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Ïîñòàíîâêà çàäà÷è. Ðåøåíèå ëþáûõ çàäà÷,
ñâÿçàííûõ ñ ìîíèòîðèíãîì è îöåíèâàíèåì êà÷å-
ñòâà â ïðîôåññèîíàëüíîì îáðàçîâàíèè, êàê ïðà-
âèëî, òðåáóåò öåëîñòíîãî ñèñòåìíîãî âèäåíèÿ
ïðîöåññà ïîäãîòîâêè ñïåöèàëèñòîâ êàê îñíîâíî-
ãî ðåçóëüòàòà äåÿòåëüíîñòè âóçà. Ìàòåðèàë íà-
ñòîÿùåé ñòàòüè ïðåäñòàâëÿåò ñîáîé ïðîäîëæå-
íèå ðàáîòû, îïóáëèêîâàííîé â æóðíàëå «Óíè-
âåðñèòåòñêîå îáðàçîâàíèå: ïðàêòèêà è àíàëèç» [1]
è ïîñâÿùåííîé ðàçðàáîòêå ìîäåëè ìîíèòîðèíãà
è îöåíêè êà÷åñòâà ïðîöåññîâ îêàçàíèÿ îáðàçîâà-
òåëüíûõ óñëóã. Ðàññìàòðèâàÿ âîïðîñû, ñâÿçàí-
íûå ñ êà÷åñòâîì îáðàçîâàíèÿ, ñëåäóåò ãîâîðèòü
î êà÷åñòâå íîðìàòèâíîé áàçû, ðåñóðñîâ (÷åëîâå-

÷åñêèõ, ìàòåðèàëüíûõ, ó÷åáíî-ìåòîäè÷åñêèõ,
èíôîðìàöèîííûõ è ïð.), ïðîöåññîâ (ó÷åáíîãî,
íàó÷íîãî, èíôîðìàöèîííîãî, óïðàâëåíèÿ è ïð.),
ðåçóëüòàòîâ, ñèñòåìû ñîöèàëüíîãî ïàðòíåðñòâà
è ïð. Ïðè ýòîì îáúåêòîì ìîíèòîðèíãà ìîæåò
áûòü ëþáîé êîìïîíåíò ñèñòåìû ëèáî ýòàï ïðî-
öåññà ïîäãîòîâêè ñïåöèàëèñòà, íà÷èíàÿ ñ àíàëè-
çà ïîòðåáíîñòåé çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí è çà-
êàí÷èâàÿ îöåíèâàíèåì óäîâëåòâîðåííîñòè ïî-
òðåáèòåëåé. Â äàííîé ðàáîòå ïðåäñòàâëåíû îñ-
íîâíûå èäåè ïðîöåññà ñîçäàíèÿ ìîäåëè êîìïëåêñ-
íîãî ìîíèòîðèíãà è îöåíêè êà÷åñòâà îáðàçîâà-
òåëüíûõ óñëóã. Äëÿ ñîçäàíèÿ ìîäåëè ìîíèòîðèí-
ãà íåîáõîäèìî âûäåëèòü êëþ÷åâûå ýòàïû â ñèñ-
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òåìå âçàèìîñâÿçàííûõ ïðîöåññîâ ïîäãîòîâêè ñïå-
öèàëèñòà ([1], ðèñ. 1), ãäå áóäóò ñîñðåäîòî÷åíû
îñíîâíûå ýëåìåíòû ìîäåëè ìîíèòîðèíãà.

Öåëü íàñòîÿùåé ðàáîòû � îñíîâûâàÿñü íà
ïðåäëîæåííîé ðàíåå ìîäåëè ïðîöåññîâ ïðîèçâîä-
ñòâà è îêàçàíèÿ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã, ðàçðà-
áîòàòü ìîäåëü ìîíèòîðèíãà è îöåíèâàíèÿ êà÷å-
ñòâà êàê öåëîñòíîé ñèñòåìû ñ âçàèìíûìè ñâÿçÿ-
ìè è óïðàâëåíèåì. Â ñîîòâåòñòâèè ñ ýòèì âûäå-
ëèì ñëåäóþùèå îáúåêòû ìîíèòîðèíãà: ïîòðåáè-
òåëè (èõ ïîòðåáíîñòè); ïðîöåññ ïðîåêòèðîâàíèÿ
óñëóãè; ïðîöåññû ðåàëèçàöèè óñëóãè; êà÷åñòâî
óñëóãè êàê êîíå÷íûé ðåçóëüòàò äåÿòåëüíîñòè
âóçà; ïîòðåáèòåëè óñëóãè (èõ óäîâëåòâîðåííîñòü).

Îïèñàíèå ìîäåëè. Íà ðèñ. 1 ïðèâåäåíà ìî-
äåëü ìîíèòîðèíãà è îöåíêè êà÷åñòâà îáðàçîâà-
òåëüíûõ óñëóã âóçà. Äàäèì ïîáëî÷íîå îïèñàíèå
ìîäåëè è õàðàêòåðà ñâÿçåé ìåæäó áëîêàìè.

Ñóáúåêòîì ìîíèòîðèíãà ÿâëÿåòñÿ ïîòðåáè-
òåëü, òàê êàê âñå ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà
óñëóãè/ïðîäóêöèè íà÷èíàþòñÿ ñ íåãî (áëîê 1) è
èì æå çàêàí÷èâàþòñÿ (áëîê 5).

Âõîä ìîäåëè (áëîê 1) � àíàëèç ïîòðåáíîñ-
òåé ïîòðåáèòåëåé. Ðåçóëüòàòû ìîíèòîðèíãà ïî-
òðåáíîñòåé çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí (âûÿâëåíèå
òåêóùèõ è áóäóùèõ, âîçìîæíî, ïðåäâîñõèùàå-
ìûõ ïîòðåáíîñòåé) � îñíîâà äëÿ ïðîåêòèðîâà-
íèÿ ïðîäóêöèè/óñëóãè è áàçîâûé óðîâåíü äëÿ
ñðàâíåíèÿ ïðè ïîñëåäóþùåé îöåíêå óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé. Òðåáîâàíèÿ ïîòðåáèòå-
ëåé � âõîä ìîäåëè, îñíîâà äëÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ
è ïðîèçâîäñòâà óñëóãè. Ïðîåêòèðîâàíèå óñëóãè/
ïðîäóêöèè (áëîê 2) â ñîâîêóïíîñòè ñ ñèñòåì-
íûì è ïðîöåññíûì ïîäõîäîì è ïîñòîÿííûì
óëó÷øåíèåì ïîçâîëÿåò ðàññìàòðèâàòü äåÿòåëü-
íîñòü âóçà êàê ñèñòåìó âçàèìîñâÿçàííûõ ïðî-
öåññîâ, íàïðàâëåííûõ íà ïîâûøåíèå ñòåïåíè
óäîâëåòâîðåííîñòè âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòî-
ðîí çà ñ÷åò îáåñïå÷åíèÿ è ïîñòîÿííîãî óëó÷-
øåíèÿ êà÷åñòâà óñëóãè âóçà íà âñåõ ñòàäèÿõ
ïðîåêòèðîâàíèÿ è ðåàëèçàöèè. Èñõîäíûå äàí-
íûå äëÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ óñëóãè � íîðìàòèâ-
íûå äîêóìåíòû ôåäåðàëüíîãî è îòðàñëåâîãî
óðîâíåé, íîðìàòèâíûå äîêóìåíòû âóçà, äîêóìåí-
òû ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (ÑÌÊ) âóçà
(ðóêîâîäñòâî ïî êà÷åñòâó). Ðåàëèçàöèÿ ïðîöåñ-
ñîâ æèçíåííîãî öèêëà óñëóã/ïðîäóêöèè òðåáó-
åò âûäåëåíèÿ ÷åëîâå÷åñêèõ, èíôîðìàöèîííûõ,
ìàòåðèàëüíûõ è ïðî÷èõ ðåñóðñîâ, íåîáõîäèìûõ
äëÿ óñïåøíîãî ïðîåêòèðîâàíèÿ è ïðåäîñòàâëå-
íèÿ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã, óäîâëåòâîðÿþùèõ
òðåáîâàíèÿì ïîòðåáèòåëåé.

Ðåàëèçàöèè óñëóã (ïðîäóêöèè) (áëîê 3),
ïðåäïîëàãàåò ñîâîêóïíîñòü äåéñòâèé, êîòîðûå íå-

îáõîäèìî âûïîëíèòü äëÿ ïîëó÷åíèÿ êîíå÷íîãî
ðåçóëüòàòà, íàïðèìåð, ïîäãîòîâëåííîãî ñïåöèà-
ëèñòà ñ ïîêàçàòåëÿìè êà÷åñòâà íå íèæå çàÿâëåí-
íûõ íà ýòàïå ïðîåêòèðîâàíèÿ (ñ ó÷åòîì çàÿâ-
ëåííûõ ïîòðåáèòåëåì ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà,
áëîê 1). Ñðàâíåíèå çàÿâëÿåìûõ õàðàêòåðèñòèê ñ
õàðàêòåðèñòèêàìè, ïîëó÷åííûìè ïî ðåçóëüòàòàì
ìîíèòîðèíãà (áëîê 4), è ïîñëåäóþùàÿ îöåíêà
ðåçóëüòàòîâ ñðàâíåíèÿ ïîçâîëÿò ñäåëàòü âûâîä
î êà÷åñòâå ðåçóëüòàòà (ñïåöèàëèñòà, óñëóãè, ïðî-
äóêöèè). Ìîíèòîðèíã è îöåíêà êà÷åñòâà ðåçóëü-
òàòîâ ìîæåò áûòü ïîñëåäîâàòåëüíîé ìíîãîêðàò-
íîé ïðîöåäóðîé, âûïîëíÿåìîé íà ðàçëè÷íûõ ýòà-
ïàõ æèçíåííîãî öèêëà.

Îñíîâíîé âîïðîñ, îòâåò íà êîòîðûé ìû äîë-
æíû ïîëó÷èòü: «Óäàëîñü ëè ðåàëèçîâàòü çàïðî-
ñû ïîòðåáèòåëåé?» (áëîê 1). Â áëîêå 4 ïðîèñõî-
äèò òàêæå íàêîïëåíèå ñòàòèñòè÷åñêîé èíôîðìà-
öèè î ðåçóëüòàòàõ ìîíèòîðèíãà, êîòîðûå èñïîëü-
çóþòñÿ äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ íîðì êà÷åñòâà ðàç-
ëè÷íûõ êîìïîíåíòîâ óñëóãè èëè ýòàïîâ ïðîöåñ-
ñà åå ïðåäîñòàâëåíèÿ. Íîðìû ìîæíî ôîðìèðî-
âàòü, èñïîëüçóÿ ìåòîäû ýêñïåðòíîãî îöåíèâàíèÿ.
Äëÿ óïðàâëåíèÿ êà÷åñòâîì â áîëüøåé ñòåïåíè
èíòåðåñíû íå çíà÷åíèÿ àáñîëþòíûõ ïîêàçàòåëåé
ñâîéñòâ óñëóãè (ïðîäóêöèè) âóçà, à èõ îòíîñè-
òåëüíûå âåëè÷èíû ïî ñðàâíåíèþ ñ íîðìàòèâà-
ìè, íîðìàìè, ñòàíäàðòàìè. Ïðè ýòîì ýôôåêòèâ-
íîñòü îöåíêè êà÷åñòâà çàâèñèò îò êîððåêòíîñòè
çàäàííûõ íîðì.

Êà÷åñòâî ïðîäóêöèè/óñëóãè ôîðìèðóåòñÿ èç
äâóõ îòëè÷íûõ è äîïîëíÿþùèõ äðóã äðóãà êàòå-
ãîðèé: ñîîòâåòñòâèÿ óñòàíîâëåííûì íîðìàì è
òðåáîâàíèÿì çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí, õîòÿ íîð-
ìû è òðåáîâàíèÿ ñâÿçàíû äðóã ñ äðóãîì. Ðåçóëü-
òàò ìîæåò áûòü èäåàëåí ñ òî÷êè çðåíèÿ ñîîòâåò-
ñòâèÿ ñòàíäàðòàì (íîðìàì) è íå âîñòðåáîâàí
ïîòðåáèòåëÿìè èëè óäîâëåòâîðÿòü ïîòðåáíîñòÿì
ïîòðåáèòåëåé, íî íå ñîîòâåòñòâîâàòü íîðìàì.
Ìîäåëü, òàêèì îáðàçîì, ïîä÷åðêèâàåò âàæíîñòü
ïîëó÷åíèÿ èíôîðìàöèè îá óðîâíå óäîâëåòâîðåí-
íîñòè ïîòðåáèòåëåé ïðè íàëè÷èè îáðàòíîé ñâÿ-
çè â âèäå îáíîâëåííûõ òðåáîâàíèé (áëîê 5 �
áëîê 2). Óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòå-
ëåé (áëîê 5) � îäèí èç âàæíåéøèõ ïîêàçàòåëåé
ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû âóçà. Åãî ñëåäóåò èç-
ìåðÿòü, ñîïîñòàâëÿÿ æåëàåìûå äëÿ ïîòðåáèòå-
ëåé çíà÷åíèÿ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà ñ ðåàëüíî
äîñòèãíóòûìè. Îñíîâíîé ïîêàçàòåëü óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé äëÿ îáðàçîâàòåëüíûõ
îðãàíèçàöèé � óäîâëåòâîðåííîñòü âñåõ êàòåãî-
ðèé îáó÷àþùèõñÿ, ðàáîòîäàòåëåé, ðûíêà òðóäà,
âíóòðåííèõ ïîòðåáèòåëåé âóçà [1]. Äàëåå ïðèâå-
äåì îïèñàíèå îòäåëüíûõ áëîêîâ ìîäåëè.

Óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì îáðàçîâàíèÿ
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Áëîê 1 � «Ïîòðåáèòåëè (ïîòðåáíîñòè)».
Îáúåêò ìîíèòîðèíãà � ïîòðåáèòåëè, çàèíòåðå-
ñîâàííûå ñòîðîíû, êàê âíåøíèå, òàê è âíóòðåí-
íèå. Çäåñü æå ôîðìèðóþòñÿ òðåáîâàíèÿ ê êà÷å-
ñòâó óñëóãè êàê îñíîâà äëÿ åå ïðîåêòèðîâàíèÿ.
Åñëè ñèñòåìó ìîíèòîðèíãà êà÷åñòâà ðàññìàòðè-
âàòü êàê ÷àñòü ÑÌÊ âóçà, òî ðóêîâîäñòâî ïî êà-
÷åñòâó äîëæíî ñîäåðæàòü ìåòîäèêè ìîíèòîðèí-
ãà ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé ïîòðåáèòåëåé è îáåñ-
ïå÷èâàòü ñîçäàíèå óñëóãè âîñòðåáîâàííîãî èëè
ïðåäâîñõèùàåìîãî êà÷åñòâà äëÿ óäîâëåòâîðåíèÿ
ïîòðåáíîñòåé âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí.
Ìåòîäèêè ìîíèòîðèíãà ïîçâîëÿò ñîáèðàòü, õðà-
íèòü, îáðàáàòûâàòü ñòàòèñòè÷åñêèå äàííûå, ôîð-
ìèðîâàòü ñîäåðæàòåëüíûå âûâîäû è ðåêîìåíäà-
öèÿ ê óïðàâëåíèþ. Ðåçóëüòàòû ìîíèòîðèíãà ìî-
ãóò áûòü ïðåäñòàâëåíû â âèäå ìíåíèé, âûñêàçû-
âàíèé, îòâåòîâ íà âîïðîñû îïðîñíèêà, êîòîðûå
ñôîðìóëèðîâàíû â òåðìèíàõ ïîòðåáèòåëÿ.

Áëîê 2 � «Ìîíèòîðèíã ïðîåêòèðîâàíèÿ
óñëóãè». Äàííûé áëîê òðåáóåò äëÿ ñâîåé ðåàëè-
çàöèè íàëè÷èÿ íîðìàòèâíîé áàçû êàê íåîáõîäè-
ìîãî óñëîâèÿ äëÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ óñëóãè è ðå-
ñóðñîâ, îáåñïå÷èâàþùèõ çàäàííîå êà÷åñòâî. Íà
ýòàïå ïðîåêòèðîâàíèÿ óñëóãè îñóùåñòâëÿåòñÿ
ïðåîáðàçîâàíèå ïîòðåáíîñòåé çàèíòåðåñîâàííûõ
ñòîðîí, ïðåäñòàâëåííûõ â ïîòðåáèòåëüñêèõ òåð-
ìèíàõ, â ñîäåðæàòåëüíûå õàðàêòåðèñòèêè óñëó-
ãè èëè ïðîäóêöèè: òåõíè÷åñêèå, ýðãîíîìè÷åñêèå,
âðåìåííûå, ñòîèìîñòíûå, ïðîôåññèîíàëüíûå è
ïð., ñ óñòàíîâëåíèåì êîëè÷åñòâåííûõ çíà÷åíèé
ïàðàìåòðîâ [2�4].

Íîðìàòèâíóþ áàçó, ðåãëàìåíòèðóþùóþ ïðî-
öåññ ïðîåêòèðîâàíèÿ óñëóãè, íåîáõîäèìî ðàñ-
ñìàòðèâàòü íà ñëåäóþùèõ óðîâíÿõ:

Ðèñ. 2. Ñòðóêòóðà ðåñóðñíîãî îáåñïå÷åíèÿ ïðîöåññîâ ïðîèçâîäñòâà îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè

Óïðàâëåíèå êà÷åñòâîì îáðàçîâàíèÿ

• ôåäåðàëüíûé óðîâåíü � Çàêîí «Îá îáðà-
çîâàíèè»; Çàêîí «Î âûñøåì è ïîñëåâóçîâñêîì
ïðîôåññèîíàëüíîì îáðàçîâàíèè»; ïîñòàíîâëåíèå
Ïðàâèòåëüñòâà «Îá óòâåðæäåíèè Ïîëîæåíèÿ î
ãîñóäàðñòâåííîé àêêðåäèòàöèè âûñøåãî ó÷åáíî-
ãî çàâåäåíèÿ»; ïîñòàíîâëåíèå Ïðàâèòåëüñòâà «Îá
óòâåðæäåíèè Òèïîâîãî ïîëîæåíèÿ îá îáðàçîâà-
òåëüíîì ó÷ðåæäåíèè âûñøåãî ïðîôåññèîíàëüíîãî
îáðàçîâàíèþ (âûñøåì ó÷åáíîì çàâåäåíèè) ÐÔ»
è äð.;

• îòðàñëåâîé óðîâåíü � ÃÎÑû ÂÏÎ, ïðèêà-
çû, ïîñòàíîâëåíèÿ, ïîëîæåíèÿ, òðåáîâàíèÿ, ðàñ-
ïîðÿæåíèÿ, ìåòîäè÷åñêèå óêàçàíèÿ ÌÎèÍ ÐÔ
è äðóãèõ ïîäâåäîìñòâåííûõ Ðîñîáðàçîâàíèþ
ñòðóêòóð è äð.;

• óðîâåíü âóçà � óñòàâ, ïîëîæåíèÿ, ìåòîäè-
÷åñêèå óêàçàíèÿ, ðåêîìåíäàöèè, ïðèêàçû, òðåáî-
âàíèÿ ÃÎÑ, óñòàíàâëèâàåìûå íà óðîâíå ðåãèîíà
è âóçà è îïðåäåëÿþùèå âèäåíèå âóçà, è äð.;

• äîêóìåíòû ÑÌÊ âóçà � ðóêîâîäñòâî ïî
êà÷åñòâó è ïðî÷èå äîêóìåíòû, ðåãëàìåíòèðóþ-
ùèå ôóíêöèîíèðîâàíèå ÑÌÊ è ñèñòåìû ìîíè-
òîðèíãà êàê åå ÷àñòè.

Ðåñóðñû, íåîáõîäèìûå âóçó äëÿ îáåñïå÷å-
íèÿ öèêëà ïðîèçâîäñòâà óñëóãè, èìåþò ñòðóê-
òóðó, ïðèâåäåííóþ íà ðèñ. 2. Êàäðîâûå ðåñóð-
ñû: ïðîôåññîðñêî-ïðåïîäàâàòåëüñêèé ñîñòàâ,
àäìèíèñòðàòèâíûé ïåðñîíàë, ïåðñîíàë äðóãèõ
êàòåãîðèé. Èíôîðìàöèîííûå ðåñóðñû: ó÷åáíî-
ìåòîäè÷åñêîå îáåñïå÷åíèå, îáðàçîâàòåëüíûå
ïðîãðàììû, ó÷åáíûå ïëàíû, èíôîðìàöèîííî-
îáðàçîâàòåëüíàÿ ñðåäà è äð. Ìàòåðèàëüíûå ðå-
ñóðñû: ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêàÿ áàçà, ñèñòåìû
òåõíè÷åñêîé è òåõíîëîãè÷åñêîé ïîääåðæêè
è äð.

 ÐÅÑÓÐÑÛ 

×åëîâå÷åñêèå 

• Àäìèíèñòðàöèÿ 
âóçà 

• ÏÏÑ 

• Ïåðñîíàë âóçà âñåõ 

êàòåãîðèé è äð. 

Èíôîðìàöèîííûå  

• Îáðàçîâàòåëüíûå 
     ïðîãðàììû 

• Ó÷åáíûå ïëàíû 
• Ó÷åáíî-

ìåòîäè÷åñêîå 
îáåñïå÷åíèå è äð. 

Ìàòåðèàëüíûå  

• Ñèñòåìà 
òåõíîëîãè÷åñêîé 
ïîääåðæêè 

• Ìàòåðèàëüíî-
òåõíè÷åñêàÿ áàçà è 
äð. 
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Ëþáîé èç ïåðå÷èñëåííûõ òèïîâ ðåñóðñîâ çàñ-
ëóæèâàåò îòäåëüíîãî âíèìàíèÿ êàê îáúåêò ìî-
íèòîðèíãà, òàê êàê îïðåäåëÿåò óñëîâèÿ äîñòè-
æåíèÿ ïîñòàâëåííûõ â îáëàñòè êà÷åñòâà öåëåé.
Áîëåå ïîäðîáíî ðàññìîòðèì ëèøü íåêîòîðûå
ðåñóðñû. Êàäðîâîå îáåñïå÷åíèå îïðåäåëÿåòñÿ
êà÷åñòâîì ïðîôåññîðñêî-ïðåïîäàâàòåëüñêîãî,
íàó÷íî-èññëåäîâàòåëüñêîãî è àäìèíèñòðàòèâíî-
óïðàâëåí÷åñêîãî ïåðñîíàëà âñåõ óðîâíåé (èõ ïðî-
ôåññèîíàëüíûå, äåëîâûå è ëè÷íîñòíûå õàðàêòå-
ðèñòèêè, ñïîñîáíîñòü ê îáðàçîâàíèþ è ðàçâèòèþ,
îáëàäàíèå ñîâðåìåííûìè çíàíèÿìè è íàâûêàìè,
ïðàêòè÷åñêèì îïûòîì â ïðîôåññèîíàëüíîé îá-
ëàñòè è ïð.); êà÷åñòâîì ó÷åáíî-âñïîìîãàòåëüíî-
ãî ïåðñîíàëà. Èíôîðìàöèîííàÿ ãðàìîòíîñòü ïåð-
ñîíàëà äîëæíà áûòü àäåêâàòíà ñîâðåìåííîìó
óðîâíþ ðàçâèòèÿ èíôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé.
Óíèâåðñèòåòó ñëåäóåò èìåòü äîñòàòî÷íîå êîëè-
÷åñòâî êâàëèôèöèðîâàííûõ ñïåöèàëèñòîâ äëÿ
ðåàëèçàöèè îáðàçîâàòåëüíûõ ïðîãðàìì, ïðîâå-
äåíèÿ ñîâðåìåííûõ íàó÷íûõ è íàó÷íî-ìåòîäè-
÷åñêèõ èññëåäîâàíèé, óïðàâëåíèÿ ïðîöåññàìè â
âóçå. Âàæíî è îäíîâðåìåííî ñëîæíî ïðîâîäèòü
ìîíèòîðèíã ïåðñîíàëà è ôîðìèðîâàòü ñòèìóëè-
ðóþùèå ìåõàíèçìû äëÿ åãî ðàçâèòèÿ. Ýòî îáúÿñ-
íÿåòñÿ òåì, ÷òî ãëàâíûå ñóáúåêòû ÑÌÊ âóçîâ,
àäìèíèñòðàöèÿ, ïðåïîäàâàòåëè, ó÷åíûå, ñïåöèà-
ëèñòû è ñòóäåíòû, ÿâëÿþòñÿ ñëîæíûìè, çàêðû-
òûìè îáúåêòàìè [2�3].

Áëîê 3 � «Ðåàëèçàöèÿ óñëóãè». Ðåàëèçà-
öèÿ óñëóãè ïðåäïîëàãàåò ñîâîêóïíîñòü äåéñòâèé,
êîòîðûå íåîáõîäèìî ïðåäïðèíÿòü äëÿ ïðîèçâîä-
ñòâà óñëóãè âûñîêîãî êà÷åñòâà. Ðåàëèçàöèÿ óñ-
ëóãè îáåñïå÷èâàåòñÿ ïðîöåññàìè æèçíåííîãî
öèêëà: ó÷åáíûì, íàó÷íûì, ðåñóðñíîãî îáåñïå÷å-
íèÿ, óïðàâëåíèÿ. Ðàññìîòðèì ó÷åáíûé ïðîöåññ.
Ñëîæíîñòü ìîíèòîðèíãà ó÷åáíîãî ïðîöåññà îï-
ðåäåëÿåòñÿ ñëîæíîñòüþ åãî ïîäïðîöåññîâ, ñèñ-
òåìû âçàèìîñâÿçåé ìåæäó ïîäïðîöåññàìè, à òàê-
æå òåì ôàêòîì, ÷òî ñ ðåàëèçàöèåé óñëóãè ñâÿçà-
íû íîðìàòèâíàÿ áàçà, ðåñóðñû è ñîáñòâåííî ïðî-
öåññ ïðîåêòèðîâàíèÿ óñëóãè, óñëîâèÿ âíåøíåé
è âíóòðåííåé ñðåäû. Êà÷åñòâî ïðîöåññà ðåàëè-
çàöèè óñëóãè âî ìíîãîì îïðåäåëÿåòñÿ ðåçóëüòà-
òàìè, çàïëàíèðîâàííûìè íà ýòàïå ïðîåêòèðîâà-
íèÿ óñëóãè è íå ïîòåðÿííûìè â ïðîöåññå ðåàëè-
çàöèè. Â äàííîì áëîêå òàêæå ïðîèñõîäÿò ñáîð è
íàêîïëåíèå èíôîðìàöèè äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ íîðì
êà÷åñòâà. Áëîê 3 ìîäåëè òðåáóåò ïåðèîäè÷íîñòè
ìîíèòîðèíãà äëÿ ïðîâåðêè âûïîëíåíèÿ âíåñåí-
íûõ èçìåíåíèé ñ öåëüþ óñòðàíåíèÿ âûÿâëåííûõ
íåñîîòâåòñòâèé.

Áëîê 4 � «Ìîíèòîðèíã è îöåíêà êà÷åñòâà
óñëóãè». Îñíîâíàÿ öåëü áëîêà 4 � ìîíèòîðèíã

Í. Ø. Íèêèòèíà, Í. Â. Íèêîëàåâà. Ìîíèòîðèíã îêàçàíèÿ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã

è îöåíêà êà÷åñòâà ðåçóëüòàòîâ íàïðàâëåíà íà
ïîëó÷åíèå îáðàòíîé ñâÿçè è îáúåäèíåíèå â êîëü-
öî ýòàïîâ «Èññëåäîâàíèå ïîòðåáíîñòåé çàèíòå-
ðåñîâàííûõ ñòîðîí» � «Ðåàëèçàöèÿ óñëóãè» �
«Èçìåðåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè çàèíòåðåñîâàí-
íûõ ñòîðîí». Ðåçóëüòàò äåéñòâèÿ îáðàòíîé ñâÿ-
çè � ôîðìèðîâàíèå îáíîâëåííûõ òðåáîâàíèé.
Â äàííîì áëîêå ïðîèñõîäèò ñðàâíåíèå õàðàêòå-
ðèñòèê óñëóã/ïðîäóêöèè è ôîðìèðîâàíèå íîðì
êà÷åñòâà. Íîðìû êà÷åñòâà ÿâëÿþòñÿ áàçîé äëÿ
ñðàâíåíèÿ ðåàëüíî ïîëó÷åííûõ õàðàêòåðèñòèê,
âûÿâëåíèÿ ðàññîãëàñîâàíèé è ôîðìèðîâàíèÿ
óïðàâëÿþùèõ âîçäåéñòâèé. Â ïðîöåññå ñðàâíå-
íèÿ îïðåäåëÿþòñÿ ñèëüíûå è ñëàáûå ñòîðîíû ñè-
ñòåìû ïðîåêòèðîâàíèÿ è ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëó-
ãè, ðàçðàáàòûâàþòñÿ ïëàíû óñòðàíåíèÿ ðàññîã-
ëàñîâàíèé. Îò÷åòû äîëæíû ñîäåðæàòü ïåðå÷íè
ìåðîïðèÿòèé, ïðîâåäåíèå êîòîðûõ ðåêîìåíäîâà-
íî. Ïðîöåññ ñðàâíåíèÿ çàêàí÷èâàåòñÿ îöåíêîé
êà÷åñòâà óñëóãè/ïðîäóêöèè.

Ðåçóëüòàòû ìîíèòîðèíãà ìîãóò áûòü ïðåä-
ñòàâëåíû â âèäå ñàìîñòîÿòåëüíûõ èëè èíòåãðè-
ðîâàííûõ ïîêàçàòåëåé, ñîäåðæàíèå è èíòåðïðå-
òàöèÿ êîòîðûõ äîëæíû áûòü îïðåäåëåííûì è
ïîíÿòíûìè ñ òî÷êè çðåíèÿ èõ ïîñëåäóþùåãî ïðè-
ìåíåíèÿ â óïðàâëåíèè. Îíè íåîáõîäèìû íå òîëü-
êî äëÿ êîíñòàòàöèè óðîâíÿ êà÷åñòâà è ñòåïåíè
óäîâëåòâîðåííîñòè, íî ïðåæäå âñåãî äëÿ ôîðìè-
ðîâàíèÿ íîðì êà÷åñòâà è óïðàâëÿþùèõ âîçäåé-
ñòâèé äëÿ óñòðàíåíèÿ è/èëè ïðåäóïðåæäåíèÿ íå-
ñîîòâåòñòâèé [3�4]. Â îáðàçîâàíèè àêöåíò ñëå-
äóåò äåëàòü íà ïðåäóïðåæäåíèè ïîÿâëåíèÿ ïðî-
äóêöèè/óñëóãè íèçêîãî êà÷åñòâà, à íå íà óñòðà-
íåíèè óæå âîçíèêøåãî íåóäîâëåòâîðèòåëüíîãî
ðåçóëüòàòà. Áëîê ìîíèòîðèíãà òðåáóåò èñïîëü-
çîâàíèÿ ãðàìîòíûõ àäåêâàòíûõ ìåòîäèê è âûñî-
êîïðîôåññèîíàëüíîãî ïåðñîíàëà, îáëàäàþùåãî
ñèñòåìíûìè çíàíèÿìè â îáëàñòè ñòàòèñòè÷åñêî-
ãî àíàëèçà, ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, ñèñòåìíîãî
àíàëèçà è äð.

Áëîê 5 � «Ïîòðåáèòåëè (óäîâëåòâîðåí-
íîñòü)». Â äàííîì áëîêå èçìåðÿåòñÿ è îöåíè-
âàåòñÿ óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè. Ñïåöèôèêà
îáðàçîâàíèÿ òàêîâà, ÷òî ìíîãèå õàðàêòåðèñòèêè
óñëóãè îïðåäåëÿþòñÿ êà÷åñòâåííûìè ïîêàçàòå-
ëÿìè, èçìåðÿåìûìè â ðàçíîòèïíûõ øêàëàõ: êî-
ëè÷åñòâåííûõ, íîìèíàëüíûõ, ïîðÿäêîâûõ (ðàí-
ãîâûõ, áàëëüíûõ), íå÷åòêèõ è ò. ï. Ñëåäîâàòåëü-
íî, ìåòîäû ìîíèòîðèíãà è îöåíêè êà÷åñòâà òàê-
æå ìíîãîîáðàçíû è òðåáóþò ó÷åòà ñïåöèôèêè
ïîêàçàòåëåé. Óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðå-
áèòåëåé íåîáõîäèìî óìåòü èçìåðÿòü, ñîïîñòàâ-
ëÿÿ æåëàåìûå äëÿ ïîòðåáèòåëåé çíà÷åíèÿ ïîêà-
çàòåëåé êà÷åñòâà ñ èõ ðåàëüíûìè çíà÷åíèÿìè.
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Îäèí èç îñíîâíûõ ïîêàçàòåëåé óäîâëåòâîðåííî-
ñòè ïîòðåáèòåëåé äëÿ îáðàçîâàòåëüíûõ îðãàíè-
çàöèé � óäîâëåòâîðåííîñòü îáó÷àþùèõñÿ óðîâ-
íåì ïîäãîòîâêè ïî îáðàçîâàòåëüíûì ïðîãðàììàì,
êóðñàì, äèñöèïëèíàì. Èçìåðåíèÿ è ìîíèòîðèíã
óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé ìîãóò îòðàæàòü
òî÷êè çðåíèÿ ðàçëè÷íûõ êàòåãîðèé çàèíòåðåñî-
âàííûõ ñòîðîí (îáó÷àþùèõñÿ, ðàáîòîäàòåëåé,
ñîòðóäíèêîâ îáðàçîâàòåëüíîé îðãàíèçàöèè, çà-
êàç÷èêîâ, îáùåñòâåííîñòè è ïð.) î êà÷åñòâå ïîä-
ãîòîâêè ñïåöèàëèñòîâ [5]. Óðîâåíü óäîâëåòâî-
ðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé èçìåðÿþò, ñîïîñòàâëÿÿ
ïëàíèðóåìûå çíà÷åíèÿ ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà ñ
èõ ðåàëüíûìè çíà÷åíèÿìè [3�4]. Ïðèíöèï ÃÎÑÒ
Ð ÈÑÎ 9001: 2001 � «Îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáè-
òåëÿ» ïîäðàçóìåâàåò âûÿâëåíèå òåêóùèõ è ïðåä-
âîñõèùåíèå áóäóùèõ ïîòðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëåé
è îðèåíòàöèþ íà ïîâûøåíèå ñòåïåíè èõ óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè. Èç îïðåäåëåíèÿ ÿñíî, ÷òî ìîíè-
òîðèíã ìíåíèé ïîòðåáèòåëåé äîëæåí ïðîèçâî-
äèòüñÿ â äâà ýòàïà: ïåðåä ïðîåêòèðîâàíèåì ïðî-
äóêòà/óñëóãè è ïðè ïîñëåäóþùåé îöåíêå óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè ïðîäóêòîì/óñëóãîé [5�6]. ×òîáû
âûÿâèòü íåñîîòâåòñòâèÿ ìåæäó çàÿâëÿåìûìè
(ïëàíèðóåìûìè) è èçìåðåííûìè õàðàêòåðèñòè-
êàìè óñëóãè è ñôîðìèðîâàòü óïðàâëÿþùèå âîç-
äåéñòâèÿ, ñóùåñòâóåò îáðàòíàÿ ñâÿçü ñ áëîêîì
ìîíèòîðèíãà ïðîåêòèðîâàíèÿ óñëóãè, ïîçâîëÿ-
þùàÿ çàâåðøèòü öèêë PDCA [1].

Çàêëþ÷åíèå. Ïðåäñòàâëåííàÿ ìîäåëü ìîíè-
òîðèíãà ïðîöåññîâ îêàçàíèÿ óñëóã ó÷åáíîãî íà-
çíà÷åíèÿ ìîæåò ñëóæèòü îñíîâîé äëÿ ðàçðàáîò-
êè ìåòîäè÷åñêîãî îáåñïå÷åíèÿ ïðîöåññîâ ìîíè-
òîðèíãà. Â ïðîãðàììå äàëüíåéøåãî ðàçâèòèÿ èñ-
ñëåäîâàíèÿ � ðàçðàáîòêà ìåòîäèê âíóòðåííåãî

ìîíèòîðèíãà (áëîê 1), ìåòîäèêè ôîðìèðîâàíèÿ
íîðì êà÷åñòâà (áëîêè 2, 3, 4) è ìåòîäèêè âíåø-
íåãî ìîíèòîðèíãà (áëîê 5). Êàæäàÿ èç ýòèõ ìå-
òîäèê èìååò îòëè÷èòåëüíûå îñîáåííîñòè, îïðå-
äåëÿåìûå ñïåöèôèêîé îáúåêòà ìîíèòîðèíãà.
Îïèñàíèå îáúåêòîâ ìîíèòîðèíãà â âèäå êîíòåêñò-
íûõ äèàãðàìì ïîçâîëèò ðàçðàáîòàòü àäåêâàòíûå
ìåòîäèêè ìîíèòîðèíãà. Ðàçðàáîòêà ìåòîäèê ìî-
íèòîðèíãà, â ñâîþ î÷åðåäü, ïîòðåáóåò âûáîðà ìå-
òîäîâ è ñðåäñòâ ìîíèòîðèíãà, ìåòîäîâ îáðàáîò-
êè ðåçóëüòàòîâ, ôîðìèðîâàíèÿ ðåêîìåíäàöèé äëÿ
ââåäåíèÿ óïðàâëÿþùèõ âîçäåéñòâèé.
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