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Матвеев В.В., Титаренко Д.В.
Рассмотрен один из этапов создания системы менеджмента качества,
связанный с определением и идентификацией ее процессов в образовательной
организации. Рассмотрены принципы построения моделей процессов
образовательной организации и приведены примеры построения иерархии
процессов системы менеджмента качества в ВУЗе.
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Необходимость пересмотра механизмов, методов и моделей управления организациями в ус-
ловиях становления рыночных отношений привела к тому, что специалисты в области менедж-
мента стали больше внимания уделять вопросам качества продукции и услуг. Обеспечение каче-
ства в настоящее время является стратегической задачей многих организаций и рассматривается
как основная составляющая конкурентного преимущества. Не являются исключением и образова-
тельные организации, активно обсуждающие роль и значение качества образовательных услуг в
реформируемой системе образования. Особенно это касается системы высшего образования, не-
посредственно связывающего образование с реальным сектором экономики страны.

Принципиальные изменения в современном социально-экономическом развитии Украины
требуют значительного повышения творческого потенциала и конкурентоспособности выпускни-
ков образовательных организаций. Решение этой глобальной задачи определяется реализацией
комплекса мер по совершенствованию учреждений высшего образования, среди которых особую
актуальность приобретает проблема эффективности их систем управления. Кроме того, такие уч-
реждения находятся в условиях усиливающейся с каждым годом конкуренции и вынуждены пере-
сматривать традиционные подходы в управлении, как образовательным процессом, так и обеспе-
чивающих его сфер деятельности с учетом современных требований рынка, который диктует свои
требования, исходя из имеющегося или формирующегося спроса со стороны потребителей.

В связи с вышеизложенным, целью данной статьи явилось конкретизация процедуры построения
моделей процессов эффективной системы менеджмента качества образовательной организации.

В настоящее время руководители многих ВУЗов заинтересованы в использовании концепций
менеджмента качества, которые уже длительное время применяются в производственной сфере. В
частности, речь идет о применении принципов Всеобщего менеджмента качества (TQM) и требо-
ваний международных стандартов ИСО серии 9000 для построения внутривузовских систем ме-
неджмента качества (СМК) [1].

Вопросами качества на современном этапе занимается большое количество отечественных и
зарубежных ученых и исследователей, среди которых следует упомянуть труды А.В. Гличева, Ю.Г-
. Лысенко, В.В. Мирошникова, В.В. Окрепилова, и других [4]

В основе стандартов серии ИСО 9000 лежат требования, обеспечивающие запросы потреби-
теля при процессном подходе к управлению качеством производства продукции на основе реали-
зации следующих 8 принципов: ориентация организации на потребителя (на удовлетворение его
потребностей); заинтересованность руководства и осуществление им мероприятий по организа-
ции работы системы качества; вовлеченность всех работников (в противоположность функцио-
нальному подходу к контролю качества); процессный подход к контролю качества; системный подход
к управлению качеством; постоянное улучшение качества; принятие управленческих решений,
основанных на фактах; взаимовыгодные отношения с поставщиками [2, 3].
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При процессном подходе необходимый результат достигается быстрее и эффективнее, если
управление качеством продукции осуществляется через управление процессом производства про-
дукции. При этом происходит переход от управления результатами процесса к управлению соб-
ственно процессом производства.

Процессный, или функциональный, подход, развивающий теорию социального управления,
находит широкое применение и в современных условиях. Управление рассматривается как про-
цесс, как последовательность взаимосвязанных непрерывных действий, направленных на обес-
печение успеха организации. Такие действия определены, как управленческие функции, поэтому
процесс управления представляется в виде совокупности – общей суммы таких функций [4].

В современной литературе обсуждаются различные управленческие функции, например, плани-
рование, организация, распорядительство (или командование), мотивация, руководство, координа-
ция, контроль, коммуникация, исследование, оценка, принятие решений, подбор персонала, предста-
вительство и ведение переговоров или заключение сделок [6]. Из них четыре функции – планирова-
ние, организация, мотивация и контроль – выделены как основные. Их объединение для реализации
управления обеспечивается связующими процессами коммуникации и принятия решения.

Согласно требованиям п. 4.1 а) ИСО 9001–2001 [2,3] организация должна определить процес-
сы, необходимые для системы менеджмента качества, и обеспечить их применение во всех под-
разделениях. Процедура определения и идентификации процессов системы менеджмента каче-
ства (СМК), которая состоит из следующих этапов: составление контекстной диаграммы, деком-
позиция контекстной диаграммы с определением процессов первого уровня; декомпозиция до-
черних диаграмм процессов первого уровня с определением процессов второго уровня и так далее,
построение дерева процессов СМК [1].

В основании всех уровней процессов СМК находится цель функционирования ВУЗа, пред-
ставленная  в виде контекстной диаграммы (А0) с выделением: входных потоков, управляющих
воздействий, ресурсов, выходных потоков. Контекстная диаграмма (рис. 1) обеспечивает наибо-
лее общее описание СМК ВУЗа. За этой диаграммой следует серия дочерних диаграмм, обеспечи-
вающих детальное описание процессов СМК ВУЗа. Наиболее важные свойства процесса опреде-
ляются на верхнем уровне иерархии. По мере его декомпозиции (разбиении на процессы нижнего
уровня) эти свойства уточняются. Каждый процесс, в свою очередь, в результате декомпозиции
может быть представлен в виде совокупности процессов нижнего уровня. Декомпозиция осуще-
ствляется до тех пор, пока не будут получены процессы самого нижнего уровня. Критерием окон-
чания декомпозиции процессов является возможность учета затрат на качество в рамках данного
процесса. Процессы последнего уровня описываются в виде документированных процедур.
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Рис.1 Контекстная диаграмма ВУЗа
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Декомпозиция контекстной диаграммы с определением процессов уровня (первого уровня)
После построения контекстной диаграммы проводят ее декомпозицию на процессы первого уров-
ня. После определения процессов уровня i (i1) осуществляется их декомпозиции с целью выделе-
ния процессов уровня i+1. Результат проведенной работы представлен на рисунке 2.

А0 Предоставление образовательных  услуг, отвечающих
требованиям государственных стандартов

А 1 Процессы административного управления
В 1.1 Управление документацией
В 1.2 Управление записями
В 1.3 Планирование
В 1.4 Анализ со стороны руководства
В 1.5 Взаимоотношения с потребителем
В 1.6 Формирование политики в области качества
В 1.7 Распределение ответственности,
полномочий и обмен информацией

А 2 Процесс обеспечения ресурсами

В 2.1 Менеджмент персонала

В 2.2 Менеджмент инфраструктуры

В 2.3 Управление производственной средой

А 3 Планирование и осуществление научно-образовательного процесса

В 3.1 Процессы, связанные с анализом требований потребителя
С 3.1.1 Маркетинг

С 3.1.2 Анализ контракта
В 3.2 Планирование научно- образовательного процесса

В 3.3 Проектирование и разработка научно- образовательного
процесса

В 3.4 Процесс подготовки абитуриентов и поступления в ВУЗ
В 3.5 Научно-образовательный процесс

А 4 Измерение, анализ и улучшение

В 4.1 Мониторинг и измерение качества научно-образовательного
процесса

С 4.1.1 Удовлетворенность потребителей
С 4.1.2 Внутренние аудиты
С 4.1.3 Контроль качества знаний студентов

В 4.2 Отчисление студентов в результате несоответствия
требованиям качества образования
В 4.3 Анализ результатов научно-образовательного процесса

В 4.4 Повышение качества научно-образовательного процесса
С 4.4.1 Предупреждающие действия
С 4.4.2 Корректирующие действия

Рис.2 Дерево процессов СМК ВУЗа
Декомпозиция процессов осуществлялась до определения процессов нижнего уровня. Ниж-

ним уровнем являются процессы уровня С, а если не проводилась декомпозиция какого-либо про-
цесса уровня В, то он и является процессом нижнего уровня.

На следующем шаге проводится построение дочерних диаграмм (рис.3).
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Рис. 3 Пример дочерней диаграммы процесса А3
Результатом работы по данной процедуре стало составление схемы последовательности и вза-

имодействия процессов системы менеджмента качества ВУЗа.
Контроль качества образовательных услуг может осуществляться следующими методами:

1.Проверка и оценка знаний абитуриентов и студентов: вступительные экзамены, тестирование
первокурсников, проведение письменных экзаменов.

Корректирующие действия: изменение рабочих программ дисциплин, методическая помощь
преподавателям, информационное обеспечение студентов.

2.Анализ результатов промежуточной и итоговой аттестации: статистическая обработка итогов
сессии по специальностям, факультетам, курсам и группам, анализ отчетов

Корректирующие действия: изменение учебных планов, повышение квалификации или замена
преподавателей, подготовка методических пособий по дипломному проектированию, мате-
риальное поощрение преподавателей и студентов.

3.Анкетирование студентов, дипломников, выпускников и руководителей предприятий, препо-
давателей. Анализ жалоб и заявлений.

Корректирующие действия: обучение преподавателей педагогическому мастерству через ФПК,
замена преподавателей, изменение рабочих программ дисциплин и практик, подготовка нор-
мативных документов (положение об экзаменах и зачетах, положение о курсовых проектах и
работах, положение о платных образовательных услугах, порядок итоговой аттестации, поло-
жение о кураторе студенческой группы).

4.Аудит кафедр и факультетов: периодические проверки кафедр комиссией учебного управления,
ежегодный смотр аудиторий и лабораторий, определение рейтинга кафедр и факультетов по
показателям государственной аккредитации.

Корректирующие действия: выделение средств для приобретения нового оборудования, вклю-
чение в план ремонта, перераспределение аудиторий, материальное поощрение сотрудников.
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ВЫВОДЫ

Предложенная процедура определения и идентификации процессов системы менеджмента ка-
чества ВУЗа является первым шагом на пути ее создания, формализации и разработки соответ-
ствующего программного обеспечения. Следующие действия на пути внедрения СМК в ВУЗе за-
висят от его специализации и особенностей функционирования.
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