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Реферат. В настоящее время сфера образования в России претерпевает многочисленные трансфор-
мации. Изменения происходят как на федеральном уровне, так и на уровне отдельных учреждений 
высшего образования. Перемены нацелены в том числе на повышение качества реализации основ-
ных образовательных программ, воспитательного, научно-исследовательского и других процессов 
в высшей школе.
Использование системы менеджмента качества (СМК) в работе информационно-библиотечных 
центров (ИБЦ) или библиотек вузов дает следующие преимущества: улучшение качества и свое-
временного обеспечения библиотечными и информационными ресурсами; возможность достижения 
поставленных целей, оптимизации текущих бизнес-процессов; совершенствование обратной связи 
между всеми участниками образовательных 
отношений; возможность саморазвития и по-
вышения квалификации; применение подходя-
щих к ситуации методов управления рисками 
и противоречиями и др. Руководством ИБЦ 
Воронежского экономико-правового института 
(ВЭПИ) было принято решение об использо-
вании менеджмента качества в своей работе. 
Для внедрения СМК нами был проведен анализ 
заинтересованных в информационно-библио-
течном обеспечении сторон и их удовлетво-
ренности получаемыми услугами. Проведено 
интервьюирование, результаты которого пока-
зали, что качество оказываемых услуг является 
самым популярным запросом у пользователей 
ИБЦ ВЭПИ. Среди ответов респондентов также 
отмечаются запросы на широкий ассортимент 
актуальной информации, учебно-методиче-
скую литературу в электронных библиотечных 
системах, с которыми сотрудничает вуз и др. 
В целях более подробного рассмотрения дан-
ного вопроса была разработана Анкета оцени-
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вания организации и качества, а также информационно-библиотечного обеспечения образователь-
ного процесса ВЭПИ. В анкетировании приняли участие 64 человека. Его результаты показывают, 
что организация, качество и информационно-библиотечное обеспечение образовательного про-
цесса в ВЭПИ в целом находятся на достаточно высоком уровне и удовлетворяют большинство 
респондентов. При этом проведенный анализ дает возможность составить план корректирующих 
мероприятий, которые будут способствовать максимально качественному удовлетворению запросов 
заинтересованных в информационно-библиотечном обеспечении сторон вуза.
Внедрение СМК в работу ИБЦ ВЭПИ позволит всесторонне учитывать потребности и запросы поль-
зователей по информационно-библиотечному обеспечению образовательного и других процессов, 
а также повышать качество и оперативность всех направлений деятельности.

Ключевые слова: система менеджмента качества, библиотеки, информационно-библиотечные 
центры, информационно-библиотечное обеспечение, высшее учебное заведение, вуз, образова-
тельный процесс, результативность библиотечно-информационной деятельности, Воронежский 
экономико-правовой институт.
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Н
овые технологии стремительно внедря-
ются во все сферы деятельности чело-
века, в том числе в образовательную и 

информационно-библиотечную. Постоянные 
изменения в работе образовательных орга-
низаций обусловлены внешними (демографи-
ческая ситуация, государственная политика 
в области образования, научно-технический 
прогресс и др.) и внутренними (квалифика-
ция работников, технологии производства 
или оказания услуг и др.) факторами. Свое-
временная и правильная оценка, оперативное 
воздействие на поддающиеся изменению вну-
тренние факторы позволяют организациям 
скорректировать и улучшить показатели своей 
деятельности.

Умение адаптироваться к нестабильным 
условиям, вызванным как внешними, так и 
внутренними факторами, очень ценно для об-
разовательных организаций высшего образо-
вания.

Система образования в Российской Феде-
рации на современном этапе переживает много-
численные трансформации. Изменения проис-
ходят на общегосударственном уровне:

 • построение уникальной структуры с но-
выми уровнями обучения в целом;

 • введение нового подхода к аккредита-
ции — аккредитационный мониторинг;

 • внедрение обновленных государствен-
ных образовательных стандартов;

 • появление новых учебных дисциплин 
или введение модулей и др.

Преобразования осуществляются также на 
уровне отдельных образовательных организа-
ций высшей школы:

 • внедрение новых образовательных тех-
нологий;

 • использование современных подходов, 
методов и методик информационного и библио-
течного обслуживания, в том числе в образова-
тельном процессе и др. [1, с. 248].

Все вышеперечисленные изменения на-
целены на повышение качества для удовлет-
ворения потребностей профессорско-препода-
вательского состава, обучающихся (студентов, 
аспирантов, слушателей и др.), абитуриентов и 
других участников образовательных отноше-
ний [2, с. 8].

Организации высшей школы и их струк-
турные подразделения — информационно-
библиотечные центры (ИБЦ) или библиотеки — 
должны непрерывно повышать качество услуг, 
в том числе и по обеспечению образователь-
ного процесса информационными и библио-
течными ресурсами [3, с. 517].

Для достижения этих целей мы предлагаем 
использовать систему менеджмента качества 
(СМК), которая в максимальной степени позво-
ляет ориентироваться на поступающие запросы 
пользователей [4, с. 43].

В широком смысле СМК можно опреде-
лить как деятельность организации, которая 
направлена на улучшение качества продукции 
или услуг и повышение удовлетворенности по-
требителя.
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Рассматривая СМК в деятельности ИБЦ 
или библиотеки вуза, можно сказать, что она 
представляет собой совокупность процессов, 
методов, средств, обеспечивающих потребности 
и ожидания всех участников образовательного 
процесса, а также заинтересованных в инфор-
мационно-библиотечном обеспечении сторон, 
и способствующих достижению стратегических 
целей развития [5, с. 300].

Перечислим основные принципы СМК, 
которые руководству ИБЦ или библиотеки не-
обходимо использовать [6, с. 247]:

 • менеджмент взаимоотношений;
 • лидерство;
 • взаимодействие работников;
 • процессный подход;
 • ориентация на потребителей;
 • принятие решений, основанных на сви-

детельствах;
 • постоянное улучшение [6, с. 247].

Они находятся в тесной взаимосвязи и вы-
ступают системообразующими факторами менед-
жмента качества. Отметим, что при формирова-
нии системы качественного обеспечения осново-
полагающая роль отводится руководителю, при 
этом для реализации данной системы он должен 
быть лидером, способным вдохновить сотрудни-
ков на постоянную работу по улучшению. Только 
активная позиция обеспечивает высокую моти-
вацию, а, соответственно, и более эффективную 
удовлетворенность пользователей, и заинтересо-
ванность работников в реализации и улучшении 
управления качеством и т. д. [5, с. 301].

Персонал ИБЦ или библиотеки вуза явля-
ется важным звеном при внедрении СМК для 
обеспечения информационными и библиотеч-
ными ресурсами образовательного процесса. 
От степени его вовлеченности в процесс управ-
ления качеством зависит в целом эффектив-
ность деятельности ИБЦ или библиотеки. Не-
обходимо поддерживать интерес сотрудников 
к инновациям через развитие, обучение, мо-
тивацию, планирование, учет, анализ и оценку 
их работы, а также периодически проводить 
опросы работников для выявления проблем и 
своевременного их решения [7, с. 14].

Среди кейсов по эффективному внедрению 
СМК в ИБЦ или библиотеки вузов можно при-
вести примеры из практики работы следующих 
учреждений:

 • Научно-технической библиотеки 
им. В.А. Обручева Национального исследова-
тельского Томского политехнического универ-
ситета;

 • Зональной научной библиотеки Воро-
нежского государственного университета;

 • Научной библиотеки Ставропольского 
государственного аграрного университета;

 • Научной библиотеки Ульяновского го-
сударственного технического университета;

 • Научной библиотеки им. Г.П. Лыщин-
ского Новосибирского государственного тех-
нического университета;

 • Библиотечно-информационного центра 
Российского университета кооперации (Мыти-
щи, Московская область);

 • Научной библиотеки Марийского го-
сударственного университета (Йошкар-Ола) и 
др. [8, с. 67].

Таким образом, внедрение СМК в работу 
ИБЦ или библиотек вузов имеет положитель-
ные примеры и приводит к улучшению качества 
информационного и библиотечного обеспече-
ния как образовательного, так и других про-
цессов в организациях высшей школы.

Использование СМК в работе ИБЦ или 
библиотек вузов дает возможность выделить 
следующие преимущества:

 • улучшение качества и организации сво-
евременного информационно-библиотечного 
обеспечения образовательного, научно-иссле-
довательского и внеучебного процессов в выс-
шей школе [9, с. 273];

 • возможность достижения поставленных 
стратегических и тактических целей, оптими-
зации текущих бизнес-процессов, а также вы-
явление перспектив развития образовательной 
организации [10, с. 93];

 • совершенствование обратной связи 
между всеми участниками при реализации об-
разовательных программ высшего образования 
[11, с. 335];

 • возможность саморазвития и повыше-
ния квалификации, создание творческой атмос-
феры, способствующей решению научных задач 
в образовательном процессе [12, с. 84];

 • применение подходящих ситуации ме-
тодов управления рисками и противоречиями 
в деятельности образовательной организации 
и др. [13, с. 136].

Опираясь на успешный опыт внедрения и 
функционирования СМК, а также в целях ре-
шения задач повышения качества обеспечения 
образовательного процесса, руководством ИБЦ 
Воронежского экономико-правового института 
(ВЭПИ) было принято решение об использова-
нии менеджмента качества в своей работе. Для 
внедрения СМК на предварительном этапе был 
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проведен анализ заинтересованных в информа-
ционно-библиотечном обеспечении сторон и 
их удовлетворенности получаемыми услугами.

В целях достижения качественного обеспе-
чения образовательного процесса информаци-
онными и библиотечными ресурсами ИБЦ или 
библиотеке вуза необходимо акцентировать 
внимание на предвосхищении потребностей и 
ожиданий пользователей, а также на повыше-
нии удовлетворенности потребителей [14, с. 3].

В данном исследовании мы определили 
заинтересованные в информационно-библио-
течном обеспечении стороны, а также изучили 
возможные варианты их потребностей и ожи-
даний на примере ИБЦ ВЭПИ.

В результате проведенного анализа дея-
тельности ИБЦ ВЭПИ выделены следующие 
основные заинтересованные в информационно-
библиотечном обеспечении стороны: 1) поль-
зователи, которые задействованы в реализа-
ции образовательных программ; 2) сотрудники 
ИБЦ; 3) другие пользователи.

Затем было проведено интервьюирование 
респондентов — заинтересованных сторон, 
которое позволило выявить их потребности 
и основные ожидания от информационно-би-
блиотечного обеспечения образовательного 
процесса (рис.).

Анализ всех ответов показал, что качество 
оказываемых услуг является самым популяр-
ным запросом. Среди ответов респондентов 
также можно увидеть следующие потребности:

 • широкий ассортимент актуальной ин-
формации, например, актуализированные ра-
бочие программы дисциплин (модулей), фонды 
оценочных средств;

 • методические рекомендации;
 • учебно-методическая литература в элек-

тронных библиотечных системах, с которыми 
сотрудничает вуз и др.

Ответы сотрудников демонстрируют за-
интересованность в предстоящих изменениях 
и при дальнейшей организации повышения 
квалификации в условиях менеджмента каче-
ства на кафедре дополнительного образования 
ВЭПИ способны проявить активность и эффек-
тивность деятельности в данной системе.

В целях более подробного рассмотрения 
данного вопроса нами была разработана Анке-
та оценивания организации и качества, а так-
же информационно-библиотечного обеспече-
ния образовательного процесса ВЭПИ. Всего 
в анкетировании приняли участие 64 человека 
(47 обучающихся, 7 представителей профессор-
ско-преподавательского состава и 10 пользова-
телей других категорий).

Представим вопросы предложенной ре-
спондентам анкеты и проведем анализ полу-
ченных ответов (табл.).

Результаты анкетирования показывают, 
что организация и качество, а также информа-
ционно-библиотечное обеспечение образова-
тельного процесса в ВЭПИ в целом находятся 
на достаточно высоком уровне и удовлетворяют 
большинство респондентов.

Следует также отметить наличие участ-
ников опроса, которые либо в целом, либо ча-
стично не удовлетворены обеспечением как 
образовательного, так и других процессов 
в вузе. Эти данные позволяют нам говорить 
о возможности внедрения СМК в работу ИБЦ 
вуза, что в свою очередь приведет к улучшению 
информационно-библиотечного обеспечения, 
а также образовательного, научно-исследо-
вательского, внеучебного и других процессов 
в высшей школе.

Рис. Заинтересованные в информационно-библиотечном обеспечении стороны ИБЦ ВЭПИ 
и примеры их потребностей и ожиданий
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№ 

Вопросы
Анкеты оценивания организации и качества, 

а также информационно-библиотечного обеспечения 
образовательного процесса ВЭПИ

Варианты ответов, 
количество человек
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1
Насколько соответствует структура образовательного процесса 
Вашим ожиданиям?

34 19 4 4 3

2
Насколько обеспечивает содержание образовательной программы 
подготовку к будущей профессиональной деятельности?

46 14 1 2 1 

3
Удовлетворяет ли Вашим потребностям литература, имеющаяся 
в библиотеке и электронных библиотечных системах ВЭПИ?

43 16 2 2 1 

4
Как Вы оцениваете качество сопровождения самостоятельной работы 
обучающихся, наличие методических материалов и рекомендаций?

41 18 2 0 3

5
Насколько полно размещены учебно-методические материалы 
по образовательной программе в электронной информационно-
образовательной среде ВЭПИ?

42 18 2 1 1 

6
Насколько удовлетворяет Вашим потребностям вся информация, касающаяся 
образовательного процесса и внеучебных мероприятий?

47 10 5 1 1 

7
Оцените своевременность и качество информирования о проведении 
учебных, интерактивных и подобных мероприятий

45 11 6 1 1

8
Оцените обеспечение возможности участия в научно-исследовательской 
деятельности обучающихся/преподавателей.

50 10 2 0 2 

9
Оцените качество подключения к электронным библиотечным системам 
из любой точки, где есть Интернет 
(как в ВЭПИ, так и вне его)

46 10 7 0 1 

10
Насколько Вы удовлетворены использованием и применением современных 
цифровых возможностей в процессе обучения (облачные хранилища, 
онлайн-курсы, цифровые технологии)?

47 11 3 2 1 

11
Удовлетворяет ли Вас качество аудиторий, помещений кафедр, фондов 
электронной библиотеки, электронных библиотечных систем, учебных 
лабораторий?

45 11 5 2 1 

12
Насколько Вы удовлетворены тем, что обучаетесь/работаете в ВЭПИ 
и на данном направлении подготовки (специальности)?

46 13 3 1 1 

Таблица
Результаты анкетирования респондентов ВЭПИ

Для выявления недостатков учрежде-
ние может с позиции СМК проанализировать 
свои каналы предоставления информацион-
ных и библиотечных ресурсов: сайт, электрон-
ную информационно-образовательную сре-
ду, электронные библиотечные системы [15, 
с. 123]. Это позволит внедрить в работу прин-
ципы СМК для ориентации на запросы заин-
тересованных сторон (через взаимодействие 
пользователей и сотрудников, например, через 
периодическое анкетирование) [16, с. 163]. 
Обратная связь позволит руководителю при-
нимать оперативные решения об изменениях, 
основывающиеся на актуальных фактических 
данных, что в целом даст возможность улуч-

шить все процессы, протекающие в ИБЦ вуза 
[17, с. 127].

Проведенный анализ дает возможность 
составить план корректирующих мероприятий, 
которые будут способствовать максимально 
качественному удовлетворению запросов заин-
тересованных в информационно-библиотечном 
обеспечении сторон вуза, на что, по сути, и на-
правлена СМК.

Одним из мероприятий корректирующего 
плана может стать доработка канала обратной 
связи в электронной информационно-образо-
вательной среде вуза [18, с. 61], чтобы поль-
зователи системы могли оставлять пожелания 
и рекомендации по информационно-библио-
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течному обеспечению всех процессов реализа-
ции основных образовательных программ [19, 
с. 219].

В целях формирования информационной 
культуры и компетентности следующим из 
направлений корректирующего плана может 
стать, по нашему мнению, внедрение факуль-
тативной учебной дисциплины (модуля) «Ос-
новы информационной культуры» или разде-
ла в рамках дисциплины «Информационные 
технологии» для обучающихся всех уровней и 
направлений подготовки, а также организация 
одноименных курсов повышения квалифика-
ции для профессорско-преподавательского 
состава и других участников, которые задей-
ствованы в реализации образовательных про-
грамм.

Отметим темы для включения в дисци-
плину или раздел «Основы информационной 
культуры»:

 • основы информационной культуры обу-
чающегося (преподавателя) вуза;

 • информационные и библиотечные ре-
сурсы современного общества;

 • поиск и аналитическая обработка ис-
точников информации;

 • работа в электронных библиотечных 
системах и др.

Реализация такой учебной дисциплины 
(модуля) сможет решить, на наш взгляд, сле-
дующие задачи:

 • сформировать информационную куль-
туру и компетентность обучающихся, препо-
давателей, сотрудников и других участников 
образовательных отношений;

 • повысить качество и эффективность ин-
формационно-библиотечного обеспечения об-
разовательного процесса в вузе;

 • максимально эффективно развивать на-
учно-исследовательский потенциал в образова-
тельном процессе [20, с. 83].

Примеры успешных кейсов использова-
ния СМК в работе ИБЦ или библиотек вузов 
демонстрируют множество преимуществ в эф-
фективности обеспечения образовательного 
процесса информационными и библиотеч-
ными ресурсами, а также удовлетворенности 
пользователей. 

По результатам интервью и анкетирова-
ния можно утверждать, что внедрение СМК в 
работу ИБЦ ВЭПИ позволит всесторонне учи-
тывать потребности и запросы пользователей 
по информационно-библиотечному обеспе-
чению образовательного и других процессов, 

а также повышать качество и оперативность 
всех направлений деятельности (например, за 
счет постоянной обратной связи).
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Information and Library Support 
of the University Educational Process: 
Quality Management System 
Implementation

Anna I. Shmoylova, 
Voronezh Institute of Economics and Law, 119А Leninsky Ave., Voronezh, 394033, Russia
Belgorod State University of Arts and Culture, 7 Koroleva Str., Belgorod, 308033, Russia
ORCID 0009-0002-9644-3094; SPIN 2386-9560; anna-2009ivanovna@yandex.ru

Abstract. Currently, the sphere of education in Russia is undergoing numerous transformations. Trans-
formations are taking place both at the federal level and at the level of individual institutions of higher 
education. The changes are aimed, among other things, at improving the quality of implementation of basic 
educational programmes, educational, research and other processes in higher education.
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The use of quality management system (QMS) in the work of information and library centers (ILCs) or 
libraries of higher education institutions gives the following advantages: improvement of quality and timely 
provision of library and information resources; possibility to achieve the set goals, to optimize current busi-
ness processes; improvement of feedback between all participants of educational relations; possibility of 
self-development and professional development; application of risk and controversy management methods 
suitable for the situation, etc. The management of the ILC of the Voronezh Institute of Economics and Law 
(VEPI) decided to use quality management in its work. To implement QMS we analyzed the parties inte-
rested in information and library support and their satisfaction with the services received. The interview-
ing was conducted, the results of which showed that the quality of services provided is the most popular 
request among the users of the VEPI ILCs. The respondents’ answers also include requests for a wide range 
of up-to-date information, educational and methodical literature in electronic library systems with which the 
university co-operates, etc. In order to consider this issue in more detail, the Questionnaire was developed 
to assess the organization and quality, as well as information and library support of the educational process 
of VEPI. A total of 64 people took part in the survey. Its results show that the organisation, quality and 
information and library support of the educational process at VEPI in general are at a high enough level 
and satisfy the majority of respondents. At the same time, the analysis makes it possible to draw up a plan 
of corrective measures that will contribute to the highest quality satisfaction of the requests of the parties 
interested in information and library support of the university.
The introduction of QMS in the work of the VEPI ILCs will allow to comprehensively take into account the 
needs and requests of users for information and library support of educational and other processes, as well 
as to improve the quality and effi  ciency of all areas of activity.

Key words: quality management system, libraries, information and library centers, information and li-
brary support, higher education institution, university, educational process, eff ectiveness of library and 
information activity, Voronezh Institute of Economics and Law.
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