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Рассматривается совершенствование управления в системе высшего профессионального

образования посредством внедрения процессного подхода как элемента системы менеджмента

качества образования. Предложены внутренние показатели эффективности процесса “Реализация

основных образовательных программ”.

Внедрение процессного подхода в Сибир#

ской академии права, экономики и управле#

ния определяет процессы, их последователь#

ность и взаимодействие, критерии и методы

обеспечения результативности процессов. В

рамках менеджмента процессов на основе мо#

ниторинга, измерения и анализа решаются

вопросы их улучшения.

Каждый процесс имеет вход и выход.

Выход их одного процесса # поставщика дол#

жен соответствовать по форме, срокам, па#

раметрам входу в другой процесс # потреби#

теля. В целом в организации входы и выхо#

ды всех процессов должны быть согласова#

ны между собой. Вход процесса это потреб#

ляемый ресурс, который преобразуется в ходе

процесса в выход, например: люди, инфор#

мация, документация, материальные и дру#

гие ресурсы. Таким образом, выходом про#

цесса могут быть также материальные ресур#

сы, информация, документация, люди (с бо#

лее высокой квалификацией), которые были

преобразованы в ходе процесса в выход и

имеют своего потребителя. Очевидно, что

каждый процесс связан с затратами и увели#

чивает стоимость ресурсов, которые были на

входе процесса. Цикл PDCA может быть при#

менен ко всем процессам, что предполагает

планирование процессов, внедрение процес#

сов, проверку посредством измерения и кон#

троля, а также действия по постоянному улуч#

шению1. Владелец процесса # это должност#

ное лицо, которое обладает необходимыми

полномочиями и несет ответственность за

выполнение процесса. В высшем учебном за#

ведении руководителями процессов могут

быть ректор, проректоры по направлениям

деятельности или начальники отделов.

На какое количество процессов целесо#

образно разделить деятельность организации

определяется рядом факторов. Прежде все#

го, степень детализации зависит от размера

организации. Если количество сотрудников

организации в пределах двухсот человек, то

целесообразно использовать традиционные

подходы к управлению, когда у каждого ру#

ководителя семь объектов управления. Для

ректора процесс управления представляется

единым. Разделив академию по направлени#

ям деятельности, которыми руководят про#

ректоры, целесообразно выделить такое же

количество процессов. Процессы могут быть

разделены на составляющие, которые пред#

ставляют выполнение отдельных видов ра#

бот внутри подразделений. Вместе с тем мо#

гут существовать и сквозные процессы, вы#

полняемые разными структурными подразде#

лениями.

На уровне институтов, факультетов, ка#

федр, отделов могут быть регламентирова#

ны отдельные функции. Функцию можно рас#

сматривать как определенный вид деятель#

ности, выполняемый на систематической ос#

нове, характеризующий однородные опера#

ции. Большинство функций выполняются на

рабочих местах. Число уровней детализации
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процессов для небольшой организации мо#

жет быть в пределах десяти. Большая дета#

лизация является излишней: лишние затра#

ты на разработку документации, которую вряд

ли будут читать.

На наш взгляд, целесообразен постепен#

ный ввод процессного подхода, на основе уже

существующей системы управления. Практика

показывает, что линейно#функциональная сис#

тема управления вузом наилучшим образом

сочетается с процессным подходом. Процессы

следует формировать на основе существующих

структурных подразделений, постепенно про#

водить реорганизации. Основой для разработ#

ки процессного подхода может послужить уже

имеющаяся документация. Необходимая доку#

ментация для управления процессами: положе#

ния о структурных подразделениях, докумен#

тированные процедуры, должностные инструк#

ции, планы, записи. При этом нужно ориенти#

роваться на то, как целесообразно выполнять

работы. Процессный подход позволяет выявить

объекты управления, которые нуждаются в со#

вершенствовании. В итоге все виды деятельно#

сти образовательного учреждения, должны

быть включены в определенные процессы. Это

позволит предотвратить дублирование функций

между различными руководителями и структу#

рами, и выявить виды деятельности, за кото#

рые никто не несет ответственности. Процесс#

ный подход предполагает управление академи#

ей, как системой процессов.

Разработка процессного подхода являет#

ся уникальной для каждой образовательной

организации. В каждом вузе существует своя

специфика менеджмента, которая будет за#

фиксирована в процессном подходе. Таким

образом, разработка процессного подхода в

каждом вузе это его ноу#хау. Ввести чужие

процессы проблематично, поскольку они бу#

дут несовместимы с данной организацион#

ной структурой. Едиными могут быть только

подходы к системе управления. Тиражирова#

ние процессного подхода, приемлемо, когда

создается сеть однотипных организаций, по#

строенных на общих принципах управления.

Реализация однотипных процессов возмож#

на в филиалах, институтах, созданных при

академии или университете. Если принято

решение о внедрении процессного подхода,

то в образовательном учреждении следует

описать и систематизировать все функции, в

противном случае какие#то из них могут вы#

пасть из процесса управления. Если они яв#

ляются действительно лишними для высше#

го учебного заведения, то это можно рас#

сматривать только как положительный фак#

тор. Если же выпадают нужные функции, то

это ведет к нарушению процесса управления.

Все основные процессы в академии дол#

жны быть “уложены” в схемы, и к каждому

из процессов установлены требования. Про#

цесс реализации основных образовательных

программ начинается с потребителя, и закан#

чивается потребителем. Необходимо прово#

дить обучение всех сотрудников академии в

рамках внедрения системы качества для про#

ведения анализа каждого процесса и выяв#

ления возможностей его улучшения. Непре#

рывное совершенствование является одним

из важнейших принципов системы качества.

Для достижения результата следует поста#

вить конкретные вопросы по отношению к

каждому процессу, дать описание процесса

и его схему.

Рассмотрим процесс реализации основных

образовательных программ. Начнем рассмот#

рение непосредственно с организации учебно#

го процесса. Прежде всего, необходимо опре#

делить границы данного процесса, его вход и

выход. Входом в учебный процесс является

приказ о зачислении студентов, подписанный

ректором и предоставленный канцелярией.

Выходом из учебного процесса являются спе#

циалисты, определенной квалификации.

Руководителем процесса реализации ос#

новных образовательных программ является

проректор по учебной работе. Далее следует

выявить потребителя, ради кого он осуще#

ствляется. Потребителями процесса являют#

ся: общество, учредители, студенты, родите#

ли, работодатели. Следующий шаг иденти#

фикации процесса выяснить, какие именно

услуги оказывают сотрудники процесса и кому

из потребителей.

Для нормального функционирования учеб#

ного процесса необходима: разработка новых

учебных планов, заполнение ежегодного и пя#

тилетнего модулей, подготовка документов на

лицензирование и аккредитацию новых специ#

альностей, разработка плана мероприятий ра#

боты со студентами первого курса, формиро#

вание приказов на перевод и отчисление, под#

готовка распоряжений по организации учебно#
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го процесса. Детализация позволит проанали#

зировать, как можно улучшить работу в дан#

ном процессе. Необходимо постоянное улуч#

шение каждого процесса, которое может осу#

ществляться на основе и его постоянного ана#

лиза и контроля. Чтобы непрерывно держать

процесс под контролем необходимо выяснить

причину проблемы и внести соответствующие

изменения. Процесс предполагает следующие

шаги: выявление проблемы; анализ ситуации;

выявление причины данной проблемы; опре#

деление пути исправления; реализация исправ#

ления; анализ оставшихся проблем.

Выделив основные процессы, от которых

зависит удовлетворение запросов потребите#

лей, руководство должно определить коман#

ды людей, задействованных в каждом про#

цессе и персонифицировать ответственность.

Процессы и критерии их оценки целесооб#

разно представит в виде схем или таблиц.

Далее следует контролировать процесс и осу#

ществлять план его совершенствования. Со#

трудники академии должны относиться к по#

стоянному совершенствованию как к абсо#

лютно естественному процессу.

Для того чтобы контролировать прибли#

жение к успеху, следует разработать крите#

рии и показатели измерения качества процес#

са. Результаты деятельности образовательно#

го учреждения измеряются системой показа#

телей, которые централизовано установлены.

Эта система показателей применяется для ак#

кредитации вуза в рамках комплексной оцен#

ки деятельности образовательного учрежде#

ния. Система показателей в определенной мере

совпадает с процессами, происходящими в

академии. Это не случайно, поскольку показа#

тели и должны в конечном итоге оценить как

сами процессы, так и их результаты.

Все показатели можно разделить на две

группы. Первая группа оценивает потенциал

академии и его возможности по обеспечению

качества образовательного процесса. Вторая

группа показателей дает характеристику ре#

зультатов деятельности академии для дости#

жения качества образования и компетенций

выпускников. Оценка осуществляется по двум

сопоставимым группам показателей: самооцен#

ке и результатам внешней экспертизы. Резуль#

таты внешней экспертизы в конечном итоге

определяют статус учебного заведения. Для

подтверждения правильности выводов исполь#

зуют характеристики деятельности академии,

полученным по результатам анкетирования

внешних потребителей (студентов, выпускни#

ков, работодателей, представителей органов

управления образованием и других). Но это

внешние показатели. Для систематического

процесса контроля внутренних процессов нуж#

ны другие показатели.

 В ходе работы следует использовать

методы статистического контроля и учиты#

вать точку зрения сотрудников. Возможно,

применять подсчет количества улучшений

процесса в единицу времени или количество

улучшений на одного сотрудника академии.

Применяя статистические методы, следует

стремиться к достижению уровня качества

услуг шесть # сигма, которое предполагает

3 (4) рекламации на миллион различных опе#

раций. Отдельные процессы могут быть раз#

рушены, в таком случае следует найти точки

разрушения процесса, обозначить и принять

меры по исправлению ситуации, составив план

действий и рекомендации.

Представим разработанные нами показа#

тели, применительно к основным факторам

успеха и бизнес#процессам академии. Выс#

шее учебное заведение должно определить

для себя основные цели. Критическими фак#

торами успеха для академии, на наш взгляд,

являются: ориентация на потребителя, каче#

ство образовательных услуг, контроль над

издержками, мотивация персонала.

Представим предложенные нами показа#

тели, применительно к четырем факторам

успеха по основному процессу Сибирской

академии права, экономики и управления.

Рассмотрим процесс “Реализация основных

образовательных программ”. В рамках этого

процесса осуществляются следующие основ#

ные виды деятельности: составление графи#

ка учебного процесса; составление учебной

нагрузки преподавателей; составление рас#

писания учебного процесса и сессий; конт#

роль выполнения расписания; организация

итоговой государственной аттестации выпус#

кников; организационные мероприятия по

подготовке дипломов; организация практик

и самостоятельной работы студентов.

С точки зрения ориентации на потреби#

теля, важны такие показатели:

1. Число рекламаций со стороны студен#

тов.
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2. Своевременность предоставления инфор#

мации по расписанию (Интернет, стенд, телефон).

3. Подготовка документов по допуску сту#

дентов к сессии.

4. Опытность сотрудников в процессе об#

мена информацией.

Перечислим показатели, которые могут

быть важны, по нашему мнению, с точки зре#

ния качества услуг.

1. Количество срывов расписания.

2. Процент обработанных зачетных книжек.

3. Время, необходимое для реагирования

на жалобу.

4. Количество административных ошибок.

5. Число решенных проблем в единицу

времени.

6. Процент статистически контролируе#

мых процессов.

7. Процент применения инновационных

технологий (компьютерных, обучающих).

8. Процент специалистов нужного про#

филя.

9. Процент сотрудников, которым не хва#

тает важнейших навыков.

10. Процент сотрудников, владеющих

необходимыми навыками.

11. Уровень качества подготовки до�

кументации = (Число бланков # Число блан�

ков с ошибками) / Число бланков • 100 %.

12. Процент процессов, с обратной свя#

зью по качеству.

13. Процент возврата расписаний (число

ошибок и отклонений от инструкции).

14. Опытность служащих в процессе об#

мена информацией.

Вопрос соотношения затрат и качества в

современной экономике, можно рассматривать

уже не как экономический, а как философс#

кий. С точки зрения контроля над издержками

могут рассматриваться такие показатели:

1. Затраты на обработку одной зачетной

книжки (заработная плата в единицу времени).

2. Процент расторжения договоров в ходе

учебного процесса.

3. Количество студентов на одного ра#

ботника.

4. Затраты на обучение менеджеров (в

процентах от дохода).

5. Затраты на обучение персонала (в про#

центах от дохода).

6. Процент отпусков по болезни.

7. Затраты, связанные с исправлением

ошибок.

8. Затраты на обучение по качеству.

9. Затраты на контроль качества.

С точки зрения мотивации персонала мо#

гут быть важны такие показатели, как:

1. Затраты на обучение персонала.

2. Уровень заработной платы.

3. Премии за общение с клиентами.

4. Процент сотрудников считающих, что

ими руководят эффективно.

5. Процент сотрудников, считающих свою

работу интересной.

6. Число предложений на одного сотруд#

ника.

7. Число реализованных предложений.

8. Процент текучести кадров.

9. Среднее время работы сотрудника на

одной должности.

10. Процент сотрудников, личные устрем#

ления которых совпадают с целями академии.

Именно эти показатели могут стать вехами

достижения совершенствования бизнес#процес#

сов. Для того чтобы обеспечить конкурентные

преимущества академии, необходимо реагиро#

вать на потребности клиента: обеспечить луч#

шее качество при более низких издержках, опе#

ративно решать все вопросы. Необходимо вы#

работать стратегию устранения недостатков и

заменять их усовершенствованиями. Стратеги#

ческий подход предполагает выяснение потреб#

ностей, поиск и реализацию решения, позволя#

ющего добиться выбора потребителя. Процес#

сы следует рассматривать на горизонтальном

уровне, т.е. на уровне взаимного оказания ус#

луг структурными подразделениями. Предложен#

ные нами показатели можно отнести к внутрен#

ним показателям деятельности академии. Повы#

шение качества образовательных услуг может

быть достигнуто за счет удовлетворения запро#

сов потребителя, участия всех сотрудников в

решении задач, непрерывного совершенствова#

ния, ориентации на процессный подход. Ориен#

тация управления на процессный подход может

изменить отношение людей к работе, а образо#

вательному учреждению отойти от вертикаль#

ной системы управления, ориентированной на

интересы руководства, к горизонтальной систе#

ме, направленной на удовлетворение интересов

потребителей.

1 ГОСТ Р ИСО 9001#2008. Системы менедж#

мента качества. Требования. М., 2008. С. 8.
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