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ВВЕДЕНИЕ

Целью изучения данного курса является формирование у слушателей – руководителей, преподавателей и сотрудников высших учебных заведений (вузов) понимания принципов менеджмента качества в образовательных учреждениях, умений и практических навыков построения систем менеджмента качества вузов и применения методов и инструментов  менеджмента качества для улучшения процессов образовательной, научно-исследовательской и инновационной деятельности в вузе. 

Курс базируется на глубокой классической теоретической подготовке в области менеджмента качества в сочетании с практическими работами, которые позволяют закрепить теоретический материал и получить навыки решения конкретных практических задач, возникающих в процессе внедрения методов менеджмента качества в образовательных учреждениях.

В основу курса положен реальный практический опыт авторов по разработке и внедрению систем менеджмента качества в вузах, опыт их работы в качестве экспертов конкурса Министерства образования и науки РФ «Внутривузовские системы обеспечения качества подготовки специалистов», а также опыт проведения подобных курсов повышения квалификации для работников промышленных предприятий, организаций сферы услуг и образовательных учреждений.

В результате изучения данного курса слушатели должны:

1. ЗНАТЬ: 

· цели, задачи и основные принципы менеджмента качества;

· базовые принципы Всеобщего управления качеством (TQM);

· требования и рекомендации международных стандартов по менеджменту качества серии  ISO 9000:2000 (ГОСТ Р ИСО 9000-2001) и особенности их применения в образовании;

· стандарты и директивы Европейской ассоциации по гарантии качества в высшем образовании (ENQA);

· модель организационного совершенства Европейского фонда по качеству (EFQM) и ее адаптации для сферы образования, включая модель совершенствования деятельности вуза и методику самооценки;

· методы построения и документирования систем менеджмента качества в образовательных учреждениях;

· системные методы и алгоритмы обеспечения, поддержания и улучшения качества;

· основные цели, задачи и методы проведения самооценки деятельности вузов в соответствии со стандартами серии  ISO 9000:2000, моделью совершенствования деятельности вуза и моделью конкурса МОиН РФ «Внутривузовские системы обеспечения качества подготовки специалистов»;

2. УМЕТЬ:

· устанавливать и измерять характеристики, определяющие качество процессов и результатов образовательной деятельности;

· структурировать, описывать, планировать и улучшать основные рабочие процессы вуза;

· применять методы стратегического планирования и управления в вузе;

· организовывать работу по формированию политики, целей и задач в области качества (вуза, факультета, кафедры и других структурных подразделений);

· разрабатывать и внедрять системы менеджмента качества в вузах, включая их организационную структуру и документацию;

· подготавливать и проводить внутренние аудиты системы менеджмента качества вуза и разрабатывать планы по улучшению процессов;

· разрабатывать формы документов, планировать и проводить самооценку вузов в соответствии с требованиями международных стандартов серии  ISO 9000:2000 (ГОСТ Р ИСО 9000-2001), моделью совершенствования деятельности вуза и моделью конкурса МОиН РФ «Внутривузовские системы обеспечения качества подготовки специалистов»;

· применять основные инструменты менеджмента качества, включая методы статистической обработки, для контроля и улучшения процессов деятельности образовательных учреждений;

· применять методы системного и ситуационного анализа («мозговой штурм», «обратный мозговой штурм» и др.) при решении практических задач менеджмента качества;

3. ИМЕТЬ ПРЕДСТАВЛЕНИЕ:

( об основных принципах, концепциях и моделях менеджмента качества, историческом развитии вопроса, особенностях применения стандартов и моделей менеджмента качества в образовательных учреждениях;

( о перспективах модернизации Российского образования в контексте Болонского процесса и формирующихся требованиях к качеству образования в едином Европейском образовательном пространстве.

СОДЕРЖАНИЕ РАБОЧЕЙ ПРОГРАММЫ

Тема 1. Введение. Понятие качества и менеджмента качества.

Цели и задачи курса. Историческое развитие науки о качестве и ее практических приложений. Общие термины, определения и основные понятия менеджмента качества. Понятие продукта или результата деятельности. Качество результатов, качество процессов и качество системы образовательного учреждения. Основные этапы «жизненного цикла предоставления образовательных услуг» («петля качества» Д. Джурана). Базовые принципы менеджмента качества. Краткая характеристика подходов и моделей менеджмента качества. Всеобщий менеджмент качества (TQM). История развития принципов TQM. Система менеджмента, социальная и техническая системы образовательного учреждения.  Стандарты и директивы Европейской ассоциации по гарантии качества в образовании (ENQA).Основные направления деятельности вузов и их внутренние системы обеспечения качества. Особенности  менеджмента качества в области предоставления образовательных услуг. Основные группы потребителей образовательных услуг, их требования и ожидания. Измеряемые характеристики качества образовательного процесса и его результатов. 

Тема 2. Стратегическое планирование в области качества образовательной деятельности. 

Формулировка миссии и видения будущего, основных ценностей и стратегических целей вуза. Применение метода сбалансированных показателей (Balanced Score Card) для стратегического планирования и разработки программ развития вуза. Перспективы удовлетворенности потребителей, развития персонала, совершенствования процессов и улучшения финансового состояния вуза. Проецирование стратегических целей на подразделения и сотрудников вуза. Реализация оперативного планирования. Контроль за выполнением планов и корректирующие действия. Основные показатели и индикаторы стратегического плана развития вуза.

Тема 3. Менеджмент процессов в образовательном учреждении.

Понятие процесса в менеджменте качества. Процессно-ориентированный подход как основа современного менеджмента качества. Иерархия и классификация процессов в вузе. Понятие ключевых процессов. Обобщенная карта процессов вуза. Базовые карты процессов. Способы декомпозиции, структурирования, представления и описания бизнес-процессов (диаграммы потока, Blueprints, диаграммы в стандарте IDEF0 и др.). Система измерения и мониторинга образовательного процесса. Фазы внедрения и управления процессом. Улучшение процессов. Ре-инжиниринг бизнес-процессов образовательного учреждения. Система стандартов серии ISO 9000:2000 (ГОСТ Р ИСО 9000-2001). Основные положения, назначение документов, выбор и применение международных стандартов по качеству серии ISO 9000:2000. Процессно-ориентированный подход. Характеристика требований и рекомендаций стандартов серии ISO 9000:2000 применительно к образовательному учреждению. Основные этапы построения системы менеджмента качества вуза. 

Тема 4. Аудит качества образовательной деятельности в вузе.
Аудит как способ контроля качества. Виды, цели и основные задачи аудита. Аудит продукции, процесса, подразделения и системный аудит. Аудит 1-й, 2-й и 3-й стороной. Роль аудиторов и требования, предъявляемые к ним. Подготовка, планирование и проведение внутреннего аудита. Документы по аудиту, процедуры разработки и отчетности. Система сертификации систем менеджмента качества организаций и органы по сертификации. Процесс сертификации и сертификационный аудит: подготовка и планирование аудита, оценка предоставленной документации, аудит на месте. Значение сертификации систем менеджмента качества для вузов. 

Тема 5. Модель совершенствования деятельности вуза и самооценка вуза на основе этой модели. 
Модели, используемые при построении систем менеджмента качества университетов в России и за рубежом, сходства и различия. Общая характеристика модели организационного совершенства Европейского фонда по качеству (EFQM). Европейская премия по качеству. Адаптация и интерпретация критериев и подкритериев модели EFQM применительно к образовательному учреждению. Цели и задачи самооценки. Применяемые модели, уровни и методы самооценки (матричный метод, анкетирование, семинар, стандартные формуляры, моделирование процедур участия в конкурсе по качеству). Методология планирования и проведения самооценки в вузе. Обработка результатов самооценки. Применение SWOT–анализа (сильные и слабые стороны, потенциальные возможности и угрозы) при самооценке вуза. Выбор приоритетов для совершенствования и планирование мероприятий по улучшению. Модель совершенствования деятельности вуза и самооценка вуза на основе этой модели. Стадии и критерии организационного совершенства и принципы самооценки деятельности вуза. 

Тема 6. Модель и опыт проведения конкурса Рособрнадзора и Рособразования «Системы обеспечения качества подготовки специалистов».

Модель премии конкурса Рособрнадзора и Рособразования «Системы обеспечения качества подготовки специалистов». Интерпретация критериев и подкритериев модели. Принципы оценки подкритериев и интегральная оценка вуза. Порядок проведения конкурса. Общие принципы подготовки отчета конкурсанта. Опыт проведения и результаты конкурсов последних лет. Значение участия вузов в конкурсе «Системы обеспечения качества подготовки специалистов».

Тема 7. Применение методов и инструментов менеджмента качества в образовательных учреждениях. 

Роль статистических методов в менеджменте качества. Основные понятия и методы математической статистики. Семь основных инструментов управления качеством: лист сбора данных, диаграмма потока, причинно-следственная диаграмма Ишикава («рыбья кость»), карты управления качеством (карты Шухарта), гистограмма, диаграмма Парето, диаграмма корреляции. Семь новых инструментов менеджмента качества (диаграмма сродства, диаграмма связей, древовидная диаграмма, матричная диаграмма, стреловидная диаграмма, диаграмма процесса осуществления программы (PDPC), анализ матричных данных). Метод развертывания функции качества (QFD – Quality Function Deployment), алгоритм проведения, основные этапы. Анализ причин возможных ошибок и их последствий (FMEA): основные понятия, применение, цель и процедура проведения, анализ ошибок, оценка риска, определение мероприятий по уменьшению риска и др. инструменты менеджмента качества. 

Примерный перечень заданий для практических занятий и групповых работ по темам

	№ темы
	№ задания
	Содержание задания

	1
	1
	Определение основных групп потребителей образовательных услуг, их потребностей и ожиданий.

	1
	2
	Определение измеряемых характеристик качества образовательного процесса и его результатов.                                         

	2
	3
	Формулировка миссии, видения будущего, основных ценностей и стратегических целей вуза по основным направлениям деятельности. 

	3
	4
	Составление базовой карты и графическое описание одного из рабочих процессов вуза с помощью одного из методов визуализации процессов: диаграммы потока, диаграммы в стандарте IDEF0 и др.


	4
	5
	Разработка плана внутреннего аудита одного из рабочих процессов или подразделений вуза на соответствие требованиям стандарта ISO 9001:2000 (ГОСТ Р ИСО 9001-2001).

	5
	6
	Самооценка деятельности вуза в соответствии с моделью совершенствования деятельности вуза.

	6
	7
	Разработка плана мероприятий подготовки вуза к участию в конкурсе  «Системы обеспечения качества подготовки специалистов» (по одному из критериев).

	7
	8
	Применение одного из инструментов менеджмента качества для контроля и улучшения одного из рабочих процессов вуза.
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