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Программа мониторинга удовлетворенности заинтересованных сторон качеством подготовки по ОПОП
Цель мониторинга удовлетворенности заинтересованных сторон качеством подготовки по ОПОП ‒ выявление областей для улучшения качества образовательной деятельности бакалаврских программ по направлению 45.03.01 - Филология на основе оценки мнения потребителей; определения оснований для принятия решений в сфере подготовки специалистов, а также для удовлетворенности потребителей. Процедура предназначена для формирования системного подхода к осуществлению мониторинга удовлетворенности потребителей и получения на этой основе дополнительных преимуществ как для потребителей, так и для образовательных программ.
Организация и осуществление работ по мониторингу удовлетворенности потребителей является реализацией на практике принципа менеджмента «ориентация на потребителя». Учитываются и внешние потребители (организации-работодатели, государство в лице Министерства науки и высшего образования РФ, общество в целом) и внутренние потребители (обучающиеся и их семьи, профессорско-преподавательский состав и др.) Информация, полученная в результате мониторинга удовлетворенности потребителей, является принципиально важной для развития менеджмента направления, построения взаимоотношений с потребителями, упрочения позиций на рынке и создания перспектив в условиях постоянно меняющейся внешней среды. 
Мониторинг удовлетворенности потребителей строится на реализации следующих направлений: деятельность, обеспечивающая проведения мониторинга удовлетворенности потребителей, деятельность по получению, обработке и анализу информации об удовлетворенности потребителей.

Объектами мониторинга удовлетворенности потребителей являются магистерские образовательные программы «Отечественная филология в междисциплинарном контексте» и «Преподавание русского языка как иностранного». Оценке подвергаются определенные характеристики качества образования, формирующегося в рамках образовательных программ, образовательный процесс, процессы менеджмента, процессы обеспечения образовательных услуг, научная и издательская деятельность, информирование и взаимодействие с заинтересованными сторонами и потребителями и другие аспекты.

Потребители условно разделяются на две группы. Первая группа – индивидуальные потребители: обучающиеся, оценивающие качество образовательной деятельности в период обучения, родители обучающихся, выпускники, завершившие обучение по оцениваемым магистерским программам. Вторая группа – организации-потребители: образовательные учреждения всех уровней, учреждения культуры, СМИ, другие организации, в которых трудоустроены выпускники образовательных программ бакалавриата по направлению 45.03.01 – Филология. 

Цели мониторинга удовлетворенности потребителей качеством образовательной деятельности определяются запросами на проведение мониторинга, результатами других процессов менеджмента, особенно в случае отрицательных характеристик этих результатов.

Мониторинг удовлетворенности потребителей как процесс системы менеджмента реализует следующие функции: 
обеспечивающую: снабжение руководства образовательных программ по направлению 45.03.01 Филология, кафедр русского языка и истории и теории литературы, филологического факультета информацией, необходимой для принятия обоснованных управленческих решений, 
аналитическую: регулярность глубокого и разностороннего анализа оцениваемых потребителями областей деятельности магистерских образовательных программ по направлению 45.03.01 Филология, 
презентационную: представление руководству университета и широкой общественности результатов деятельности магистерских образовательных программ по направлению 45.03.01, опыта реализации образовательной деятельности,
накопительную: продолжительное по времени формирование баз сопоставимых данных о состоянии и тенденциях динамики показателей удовлетворенности потребителей деятельностью магистерских образовательных программ по направлению 45.03.01 - Филология,
нормативную: коррекция системы показателей, параметров качества реализуемых образовательных программ, учебных дисциплин, процессов, обеспечивающих образовательную деятельность,
формирующую: формирование совместно руководителями образовательных программ, заведующими кафедрами, руководством факультета и другими заинтересованными лицами заказа на проведение мониторинговых исследований,

прогностическую: составление прогнозов развития образовательных программ по направлению 45.03.01 Филология на среднесрочную и долгосрочную перспективы, обеспечивающих разработку политики в области управления качеством образовательной деятельности. 

Требования к системе мониторинга ‒ достоверность, простота, оперативность, экономичность.

Методы сбора первичных данных ‒ анализ документов; интервью с деканом, зав. кафедрами, выступающими в качестве экспертов; анкетирование, предусматривающее проведение работы с разными категориями потребителей по разработанным анкетам или опросным листам; анализ внешней информации.

Процедура мониторинга включает в себя определение потребностей и ожиданий потребителей, а также оценку удовлетворенности потребителей качеством образовательной деятельности магистерских программ по направлению 45.03.01 - Филология. Для каждого исследования разрабатываются методика, критерии оценки, составляется анкета и программа ее обработки. Основным методом измерения удовлетворенности потребителей является анкетирование. 
Виды и частота мониторинговых исследований:

исследование удовлетворенности качеством освоения учебной дисциплины и качеством ее преподавания ‒ регулярно, по границам учебных семестров, после завершения изучения и итоговой аттестации по учебной дисциплине;

исследование удовлетворенности обучающихся качеством образовательного процесса ‒ один раз в год;

исследование удовлетворенности выпускников и работодателей качеством профессиональной подготовки по направлениям «Отечественная филология в междисциплинарном контексте» и «Преподавание русского языка как иностранного».
Внеплановые мониторинговые исследования проводятся по заявкам заинтересованных сторон.

Результаты реализации процесса мониторинга являются основанием для разработки управленческих решений по оптимизации исследуемых направлений деятельности, совершенствования системы менеджмента качества в целом.

Результаты мониторинга удовлетворенности разных групп потребителей могут быть использованы в качестве входных данных для планирования развития, внутреннего аудита, менеджмента кадров, информатизации образовательного процесса.

Систематическая работа по мониторингу удовлетворенности потребителей создает для образовательных программ возможности оперативного реагирования на текущую ситуацию, снижения рисков, перехода на новый уровень взаимоотношений с потребителями, построения партнерских отношений на основе доверия и поддержки взаимного развития, целенаправленного и обоснованного подхода к внедрению улучшений и т.д.

Приложение 1. Анкетирование для родителей обучающихся
Приложение 2. Анкета удовлетворенности работодателей качеством подготовки выпускников

Приложение 3. Анкета по оценке обучающимися направления 45.04.01 Филология
Приложение 4. Анкета для трудоустроенных выпускников 

