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Проблемы управления качеством 
в образовательной сфере

Политика в области качества является основным документом системы качества. Она определяет цель построения и функционирования системы качества, а также обязательства Высшего руководства по достижению поставленной цели.
Система управления организации строится исходя из задач, поставленных перед ней, а также исходя из того, насколько организация готова к работе с этой системой.
В ряде стран уже действует официально признанные системы сертификации систем качества образовательных учреждений. Эта сертификация производится на основе критериев, гармонизированных с международными стандартами серии ISO 9000. Стандарты серии ISO 9000 и аналогичные нормативные документы разработаны в интересах сертификации промышленной продукции.
Система качества (СК) как необходимый элемент сертификации, помогает предприятию обозначить свою нишу в области сбыта продукции, является предупредительным шагом в конкурентной борьбе, способствует выходу на зарубежные рынки и повышению качества продукции, что в конечном итоге позволяет увеличить прибыль. Немаловажным результатом внедрения СК является повышение имиджа предприятия. Успех предприятия даже в одном каком-либо направлении может оправдать затраты на освоение СК.
Как эти направления сообразуются с деятельностью высших учебных заведений?
Решение накопившихся за период реформ проблем, среди которых отсутствие достаточного и стабильного бюджетного финансирования отрасли образования, несоответствие профессиональной структуры подготавливаемых кадров требованиям рынка труда, миграция из высшей школы высококвалифицированных работников в другие сферы экономики, снижение качества подготовки выпускников, требует радикальной перестройки всей работы образовательного учреждения, в первую очередь управленческой деятельности.
Успех внедрения в образовательном учреждении системы менеджмента качества и обеспечение высокого уровня подготовки учащихся в первую очередь зависит от качества труда работников образования. Это обуславливает необходимость исследования проблем качества труда в сфере образования и разработки эффективного механизма его повышения.
Анализ системы управления качеством труда в сфере российского образования в условиях трансформации экономики
Одним из базовых направлений организации и управления, широко и успешно применяемых в мировой практике является концепция TQM (Total Quality Management) – философия всеобщего управления качеством, успешно стартовавшая много лет назад в Японии и США с практики присуждения наград компаниям, достигшим высшего качества производимой продукции). Основное отличие TQM от стандартов ИСО серии 9000 состоит в том, что TQM является вершиной современных методов управления качеством и ориентирована на повышение качества изделий, когда уже имеется некий достигнутый уровень, а внедрение стандартов ИСО серии 9000 скорее направлено на снижение вероятности сделать что-либо неверно.

Специфика образовательной отрасли, особенности предмета и результата труда преподавателей, особенности государственного и внутривузовского управления образовательным процессом, отсутствие отраслевых стандартов качества, образуют группу объективных факторов, не позволяющих прямо, непосредственно реализовывать в данной отрасли, разработанные применительно к производственной сфере принципы и методы концепции TQM. 
Государственные вузы, финансируемые за счет бюджетных средств, ответственны в первую очередь за выполнение требований государственных образовательных стандартов и государственной аккредитации, а не конечных потребителей. Имеет место качество, ориентированное на контроль, что соответствует первой стадии эволюции качества, за которой следует качество процесса и качество проекта. На основе перечня показателей государственной аккредитации нельзя судить о том, насколько совершенен сам образовательный процесс, что не соответствует принципам TQM.
Образовательная услуга как результат труда преподавателя имеет не одного, а несколько потребителей, каждый из которых вправе формировать свой заказ. Не исключено, что некоторые требования государства, работодателей, студентов и самого вуза будут взаимоисключающими, что вызывает сложности в реализации принципа ориентации на потребителей.
Если в материальном производстве успешно используются статистические методы контроля качества продукции, то в измерении качества образовательного процесса возникает ряд трудностей, обусловленных тем, что не все аспекты интеллектуальной деятельности можно количественно охарактеризовать. Помимо объективных факторов, препятствующих внедрению концепции TQM в управление образовательным учреждением, выявлены и субъективные, характерные для российской системы высшего образования факторы. Одним из них выступает значительное сокращение государственных расходов на образование за годы социально-экономических преобразований в стране и, как следствие, низкий уровень финансового обеспечения мероприятий по формированию систем менеджмента качества. Другая проблема связана с неоднозначностью интерпретации используемой в международных стандартах ISO 9000 и принципах TQM терминологии, что обусловливает трудности их восприятия применительно к сфере интеллектуального труда.
Сложность и перегруженность моделей систем качества, подлежащих обязательному документированию, затрудняет их восприятие и понимание, поэтому зачастую данные нововведения отторгаются не только профессорско-преподавательским составом, но и студентами. Более того, большая часть российских вузов придерживается традиционной технологии управления и оценки результатов обучения, не уделяя должного внимания мониторингу уровня компетентности выпускников. Не отражается в полной мере степень удовлетворения запросов потребителей образовательных услуг, не оценивается уровень трудоустройства выпускников. К тому же разработка систем менеджмента качества на основе принципов TQM – сложная и длительная работа, которая еще не имеет в России большого опыта.
Что такое «Всеобщее управление качеством»
Главная идея TQM состоит в том, что компания должна работать не только над качеством продукции, но и над качеством работы в целом, включая работу персонала. Постоянное параллельное усовершенствование этих трех составляющих: качества продукции, качества организации процессов, и уровня квалификации персонала позволяет достичь более быстрого и эффективного развития бизнеса. Качество определяется такими категориями, как степень реализации требований клиентов, рост финансовых показателей компании и повышение удовлетворенности служащих компании своей работой.
Рассмотрим ряд универсальных принципов управления качеством которые вполне могли бы быть применимы в той или иной степени к сфере высшего образования:
1. Устанавливайте соответствие целей с планом повышения качества. Высшее руководство должно создать и опубликовать для всех служащих компании документ о намерениях с планом и ясным определением целей. Цели должны быть обязательно достигнуты.

2. Каждый, от высшего руководства до низшего по должности работника, должен принять вызов повышения качества, усвоить свои обязанности и придерживаться требований новой философии. Продукция плохого качества никогда не должна достигать заказчика. Организация должна принять за правило, что дефекты по качеству продукции могут возникать, но дефектная продукция никогда не должна поступать к заказчику. (Это полностью противоречит стремлению многих вузов сохранить контингент любой ценой по вполне понятным причинам).
3. Идентифицировать проблемы и работать непрерывно, чтобы улучшить систему контроля качества. Организации должны постоянно улучшать систему управления и контроля качества. Многие менеджеры склонны думать, что в структуре таких программ есть начало, середина и конец. Всеобщее управление качеством не имеет конца, оно является непрерывным процессом.
4. Учредить обучение. Следует ввести современные методы формального обучения, особенно для новых сотрудников. Обучение в процессе работы не приемлемо, поскольку новый работник, вероятнее всего, станет «учиться» по накатанному пути, выполняя работу рядом с «ветеранами», которые могут противиться нововведениям TQM. 

5. Обучить и учредить руководство. Целью руководства не должны быть только указания на то, какую работу выполнять, но и помощь в том, чтобы лучше выполнять эту работу. 
6. Искоренить страх на работе. В компании должна быть создана атмосфера доверия и новаторства, чтобы каждый сотрудник мог эффективно работать на благо улучшения организации в целом. Множество страхов на работе вызвано количественными оценками качества работы. Работники стремятся делать требуемое, чтобы получить эти хорошие оценки, не имеющие никакого отношения к качеству. 

7. Устранить барьеры между подразделениями. Высшее руководство должно установить между подразделениями взаимодействие, а не конкуренцию. (Данный пункт весьма актуален для многих ВУЗов, где рассогласованность действий различных структурных подразделений приводит к снижению качества работы всей организации).

8. Избегать пустых лозунгов на рабочих местах. Руководству следует исключить лозунги и призывы к полному искоренению дефектов и ошибок, повышению продуктивности без предоставления работникам средств и описания методов достижения таких высот. 
Подобные увещевания только создают конфликтные взаимоотношения. 

1. Поощрять и стимулировать развёрнутые образовательные программы, программы пере- и повышения квалификации. Привлекать ведущих специалистов-инструкторов, для обучения и воспитания сотрудников. 
2. Минимизировать (или оптимизировать) рабочие стандарты и количественные показатели на производстве. Высшее руководство должно ставить повышение качества услуг выше, чем количественные показатели.

В то же время, существует несколько проблем, без устранения которых невозможна успешная реализация ТQМ.
Первая проблема – управление только главной линией. Организация, которая заботится только о главной линии развития и управляет исключительно цифрами, обречена на провал. 
Из первой проблемы вырисовывается вторая, присущая на сегодняшний день всем уровням, включая Министерство образования и науки и его контролирующие органы. Данная проблема может быть сформулирована как оценка деятельности на основе системы количественных показателей. Оценка, использующая систему количественных показателей, отчеты, рейтинги или ежегодные обзоры достижений, иногда приводит к классификации, вынужденным квотам и другим ранжирам, вызывающим нездоровую конкуренцию, нарушающим командную работу в пределах организации.
Третья проблема – это отсутствие стратегии. Если в организации нет никакой последовательности реализуемых целей, работники организации будут чувствовать неуверенность в возможности своего постоянного профессионального и карьерного роста. Общая стратегия развития должна быть понятна и принята всеми уровнями исполнителей. Отсутствие четкого понимания целей, преследуемых руководством, приводит к отсутствию энтузиазма у большей части работников.
И, наконец, четвертая проблема текучка кадров. Если в организации наблюдается высокая текучесть кадров, это указывает на серьезные проблемы.
Проведенный анализ статистических данных, характеризующих кадровый состав системы высшего образования России, позволяет сделать вывод о достаточно высоком профессионально-квалификационном уровне преподавателей вузов. Вместе с тем высоким остается процент вторичной занятости (до 70% преподавателей государственных вузов), что значительно увеличивает трудовую нагрузку преподавателя и негативно сказывается на качестве его труда. В связи с ограниченностью финансовых средств и свободного времени низким остается процент преподавателей, занятых научно-исследовательской работой, что препятствует более полному использованию их трудового потенциала, в том числе в деле воспроизводства кадров высшей квалификации через аспирантуру и докторантуру. В вузах отсутствует комплексное стимулирование и оценка конечных результатов трудовой деятельности преподавателей вуза, разобщенно применяются лишь отдельные элементы управления качеством их труда, высокий уровень профессиональной компетентности которых на сегодняшний день в полной мере не раскрыт и не реализован.
Таким образом, ограниченность применения в сфере образования концепции TQM с одной стороны, и отсутствие адекватной системы управления качеством труда преподавателей вузов, с другой стороны, предполагает построение отраслевой системы менеджмента качества, учитывающей ключевую роль труда преподавателя в обеспечении высокого качества образовательного процесса и включающей комплексную модель управления качеством научно-педагогического труда. При этом основная цель функционирования системы управления качеством труда преподавателей вуза, заключающаяся в их развитии – приросте уровня компетентности и мотивации, должна быть реализована на основе эффективного механизма стимулирования и оценки, устанавливающего тесную связь между размером материального вознаграждения работника и качественными результатами его работы.
Организация работ по внедрению принципов TQM в образовательном учреждении, как и на любых предприятиях промышленности или сферы услуг, должна включать следующие стадии:
1. Принятие решения высшим руководством образовательного учреждения о проведении работ по внедрению TQM-подхода в управлении организацией. Этот этап является самым ответственным и значимым с точки зрения всех последующих решений. 
2. Разработка стратегии всеобщего управления качеством организации (определение политики, целей и задач организации, показателей качества).

3. Распространение информации среди всех работников коллектива о внедрении TQM-подхода в организации и тех преимуществах, которые будут получены после проведения всего комплекса работ.

4. Разработка систем нормативно-правового обеспечения, контроля и отчетности, информированности и ответственности.

5. Разработка руководства по качеству, методических рекомендаций по всем процессам организации, рабочих инструкций для каждого работника организации.

6. Реорганизация всей структуры управления с целью удаления всех барьеров между подразделениями в деятельности, относящейся к вопросам качества.

7. Выбор основных направлений (тем, проектов) для улучшения качества.

8. Формирование групп (команд) для улучшения процессов.

9. Выполнение рекомендаций, выработанных этими группами.

Группы по улучшению процесса могут быть созданы для таких областей как: методы преподавания, критерии оценки студентов, методы оценки преподавателей, улучшение контактов с абитуриентами и родителями, бюджетирование, улучшение условий проживания в общежитиях, помощь отстающим студентам и т. д.
Реализация всех поставленных задач по внедрению TQM-подхода требует в первую очередь наличия квалифицированного персонала в самой организации и способность образовательных учреждений готовить кадровый потенциал для предприятий промышленности. То есть работать как на внутренний (для образовательных учреждений), так и на внешний (для предприятий промышленности) рынок. 
Общие проблемы качества образования
Понятие комплексного качества распространяется выше традиционной идеи качества, которая выражается в степени соответствия стандарту содержания учебных программ или уровне экзаменационных оценок студентов вуза. Университет должен принимать и применять следующую концепцию: качество – это степень удовлетворения запросов потребителя (студента, преподавателя, предприятия), степень пригодности выпускника вуза к эффективной работе. 
Концепция комплексного качества университета предполагает использование двух блоков индикаторов качества – информационного и функционального. Информационный блок оперирует понятиями входные данные (потенциал) и выходные данные как результат некоторого рабочего процесса. Например, для образовательного процесса индикаторами качества входных данных могут быть характеристики преподавателей и абитуриентов, количество каналов в сеть Интернет и актуальность библиотечного фонда. Выходные данные это качество образованности личности (объем приобретенных знаний, уровень системной компетенции, уровень компетенции в распределении ресурсов, оценки навыков межличностного общения, оценки мыслительных навыков, результативность трудоустройства, достижения выпускников вуза). С той или иной степенью масштабности эти индикаторы используются в современной высшей школе. 
Сложнее обстоят дела с индикаторами качества рабочих процессов, образующих функциональный блок. В функциональном блоке можно выделить индикаторы качества в следующих категориях: удовлетворение потребителя, стоимость/финансы, инфраструктура управления, человеческие ресурсы, исследование и разработка, стратегия управления, реализация концепции комплексного качества. В первой категории, например, цепочка «производитель услуг потребитель услуг» может менять свою направленность на 180 градусов. Первый вариант цепочки – «учитель ученик». Учитель, выступая в качестве производителя услуг, обрабатывает информацию из разных источников и поставляет ее студенту. Студент как потребитель этой услуги ожидает от преподавателя: что он будет уважительно к нему относиться, выдаст программу курса и требования к экзамену, составит удобное расписание, будет применять эффективные методы преподавания, будет вовремя начинать и заканчивать занятия. Эти показатели эффективности также необходимо измерять, так как непрерывное улучшение качества может основываться только на анализе фактов. Обратная ситуация – преподаватель как потребитель услуг студента кажется менее реальной. Но при внедрении идей комплексного качества такая цепочка станет очевидной. Преподаватель ждет, что студент: будет относиться к нему с уважением, будет регулярно посещать занятия, будет готовиться к занятиям, будет активен во время занятия, будет давать советы по улучшению курса.
В категории «стоимость/финансы» студенты хотят получать образование бесплатно или по низкой цене. Университет хочет продать предприятиям свои услуги в сфере науки и образования по высокой цене. Как принять компромиссное решение? А как оценить эффективность использования бюджетных средств вуза? Как влияет количество отчисленных из вуза студентов на среднюю стоимость обучения за счет государственного бюджета? Каков процент затрат на оплату труда администраторов? Умеем ли мы экономить электроэнергию? На эти и многие другие вопросы потребуются ответы при внедрении системы комплексного управления качеством. Решение проблемы осложняется тем, что эти показатели необходимо определять и для внутренних подразделений вуза.
В соответствии с концепцией комплексного качества, схемы контроля должны быть разработаны для каждого процесса. Любые ошибки, идентифицируемые внутри процесса, должны быть с целью улучшения качества открыты тем, кто вовлечен в следующий процесс. Мы не должны прятать реальные проблемы, которые возникают вследствие наших ошибок. На этом настаивает концепция комплексного качества. Перечислим главные препятствия к быстрому внедрению систем качества. 
Во-первых, высшей школе свойственна двойственность организационной структуры, (почти независимое существование административно-хозяйственных и учебных функций). Эти различия часто ведут к созданию параллельных миров, а не общей поддерживающей системы, что препятствует развитию разделяемых всеми взглядов на основную миссию учебного заведения.
Во-вторых, мешают процессы интенсивной самоизоляции сотрудников и подразделений. Эта центробежная тенденция наиболее очевидна среди преподавательского состава, где верность дисциплине и/или своей кафедре главенствует над верностью всему факультету, не говоря уже обо всем университете. Эту тенденцию надо преодолевать, так как концепция комплексного качества подчеркивает необходимость межфакультетского, междисциплинарного сотрудничества по возникающим проблемам.
В-третьих – фрагментарное руководство. В первую очередь речь идет о роли ректора университета. Очень часто существует деление ответственности, когда ректор фокусирует свое внимание на внешних вопросах и отступает от некоторых обязанностей внутри учебного заведения. Это оказывает неблагоприятное влияние на реформу организации. Без активной поддержки ректора представляется очень трудно инициировать и успешно выполнить программу качества во всем учебном заведении.
В-четвертых, в высшей школе основное внимание уделяется достижениям отдельных личностей. Как в учебной, так и в административной сферах, продвижение по службе и увеличение заработной платы основаны на оценке работы и производительности отдельной личности, а не группы сотрудников. Это противоречит идеологии комплексного качества, которая утверждает, что время гениев-одиночек прошло, наступило время гениальных университетов как непрерывно обучающихся организаций.
Наконец, как правило, более 85% проблем в любом вузе происходит из-за дефектов в системе, а не из-за ошибок отдельной личности. Мы же привыкли традиционно действовать наоборот, т. е. проблемы скорее приписываются поведению (ошибкам) отдельных людей, а не недостаткам системы. Например, студенты не справляются с учебной программой, т. к. они интеллектуально не развиты, не адекватно подготовлены или не применяют свои знания. Конечно, эти причины могут быть правильными, но также вероятно, что студенты не справляются с учебной программой потому, что обстановка преподавания-изучения не удовлетворяет их требованиям.
Применительно к высшей школе можно выделить следующие первоочередные мероприятия по внедрению концепции комплексного качества: вовлечение ректора в процесс управления;
· изучение работы лучших университетов и компаний;

· определение показателей качества и целей вуза;

· обучение персонала;

· развитие в вузе параллельной структуры;

· разработка ориентиров передового опыта;

· применение методики бездефектного производства;

· распространение рассказов о передовом опыте;

· введение новых наград и поощрений.

Университеты должны настраивать системы управления качеством по своим собственным критериям, учитывая при этом существующие внешние стандарты и ограничения. Поэтому краеугольным камнем при создании системы управления качеством являются ответы на следующие вопросы:
1.  Как правильно проанализировать деятельность университета?

2.  Как создать систему управления качеством конкретного университета, которая, в свою очередь, отвечала бы внешним требованиям и стандартам?

3.  Как уменьшить количество бумаг до минимума, достаточного для удовлетворения стандартам и законоположениям?

Система оценки количественных показателей деятельности вуза на сегодняшний день структурирована и понятна, но при оценке деятельности вуза наиболее сложно оценить его потенциал и возможности развития. Такая оценка может базироваться на прозрачности и слаженности взаимодействия всех его структур, наличии стратегии развития и понимании этой стратегии на всех уровнях от ректора до ассистента кафедры.
Литература:
1. Лебедева, Е.А., Управление качеством учебного процесса и деятельности преподавателя на основе учета удовлетворенности потребителей образовательных услуг/ Е.А. Лебедева, Г.Б. Скок //Управление качеством высшего образования. 2005. С. 104-108. 
2. Долженко, О. Университет в условиях межцивилизационного зазора/ О. Долженко // Alma mater (Вестник высшей школы). 2007. № 1. С. 21-26

3. Лапидус, В.А. Конфликт TQM с постсоветским менеджментом на типичном российском предприятии. "Болезни" российского менеджмента/ В. А. Лапидус // Методы менеджмента качества. 2000. С.3-9.

4. Менеджмент систем качества: учебное пособие/ М.Г. Круглов,         С.К. Сергеев, В.А. Такташов, В.Г. Фирстов, Г.М. Шишков. – М.: ИПК Издательство стандартов, 1997. – 368 с.

5. Разработка и внедрение научно-методического обеспечения совершенствования инженерного образования и создание системы подготовки и повышения квалификации преподавателей технических вузов/ В.В. Галактионов, С.Г. Дьяконов, В.М. Жураковский,                   В.Ф. Мануйлов, В.Е. Медведев, В.М. Приходько, Д.В. Пузанков. – М.: МАДИ (ТУ). 2000. – 64 с.

6. Образовательные услуги и управление качеством/ В.Ф. Мануйлов,    В.П. Дмитренко, А.В. Федотова, Г.М. Шишков, Н.Л. Галетова; под ред. А.П. Петрова. – М.: Изд-во «Латмес», 2001. – 196 с.

7. Воробьев, Г.В. Некоторые принципы построения систем управления качеством в образовательной сфере по МС ИСО 9000/ Г.В. Воробьев. 2000.
8. Сойфер, В.А. Система управления качеством образования в университете на основе информационных технологий/ В.А. Сойфер,     Ф.В. Гречников, В.С. Кузьмичев, В.А. Колпаков, А.М. Ланский,             Д.Е. Пашков //Управление качеством. 2006.( С.92-96.

9. http://tqm.stankin.ru
10. www.kubsu.ru
