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ВВЕДЕНИЕ
Рекомендуется всем учреждениям образования и здравоохранения,  желающим разработать проект «Разработки и внедрение эффективной системы менеджмента качества» и самостоятельно внедрить систему менеджмента качества в соответствии с требованиями стандарта ISO 9001:2008. Высшее руководство таких организации, как правило, осознает, что современная система менеджмента качества нацелена на достижение общей эффективности организации за счет повышения управляемости организации в области качества и без наличия сертифицированной системы просто неприлично работать в 21 веке. 

Используя данную программу оказания образовательных услуг, можно существенно  сократить расходы на консалтинг, поскольку в ходе обучения разрабатывается проект «Установление системы менеджмента качества» индивидуально для каждой организации (желательно совместно с ответственным представителем высшего руководства в области качества). В результате совместных действий достаточно быстро от 1 недели до 1 месяца существенно повышается компетентность слушателей в области качества. У обучающихся возникает ясное понимание того, зачем, что, как, почему и когда нужно делать, чтобы построить эффективную систему менеджмента качества. 

В основе программы лежит понимание качества преподавания через призму компетентностного подхода, а разработка и внедрения системы менеджмента качества образовательного учреждения представлена в виде одной из технологий повышения качества жизни

Проектный подход  занимает особое место в менеджменте, применение которого (наравне с процессным подходом) в различных областях менеджмента при управлении финансами, качеством, инновациями, персоналом и т.д. дает ощутимые результаты и повышает эффективность бизнеса. Известно, что профессионалы в области проектного менеджмента высоко ценятся. Например, в США менеджеры проектов уступают по средней величине оплаты труда лишь юристам и врачам. Сама методология управления проектами стала фактическим стандартом управления на многих десятках тысяч предприятий и применяется в той или иной степени практически во всех крупных корпорациях. Отметим, что под проектом в этой программе понимается уникальный процесс, предпринятый для достижения уникальной цели, с ограниченными ресурсами и сроками, что соответствует определению из стандарта ISO 9000:2005
. Авторы программы придерживаются также следующей точки зрения относительно взаимосвязи продуктов, процессов и проектов. Так, если руководство по менеджменту качества в процессах менеджмента проектов описывается в международном стандарте ISO 10006:2003
, то руководство по менеджменту качества в процессах, связанных с продуктом проекта, рассматривается в стандарте ISO 9001: 2008. Оба подхода к менеджменту находятся в зависимости друг от друга и поэтому необходима общая управляющая система. Такой системой может выступать система менеджмента качества (соответствующая требованиям ISO 9001: 2000) организации, принявшей решение предпринять проект. Если в организации еще нет установленной системы менеджмента качества, то проект установления системы менеджмента качества, соответствующей требованиям ISO 9001:2008 – отличная тренировка на пути к повсеместному применению проектного подхода в организации. Помимо использования ISO 10006:2003 рекомендуется также применение американского стандарта ANSI/PMI 99-001-2004
.

Кроме того, данная программа обогащена изложение общего подхода к эффективной работе организации посредством внедрения совместно с системой менеджмента качества системы сбалансированных показателей Каплана-Нортона. 

Практическое внедрение технологий повышения качества жизни осуществлялось в УГЛТУ, Учебно-производственном центре ООО «Газпром трансгаз Екатеринбург», Чебоксарском кооперативном институте (Чувашская республика), Свердловской областной библиотеке им. В.Г. Белинского, всего в 19 организациях РФ. Результаты данных разработок систематически публикуются на страницах журнала «Технологии качества жизни» (http://www.institut-kachestva.ru/html/qolt.php) . 

При составлении данной программы использованы авторские программы курсов «Технологии повышения качества жизни», «Социальные технологии в управлении качеством», «Психология управления», «Проектный менеджмент», «Менеджмент качества», «Управление бизнес-процессами», «Стратегический менеджмент», «Управление персоналом», реализуемые в Институте качества жизни УГЛТУ, в программах МВА Уральского государственного университета, а также на предприятиях Уральского федерального округа в рамках проектов по развитию бизнеса. 
Процесс обучения

При реализации программы «Разработка и внедрение эффективных систем менеджмента качества учреждений образования и здравоохранения» преподаватели используют современные педагогические технологии (практические занятия   проблемной направленности, групповые  и индивидуальные творческие занятия,  деловые игры, тренинговые упражнения, обучающие тестовые задания, IT-технологии и др.). 
При выдаче  тематики выпускных работ соблюдается принцип практической направленности работы, ее полезности для вуза или факультета, кафедры, клиники, отдела. 

Слушатели  обеспечиваются полными, современными раздаточными материалами. Кроме того, по окончании курсов слушателям выдаются  СD - диски  с дидактическими материалами, разработанными  в УГЛТУ и другая учебно-методическая информация.
ЦЕЛИ:

· формирование системных представлений о менеджменте качества как базовом инструменте повышения эффективности деятельности учреждений образования и здравоохранения;

· формирование умений, необходимых для разработки и внедрения систем менеджмента качества  организаций в соответствии с требованиями ISO 9001:2008;

· овладение навыками применения процессного и проектного подходов в профессиональной деятельности;

· овладение инструментарием для установления политик и целей деятельности, идентификации и формализации процессов, разработки проектов развития организации с целью повышения качества жизни.
КАТЕГОРИЯ СЛУШАТЕЛЕЙ: руководители организаций, отделов и структурных подразделений, профессорско-преподавательский состав  образовательных учреждений высшего и среднего профессионального образования, медицинские работники.

ФОРМА ОБУЧЕНИЯ: с отрывом от производства

РЕЖИМ ЗАНЯТИЙ: от 6 до 8 часов в день

1. УЧЕБНО-ТЕМАТИЧЕСКИЙ ПЛАН

	№№

п/п
	Наименование модулей, разделов,

дисциплин
	Всего часов
	в том числе: 
	Формы контроля

	
	
	
	Лекции
	Выездные занятия, стажировка, деловые игры и др.
	Практические, лабораторные, семинары
	

	1.  
	Адаптация работника в период реформирования учреждений образования и здравоохранения
	3
	3
	0
	0
	

	1.1. 
	Актуальность проблемы адаптации работника в переходный период реформирования учреждений образования и здравоохранения. Глобальные тенденции в сфере образования и здравоохранения. Болонский процесс и совершенствование образовательного процесса в российском образовании.
	
	1
	
	
	

	1.2. 
	Сущность реформирования систем образования и здравоохранения. Трансформация системы социальных коммуникаций: от госзаказа к рыночной экономике. Требования к качеству труда преподавателя и врача.
	
	2
	
	
	

	2. 
	Понятие качества жизни 
	5
	3
	0
	2
	

	2.1. 
	Понятия уровень и качество жизни. Принципы качества жизни. Холистический подход. Размерности и аспекты качества жизни. 
	
	2
	
	
	

	2.2. 
	Методы измерения качества жизни сообществ и стран. Индекс развития человечества (программа ООН). Проекты повышения качества жизни.
	
	1
	
	
	

	2.3. 
	Субъекты управления процессами повышения качества жизни. Роль учреждений образования  и  здравоохранения в процессах повышения качества жизни сообществ.
	
	
	
	2
	

	3. 
	Технологии повышения качества жизни на уровне организаций
	5
	2
	1
	2
	тест

	3.1. 
	Системный подход к менеджменту организаций. Процессный подход. Методы менеджмента качества, окружающей среды, безопасности, здоровья и других сфер жизнедеятельности. 
	
	1
	
	1
	

	3.2. 
	Менеджмент качества в коммерческих и некоммерческих организациях. Обзор требований стандарта ISO 9001:2008. Политики и цели организации. Ответственность и полномочия руководства. Менеджмент ресурсов. Процессы анализа и улучшения.
	
	
	
	1
	

	3.3. 
	Стратегический менеджмент и формирование стратегии развития организации. Формирование корпоративной культуры организации.
	
	1
	1
	
	

	4. 
	Проектный подход
	6
	3
	1
	2
	тест

	4.1. 
	Проектный подход. Менеджмент проектов. Целеполагание. Обзор стандарта ANSI/PMI 99-001-2004 PMI PMBOK. Управление содержанием проекта. 
	
	1
	1
	1
	

	4.2. 
	Управление сроками проекта. Диаграммы Гантта. Управление качеством и стоимостью проекта.
	
	1
	
	1
	

	4.3. 
	Управление человеческими ресурсами и команда проекта. Оптимизация ресурсов. Понятие риск-менеджмента. Оценка и анализ рисков.
	
	1
	
	
	

	5. 
	Технологии повышения качества жизни на уровне подразделений
	7
	3
	3
	1
	

	5.1. 
	Ценностно-ориентированный подход. Система социально-профессиональных коммуникаций. Социальное партнерство. Общественная отчетность. 
	
	2
	2
	1
	

	5.2. 
	Формирование привлекательного имиджа подразделения. Индивидуализация образования и предоставления медицинских услуг.
	
	
	1
	
	

	6. 
	Разработка проекта установления системы менеджмента качества
	8
	4
	
	4
	тест

	6.1. 
	Политика и цели в области качества. Правила установления политик и целей процессов, системы менеджмента качества, проекта установления системы менеджмента качества. Признаки результативности проекта.
	
	2
	
	1
	

	6.2. ы
	План-график проекта. Установление системы мониторинга реализации проекта. Первые шаги. Gap-анализ. Определение команды проекта.
	
	1
	
	1
	

	6.3. 
	Определение области применения системы менеджмента качества. Определение организационной структуры. Правила балансировки ответственности и полномочий. Ответственность руководства. 
	
	1
	
	2
	

	7. 
	Идентификация, проектирование и описание процессов системы менеджмента качества
	10
	5
	1
	4
	тест

	7.1. 
	Требования к документации системы менеджмента качества. Пирамида документов. Руководство по качеству. Документированные процедуры. Должностные инструкции и другие документы. Правила разработки.
	
	2
	
	1
	

	7.2. 
	Проектирование и формализация процессов системы менеджмента качества. Карты процессов. Блок схемы процессов. 
	
	1
	
	1
	

	7.3. 
	Установление процессов предоставления образовательных и медицинских услуг. Планирование качества.
	
	1
	1
	1
	

	7.4. 
	Установление процессов управления ресурсами: инфраструктура, человеческие ресурсы, производственная среда
	
	1
	
	1
	

	8. 
	Мониторинг и измерение, анализ и улучшение процессов
	8
	4
	1
	3
	

	8.1. 
	Мониторинг и измерение процессов предоставления услуг. Мониторинг и измерение процессов управления услугами. Управление ресурсами
	
	1
	
	1
	

	8.2. 
	Разработка процедуры внутреннего аудита. Создание плана и программы аудита. Составление аудиторского опросника
	
	3
	1
	
	

	8.3. 
	Разработка процедур корректирующих и предупреждающих действий
	
	
	
	2
	

	9. 
	Достижение эффективности и результативности системы менеджмента качества
	8
	3
	1
	4
	

	9.1. 
	Понятие эффективности и результативности деятельности и процессов. 
	
	1
	
	
	

	9.2. 
	Система сбалансированных показателей деятельности учреждения образования и здравоохранения. Взаимосвязь показателей процессов, подразделения и учреждения в целом.
	
	1
	1
	2
	

	9.3. 
	Разработка системы оценки результативности системы менеджмента качества
	
	1
	
	2
	

	10. 
	Подготовка выпускной работы
	12
	
	
	
	

	
	ВСЕГО:
	72
	30
	8
	22
	


2. СОДЕРЖАНИЕ ПРОГРАММЫ

2.1.   НАИМЕНОВАНИЕ ТЕМ, ИХ СОДЕРЖАНИЕ

Тема 1. Адаптация работника в период реформирования учреждений образования и здравоохранения
Актуальность проблемы адаптации работника в переходный период реформирования учреждений образования и здравоохранения. Глобальные тенденции в сфере образования и здравоохранения. Болонский процесс и совершенствование образовательного процесса в российском образовании. Сущность реформирования систем образования и здравоохранения. Трансформация системы социальных коммуникаций: от госзаказа к рыночной экономике. Требования к качеству труда преподавателя и врача.

Тема 2. Понятие качества жизни 
Понятия уровень и качество жизни. Принципы качества жизни. Холистический подход. Размерности и аспекты качества жизни. Методы измерения качества жизни сообществ и стран. Индекс развития человечества (программа ООН). Проекты повышения качества жизни. Субъекты управления процессами повышения качества жизни. Роль учреждений образования  и  здравоохранения в процессах повышения качества жизни сообществ.
Тема 3.  Технологии повышения качества жизни на уровне организаций
Системный подход к менеджменту организаций. Процессный подход. Методы менеджмента качества, окружающей среды, безопасности, здоровья и других сфер жизнедеятельности. Менеджмент качества в коммерческих и некоммерческих организациях. Обзор требований стандарта ISO 9001:2008. Политики и цели организации. Ответственность и полномочия руководства. Менеджмент ресурсов. Процессы анализа и улучшения.Стратегический менеджмент и формирование стратегии развития организации. Формирование корпоративной культуры организации.
Тема 4. Проектный подход

Проектный подход. Менеджмент проектов. Целеполагание. Стандарт PMI PMBOK. Управление содержанием проекта. Управление сроками проекта. Управление качеством и стоимостью проекта. Управление человеческими ресурсами и команда проекта. Диаграммы Гантта. Оптимизация ресурсов. Оценка и анализ рисков.
Тема 5. Технологии повышения качества жизни на уровне подразделений
Ценностно-ориентированный подход. Система социально-профессиональных коммуникаций. Социальное партнерство. Общественная отчетность. Формирование привлекательного имиджа подразделения. Индивидуализация образования и предоставления медицинских услуг.

Тема 6.  Разработка проекта установления системы менеджмента качества

Политика и цели в области качества. Правила установления политик и целей процессов, системы менеджмента качества, проекта установления системы менеджмента качества. Признаки результативности проекта. План-график проекта. Установление системы мониторинга реализации проекта. Первые шаги. Gap-анализ. Определение команды проекта. Определение области применения системы менеджмента качества. Определение организационной структуры. Правила балансировки ответственности и полномочий. Ответственность руководства.

Тема 7. Идентификация, проектирование и описание процессов системы менеджмента качества

Требования к документации системы менеджмента качества. Пирамида документов. Руководство по качеству. Документированные процедуры. Должностные инструкции и другие документы. Правила разработки. Проектирование и формализация процессов системы менеджмента качества. Карты процессов. Блок схемы процессов.  Установление процессов предоставления образовательных услуг. Планирование качества. Установление процессов управления ресурсами: инфраструктура, человеческие ресурсы, производственная среда

Тема 8. Мониторинг и измерение, анализ и улучшение процессов

Мониторинг и измерение процессов предоставления образовательных услуг. Мониторинг и измерение процессов управления образовательными услугами. Управление ресурсами. Разработка процедуры внутреннего аудита. Создание плана и программы аудита. Составление аудиторского опросника.  Разработка процедур корректирующих и предупреждающих действий.

Тема 9. Достижение эффективности и результативности системы менеджмента качества

Понятие эффективности и результативности деятельности и процессов. Система сбалансированных показателей деятельности образовательного учреждения. Взаимосвязь показателей процессов, подразделения и учреждения в целом. Разработка системы оценки результативности системы менеджмента качества.
2.2 ПРАКТИЧЕСКИЕ ЗАНЯТИЯ, СЕМИНАРЫ, ДЕЛОВЫЕ ИГРЫ
	№ темы
	Содержание занятий
	Кол-во

часов

	2
	Круглый стол «Приоритетные направления развития системы самоуправления: способы разрешения социальных противоречий в организации»
	2

	3
	Деловая игра «Самооценка компетентности. Проекты развития»
	2

	4
	Деловая игра «Проектирование компетентностной модели выпускника. Организация «продажи» выпускников»
	2

	5
	Составление жизненного плана слушателя в рамках развития проекта развития образовательного учреждения (Life Plan)
	2

	
	Деловая игра с привлечением студентов «Имидж врача и преподавателя или качество предоставления услуг глазами клиента»
	2

	6
	Семинар-тренинг по установлению целей и политик в области качества
	2

	
	Разработка плана-графика проекта установления системы менеджмента качества организации
	1

	
	Разработка организационной структуры организации, поддерживающей проект разработки и внедрения системы менеджмент качества
	2

	7
	Практическое освоение правил формализации процессов посредством нотации IDEF0 
	1

	
	Практическое освоение разработки процедур и других документов системы менеджмент качества
	2

	
	Типовые процедуры системы менеджмент качества
	2

	
	Тренировка по созданию плана качества подразделения образовательного учреждения
	1

	8
	Разработка системы мониторинга и измерения процессов системы менеджмент качества
	1

	
	Тренинг по составлению плана и проведению внутреннего аудита
	2

	
	Практическое освоение разработки процедур корректирующих и предупреждающих действий
	2

	9
	Определение эффективности работы организации и разработка системы сбалансированных показателей деятельности 
	1

	
	Разработка системы оценки результативности системы менеджмента качества
	2

	
	ИТОГО:
	30


3. МЕТОДИЧЕСКИЕ РЕКОМЕНДАЦИИ И ПОСОБИЯ

1. Дремина, М.А. Социальные аспекты менеджмента качества / М.А. Дремина, В.А. Копнов. – Екатеринбург: Изд-во УГЛТУ, 2010. - 155 с. 

2. Копнов, В.А. Объектно-ориентированный подход в менеджменте качества / В.А. Копнов, Е.В. Валеева. – Екатеринбург: Изд-во УГЛТУ, 2009. - 115 с. 
3. Копнов В.А., Зотов Ф.П. Европейское соответствие: учимся продавать по западным правилам. Учебное пособие. / Екатеринбург: Изд-во УГЛТУ, 2009. – 96 с.
4. Материалы веб-сайта: www.institut-kachestva.ru 
4  КОНТРОЛЬНЫЕ ЗАДАНИЯ 
Контроль выполнения текущих заданий осуществляется посредством тестов и проверки заданий при решении задач во время практических занятий.

Контроль достижения целей обучения осуществляется по итоговой (выпускной) работе, которая может быть инициирована слушателем курса или выбрана из списка тем, предложенных преподавателями вуза. 

Итоговая выпускная работа оформляется в виде текстовой записки на листах формата А4 и презентации в формате MS PowerPoint. Защита выпускной работы проходит в форме публичного выступления. 

4.2 Примерные темы итоговой работы
1.  Разработка проекта развития подразделения.

2. Разработка проекта личностного роста.

3. Разработка проекта внедрения процессного подхода.

4. Разработка проекта инновационного образовательного продукта.

5. Разработка проекта установления системы менеджмента качества
6. Разработка проекта маркетингового исследования.

7. Разработка проекта установления системы сбалансированных показателей.

8. Разработка проекта исследования качества жизни.

9. Разработка тренинга по менеджменту качества.

10. Любые инициативные разработки в рамках менеджмента качества образовательного учреждения..
4.3 Оценка  удовлетворенности  слушателей

С целью оценки степени удовлетворенности слушателя курса проводится опрос. Оценка  качества образовательной услуги осуществляется по разработанным критериям.

5. ЛИТЕРАТУРА
5.1. Основная литература:
1. Салимова Т.А., Еналеева Ю.Р. Самооценка деятельности организации: Учебное пособие. — М.: Академический проект, 2006. — 279 с.
2. Салимова Т.А., Управление качеством / Т.А. Салимова — М.: Изд-во «Омега-Л», 2007. — 414 с.
3. Круглов М.Г. Менеджмент качества как он есть / М.Г. Круглов, Г.М. Шишков. – м.: Эксмо, 2007. – 544 с.

4. Уорд, М. 50 методик менеджмента   / М. Уорд. — М.: Финансы и статистика, 2004. — 200 с.

5. Молино, П. Технологии CRM: Экспресс-курс  / П. Молино. —М.:Фаир-пресс, 2004. — 272 с. 

6. Армсртронг, М. Практика управления человеческими ресурсами. 10-е изд. / Пер. с англ. Под ред. С.К. Моровина. – СПб.: Питер, 2008. – 848 с. 

7. ANSI/PMI 99-001-2004. Руководство к своду знаний по управлению проектами (Руководство PMBOK).
8. ISO  9000:2005 Системы менеджмента качества – основные положения и словарь.
9. ISO  9001:2008 Системы менеджмента качества – требования.
10. ISO 10006:2003 Системы менеджмента качества – руководство по менеджменту качества при проектировании.
5.2. Дополнительная литература:

11. Журналы: «Стандарты и качество», «Инженерное образование», «Университетское управление», «Качество. Инновации. Образование»
12.  Образцы уставов разработки и внедрения системы менеджмента качества

Рабочую программу составили: 

Копнов В.А.  – профессор, зав.каф. управления качеством, д-р техн. наук,
Дацко А.А.  – профессор каф. управления качеством, д-р мед. наук.
Дремина М.А. – доцент каф. управления качеством, канд. соц. наук.
При составлении данной программы использованы авторские программы курсов «Построение систем менеджмента качества», «Технологии повышения качества жизни», «Социальные технологии в управлении качеством», «Психология управления», «Проектный менеджмент», «Управление бизнес-процессами», «Стратегический менеджмент», «Управление персоналом», реализуемые в Институте качества жизни УГЛТУ, в программах МВА Уральского государственного университета, а также на предприятиях Уральского федерального округа в рамках программ разработки и внедрения систем менеджмента качества. 
� ISO  9000:2005 Системы менеджмента качества – основные положения и словарь.


� ISO 10006:2003 Системы менеджмента качества – руководство по менеджменту качества при проектировании.


� ANSI/PMI 99-001-2004 Руководство к своду знаний по управлению проектами (Руководство PMBOK).





