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Базовые понятия

Качество
Образовательная услуга



Понятие услуги (БК+83‐ФЗ)

муниципальные услуги (работы) ‐ услуги (работы), 
оказываемые (выполняемые)в соответствии с
муниципальным заданием органами местного

самоуправления, бюджетными муниципальными
учреждениями, иными юридическими лицами

(изменения 83‐ФЗ)



Суть понятия

Государственные (муниципальные) услуги
это услуги, оказываемые физическим и

юридическим лицам
в соответствии с государственным (муниципальным) 

заданием
органами государственной власти ( местного

самоуправления), 
бюджетными учреждениями, иными юридическими

лицами
безвозмездно или по ценам (тарифам), 

устанавливаемым в порядке, определенном
органами государственной власти (органами

местного самоуправления)



Образовательная услуга

Особая потребительская стоимость, которую доставляет
труд, только не в качестве вещи, а в качестве
деятельности;
Объекты продажи в виде действий, выгод или
удовлетворений;
Любое мероприятие или выгода, которые одна сторона
может предложить другой и которые в основном не
осязаемы и не приводят к завладению чем‐либо.



Что «Культура» может предложить

«своим» «всем» «своим» «всем»

ПРОДУКТЫ
УСЛУГИ

Presenter
Presentation Notes
Кому мы будем предлагать? Своим коллегам, собратьям и всему оставшемуся населению. Круг своих надо точно определить: для кого-то свои…..зависит от уровня, качества и профессионализма продукта или услуги



Характеристики услуг
Неосязаемость;

Неразрывность;

Изменчивость, непостоянство качества;

Неспособность к хранению;



Проблемы
Покупателя

трудно оценить
услугу до ее
приобретения

ПОЛЬЗА И

Продавца

трудно показать
клиентам свой товар;
трудно объяснить
клиентам за что они
платят деньги

ВЫГОДА



Продавцы услуг должны:

Представить и доказать высокий
профессиональный уровень продавцов услуг
(сертификаты, дипломы, грамоты, степени, 
звания, результаты обучения, оценку
компетенций кадрового состава и т.д)



Продавцы услуг должны:
Выработать стандарты обслуживания:

‐ где и когда и кем оказывается услуга;
‐ сопровождение оказываемой услуги;
‐ сервисы, сопровождающие услугу
Выработать стандарты обучения

‐ стандарты закладываются в образовательную
программу школы

‐ стандарты закладываются в образовательные
программы по предметам



Качество
Соответствие стандарту

Стандарт каждой услуги перечень услуг

Что такое услуга, каковы её свойства?



Качество образовательной услуги

совокупность всех аспектов, 
влияющих на качество образования

(ресурсы, персонал, оргструктура, методическая работа и т.д.)



Показатели качества услугПоказатели качества услуг



показатели критерии параметры



Образовательная услуга
Обучение по образовательной
программе «Общеэстетическое
обучение»

Показатели качества
1. Качество образовательного процесса
2. Качество воспитательного процесса
3. Качество результата обучения



Качество образования
Показатель качества

Критерии качества по
показателям

Качество
образовательного
процесса

Качество образовательных
программ
Качество организации
образовательного процесса
Качество методического
обеспечения
образовательного процесса
Качество
преподавательского
состава
Качество материально‐
технического обеспечения
образовательного процесса
Качество технологий



Качество образования
Критерии качества по
показателям Параметры качества

Качество
образовательных
программ

Не менее 70% 
положительных рецензий
на программы от
авторитетных экспертов
Удовлетворённость
образовательными
программами родителей не
менее 60%
Успеваемость по
образовательным
программам не менее 80%





Качество образования (гр. 1)
Показатель качества Критерии качества по

показателям
Качество
воспитательного
процесса



Качество образования (гр. 2)
Показатель качеств

Критерии качества по
показателям

Качество результата
обучения



Коэффициент качества
К кач. ‐ коэффициент качества предоставления
бюджетной услуги в отчетном месяце
определяется как оценка в баллах
присутствующих индикаторов качества
соответствующей бюджетной услуге;
Перечень индикаторов качества и значения их
оценок устанавливаются учредителем для
каждого учреждения в зависимости от профиля
его деятельности
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Подсистемы в системе качества

обеспечение качества;
управление качеством;
улучшение качества



Составляющие качества
Качество входа

Качество процессов
(учебного, воспитательного и процесса управления
качеством….)

Качество выхода (продукта)



Менеджмент качества –

это процесс управления предоставлением услуг



Структура
менеджмента качества, или
гарантии качества образовательной услуги

Планирование
качества

Гарантии качества образовательной услуги

Управление
качеством

Оценка
качества

Улучшение
качества

Контроль
качества



(ПРИМЕР) Ключевые составляющие
управления качеством образования
Составляющие качества Сущность управления

Качество содержания образования Чему мы учим? 

Качество подготовки выпускников Кого мы выпускаем? 

Положительная мотивация учащихся Хотят ли они учиться? 

Качество методического и материально-
технического обеспечения образовательного
процесса

Как обеспечивается обучение? 

Компетентностный уровень преподавательского
состава и вспомогательного персонала

Кто учит? 

Положительная мотивация персонала Хотят ли они хорошо учить? 

Качество технологий обучения Как учат? 

Качество технологий тестирования и проверки
знаний, умений и навыков обучающихся

Как проверяются полученные
знания и навыки? 

Менеджмент качества Как управляют качеством в
учебном заведении? 
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Модель системы менеджмента качества, 
основанная на процессном подходе
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Политика в области качества
(формулируется высшим руководством )

должна:
соответствовать целям организации;

создавать основы для постановки и анализа целей
в области качества;

быть доведена до сведения персонала организации
и быть понятна ему;

постоянно анализироваться на соответствие
новым требованиям



Всеобщий менеджмент качества
(Total Quality Management – TQM)

Тотальный менеджмент качества –
подход к руководству организации, основанный на

участии всех ее членов и направленный на
достижение долгосрочного успеха путем
удовлетворения требований потребителя и
выгоды для членов организации и общества
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Структура системы менеджмента
качества (СМК)

СМК должна включать:
документально оформленную Политику и цели в области
качества;
руководство по качеству;
процедуры управления документами, в т.ч. записями;
документы, необходимые для обеспечения эффективного
планирования, реализации процессов и управления ими;
контроль и анализ, внутренние аудиты;
управление несоответствиями;
корректирующие и предупреждающие действия



Контроль качества
основан на:

результатах аудитов (проверок);
информации от клиентов;
сведениях о процессах и соответствии услуг;
предупреждающих и корректирующих действиях;
изменениях, которые могут повлиять на СМК;
рекомендациях по улучшению



Вам предстоит
Научиться создавать востребованные
образовательные услуги
Разработать стандарты
Научиться продвигать образовательные услуги
Научиться работать в конкурентной среде
(ежедневно доказывать свои конкурентные
преимущества)



На семинаре
Вы получили знания по вопросу качества
общеэстетического образования
Вы приобрели умение разрабатывать
показатели, критерии и параметры качества
общеэстетического образования
Осталось приобрести навыки

И всё будет превосходно!



СпасибоСпасибо заза вниманиевнимание!!



(ПРИМЕР) Показатели качества
качество преподавания (учебного процесса, 
педагогической деятельности)
качество педагогических кадров
качество образовательных программ
качество материально‐технической базы
качество информационно‐ образовательной среды
качество учащихся
качество управления менеджмента
качество научных (методических) исследований
(разработок) 




