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ÓÏÐÀÂËÅÍÈÅ ÊÀ×ÅÑÒÂÎÌ ÎÁÐÀÇÎÂÀÍÈß

Í. Ø. Íèêèòèíà, Í. Â. Íèêîëàåâà

ÌÎÄÅËÜ ÏÐÎÖÅÑÑÎÂ ÏÐÎÈÇÂÎÄÑÒÂÀ È ÎÊÀÇÀÍÈß ÓÑËÓÃ
Â ÎÁÐÀÇÎÂÀÍÈÈ

îñòàíîâêà çàäà÷è. Âûñøåå ó÷åáíîå çàâåäå-
íèå íà îñíîâå ñâîåãî âèäåíèÿ èëè ïîä âëè-

ÿíèåì âíåøíèõ òðåáîâàíèé ñîçäàåò ñâîþ ñîá-
ñòâåííóþ ñèñòåìó ãàðàíòèé êà÷åñòâà îáðàçîâà-
íèÿ. Îñíîâûâàÿñü íà óòâåðæäåíèè, ÷òî êà÷å-
ñòâî � ìíîãîàñïåêòíîå êîìïëåêñíîå ïîíÿòèå, íå-
îáõîäèìî ãîâîðèòü î êà÷åñòâå ïðîöåññîâ, êà÷å-
ñòâå ðåñóðñîâ (÷åëîâå÷åñêèõ, ìàòåðèàëüíûõ, ó÷åá-
íî-ìåòîäè÷åñêèõ, èíôîðìàöèîííûõ è äð.), êà÷å-
ñòâå íîðìàòèâíîé áàçû, êà÷åñòâå ðåçóëüòàòîâ, êà-
÷åñòâå ñîöèàëüíîãî ïàðòíåðñòâà è ïð. Â ïîñëå-
äíåå âðåìÿ ìíîãèå âóçû ñîçäàþò è ñåðòèôèöè-
ðóþò ñèñòåìû ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà (ÑÌÊ), îñ-
íîâàííûå íà èñïîëüçîâàíèè ðàçëè÷íûõ ìîäåëåé:
ISO 9001 : 2000 (ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 900 : 2001); Åâ-
ðîïåéñêîãî ôîíäà ïî ìåíåäæìåíòó êà÷åñòâà
(EFQM) è åå ìîäèôèêàöèè äëÿ âûñøåãî îáðà-
çîâàíèÿ; ïðåìèè Ïðàâèòåëüñòâà ÐÔ â îáëàñòè
êà÷åñòâà; ïðåìèè êîíêóðñà Ìèíèñòåðñòâà îáðà-
çîâàíèÿ ÐÔ «Âíóòðèâóçîâñêèå ñèñòåìû îáåñïå-
÷åíèÿ êà÷åñòâà ïîäãîòîâêè ñïåöèàëèñòîâ» è äð.
[1�4]. Îäíàêî âàæíûì ÿâëÿåòñÿ íå òîëüêî ñî-
çäàíèå ÑÌÊ âóçà è åå ñåðòèôèêàöèÿ, íî è ïîä-
äåðæàíèå ñèñòåìû â àêòóàëüíîì ñîñòîÿíèè, çà-
ïóñê ïðîöåññîâ ïîñòîÿííîãî ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ
êà÷åñòâà (ðåàëèçàöèÿ öèêëà PDCA � Planning,

Doing, Checking, Acting Ó. Ý. Äåìèíãà) [5]. Ñâÿçü
øàãîâ öèêëà Äåìèíãà âîçìîæíà ïðè íàëè÷èè â
ÑÌÊ âóçà êîìïëåêñíîé ñèñòåìû ìîíèòîðèíãà è
îöåíêè êà÷åñòâà, êîòîðàÿ ïîçâîëèò ôîðìèðîâàòü
àäåêâàòíûå óïðàâëÿþùèå âîçäåéñòâèÿ.

Îäíî èç îñíîâíûõ ïðîòèâîðå÷èé ðîññèéñêîé
ñèñòåìû âûñøåãî îáðàçîâàíèÿ íà ñîâðåìåííîì
ýòàïå � îñòðûé äåôèöèò ðûíêà òðóäà â êâàëèôè-
öèðîâàííûõ ñïåöèàëèñòàõ, ñ îäíîé ñòîðîíû, è íå-
âîñòðåáîâàííîñòü çíà÷èòåëüíîãî ÷èñëà âûïóñêíè-
êîâ âóçîâ, ñ äðóãîé ñòîðîíû. Îñíîâíàÿ ïðè÷èíà
ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè � îòñóòñòâèå ýôôåêòèâ-
íîé ñèñòåìû âçàèìîäåéñòâèÿ âñåõ çàèíòåðåñîâàí-
íûõ ñòîðîí, íà÷èíàÿ ñ ýòàïà èññëåäîâàíèÿ ïîòðåá-
íîñòåé â óñëóãå/ïðîäóêöèè è åå ïðîåêòèðîâàíèÿ è
çàêàí÷èâàÿ îöåíèâàíèåì êà÷åñòâà óñëóãè, ìîíèòî-
ðèíãîì óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé è ïëàíè-
ðîâàíèåì ïðîöåññîâ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ.

Îïèñàíèå ìîäåëè. Íà ðèñóíêå ïðåäñòàâëå-
íà óêðóïíåííàÿ ìîäåëü îêàçàíèÿ âóçîì óñëóã
ó÷åáíîãî íàçíà÷åíèÿ. Ïðèâåäåì ïîáëî÷íîå îïè-
ñàíèå ìîäåëè è ïîêàæåì õàðàêòåð ñâÿçåé ìåæäó
áëîêàìè. Äàííàÿ ìîäåëü, ñîîòâåòñòâóþùàÿ òðå-
áîâàíèÿì ñòàíäàðòîâ ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ ñåðèè
9000 : 2001, êîððåñïîíäèðóåò ñ êëàññè÷åñêîé ïðî-
öåññíîé ìîäåëüþ öèêëà PDCA [4].
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A Model of production process and rendering of service in education

Establishing a university management quality system is a very complicated and multifold task. Its main
purpose is to start and support processes of constant improvement. The basis for decision making is an
efficient monitoring system which should correspond to the management quality model and provide reliable
information on results of monitoring and quality assessment.
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Áëîê 1 � «Ïîòðåáèòåëè». Îñíîâîé ëþáîé
ÑÌÊ, ðàâíî êàê è íàñòîÿùåé ìîäåëè, ÿâëÿþòñÿ
ïîòðåáèòåëè (çàèíòåðåñîâàííûå ñòîðîíû � êàê
âíåøíèå, òàê è âíóòðåííèå), òàê êàê âñå äåé-
ñòâèÿ ïî ðåàëèçàöèè ïðîöåññîâ æèçíåííîãî öèêëà
óñëóã/ïðîäóêöèè íà÷èíàþòñÿ ñ ïîòðåáèòåëåé è
èìè æå çàêàí÷èâàþòñÿ. Âõîä ìîäåëè � èññëåäî-
âàíèå ïîòðåáíîñòåé çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí.
Èññëåäîâàííûå ïîòðåáíîñòè, îïèñàííûå íà ÿçû-
êå ïîòðåáèòåëåé, � îñíîâà äëÿ ïðîåêòèðîâàíèÿ
è ïîñëåäóþùåãî ïðîèçâîäñòâà óñëóãè/ïðîäóêöèè.
Â òàáë. 1 ïðèâåäåíà õàðàêòåðèñòèêà ïîòðåáèòå-
ëåé âóçà, ðàçíîîáðàçèå è ñïåöèôèêà êîòîðûõ îï-
ðåäåëÿþò è íåêîòîðûå îñîáåííîñòè ìîäåëè â ïðè-
ìåíåíèè ê âûñøåìó îáðàçîâàíèþ.

Ïîíÿòèå «ïîòðåáèòåëü» ñâÿçàíî ñ ïîíÿòèåì

«óñëóãà/ïðîäóêöèÿ» âóçà. Â òàáë. 1 ïðèâåäåíû
îñíîâíûå òèïû ïîòðåáèòåëåé è ñîîòâåòñòâóþùèå
èì óñëóãè èëè ïðîäóêöèÿ âóçà.

ÑÌÊ âóçà äîëæíà ñîäåðæàòü ìåõàíèçìû
ìîíèòîðèíãà ïîòðåáíîñòåé è îæèäàíèé ïîòðå-
áèòåëåé è îáåñïå÷èâàòü ñîçäàíèå óñëóãè âîñòðå-
áîâàííîãî èëè ïðåäâîñõèùàåìîãî êà÷åñòâà äëÿ
óäîâëåòâîðåíèÿ ïîòðåáíîñòåé âñåõ çàèíòåðåñî-
âàííûõ ñòîðîí.

Áëîê 2 � «Ïðîåêòèðîâàíèå óñëóãè/ïðîäóê-
öèè». Ïðîåêòèðîâàíèå óñëóãè/ïðîäóêöèè â ñî-
âîêóïíîñòè ñ ñèñòåìíûì è ïðîöåññíûì ïîäõî-
äîì è ïîñòîÿííûì óëó÷øåíèåì ïîçâîëÿåò ðàñ-
ñìàòðèâàòü äåÿòåëüíîñòü âóçà êàê ñèñòåìó âçàè-
ìîñâÿçàííûõ ïðîöåññîâ, íàïðàâëåííûõ íà ïîâû-
øåíèå ñòåïåíè óäîâëåòâîðåííîñòè âñåõ çàèíòå-

Òàáëèöà 1

Ïîòðåáèòåëè îáðàçîâàòåëüíîé óñëóãè/ïðîäóêöèè âóçà

Ïîòðåáèòåëü

Àáèòóðèåíòû

Ñòóäåíòû (ëþáûå êàòåãîðèè îáó÷àþùèõñÿ êàê
âíóòðåííèå ïîòðåáèòåëè îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã)

Îðãàíèçàöèè (ïðåäïðèÿòèÿ), çàêëþ÷èâøèå ñ âóçîì
äîãîâîðû íà öåëåâóþ ïîäãîòîâêó ñïåöèàëèñòîâ

Ñîòðóäíèêè îðãàíèçàöèé è ïðåäïðèÿòèé (â òîì ÷èñëå
ïðåïîäàâàòåëè è äðóãèå ñîòðóäíèêè âóçîâ), îáó÷àþ-
ùèåñÿ ïî ïðîãðàììàì ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè èëè
ïðîôåññèîíàëüíîé ïåðåïîäãîòîâêè

Îðãàíèçàöèè (ïðåäïðèÿòèÿ), çàêëþ÷èâøèå ñ âóçîì
òàêèå äîãîâîðû

Ëèöà, ïîëó÷àþùèå âòîðîå âûñøåå îáðàçîâàíèå èëè
âûñøåå îáðàçîâàíèå íà áàçå ñðåäíåãî ïðîôåññèîíàëü-
íîãî

Îðãàíèçàöèè èëè ïðåäïðèÿòèÿ (ðàáîòîäàòåëè, ïîòðå-
áèòåëè ñïåöèàëèñòîâ) Êàäðîâûå àãåíòñòâà, îðãàíèçà-
öèè-ïîñðåäíèêè ïî íàéìó ñïåöèàëèñòîâ

Âóçû � âíóòðåííèå ïîòðåáèòåëè âûïóñêíèêîâ êàê
ïðåïîäàâàòåëåé, íàó÷íûõ ñîòðóäíèêîâ, äðóãèõ ñïåöè-
àëèñòîâ

Îáùåñòâî

Ãîñóäàðñòâî

Ïðåïîäàâàòåëè

Ïðîäóêöèÿ/óñëóãà

Îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè: ïðåäîñòàâëåíèå âîçìîæíîñòè
ïîëó÷èòü çíàíèÿ äëÿ áóäóùåé ïðîôåññèîíàëüíîé
äåÿòåëüíîñòè

Îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè: îñíîâíûå îáðàçîâàòåëüíûå
ïðîãðàììû � ÎÎÏ, óñëîâèÿ äëÿ ôèçè÷åñêîãî, êóëü-
òóðíîãî, èíòåëëåêòóàëüíîãî ðàçâèòèÿ, òâîð÷åñêîé è
íàó÷íîé äåÿòåëüíîñòè; ñïåöèàëèçèðîâàííûå ïðîãðàì-
ìû îáó÷åíèÿ äëÿ ïðîõîæäåíèÿ ïîäãîòîâêè ïî äîãîâî-
ðàì ñ ïðåäïðèÿòèÿìè, îðãàíèçàöèÿìè

Îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè: äîïîëíèòåëüíîå ïðîôåññèî-
íàëüíîå îáðàçîâàíèå, ñïåöèàëüíûå îáðàçîâàòåëüíûå
ïðîãðàììû ïîâûøåíèÿ êâàëèôèêàöèè è/èëè ïðîôåñ-
ñèîíàëüíîé ïåðåïîäãîòîâêè êàäðîâ

Îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè: ÎÎÏ, îáåñïå÷èâàþùèå
ïðèîáðåòåíèå äîïîëíèòåëüíûõ çíàíèé è íàâûêîâ ïî
íîâîé ñïåöèàëüíîñòè èëè ïî òîé æå ñïåöèàëüíîñòè,
íî íà áîëåå âûñîêîì óðîâíå

Âûïóñêíèêè: ñïåöèàëèñòû, îáëàäàþùèå íåîáõîäèìûìè
ïðîôåññèîíàëüíûìè çíàíèÿìè è íàâûêàìè; ïîòåíöè-
àëüíûå ñîòðóäíèêè

Âûïóñêíèêè: ñïåöèàëèñòû âûñøåé êâàëèôèêàöèè,
íîâûå íàó÷íûå ñîòðóäíèêè, ïðåïîäàâàòåëè, ñîòðóäíè-
êè ïîäðàçäåëåíèé âóçà

Âûïóñêíèêè: ÷ëåíû îáùåñòâà, îáëàäàþùèå êóëüòóðíûì
è èíòåëëåêòóàëüíûì óðîâíåì, íðàâñòâåííûì è ôèçè-
÷åñêèì çäîðîâüåì, öåííîñòíîé îðèåíòàöèåé, ìèðîâîç-
çðåíèåì

Îáðàçîâàòåëüíûå óñëóãè äëÿ ïåíñèîíåðîâ, æåëàþùèõ
ïîâûñèòü îáðàçîâàòåëüíûé óðîâåíü, äðóãèå ñîöè-
àëüíûå çàêàçû

Âûïóñêíèêè: ãðàæäàíå, ñïåöèàëèñòû, íàëîãîïëàòåëü-
ùèêè

Ñòóäåíòû, ïðîøåäøèå ïîäãîòîâêó ïî ïðåäûäóùèì
äèñöèïëèíàì ó÷åáíîãî ïëàíà

Í. Ø. Íèêèòèíà, Í. Â. Íèêîëàåâà. Ìîäåëü ïðîöåññîâ ïðîèçâîäñòâà è îêàçàíèÿ óñëóã
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ðåñîâàííûõ ñòîðîí çà ñ÷åò îáåñïå÷åíèÿ è ïîñòî-
ÿííîãî óëó÷øåíèÿ êà÷åñòâà óñëóãè/ïðîäóêöèè
âóçà íà âñåõ ñòàäèÿõ åå æèçíåííîãî öèêëà.

Ïðîåêòèðîâàíèå è ïëàíèðîâàíèå ïðîöåññîâ
ïðåäîñòàâëåíèÿ îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã èìååò
ðåãóëÿðíûé õàðàêòåð è âûïîëíÿåòñÿ â óñòàíîâ-
ëåííîì ïîðÿäêå â òå÷åíèå ó÷åáíîãî ãîäà [6]. Íà
ýòàïå ïðîåêòèðîâàíèÿ îñóùåñòâëÿåòñÿ ïðåîáðà-
çîâàíèå ïîòðåáíîñòåé çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí,
ïðåäñòàâëåííûõ â ïîòðåáèòåëüñêèõ òåðìèíàõ, â
ñîäåðæàòåëüíûå õàðàêòåðèñòèêè óñëóãè èëè ïðî-
äóêöèè: òåõíè÷åñêèå, ýðãîíîìè÷åñêèå, âðåìåííûå,
ñòîèìîñòíûå, ïðîôåññèîíàëüíûå è ïðî÷èå ñ çà-
äàíèåì êîëè÷åñòâåííûõ çíà÷åíèé ïàðàìåòðîâ.
Êàê ïðàâèëî, ïîòðåáèòåëè âûñêàçûâàþò ñâîáîä-
íûå ñóæäåíèÿ î êà÷åñòâå, ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîé-
ñòâàõ ïðîäóêöèè/óñëóãè è ïðî÷èõ òðóäíî ôîð-
ìàëèçóåìûõ õàðàêòåðèñòèêàõ êàê ñàìîé óñëóãè/
ïðîäóêöèè, òàê è ñïîñîáàõ åå äîñòàâêè ïîòðåáè-
òåëþ. Âàæíîé è äîñòàòî÷íî òðóäíîé ÿâëÿåòñÿ
çàäà÷à ïðåîáðàçîâàíèÿ ïîòðåáèòåëüñêèõ ñâîéñòâ
ïðîäóêöèè â àäåêâàòíûå (ñ òî÷êè çðåíèÿ äîñòè-
æåíèÿ âûñîêîãî êà÷åñòâà) õàðàêòåðèñòèêè, ïðåä-
ñòàâëåííûå â òåðìèíàõ ïðîèçâîäñòâà óñëóãè/ïðî-
äóêöèè. Îäèí èç àêòèâíî èñïîëüçóåìûõ â ñî-
âðåìåííîì ìåíåäæìåíòå êà÷åñòâà ìåòîäîâ ïðî-
åêòèðîâàíèÿ óñëóãè èëè ïðîäóêöèè ÿâëÿåòñÿ ìå-
òîä ñòðóêòóðèðîâàíèÿ ôóíêöèé êà÷åñòâà (QFD �
Quality Function Deployment) [7]. Èäåÿ ìåòîäà
ñîñòîèò â ïîñëåäîâàòåëüíîì ïðåîáðàçîâàíèè òðå-
áîâàíèé ïîòðåáèòåëåé íåêîòîðîé óñëóãè, ïðîäóê-
öèè, ïðîöåññà, âûðàæåííûõ, êàê ïðàâèëî, â íå-
÷åòêèõ òåðìèíàõ, â êîíêðåòíûå õàðàêòåðèñòèêè
è ïàðàìåòðû ïðîäóêöèè/óñëóãè, ïðîöåññîâ, âû-
ðàæåííûå â òåðìèíàõ ïðîèçâîäèòåëåé. Ìåòîä
QFD èñïîëüçóåòñÿ ïðè ðàçðàáîòêå íîâîé ïðî-
äóêöèè/óñëóãè, ìîäåëåé áèçíåñ-ïðîöåññîâ èëè
ïðè èõ ìîäèôèêàöèè.

Ïîñëåäîâàòåëüíîå ïðèìåíåíèå ìåòîäà ïðå-
äóñìàòðèâàåò ïîñòåïåííóþ äåòàëèçàöèþ òðåáî-
âàíèé ïîòðåáèòåëåé äî óðîâíÿ, äîñòàòî÷íîãî äëÿ
íåïîñðåäñòâåííîãî èçìåðåíèÿ è êîíòðîëÿ õàðàê-
òåðèñòèê óñëóãè/ïðîäóêöèè â ïðîöåññå ïðîèç-
âîäñòâà è ïàðàìåòðîâ ïðîèçâîäñòâåííîãî ïðîöåñ-
ñà, ãàðàíòèðóþùèõ íåîáõîäèìûå çíà÷åíèÿ õàðàê-
òåðèñòèê. Ìåòîä QFD îñíîâûâàåòñÿ íà ïîñòðîå-
íèè ñïåöèàëüíîé ìàòðè÷íîé äèàãðàììû, êîòî-
ðàÿ íàçûâàåòñÿ «äîìèêîì êà÷åñòâà». «Äîìèê êà-
÷åñòâà» îòðàæàåò ðåçóëüòàòû ïðîâåäåíèÿ îòäåëü-
íûõ ýòàïîâ ìåòîäèêè ÑÔÊ è ÿâëÿåòñÿ ãðàôè-
÷åñêèì èíñòðóìåíòîì äëÿ àíàëèçà è ïðèíÿòèÿ
óïðàâëåí÷åñêèõ ðåøåíèé. Ñôîðìèðîâàííûå ïðè
ïðîåêòèðîâàíèè óñëóãè õàðàêòåðèñòèêè ïîñòó-
ïàþò â áëîê 3, ãäå îíè áóäóò ïðåäñòàâëåíû â

âèäå êîíêðåòíûõ çíà÷åíèé ïàðàìåòðîâ è õàðàê-
òåðèñòèê óñëóãè/ïðîäóêöèè, îñíîâíûõ è âñïî-
ìîãàòåëüíûõ ïðîöåññîâ èõ ðåàëèçàöèè è, âîçìîæ-
íî, â ôîðìàëèçîâàííîé ôîðìå

Áëîê 3 � «Çàÿâëÿåìûå õàðàêòåðèñòèêè óñ-
ëóãè/ïðîäóêöèè». Â äàííîì áëîêå îáúåäèíåíû
âñå ïëàíèðóåìûå õàðàêòåðèñòèêè ñïðîåêòèðîâàí-
íîé è çàïëàíèðîâàííîé ê ïðîèçâîäñòâó â áëî-
êå 2 óñëóãè/ïðîäóêöèè. Çäåñü õàðàêòåðèñòèêè
ïðåäñòàâëåíû â ôîðìå, ïðèãîäíîé äëÿ çàïóñêà
ïðîöåññîâ ðåàëèçàöèè ïðîäóêöèè/óñëóãè. Çàÿâ-
ëÿåìûå õàðàêòåðèñòèêè ïîñòóïàþò íà áëîê 8, àíà-
ëèçèðóþùèé ðàñõîæäåíèå ìåæäó çàÿâëÿåìûìè,
ïëàíèðóåìûìè è èçìåðåííûìè õàðàêòåðèñòèêà-
ìè óñëóãè, äëÿ òîãî ÷òîáû âûÿâèòü íåñîîòâåò-
ñòâèÿ è ñôîðìèðîâàòü óïðàâëÿþùèå âîçäåéñòâèÿ
äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ êà÷åñòâà.

Áëîê 4 � «Íîðìàòèâíî-ïðàâîâàÿ áàçà».
Ðåàëèçàöèÿ ïðîöåññîâ æèçíåííîãî öèêëà óñëóã
(ïðîäóêöèè) ðåãëàìåíòèðóåòñÿ íîðìàòèâíî-ïðà-
âîâîé áàçîé ôåäåðàëüíîãî óðîâíÿ, îòðàñëåâîãî,
óðîâíÿ âóçà, äîêóìåíòàìè ÑÌÊ:

• ôåäåðàëüíûé óðîâåíü � çàêîí ÐÔ «Îá îá-
ðàçîâàíèè»; çàêîí ÐÔ «Î âûñøåì è ïîñëåâó-
çîâñêîì ïðîôåññèîíàëüíîì îáðàçîâàíèè»; ïîñòà-
íîâëåíèå Ïðàâèòåëüñòâà «Îá óòâåðæäåíèè ïî-
ëîæåíèÿ î ãîñóäàðñòâåííîé àêêðåäèòàöèè âûñ-
øåãî ó÷åáíîãî çàâåäåíèÿ»; ïîñòàíîâëåíèå Ïðà-
âèòåëüñòâà «Îá óòâåðæäåíèè Òèïîâîãî ïîëîæå-
íèÿ îá îáðàçîâàòåëüíîì ó÷ðåæäåíèè âûñøåãî
ïðîôåññèîíàëüíîãî îáðàçîâàíèÿ (âûñøåì ó÷åá-
íîì çàâåäåíèè) ÐÔ» è ïð.;

• îòðàñëåâîé óðîâåíü � ÃÎÑû ÂÏÎ, ïðèêà-
çû, ïîñòàíîâëåíèÿ, ïîëîæåíèÿ, òðåáîâàíèÿ, ðàñ-
ïîðÿæåíèÿ, ìåòîäè÷åñêèå óêàçàíèÿ è äð.;

• óðîâåíü âóçà � óñòàâ, ïðèêàçû, ïîëîæå-
íèÿ, òðåáîâàíèÿ, ðàñïîðÿæåíèÿ, ìåòîäè÷åñêèå
óêàçàíèÿ, ðåêîìåíäàöèè è ïð.;

• äîêóìåíòû ÑÌÊ âóçà � ðóêîâîäñòâî ïî
êà÷åñòâó è ïðî÷èå äîêóìåíòû, ðåãëàìåíòèðóþ-
ùèå ôóíêöèîíèðîâàíèå ÑÌÊ.

Íîðìàòèâíî-ïðàâîâàÿ áàçà âî ìíîãîì îïðå-
äåëÿåò êà÷åñòâî óñëóãè/ïðîäóêöèè óæå íà ýòàïå
ïëàíèðîâàíèÿ è ïðîåêòèðîâàíèÿ.

Áëîê 5 � «Ðåñóðñû». Ðåñóðñû íåîáõîäèìû
âóçó äëÿ îáåñïå÷åíèÿ âñåãî öèêëà ïðîèçâîäñòâà
óñëóãè. Â äàííîé ðàáîòå ðåñóðñíîå îáåñïå÷åíèå
áóäåì ïîíèìàòü áîëåå øèðîêî � êàê êàäðîâûå,
ìàòåðèàëüíî-òåõíè÷åñêèå è ôèíàíñîâûå, èíôîð-
ìàöèîííûå óñëîâèÿ, êàê âíåøíèå è âíóòðåííèå
óñëîâèÿ, íåîáõîäèìûå äëÿ ïðîèçâîäñòâà óñëóãè,
óäîâëåòâîðÿþùåé ïîòðåáíîñòÿì çàèíòåðåñîâàí-
íûõ ñòîðîí. Ñòðóêòóðà è êëàññèôèêàöèÿ ðåñóð-
ñîâ � ïðåäìåò áóäóùåãî èññëåäîâàíèÿ. Â äàí-
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íîé ðàáîòå òîëüêî ïåðå÷èñëèì íåêîòîðûå èç íèõ:
öåëè îïåðàòèâíûå è ñòðàòåãè÷åñêèå, îáðàçîâà-
òåëüíûå ïðîãðàììû; ïåðñîíàë âóçà âñåõ êàòåãî-
ðèé; àáèòóðèåíòû è âñå äðóãèå ïîòðåáèòåëè ñ èõ
âõîäíûì ïîòåíöèàëîì; ó÷åáíî-ìåòîäè÷åñêèå è
èíôîðìàöèîííûå ðåñóðñû; ìàòåðèàëüíî-òåõíè-
÷åñêàÿ áàçà, ôèíàíñû, èíôîðìàöèîííî-îáðàçî-
âàòåëüíàÿ ñðåäà, ñèñòåìû òåõíîëîãè÷åñêîé ïîä-
äåðæêè è äð.

Ëþáîé èç ïåðå÷èñëåííûõ òèïîâ ðåñóðñîâ
çàñëóæèâàåò îòäåëüíîãî âíèìàíèÿ, òàê êàê îï-
ðåäåëÿåò óñëîâèÿ äîñòèæåíèÿ ïîñòàâëåííûõ â îá-
ëàñòè êà÷åñòâà öåëåé. Áîëåå ïîäðîáíî ðàññìîò-
ðèì ëèøü íåêîòîðûå ðåñóðñû. Êàäðîâîå îáåñïå-
÷åíèå îïðåäåëÿåò êà÷åñòâî ïðîôåññîðñêî-ïðåïî-
äàâàòåëüñêîãî, íàó÷íî-èññëåäîâàòåëüñêîãî è àä-
ìèíèñòðàòèâíî-óïðàâëåí÷åñêîãî ïåðñîíàëà âñåõ
óðîâíåé (ïðîôåññèîíàëüíûå, äåëîâûå è ëè÷íîñ-
òíûå õàðàêòåðèñòèêè, ñïîñîáíîñòü ê îáðàçîâà-
íèþ è ðàçâèòèþ, îáëàäàíèå ñîâðåìåííûìè çíà-
íèÿìè è íàâûêàìè, íàïðèìåð èíôîðìàöèîííî-
êîììóíèêàöèîííûìè êîìïåòåíöèÿìè, è ïð.);
êà÷åñòâî ó÷åáíî-âñïîìîãàòåëüíîãî ïåðñîíàëà
ïîäðàçäåëåíèé âóçà. Èíôîðìàöèîííàÿ ãðàìîò-
íîñòü ïåðñîíàëà äîëæíà áûòü àäåêâàòíà ñîâðå-
ìåííîìó óðîâíþ ðàçâèòèÿ èíôîðìàöèîííûõ òåõ-
íîëîãèé. Óíèâåðñèòåò äîëæåí èìåòü äîñòàòî÷-
íîå êîëè÷åñòâî êâàëèôèöèðîâàííûõ ñïåöèàëèñ-
òîâ äëÿ ðåàëèçàöèè îáðàçîâàòåëüíûõ ïðîãðàìì,
ïðîâåäåíèÿ ñîâðåìåííûõ íàó÷íûõ è íàó÷íî-ìå-
òîäè÷åñêèõ èññëåäîâàíèé, óïðàâëåíèÿ ïðîöåññà-
ìè â âóçå. Âàæíî è ñëîæíî ïðîâîäèòü ìîíèòî-
ðèíã ïåðñîíàëà è ñîçäàâàòü ñòèìóëèðóþùèå ìå-
õàíèçìû åãî ðàçâèòèÿ. Ýòî îáúÿñíÿåòñÿ òåì, ÷òî
ãëàâíûå ñóáúåêòû ÑÌÊ âóçîâ � ïðåïîäàâàòåëè,
ó÷åíûå, ñïåöèàëèñòû è ñòóäåíòû ÿâëÿþòñÿ ñëîæ-
íûìè, çàêðûòûìè îáúåêòàìè [8]. Íàïðèìåð, äå-
ÿòåëüíîñòü ïðåïîäàâàòåëÿ ìîæíî õàðàêòåðèçîâàòü
êàê «êà÷åñòâåííóþ», åñëè ðàçðàáîòàíà, ïðèíÿòà
è ôóíêöèîíèðóåò ñèñòåìà ìîíèòîðèíãà è îöåí-
êè êà÷åñòâà ó÷åáíîãî ïðîöåññà è ïðåïîäàâàòåëü-
ñêîé äåÿòåëüíîñòè; ñîçäàíû óñëîâèÿ äëÿ åãî ïðî-
ôåññèîíàëüíîãî ðîñòà è ïîâûøåíèÿ ìàñòåðñòâà;
åñëè ïðåïîäàâàòåëü èìååò àâòîðñêóþ ñèñòåìó äå-
ÿòåëüíîñòè è âëàäååò èíñòðóìåíòîì îáúåêòèâ-
íîé ñàìîîöåíêè. Ïîêàçàòåëåì êà÷åñòâà äåÿòåëü-
íîñòè ïðåïîäàâàòåëÿ ÿâëÿåòñÿ íàëè÷èå êîìïëåêñà
ó÷åáíî-ìåòîäè÷åñêèõ ìàòåðèàëîâ ïî äèñöèïëè-
íå, èñïîëüçîâàíèå â ó÷åáíîì ïðîöåññå íîâûõ èí-
ôîðìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, ìåòîäîâ «àêòèâíîãî
ó÷åíèÿ», ãîòîâíîñòü ïðåïîäàâàòåëÿ ê îáìåíó îïû-
òîì è ñòðåìëåíèå ê ïðîôåññèîíàëüíîìó ñîâåð-
øåíñòâîâàíèþ. Ñòóäåíòû «õîðîøèõ» ïðåïîäàâà-
òåëåé â ñâîåì áîëüøèíñòâå ïîíèìàþò è ïðèíè-

ìàþò èõ, ó÷àòñÿ ñ èíòåðåñîì, èìåþò æåëàíèå
ïðîäîëæàòü ðàáîòàòü ñ íèìè, à ïðåïîäàâàòåëè
ñîçäàþò ìîòèâàöèþ ê ó÷åíèþ.

Ïîä ó÷åáíî-ìåòîäè÷åñêèìè è èíôîðìàöèîí-
íûìè ðåñóðñàìè ñëåäóåò ïîíèìàòü îáðàçîâàòåëü-
íûå ïðîãðàììû, ó÷åáíî-ìåòîäè÷åñêóþ ëèòåðàòó-
ðó, ñèñòåìó èíôîðìàöèîííîé ïîääåðæêè ïðîöåñ-
ñîâ ïðåäîñòàâëåíèÿ óñëóãè èëè ïðîèçâîäñòâà
ïðîäóêöèè â öåëîì. Âóç äîëæåí ãàðàíòèðîâàòü
íàëè÷èå àäåêâàòíîé ñðåäû è ðåñóðñîâ âûñîêîãî
êà÷åñòâà äëÿ ïðîèçâîäñòâà óñëóã/ïðîäóêöèè.

Áëîê 6 � «Ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà
óñëóã/ïðîäóêöèè». Ïðîöåññû æèçíåííîãî öèê-
ëà óñëóã/ïðîäóêöèè � ñîâîêóïíîñòü äåéñòâèé,
êîòîðûå íåîáõîäèìî ïðåäïðèíÿòü äëÿ ïîëó÷å-
íèÿ óñëóãè/ïðîäóêöèè âûñîêîãî êà÷åñòâà. Ïðî-
öåññû æèçíåííîãî öèêëà î÷åíü ìíîãîîáðàçíû,
âçàèìîñâÿçàíû è äîëæíû ðàññìàòðèâàòüñÿ ñ ñè-
ñòåìíûõ ïîçèöèé. Îñíîâíûå ïðîöåññû � ó÷åá-
íûé, íàó÷íûé, ðåñóðñíîãî îáåñïå÷åíèÿ, óïðàâ-
ëåíèå. Ìîíèòîðèíã è îöåíêà êà÷åñòâà ïðîöåñ-
ñîâ � ñëîæíàÿ è âàæíàÿ çàäà÷à. Ñëîæíîñòü îï-
ðåäåëÿåòñÿ ñëîæíîñòüþ ñàìèõ ïðîöåññîâ è ïîä-
ïðîöåññîâ, ñèñòåìû èõ âçàèìîñâÿçåé, à òàêæå òåì
ôàêòîì, ÷òî íà ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà ïðî-
äóêöèè çàìûêàþòñÿ ðåñóðñû, óñëîâèÿ âíåøíåé
è âíóòðåííåé ñðåäû è äð. Ïðîöåññû âî ìíîãîì
îïðåäåëÿþò ðåçóëüòàòû, êà÷åñòâî êîòîðûõ äîë-
æíî áûòü çàïëàíèðîâàíî íà ýòàïå ïðîåêòèðîâà-
íèÿ è íå ïîòåðÿíî â ïðîöåññå ïðîèçâîäñòâà óñ-
ëóãè. Â îáðàçîâàíèè êàê íè â êàêîé äðóãîé ñôå-
ðå âàæíî óìåòü ïðåäîòâðàùàòü ïîÿâëåíèå íåñî-
îòâåòñòâèé (ðàñõîæäåíèÿ ìåæäó ïëàíèðóåìûìè
è ïîëó÷åííûìè ðåçóëüòàòàìè).

Áëîê 7 � «Ìîíèòîðèíã è îöåíêà êà÷åñòâà».
Â ïðåäëîæåííîé ìîäåëè äàííûé áëîê âûäåëåí
êàê ñàìîñòîÿòåëüíûé. Îäíàêî èç îïèñàíèÿ ïðå-
äûäóùèõ áëîêîâ âèäíî, ÷òî ýëåìåíòû ìîíèòî-
ðèíãà ïðèñóòñòâóþò â êàæäîì áëîêå è ÿâëÿþòñÿ
ðàñïðåäåëåííûìè ôóíêöèÿìè. Îñíîâíàÿ íàãðóçêà
áëîêà � ìîíèòîðèíã è îöåíêà êà÷åñòâà ðåçóëü-
òàòîâ íàïðàâëåíà íà ïîëó÷åíèå îáðàòíîé ñâÿçè
è çàìûêàíèå â êîëüöî ýòàïîâ «Èññëåäîâàíèå
ïîòðåáíîñòåé çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí» � «Ïðî-
èçâîäñòâî óñëóãè/ïðîäóêöèè» � «Èçìåðåíèå
óäîâëåòâîðåííîñòè çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí».
Ðåçóëüòàò äåéñòâèÿ îáðàòíîé ñâÿçè � ôîðìèðî-
âàíèå îáíîâëåííûõ òðåáîâàíèé. Óðîâåíü óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé � îäèí èç âàæíåé-
øèõ ïîêàçàòåëåé ýôôåêòèâíîñòè ðàáîòû âóçà.
Ýòîò ïîêàçàòåëü ñëåäóåò ñèíòåçèðîâàòü è ïðè-
ìåíÿòü â ñèñòåìå ìîíèòîðèíãà è îöåíêè êà÷å-
ñòâà. Óðîâåíü óäîâëåòâîðåííîñòè ïîòðåáèòåëåé
èçìåðÿþò, ñîïîñòàâëÿÿ ïëàíèðóåìûå çíà÷åíèÿ
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ïîêàçàòåëåé êà÷åñòâà ñ èõ ðåàëüíûìè çíà÷åíèÿ-
ìè. Ïðèíöèï ÃÎÑÒ Ð ÈÑÎ 9001 : 2001 � «Îðè-
åíòàöèÿ íà ïîòðåáèòåëÿ» ïîäðàçóìåâàåò âûÿâ-
ëåíèå òåêóùèõ è ïðåäâîñõèùåíèå áóäóùèõ ïî-
òðåáíîñòåé ïîòðåáèòåëåé è îðèåíòàöèþ íà ïî-
âûøåíèå ñòåïåíè èõ óäîâëåòâîðåííîñòè. Èç îï-
ðåäåëåíèÿ ÿñíî, ÷òî ìîíèòîðèíã ìíåíèé ïîòðå-
áèòåëåé äîëæåí ïðîèçâîäèòüñÿ â äâà ýòàïà: ïðè
ïðîåêòèðîâàíèè ïðîäóêòà/óñëóãè è ïðè ïîñëå-
äóþùåé îöåíêå óäîâëåòâîðåííîñòè ïðîäóêòîì/
óñëóãîé [2].

Ñïåöèôèêà îáðàçîâàíèÿ òàêîâà, ÷òî ìíîãèå
õàðàêòåðèñòèêè ïðîäóêöèè îïðåäåëÿþòñÿ êà÷å-
ñòâåííûìè ïîêàçàòåëÿìè, èçìåðÿåìûìè â ðàç-
íîòèïíûõ øêàëàõ: êîëè÷åñòâåííûõ, íîìèíàëü-
íûõ, ïîðÿäêîâûõ (ðàíãîâûõ, áàëëüíûõ), íå÷åò-
êèõ è ò. ï. Ñëåäîâàòåëüíî, ìåòîäû ìîíèòîðèíãà
è îöåíêè êà÷åñòâà òàêæå ìíîãîîáðàçíû è òðåáó-
þò ó÷åòà ñïåöèôèêè ïîêàçàòåëåé. Ðåçóëüòàòû
ìîíèòîðèíãà äîëæíû áûòü ïðåäñòàâëåíû â âèäå
ñàìîñòîÿòåëüíûõ èëè èíòåãðèðîâàííûõ ïîêàçà-
òåëåé, ñîäåðæàíèå êîòîðûõ è èíòåðïðåòàöèÿ äîë-
æíî áûòü ÷åòêèìè, îïðåäåëåííûìè è ïîíÿòíû-
ìè ñ òî÷êè çðåíèÿ èõ ïîñëåäóþùåãî èñïîëüçî-
âàíèÿ â óïðàâëåíèè. Îíè íåîáõîäèìû íå òîëüêî
äëÿ êîíñòàòàöèè óðîâíÿ êà÷åñòâà è ñòåïåíè óäîâ-
ëåòâîðåííîñòè, íî, ïðåæäå âñåãî, äëÿ ôîðìèðî-
âàíèÿ íîðì êà÷åñòâà è óïðàâëÿþùèõ âîçäåéñòâèé
äëÿ óñòðàíåíèÿ è/èëè ïðåäóïðåæäåíèÿ íåñîîò-
âåòñòâèé. Â îáðàçîâàíèè àêöåíò ñëåäóåò äåëàòü
íà ïðåäóïðåæäåíèè ïîÿâëåíèÿ ïðîäóêöèè/óñëóãè
íèçêîãî êà÷åñòâà, à íå íà óñòðàíåíèè óæå âîç-
íèêøåãî íåóäîâëåòâîðèòåëüíîãî ðåçóëüòàòà. Áëîê
ìîíèòîðèíãà òðåáóåò èñïîëüçîâàíèÿ ãðàìîòíûõ
àäåêâàòíûõ ìåòîäèê è âûñîêîïðîôåññèîíàëüíî-
ãî ïåðñîíàëà, îáëàäàþùåãî ñèñòåìíûìè çíàíèÿ-
ìè â îáëàñòè ñòàòèñòè÷åñêîãî àíàëèçà, ìåíåäæ-
ìåíòà êà÷åñòâà, ñèñòåìíîãî àíàëèçà è äð.

Áëîê 8 � «Ðàñõîæäåíèå ìåæäó çàÿâëÿå-
ìûìè è èçìåðÿåìûìè õàðàêòåðèñòèêàìè» ðå-
çóëüòàòîâ ìîíèòîðèíãà. Ñðàâíåíèå çàÿâëÿåìûõ
õàðàêòåðèñòèê ñ ðåçóëüòàòàìè ìîíèòîðèíãà � ýòî
ïðîöåññ ñîïîñòàâëåíèÿ ðåçóëüòàòîâ îòäåëüíîãî
ýòàïà ïðîöåññà èëè åãî îêîí÷àíèÿ ñ óñòàíîâëåí-
íûìè íà ýòàïå ïðîåêòèðîâàíèÿ óñëóãè òðåáîâà-
íèÿìè (çàÿâëÿåìûìè õàðàêòåðèñòèêàìè). Íà
âõîä äàííîãî áëîêà ïîñòóïàåò èíôîðìàöèÿ ñ
áëîêîâ çàÿâëÿåìûõ õàðàêòåðèñòèê è ìîíèòîðèí-
ãà. Âûõîä áëîêà íåñåò èíôîðìàöèþ î ðàññîãëà-
ñîâàíèè, êîòîðîå íåîáõîäèìî àíàëèçèðîâàòü äëÿ
ôîðìèðîâàíèÿ îáðàòíîé ñâÿçè â âèäå ðåêîìåí-
äàöèé ê óïðàâëåíèþ (ïåðåïëàíèðîâàíèå óñëóãè,
èçìåíåíèå ïðîöåññîâ, ðåñóðñîâ è ò. ä.). Ñðàâíå-
íèå õàðàêòåðèñòèê ìîæåò áûòü ïîñëåäîâàòåëü-

íîé ìíîãîêðàòíîé ïðîöåäóðîé, âûïîëíÿåìîé íà
ðàçëè÷íûõ ñòàäèÿõ ðàçðàáîòêè è ðåàëèçàöèè óñ-
ëóãè. Äàííûé áëîê òðåáóåò ïðîâåäåíèÿ ïåðèî-
äè÷åñêîãî àíàëèçà ñèñòåìû êà÷åñòâà ñ òåì, ÷òî-
áû ïðîâåðèòü, íàñêîëüêî âûïîëíÿåìûå â åå ðàì-
êàõ äåéñòâèÿ ñïîñîáñòâóþò äîñòèæåíèþ öåëåé.
Èíôîðìàöèÿ äëÿ àíàëèçà ìîæåò áûòü ïîëó÷åíà
êàê èç âíóòðåííèõ, òàê è èç âíåøíèõ èñòî÷íè-
êîâ. Çäåñü òàêæå âàæíû ãðàìîòíûå ìåòîäèêè
ñðàâíåíèÿ è àíàëèçà, ïîäãîòîâêè çàêëþ÷èòåëü-
íûõ îò÷åòîâ, äîêëàäîâ, ðåêîìåíäàöèé. Âàæíûì
ÿâëÿåòñÿ òåñíîå âçàèìîäåéñòâèå ñïåöèàëèñòîâ,
çàíèìàþùèõñÿ çàäà÷àìè ìîíèòîðèíãà, àäìèíèñ-
òðàòèâíî-óïðàâëåí÷åñêîãî ïåðñîíàëà, ïðèíèìà-
þùåãî ðåøåíèÿ, ñïåöèàëèñòîâ ñëóæáû êà÷åñòâà
è îòâåòñòâåííûõ çà ïðîöåññû è ðåñóðñû, ãäå âû-
ÿâëåíî íåñîîòâåòñòâèå.

Â ïðîöåññå ñðàâíåíèÿ îïðåäåëÿþò ñèëüíûå
è ñëàáûå ñòîðîíû äåéñòâóþùåé ñèñòåìû êà÷å-
ñòâà, ðàçðàáàòûâàþò ïëàíû ðàçðåøåíèÿ òåõ èëè
èíûõ ïðîáëåì, âûÿâëåííûõ â õîäå ñðàâíåíèÿ.
Îò÷åòû ïî ðåçóëüòàòàì ñðàâíåíèÿ äîëæíû ñî-
äåðæàòü ïåðå÷íè ìåðîïðèÿòèé, ïðîâåäåíèå êî-
òîðûõ ïðèçíàíî íåîáõîäèìûì. Áëîê «Ðàñõîæäå-
íèå» èìååò äâà âûõîäà, îäèí èç êîòîðûõ ñâÿçàí
ñ áëîêîì ôîðìèðîâàíèÿ (èëè êîððåêòèðîâàíèÿ)
íîðì êà÷åñòâà, äðóãîé ÷åðåç áëîê «Íåñîîòâåò-
ñòâèÿ» � ñ ïåðåïðîåêòèðîâàíèåì óñëóãè/ïðîäóê-
öèè. Îñíîâíàÿ öåëü äàííîãî áëîêà è óïðàâëå-
íèÿ, îò íåãî èñõîäÿùåãî, � ïîâûñèòü êà÷åñòâî
âñåõ êîìïîíåíòîâ öèêëà Äåìèíãà ïðîèçâîäñòâà
óñëóãè è äîñòèæåíèå óäîâëåòâîðåííîñòè âñåõ
çàèíòåðåñîâàííûõ ñòîðîí.

Áëîê 9 � «Íåñîîòâåòñòâèÿ». Â äàííîì áëîêå
íàêàïëèâàþòñÿ íåñîîòâåòñòâèÿ, âûÿâëåííûå â
áëîêå 8, ïðåäñòàâëåííûå â âèäå êîíêðåòíûõ õà-
ðàêòåðèñòèê, ïàðàìåòðîâ, ðåêîìåíäàöèé, óêàçà-
íèé, êîòîðûå íåîáõîäèìî âûïîëíèòü ïðè ïåðå-
ïðîåêòèðîâàíèè óñëóãè. Çäåñü æå äîëæíû áûòü
îïðåäåëåíû îæèäàåìûå çíà÷åíèÿ õàðàêòåðèñòèê
óñëóãè, åñëè ïðåäïðèíÿòûå äåéñòâèÿ áóäóò ðåà-
ëèçîâàíû.

Áëîê 10 � «Íîðìû êà÷åñòâà óñëóãè/ïðî-
äóêöèè». Íîðìû äîëæíû áûòü àäåêâàòíûå ïðî-
öåññàì ÑÌÊ (íå çàâûøåíû ñëèøêîì è íå çàíè-
æåíû), îíè äîëæíû ñòèìóëèðîâàòü ïðîöåññû
íåïðåðûâíîãî ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ. Ñ ýòîé òî÷êè
çðåíèÿ ñëåäóåò ãîâîðèòü î êà÷åñòâå íîðì, è îíè,
òàê æå êàê ïðîèçâîäèìàÿ óñëóãà, äîëæíû ïîñòî-
ÿííî ñîâåðøåíñòâîâàòüñÿ. Íîðìû êà÷åñòâà � ýòî
âûÿâëåííûå, ïðèçíàííûå è çàôèêñèðîâàííûå
äîêóìåíòàëüíî ñèñòåìû òðåáîâàíèé ê êà÷åñòâó
ïðîäóêöèè/óñëóãè (êàê ðåçóëüòàòà, êàê ïðîöåñ-
ñà, êàê ñèñòåìû â öåëîì), ñîîòâåòñòâóþùèå âû-
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ÿâëåííûì ïîòðåáíîñòÿì. Ýôôåêòèâíîñòü îöåí-
êè êà÷åñòâà íàïðÿìóþ çàâèñèò îò êîððåêòíîñòè
çàäàíèÿ íîðì. Íîðìû äîëæíû áûòü êà÷åñòâåííî
è êîëè÷åñòâåííî îïðåäåëåíû, óäîáíû äëÿ îöåí-
êè, îñìûñëåíû äëÿ ôîðìèðîâàíèÿ ÷åòêèõ è âïîë-
íå îïðåäåëåííûõ âûâîäîâ. Íîðìàòèâû ÿâëÿþò-
ñÿ ñòèìóëîì äëÿ óëó÷øåíèÿ äåÿòåëüíîñòè, à ñî-
áëþäåíèå íîðì è ñòàíäàðòîâ ïðåäïîëàãàåò íà-
ëè÷èå â âóçå ñèñòåìû ñáîðà äàííûõ î áèçíåñ-
ïðîöåññàõ âóçà, âûÿâëåíèÿ îòêëîíåíèé îò íîðì,
ïðîâåäåíèÿ ýêñïåðòèçû ðåçóëüòàòîâ. Íîðìû ôîð-
ìèðóþòñÿ íà îñíîâàíèè ïðîøëûõ ìîíèòîðèíãî-
âûõ èçìåðåíèé è ðåçóëüòàòîâ îöåíêè è ìàòåðèà-
ëàõ òåêóùèõ îáñëåäîâàíèé. Ïðè ôîðìèðîâàíèè
íîðì íåîáõîäèìî èñïîëüçîâàíèå ñîîòâåòñòâóþ-
ùèõ ìåòîäèê, ìåòîäîâ è ñðåäñòâ. Âàæíî èçáå-
ãàòü àáñîëþòèçàöèè è ïðåóâåëè÷åíèÿ ðîëè íîðì.
Íîðìû � ëèøü îòíîñèòåëüíûé èíäèêàòîð êà÷å-
ñòâà è ñëóæàò íåêîòîðûì ðóêîâîäñòâîì ê äåé-
ñòâèÿì ýêñïåðòîâ. Ïðè ôîðìèðîâàíèè íîðì, êàê
ïðàâèëî, èñïîëüçóþòñÿ ýêñïåðòíûå ìåòîäû, õîòÿ
ïðè ýòîì íå èñêëþ÷àåòñÿ ïðèìåíåíèå êîëè÷å-
ñòâåííûõ è íîìèíàëüíûõ ïîêàçàòåëåé è ôîðìà-
ëèçîâàííûõ ñòàòèñòè÷åñêèõ ìåòîäîâ. Äëÿ óïðàâ-
ëåíèÿ êà÷åñòâîì â áîëüøåé ñòåïåíè èíòåðåñíû
íå çíà÷åíèÿ àáñîëþòíûõ ïîêàçàòåëåé ñâîéñòâ óñ-
ëóãè (ïðîäóêöèè) âóçà, à èõ îòíîñèòåëüíûå âå-
ëè÷èíû ïî ñðàâíåíèþ ñ íîðìàòèâàìè, íîðìàìè,
ñòàíäàðòàìè [7].

Çàêëþ÷åíèå. Ïðåäëîæåííàÿ è îïèñàííàÿ â
äàííîé ñòàòüå ìîäåëü ïðîöåññîâ ïëàíèðîâàíèÿ
è ïðîèçâîäñòâà óñëóã/ïðîäóêöèè ìîæåò áûòü
äàëåå èñïîëüçîâàíà äëÿ ðàçðàáîòêè ìîäåëè êîì-
ïëåêñíîãî ìîíèòîðèíãà. Äëÿ ýòîãî íåîáõîäèìî

âûäåëèòü âñå òî÷êè ìîíèòîðèíãà, ïðåæäå âñåãî
â áëîêàõ 1�6, ñîäåðæàíèå êîòîðûõ â äàííîé ñòà-
òüå ðàññìàòðèâàëîñü áåç äåòàëèçàöèè. Äëÿ ýòîãî
íåîáõîäèìî îïèñàòü ïðîöåññû â óêàçàííûõ áëî-
êàõ â âèäå êîíòåêñòíûõ äèàãðàìì. Ýòî ïîçâîëèò
óòî÷íèòü «ïðîöåññû æèçíåííîãî öèêëà óñëóãè/
ïðîäóêöèè» è ðàçðàáîòàòü íà îñíîâå ìîäåëè êîì-
ïëåêñíîãî ìîíèòîðèíãà ìåòîäèêó ìîíèòîðèíãà.
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