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В образовательных учреждениях в наB
стоящее время применяются следующие
модели систем качества.

1. Премия Малькольма Болдриджа в
сфере образования (1999 г., США) [1]. ДоB
стижения организации в области качества
в соответствии с данной моделью оцениваB
ются по семи критериям, разделённым на
две группы: возможности (руководство,
информация и анализ, стратегическое плаB
нирование, человеческие ресурсы, управлеB
ние процессами) и результаты (деловой
успех, удовлетворение требований потреB
бителей).

2. Версия модели EFQM (ЕвропейскоB
го фонда управления качеством) для сфеB
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ры образования (2003 г., Европа) [2], объеB
диняющая девять критериев также по двум
группам: возможности (лидерство, политиB
ка и стратегия, люди, партнёрство и ресурB
сы, процессы) и результаты (для работниB
ков, потребителей, для общества, ключеB
вые показатели деятельности организации).
Модель EFQM положена в основу конкурB
сов “Премия Правительства Российской
Федерации в области качества” (1997 г.) и
“Системы обеспечения качества подготовB
ки специалистов” (2000 г., Россия).

3. Стандарты ISO серии 9000 версий
1994, 2000 и 2008 гг. (Россия – начиная с
1996 г.). В 2006 г. утверждён и введён в дейB
ствие ГОСТ Р 52614.2 – 2006 “Системы меB
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неджмента качества. Руководящие указаB
ния по применению ГОСТ ИСО 9001 – 2000
в сфере образования”.

4. Типовая модель системы качества
образовательного учреждения [3; 4] , инB
тегрирующая рекомендации для гарантии
качества в европейском регионе со стороB
ны ENQA (Европейской ассоциации гаранB
тий качества в высшем образовании) и треB
бования стандартов ИСО 9000 версии
2000 г. (Россия – 2006 г.).

«Стандарты и рекомендации ENQA»,
используемые при разработке и оценке сиB
стемы качества образовательного учреждеB
ния (СКОУ), включают следующие раздеB
лы: политика и процедуры оценки качества;
утверждение, мониторинг и периодические
проверки программ и квалификаций; оценB
ка студентов; гарантия качества преподаB
вательского состава; ресурсы обучения и
поддержка студентов; информационные
системы; общественная информация.

В соответствии с ГОСТ Р 52614.2 – 2006
все требования к СКОУ содержатся в пяти
разделах: система менеджмента качества;
ответственность со стороны руководства;
менеджмент ресурсов; процессы жизненB
ного цикла образовательных услуг; измеB
рение; анализ и улучшение. Менеджмент
процессов становится одним из «столпов»
систем качества образовательных учреждеB
ний, которые в этой связи должны опредеB
лить реестр процессов (табл. 1), их взаиB
мосвязь и взаимодействие, методы анализа
и постоянного улучшения, а также критеB
рии оценки их результативности.

Последние две модели менеджмента
качества нуждаются в изменениях и дополB
нениях в связи с утверждением новой верB
сии стандарта (ISO 9001 : 2015) [5–7]. В соB
ответствии со стандартом ISO 9001: 2015 в
основу совершенствования типовой модеB
ли должны быть положены следующие
методологические подходы.

1. Определение области применения
СМК. Организация должна определить
границы и применимость системы менеджB

мента качества для установления области
её применения. При этом должны рассматB
риваться: среда (контекст) организации;
требования заинтересованных сторон; проB
дукция и услуги. Область применения
должна быть представлена в виде докуменB
тированной информации.

2. Окружение (контекст, среда)
организации. Организация должна опредеB
лить внешние и внутренние факторы, коB
торые могут оказывать влияние на стратеB
гические планы её развития и на способB
ность достигать запланированных резульB
татов (такое влияние может быть оценено
с помощью PEST(E)B, SNWB и SWOTBанаB
лиза деятельности организации).

3. Лидерство. Высшее руководство (а
не представитель руководства, как это
было прежде) должно демонстрировать
высокий уровень ответственности и вовлеB
ченность в работу системы менеджмента
качества. Высшее руководство при этом
должно обеспечить:

– определение целей в области качеB
ства (согласованные со средой и стратегиB
ческим направлением деятельности образоB
вательного учреждения);

– интеграцию требований системы каB
чества в процессы;

– необходимые ресурсы;
– понимание того, что система качеB

ства направлена на достижение намеченных
результатов;

– руководство персоналом (в целях
содействия эффективной системе менеджB
мента), а также другими руководящими
кадрами (в целях содействия их лидерству
в своих областях деятельности);

– постоянное улучшение и повышение
эффективности системы качества;

– оценку удовлетворённости заинтеB
ресованных сторон.

4. Риски и возможности. Организация
должна планировать меры по рассмотреB
нию рисков и возможностей, а также меB
роприятия, адекватные возможным последB
ствиям несоответствия продукции и услуг.

О бсуждаем проблему
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5. Компетентность персонала. В
организации должен оцениваться уровень
компетентности персонала, деятельность
которого оказывает влияние на показатеB
ли качества продукции и услуг.

6. Управление знаниями. Организация
должна идентифицировать и поддержиB
вать знания, необходимые для обеспечения
соответствия продукции и услуг установB
ленным требованиям. При этом следует

Реестр процессов и видов деятельности в СКОУ 
1. Деятельность руководства в СКОУ 
1.1 Разработка стратегии, политики и целей в области качества 
1.2 Планирование и развитие СКОУ 
1.3 Распределение ответственности и полномочий 
1.4  Подготовка к лицензированию, аттестации и аккредитации 
1.5  Анализ СКОУ со стороны руководства 
1.6 Информирование общества 
1.7 Финансирование СКОУ 
2. Основные процессы СКОУ 
2.1 Маркетинг 
2.2 Проектирование и разработка образовательных программ 
2.3 Довузовская подготовка 
2.4 Приём студентов 
2.5 Реализация основных образовательных программ 
2.6 Воспитательная и внеучебная работа с обучаемыми 
2.7 Проектирование программ дополнительного образования 
2.8 Реализация программ дополнительного образования 
2.9 Подготовка кадров высшей квалификации (аспирантура, докторантура) 
2.10 Научные исследования и разработки 
2.11 Инновационная деятельность 
2.12 Международная деятельность 
3. Обеспечивающие процессы СКОУ 
3.1 Управление персоналом 
3.2 Управление ресурсами ОУ (управление инфраструктурой, образовательной и 

производственной средой) 
3.3 Редакционно-издательская деятельность 
3.4 Библиотечное и информационное обслуживание 
3.5 Управление информационной средой 
3.6 Управление закупками 
3.7 Обеспечение безопасности жизнедеятельности 
3.8 Социальная поддержка студентов и сотрудников ОУ 
4. Измерения, анализ и улучшение в основных и обеспечивающих процессах 
4.1 Мониторинг, измерение и анализ процессов 
4.2 Управление несоответствиями 
4.3 Улучшение процессов 

Таблица 1
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иметь в виду, что большая часть знаний храB
нится не в базе данных (явные знания), а в
умах сотрудников (неявные знания).

В рамках процессного аспекта управлеB
ния знаниями в организации одним из саB
мых эффективных инструментов являютB
ся сторителлинг и наставничество, служаB
щие для перевода неявных знаний в форB
мализованные организационные [6]. СториB
теллинг – это метод передачи экспертных
знаний через подробные рассказы о проB
шлых действиях руководства, о взаимодейB
ствии сотрудников или о какихBто событиB
ях, которые обычно передаются в органиB
зации неофициально. Сторителлинг может
оказаться полезным:

– при создании карт знаний для повыB
шения ценности знаний внутри организаB
ции (сотрудники могут делиться своими
историями, определяя, какие ресурсы имеB
ют особое значение и где могут быть исB
пользованы их знания);

– при смене целей и усилении опредеB
лённой части организационной культуры (в
условиях интеграции отделов при слияниB
ях или при изменении корпоративной страB
тегии);

– для сохранения «памяти организаB
ции» (можно передавать знания о системах
управления).

Наставничество особенно эффективно
для ускорения обучения нового сотрудниB
ка организации и введения его в процессы
образовательного учреждения (ОУ).

7. Процессный подход. Процессный
подход поBпрежнему остаётся основной
концепцией построения системы качества
образовательного учреждения. В этой свяB
зи ОУ должно установить:

– необходимые входы и выходы для
каждого процесса;

– последовательность и взаимодейB
ствие этих процессов;

– критерии, методы, измерения и свяB
занные с ними ключевые показатели деяB
тельности для обеспечения эффективного
контроля и управления этими процессами;

– требуемые ресурсы и гарантии их
доступности;

– ответственных за функционироваB
ние процессов и их полномочия для приняB
тия решений по этим процессам;

– методики мониторинга и измерения,
оценки процессов и, при необходимости,
изменения процессов в целях достижения
намеченных результатов;

– возможности для улучшения проB
цессов;

– меры по рассмотрению рисков (при
этом рассматриваются все риски, которые
влияют на соответствие продукции и услуг)
и возможностей (как интегрируются и реаB
лизуются эти меры в процессах системы
менеджмента качества организации);

– как оценивается эффективность
этих мер, насколько они адекватны возB
можным последствиям несоответствия
продукции и услуг.

8. Документированная информация.
Применяемые ранее термины «документиB
рованная процедура» и «записи» заменены
одним термином – «документированная
информация». При этом тип и уровень доB
кументирования элементов системы качеB
ства должны определяться каждым ОУ в
отдельности в зависимости от специфики
его деятельности.

Анализ существующих подходов к поB
вышению эффективности деятельности
организации [8–10] указывает на целесоB
образность построения систем общего меB
неджмента и систем качества на единых
методологических положениях, поскольку
в соответствии с требованиями стандарта
ISO 9001: 2015 высшее руководство ОУ
ответственно за все виды деятельности как
в области общего менеджмента организаB
ции, так и в области менеджмента качества.
Управление процессами, как известно, осуB
ществляется на микроB и макроуровнях. На
микроуровне осуществляется управление
процессами, в которые вовлечены отдельB
ные подразделения ОУ (при этом руковоB
дители таких подразделений должны обB

О бсуждаем проблему
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Abstract. The paper suggest the methodological approach to increase the efficiency of
educational institution activity on the basis of analysis of foreign and Russian experience on
creation and development of quality systems. The authors consider the features of formation
and improvement of the quality system in educational institutions on the basis of the standard
quality system model based on the methodological provisions of the standards and
recommendations of ENQA and the standards ISO series 9000 version 2000. In connection
with the approval of ISO 9001 : 2015 there is a need to improve the standard quality system
model for educational institution. The authors suggest ways to solve this problem basing on
the methodological principles of this standard. Special attention is paid to the process approach

ладать качествами лидера), на макроуровB
не – в которых задействовано несколько
подразделений (при этом качествами лидеB
ра должны обладать проректоры и начальB
ники управлений и отделов). От деятельB
ности руководителей в существенной мере
зависит ресурсное обеспечение процессов
ОУ, а также соответствие организационной
структуры управления протекающим в ОУ
процессам.

Применение на практике изложенных
выше рекомендаций, несомненно, будет
способствовать повышению эффективноB
сти деятельности образовательных учрежB
дений.
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