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Тенденции к системному анализу проблем функционирования учреждений высшего образования (УВО) появляются с ростом их сложности и масштабности, наличием большого количества комплекса взаимовлияющих факторов и расчетом их на текущий и перспективный периоды. Необходимость решения этих проблем заставляет сегодня уделять особое внимание методам исследования и оценки деятельности УВО в рамках совершенствования системы менеджмента качества (СМК), делая ставку на использование средств автоматизации. С этой целью целесообразно создание в УВО автоматизированной системы управления основными процессами и оценки его деятельности. При этом может быть использован собственный либо адаптирован заимствованный программный продукт, предполагающий возможность проектирования процессов СМК в различных режимах и автоматизированного отслеживания динамики изменения значимых параметров в контрольных точках основных этапов процессов, формирования отчетной документации по мониторингу, целям в области качества, результативности функционирования процессов, анализа СМК со стороны руководства за отчетный период и т.д. В настоящее время на рынке современных корпоративных  информационных систем имеется множество инструментальных средств, которые можно использовать при построении СМК и оценке деятельности организации: Business Studio, Fox Manager, Allfusion Process Modeler и др. Большое внимание при их выборе следует уделить возможности интеграции этих средств с другими программными продуктами, вопросам удобства интерфейса для пользователя. 

Авторы данной работы предлагают способ организации и оценки функционирования СМК в УВО  на основе подхода, изложенного в СТБ ISO 9004-2010 «Менеджмент для достижения устойчивого успеха организации», через создание в рамках единой информационной базы организации корпоративной АСУ, включающей комплекс взаимосвязанных программно-управленческих модулей, направленных  на реализацию своей стратегии и политики в области  качества. При этом  могут использоваться эффективные инструменты и техники менеджмента, предлагаемые международными стандартами: ISO 10014 «Менеджмент качества. Руководство по созданию финансовых и экономических выгод», ISO/TR 10017 “Руководство по статистическим методам применительно к ISO 9001:2008», ISO/IES 31010 «Менеджмент рисков. Методики оценки рисков», ISO 13053-2 «Количественные методы в улучшении процессов. Шесть сигм. Часть 2. Инструменты и методы».
Системный подход к менеджменту и автоматизация основных операций СМК обеспечивает организации ключевые выгоды:

- интеграция и выстраивание (в цепочку) процессов, влияющих на достижение желаемых результатов;

-оперативное выявление «слабых мест» и способность фокусировать на них усилия по улучшению деятельности;

-предоставление заинтересованным сторонам уверенности в том, что управляемая организация развивается устойчиво, результативно и эффективно. 

Основная проблема состоит в том, чтобы связать в единую систему проектирование образовательных процессов, разработку механизма реализации  планирования, организации и контроля качества образовательной деятельности, создание средств технологического и материально-технического обеспечения функционирования процессов СМК. Концепция создания АСУ предполагает также разработку специального инструментария по описанию и оптимизации структурно-логических связей и взаимодействий реальных процессов, оценке их функционирования. Системный анализ состояния и уровня зрелости УВО, отдельных его процессов начинается с разделения проблемы на составные части, более доступные для решения. Главная задача в решении этой проблемы заключается в выделении «элементарных кирпичиков» для построения технологической системы организации образовательного процесса и обеспечения качества предоставляемых услуг. Такими «кирпичиками» для СМК являются изложенные ниже функциональные модули как составные части технологической системы СМК. Использование принципа модульности позволит достаточно полно провести системный анализ функционирования УВО на всех этапах производства образовательных услуг. Принцип предполагает цельность и завершенность исследований, полноту и логичность структуры АСУ. Модульная организация системы предусматривает создание крупных блоков модулей, объединенных основной целью по обеспечению качества подготовки специалистов. Таких модулей в УВО должно быть несколько: «Учебные планы», «Расчет нагрузки», «Распределение нагрузки по ППС», «Расписание и учет выполнения учебных планов», «Учет выполнения учебной нагрузки ППС», «Методическое обеспечение образовательного процесса», «Результативность функционирования СМК УВО». 
Такая информационная система должна функционально взаимоувязывать все задействованные в этом процессе структурные подразделения в рамках единой on-line информационно-образовательной среды с централизацией этой деятельности в структурном подразделении, уполномоченном  на координацию и контроль качества функционирования соответствующих процессов. Данная технология позволяет на каждом этапе планирования и организации образовательного процесса осуществлять в рамках СМК  мониторинг и измерение характеристик значимых показателей для верификации соответствия их качества установленным требованиям. При этом важным представляется автоматизированное формирование отчетной документации на всех уровнях.  

Данный подход к разработке АСУ в рамках СМК дает возможность определить цели проектирования системы как реализацию комплекса задач по обеспечению качества образовательных услуг и оперативной оценки функционирования УВО и составляющих СМК за определенный период.

Оценка деятельности УВО должна осуществляться в соответствии со стратегией организации с учетом результатов  анализа внутренней и внешней среды, краткосрочных и долгосрочных прогнозов развития рынка образовательной среды, потребностей и ожидания рынка труда, целей в области качества на различных уровнях, потенциальных финансовых и других рисков, входных и выходных данных процессов и информации по их взаимодействию, ресурсов, методов и технологий реализации политики, необходимости внедрения инноваций и т.д.   
Самооценку можно проводить на основе различных моделей, например: ISO 9004,  ISO 10014, EFQM, Премия Правительства Республики Беларусь за достижения в области качества и другие. 

Для оценки результативности функционирования СМК УВО может быть принята трехкомпонентная методика, основными составляющими которой являются:

– оценка достижения целей в области качества;

– оценка результативности функционирования процессов СМК;

– совокупная оценка уровня зрелости СМК УВО.

Обобщенный показатель оценки приведенных составляющих является показателем результативности СМК УВО в целом. При этом учитываются результаты реализации всех видов деятельностей, которые выстраиваются в итоговые целевые и процессные показатели с самых низких уровней управления, задействованных в СМК. Для оценки их деятельности предлагается использовать метод квалиметрии, основанный на экспертной оценке по балльной системе. Такой подход позволяет получить количественные значения результатов деятельности с учетом заданных критериев качества. С этой целью для каждого из подразделений разрабатывается номенклатура оцениваемых показателей в разрезе трех компонентов оценки СМК УВО. В качестве экспертов предлагается определить представителя руководства по качеству, владельцев соответствующих процессов и руководителя структурного подразделения, осуществляющего координацию деятельности СМК. Оценку уровня достижений структурными подразделениями необходимо проводить перед анализом  результативности процессов СМК, в которых участвует данное подразделение. Сроки проведения оценки результативности процессов логично проводить в не реже одного раза в год. Результаты оценок должны учитываться в качестве входных данных для проведения УВО анализа СМК со стороны руководства. Время проведения оценки результативности на всех уровнях управления должно быть установлено в соответствующих процедурных документах СМК.
Оценка результативности по всем трем компонентам проводится с использованием весовых коэффициентов, позволяющих учитывать значимость показателей в итогах деятельности УВО. Сумма весовых коэффициентов показателей в пределах компонента должна быть равна 1.
Объективная самооценка – начало успеха любой компании. Для ее проведения необходим достаточно высокий уровень культуры организации, ответственности, компетентности и объективности участников.

Для успешной реализации оценочной деятельности в УВО должна быть создана сбалансированная система показателей (BSC), позволяющая оценить пакет разработанных стратегических мероприятий на предмет их пригодности для достижения стратегических целей. BSC является основой для стратегического менеджмента и задействуется в качестве измерительного инструмента, использующего четыре направления реализации политики в области качества: финансы, потребители, внутренние бизнес-процессы, обучение и профессиональный рост персонала. С  целью достижения максимальных результатов в организации разрабатываются стратегические карты, устанавливающие причинно-следственные связи между отдельными элементами стратегии организации.

Для обеспечения устойчивого успеха в развитии УВО необходимо определить ключевые показатели его деятельности (KPI –key performance indicators), которые крайне важны для оценки уровня достижений. Они должны быть выражены количественно и давать возможность организации устанавливать измеримые цели, идентифицировать, осуществлять мониторинг и прогнозировать тенденции, а также предпринимать необходимые действия по улучшению.  Высшее руководство должно  выбирать KPI  как основу для принятия стратегических и тактических решений. В свою очередь KPI должны последовательно распределяться как показатели деятельности на соответствующие функции и уровни в организации для поддержки достижения целей высшего уровня [1]. Выбор соответствующих ключевых показателей деятельности УВО и методологии проведения мониторинга крайне важен для успешного проведения процесса измерения и анализа. Для сбора информации по ключевым показателям деятельности УВО могут использоваться следующие методы: оценка рисков и управление рисками, опросы, анкетирование по исследованию удовлетворенности внутренних и внешних потребителей, бенчмаркинг, мониторинг и оценка результативности процессов. 

Идентификация, менеджмент и оценка взаимосвязанных процессов как системы содействуют результативности и эффективности функционирования компании.
С целью обеспечения результативного функционирования УВО, организация должна периодически проводить оценку пригодности и достаточности ресурсов, включая аутсорсинговые ресурсы и предпринимать необходимые действия. Для этого следует идентифицировать  внутренние и внешние ресурсы, необходимые для достижения краткосрочных и перспективных целей организации. Для обеспечения наличия ресурсов необходимо оценить риски их потенциальной нехватки и постоянно контролировать деятельность по их использованию. Для  эффективного использования ресурсов следует разработать процессы предоставления, распределения, мониторинга, оценивания, оптимизации и поддержания их в рабочем состоянии. Важно обеспечить при этом результативную деятельность по сбору достоверных сведений и преобразования их в информацию, необходимую для принятия решений. Речь идет о процессах, необходимых для хранения, безопасности, защиты данных и  передачи их соответствующим сторонам. Система передачи и обмена информацией должна быть надежной и доступной. При этом необходимо обеспечить ее целостность и конфиденциальность.

УВО должно разработать и поддерживать в рабочем состоянии формы и технологии отчетности по распределению и использованию ресурсов, связанных с целями организации. Грамотно cоставленная отчетность может служить средством определения нерезультативной деятельности процессов (подразделений УВО) и инициирования соответствующих корректирующих, предупреждающих действий, а также мероприятий по  улучшению их функционирования. 

Самооценка стимулирует применение в организации современных методов и технологий менеджмента. Представляет интерес для реализации СМК УВО популярная концепция менеджмента – «Теория ограничений» (ТОС), разработанная известным израильским ученым Элияху Голдраттом, предложившим концентрировать организационные ресурсы на устранении ограничений, которые мешают компании реализовать свой потенциал. «Путь к непрерывному улучшению лежит через самое слабое звено – ограничение… Выявление ограничения – ключ к менеджменту системы», - писал Э. Голдратт [2]. 

Повышение эффективности системы менеджмента качества положительно сказывается на финансовых показателях организации несколькими способами:

· внутри УВО – за счет оптимизации инфраструктуры и рационального использования ресурсов, повышения уровня предоставляемых потребителям образовательных услуг;

· на внешнем контуре – за счет повышения имиджа УВО на рынке образовательных услуг, уровня удовлетворенности организаций-потребителей качеством подготовки специалистов. 
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