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В настоящее время, учитывая смену 
парадигм управленческого мыш-

ления и практики, целесообразно по-
нимать под управлением определенный 
социальный процесс, основанный на 
признании ответственности субъектов 
управления за экономическое и произ-
водственное планирование и регулиро-
вание деятельности организации по до-
стижению своей цели. 

Л. Гулик особое внимание уделяет 
функции координации в процессе управ-
ления, выделяя ее пределы, т.е. факторы, 
ограничивающие возможности руко-
водителя: неопределенность будущего; 
недостаточность знаний у самих руково-
дителей; отсутствие у них необходимых 
административных навыков и отрабо-
танных методов; более общую нехватку 
предписанных и научно обоснованных 
процедур и программ; «огромное коли-
чество переменных факторов и неполно-
та человеческого знания, в частности, о 
человеке и его жизни» [4. Р. 40].

Можно сделать вывод, что преодоле-
ние этих ограничений возможно за счет 
систематического наблюдения, оценки и 
сравнения достигаемых целей, задач, пе-
рестройки на основе этого общей стра-
тегии организации, которая должна быть 
максимально гибкой в современных 
условиях нестабильности. Как отмечают 
Т. Бэйтмен и С. Шелл, «функция менедж-
мента заключается в проведении мони-
торинга достижений и внесении необ-
ходимых изменений, чтобы убедиться в 
реализации поставленных целей» [2. Р. 3].

Понятие «мониторинг» (от англ. moni-
toring – отслеживание, на базе латин-
ского корня monitor – напоминающий, 
предостерегающий) стало общепризнан-
ным как в науке, так и в других областях 
общественной практики. Мониторинг 
понимается как процесс систематическо-
го наблюдения за объектом, контроля, 
анализа, оценки и прогнозирования его 
состояния, как методика и система на-
блюдений за состоянием определенного 
объекта или процесса, дающая возмож-
ность наблюдать их в развитии, оцени-

Аннотация 

Рассматривается мониторинг качества 
предоставления образовательной услуги по 
индивидуализации образования на высшей 
ступени общего образования как инструмент 
повышения эффективности управления образо-
ванием. В статье использованы результаты соб-
ственного исследования авторов по разработке 
и апробации методики мониторинга в школах 
Пермского края.
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вать, оперативно выявлять результаты 
воздействия различных внешних факто-
ров. Результаты мониторинга дают воз-
можность корректировать управление 
объектом или процессом. 

Таким образом, речь идет о постоян-
ном наблюдении за каким-либо процес-
сом с целью выявления его соответствия 
желаемому результату. Иначе говоря, 
если диагностика ситуации осуществля-
ется систематически с определенной 
заданной периодичностью и с использо-
ванием одной и той же (во всяком случае 
базовой) системы индикаторов, мы име-
ем дело с мониторингом.

Осуществление мониторинга каче-
ства образования для значительного 
числа образовательных учреждений 
(ОУ) является достаточно освоенной де-
ятельностью. Но до недавнего времени 
решение о его организации и прове-
дении принималось лишь отдельными 
учреждениями (как правило, инноваци-
онными), испытывавшими потребность 
в дополнительной информации о состо-
янии дел на различных участках, о ходе 
и результатах образовательного процес-
са в связи реализацией перспективных 
планов развития образовательного уч-
реждения, программ научно-исследова-
тельской (опытно-экспериментальной) и 
иной деятельности.

Вступивший в силу с 1 января 2011 г. 
Федеральный закон от 8 ноября 2010 г. 
№ 293-ФЗ «О внесении изменений в от-
дельные законодательные акты Россий-
ской Федерации в связи с совершенство-
ванием контрольно-надзорных функций 
и оптимизацией предоставления госу-
дарственных услуг в сфере образования» 
расширяет сферу компетенции и ответ-
ственности образовательных учрежде-
ний, определенную статьей 32 Закона 
РФ «Об образовании», возлагая на обра-
зовательное учреждение решение таких 
задач, как обеспечение функционирова-
ния системы внутреннего мониторинга 
качества образования, а также создание 
и ведение официального сайта образо-
вательного учреждения в сети Интернет.

Совершенствование 
системы мониторинга качества 
оказания образовательной услуги
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Summary 

In the article the authors examine the moni-
toring of educational services quality in the sphere 
of individualized education at the highest level of 
general education as a tool to improve the efficien-
cy of education administration. The article draws 
on the results of the authors’ research on develop-
ment and approbation of the monitoring methodol-
ogy in schools of Perm kraj.
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Внедрение системы оценки потреби-
телями качества и доступности предо-
ставляемых услуг в социальной сфере яв-
ляется эффективным методом изучения 
современного состояния в области пре-
доставления услуг и разработки путей 
дальнейшего совершенствования этих 
услуг с учетом потребностей и ожиданий 
самих получателей услуг. Основу мони-
торинга может составлять предлагаемая 
система показателей, детализирующая 
критерии качества и доступности услуг.

Можно выделить следующие харак-
терные особенности мониторинга как 
инструмента управления и вида деятель-
ности по оценке качества:

l непрерывная и регулярно осущест-
вляемая деятельность, нацеленная на 
обновление информации по осущест-
влению инвестиций и прогрессу в этой 
области;

l оценка прогресса на постоянной 
основе;

l относимость не только к контролю 
и регулированию;

l неотъемлемая часть управления;
l поощрение и поддержка извлече-

ния уроков.
Достижение нового качества обра-

зования рассматривается как основная 
цель проводимой сегодня образователь-
ной реформы, а система оценки качества 
образования – как необходимый инстру-
мент государственного управления в 
сфере образования.

Наиболее важными элементами го-
сударственного управления выступают 
условия, при которых осуществляется 
инновационный подход к индивидуа-
лизации образования. Именно данные 
условия ложатся в основу мониторинга 
качества оказываемых образовательны-
ми учреждениями услуг. 

Под внутренним мониторингом ка-
чества образования в образовательном 
учреждении (ВМК) понимается вид де-
ятельности по информационному обе-
спечению управления образовательным 
учреждением, основанной на системати-
ческом стандартизированном изучении 

состояния основных и обеспечивающих 
процессов (видов деятельности) данного 
учреждения, условий и результатов их 
осуществления[1. С. 23].

В приведенном рабочем определе-
нии следует выделить ряд наиболее важ-
ных моментов. В первую очередь, ВМК 
осуществляется в интересах управления 
конкретным образовательным учрежде-
нием; его ценность определяется исклю-
чительно тем, насколько он соответству-
ет этому предназначению.

Предполагается, что ВМК – это си-
стематически осуществляемая деятель-
ность. Систематичность ВМК означает, с 
одной стороны, охват мониторингом всех 
ключевых процессов, объектов и сто-
рон деятельности ОУ, с другой стороны, 
определенную периодичность (много-
кратность, повторяемость) соответству-
ющих измерений и иных контрольных 
действий. 

Предмет ВМК определяется, как пра-
вило, одновременно с формированием 
перечня объектов, поскольку последние 
представляют практический интерес 
для управления ОУ не во всем многооб-
разии их свойств (признаков, качеств, 
характеристик), а лишь в определенных 
аспектах, т.е. в их конкретных свойствах, 
непосредственно или прямо влияющих 
на качество образования.

Так, основные образовательные про-
граммы ОУ, с точки зрения управления 
качеством образования, характеризуют-
ся в первую очередь тем, насколько они 
соответствуют: а) существующим норма-
тивным требованиям, б) социальным и  
в) личностным ожиданиям, что и состав-
ляет предмет мониторинга.

Для организации мониторинга ка-
чества образовательной услуги как ин-
струмента повышения эффективности 
управления образованием предлагается 
следующая организационная схема осу-
ществления мониторинга услуг: 

1. Организационный этап. 
2. Исследовательский этап. 
3. Аналитический этап.
4. Отчетно-информационный этап. 
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В качестве потребителей информации 
могут выступать следующие субъекты: 

1) руководители и работники обра-
зовательной организации, оказывающей 
услуги; 

2) потребители услуг (родители и уча-
щиеся); 

3) местное сообщество;
4) органы государственной власти и 

местного самоуправления;
5) профессиональные ассоциации;
6) управляющие советы образова-

тельных учреждений;
7) правоохранительные органы;
8) инспекторы.
Местные органы управления образо-

ванием, инспекторы, сотрудники право-
применительных органов, как правило, 
работают с детализированными данны-
ми, в то время как должностные лица в 
национальных и региональных мини-
стерствах традиционно предпочитают 
агрегированные данные. 

Индикаторы, по которым собираются 
данные, являются ключевыми инстру-
ментами для мониторинга и основой для 
принятия решений. Содержащаяся в них 
информация может быть представлена 
как в подробных докладах о состоянии 
образования, так и в документах, обеспе-
чивающих проведение политики по кон-
кретным проблемам или секторам обра-
зования. Лица, принимающие решения 
на высшем уровне, а также широкая об-
щественность в большей степени заинте-
ресованы в информации, которая кратко 
резюмирует и разъясняет детализиро-
ванные данные («громкие» индикаторы 
и индексы). Например, индекс качества 
жизни, индекс человеческого капитала, 
индекс детской бедности, индикаторы 
доступности общего образования и т.д.

Лица на более низком уровне управ-
ления и местная общественность, напри-
мер родители учащихся и студенты, нуж-
даются в более детальной информации 
о работе конкретных образовательных 
учреждений.

Как показывают отчеты и исследо-
вания международных и отечественных 
служб мониторинга в образовании, пре-
доставление данных для принятия реше-
ний позволяет:

1) оценить и охарактеризовать тен-
денции и условия получения образова-
ния, причины и следствия характеристик 
его качества;

2) создать основу для совершенство-
вания процесса принятия решений и 
облегчить оценку прогресса на пути к 
достижению целей политики в области 
образования;.

3) повысить осведомленность и по-
нимание образовательных проблем ли-
цами, принимающими решения, основ-
ными заинтересованными сторонами и 
населением;

4) в итоге сформировать задание на 
проведение мониторинга услуг на оче-
редной период.

Авторами была разработана методи-
ка комплексного мониторинга качества 
предоставления образовательных услуг 
по индивидуализации общего образова-
ния, которая включала в себя выработ-
ку системы критериев мониторинга, их 
апробацию путем экспертного опроса, 
а также изучение качества предоставле-
ния образовательной услуги в рамках но-
вых образовательных центров (НОЦ) на 
основе опроса школьников и родителей.

Для определения надежности раз-
работанных критериев оценки качества 
услуг по индивидуализации школьного 
образования и последующей их коррек-
тировки с целью разработки мониторин-
га оценки качества в ноябре 2012 г. был 
проведен экспертный опрос руководи-
телей НОЦ и ОУ Пермского края. Всего 
в экспертном опросе приняли участие 
5 руководителей-экспертов.

Задачей экспертного опроса явля-
лась оценка педагогическим сообще-
ством надежности и достаточности раз-
работанных критериев для изучения 
качества образовательной услуги по 
индивидуализации. На основе предло-
жений экспертов были разработаны и 
апробированы анкеты для учеников и их 
родителей также с целью изучения каче-
ства оказываемых услуг по индивидуали-
зации образования. 

Основными группами рассматри-
ваемых показателей стали следующие: 
результативность, доступность, ресурс-
ная обеспеченность (информационные, 
психолого-педагогические, материаль-
но-технические и т.д.), информативность, 
динамизм, инициативность, ответствен-
ность, открытость.

Общая оценка разработанным крите-
риям по всем блокам была дана положи-
тельная: никто из экспертов не выделил 
недостаточности или непроработанно-
сти представленных критериев для оцен-
ки качества предоставляемой услуги по 
индивидуализации обучения. Мнения же 
экспертов относительно отдельных бло-
ков критериев значительно разошлись.

Так, не вызвали никаких разногла-
сий только два блока критериев, свя-
занных с результатами услуги по ин-
дивидуализации обучения, а также с 
оценкой содержания индивидуальных 
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планов. Однако второй блок критери-
ев, определяющих отношение ученика 
к содержанию индивидуального плана, 
одним из экспертов был отмечен как 
совершенно бесполезный и лишний, 
поскольку ученик самостоятельно с 
помощью тьюторов определяет содер-
жание своего индивидуального плана, 
а общий учебный план разрабатывает-
ся на основе Федеральных стандартов. 
Следует, однако, отметить, что монито-
ринг подразумевает систематическое 
наблюдение и оценку, а это означает 
необходимость данного блока критери-
ев, который позволяет рассмотреть по-
тенциал составления индивидуального 
плана учеником при помощи тьютора 
в начале индивидуализации и просле-
дить изменения предпочтений ученика 
в процессе обучения.

В настоящее время образовательные 
стандарты разрабатываются на феде-
ральном уровне с участием заинтересо-
ванных федеральных ведомств, а также 
ученых. На региональном, местном уров-
нях, уровне образовательного учрежде-
ния имеются возможности лишь вносить 
в содержание образования определен-
ные изменения в соответствии с требуе-
мой спецификой.

На сегодняшний день качество об-
разовательных программ практически 
не оценивается. Разрабатываются обра-
зовательные стандарты, внедряются в 
образовательный процесс и «работают» 
там до следующей итерации переработ-
ки («модернизации») как чисто ведом-
ственные документы.

Таким образом, только один блок во-
просов не вызвал разночтений – третий 
блок по результатам индивидуального 
обучения. Результатами в данном слу-
чае могут выступать измеряемые до-
стижения обучающихся, отражающие 
соответствие результатов индивидуали-
зированного образования требованиям, 
предъявляемым со стороны государства 
через Федеральные государственные об-
разовательные стандарты образования.

В качестве результатов образования 
могут выступать степень развития об-
разовательной самостоятельности, ини-
циативы, ответственности обучающихся, 
степень овладения ими компетентностя-
ми (внепредметными и предметными), 
социальным опытом, индивидуальный 
прогресс обучающегося, сохранение 
здоровья обучающихся, другие измеря-
емые характеристики. Именно эти кри-
терии были учтены в рамках блока кол-
лективом разработчиков и одобрены 
экспертами.

На конкретный вопрос экспертной 
анкеты, что же необходимо изменить 
или убрать в первом блоке критериев, 
эксперты также не пришли к единому 
мнению, а это свидетельствует об от-
сутствующем на данный момент едином 
стандарте понимания, что есть комфорт-
ность и доступность получения услуги по 
индивидуализации образования. Следо-
вательно, этот стандарт необходимо вы-
рабатывать хотя бы на уровне региональ-
ных НОЦ. В анкетах потребителей услуг 
категории комфортности и доступности 
сформулированы максимально просто и 
однозначно для оценивания, дабы не вы-
зывать подобных разночтений.

И наконец, по четвертому блоку 80% 
опрошенных экспертов сошлись во мне-
нии, что блок критериев, предполага-
ющих оценку родителями и учениками 
деятельности и личности тьюторов и пе-
дагогов, составлен некорректно, посколь-
ку предполагает высказывание субъек-
тивного мнения потребителей, а это не 
будет отражать реальную ситуацию.

Тем не менее следует отметить, что 
во многих странах осуществляется вну-
тренний мониторинг качества, включа-
ющий периодическое анкетирование 
обучающихся, в том числе их оценки пе-
дагогов («в завуалированном виде»). Это 
регулярное, 2–3 раза в семестр, в полу-
годие проведение анкетирования среди 
учащихся, студентов, а также учителей, 
преподавателей. Например, по стан-
дарту Европейской комиссии по обра-
зованию общими для всех европейских 
стран являются 16 критериев, касающих-
ся всех сторон жизни учебного заведе-
ния: качества преподавания каждого 
учебного предмета, учебников и других 
учебных материалов, объективности 
оценок, состояния учебных помещений, 
работы библиотеки, мастерских, столо-
вой, книжного магазина, спортивных  
сооружений и т.д. [3]. 

В США таких индикаторов 13, однако 
они четко разделены на 3 группы: для 
учителей, учеников и родителей, а также 
индикаторы «окружающей обучающей 
среды», включающие комфортность, 
доступность, размеры классов и т.д [5]. 
Анализ таких анкет позволяет судить о 
деятельности каждого учителя, препода-
вателя, других работников и всех служб 
и своевременно принимать соответству-
ющие меры.

Целесообразно также в учреждениях 
среднего образования, предоставляю-
щих услуги по индивидуализации обра-
зования, учитывать мнения родителей 
обучающихся. Именно родители высту-
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пают важным звеном в цепи коммуника-
ций между ОУ, НОЦ и учащимися.

Частично высказанные экспертами 
замечания и предложения по формиро-
ванию анкет ученика и анкет родителя 
были учтены при их составлении.

Опросная часть мониторинга каче-
ства оказания образовательной услу-
ги по индивидуализации, включающая 
оценку услуги учениками, проводилась 
в двух новых образовательных цен-
трах Пермского края. В ходе исследо-
вания было опрошено по 25 учеников  
10-х классов НОЦ Пермского края.

Первый блок вопросов мониторин-
га был посвящен общей оценке условий 
оказания образовательной услуги по ин-
дивидуализации образования. Результа-
ты свидетельствуют о том, что менее по-
ловины старшеклассников НОЦ1 считают 
достаточной информацию о выборе дис-
циплин и видов внеурочной деятельно-
сти, чуть более половины – о технологии 
и графике обучения. Примерно такая же 
ситуация среди старшеклассников НОЦ2, 
но они более высоко оценили достаточ-
ность информации о выборе дисциплин 
и видов внеурочной деятельности.

В обоих НОЦ старшеклассники полу-
чают информацию в основном от тьюто-
ров, иногда – от учителей и из печатных 
материалов (примерно четверть опро-
шенных). Наиболее интересная ситуация 
сложилась с использованием сайта шко-
лы: если в НОЦ1 пользовались сайтом 
28%, то в НОЦ2 – 0%. Также достаточно 
часто старшеклассники отмечали, что 
информацию они получают от учащихся 
11-х классов.

Большинство опрошенных отмети-
ли, что получают новую информацию 
об учебной и внеурочной деятельности 

школы каждую неделю или месяц, всег-
да или чаще всего своевременно. Но в 
НОЦ2 более четверти опрошенных счи-
тают, что информацию они получают не-
своевременно либо в последний момент.

Большинство десятиклассников в 
обоих НОЦ достаточно четко представ-
ляют себе роль тьютора в составлении 
ИУП и ИОП (рис. 1), менее понятна им 
роль учителей и завучей. 

В то же время не так позитивно мне-
ние опрошенных старшеклассников в 
отношении их информированности о 
времени консультаций тьютора и его до-
статочности для принятия решения о со-
держании ИУП и ИОП, наблюдается рез-
кий контраст в ответах между НОЦ.

Если в НОЦ1 92% опрошенных знают 
время консультаций тьютора, то в НОЦ2 
– только 28% опрошенных, остальные не 
знают или затрудняются ответить. Доста-
точными для принятия решения считают 
консультации тьютора чуть более 40% 
старшеклассников обоих НОЦ, почти для 
трети опрошенных консультаций оказа-
лось в какой-то степени недостаточно.

Важным показателем эффективности 
работы над ИУП и ИОП, на наш взгляд, 
является желание старшеклассников 
поменять в них что-либо. Практически 
половина опрошенных отметили, что та-

вид деятельности по иуп и иоп
да, постоянно иногда

трудностей 
не возникало

итого

ноц1 ноц2 ноц1 ноц2 ноц1 ноц2 ноц1 ноц2

выбор дисциплин в иуп и иоп 20 16 60 44 20 40 100 100

выбор видов внеурочной 
деятельности в иуп и иоп

12 12 40 52 40 36 100 100

реализация иуп и иоп 4 16 68 52 28 32 100 100

Трудности при формировании и реализации ИУП и ИОП, % от числа опрошенных
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Рис. 2. Если трудности возникали, 
то удалось ли их решить?
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Рис. 1. Знаешь ли ты, какую роль в составлении 
и реализации твоих ИУП и ИОП играют эти люди 

и как их зовут? (% от числа опрошенных)

кое желание у них возникало. Более 60% 
знают как изменить свои ИУП и ИОП. При 
этом только половина из тех, кто хотел 
бы что-то изменить, смогли это сделать. 
Значительная разница наблюдается меж-
ду ответами старшеклассников разных 
НОЦ о реализации их ИУП и ИОП. Если 
в НОЦ2 44% принявших участие в мони-
торинге смогли полностью изучить все 
выбранные дисциплины и реализовать 
все виды внеурочной деятельности, то 
в НОЦ1 такого мнения придерживаются 
только 8% десятиклассников.

Подтверждение данной тенденции 
можно найти в ответах на вопрос об ожи-
даниях старшеклассников. Если в НОЦ2 
48% опрошенных считают, что их ожида-
ния от содержания дисциплин и видов 
внеурочной деятельности их ИУП и ИОП 
полностью оправдались, то в НОЦ1 таких 
ответов в 2 раза меньше.

В связи с этим интересны оценки 
опрошенных об их результатах в ходе 
реализации ИУП и ИОП. Десятиклассни-
ки НОЦ2 более положительно оценили 
результаты своей учебной деятельности 
в ходе реализации ИУП и ИОП, чем опро-
шенные из НОЦ1, хотя и те и другие в ос-
новном считают, что изменения носили 
незначительный характер.

В основном опрошенные ответили, 
что трудности при формировании и ре-
ализации ИУП и ИОП испытывают иногда 
(см. таблицу). Постоянные трудности при 
выборе дисциплин ИУП и ИОП возника-
ют практически у каждого пятого опро-
шенного десятиклассника обоих НОЦ. 
Практически половина опрошенных 
обоих НОЦ отмечает, что иногда испыты-
вала трудности при выборе и реализа-
ции ИУП и ИОП. 

Как видно из рис. 2, полностью ре-
шить возникшие трудности при форми-
ровании и реализации ИУП и ИОП смогли 
менее половины десятиклассников обо-
их НОЦ. В основном трудности удалось 
решить лишь частично.

Большинство старшеклассников 
считают, что предлагаемых школой раз-
личных видов учебной и внеурочной 
деятельности достаточно для удовлет-
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Рис. 3. Какое у тебя обычно настроение, когда ты находишься в школе?
(% от числа опрошенных)

ворения их потребностей. Избыточ-
ность предметов, которые необходимо 
выбрать из федерального компонента 
ИУП, и видов внеурочной деятельности 
отмечалась в основном обучающимися 
в НОЦ1.

Социально-психологическую атмос-
феру в обоих НОЦ можно оценить как 
позитивную. По мнению обучающихся, 
участники процесса со стороны школы 
в целом прилагают усилия для создания 
благоприятной атмосферы.  Об этом го-
ворит и практическое отсутствие кон-
фликтов в НОЦ. Учащиеся НОЦ1 отмечали 
наличие конфликтов с администрацией 
(4%) и другими учениками (16%), в НОЦ2 
присутствовали конфликты с тьюторами 
(16%), учителями (8%), администрацией 
и учениками (по 4%). Настораживает тот 
факт, что эти конфликты не были пол-
ностью разрешены.

Менее половины опрошенных стар-
шеклассников считают, что учителя и 
тьюторы умеют проявлять терпение, 
выдержку в ходе общения с учениками. 
Достаточно невысоко старшеклассники 
оценили профессиональные качества 
своих педагогов, связанные с создани-
ем благоприятной атмосферы обучения: 

оценки колебались в диапазоне от 3,5 до 
4 баллов, ни по одному качеству средний 
балл не превысил 4. Наименьший балл 
получили такие качества педагогов, как 
внимательность к ученикам и их пробле-
мам, в НОЦ1 – доброжелательность.

Одним из главных показателей, ха-
рактеризующих социально-психологиче-
скую атмосферу в школьном коллективе, 
является оценка настроения обучающих-
ся. Как видно из рис. 3, более позитивно 
оценили свой настрой на учебу старше-
классники НОЦ1: треть из них настроена 
на учебу, 60% отметили, что настроение 
нормальное, никто не охарактеризовал 
свое настроение как негативное. В НОЦ2 
12% опрошенных указали, что в школе у 
них постоянно негативное настроение, 
им ничто не интересно, и только чет-
верть старшеклассников настроена на 
учебу.

Таким образом, данные мониторин-
га позволяют получить полное пред-
ставление об образовательной услуге 
и удовлетворенности потребителей. По 
результатам проведенного мониторинга 
были отмечены проблемные точки каче-
ства оказания услуги и намечены пути их 
решения. 


