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положение
о Мониторинге оценки удовлетворённости потребителей качеством

образовательной услуги в ОСПО ТФ КГТУ им. И. Раззакова

I l ,| )\, 
1, очI"еположения

I" 1.1.Насфящее Положени. р..пu"ентирует процесс мониторинга
удовлетворённости потребителей и других заинтересованных сторон качеством
образовательной услуги, предоставляемой Политехническим колледжем КГТУ им.
И. Раззакова.

1.2.Положение разработано в соответствии с нормативно-правовыми
актами КР в сфере мониторинга образования, Руководством по качеству КГТУ им.
И. Раззакова (далее Университет), Положением об отделениях среднего
профессионального образования филиалов КГТУ им. И. Раззакова, Положением
<О системе оценки качества образования ОСПО ТФ КГТУ им. И. Раззаковa> и
внутренними локшIьными актами, реглаIvIентирующими реа.тiизацию процедур
контроля и оцеdки качества образования в Университете и ОСПdТФ.

1.3.В настоящем Положении использованы ссылки на следующие
документы: ИСО 9001-2008 Системы менеджмента качества. Требования; ИСО
9000-2001 Системы менеджмента качества. Основные положения и словарь; СТО
Анализ СМК со стороны руководства ГОСТ ISO 9001-2011.

1.4.Щанное Положение входит в состав документов, обеспечивающих
функционирование процесса системы менеджмента качества (СМК) в ОСПО ТФ.

МониторЙнг оценки удовлетворенности потребитФlей и других
заинтересованных сторон - систематическzш и регулярнаrI компле}ссная процедура,
ориентированнiш на решение основной задачи ОСПО ТФ по обеспечению и
повышению качества образовательных услуг посредством системы
взаимодействия с рzlзличными группами потребителей.

Обратная связь от потребителей и других заинтересованных сторон -деятельность fio получению от потребителей информации о качестве
пРедоставляемой услуги.

1 .5.Оценка удовлетворенности потребителей осуществляется с целью:
-обеспечёния полноты объективньIх данньж для анализа СМК и принятия

обоснованных управленческих решений по уJгrrшению;
-повышеirия качества образовательных услуг, предоставляемых ОСПО ТФ;
-повышения,степени взаимодействия между ОСПО ТФ и потребителями

услуг;
- расширения рынка экспорта образовательных услуг;l
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-повышения рейтинга, имиджа ОСПО ТФ у потенциальных потребителей,

работодателей и социальньIх партнёров;
-демонстрации постоянного улучшения и соответствия ОСПО ТФ

требованиям потребителей, надёжности V стабильности, а таюке стремления
предвосхитить требования и ожидания потребителей (реальных и потенциаJIьных,
внешних и внутренних),

1.6.,Щокументированная процедура оценки удовлетворённости потребителей
качеством образования включает:

-процедуру внутреннего мониторинга - мониторинга удовлетворённости
обучающихся качеством преподавания и обеспеченностью учебного процесса

учебно-методическим, материально- техническим ресурсами и мониторинга
удовлетворённости сотрудников, tIреподавателей, рейтинг преподавателей по анкетам
обучающихся и т.д. (см, приложение);

- процедуру внешнего мониторинга - мониторинга ожиданий и требований
работодателей/потребителей обученных специалистов - выпускников, оценки
потребителем компетенций выпускник1 оценка рынка труда и т, д_(см.приложение ).

2.Описанlrе процедуры

]

J\ъ

rllп
Прочелура Регулирование процесса

1 2

2.1 Планирование
определение
периодичности
работ по оценке

удовлетворенности

2.1.Показатели источники информаuии, формы сбора и
представления информации, категории участников
мониторинга удовлетворенности потребителей,
определяются и устанавливаются решением педсовета.

2.2. Оценка и анализ удовлетворенности потребителей и
других заинтересованных сторон проводится не реже 1 раз в
год. При необходимости проводится внеплановая работа по
оценке удовлетворенности потребителей и других
заинтересованных сторон, Может проводиться в начале года,
по окончании практики, по окончании ГЭ, ГАК и т.д.
2,3Работы по мониторингу оценки удовлетворенности
потребителей включаются в план работы ОСПО ТФ.

2.2. Определение
структурирование
потребителей

В качестве стейкхолдеров (потребителей и других
заинтересованных сторон) результатов образовательного
процесса выступают:

-абитуриенты;
-обучающиеся;
-выпускники;
-родители ;(законные представители) ;

-работодатели;
-преподавательский состав,
-административн о-управленчески й,

учебно-вспомогательный и прочий персонал ОСПО ТФ;
-общество и государство в целом.
Определяются требования к результатам деятельности

ОСПО ТФ;
-обществои государствовцелом ксоответствию

качества подготовки выIlускников требованиям ГОС СПО, к
выполнению лицензионных
нормативов;

-абитуриенты, обучаю[циеся

и аккредитацио.'нных

родители, выпускникI,I - к



возможности получения качественных, отвечйй
современным требованиям знаний, умений и навыков;

-работодатели - к компетентности, Трудоспособносп
социальЕой и про флесс_и он альной адаптивн ости выпускrп*о,-ПеРСОНаЛ ОСПО ТФ - к возможностяпрофессионального и карьерного роста, к нaIличиIнеобходимых ресурсоВ для реализации всех процессоI
::::у' руководству, к непрерывному улучшению качеств

)7 Определение
системы
оцениваемых
показателей/
критериев

1.Качественные показатели Bn@
полученную в установленном порядке от контролирующих
органов и потребителей о качестве Продукции или усл\.г.включая результаты анкетирования, рекламации.по)ltелания и иные докуNIенты.

2. Иrrдикаторами оценки удовлетворенностипотребителей являются следуюti{ие показатели/критерии 
;-качествО И },ровень знаний. наRьткпR .,i"o,

обучающихся: 
Jt,vD9пD Jнании, навыков, умений

-r,чебно-rtетоди ческа я база:
-качество преподавательского и учебно-вспоп{огательного состава;

-качество инфраструктуры;
-инновационнzш и научнм деятельность;
-конкурентоспособность

выпускников на рынке труда;
и востребовацность

-взаIIuоJеI:IствI{е оспО ТФ с потребите лями идругимизаIlнтересованны}lи сторонами.
З.ТребоваНI{е к мониТорингУ процедуры- достоверность,простата. оперативность. экономичность.
-l. Исследование требований оrкиданий потребителей покачеству предоставляемых услуг осуществляется в рамкахпроцессов документированной процедуры обеспечениякачества. Обратная связь с потребителями с цельюопределения их удовлетвореннос,[и осуществляется вpa}Iкax этого х(е процесса посредством документированнойпроцедуры.
5.В ходе монит

учитывает.""""u-;f#ь?.I#il:;}жнх.fi J;Jж:;l.".o-требование конкретных потребителей 
;-результаты мониторинга развития системы образования;_перспективы требования к образовательной деятельности;-потребности рынка труда.

l z.ц, Определение
методов
оценивания.

l.Методы"зу@
-анкетирование;
_тестирование;

-экспертные оценки:

потребителей;

| 
_анализ документов и внещней поступающей информации(СYИ, интернет), регистрация жалоб, претензий, писем;-наблюдение и пр.

2, Обратная связь с потребителями и другимизаинтересованными сторонами осуществляетсяпосредством анкетирования, анализа и обрабЙки
рекламаций, пожеланий и пной инфопматlrо, .,л"r,-',-^-- -аемой в



установленном
информационных
пресса и т. д.)

порядке, а также
каналов для обратной

использование
связи (интернет

2.5. Проведение
экспертизы
(валидацию) анкет,
тестов

1.Составление анкеты подлежат обязательной
экспертизе.

2.Валидация анкет осуществляется с целью
удостоверится, что материаJIы для анкетирования
соответствуют целям и задачам мониторинга
удовлетворённости потребителей, соотносится с
избранными показате лямиl критериями удовлетворённости
потребителей, обладают корректFIыми и
недвусмысленными формулировками, не выходят за
пределы компетентности опрашиваемых.

3.Записи о валидации анкет ведутся в соответствии с
документированной проuедурой

2.6. Определение
источников
информации

В качестве источников информации рассматривают
обработанные анкеты, отзывы, письма, отчеты статьи,
обзоры, сообщенияl докл€t!ýI, рекламные проспекты,
протоколы, приказы, распоряжения, планы работ и т. д.l

содержание обобщенный анаJ,Iиз данных по

удовлетворенности потребителей и других заинтересованньIх
сторон

2.7. Получение
информации
потребителей
(анкетирование)

от
l.Анкетирование

носителях.
2.В анкетах могчт

формы ответов:
- альтернативный

проводиться на бумажных

быть использованы следуюLцие

- оценивание отбор одного (или более) ответа из
нескольких предложенных критериев по пятибалльной (или
более ) шкале;
-написание краткого ответа.

3.Анкетирование проводится в специаJIьно
зарезервированных для этой цели аудиториях под
руководством ответственного за организацию
анкетирования специалиста, который назначается
руководителем процесса.

4.Участие в анкетировании анонимно и добровольно.
5.До начшIа анкетирования ответственный за

организацию анкетирования специалист должен:
- кратко объяснить участникам цель и задачи

исследования, подчеркнуть вах(ность анкетирования для
совершенствования подготовки выпускников;

-обратить особое внимание участников на анонимность
анкетирования и на обстоятельство, что после заполнения
анкет, содержаIцаяся в них информации булет обработана и
использована только в обобщённом виде;

-указать, что каждый участник анкетирования должен
заполнить анкету самостоятельно. ни с чем не советуясь по
содержанию ответов, также необходимо указать на то, что
от искренности и точности ответов участников на вопрбсы
анкеты зависит правильность выводов по итогам опроса и



эффективность разработанных на их основе репоrеrдацrй;- с вниманием отнестись к каждому случаю отказа
отвечать на воrrросы анкеты, в тактичной форме вновь
объяснить цель исследования, указать на общественную
полезность исследования, подчеркнуть его анонимность.

б.по окончании анкетирования ответственный за
организаЦию анкетИрованиЯ специалист должен убедиться,чтО все анкеты, заполненные потребителями, булут
обработаны и учтены при анfu,Iизе.

2.8. Обработка
результатов
систематизации и
анчuIиз полученных
данных

результаты бальной оценки обрабатываются ,rо .рупrrам
потребителей по каждому критерию в отдельности.

-определение бальной оценки. Процента
удовлетворенности потребителя ;

-обобщение замечаний, предложений потребителей
различных групп;

-графическое представление результатов обработки;
а) построение гистограммы по каждому оцениваемому

критерию (группе критериев) потребителей различных
групп;

б) построение диаграмм по каждому оцениваемому
критерию (группе критериев) потребителей различных
групп;

-предложение по корректирующим и lили
предупреждающим действиям ;

_предлох(ения по улучшению.

2.9. составление отчета
по оценке
удовлетворенности
потребителей

2.I0 Критерии итоговой
оценки
удовлетворенности
потребителей

l.Итоговая оценка удовлетворённости потребителей
должна отвечать следующим критериям:

- А < 40оА - качество образовательных услуГ (продукции)
оценивается как неудовлетворительное требуется
разработка значительных корректирующих действЙй;- 40% <А <60% - качество образовательных услуг(продукции) оценивается как хорошее требуется
разработка значительНых корреКтирующих деЙствиЙ;
60уо<А< 80% % - качество образовательных услуг(продукции) оценивается как отличное требуется
разработка значительНых корреКтирующих лействЙй;

2. Результаты анализа удовлетворенности потребителей
используются при проведении анализа смк со стороны
руководства, корректирующих И предупреждающих
действий.



з, l процeorou'ooi##Н.1,l;il:НЩ#::r#НI|3u,,.п.й, 
дру.,*заинтересованных опорою состоит из этапов:

планирование работ по оценке удовлетворенности потребителей И другихзаинтересованных сторон; 
::::определение пок€вателей/критериев, мотодов, источников; периодичности оценкиудовлетворенности потребителей и других заинтересованных сторон;

разработка И валидациЯ анкеТ опенки удовлетворенности соответствующихкатегорий потребителей и других заиIпересованных стороЕ;

.*"r.j..'ouuoJ""rr-XlШ:i. 
ИНфОРМаЦИИ Об УДОвлетворенности потребителей и других

- оценка удовлетворенности потребителей различными аспектulми работы оспо тФпо результатам анкетирования;
- оценка удовлетворенности потребителей и Других змнтересовчlнных сторонпо косвенным показателям, характеризующим степень удовлетворенности;- обработка и анализ результатов опенки;
- фоРмированиеплаIIоВкорректиРующиХипредупреждающихмероприятий

Для УлУчш.""" yТ:тва предосrа"п"емЬй обрйвательной услуги.З.2. оСПо ТФ по результатам анкетирования формйу;;;;ч"у корре5тирующих и
;fiН#"Тi::#'- МеРОПРИЯТИй ДЛЯ' YnY''*.rr"' *ur..r"u'- .rр.оо.rавляемых

4,о"*;1:У;сть и полномочии участников процесса, l - 1';1 '. 1+. l. (JтветСтвенныМ за органи_ЗациЮ разработки и введение процедуры в действиеявляется ответственный по качеству образован"" оспо то.
п"r"*J;?,;ffЖХЪ:ЬйJSffi:"'"r.-- nilu"orp", требованиям настоящего

4,з, отвётетвенньJми за мониторинг удовлетворенности обуrающихся являютсяглавный специалист оСПО ТФ по учебнЪИ р"ЬБ.".--^4'4' ОТВеТСТВеННЫМИ За МОНИторинг удовлетворённости.сотрудников оспо тФявляется ответственный по качеству образования оспо тФ. 
, , .(., lI l .

4,5, ответственныМи за монИторинг удовлетворённости работодателей являютсяпредметно цикловаlI комиссия .

4,6, ответственныМи за обеСпечение и проведение, систематизацию и анаJIизРеЗУЛЬТаТа МОНИТОРИНГа ОЦёНКУ УДОВЛеТВОренности, потребностей и ожиданийпотребителей И заинтересованных сторон, с целью принятия соответствующихкбрректирующих и предупреждающих действий по повышению удовлетворенности
ШЁбtr 

ВНУТРеННИХ ПОТРебИТеЛей явJuIется оr"".Ъr"""ньй 
уо качоству образования

I

5. Щокументированная информация

:]:",J'; 
j"Ж]т";#"1х:#:-ё,#"11хжх-информациирассматривullотанкеты,

приема-сдачивйолненньжработ/услугидругие"*"J*.j:;;:ЪХh#;ЖТ"ЪlХfi 

"ffiТудовлетворенности со стороны потребителЙ. -Л

5,2, Годовые отчеты оспо ТФ, содерлатцие обобщенный анализ данньж поудовлетворенности потребителей, принятые корректирующи е и/цли предупреждающиедействия, план/перечень предлоrп.""й .rо упу"*Ъ.ri".. 
^^

5.3. Обработанные анкеты oJ
ОДИНГод(од",Ъ,.,.тныйпериод)",oцfi ЖJ*X"#:::,H"*ЪHX:НJ_';*лейхранятся

6



5,4, Планы работ ОСПО ТФ (наличие запланированной оценки удовлетворенности
потребителеЙ с указанием сроков проведения работ, мероприятиЙ по улу"rшению);
результаты оценки удовлетворенности потребителей (отчеты, протоколы).

5.5. РезУлЬтаты анализа оценки удовлетворенности потребителей руководством
(отчеты, протоколы, приказы, распоряжения).

5.б. Ответственные за хранение (архивирование), место и сроки хранения
вышеуказанных документов определены в соответствии с процесс€lп{и документированной
процедуры.



Анкета оценки удовлетворенности студентов оспо тФ.
ель: вьUIвить степень удовлетворенности ст вания в

лъ Вопросы tJарианты ответов Ответ
отметить
галочкой

l Удовлетворены ли Вы
)твом обучения в ВУ

Удовлетворен(а)
Частично удовлетворен( а )

Неудовлетворен(а)
2 Какие основные недостатки в

стве преподавания Вы хотели
тметить

слабый уровень знания молодых преподавателей
необъективность преподавателей В оценке знаний
студентов
Плохое объясненlле основного пa,.ц"Бппо-

риала
Плохая дикция
Пропуски занятий преподаваrепя*и,iБв,

й, 
".рrеrr,.егать со ст},дента\Iи

Отсутствие логики калгорцrrаu зап"r-
J Лекции по дисциплинам

специализации в основном
проводятся

с использован}lем power point
С использованием интернет
С испо.-lьзованI{е\l CD-ROM 

""де" ".lзаписей
вышеперечисленное в основном не приrен"етсо

4 Семинарские занятия по
цисциплинам специализации в
)сновном проводятся

с использованием power point
С использованием интернет
С испо.,lьзованием CD-ROM видео и
а},диозаписей
Вышеперечисленное в основном n. пр"йБп".r."-

5 ПО Ваlпему мнению, в какой
мере знания, которые Вы
получаете в университете
соответствуют задаччl}r

Вашей булущей
профессиональной

деятельности)

б основном соответствуют
Полностью соответру]от
Не
частично соответствчют

lрудно сказать
Высокий6 Уровень профессионапьной

компетенции преподавателей
профилирующих
дисциплин(в целом)

Удовлетворительный, соответст"rеr rребо"а"и"м
современного средне специального образования
Низкий_Lвои вариант ответа

] Уровень профессиональной
компетенции преподавателей

общеобразовательных
дисциплин(в целом)

tJысокий
Удовлетворительный, соответст"JБ треОо*апи"м
современного средне специального образования
Низкий
Свой вариант ответа

8 Сколько времени Вы тратите
ехtедневно на
самоподготовку

Менее 1 часа
Отlдо2часов
От2 до 3 часов

выше 3 часов
9 В какой мере

УМК(конспекты лекций и
УМК помогает мне правильно организовать
самостоятельную работу

l



:иллабус) по дисциплинам
помогают Вам в учебе

Другое
Rт-rспкий соотRетствует моим о}киДаНИЯМ

10 Насколько уровень
5слух<ивания сотрудниками
iлиотеки ВУЗа соответствует

Вашим ожиданиям

Y Ti

Работники библиотеки не всегда вежливы,

повышают тон
IJд пппртттятrr бrлбпиотекv

11 Как Вы оцениваете уровень
беспеченности библиотеки

учебниками и учебными
пособиями

б"-""r.d ччебной литеDатуры в библиоТеКе НеТ

Н"-"-р"r-,r*ейших учебников и учебных
пособий в библиотеке нет

12 Насколько эффективно и

ступно организована работа
гудентов суза с интернетом

отпиrrно всегда мо)кно пораоотаТь с ин,tсIJнg

Ъе 
"се.да 

мо}кно поработать из-за большого

количества желающих студентов
Dдпrп nn.,"v пппяботать из-за нехВаТКИ ВРеМеНИ

FIЙБда n. рuбоruп(а) u "n"p"", 
в ф"пl,tuп,

Г-пii рqпrяяIJ,I- nTReTa

13 Несколько раз в нелg;ttu
L[a бапрр 1-) пя,l,я R, непеIТIо

LI

В читальном заJIе всегда поддерживается
о-лrп.rhепя тиIIIины и спокойствия

|4

15

16

насколько Вы
удовлетворены
поддержанием

соответствующей атмосферы
читального заJIа

сотрудниками библиотеки

Атмосфера не всегда поддерживается,раоотники
аqпя тlё спепят за этим

в зале часто невозможно сосредоточиться-шум
входящих и выходящих студентов, громкий

разговор самих работников зала

Да

?oTnrl пц оIлгL птRетитЬ

Ваши предложения и

рекомендации по улучшению
деятельности филиала

Примечание:
о При ответе на вопросы необходимо выбрать один из предложенных вариантов ответа,

о В вопросах,отмеченных звездочкой (*) допускается выбор более одного ответа



Приложение
Анкетадля выпускников

вопросы настоящей анкеты посвящены навыкам И компетенциям, которые могут
оказаться необходимьIми для успеха вашей карьеры. Пожалуйста, ответьте на все вопросы.
ваши ответы послужат цели совершенствования программ для будуtцих студентов,
специализирующихся по вашей предметной области. При ответе на вопросы отмечайте
наилучший вариант.

Бл аzоd apu.1,1 з а с оmруdнuч е с mв о !
1. Возраст(лет):
2. Пол:

1). Мужской
2). Женский

З. Год выпуска:

4. Название вашей академической степени:

5. Ваше трудоустройство в настоящее время:
1). Работаете по своей специальности
2). Продолжаете обучение
3). Ипrете свою первую работу
4). Безработный, однако уже работали
5). Не работаете и не ищете работу
6). ,Щругое(укажите):

6. считаете ли вы, что полученное в университете образование является nonaarrup
1) в очень большой степени
2) в.большой степени
3) в некоторой степени
4) в малой степени
5) в очень малой степени

3) значительные
4) хорошие
5) очень хорошие

щля каrкдого из нижеперечисленных навыков оценитеl-, важность навыка или компетенции для работы по вашей профессии;, уровень развития каждого навыка или компетенции, обеспеченный программой в вашем
университете.

В ПУСТЫХ СТРОчКах Вы можете указать другие навыки, которые не вошли u cn*on, no, no
вашему мнению, являются важными.

1

Используйте следующую шкалу:
никакой; 2 = слабыЙ; 3 = значительный; 4 = слtльный.



навык/компетенция BarKHocTb
Уровень,
который

обеспечен
подготовкой

ввузе

1. Способность к анализу и синтезу 2з 4 2 з4
2. Способность применять знания на практике 2з4 2 з4
3. Планирование и управление временем 2з 4 2 з4
4. Базовые знания в области самообучения 2з 4 2 з4
5. Тщательная подготовкапо основам профессии 2з4 2 з4
6. Письменная и устная коммуникация на родном языке 2з 4 2 з4
7. Знание второго языка 2з4 2 з4
8. Элементарные навыки работы с компьютером 2з 4 2 з4
9. Исследовательские навыки 2з 4 2 з4
l0. Способность учиться 2з4 2 з4
11. Навыки работы с информацией(способность находить
ианаJIизировать информацию из различных источников)

|2 3 4 |2 з4

12. Способность к критике и самокритике 2з4 2 34
1З. Способность адаптироваться к новым ситуациям 2з4 2 з4
14. Способность выдвигать новые идеи(креативность) 2з4 2 з4
15. Решение проблем 2з 4 2 з4
16. Принятие решений 2з4 2 з4
17. Работа в команде 2з4 2 з4
18. Навыки межличностных отношений 2з 4 2 з4
19. Лидерство

лlлz.э+ 2 з4
20. Способность работать в междисциплинарной команде 2з4 2 з4
1. Способность общаться с неспециаJIистами(в данной области) 2з 4 2 з4
22. Принятие различий и мультикультурности 2з4 2 з4
23. Способность работать в международной среде 23 4 2 з4
24. Понимание культуры и обычаев других стран 2з4 2 з4
25. Способнооть работать самостоятельно 234 2 з4
26. Разработка проектов и управление проектами 234 2 з4
2]. Инициативность и предпринимательский лух 2з 4 2 34
28. Приверженность этическим ценностям 2з4 2 з4
29. Забота о качестве 2з 4 2 з4
30. Стремление к успеху 234 2 з4
31 2з4 2 з4
з2, 2з 4 2 з4
a1
JJ. 2з 4 2 34
з4. 2з4 2 34
35. 2з 4 2 з4
з6. 23 4 2 з4
эl. 234 2 34

Пожалуйста, проранх(ируйте пять ваrкнейших(по
клеточке укапште номера соответствующих компетенций от
наименее важной в последней.

5. Компетенция номер
6. Компетенция номер
7. Компетенция номер
8, Компетенция номер
9. Компетенция номер

вашему мнению) компетенций. В
,самой важной в первой клеточке до


