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Дополнительное профессиональное обра-
зование (ДПО) постепенно приобретает зре-
лые черты качественно нового явления. ДПО 
становится все менее формальным и все более 
направленным на удовлетворение потребно-
стей организаций в профессиональном росте 
сотрудников [1–3, 6, 9]. Тем не менее, до сих 
пор в большинстве организаций повышение 
квалификации и переподготовка происходят 
периодически, а чаще всего и эпизодически. 
Однако очевидно, что качество образования 
персонала для любой организации или пред-
приятия связано с эффективностью их рабо-
ты, являясь важным фактором достижения 
качества ее результатов. Руководители, при-
держивающиеся инновационной политики в 
области кадрового роста, уделяют внимание 
созданию у себя системы корпоративного 
дополнительного профессионального обра-
зования персонала, чаще всего, на базе соб-
ственных учебных центров, особенно это  
касается организаций, обслуживающих насе-
ление. В частности, ДПО сотрудников орга-
низаций общественного питания в настоящее 
время характеризуется обострением проти-
воречий:  

– между необходимостью в ДПО персо-
нала и отсутствием систематичности и целе-
направленности данной деятельности на 
предприятии;  

– потребностью в повышении культуры 
обслуживания и отсутствием в структуре 

предприятия специального подразделения для 
подготовки кадров.  

Нами была поставлена задача разработать 
модель управления дополнительным профес-
сиональным образованием персонала в ООО 
«ХоумСервис» с целью повышения культуры 
обслуживания населения, с учетом необходи-
мости разрешения обострившихся противоре-
чий. Для этого была обоснована необходи-
мость организации учебного центра, в кото-
ром образовательная деятельность будет 
осуществляться систематически и целенаправ-
ленно. Также было предусмотрено осущест-
вить организационно-управленческую, норма-
тивную, методическую поддержку разверты-
вания деятельности данного учебного центра.  

Основными теоретическими и методоло-
гическими основаниями при выполнении ис-
следования послужили российские и зару-
бежные источники, посвященные разрешению 
проблем ДПО, повышению квалификации и 
переподготовке [5, 9, 10], а также работы, в 
которых изучалось явление культуры обслу-
живания [1, 4, 7, 8, 14]. 

База исследования – общество с ограни-
ченной ответственностью «ХоумСервис». Ис-
пользовались следующие методы исследова-
ния: метод исторического анализа; изучение и 
обобщение зарубежного и отечественного 
опыта организации и осуществления допол-
нительного профессионального образования; 
метод экспертных оценок. 
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Для данной организации нами разработа-
на модель управления ДПО сотрудников в 
целях повышения культуры обслуживания 
населения (см. рисунок).  

В структуру организации введен корпора-
тивный учебный центр, который представляет 
собой закрытую образовательную систему, 
ориентированную на потребности кадрового 

обеспечения нашей организации. Нами опре-
делен следующий порядок создания корпора-
тивного учебного центра.  

1. Определение миссии, цели и задач 
корпоративного учебного центра.  

Миссия – стать по-настоящему «сервис-
ной» организацией. Цель создания корпора-
тивного учебного центра – обеспечение под-
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готовки, переподготовки кадров с учетом ак-
туальных и перспективных потребностей 
ООО «ХоумСервис». Задачи: 

– повышение культуры обслуживания 
(приоритетная задача); 

– развитие необходимых организации 
компетенций; 

– поддержание конкурентоспособности 
организации; 

– разработка и реализация программ по 
увеличению уровня вовлеченности персонала; 

– удержание ценных сотрудников; 
– укрепление и развитие корпоративной 

культуры; 
– работа над созданием благоприятного 

психологического климата внутри органи-
зации; 

– повышение личной эффективности ка-
ждого работника и организации в целом. 

2. Выбор организационно правовой фор-
мы учебного центра.  

Учебные центры профессиональной ква-
лификации могут создаваться в различных 
организационно-правовых формах юридиче-
ских лиц. Образовательную деятельность мо-
гут осуществлять образовательные организа-
ции, либо организации, осуществляющие 
обучение. Для первых она является основным 
видом деятельности, для вторых дополни-
тельным. В нашем случае в организационной 
структуре ООО «ХоумСервис» необходимо 
создать специализированное структурное об-
разовательное подразделение, с соответст-
вующим внесением изменений в устав орга-
низации.  

3. Разработка нормативно-методического 
обеспечения работы учебного центра. 

Все документы, которые должны регла-
ментировать деятельность работы корпора-
тивного учебного центра, делятся на внешние 
и внутренние документы. К внешним доку-
ментам относятся: 

– Закон «Об образовании РФ». В законе 
говорится о сути дополнительного образова-
ния и его месте в образовательной системе 
России;  

– Требования к содержанию дополни-
тельных профессиональных образовательных 
программ. Данные Требования способствуют 
унификации дополнительных профессио-
нальных образовательных программ с сохра-
нением возможности самостоятельного соз-
дания вариативных учебных программ, от-
ражающих запросы в соответствующих 
образовательных услугах, в том числе с уче-

том отраслевых и региональных особен-
ностей;  

– Положение о порядке и условиях про-
фессиональной переподготовки специалистов. 
Данное положение регламентирует порядок 
организации и содержание профессиональной 
переподготовки;  

– Положение о лицензировании образо-
вательной деятельности. Это положение ус-
танавливает порядок лицензирования обра-
зовательной деятельности дополнительных 
образовательных учреждений, к которым 
относится учебный центр [11–13].  

К внутренним документам относятся:  
– Устав ООО «ХоумСервис». Определяет 

работу всей организации. Положение о струк-
турном подразделении. В нем определяются 
порядок создания (образования) подразделе-
ния, правовое положение подразделения в 
структуре организации, структура подразде-
ления, задачи, функции, права и ответствен-
ность подразделения, порядок взаимодейст-
вия подразделения с иными структурными 
единицами организации.  

– Должностные инструкции работников 
отдела. В них отражаются должностные обя-
занности, права и ответственность сотрудни-
ков данного отдела.  

– Регламент о дополнительном профессио-
нальном образовании в ООО «ХоумСервис». 
Данный Регламент устанавливает формы и 
методы профессиональной переподготовки  
и повышения квалификации, формирование у 
них высокого профессионализма, современ-
ного экономического мышления, умения ра-
ботать в новых экономических условиях.  

– Рабочие, учебные и учебно-методиче-
ские программы. Содержат цель, темы, мето-
дические рекомендации, разделы и дисципли-
ны по которым будет проходить повышение 
квалификации и переподготовка персонала в 
ООО «ХоумСервис».  

Главным внутренним документом, на ос-
новании которого на предприятии осуществ-
ляется переподготовка и повышение квали-
фикации, является Регламент о дополнитель-
ном профессиональном образовании в ООО 
«ХоумСервис». Регламент распространяется 
на весь персонал предприятия. Он подлежит 
исполнению руководителями всех уровней и 
во всех подразделениях организации. Одной 
из задач исследования является разработка 
соответствующего пакета документов.  

После определения видов документов, 
которые необходимы для обеспечения рабо-
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ты учебного центра, определяется его место 
в структуре предприятия и его кадровый  
состав.  

4. Определение кадрового состава кор-
поративного учебного центра. 

В кадровой структуре отдела ДПО персо-
нала организации выделяется три части:  

– штатный персонал (руководитель 
учебного центра, менеджеры по подготовке 
кадров);  

– опытные сотрудники предприятия (на-
ставники);  

– привлекаемые на договорной основе 
преподаватели (преподаватели ведущих спе-
циализированных вузов, специалисты-прак-
тики).  

Требования к наставникам и приглашае-
мым на договорной основе преподавателям 
описаны в Регламенте о дополнительном про-
фессиональном образовании в ООО «Хоум-
Сервис». Финансовыми вопросами отдела 
дополнительного профессионального обра-
зования персонала занимается финансовый 
отдел ООО «ХоумСервис». Контроль над 
деятельностью отдела дополнительного про-
фессионального образования персонала осу-
ществляет директор по развитию сети ООО 
«ХоумСервис».  

5. Разработка материально-технического 
обеспечения работы корпоративного учебного 
центра. 

Материально-техническое обеспечение 
должно соответствовать:  

– формируемым компетенциям; 
– содержанию учебного материала; 
– общим дидактическим принципам к ор-

ганизации обучения; 
– нормам СанПинов. 
Нами разработана модель управления 

ДПО посредством организации учебного цент-
ра, дано ее теоретическое обоснование. Также 
разработаны все упомянутые документы для 
ООО «ХоумСервис». Однако этого недоста-
точно для внедрения в практику работы. 
Требуется провести апробацию. Разработана 
программа апробации теоретически обосно-
ванных материалов. Цель апробации – прак-
тическая проверка того, может ли предло-
женная модель управления дополнительным 
образованием обеспечить повышение куль-
туры обслуживания в ООО «ХоумСервис». 

Задачи апробации: оценка модели управ-
ления ДПО с помощью метода экспертных 
оценок; анализ и интерпретация результатов 
исследования модели управления ДПО. 

Апробация включает в себя шесть этапов. 
Первый этап. Создание экспертной груп-

пы. Экспертная группа состоит из учредите-
лей; исполнительного директора; финансово-
го директора; директора по развитию сети; 
технического директора; руководителя отдела 
кадров; руководителя отдела маркетинга; 
юриста; региональных управляющих. 

Второй этап. Презентация модели экс-
пертной группе. Этот этап включает: предос-
тавление экспертной группе информации о 
ДПО в повышение культуры обслуживания, 
укреплении и развитии корпоративной куль-
туры; демонстрацию экспертной группе моде-
ли управления дополнительным профессио-
нальным образованием, внедрение которой  
в ООО «ХоумСервис» поможет обеспечить 
высокий уровень обслуживания. 

Третий этап. Оценка предложенной моде-
ли. Оценка модели экспертами осуществляет-
ся с помощью метода рейтинговых оценок по 
следующим критериям: уровень культуры 
обслуживания; развитие корпоративной 
культуры; развитие управленческого потен-
циала; сохранение ценных кадров; увеличение 
объемов продаж; повышение прибыли орга-
низации; рост уровня конкурентоспособности 
предприятия. Каждому из критериев присваи-
вается коэффициент весомости, затем ранг 
значимости. Нашей первостепенной задачей 
является разработка модели управления до-
полнительным профессиональным образова-
нием с целью повышения культуры обслу-
живания. Поэтому коэффициент критерия 
«уровень культуры обслуживания» самый 
большой – 0,25. Ранги значимости присваи-
ваются от 1 до 10, в зависимости от того, как, 
по мнению экспертов, дополнительное про-
фессиональное образование может повлиять 
на повышение культуры обслуживания. После 
этого коэффициенты весомости умножаются 
на ранги значимости по каждому из критери-
ев, складываются между собой и умножаются 
на 100 %. Результаты заносятся в специаль-
ную таблицу (см. таблицу). Если полученный 
результат меньше 50 % – модель управления 
ДПО сотрудников не эффективна в ООО  
«ХоумСервис», если больше 50 % – предло-
женная модель эффективна. 

Четвертый этап. Анализ и интерпретация 
результатов апробации модели. Результатами 
апробации могут быть: положительная оценка 
модели экспертами, т. е. внедрение предло-
женной модели управления ДПО в ООО 
«ХоумСервис», будет обеспечивать повыше-
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ние культуры обслуживания; отрицательная 
оценка модели экспертами, т. е. внедрение 
предложенной модели управления ДПО в 
ООО «ХоумСервис», не будет обеспечивать 
повышение культуры обслуживания. 

Пятый этап. Коррекция модели в соответ-
ствии с выявленными недостатками. 

Далее, если необходимо, можно неодно-
кратно проводить апробацию и коррекцию 
модели. 

Шестой этап. Внедрение в практику рабо-
ты организации. 

Внедрение корпоративного учебного 
центра в структуру предприятия позволит: 
повысить качество предоставляемых услуг, 
эффективность деятельности рабочих ко-
манд, снизить текучесть кадров, создать бла-
гоприятный психологический климат в кол-
лективе.  

Проведенное исследование имеет практи-
ческую значимость, которая состоит в воз-
можности применения полученных выводов и 
рекомендаций в практике управления допол-
нительным профессиональным образованием 
сотрудников с целью повышения качества 
обслуживания. 
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To solve the problem of improving the quality of public service on the basis of 
“Home-service” LLC the study of additional professional education of employees have 
been carried out. The need to create the corporate education center has been discovered. 
A model of additional education management has been developed and the regulations of 
the introduction of the corporate training center into the organization have been worked 
out. The program of theoretical materials testing has been offered.  
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