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1 Область применения и нормативные ссылки

Настоящая программа учебной дисциплины устанавливает минимальные требования к знаниям и умениям студента и определяет содержание и виды учебных занятий и отчетности.

Программа предназначена для преподавателей, ведущих данную дисциплину, учебных ассистентов и студентов направления 080500.68 БИЗНЕС-ИНФОРМАТИКА подготовки магистра изучающих дисциплину «Процессный подход в управлении качеством».

Программа разработана в соответствии с:

· Образовательным стандартом ФГАОУ  высшего профессионального образования НИУ ВШЭ по направлению подготовки 080500.68 БИЗНЕС-ИНФОРМАТИКА;

· Рабочим учебным планом университета по направлению 080500.68 БИЗНЕС-ИНФОРМАТИКА подготовки магистра, утвержденным в  2013г.

2 Цели освоения дисциплины

Целями освоения дисциплины «Процессный подход в управлении качеством» являются:
· получение теоретических знаний об управлении качеством в рамках концепции управления бизнес-процессами ВРМ;

· получение практических умений и навыков по основным приемам работы в инструментарии моделирования бизнес-процессов, необходимых для дальнейшей работы в проектах по улучшении качества деятельности различных организаций.  

3 Компетенции обучающегося, формируемые в результате освоения дисциплины

В результате освоения дисциплины студент должен сформировать:
· Знания теории менеджмента качества, требований к системам менеджмента качества на основе процессного подхода к управлению предприятием; 
· Умения создавать элементы систем менеджмента качества организации в рамках  разнообразных проектов;
· Навыки  по моделированию и анализу бизнес-процессов в специализированных компьютерных программах
.

В результате освоения дисциплины студент осваивает следующие компетенции:
	Компетенция
	Код по ФГОС/ НИУ
	Дескрипторы – основные признаки освоения (показатели достижения результата)
	Формы и методы обучения, способствующие формированию и развитию компетенции

	Оценивать и перерабатывать освоенные научные методы и

способы деятельности
	СК-1
	Демонстрирует навыки обобщения научной информации посредством формулировок, адекватного использования терминологии
	Теоретические занятия, 

научные семинары, 

практические занятия, 

учебные проекты

	Принимать управленческие решения, оценивать их возможные последствия и  нести за них ответственность

	СК-5 
	Демонстрирует способность определения требований к инновационным решениям, последствия их применения и стратегического развития
	

	Анализировать, верифицировать, оценивать полноту

информации в ходе профессиональной деятельности, при необходимости -   восполнять и синтезировать недостающую информацию и работать в условиях неопределенности
	СК-6
	Выбирает из документации предприятия документы и регламенты, необходимые для моделирования бизнес-системы в соответствии с целями ее описания и совершенствования, последовательно аргументирует свой выбор
	

	Определять общие цели в профессиональной и социальной деятельности и привлекать к их осуществлению окружающих
	ПК-3
	Формулирует цели моделирования бизнес-системы, приводит аргументы выбора моделей и уровней детализации описания подсистем организации
	

	Создавать, описывать и ответственно контролировать выполнение технологических требований и нормативов в

профессиональной деятельности
	ПК-9
	Создает базы данных моделей и сами модели деятельности предприятия в соответствии с изучаемой методологией моделирования и проектной документацией
	

	Применять методы системного анализа и моделирования с целью оценки, проектирования и разработки стратегии развития архитектуры предприятия
	ПК-13
	Формулирует свойства организации как системы, определяет границы и факторы самоорганизации бизнес-системы, аргументированно обосновывает выбор типов моделей, атрибутов и свойств объектов
	

	Выбирать оптимальные решения в вопросах инновационной политики предприятия


	ПК-24


	Проявляет инициативу и творческий подход в проектной работе, предлагает  новые решения для описания и совершенствования деятельности предприятия
	


4 Место дисциплины в структуре образовательной программы

Настоящая дисциплина относится к вариативной части цикла дисциплин магистерской программы.

Изучение данной дисциплины базируется на следующих дисциплинах:

· «Анализ и совершенствование процессов»

· «Архитектура предприятия»

Для освоения учебной дисциплины, студенты должны владеть следующими знаниями и компетенциями:

· Основы экономики, менеджмента, информационных технологий

· Основы философии и психологии управления

· Основы управления бизнес-процессами 

Основные положения дисциплины должны быть использованы при изучении следующих дисциплин:

· «Совершенствование архитектуры предприятия»

· «Система сбалансированных показателей в управлении эффективностью бизнеса»

5 Тематический план учебной дисциплины

	№
	Название раздела
	Всего часов 
	Аудиторные часы
	Самостоя​тельная работа

	
	
	
	Лекции
	Семинары
	Практические занятия
	

	1. 
	Основные понятия и теоретические положения в области управления качеством бизнес-систем
	24
	6
	6
	
	12

	2. 
	Стандарты, аудит и сертификация систем менеджмента качества
	36
	6
	6
	
	24

	3. 
	Описание деятельности организации в рамках системы менеджмента качества
	40
	8
	8
	
	24

	4. 
	Система управления процессами и ИТ-инструменты  управления качеством
	64
	8
	8
	
	48

	5. 
	Проведение проектов по построению систем менеджмента качества
	52
	8
	8
	
	36

	
	
	216
	36
	36
	
	144


6 Формы контроля знаний студентов

	Тип контроля
	Форма контроля
	Модуль
	Параметры

	
	
	1
	2
	3
	4
	

	Текущий

(неделя)
	Работа на семинарах и практических занятиях
	Оценка выставляется на каждом семинарском и практическом занятии (Опзi)
	
	Участие в занятии, активность

	
	Домашнее задание
	Оценка за самостоятельную работу, Одом
	
	Отчет о выполнении практических заданий

	
	Контрольная работа 
	Оценка за контрольную, Окр
	
	Проводится на практическом занятии 2 ак. ч. 

	Промежу​точный
	Агрегирование результатов текущего контроля
	Накопленная оценка, Онакопл
	
	Учитываются все текущие оценки

	
	Зачет
	Оценка за зачет, Озач 
	
	Ответы на вопросы теста в электронной или бумажной формах 

	Итоговый
	Агрегирование результатов промежуточного контроля
	Итоговая оценка, Орез
	
	Учитываются все текущие оценки и результаты промежуточного контроля


6.1 Критерии оценки знаний, навыков 


При текущем контроле используются следующие критерии:

· Посещение занятий

· Активность в выполнении заданий и/или обсуждении темы занятия

· Ассистирование преподавателю на практических занятиях

· Выполнение отчета (домашнего задания)

· Точность и полнота выполнения задания контрольной работы

При промежуточном контроле используются следующие критерии:

· Выполнение критериев оценки знаний на этапе текущего контроля

· Точность и полнота ответов на тестовые вопросы

При итоговом контроле используются следующие критерии:

· Выполнение критериев оценки знаний на этапе промежуточного контроля

Оценки по всем формам текущего контроля выставляются по десятибалльной шкале. 

6.2 Порядок формирования оценок по дисциплине 


Преподаватель оценивает работу студентов на теоретических и семинарских занятиях в соответствии с критериями, указанными в п. 6.1.

Оценки за текущую работу студентов преподаватель выставляет в рабочую ведомость. Накопленная оценка по десятибалльной шкале за текущую работу формируется перед проведением зачета.

Преподаватель оценивает самостоятельную работу студентов. При этом учитывается, как правильность выполнения, так и содержание отчета о выполнении домашнего задания. 

Накопленная оценка за текущий контроль учитывает результаты студента по текущему контролю следующим образом: 
Онакопл= k1* Оауд+ k2* Осам ,

Оауд  =  n1·Опз + n2·Окр,

Осам  = n3 * Одом + n4 ,
k1 +  k2  =1,
n1 + n2 =1,
n3 + n4 =1,
где:
Осам  - самостоятельная работа по выполнению домашнего задания;
Оауд – аудиторная работа;
Опз – интегральная оценка за участие и активность на семинарах и практических занятиях, рассчитывается, исходя из суммарного вклада каждого студента в проведение семинаров и практических занятий, при этом наиболее активный участник получает эталонную оценку 10 баллов, а оценки остальных студентов ранжируются относительно эталонной оценки;
Окр - оценка за контрольную работу, которая проводится во время семинара;
Одом – оценка за выполнение домашней работы;
k1, k2 , n1 , n2 , n3 , n4 – весовые коэффициенты, конкретные значения определяются преподавателем в зависимости от подготовленности учебной группы;

Ориентировочные значения весовых коэффициентов следующие: 
k1 = 0,7
k2 = 0,3
n1 = 0,5
n2 = 0,5
n3 = 0,5
n4 = 0,5
Результирующая оценка за дисциплину рассчитывается следующим образом:

Орез = k3 * Онакопл + k4 * Оэкз ,

где:
k3 , k4 – весовые коэффициенты, учитывающие значимость оценки промежуточного контроля и оценки за зачет; конкретные значения определяются преподавателем в зависимости от подготовленности учебной группы.

Ориентировочные значения весовых коэффициентов k3, k4  следующие: 
k3 = 0,7
k4 = 0,3
Способ округления до целого значения накопленных и результирующей оценок определяется преподавателем в зависимости от подготовленности и активности учебной группы.

В диплом выставляется результирующая оценка по учебной дисциплине. Оценка за зачет является итоговой и блокирующей.

7 Содержание дисциплины
Тема 1. Основные понятия и теоретические положения в области управления качеством бизнес-систем
Качество организации. Менеджмент качества. Заинтересованные стороны в деятельности организации. Системы менеджмента. Сходство систем менеджмента. Система менеджмента качества. Принципы менеджмента качества. Соотношение системы менеджмента качества и системы менеджмента организации. Жизненный цикл продукции.
Эволюция менеджмента качества. Родоначальники менеджмента качества. Прагматические аксиомы Деминга. «14 пунктов» -  основное содержание философии качества по Демингу. «Семь смертельных болезней» организации. Трудности и фальстарты. Цепная реакция по Демингу. Цикл Деминга. Филипп Кросби (Crosby). 14 пунктов Ф. Кросби. Арманд В. Фейгенбаум (Armand W. Feigenbaum).
Тема 2. Стандарты, аудит и сертификация систем менеджмента качества
Международные и российские стандарты по менеджменту качества. Эволюция стандартов по менеджменту качества. Основополагающие стандарты по менеджменту качества. Стандарт ИСО 9000:2000 «СМК. Общие положения и словарь». Стандарт ИСО 9001:2000 «СМК. Требования». Стандарт ИСО 9004:2000 «СМК. Рекомендации по улучшению деятельности». Развитие системы менеджмента качества. Формализация требований стандарта ИСО 9001-2000. Дополнительные стандарты по менеджменту качества: ИСО 10005:1995, ИСО 10006:1997, ИСО 10007:1995, ИСО 10012:1992, ИСО 10013:1995, ИСО/ТО 10014:1998, ИСО 10015:1998, ИСО/МЭК ТО 15504.
Развитие нормативных документов. Стандарты QS 9000, ИСО/ТУ 16949, ИСО 14000 и др. Total Quality Management. Премии в области качества. Структура Премии Правительства Российской Федерации  в области качества. Структура Европейской премии в области качества.
Нормативная база аудита. Стандарт ИСО 19011– 2001. «Руководящие указания по аудиту систем менеджмента качества и/или систем экологического менеджмента». Терминология в области аудита. Принципы аудита. Управление программой аудита. Нормативная база сертификации.

Органы по сертификации СМК. Международные органы по сертификации. Российские органы по сертификации. Субъективные аспекты сертификации. Различия меду русской и английской версиями стандартов ИСО серии 9000.
Тема 3. Описание деятельности организации в рамках системы менеджмента качества
Подходы к описанию целей в области качества. Процессы СМК и их ресурсное окружение. Построение моделей процессов верхнего уровня с учетом требований стандартов по менеджменту качества. Моделирование организационной структуры. Описание требования к персоналу. Материальные и производственные ресурсы. Документы, данные и информационные системы. Действия в рамках СМК.
Тема 4. Система управления процессами и ИТ-инструменты  управления качеством
Документирование процессов организации. Стандарт ИСО 9001-2000. Пункт 4.1 Общие требования. Методика описания деятельности СМК. Модели для описания процессов.  Последовательность действий при определении состава процессов. Выбор владельца и участников процесса. Процесс «Управление системой менеджмента качества». Реализация процессов СМК на основе  цикла Деминга: планирование, выполнение, контроль, анализ. Методы анализа и совершенствования процессов. Реализация цикла непрерывного улучшения процессов. Использование инструментария управления качеством бизнес-процессов ARIS QMS.
Тема 5. Проведение проектов по построению систем менеджмента качества
Планирование проекта. Этапы проведения работ по  описанию созданию системы менеджмента качества. Продолжительность проекта по созданию системы менеджмента качества. Вопросы и проблемы, возникающие при построении системы менеджмента качества. Составляющие успеха проекта и его риски. Побудительные мотивы создания системы менеджмента качества.
8 Образовательные технологии

При изучении теоретического материала используется классическая форма обучения в виде лекций и практических (лабораторных) занятий, а также интерактивная форма обучения, основанная на участии студентов в обсуждении изучаемого материала.

На практических занятиях осуществляется разбор задач и кейсов.

9 Оценочные средства для текущего контроля и аттестации студента

9.1 Тематика заданий текущего контроля
· Идеи менеджмента качества. Основные характеристики.

· Перечислите и дайте характеристику  стандартам менеджмента качества.

· Перечислите и опишите принципы менеджмента качества, сформулированные в стандарте ИСО 9000.

· Какие основные требования стандарта ИСО 9000:2000. Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь.

· Какие основные требования стандарта ИСО 9001:2000. Системы менеджмента качества. - Требования.

· Какие основные требования  стандарта ИСО 9004:2000. Системы менеджмента качества.
· Охарактеризуйте роль аудита в менеджменте качества.

· Какие основные требования стандарта ИСО 19011– 2001. «Руководящие указания по аудиту систем менеджмента качества и/или систем экологического менеджмента».
· Дайте характеристику процессам СМК и их ресурсному окружению.

· Связь стратегического управления с менеджментом качеством.
· Как связаны «менеджмент качества» и технология BSC.

· Как связаны «менеджмент качества» и система мотивирования.
· Опишите этапы ведения проектов по построению системы менеджмента качества.
9.2 Вопросы для оценки качества освоения дисциплины
1. Приведите несколько определений термина «качество». Сравните их.

2. Расскажите о родоначальниках менеджмента качества. Отразите в таблице их вклад в развитие идей менеджмента качества.

3. Сформулируйте и прокомментируйте принципы менеджмента, сформулированные в стандарте ИСО 9000.
4. Расскажите об эволюции основных стандартов в области менеджмента качества.

5. Какова структура стандарта ИСО 9001?

6. Как соотносятся стандарты ИСО 9001 и ИСО 9004?

7. На соответствие требованиям, какого стандарта проводиться сертификация организаций?

8. В каких международных стандартах отражен процессный подход? Приведите цитату из соответствующего стандарта.
9. Дайте краткую характеристику каждого из стандартов ИСО серии 10000.
10. Дайте определение термина «аудит».

11. Какие виды аудита существуют?

12. Назовите принципы аудита.

13. Перечислите этапы программы аудита.

14. Что такое сертификация?

15. Дайте определение органа по сертификации. Какие требования предъявляются к организации, претендующей на роль органа по сертификации?

16. Перечислите известные органы по сертификации.
17. Какие требования накладывает стандарт ИСО 9001 на описание процессов верхнего уровня?
18. Дайте расширенную трактовку термина «процессный подход» применительно к организации, занимающейся построением системы менеджмента качества.

19. Охарактеризуйте этапы описания процессов организации, у которой есть система менеджмента качества.

20. Из каких подпроцессов должен состоять процесс верхнего уровня «Управление системой менеджмента качества»?

21. Опишите права и обязанности владельца и участника процесса.

22. Расскажите о методах анализа и совершенствования процессов.

23. Как организовать реализацию цикла непрерывного улучшения процессов?

24. Дайте расширенную трактовку термина «процессный подход» применительно к организации, занимающейся построением системы менеджмента качества.

25. Охарактеризуйте этапы описания процессов организации, у которой есть система менеджмента качества.

26. Из каких подпроцессов должен состоять процесс верхнего уровня «Управление системой менеджмента качества»?

27. Опишите права и обязанности владельца и участника процесса.

28. Дайте определение термина «документ». Приведите примеры документов системы менеджмента качества.

29. Сколько уровней выделяется в документации системы менеджмента качества?

30. Какой документ является высшим в иерархии документов системы менеджмента качества?

31. Сколько обязательных общесистемных процедур должно быть в каждой системе менеджмента качества? Дайте краткую характеристику каждой из таких процедур.

32. Расскажите о способах создания регламентирующих документов системы менеджмента качества.

33. Оцените роль персонала в системах менеджмента качества.

34. Что такое компетенция персонала? Приведите примеры компетенций сотрудника отдела менеджмента качества.

35. Как соотносятся полномочия сотрудника и его ответственность?

36. Что говорят стандарты ИСО серии 9000 об ответственности персонала?

37. Как соотносятся понятия «обучение» и «развитие» персонала?

38. Какие требования налагает стандарт ИСО 9001 на инфраструктуру организации?

39. Какие требования налагает стандарт ИСО 9001 на производственную среду?

40. Какие требования налагает стандарт ИСО 9001 на ресурсы организации?

41. Дайте краткую характеристику каждого этапа построения системы менеджмента качества.

42. Перечислите факторы успеха и риски проекта по построению системы менеджмента качества.
43. Какие мотивы заставляют организации заниматься построением систем менеджмента качества?
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 10.4. Справочники, словари, энциклопедии
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10.5. Программные средства
Освоение дисциплины требует лицензионного программного обеспечения ARIS Toolset версии не ниже 6.2 с модулем ARIS QMS в оборудованных компьютерных классах с индивидуальными рабочими местами для студентов и преподавателя. Все компьютеры должны иметь доступ к Интернет, общему серверу для выполнения практических заданий.
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Аудитории для лекционных и практических занятий должны иметь маркерную доску и маркеры, компьютер, экран и проектор для показа презентаций, микрофон, колонки.
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