Основные направления формирования системы менеджмента качества Ростовского института защиты предпринимателя 
Этапы внедрения СМК в институте
Разработка и внедрение системы менеджмента качества в институте происходили поэтапно, в соответствии с решениями Совета по качеству (см. рис. 1-4).
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Первым этапом разработки системы 

качества (2003 г.) стало определение  

стратегических целей и приоритетов 

развития НОУ ВПО РИЗП на период до 

2018 года и дальнейшую перспективу. В 

этот период была создана и одобрена 

концепция развития НОУ ВПО РИЗП,  

определены основные пути 

преобразования системы организации 

образовательного процесса и 

воспитательной работы.


Рис.1.Первый этап разработки и внедрения внедрения СМК
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Первым этапом разработки системы 

качества (2003 г.) стало определение  

стратегических целей и приоритетов 

развития НОУ ВПО РИЗП на период до 

2018 года и дальнейшую перспективу. В 

этот период была создана и одобрена 

концепция развития НОУ ВПО РИЗП,  

определены основные пути 

преобразования системы организации 

образовательного процесса и 

воспитательной работы.


Рис.2.Второй этап разработки и внедрения внедрения СМК
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Началом второго этапа послужил Приказ ректора 

№ 2 от 26.01.2004 года, которым было 

констатировано, что ректорат РИЗП применяет 

менеджмент как экономическое  управление и 

поэтому эффективность работы замеряется с 

помощью соответствующих показателей, 

применяемых в рамках реализации  программы 

«Менеджмент качества подготовки специалистов в 

РИЗП». В институте создана комиссия по качеству, 

предприняты действия по внедрению программы, 

обмену опытом работы и популяризации 

положительных результатов.


Рис.3.Третий этап разработки и внедрения внедрения СМК
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Третий этап характерен 

тем, что с 2005 года более 

явным стало общее  

направление развитие 

системы менеджмента 

качества вузов России. 

Комиссия по качеству 

подготовки специалистов  

РИЗП была преобразована 

в Совет по качеству, 

действующего на 

основании Положения и с 

широким кругом 

полномочий.

l

В институте  разработана 

программа «Менеджмент 

качества подготовки 

специалистов в РИЗП»,  

«Комплексный план 

мероприятий по разработке 

системы менеджмента 

качества (СМК) НОУ ВПО 

РИЗП», разработана 

политика и цели  в области 

качества, миссия, ценности 

и цели, ежегодно 

проводятся внутренние 

аудиторские проверки 

функционирования системы 

качества.


Рис.4.Четвертый этап разработки и внедрения  СМК
        Главная цель политики Ростовского института защиты предпринимателя в области качества – подготовка высококвалифицированных специалистов, научных и управленческих кадров в соответствии с существующими и перспективными требованиями личности, общества, государства и потребностями вуза. 

Для ее достижения необходимо: 

1. Непрерывно изучать и прогнозировать требования заинтересованных сторон к качеству образования; 

2. Постоянно совершенствовать образовательный процесс, процессы управленческой деятельности руководства, обеспечения ресурсами и измерения; 

3. Улучшать качество образования путем: 

· интеграции учебного процесса с наукой и производством; 

· информационными технологиями, правом, экономической подготовки; 

· использования новых образовательных технологий; 

· развития воспитательной работы студентов; 

4. Ориентироваться на достижения лидеров в области высшего образования; 

5. Относиться к нашим поставщикам – организациям среднего и средне профессионального образования как к партнерам; 

6. Постоянно оценивать собственные возможности и достигнутые результаты по удовлетворению требований заинтересованных сторон; 

7. Неуклонно выполнять требования системы менеджмента качества всеми руководителями и сотрудниками и непрерывно ее совершенствовать; 

8. Развивать и повышать профессионализм сотрудников и их компетентность в области качества; 

9. Создавать условия для продуктивной и творческой работы; 

10. Чтобы ответственность за качество образования и совершенствование собственных методов работы нес каждый сотрудник института. 

Институт стремится быть лучшим в области предоставления лицензированных образовательных услуг по подготовке специалистов с высшим образованием и ученой степенью, консультаций и мероприятий по повышению квалификации и переподготовки. 

Политика в области менеджмента качества института направлена на постоянное обеспечение своих потребителей услугами на уровне, продиктованном отечественным и мировым рынком образовательных услуг, и непрерывное улучшение их качества на основе эффективной обратной связи с потребителями, поставщиками и сотрудниками. 

Приоритетами института при принятии решений являются: 

· удовлетворенность потребителя; 

· компетентность персонала; 

· корпоративная культура; 

· высокие технологии; 

· оптимизация затрат; 

· здоровье и безопасность. 

Разработка, внедрение и поддержание эффективного функционирования системы менеджмента качества, которая охватывает персонал и деятельность всего института, направлены на реализацию данной политики. 

Высшее руководство является лидером в реализации настоящей политики качества и обязуется обеспечивать своих сотрудников поддержкой и соответствующими ресурсами, берет на себя обязательства и несет ответственность за создание условий, необходимых для достижения цели института, обеспечивает понимание, проведение и внедрение настоящей политики на всех уровнях организации. 

Политика института одобрена на всех уровнях управления и направлена на подтверждение того, что все предоставляемые институтом услуги удовлетворяют требованиям клиентов нашего института и превосходят их ожидания. 

Структура рабочих органов и принципы развития СМК
В соответствии с комплексным планом мероприятий по разработке системы менеджмента качества института, было утверждено положение о Совете по качеству образования (рис.5).
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Продолжить разработку СМК НОУ ВПО РИЗП по  схеме, 

предложенной в рекомендациях Совета по координации 

управления качеством высшего профессионального 

образования Рособрнадзора от 02.02.2007: 

l

1. внедрение системы качества соответствующей 

требованиям стандарта ГОСТ Р ИСО 9001

–

2001;

l

2. сертификация в системе ГОСТ Р на соответствие 

требованиям стандарта ГОСТ Р ИСО 9001

–

2001/ИСО 9001

–

2000;

l

3. доработка системы качества  с учетом требований 

«Типовой модели системы качества образовательного 

учреждения»;

l

4. в период государственной аккредитации представление 

показателя 1.2.3 государственной аккредитации 

«Эффективность внутривузовской системы обеспечения 

качества образования»  для аттестации и внесения в реестр 

аттестованных систем качества Федеральной службы по 

надзору в сфере образования и науки РФ.


Рис.5.Положение о Совете по качеству образования

     Совет по качеству образования является коллегиальным органом НОУ ВПО РИЗП. Совет создается, реорганизуется и упраздняется решением Ученого совета. Руководит советом и определяет основные направления деятельности - ректор института (см. рис.6).
        Совет по качеству образования призван содействовать повышению качества образования учебно-научно-произ​водственного комплекса многоуровневого непрерывного  профессионального образования, которым в настоящее время является НОУ ВПО РИЗП.
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Рис.6. Структурно-логическая схема взаимодействия Совета по качеству
К основным задачам Совета по качеству образования НОУ ВПО РИЗП отнесены:

1. координация деятельности подразделений института, включая территориальные, по вопросам совершен​ствования качества образования;

2. систематическое изучение рынка образовательных услуг, систем и стандартов качества образовательных услуг, требований потребителей и развитие специальностей, спе​циализаций и дисциплин по итогам анализа;

3. внедрение  современных образовательных технологии в учеб​ный процесс, обеспечивающих повышение качества обра​зования;

4. организация текущего контроля над соблюдением в институте и его филиалах лицензионных нормативов и критериальных показателей государственной аккреди​тации;

5. анализ отчетов председателей ГАК с целью контроля качества подготовки специалистов в соответствии с тре​бованием государственных образовательных стандартов;

6. формирование стратегии качества функционирования и деятельности института на рынке образовательных услуг в условиях роста конкурентной борьбы между учеб​ными заведениями;

7. формирование имиджа института.

 Ответственность и полномочия Совета по качеству.
В соответствии с возложенными на Совет задачами, он осуществляет следующие основные функции:

-  разрабатывает и реализует мероприятия по совершен​ствованию качества обучения;

-  организует работу по контролю и мониторингу каче​ства обучения в институте;

- организует работу по выявлению и устранению фак​торов, снижающих качество обучения;

- разрабатывает требования к качеству (критерии качества) образования;

- совместно со структурными подразделениями института разрабатывает планы основных мероприятий, а также проекты приказов и распоряжений ректора по вопро​сам совершенствования качества образования;

-   организует работу по обобщению и внедрению в прак​тику положительного опыта преподавания и обучения сту​дентов;

-   анализирует качество учебных планов, их соответствие требованиям ГОС и их исполнение, качество учебно-ме​тодического и материально-технического обеспечения учебного процесса в вузе и его филиалах;

- проводит семинары и консультации с деканами факультетов, заведующими ка​федрами, руко​водителями структурных подраз​делении по вопросам управления качеством образования;

- разрабатывает мероприя​тия по совершенствованию управления процессом качества довузовской подготовки, дополнительного и послевузовского образования;

- анализирует ход модернизации профессионального (среднего и   высшего) образования в институте, качественные показатели и результаты проводимых в вузе экспериментов по внедрению системы многоуровнего профессионального образования, дистанционного образования;

-  обеспечивает участие института в мероприятиях по совершенствованию качества образования, организуе​мых Министерством образования и науки Российской Фе​дерации;

- принимает участие в осуществлении мероприятий по внешней оценке качества образования, при лицензировании, аттестации и аккредитации реализуемых профессиональных образовательных программ;

- участвует в создании современной системы непрерывного многоуровневого профессионального экономико-правового образовательного учреждения (школа, техникум, вуз, аспирантура) основанной на международном стандарте качества;

- организует работу в непосредственном взаимодействии по специальностям вуза с УМО.
      Функциональные полномочия отдела «Служба качества»   направлены на реализацию  следующих действий :

 1.Упорядочение всех рабочих процессов в вузе, опреде​ление измеряемых параметров и характеристик их ка​чества, методов их измерения и сбора информации.

 2.Упорядочение существующей документации и созда​ние единой системы управления документацией системы качества НОУ ВПО РИЗП.

 3. Разработка необходимых документированных процедур, рабочих инструкций и Руководства по качеству РИЗП совместно с уполномоченными по качеству и группа​ми качества факультетов, кафедр и других структур​ных подразделений.

 4. Проведение различных мониторинговых и контрольных операций по процессам.

  5.Проведение внутренних аудитов и самооценки вуза и подготовка отчетов руководству.

  6.Обработка полученных данных, формирование и реа​лизация планов корректирующих и предупреждающих действий.

      Ответственность и полномочия отдела «Служба качества» сводятся к следующему перечню.  
    1. Организует разработку плана создания и внедрения системы менеджмента качества.

    2.Выполняет работу и несет от​ветственность за своевременность и качество  ее  выполнения  по формулировке политики, целей и задач в области качества.

    3. Организует исполнение, обобщает результаты, готовит и обосновывает проекты решений, несет от​ветственность за своевременность и качество работы или подготовки решения по упорядочению рабочих процессов в вузе, определению их измеряемых параметров и характеристик.

    4. Организует исполнение, обобщает результаты, готовит и обосновывает проекты решений, несет от​ветственность за конечные результаты по упорядочению документации и созданию единой системой управления документацией системы менеджмента качества.

    5. Организует исполнение, обобщает результаты, готовит и обосновывает проекты решений, несет от​ветственность за конечные результаты по разработке документации системы менеджмента качества.

   6. Руководит деятельностью (функцией, работой, мероприятием) и принимает окончательные решения, несет от​ветственность за конечные результаты в связи с проведением внутренних аудитов и самооценки вуза, подготовки отчетов для руководства.

    7. Организует исполнение, обобщает результаты, готовит и обосновывает проекты решений, несет от​ветственность за конечные результаты по  обработке полученных данных, формирование и реализацию планов корректирующих и предупреждающих действий.

8. Самостоятельно определяет  оправданные методы и средства трудовой деятельности, наиболее полно отвечающие его индивидуальным особенностям и обеспечивающие высокое качество и творчество.

9. Участвует в обсуждении вопросов деятельности института и вносит на рассмотрение ректората предложения по совершенствованию работы. 

10. Запрашивает у руководителей структурных подразделений и иных специалистов информацию и документы, необходимые для выполнения своих функциональных обязанностей.

11. Требует от ректората института организационное и материально-техническое обеспечения своей  деятельности, а также оказания содействия в исполнении своих функциональных обязанностей.

      12. Несет ответственность за ненадлежащее  исполнение или неисполнение своих должностных обязанностей, предусмотренных настоящим положением, - в пределах, определенных трудовым законодательством Российской Федерации
Представителем руководства по качеству является штатный сотрудник института, который независимо от других возложенных на него обязанностей, официально наделен полномочиями и несет ответственность на уровне института за:

1)
обеспечение разработки, внедрения и поддержания в рабочем состоянии процессов, необходимых для СМК;

2)
предоставление отчета ректору о функционировании СМК и о любой необходимости ее улучшения;

3)
обеспечение понимания персоналом института требований потребителя, политики и целей РИЗП в области качества.

Для проведения  аудита  на основе модели совершенствования деятельности в институте приказом ректора ежегодно формируется рабочая группа. Ежегодно проводятся внутренние аудиторские проверки функционирования системы качества в соответствии с задачами разработанными программой «Менеджмент качества подготовки специалистов в РИЗП»,  «Комплексным планом мероприятий по разработке системы менеджмента качества (СМК) НОУ ВПО РИЗП», в которых отображена политика и цели  в области качества, миссия, ценности и цели. 

   Для успешного руководства и функционирования РИЗП необходимо направлять и управлять систематическим и прозрачным образом соблюдая принципы СМК. В этом заключается основная функция высшего руководства РИЗП, успешная реализация которой достигается в результате внедрения и поддержания в рабочем состоянии СМК с учетом потребностей всех заинтересованных сторон. Наряду с другими аспектами менеджмента, управление институтом включает и менеджмент качества. Ниже представлены основные принципы менеджмента качества, которые систематически применяются высшим руководством РИЗП с целью улучшения ее деятельности (табл 1.)
  Таблица 1.

Основные принципы менеджмента качества
	Ориентация

на потребителя
	
	Руководство РИЗП различных организационных уровней четко осознает, что настоящее и будущее вуза напрямую зависит от своих потребителей. Поэтому руководители стремятся обеспечить это понимание среди всего персонала, деятельность которых направлена на обеспечение и выполнение текущих и ожидаемых требований. Удовлетворенность потребителей, стремление выполнить и превзойти их ожидания – задача и ответственность всех работников.

	   Роль руководства
	
	Руководство   РИЗП обеспечивает единство цели и направления деятельности организации. Личной ответственностью руководства является не только формирование политики и целей в области, но и создание, и поддержание внутренней среды, в которой работники полностью вовлечены в достижение целей и решение задач на различных уровнях организации.

	Вовлечение    работников
	
	Работники всех уровней составляют основу организации, ее ресурс и ценность. Непрерывное выявление потребностей в подготовке и развитие компетентности персонала – главное условие мотивации и выгодного использования способностей работников выполнять установленные требования и достигать запланированные цели.

	Процессный подход
	
	Для эффективного достижения целей в области качества и плановых показателей, руководство  РИЗП  определяет те виды деятельности, которые приносят дополнительную ценность, обеспечивают их соответствующими ресурсами и реализуют в контролируемых условиях.

	Системный подход

к менеджменту
	
	Руководство  РИЗП использует систему менеджмента качества как основной инструмент для достижения целей. В свою очередь система менеджмента качества рассматривается как комплекс взаимосвязанных процессов, менеджмент которых осуществляют во имя постоянного улучшения по общему методу: «планируй – реализуй – контролируй – анализируй».

	Постоянное улучшение
	
	Постоянное улучшение деятельности института в целом рассматривается и декларируется руководством  РИЗП  как неизменная цель вуза.

	Принятие решений, основанное на фактах
	
	Деятельность руководства  РИЗП  на различных уровнях организации неразрывно связана с принятием управленческих решений. Эффективность этих решений основываются на анализе своевременных, полных и объективных данных и информации.

	Взаимовыгодные отношения

с поставщиками
	
	Деятельность института зависит от его поставщиков – школ, колледжей, техникумов и вузов. Поэтому, руководители РИЗП, ответственные за планирование производства и его обеспечение, определяют и поддерживают взаимодействие с поставщиками, построенные на взаимной выгоде и партнерстве.


 Процессный подход к обеспечению деятельности вуза 
Желаемый результат достигается тогда эффективнее, когда деятельность и соответствующие ресурсы управляются как процесс.Применение процессного подхода означает:

1) идентификацию процессов СМК;

2) определение «руководителей» («владельцев») процессов;

3) описание процессов;

4) определение методов управления процессами;

5) определение методов измерения и мониторинга процессов;

6) определение критериев для оценки результативности процессов;

7) выделение ресурсов, необходимых для поддержки этих процессов и их мониторинга.

Принципиальная схема процесса показана на рис.7. 

В качестве входов и выходов процессов могут быть материальные потоки, потоки документов и потоки информации.

«Владелец» процесса (ответственный за процесс) – это должностное лицо, наделенное соответствующими полномочиями и несущее ответственность за организацию, надлежащее функционирование и результаты процесса.

[image: image1.emf]
Рис.7 Схема процесса

       Одна из основных целей внедрения СМК — создание таких условий в организации, когда происходит постоянное улучшение каждого из ее процессов. А, взаимно усиливая друг друга, эти улучшения ведут к все более совершенной системе. 

Частным критерием улучшения каждого из процессов может служить снижение числа несоответствий, выявляемых в ходе различных проверок, таких как внутренние аудиты качества, контроль за соблюдением технологической дисциплины, метрологический контроль, контроль покупной продукции, контроль продукции на каждом этапе ее жизненного цикла, выходной контроль и т.д.. Каждый факт появления несоответствия должен приводить к выполнению определенной последовательности действий, а именно: коррекция (устранение несоответствия), анализ несоответствия, установление причины его появления, определение корректирующих действий, направленных на устранение причины несоответствия, выполнение этих действий и анализ их результативности и эффективности. Если же в ходе проверок удается выявить факты, которые могут в будущем привести к возникновению несоответствий, то надо осуществить все вышеперечисленные действия, но только теперь их целью должно быть устранение причин потенциальных несоответствий.

Таким образом, управление качеством процесса или продукции осуществляется циклически и проходит через определенные этапы, именуемые циклом Деминга, также известным как "Цикл Шухарта", "PDCA цикл". Цикл Деминга дает нам ориентиры на пути к улучшениям.

Последовательность этапов цикла Деминга и включает: планирование (PLAN); осуществление (DO); контроль (CHECK); управление воздействием (ACTI ON) (рис.8). 
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Рис. 8. Последовательность этапов цикла Деминга
Первый этап – «Планируй» - включает формулировки целей и задач, выявление ключевых параметров для достижения успеха, план совершенствования, выбор проекта и создание команды. 

Второй этап – «Делай» - включает обучение и тренировку, плюс внедрение. 

Третий этап – «Проверяй» - предусматривает измерение улучшений, оценку эффективности и анализ, пересмотр проектов. 

Четвёртый этап – «Внедряй» - предполагает корректировку внедрения, непрерывность совершенствования, стандартизацию, изучение потребителей, бенчмаркинг, перепроектирование.

    Процессная модель РИЗП формировалась постепенно. Для обеспечения нормального функционирования СМК в РИЗП разработаны, документально оформлены, внедрены и поддерживаются в рабочем состоянии необходимые бизнес-процессы:

1. Управление Политикой и целями в области качества.
2. Управление организационной структурой.
3. Управление ресурсами.
4. Управление системой менеджмента качества.
Для всех процессов системы менеджмента качества РИЗП, перечисленных выше:

1) определена последовательность и взаимодействие в той мере, в которой это необходимо для их прозрачности, понимания и контроля;

2) определены критерии и методы, необходимые для обеспечения результативности как при осуществлении, так и при управлении этими процессами;

3) определена ответственность конкретного руководителя за результативность и управление каждого из перечисленных выше процессов в целом на уровне РИЗП, а также ответственность за результативность и функционирование каждого из перечисленных выше процессов на уровне отделения дороги и структурного подразделения отделения;

4) обеспечено наличие ресурсов и информации (прежде всего документов), необходимых для поддержки процессов и их мониторинга;

5) осуществляется мониторинг, измерение и анализ этих процессов; 

6) предпринимаются меры коррекции, корректирующие и предупреждающие мероприятия, необходимые для достижения запланированных результатов и постоянного улучшения этих процессов.

На рисунке 9 в графическом виде изображена процессная модель СМК РИЗП. 
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Рис. 9 Процессная модель СМК РИЗП

Стратегические цели и показатели их измерения в перспективе «Бизнес-процессы» РИЗП. Процессная модель.
Перспектива «бизнес-процессы» представляется в институте совокупностью стратегических целей, показателями их достижения и подкритериями оценки (см. рис. 10-14).
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Рис.10.Стратегическая цель повышения качества знаний
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Рис.11.Стратегическая цель повышения практической компоненты в учебном процессе
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Рис.12.Стратегическая цель повышения профессиональной востребованности выпускников
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Рис.13.Стратегическая цель повышения оперативности разработки и качество УМК
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Рис.14.Стратегическая цель развития индивидуальности образовательных услуг.
     Определенный интерес представляет интерпретация процессной модели, сложившейся в РИЗП. Для того чтобы с гарантией добиваться удовлетворенности потребителя, СМК образовательного учреждения должна:

►Иметь возможность четко и официально формировать Политику и цели в области качества. Поэтому в процессной модели  выделен процесс «Управление Политикой и целями в области качества». На выходе этого процесса организация (ее сотрудники) получает адекватную требованиям и времени официальные Политику и цели в области качества. Руководителем этого процесса является ректор института. 

►Выделить и применять ту деятельность, в результате которой непосредственно создается услуга с присущими ее характеристиками и свойствами. На выходе этого процесса потребители получают компетентного выпускника. Руководителем этого процесса является проректор по учебно-методической работе.

►Выделять и применять ту деятельность, в результате которой руководители будут иметь возможность адаптировать организационную структуру, четко определяя ответственность и полномочия персонала – участников процессов. Поэтому в процессной модели РИЗП выделен процесс «Управление организационной структурой». На выходе этого процесса организация (ее сотрудники) получает команду ответственных исполнителей, наделенных обязанностями и адекватными полномочиями. При этом сотрудники несут также и ответственность не за факт выполнения работы, а за ее результат и эффективность достижения результата. При этом общей ответственностью персонала является соблюдение Политики в области качества. Руководителем этого процесса является проректор по НИР и менеджменту качества.

►Выделять и применять ту деятельность, в результате которой персонал (участники процессов) будут не только наделены ответственностью и полномочиями, но и обеспечены адекватными ресурсами, т.е. инфраструктурой + административной средой + знаниями и навыками (компетентностью). Поэтому в процессной модели РИЗП выделен процесс «Управление ресурсами». Руководителем этого процесса является ректор. Учитывая, что процесс включает три объекта управления, ректор назначил трех заместителей руководителя процесса: 

1) руководителя отделом - в отношении управления компетентностью персонала;

2) проректора по НИР и менеджменту качества - в отношении управления инфраструктурой;

3) проректора по учебно-методической работе - в отношении управления образовательной средой.

►Выделять и применять ту деятельность, в результате которой все выше перечисленные процессы будут систематически активно и осознано применять, а их результаты контролироваться, анализироваться и оцениваться для постоянного улучшения. Поэтому в процессной модели РИЗП выделен также и процесс «Управление системой менеджмента качества». Руководителем этого процесса является проректор по НИР и менеджменту качества, выполняющий функции представителя руководства по качеству.

Таким образом, в настоящее время процессная модель РИЗП состоит из пяти необходимых видов деятельности (процессов), благодаря которым четко видно:

а) как официально формировать политику и устанавливать своевременные и адекватные цели в области качества, и кто за это несет ответственность.

б) как создавать продукт, который ожидает потребитель, и кто за это несет ответственность.

в) как правильно распределять обязанности и наделять полномочиями персонал, и кто за это несет ответственность.

г) как правильно обеспечивать ресурсами те работы, которые необходимы для создания продукта, и кто за это несет ответственность.

д) как все выше перечисленное (а), б), (в), (г) выполнять на систематической основе, в контролируемых условиях, с постоянными улучшениями, и кто за это несет ответственность.

Структура документации СМК РИЗП. СМК РИЗП поддерживается в рабочем состоянии с помощью документации, которая состоит из руководящих документов (РД), форм и записей. Документация СМК РИЗП включает:

1) документально оформленные заявления о политике и целях в области качества;

2) руководство по применению системы менеджмента качества в РИЗП;

3) внутренние РД (регламенты, правила, методики, руководства, планы, инструкции, матрицы) и записи, требуемые МС ИСО 9001 и необходимые РИЗП для обеспечения эффективного планирования, осуществления процессов и управления ими;

4) внешние РД, содержащие законодательные, отраслевые и корпоративные требования и информацию, необходимые РИЗП для обеспечения требований потребителей, эффективного планирования, осуществления процессов и управления ими. Документация РИЗП может иметь бумажный или электронный носитель.

Ниже, в графическом виде, представлена структура документации СМК РИЗП, а также обоснование выгод от наличия и использования документации СМК, в том числе и на электронном носителе (см. Рис.15).
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· Организационно-распорядительная документация (приказы, распоряжения).

· Лицензии, сертификаты, свидетельства, регистрационные удостоверения
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	V
	Записи о качестве, предоставляющие свидетельства соответствия требованиям и результативности функционирования Системы Менеджмента качества РИЗП (отчеты, акты, протоколы, решения, переписка и т.д.). Записи о качестве, ведущиеся в РИЗП, являются документальным подтверждением, того, что РИЗП оказывает услуги соответствующие установленным требованиям и СМК функционирует результативно.


Рис.15. Структура документации СМК РИЗП
Обоснования и выгоды документирования СМК

Международный стандарт ИСО 9001 требует от организации документирования СМК в объеме, необходимом для эффективного планирования, выполнения, контроля, анализа  и улучшения деятельности.

Цели и выгоды наличия документации СМК для организации включают, как минимум, следующее:

1) улучшение видения (представления) и понимания системы менеджмента организации за счет ее описания;

2) предоставление информации работникам для лучшего понимания взаимоотношений со своими коллегами;

3) доведение до сведения персонала приверженности руководства вопросам качества;

4) помощь работникам в осознании их роли внутри организации, предоставляя им разъяснения о важности их функций и работы;

5) обеспечение взаимопонимания между персоналом и руководством;

6) обеспечение основы для ожиданий от выполнения работы;

7) изложение способов выполнения задач для соответствия установленным требованиям;

8) обеспечение объективного доказательства о выполнении установленных требований;

9) обеспечение четких и эффективных рамок деятельности;

10) обеспечение основы для подготовки новых сотрудников и периодической переподготовки штатного персонала;

11) обеспечение согласованности в действиях, основанных на документированных процессах;

12) обеспечение основы для постоянного улучшения;

13) обеспечение доверия заказчика, основанного на документированных системах;

14) демонстрация заинтересованным сторонам возможностей внутри организации;

15) обеспечение четких рамок требований для поставщиков;

16) обеспечение основы для проверки СМК;

17) обеспечение основы для оценки эффективности и неизменной пригодности СМК.

Как правило ни вуз , ни организация не ограничиваются в выборе способа документирования своей СМК. 

Ниже представлены некоторые преимущества использования документа на электронном носителе:

1) заинтересованный персонал в любое время имеет санкционированный доступ к одной и той же откорректированной информации;

2) доступ и изменения к документам легко выполнять и контролировать;

3) рассылка документов осуществляется немедленно и легко контролируется с возможностью получения печатных копий;

4) наличие доступа к документам из удаленных подразделений;

5) изъятие или корректировка устаревших документов осуществляется просто  и эффективно.
Особое внимание необходимо обращать на то, что политика в области качества РИЗП является основной для формирования Целей в области качества. Цели в области качества института определяют  значения целевых показателей и детализируются путем:

1) формирования Программы качества юридического и экономического факультетов, аспирантуры, библиотечно-информационного центра, учебного отдела, Константиновского филиала и Колледжа права и социальной безопасности;

2) разработки Планов качества структурных подразделений института;

3) пересмотра и актуализации документов СМК РИЗП в части определения показателей и критериев результативности.

Программа качества разрабатывается на уровне аппарата управления РИЗП отделом «Служба качества» после утверждения Целей в области качества на предстоящий год. Методическое сопровождение и контроль данной деятельности осуществляет служба качества. При необходимости, к разработке могут быть привлечены и другие специалисты в области СМК.

При разработке Программы качества учитываются также результаты анализа СМК со стороны руководства и результаты пересмотра Процессной модели СМК.  

После получения Программы качества института руководителем подразделения (уполномоченным по качеству) инициируются работы по формированию Плана качества вверенного ему структурного подразделения.

План качества представляет собой документ, определяющий какие мероприятия, виды деятельности и ресурсы необходимы для достижения всех Целевых показателей в области качества на уровне структурного подразделения План качества разрабатывается в развитие Программы качества и отвечает на вопрос - «Каким образом будут достигнуты Целевые показатели в области качества на уровне конкретного структурного подразделения?». Необходимо также отметить, что ряд разрабатываемых мероприятий могут быть направлены на достижение сразу нескольких Целевых показателей в области качества структурного подразделения.

При разработке Плана качества структурного подразделения рекомендуется использовать хорошо зарекомендовавший себя инструмент менеджмента качества – диаграмму Исикавы (причинно-следственную диаграмму), построенную на основе модели «5М». Эта диаграмма изображает зависимость между следствием и его потенциальными причинами (причинно-следственный анализ). Диаграммы Исикавы строятся с целью определения взаимодействия между факторами влияющими на процесс. Диаграммы используются для определения и структурирования факторов, влияющих на процесс.
Одним из обязательных методов, призванным демонстрировать способность процессов достигать запланированных результатов, является систематический и независимый внутренний аудит. К основным целям внутреннего аудита в РИЗП относится определение того, что:

· текущая деятельность института соответствует запланированным мероприятиям, общим положениям требований СМК и установленному стандарту функционирования;

· цели и задачи в области качества РИЗП достигаются;

· политика РИЗП в области качества понятна персоналу и соблюдается;

· необходимость и возможность улучшений выявляются, анализируются и осуществляются там, где это целесообразно и осуществимо;

· сохраняется целостность СМК благодаря ее приверженности базовым принципам менеджмента.

Внутренний аудит охватывает выборочно все процессы СМК и проводится не реже одного раза в год во всех подразделениях, на которые распространяется действие СМК. Программа проведения аудитов СМК в подразделениях РИЗП разрабатывается на год силами отдела «Служба качества» с учетом статуса, важности процессов и сфер деятельности, подлежащих проверке, а также с учётом результатов предыдущих аудитов. Общую программу внутренних проверок утверждает ректор в составе приказа о проведении внутренних аудитов не позднее 01 января текущего года.

Внутренние проверки проводятся силами квалифицированных аудиторов, соответствующих требованиям МС ИСО 19011. Состав внутренних аудиторов РИЗП формируется из штатных сотрудников, которые успешно прошли теоретическую подготовку, выдержали экзамен и наработали практические навыки во время стажировок. Для того чтобы гарантировать объективность и беспристрастность внутренних проверок:

1) аудиторы не допускаются к проверке своей собственной работы, или деятельности, за которую несут ответственность их прямой или непосредственный начальник;

2) свидетельства аудитов документируются и, вместе с отчетом о результатах проверки, составляют обязательные записи СМК РИЗП.

Данные, полученные по результатам внутренних проверок, служат основой для оценки, анализа и своевременных выработки и применения управляющих воздействий, мер коррекции, корректирующих и предупреждающих действий.

Предпринимаемые корректирующие и предупреждающие мероприятия необходимы для достижения запланированных результатов и постоянного улучшения этих процессов.

            Определенный интерес представляет роль статистических методов. Статистические методы (методы, основанные на использовании математической статистики), являются эффективным инструментом сбора и анализа информации о качестве. Применение этих методов позволяет с заданной степенью точности и достоверностью судить о состоянии исследуемых явлений (объектов, процессов) в системе качества, прогнозировать и регулировать проблемы на всех этапах образовательной деятельности и на основе этого вырабатывать оптимальные управленческие решения.

Потребность в статистических методах возникает, прежде всего, в связи с необходимостью минимизации изменчивости процессов. Изменчивость присуща практически всем областям деятельности, связанной с обеспечением качества. Однако наиболее характерна она для процессов, поскольку они содержат много источников изменчивости.

Среди простых статистических методов, названных так ввиду их сравнительной несложности, убедительности и доступности, наибольшее распространение получили семь методов, выделенных в начале 50-х годов японскими специалистами под руководством К. Исикавы. В своей совокупности эти методы образуют эффективную систему методов контроля и анализа качества. С их помощью, по свидетельству самого К. Исикавы, может решаться от 50 до 95% всех проблем, находящихся в поле зрения производственников. Для применения семи простых методов не требует специального образования. 

Семь простых методов могут применяться в любой последовательности, в любом сочетании, в различных аналитических ситуациях, их можно рассматривать и как целостную систему, как отдельные инструменты анализа.(См. рис.16). В каждом конкретном случае предлагается определить состав и структуру рабочего набора методов. Хотя они являются простыми методами, но это отнюдь не значит, что при использовании многих из них нельзя воспользоваться компьютером, чтобы быстрее и без затруднений сделать подсчеты и наглядней представить статистические данные.

В семь простых методов входят: расслоение данных, диаграмма Парето, причинно-следственная диаграмма, гистограмма, диаграмма разброса, контрольная карта и контрольный листок.
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Рис.16.Семь методов, выделенных в начале 50-х годов японскими специалистами под руководством К. Исикавы.
Расслоение данных (стратификация) представляет собой группировку данных на страты (группы). На практике стратификация используется для расслаивания статистических данных по различным признакам и анализа выявленной при этом разницы в диаграммах Парето, схемах Исикавы, гистограммах, диаграммах рассеивания и т.д. Метод расслоения данных в чистом виде применяется: при расчете стоимости изделия, когда требуется оценка прямых и косвенных расходов отдельно по изделиям и по партиям; при оценке прибыли от продажи изделий отдельно по клиентам и по изделиям; при оценке качества хранения отдельно по изделиям и по партиям и т. д. В образовательной деятельности стратификацию можно применить при расчете стоимости услуги, при оценке прибыли от образовательной деятельности и т.д.
Диаграмма Парето - разновидность столбиковой диаграммы применяемой для наглядного отображения рассматриваемых факторов в порядке уменьшения их значимости. Диаграмма Парето названа по имени итальянского экономиста Парето (1845-1923). Диаграммы Парето часто используют для анализа причин брака. С помощью диаграмм Парето в удобной и наглядной форме можно представить потери от брака в зависимости от причин появления брака. Сравнивая диаграммы Парето, построенные по данным до и после улучшения процесса, оценивают эффективность принятых мер.

Причинно-следственная диаграмма. Причинно-следственная диаграмма часто называется также диаграммой Исикавы (по имени ее автора), диаграммой "причина-следствие", "рыбья кость", "рыбий скелет". Она позволяет выявить и систематизировать различные факторы и условия (например, исходные материалы, условия операций, основные фонды, оборотные средства), оказывающие влияние на рассматриваемую проблему (на показатели качества). Информация о показателях качества для построения диаграммы собирается из всех доступных источников: используется журнал регистрации операций, журнал регистрации данных текущего контроля, сообщения о текущей аттестации студентов и т. д. При построении диаграммы выбираются наиболее важные с технической точки зрения факторы. Причины сортируются на наиболее вероятные; на причины, связанные с рассеянностью, и причины, связанные с небрежностью персонала; на причины трудноустранимые и причины, которые невозможно устранить. Разброс факторов (причин), количественных данных, получаемых с помощью измерений, анализируется с использованием гистограмм и других графических методов. При обнаружении отклонений, указывающих на возможность появления брака, принимают меры по устранению причин отклонений.

Гистограмма представляет собой один из видов столбиковой диаграммы, дающей наглядное представление того, с какой частотой повторяется то или иное значение или группа значений. Если данные ежедневных измерений или контроля одного и того же или нескольких параметров - размеров, механических характеристик и т. п., полученных за определенный период, например за месяц (число наблюдений должно составлять не менее 30, а по возможности порядка 100) - сгруппировать по частоте попадания в тот или иной интервал значений и представить это распределение данных графически в виде столбиков, получим график, называемый гистограммой. Гистограмма может дать много ценной информации, если сравнить полученное распределение с контрольными нормативами. Информация может оказаться еще более полезной, если по полученному распределению частоты определить среднее значение и стандартное отклонение.

Диаграмма разброса. Диаграмма разброса используется для выявления зависимости между показателями качества (результат) и основными факторами производства (причина) при анализе причинно-следственной диаграммы или для выявления корреляционной зависимости между факторами. Диаграмма разброса строится как график зависимости между двумя переменными х и у. Эффективным методом определения наличия или отсутствия корреляционной зависимости является метод медиан.

Контрольные карты. Контрольная карта представляет собой специальный бланк, на котором проводятся центральная линия и две линии выше и ниже средней, называемые верхней и нижней контрольными границами. На карту точками наносятся данные измерений или контроля параметров и условий  процесса. Исследуя изменение данных с течением времени, следят, чтобы точки графика не вышли за контрольные границы. Если обнаруживается выброс одной или нескольких точек за контрольные границы, это воспринимается как информация об отклонении параметров или условий процесса от установленной нормы. 
Контрольный листок служит для сбора и упорядочения первичных данных. Заполнение контрольных листков является вспомогательным методом для использования контрольных карт, гистограмм и т. п. Формы листка могут быть самыми разнообразными и зависят от поставленной задачи. В контрольный листок заносят необходимые и достаточные данные для решения этой задачи. Такой листок позволяет осуществлять сбор данных за большой период времени. Сбор данных с помощью контрольных листков не требует больших затрат труда и времени - это лишь регистрация результатов контроля, который постоянно или периодически проводится исполнителем или советником учебной группы. 

Таким образом, Международный стандарт ИСО 9001 используется высшем учебном заведении с целью организации документирования СМК в объеме, необходимом для эффективного планирования, выполнения, контроля, анализа  и улучшения деятельности образовательного учреждения.
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Первый этап внедрения

Первым этапом разработки системы качества (2003 г.) стало определение  стратегических целей и приоритетов развития НОУ ВПО РИЗП на период до 2018 года и дальнейшую перспективу. В этот период была создана и одобрена концепция развития НОУ ВПО РИЗП,  определены основные пути преобразования системы организации образовательного процесса и воспитательной работы.
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