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1. Подготовить студентов, практиче-
ски владеющих иностранными языками в 
сфере своей профессиональной деятель-
ности.

2. Активизировать академическую 
мобильность студентов, аспирантов и 
молодых ученых, в том числе в форме за-
рубежных стажировок и командировок, 
участия в международных конференциях 
с докладами и экспонатами, написания 
тезисов докладов, научных статей, рефе-

ратов и аннотаций на английском языке 
в зарубежные издания, участия в конкур-
сах стипендий и грантов.

3. Повысить привлекательность и кон-
курентоспособность образовательных 
программ ФТЛПМ КНИТУ для иностран-
ных студентов, аспирантов и магистран-
тов на основе активизации международ-
ных связей и введения подготовки на 
английском языке по ряду пилотных на-
правлений.
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При формировании и внедрении си-
стемы менеджмента качества вуза, не-
обходимо, прежде всего, определить мо-
дель, в соответствии с которой она будет 
строиться, под которой понимается сово-
купность принципов, концепций, мето-
дов, показателей и требований к различ-
ным аспектам и процессам деятельности 
организации, критериев, определяющих 
уровень совершенства этих процессов 
и способов их оценки, которые в сово-
купности определяют все процессы де-
ятельности организации, направленные 
на достижение требуемых результатов по 
качеству.

По мнению авторов работ [1-5] систе-
ма менеджмента качества в вузе может 
строиться в соответствии с требовани-
ями и рекомендациями международных 
стандартов ИСО серии 9000, принци-

пами Всеобщего менеджмента качества 
(TQM) или базироваться на модели Евро-
пейского фонда менеджмента качества 
(EFQM), используемой при присуждении 
Европейской премии по качеству. Все 
эти три подхода имеют в качестве осно-
вы процессно-ориентированный подход, 
не противоречат друг другу, взаимно до-
полняют друг друга и отличаются только 
полнотой и глубиной охвата всех рабочих 
процессов организации и степенью пере-
крытия системы менеджмента качества 
с общей системой менеджмента вуза.  
В целях разработки концепции, модели и 
критериев эффективности внутривузов-
ской системы менеджмента качества ав-
торами данной статьи был проведен ана-
лиз отечественного и зарубежного опыта 
в этой области, включая Россию, страны 
Европы, США и Австралию. В частности, 
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Аннотация
Проведенные исследования показали, что в качестве основы построения системы 
менеджмента качества (СМК) учреждения высшего профессионального образова-
ния (УВПО) рекомендуется использовать модель, требования к которой сформу-
лированы в международном стандарте ISO 9001:2015 (ГОСТ Р ИСО 9001–2015). 
Сформулированы 35 основных концепций проектирования и практического при-
менения СМК, изложенные в составе семи групп в порядке их соответствия прин-
ципам менеджмента качества, приведенным в ГОСТ Р ИСО 9000–2015. Имеющий-
ся опыт позволяет утверждать, что только комплексная реализация приведенных 
в статье концепций (в масштабе всей образовательной организации) позволяет 
успешно внедрить и применять СМК в УВПО.

С.В. Пономарев

Материалы статьи докладывались на международной сетевой научно-практической конференции  
«Новые стандарты и технологии инженерного образования: возможности вузов и потребности нефте-
газохимической отрасли», СИНЕРГИЯ-2017
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проведен тщательный анализ показателей 
аттестационной экспертизы и государ-
ственной аккредитации и сравнительное 
исследование около 10 различных моде-
лей систем менеджмента качества в ву-
зах, рассмотренные в [6, 7].

Проведенное исследование позволи-
ло сделать следующие предварительные 
выводы: а) все исследованные модели в 
определенной степени перекрываются 
по своим критериям и подкритериям и 
коррелированы между собой; б) модель 
EFQM, как и другие модели, построен-
ные на ее основе и адаптированные для 
высшего образования, не содержит в яв-
ном виде ряд критериев и требований,  
без которых невозможно адекватно оце-
нить наличие и степень развитости си-
стемы менеджмента качества; в) такие 
критерии и требования явно содержатся 
в стандарте ISO 9001:2015 (ГОСТ Р ИСО 
9001–2015).

Большинство специалистов [1-8] по-
лагают, что возможны два основных 
пути создания систем качества в вузах. 
Первый – это разработка уникальной мо-
дели системы управления качеством на 
примере конкретного учебного заведе-
ния, отчасти универсальной и примени-
мой для других организаций. Второй – это 
использование универсальных принципов 
создания современных систем менед-
жмента качества, используемых в различ-
ных сферах человеческой деятельности. 
В частности, речь идет о прямом приме-
нении рекомендаций и требований меж-
дународных стандартов ИСО серии 9000 
версии 2015 года. 

Сосредотачиваясь на втором пути, 
целесообразно провести определенное 
«выяснение отношений» между системой 
управления качеством образовательной 
организацией и требованиями (и реко-
мендациями) международных стандартов 
ИСО серии 9000 версии 2015 года. Речь 
идет о степени «привязки» внутривузов-
ской системы управления качеством к 
требованиям к системам в соответствии 
с международными стандартами и харак-
тере этой привязки (должна ли первая  

как бы «вписываться» во вторую или, нао-
борот, вторая в первую). 

Ответ на данный вопрос далеко не 
так прост, как может показаться на пер-
вый взгляд. С одной стороны, системы 
менеджмента качества на основе ИСО 
серии 9000, будучи универсальными и 
предназначенными для использования в 
различных условиях, вполне могут быть 
применены в учебных заведениях. С дру-
гой стороны, требования ИСО первона-
чально были ориентированы, в первую 
очередь, на производство самых разных 
видов продукции и услуг, которые, тем 
не менее, имеют некое общее свойство – 
все они в известном отношении не могут 
конкурировать по сложности с основной 
образовательной услугой, оказываемой 
вузом. Имеется в виду услуга по подго-
товке специалистов с высшим образова-
нием того или иного профиля. Подобная 
услуга уникальна по совокупности значе-
ний таких ее параметров, как: а) длитель-
ность и трудоемкость производства (4–5 
лет, 6500–9000 учебных часов); б) ком-
плексность (до 50–60 различных учебных 
дисциплин); в) сложность (значительная 
доля участия работников высокой ква-
лификации: докторов и кандидатов наук, 
профессоров и доцентов); г) длительность 
потребления (в обычном варианте – дол-
гие годы); д) ответственность (специали-
сты с высшим образованием – основной 
элемент интеллектуального потенциала 
общества).

Вполне понятно, что релевантную 
систему управления качеством, вряд ли 
удастся «втиснуть» только в рамки си-
стемы на основе стандартов ИСО серии 
9000. Вообще при работе с международ-
ными стандартами следует избегать без-
оглядного применения всех требований, 
как и их легковесного игнорирования; не-
обходим творческий подход, в основе ко-
торого должны быть положены адекват-
ная интерпретация этих положений и со-
ответствующая акцентировка в конструк-
тивных действиях. Если же говорить о 
возможности применения базовых прин-
ципов менеджмента качества (сформули-

рованных в ГОСТ Р ИСО 9000–2015), то 
при создании внутривузовской системы 
не должно возникать сомнений в их при-
емлемости [3-7]. 

Принципы менеджмента качества, на 
базе которых должна строиться система 
управления в образовательной органи-
зации, на первый взгляд, абсолютно по-
нятны и могут быть внедрены в универси-
тетах. Однако, их внедрение в практику 
деятельности вузов на настоящем этапе 
достаточно сложно. При внедрении прин-
ципов менеджмента качества потребует-
ся изменение и улучшение существующей 
в университетах системы управления.

Сложившиеся в вузе системы управле-
ния имеют недостатки. Уже постановка 
ключевых вопросов, связанных с опреде-
лением основных потребителей, чьи тре-
бования следует удовлетворять, и иденти-
фикацией всех процессов, происходящих 
в образовании, порождает целый ряд 
проблем, не имеющих быстрых решений. 
Обычно невозможно или очень сложно 
получить ответы на следующие вопросы 
[2]: выполняют ли сотрудники существую-
щие предписания? Насколько эти предпи-
сания эффективны? Соответствуют ли по-
лучаемые результаты запланированным 
или нет? В чем причины появляющихся 
несоответствий? Что можно сделать для 
совершенствования системы управления?

Для ответа на эти вопросы и четкой 
постановки научной проблемы теорети-
ческого и методологического обоснова-
ния методики проектирования, форми-
рования, внедрения и практического при-
менения СМК и ее подсистем измерения 
и анализа показателей выполнения дея-
тельности в вузе, авторы данной статьи 
считают целесообразным сформулиро-
вать семь групп основных концепций, из-
лагая их ниже в порядке их соответствия 
семи принципам менеджмента качества, 
изложенным в ГОСТ Р ИСО 9000–2015. 
При этом под концепцией (от латинско-
го coceptio – понимание, система) авторы 
подразумевают способ понимания дан-
ных принципов для решения задач фор-
мирования, внедрения и практического 

применения систем менеджмента каче-
ства в вузе.

1. Концепции, соответствующие прин- 
ципу «Ориентация на потребителя»

Первый принцип «Ориентация на 
потребителя» в ГОСТ Р ИСО 9000–2015 
сформулирован следующим образом: 
«Менеджмент качества нацелен на вы-
полнение требований потребителей и 
на стремление превзойти их ожидания».

При реализации этого принципа важ-
но правильно понимать и применять на 
практике рассмотренные ниже концеп-
ции. 

Концепция 1. Основными категория-
ми услуг и продукции вуза, занимающими 
наибольшую долю в объеме продаж, явля-
ются: а) услуги, в том числе образователь-
ные услуги и услуги по выполнению науч-
но-исследовательских и опытно-конструк-
торских работ; б) программные сред- 
ства (например, компьютерные програм-
мы, рабочие учебные планы, учебные 
программы, программы промежуточной 
аттестации, рукописи учебников, учеб-
ных пособий, учебно-методические мате-
риалы и др.); отметим, что программные 
средства часто передаются заказчикам 
в составе результатов выполнения на-
учно-исследовательских работ. Другие 
категории продукции (технические сред-
ства, переработанные материалы) за-
нимают, как правило, очень небольшую 
долю в объеме продаж вуза.

Концепция 2. Основными потреби-
телями образовательных услуг являются: 
а) студенты – непосредственные получа-
тели образовательных услуг; б) общество 
(в лице государства, берущего на себя 
основные расходы по оплате образова-
тельных услуг студентам и слушателям, 
обучающимся на бюджетной основе);  
в) организации (предприятия) и семьи 
студентов, оплачивающие предоставле-
ние образовательных услуг студентам, 
обучающимся на внебюджетной основе; 
г) слушатели курсов переподготовки и 
повышения квалификации и их работо-
датели, оплачивающие предоставление 
образовательных услуг в системе допол-
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нительного образования; д) государство, 
организации, предприятия, оплачиваю-
щие другие виды услуг (продукции) вуза в 
рамках выполнения хозяйственных дого-
воров, контрактов и грантов.

Следует отметить, что конечными по-
требителями продукции (образователь-
ных услуг) вуза являются будущие рабо-
тодатели, а также члены семей (жены, 
мужья, имеющиеся и будущие дети, по-
старевшие родители) студентов – будущих 
специалистов.

Концепция 3. Важнейшим этапом ра-
боты при формировании, внедрении и 
практическом применении СМК в учреж-
дениях высшего профессионального об-
разования (УВПО) является определение 
потребностей и ожиданий потребителей, 
а также других заинтересованных сторон 
(родителей и членов семей абитуриентов 
и студентов; профессорско-преподава-
тельского состава (ППС); инженерного 
и учебно-вспомогательного персонала 
(ИУВП) вуза; работников и учащихся 
школ, средних специальных учебных за-
ведений; жителей региона; органов мест-
ной законодательной и исполнительной 
власти).

Концепция 4. Для изучения потреб-
ностей и ожиданий потребителей и за-
интересованных сторон необходимо осу-
ществлять маркетинговые исследования с 
последующим анализом полученных дан-
ных, подготовкой проектов и принятием 
необходимых управленческих решений по 
улучшению деятельности вуза, например, 
о целесообразности и необходимости: 
а) изменения перечня специальностей и 
направлений подготовки, по которым ве-
дется обучение; б) внесения изменений в 
существующую практику проведения ре-
кламных мероприятий и PR-акций, в част-
ности, с целями: 1) набора студентов на 
первый курс, 2) заключения договоров с 
организациями-работодателями на целе-
вую подготовку специалистов, на пере-
подготовку и повышение квалификации 
персонала, 3) заключения договоров на 
выполнение научно-исследовательских и 
опытно-конструкторских работ.

2. Концепции, соответствующие 
принципу «Лидерство»

Второй принцип менеджмента каче-
ства «Лидерство» в ГОСТ Р ИСО 9000–
2015 представлен в виде: «Лидеры на 
всех уровнях организации обеспечивают 
единство цели и направления деятель-
ности организации и создают условия, 
в которых работники взаимодействуют 
для достижения целей организации в 
области качества».

При практическом осуществлении 
этого принципа необходимо реализовы-
вать рассмотренные ниже концепции.

Концепция 5. Высшее руководство 
должно обеспечить наличие свидетельств 
принятия на себя обязательств по разра-
ботке, внедрению и постоянному улучше-
нию СМК в документах стратегического 
среднесрочного и оперативного менед-
жмента, таких как: миссия; видение; цели 
организации; стратегический план; поли-
тика в области качества; цели в области 
качества (должны быть установлены во 
всех подразделениях и на всех уровнях 
вуза); планы мероприятий по достижению 
целей в области качества.

Результаты исследований, посвящен-
ных рекомендациям по разработке таких 
документов, приведены в [4-6].

Концепция 6. Высшее руководство 
должно обеспечить доведение до сведе-
ния персонала, сильное и настойчивое 
руководство выполнением требований и 
рекомендаций, содержащихся в стандар-
тах ИСО серии 9000 и в сформулирован-
ных миссии, видении, целях организации, 
стратегических планах, в политике и це-
лях в области качества, а также в страте-
гических и оперативных планах деятель-
ности по достижению установленных це-
лей [4-6].

Концепция 7. Высшее руководство 
должно определить, разработать и вне-
дрить сеть макропроцессов, процессов 
и подпроцессов, позволяющих: 1) выпол-
нять требования потребителей и заинте-
ресованных сторон, 2) достигать установ-
ленные цели организации и цели в обла-

сти качества, а также 3) обеспечивать эти 
процессы необходимыми ресурсами.

Концепция 8. Высшее руководство 
должно своевременно вносить изменения 
в организационную структуру вуза для 
обеспечения правильного понимания, а 
также распределения ответственности и 
полномочий среди руководителей служб 
и подразделений, осуществляющих вы-
полнение макропроцессов, процессов и 
подпроцессов, нацеленных на достиже-
ние установленных целей организации и 
целей в области качества, путем выпол-
нения стратегических, среднесрочных и 
оперативных планов мероприятий.

Концепция 9. Высшее руководство 
должно своевременно определять и обе-
спечивать наличие ресурсов, требуемых 
для внедрения и поддержания в рабочем 
состоянии макропроцессов, процессов и 
подпроцессов СМК, а также для посто-
янного повышения результативности (и, 
желательно, эффективности) СМК вуза в 
целом.

Для практического осуществления 
этой концепции было предложено ис-
пользовать механизм (подсистему) управ-
ления стратегическими и среднесрочны-
ми затратами, рассмотренный в [6, 8].

Концепция 10. Высшее руководство 
должно организовать систематическое 
измерение (оценку) показателей выполне-
ния деятельности в процессах СМК вуза, 
периодический анализ полученных дан-
ных на уровне служб и подразделений, а 
также ежегодное проведение анализа со 
стороны руководства с целью обеспече-
ния постоянной пригодности, достаточ-
ности, результативности (и, желательно, 
эффективности) СМК вуза. Результаты 
этого анализа со стороны руководства 
должны включать 1) оценку возможностей 
улучшений и потребности в изменениях в 
СМК, а также 2) решения о выполнении 
мероприятий, относящихся: а) к повыше-
нию результативности процессов и СМК; 
б) к улучшению образовательных услуг и 
других видов продукции по отношению к 
требованиям и ожиданиям потребителей; 
в) к потребности в ресурсах; г) к уста-

новлению целей и результатов, которые 
должны быть достигнуты при выполнении 
запланированных мероприятий.

3. Концепции, соответствующие прин- 
ципу «Взаимодействие работников»

Третий принцип менеджмента каче-
ства «Взаимодействие работников» в 
ГОСТ Р ИСО 9000–2015 сформулирован 
в виде: «Для организации крайне важ-
но, чтобы все работники были компе-
тентными, наделены полномочиями и 
вовлечены в создание ценности. Ком-
петентные, наделенные полномочиями и 
взаимодействующие работники на всех 
уровнях организации повышают ее спо-
собность создавать ценность».

Концепция 11. Для реализации треть-
его принципа необходимо четко отличать 
понятия «Вовлеченность работника (со-
трудника)» от понятия «Удовлетворен-
ность работника (сотрудника)».

Концепция 12. Для обеспечения вы-
сокого уровня взаимодействия и вовле-
ченности работников следует определить 
необходимый объем, разрабатывать, ак-
туализировать и применять документи-
рованную информацию (для обеспечения 
функционирования процессов СМК), ко-
торая дает возможность передать смысл и 
последовательность действий при выпол-
нении процессов, а также способствует: 
а) достижению соответствия требовани-
ям потребителей и улучшению качества; 
б) обеспечению соответствующей под-
готовки персонала; в) повторяемости и 
прослеживаемости; г) обеспечению фор-
мирования необходимых свидетельств в 
виде регистрируемой и сохраняемой до-
кументированной информации (записей); 
д) оцениванию результативности и посто-
янной пригодности СМК.

Концепция 13. Для обеспечения высо-
кого уровня взаимодействия и вовлечен-
ности персонал должен быть компетент-
ным на основе полученного образования, 
подготовки, навыков и опыта. Наряду с 
применением документации это может 
быть достигнуто за счет обучения, пере-
подготовки и повышения квалификации 
работников.



ИНЖЕНЕРНОЕ
ОБРАЗОВАНИЕ
23’2018

193192

ИНЖЕНЕРНОЕ
ОБРАЗОВАНИЕ

23’2018 КАЧЕСТВО ИНЖЕНЕРНОГО ОБРАЗОВАНИЯКАЧЕСТВО ИНЖЕНЕРНОГО ОБРАЗОВАНИЯ

Обучение персонала является наибо-
лее подходящим средством: а) популяри-
зации миссии, видения, целей организа-
ции, политики и целей в области качества; 
б) разъяснения смысла и содержания наи-
более сложных терминов и понятий стан-
дартов ИСО серии 9000, в том числе таких, 
как: результативность и эффективность; 
корректирующие и предупреждающие 
действия; верификация и валидация; отли-
чие корректирующих действий от коррек- 
ций; отличие постоянного улучшения от 
корректирующих и предупреждающих 
действий; идентификация и прослежива-
емость и др.; в) формирования культуры, 
умений и навыков применения инстру-
ментов и методов менеджмента качества.

Система менеджмента качества в рав-
ной степени опирается на документиро-
ванную информацию и на обучение пер-
сонала. Руководство вуза должно само 
решать – на что больше следует обращать 
внимание: на документирование или на 
обучение, переподготовку и повышение 
квалификации персонала.

Концепция 14. Для того, чтобы иметь 
возможность поддерживать желаемый 
уровень удовлетворенности и вовлечен-
ности работников, необходимо разрабо-
тать и внедрить подсистему измерения и 
анализа удовлетворенности и вовлечен-
ности персонала (ИАУВП) в процессы 
СМК вуза.

Вопросы и результаты, связанные с 
формированием, внедрением и практиче-
ским применением разработанной подси-
стемы ИАУВП рассмотрены в [6, 9].

4. Концепции, соответствующие прин- 
ципу «Процессный подход»

Четвертый принцип «Процессный 
подход» в ГОСТ Р ИСО 9000–2015 сфор-
мулирован следующим образом: «После-
довательные и прогнозируемые резуль-
таты достигаются более эффективно и 
результативно, когда деятельность осоз-
нается и управляется как взаимосвязан-
ные процессы, которые функционируют 
как согласованная система».

Следует отметить, что данный чет-
вертый принцип «Процессный подход», 

сформулированный в ныне действующем 
стандарте ГОСТ Р ИСО 9000–2015, вклю-
чает в себя рекомендации двух ранее 
действовавших принципов «Процессный 
подход» и «Системный подход», при-
веденных в прежнем стандарте ГОСТ Р 
ИСО 9000–2008, а также и в ГОСТ Р ИСО 
9004–2010. 

Концепция 15. Для реализации про-
цессного подхода необходимо определять 
макропроцессы, процессы и подпроцессы 
(необходимые для СМК) и их применение 
по всему вузу.

Концепция 16. Для осуществления 
процессного подхода необходимо: а) оп- 
ределять критерии и методы, необходи-
мые для обеспечения результативности 
как при осуществлении процессов, так и 
при управлении ими; б) осуществлять мо-
ниторинг, измерение и анализ этих про-
цессов там, где это возможно.

Вопросы создания и практического 
применения подсистем:

1) Измерения и анализа удовлетворен-
ности и вовлеченности персонала.

2) Измерения и анализа удовлетворен-
ности потребителей (студентов, слушате-
лей, работодателей).

3) Управления стратегическими и сред- 
несрочными затратами на качество, пред-
усматривающей оценку и анализ степени 
достижения установленных целей и за-
планированных результатов, рассмотре-
ны в [6, 8-10].

Концепция 17. Успешное примене-
ние процессного подхода в значительной 
степени определяется способностью вуза 
обеспечивать своевременное наличие не-
обходимых ресурсов и информации, не-
обходимых для поддержания процессов и 
их мониторинга.

Функционирование и практическое 
применение подсистемы (механизма) 
управления стратегическими и средне-
срочными затратами (на основе измере-
ния (оценки) степени достижения уста-
новленных целей и запланированных ре-
зультатов) рассмотрены в [6, 8].

Концепция 18. Для успешного функ-
ционирования взаимосвязанных процес-

сов и обеспечения их взаимодействия как 
согласованной системы, в рамках реали-
зации процессного подхода высшее руко-
водство вуза должно определять последо-
вательность и взаимодействие процессов 
СМК между собой.

Примеры определения процессов, по-
следовательности и их взаимодействия 
приведены в [4, 6, 8, 9, 11].

Концепция 19. Высшее руководство 
УВПО должно осуществлять менеджмент 
всей системы процессов, необходимых 
для СМК, с учетом их последовательности 
и взаимодействия. Если образовательная 
организация решает передать сторонней 
организации выполнение какого-либо 
процесса, влияющего на соответствие ус-
луг и продукции требованиям, она долж-
на обеспечить со своей стороны управле-
ние таким процессом как частью системы 
собственных процессов.

5. Концепции, соответствующие прин- 
ципу «Улучшение»

Пятый принцип «Улучшение» в ГОСТ 
Р ИСО 9000–2015 представлен в виде: 
«Успешные организации постоянно на-
целены на улучшение».

Для реализации этого принципа выс-
шему руководству образовательной орга-
низации необходимо использовать следу-
ющие концепции.

Концепция 20. Высшее руководство 
УВПО должно постоянно повышать ре-
зультативность СМК посредством исполь-
зования: 1) сформулированных миссии и 
видения, политики и целей в области ка-
чества, 2) результатов запланированных и 
проведенных аудитов, 3) анализа данных 
руководителями среднего звена в под-
разделениях, 4) выявления потребностей 
и осуществления коррекций и корректи-
рующих действий; 5) анализа со стороны 
высшего руководства в масштабе органи-
зации. 

Концепция 21. Высшее руководство 
УВПО должно на основе оценки имею-
щихся рисков определять средства, необ-
ходимые для предупреждения несоответ-
ствий и устранения их причин (путем вы-
полнения предупреждающих действий).

Концепция 22. Высшее руководство 
УВПО на основе результатов оценки име-
ющихся возможностей должно на посто-
янной основе применять процесс посто-
янного улучшения системы менеджмента 
качества.

Концепция 23. Высшее руководство 
вуза должно анализировать через запла-
нированные интервалы времени СМК 
вуза в целях обеспечения ее постоянной 
пригодности, адекватности, результатив-
ности и согласованности со стратегиче-
ским видением организации [4, 6]. Этот 
анализ должен включать в себя оценку 
возможностей улучшений и потребно-
стей в изменениях в СМК, в том числе: в 
документах стратегического среднесроч-
ного и оперативного менеджмента; в сети 
макропроцессов, процессов и подпро-
цессов СМК; в подсистемах измерения и 
анализа показателей выполнения деятель-
ности; в подсистемах (механизмах) управ-
ления деятельностью в процессах СМК.

Концепция 24. Высшее руководство 
вуза должно обеспечить подготовку пред-
ставителем руководства отчетов о функ-
ционировании СМК и необходимости ее 
улучшения; этот отчет следует использо-
вать как входные данные для анализа со 
стороны руководства, включающие в себя 
следующую информацию: a) Степень ре-
ализации действий, осуществляемых по 
итогам предыдущих анализов со стороны 
руководства. b) Изменения во внешних и 
внутренних факторах, касающихся систе-
мы менеджмента качества; c) Информа-
цию о показателях функционирования и 
результативности системы менеджмента 
качества, включая тенденции, относя-
щиеся: 1) к степени удовлетворенности 
потребителей и результатам обратной 
связи (отзывам) от соответствующих за-
интересованных сторон; 2) к степени 
достижения целей в области качества;  
3) к показателям функционирования про-
цессов и к соответствию продукции и 
услуг; 4) к несоответствиям и корректи-
рующим действиям; 5) к результатам мо-
ниторинга и измерений; 6) к результатам 
аудитов; 7) к показателям деятельности 
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внешних поставщиков. d) Адекватность 
выделенных ресурсов. e) Результатив-
ность действий, предпринятых в ответ 
на риски и возможности. f) Возможности  
для улучшения.

Концепция 25. Высшее руководство 
УВПО должно формировать выходные 
данные анализа СМК, включающие в себя 
все решения и действия, относящиеся: 
a) к возможностям для улучшения; b) ко 
всем необходимым изменениям системы 
менеджмента качества.

Концепция 26. Высшее руководство 
УВПО должно при постоянном осу-
ществлении процессов, происходящих в 
вузе, популяризировать и обеспечить ис-
пользование цикла Деминга PDCA (Plan 
(планируй) – Do (осуществляй) – Check 
(проверяй) – Act (действуй)), а также 
методологии решения проблем (МРП),  
рассмотренной в [6, 12] и представляю-
щей собой детализацию цикла Деминга 
PDCA.

6. Концепции, соответствующие прин- 
ципу «Принятие решений, основанное 
на свидетельствах»

Шестой принцип «Принятие решений, 
основанное на свидетельствах» в ГОСТ Р 
ИСО 9000–2015 сформулирован следую-
щим образом: «Решения, основанные на 
анализе и оценке данных и информа-
ции, с большей вероятностью создадут 
желаемые результаты».

Для реализации шестого принципа 
высшее руководство УВПО должно вы-
полнять следующие концепции.

Концепция 27. Высшее руководство 
должно довести до сведения персонала и 
обеспечить понимание положения: «Для 
того чтобы управлять качеством процес-
са, необходимо уметь измерять его ре-
зультативность и эффективность».

При необходимости следует измерять 
и другие показатели выполнения деятель-
ности процессов.

Концепция 28. Для принятия реше-
ний, основанных на фактах, необходимо 
разработать методы для измерения (оцен-
ки) показателей выполнения деятельности 
каждого процесса.

Концепция 29. Необходимо обеспе-
чить применение результатов этих изме-
рений (оценок) для определения резуль-
тативности и эффективности (и других 
необходимых показателей деятельности) 
каждого процесса.

Концепция 30. Для принятия решений, 
основанных на свидетельствах, необхо-
димо разработать, внедрить и применять 
процессы «9.1 Мониторинг и измерение, 
анализ и оценка», включающий в себя 
подпроцессы: «9.1.2 Удовлетворенность 
потребителей» (студентов, слушателей и 
работодателей). «9.1.2 Анализ и оценка»; 
процесс «9.2 Внутренний аудит», а также 
процесс «9.3 Анализ со стороны руковод-
ства», включающий в себя подпроцессы: 
«9.3.2 Входные данные анализа со сторо-
ны руководства» и «9.3.3 Выходные дан-
ные со стороны руководства».

Концепция 31. Необходимо разра-
ботать, внедрить и применять процесс 
«9.1.2 Анализ и оценка»; по требованиям 
этого процесса результаты анализа долж-
ны быть использованы руководителями 
среднего и верхнего уровня для оценки: 
a) соответствия продукции и услуг; b) сте-
пени удовлетворенности потребителей;  
c) показателей функционирования систе-
мы менеджмента качества и ее результа-
тивности; d) успешности планирования;  
e) результативности действий по реагиро-
ванию на риски и возможности; f) пока-
зателей деятельности внешних поставщи-
ков; g) необходимости улучшений систе-
мы менеджмента качества.

Концепция 32. Высшее руководство 
должно обеспечить, чтобы процесс «9.1.2 
Анализ и оценка» предоставлял допол-
нительную информацию, относящуюся:  
а) к пониманию и оценке изменений сре-
ды, окружающей организацию; б) к по-
ниманию потребностей и ожиданий за-
интересованных сторон; в) к выявлению 
потребностей в действиях в отношении 
рисков и возможностей,  включая необ-
ходимость проведения предупреждающих 
действий и выполнения проектов по улуч-
шению процессов в СМК организации;  
г) к поставщикам, в том числе, об ожи-

даемом количестве выпускников сред-
них школ и средних специальных учеб-
ных заведений в близлежащем регионе;  
д) к оценке текущего уровня знаний в 
образовательной организации и потреб-
ностей в получении доступа к дополни-
тельным знаниям и их необходимым об-
новлениям; е) к необходимости повысить 
компетентность, осведомленность и улуч-
шить обмен информацией как внутри, так 
и вне образовательной организации.

В качестве инструментов и методов 
осуществления анализа данных можно 
рекомендовать использование подходов 
к подготовке проектов управленческих 
решений, основанные на оценке тенден-
ций (трендов) изменения показателей вы-
полнения деятельности в процессах СМК 
и рассмотренные в [4, 6-11].

7. Концепции, соответствующие прин-
ципу «Менеджмент взаимоотношений»

Седьмой принцип «Менеджмент взаи-
моотношений» в ГОСТ Р ИСО 9000–2015 
сформулирован в виде: «Для достижения 
устойчивого успеха организации управ-
ляют своими взаимоотношениями с за-
интересованными сторонами, такими 
как поставщики».

Для результативного внедрения и 
использования этого принципа менед-
жмента качества учреждение высшего 
профессионального образования при 
организации и осуществлении профори-
ентационной работы должно обеспечить 
применение следующих концепций.

Концепция 33. Высшее руководство 
должно довести до сведения профессор-
ско-преподавательского состава, инже-
нерного и учебно-вспомогатель¬ного 
персонала необходимость (требование) 
представлять в лучшем свете подробную 
и правильную информацию о предостав-
ляемых вузом образовательных услугах и 
других видах продукции всем потенциаль-
ным абитуриентам, их окружению и рабо-
тодателям, в том числе: учащимся школ, 
средних специальных учебных заведений, 

родителям и членам семей абитуриентов, 
учителям школ и преподавателям средних 
специальных учебных заведений, руко-
водителям и сотрудникам предприятий, 
знакомым и соседям, родственникам и 
случайным собеседникам.

Концепция 34. Необходимо исполь-
зовать средства массовой информации 
для размещения хорошо продуманной, 
красиво оформленной и умело подавае-
мой рекламной информации о специаль-
ностях и направлениях подготовки, реа-
лизуемых в вузе.

Концепция 35. Следует использовать 
разнообразные PR-акции: а) в частности, 
проводить дни открытых дверей не только 
на уровне образовательной организации 
в целом, но и в каждом институте, на ка-
ждом факультете, а при необходимости 
и на каждой кафедре; б) всем подразде-
лениям вуза, в первую очередь институ-
там, а также факультетам и кафедрам 
необходимо использовать возможности 
PR-акций, предоставляемые проведением 
ярмарок-вакансий, на которых студен-
ты-выпускники встречаются с представи-
телями предприятий-работодателей и по-
лучают возможность заключить контрак-
ты о трудоустройстве.

Практика использования всех указан-
ных концепций позволяет утверждать, что 
реализуемые индивидуально (отдельными 
преподавателями и сотрудниками) они не 
всегда дают должный эффект в виде роста 
качества образовательных услуг, а только 
их комплексная реализация, в масштабе 
всей образовательной организации, мо-
жет дать желаемый результат. Примеры 
комплексных подходов (к практическому 
осуществлению большей части вышеизло-
женные концепций) были использованы в 
процессе разрешения проблем, рассмо-
тренных в работах [1-10, 12].
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Введение
В настоящее время в быстроменяю-

щихся условиях качество является одним 
из самых важных критериев, которое 
влияет на выбор потребителей особенно 
в сфере высшего образования. Учрежде-
ния высшего образования сталкиваются с 
высокой конкуренцией в области набора 
студентов. В данном случае становится 
очевидным, что студенты являются основ-
ными потребителями образовательных 
услуг, и удовлетворение их требований 
является неотъемлемым. При этом после 
того, как студенты получат образователь-
ные услуги, предполагается, что они при-
обретут определенные знания, навыки 
и способности и станут компетентными 
специалистами в определенной области, 
поэтому после окончания обучения сту-
денты превращаются в «основной про-
дукт» высшего образования. Множествен-
ная роль студентов изображена на рис.1.

В тот самый момент, когда студенты 
уже готовы к работе и рассматриваются в 

качестве рабочей силы, работодатели ста-
новятся основными потребителями и со-
ответствие их ожиданиям является значи-
мым как для студентов, так и для учрежде-
ний высшего образования. Организации, 
которые нанимают выпускников вузов, 
являются очень важными потребителями 
образовательных услуг, предоставляе-
мых учреждениями высшего образования 
[2]. Можно отметить, что для того, что-
бы удовлетворить требования студентов 
учреждениям высшего образования сле-
дует принимать во внимание требования 
работодателей. Для того чтобы соответ-
ствовать ожиданиям потребителей и даже 
превзойти их, необходимо определить су-
ществующие потребности.

Известным методом, который помога-
ет интегрировать пожелания и потребно-
сти потребителя в товары и услуги, явля-
ется метод развертывания функции каче-
ства (QFD).

В данной статье рассматривается при-
менение развертывания функции каче-
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Аннотация
Целью работы является определение использования развертывания функции ка-
чества в сфере высшего образования. Исследование является качественным и 
основано на литературном обзоре. В сфере высшего образования метод развер-
тывания функции качества используется для разработки и изменения учебного 
плана, но его применение относительно компетенций, требуемых работодателями, 
при разработке образовательных программ на сегодняшний день представлено не-
достаточно. В данной статье определены возможные пути проведения дальнейших 
исследований.
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