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Â ñòàòüå àíàëèçèðóåòñÿ îïûò îäíîãî èç âåäóùèõ ðîññèéñêèõ âóçîâ
(Ãîñóäàðñòâåííûé óíèâåðñèòåò – Âûñøàÿ øêîëà ýêîíîìèêè) ïî êîíò-
ðîëþ íàä îðãàíèçàöèåé ó÷åáíîãî ïðîöåññà ïðè ïîìîùè èíòåðíåò-ñåðâè-
ñà «Âûðàçèòåëüíàÿ êíîïêà», ïîñòîÿííî ïîääåðæèâàþùåãî îáðàòíóþ
ñâÿçü ðóêîâîäèòåëåé ïîäðàçäåëåíèé âóçà ñî ñòóäåíòàìè. Àâòîð äåëàåò
âûâîä, ÷òî ýòîò ìåòîä ñïîñîáñòâóåò ïîâûøåíèþ ýôôåêòèâíîñòè îðãà-
íèçàöèè ó÷åáíîãî ïðîöåññà, íî îí ðàáîòàåò òîëüêî ïðè óñëîâèè äîìèíè-
ðîâàíèÿ â âóçå äåìîêðàòè÷åñêîé êóëüòóðû âçàèìîîòíîøåíèé è ïðè àêòèâ-
íîì âíèìàíèè ðóêîâîäñòâà ê ýòîìó ìåòîäó êîíòðîëÿ.

Êëþ÷åâûå ñëîâà: ìåíåäæìåíò îáðàçîâàíèÿ, èñïîëüçîâàíèå èíôîð-
ìàöèîííûõ òåõíîëîãèé, äåìîêðàòè÷åñêèå èíñòèòóòû â âóçàõ, ñîöèàëü-
íîå íåðàâåíñòâî.

AN EXPERIENCE OF THE EDUCATION QUALITY MANAGEMENTIN
HIGHER EDUCATION

N. V. Latova (Moscow)

In the article, the concrete experience of one of the leading Russian higher
education institutions (The Higher School of Economics) is analyzed. The author
analyses the control of the educational process organizationusing the help of an
Internet-service. This Internet-service “The Button of Expressing” is constantly
supporting the feedback between the students and the chiefs of the divisions of
thishigher education institution. The analysis of this concrete experience shows
that this method promotes increasing efficiency of organization of the educational
process, but it only works under two conditions: 1. domination of the democratic
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culture of mutual relations in the higher education institution, 2. active attention
of the management to this method of control.

Key words: management of education, use of information technologies,
democratic institutes in the higher education institutions, social inequality.

Â ñîâðåìåííîì ìèðå âñå áîëüøåå çíà÷åíèå ïðèîáðåòàþò çíàíèÿ. Èìåí-
íî îíè îïðåäåëÿþò öåííîñòü ÷åëîâåêà íà ðûíêå òðóäà. Íå çðÿ ñàìî ïîíÿ-
òèå «÷åëîâå÷åñêèé êàïèòàë» (ñîâîêóïíîñòü çíàíèé, óìåíèé è íàâûêîâ)
áûëî ââåäåíî ïî àíàëîãèè ñ ïîíÿòèÿìè ôèçè÷åñêîãî è ôèíàíñîâîãî êàïè-
òàëà. Ñòàâÿ ýòè ïîíÿòèÿ â îäèí ðÿä, ýêîíîìèñòû ïîä÷åðêíóëè, ÷òî çíàíèÿ,
êîòîðûìè ÷åëîâåê îáëàäàåò, ÿâëÿþòñÿ (íàðàâíå ñ ôèçè÷åñêèìè âîçìîæ-
íîñòÿìè è äåíåæíûìè íàêîïëåíèÿìè) ãëàâíûì èñòî÷íèêîì áëàãîñîñòîÿ-
íèÿ êàê îòäåëüíîãî ÷åëîâåêà, òàê è íàöèè â öåëîì.

Îñíîâíûìè ïðîáëåìàìè â ñîâðåìåííîé ñôåðå îáðàçîâàíèÿ ïðåäñòàâ-
ëÿþòñÿ ðàñøèðåíèå êîíòèíãåíòà îáó÷àþùèõñÿ (òî åñòü ïðåîäîëåíèå íå-
ðàâåíñòâà â äîñòóïå ê îáðàçîâàíèþ ïî èìóùåñòâåííûì, ãåíäåðíûì, ýòíè-
÷åñêèì è ïðî÷èì ïðè÷èíàì) è ïîâûøåíèå êà÷åñòâà îáðàçîâàíèÿ íà âñåõ
óðîâíÿõ îáó÷åíèÿ. ×òî êàñàåòñÿ ïðåîäîëåíèÿ íåðàâåíñòâà, òî â Ðîññèè
ýòà ïðîáëåìà, â ñðàâíåíèè ñî ìíîãèìè äðóãèìè ñòðàíàìè äîãîíÿþùåãî
ðàçâèòèÿ, ñòîèò ìåíåå îñòðî áëàãîäàðÿ îòñóòñòâèþ ìíîãèõ äèñêðèìèíà-
öèîííûõ ôàêòîðîâ (â ÷àñòíîñòè, ïî ïîëó èëè ïî ýòíè÷åñêîìó ïðîèñõîæ-
äåíèþ). Âìåñòå ñ òåì êà÷åñòâî îáðàçîâàíèÿ ðîññèéñêèõ âóçîâ ïîñòîÿííî
âûçûâàåò ìàññó ñïîðîâ – îñîáåííî íà ôîíå ìåæäóíàðîäíûõ îáðàçîâàòåëü-
íûõ ðåéòèíãîâ, â êîòîðûõ Ðîññèÿ ëèáî âîîáùå íå ôèãóðèðóåò, ëèáî çàíè-
ìàåò äàëåêî íå ëèäèðóþùèå ïîçèöèè.

Èçìåíåíèå ïðèîðèòåòîâ â ôàêòîðàõ ïðîèçâîäñòâà, à òàêæå ñìåùåíèå
àêöåíòîâ â ñàìîé ñôåðå îáðàçîâàíèÿ àêòóàëèçèðóåò íîâûå òåîðèè è ïðàê-
òèêè ìåíåäæìåíòà. Ðàíåå ïîä ìåíåäæìåíòîì ïîíèìàëîñü, êàê ïðàâèëî,
óïðàâëåíèå òîëüêî ïðîèçâîäñòâåííûì ïðîöåññîì. Òåïåðü î÷åíü âûñîêîå
çíà÷åíèå ïðèîáðåòàåò óïðàâëåíèå îáðàçîâàòåëüíûì ïðîöåññîì. Îäíàêî
ýòîò ñäâèã ïîêà äîâîëüíî ñëàáî îòðàæåí â ëèòåðàòóðå ïî ìåíåäæìåíòó.

Ðàññìîòðèì îäèí èç àñïåêòîâ ìåíåäæìåíòà âûñøåãî îáðàçîâàíèÿ –
ïðàêòè÷åñêóþ îðãàíèçàöèþ êîíòðîëÿ êà÷åñòâà îáðàçîâàíèÿ ïðè ïîìîùè
ñèñòåìû îáðàòíîé ñâÿçè ìåæäó ñòóäåíòàìè è âóçîâñêîé àäìèíèñòðàöèåé,
íàïðàâëåííîé íà âûÿâëåíèå âîçíèêàþùèõ ïðîáëåì.

Êîíöåïöèÿ êîíòðîëÿ êà÷åñòâà â îáðàçîâàíèè ïóòåì âûÿâëåíèÿ ïðîáëåì,
âîçíèêàþùèõ â ïðîöåññå îáó÷åíèÿ, óõîäèò ñâîèìè êîðíÿìè â òåîðèþ êîí-
òðîëÿ êà÷åñòâà â ïðîìûøëåííîì ïðîèçâîäñòâå, ïðåäëîæåííóþ åùå
â 1940–1950-å ãã. èçâåñòíûì àìåðèêàíñêèì ñïåöèàëèñòîì ïî ìåíåäæìåí-
òó À. Ôåéãåíáàóìîì [2]. Îí ïîëàãàë, ÷òî ñîâåðøåííî íåäîñòàòî÷íî ïðî-
âåðÿòü êà÷åñòâî òîâàðà òîëüêî â êîíöå ïðîèçâîäñòâåííîãî öèêëà. Îñíî-
âûâàÿñü íà ýòîì ãëàâíîì ïîñòóëàòå, À. Ôåéãåíáàóì ïðåäëîæèë êîíöåï-
öèþ «Âñåîáùåãî êîíòðîëÿ êà÷åñòâà» (Total Quality Control – TQC). Ðå÷ü
èäåò î ñèñòåìàòè÷åñêîì è öåëåíàïðàâëåííîì êîíòðîëå ïðîäóêöèè íà âñåõ
ýòàïàõ ïðîèçâîäñòâà íà÷èíàÿ ñ ñàìûõ ðàííèõ ñòàäèé.

Ñëåäóþùèì øàãîì â ðàçâèòèè ïðåäëîæåííîãî À. Ôåéãåíáàóìîì ïîñòî-
ÿííîãî êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ñòàëè êîíöåïöèÿ «Âñåîáùåãî ìåíåäæìåíòà êà-
÷åñòâà» (Total Quality Management – TQM) àìåðèêàíñêîãî ýêîíîìèñòà
Ý. Äåìèíãà, ãäå âî ãëàâó óãëà áûëà ïîñòàâëåíà îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáèòå-
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ëÿ («ïîòðåáèòåëü – ñàìîå âàæíîå çâåíî ïðîèçâîäñòâåííîé ëèíèè» [1, c. 164]).
Ýòî çíà÷èò, ÷òî ïðåäñòàâëåíèé î êà÷åñòâå, ñóùåñòâóþùèõ âíóòðè ïðåä-
ïðèÿòèÿ, íåäîñòàòî÷íî: îðèåíòàöèÿ íà ïîòðåáíîñòè êëèåíòà íà÷èíàåòñÿ ñ
òîãî, ÷òî íåîáõîäèìî íàëàäèòü îáðàòíóþ ñâÿçü ìåæäó ïîòðåáèòåëåì è
ïðîèçâîäèòåëåì.

Îïèñàííûå íàìè êîíöåïöèè êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ïðèìåíÿþòñÿ â ïåðâóþ
î÷åðåäü â ïðîèçâîäñòâåííûõ îðãàíèçàöèÿõ. ×òî æå êàñàåòñÿ ïðåäïðèÿòèé
ñôåðû óñëóã (ê êîòîðûì îòíîñÿòñÿ è îáðàçîâàòåëüíûå èíñòèòóòû), òî çäåñü
ïðèìåíåíèå ýòèõ êîíöåïöèé íåñêîëüêî çàòðóäíåíî. Óíèâåðñèòåò – íå ïðîèç-
âîäñòâåííîå ïðåäïðèÿòèå; òî, ÷òî ÿâëÿåòñÿ ïðîäóêòîì ïðîöåññà îáó÷åíèÿ, –
ýòî íåìàòåðèàëüíàÿ óñëóãà. Äëÿ íåìàòåðèàëüíîé óñëóãè õàðàêòåðíû ñëåäóþ-
ùèå õàðàêòåðèñòèêè: äåÿòåëüíîñòü óñëóãîäàòåëÿ íå âîïëîùàåòñÿ â îâåùå-
ñòâëåííîì ðåçóëüòàòå; óñëóãîäàòåëü íå ãàðàíòèðóåò äîñòèæåíèå ïðåäïî-
ëàãàåìîãî ïîëîæèòåëüíîãî ðåçóëüòàòà («åñëè âàì äàëè îáðàçîâàíèå, ýòî
åùå íå çíà÷èò, ÷òî âû åãî âçÿëè»). Îáå ýòè õàðàêòåðèñòèêè çàòðóäíÿþò
ïîäáîð èíäèêàòîðîâ êà÷åñòâà îáðàçîâàíèÿ â ïðîöåññå îáó÷åíèÿ.

Ìîäåëü íåîäîáðåíèÿ äàåò âîçìîæíîñòü èñïîëüçîâàòü íåêîòîðûå îáùèå
êîíöåïöèè ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà äëÿ ñîâåðøåíñòâîâàíèÿ îáðàçîâàòåëü-
íîãî ïðîöåññà ïîñðåäñòâîì êîíòðîëÿ êà÷åñòâà îáðàçîâàíèÿ «îò ïðîòèâíî-
ãî». Ýòà ìîäåëü ïîçâîëÿåò îòñëåäèòü ïðîáëåìû, çàòðóäíåíèÿ èëè ïðîñ÷å-
òû íå òîëüêî ïðåïîäàâàòåëüñêîé äåÿòåëüíîñòè, íî è â öåëîì óíèâåðñèòåò-
ñêîé æèçíè â ñàìûõ ðàçíûõ åå ïðîÿâëåíèÿõ. Êðîìå òîãî, îíà äàåò
âîçìîæíîñòü âûÿâèòü íàëè÷èå ïðîáëåì íå òîëüêî íà óðîâíå îòäåëüíûõ
êàôåäð è ôàêóëüòåòîâ, íî è íà óðîâíå îáùåóíèâåðñèòåòñêîé ïîëèòèêè (íà-
ïðèìåð, íà óðîâíå îáùåóíèâåðñèòåòñêèõ ïîëîæåíèé è ðåãëàìåíòîâ).

Ðàññìîòðèì ìîäåëü êîíòðîëÿ êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîãî ïðîöåññà ïðè
ïîìîùè ìîíèòîðèíãà îäîáðåíèÿ/íåîäîáðåíèÿ ïîòðåáèòåëÿ íà ïðèìåðå
ïðîåêòà, êîòîðûé íà÷àë îñóùåñòâëÿòüñÿ â îäíîì èç âåäóùèõ âóçîâ Ðîñ-
ñèè, Ãîñóäàðñòâåííîì óíèâåðñèòåòå – Âûñøàÿ øêîëà ýêîíîìèêè (ÃÓ ÂØÝ),
è ïîëó÷èë íàçâàíèå «Âûðàçèòåëüíàÿ êíîïêà».

Öåëüþ ñîçäàíèÿ ñåðâèñà «Âûðàçèòåëüíàÿ êíîïêà» ÿâëÿëîñü óëó÷øåíèå
êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã, ïîä êîòîðûì ïîäðàçóìåâàëèñü â ïåð-
âóþ î÷åðåäü íåìàòåðèàëüíûå óñëóãè (îáðàçîâàíèå êàê òàêîâîå), à òàêæå
âåñü êîìïëåêñ ñîïóòñòâóþùèõ ìàòåðèàëüíûõ óñëóã (îáùåæèòèå, ïèòàíèå,
áèáëèîòåêà è ò. ä.). ×òîáû äîñòè÷ü ýòîé öåëè, áûëî íåîáõîäèìî:

– íàëàäèòü ñèñòåìàòè÷åñêèé ñáîð äàííûõ;
– óñòàíîâèòü ïðîáëåìíûå çîíû îáðàçîâàòåëüíîé ñèñòåìû óíèâåðñèòå-

òà â öåëîì, èäåíòèôèöèðîâàòü ñêðûòûå êîíôëèêòíûå ñèòóàöèè;
–  óñòðàíèòü (êîãäà ýòî âîçìîæíî) âîçíèêøèå ïðîáëåìû, îøèáêè, ïðî-

ñ÷åòû ëèáî äàòü îáúÿñíåíèå òîìó, ïî÷åìó îáðàçîâàòåëüíàÿ ñèñòåìà ðàáî-
òàåò èìåííî òàê, à íå èíà÷å;

– ïðîàíàëèçèðîâàòü ñîáðàííûé ìàòåðèàë ñ öåëüþ âûÿâëåíèÿ çàêîíî-
ìåðíîñòåé è óñòàíîâëåíèÿ ïðè÷èííî-ñëåäñòâåííûõ ñâÿçåé;

– ïðèíÿòü ïðåâåíòèâíûå ìåðû, ÷òîáû âñêðûòûå ïðîáëåìû íå âîçíèêà-
ëè â áóäóùåì.

Îñíîâíîé ïîòðåáèòåëü îáðàçîâàòåëüíûõ óñëóã – ñòóäåíòû, ïîýòîìó
èìåííî íà ó÷åò èõ ìíåíèé/ïîæåëàíèé è îðèåíòèðîâàí â ïåðâóþ î÷åðåäü
ïðîåêò «Âûðàçèòåëüíàÿ êíîïêà».
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Â ñîâðåìåííîì ìèðå áîëüøèíñòâó ëþäåé äàâíî ñòàëî óäîáíåå è êîì-
ôîðòíåå ïîëüçîâàòüñÿ äëÿ ïåðåäà÷è èíôîðìàöèè íå òðàäèöèîííûìè ñïî-
ñîáàìè (ïî÷òà è òåëåôîí), à ñîâðåìåííûìè êîììóíèêàöèîííûìè ñèñòå-
ìàìè (÷àòû, e-mail, ñåðâèñû ìãíîâåííûõ ñîîáùåíèé, ôîðóìû, èíòåðàê-
òèâíûå îïðîñû è ò.ä.). Èìåííî ýòî ñòðåìëåíèå ñýêîíîìèòü âðåìÿ, ïîëó÷èòü
íàèáîëåå ñâåæóþ èíôîðìàöèþ, à òàêæå ïðèâëå÷ü ñòóäåíòîâ ê àêòèâíîìó
ó÷àñòèþ â ìåíåäæìåíòå êà÷åñòâà ïîñëóæèëî îòïðàâíîé òî÷êîé äëÿ ñî-
çäàíèÿ êîììóíèêàöèîííîãî êàíàëà â ñåòè Èíòåðíåò ìåæäó ñòóäåíòàìè è
àäìèíèñòðàöèåé óíèâåðñèòåòà. Â êà÷åñòâå ïîñðåäíèêîâ âûñòóïèëè ñîòðóä-
íèêè âóçîâñêîãî îòäåëà êîíòðîëÿ êà÷åñòâà îáðàçîâàòåëüíîãî ïðîöåññà.

«Âûðàçèòåëüíàÿ êíîïêà» (ñåðâåð äëÿ âûðàæåíèÿ îäîáðåíèÿ èëè íåî-
äîáðåíèÿ) áûëà ñîçäàíà â ñåíòÿáðå 2009 ã., â ñàìîì íà÷àëå ó÷åáíîãî ãîäà,
ïî èíèöèàòèâå íà÷àëüíèêà óïðàâëåíèÿ îðãàíèçàöèè ó÷åáíîãî ïðîöåññà
ÃÓ ÂØÝ. Ïî ñóòè, ýòî  ñâîåãî ðîäà ïîñòîÿííî äåéñòâóþùèé èíòåðàêòèâ-
íûé îïðîñ âñåõ çàèíòåðåñîâàííûõ ëèö ïî ïîâîäó òîãî, êàêèå ñîáûòèÿ/
ñèòóàöèè/ôàêòû, ñâÿçàííûå ñ ó÷åáíûì ïðîöåññîì â óíèâåðñèòåòå, âûçâà-
ëè îãîð÷åíèå, âîçìóùåíèå èëè îäîáðåíèå ñî ñòîðîíû òåõ, êòî âîñïîëüçî-
âàëñÿ ýòèì ñåðâèñîì.

Öèêë ðàáîòû ñ «Âûðàçèòåëüíîé êíîïêîé» ñîñòîèò èç ÷åòûðåõ ýòàïîâ.
Íà ïåðâîì ýòàïå àäðåñàíò (ðåñïîíäåíò), âîñïîëüçîâàâøèñü ñåðâèñîì, îñ-
òàâëÿåò ñâîå çàÿâëåíèå, êîòîðîå ïîïàäàåò ê ñîòðóäíèêàì îòäåëà êîíòðî-
ëÿ êà÷åñòâà ó÷åáíîãî ïðîöåññà (ÎÊÊÓÏ). Ñîòðóäíèêè ÎÊÊÓÏà íà âòî-
ðîì ýòàïå çàíîñÿò ïîëó÷åííûé âîïðîñ â îáùóþ áàçó ïî «Âûðàçèòåëüíîé
êíîïêå», êëàññèôèöèðóþò ïðîáëåìó è ïåðåíàïðàâëÿþò âîïðîñ òåì ñîòðóä-
íèêàì óíèâåðñèòåòà (àäðåñàòàì), â êîìïåòåíöèè êîòîðûõ ðàçðåøèòü âîç-
íèêøèé êîíôëèêò ëèáî äàòü îáúÿñíåíèå ñëîæèâøåéñÿ ñèòóàöèè. Íà òðå-
òüåì ýòàïå àäðåñàò îòâå÷àåò ïî ñóùåñòâó âîçíèêøåé ïðîáëåìû ñîòðóäíè-
êàì ÎÊÊÓÏà (îòâåòû çàíîñÿòñÿ â îáùóþ áàçó), ïîñëå ÷åãî íà ÷åòâåðòîì
ýòàïå öèêëà îòâåò ïåðåíàïðàâëÿåòñÿ ê àäðåñàíòó ëèáî ñàìèì àäðåñàòîì,
ëèáî (ïî ïðåäâàðèòåëüíîé äîãîâîðåííîñòè) ñîòðóäíèêàìè ÎÊÊÓÏà.

Ðåçóëüòàòû ïåðâîãî ó÷åáíîãî ãîäà (2009–2010 ãã.) ïîäâîäèëèñü â êîí-
öå èþíÿ. Òàêèì îáðàçîì, îáùèé ñðîê ðàáîòû äàííîãî ñåðâèñà ñîñòàâèë 10
ìåñÿöåâ. Çà ýòîò ïåðèîä áûëî ïîëó÷åíî îêîëî 1400 çàÿâëåíèé (â îñíîâ-
íîì îò ñòóäåíòîâ) – â ñðåäíåì ïî 3-4 çàÿâëåíèÿ â äåíü.

Ëåã÷å âñåãî áûëî ðàáîòàòü ñ çàÿâëåíèÿìè, êîòîðûå ñâÿçàíû ñ îðãàíè-
çàöèåé ó÷åáíîãî ïðîöåññà. Ïðîáëåìû ýòîãî òèïà (íàïðèìåð, ôîðìàò ïðî-
âåäåíèÿ ýêçàìåíîâ, ðàáîòà êóðàòîðîâ èëè ñîñòàâëåíèå ðàñïèñàíèÿ è ñâî-
åâðåìåííîå îïîâåùåíèå îá èçìåíåíèÿõ â íèõ) áîëåå èëè ìåíåå ëåãêî
ôèêñèðóþòñÿ è îáëàäàþò âïîëíå îáúåêòèâíûìè õàðàêòåðèñòèêàìè (ñâî-
åâðåìåííîñòü, ñîîòâåòñòâèå ðåãëàìåíòàì è ïîëîæåíèÿì è ò. ä.).

Ãîðàçäî òðóäíåå ðàáîòàòü ñ çàÿâëåíèÿìè, êàñàþùèìèñÿ ó÷åáíîãî ïðî-
öåññà – ñîäåðæàíèÿ ó÷åáíûõ êóðñîâ, îöåíêè äåÿòåëüíîñòè êîíêðåòíûõ
ïðåïîäàâàòåëåé.  Ñâÿçàíî ýòî â ïåðâóþ î÷åðåäü ñ òåì, ÷òî ìíîãèå çàÿâëå-
íèÿ ñòóäåíòîâ íîñèëè âåñüìà ñóáúåêòèâíûé õàðàêòåð. Îäíèì ñòóäåíòàì
ìîæåò ïîêàçàòüñÿ, ÷òî íåòðàäèöèîííîå èçëîæåíèå ìàòåðèàëà ðàñøèðÿåò
èõ êðóãîçîð, â òî âðåìÿ êàê äðóãèå îöåíÿò òîò æå ñàìûé ìàòåðèàë êàê
«íàâåäåíèå òåíè íà ïëåòåíü».
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Êàêîé èç ýòèõ òî÷åê çðåíèÿ ïðèäåðæèâàòüñÿ è ÷üþ ñòîðîíó çàíÿòü ïðè
ðàçðåøåíèè òàêîãî ðîäà êîíôëèêòîâ?

Â äàííîì âîïðîñå ðàáîòíèêè ÎÊÊÓÏà ñëåäîâàëè äâóì ïðèíöèïàì:
– îðèåíòàöèÿ íà òî÷êó çðåíèÿ ýêñïåðòîâ;
– îöåíêà ãëóáèíû êîíôëèêòà (÷àñòîòà îáðàùåíèé ê «Âûðàçèòåëüíîé

êíîïêå»).
Ãëàâíûì ïðèçíàâàëñÿ ïåðâûé êðèòåðèé, à â êà÷åñòâå ýêñïåðòà âûñòó-

ïàëè çàìåñòèòåëè äåêàíà òîãî èëè èíîãî ôàêóëüòåòà ïî ó÷åáíîé ðàáîòå.
Èìåííî ýòè ëþäè îáëàäàþò òîé êîìïåòåíöèåé è òåì óðîâíåì ïðîôåññèî-
íàëèçìà â ñâîåé îáëàñòè çíàíèé, êîòîðûå äàþò èì ïðàâî ñóäèòü î òîì,
íàñêîëüêî îáîñíîâàííûìè âûãëÿäÿò òå èëè èíûå çàÿâëåíèÿ ñî ñòîðîíû
ñòóäåíòîâ. ×òîáû íå ïîëó÷àëîñü, ÷òî «íà÷àëüíèê âñåãäà ïðàâ», ðàáîòíèêè
ÎÊÊÓÏà ñëåäèëè çà ÷àñòîòîé ïîÿâëåíèÿ çàÿâëåíèé íà îïðåäåëåííóþ òåìó:
åñëè äîñòàòî÷íî ìíîãèå ñòóäåíòû ïèøóò î íåêîåé ïðîáëåìå, çíà÷èò ïðî-
áëåìà äåéñòâèòåëüíî «íàçðåëà», äàæå åñëè «íà÷àëüñòâî» òàê íå äóìàåò.

Â ëþáîì ñëó÷àå óäîâëåòâîðèòåëüíûì ïðèçíàâàëîñü òàêîå îáúÿñíåíèå
âóçîâñêîé àäìèíèñòðàöèè ïî ïîâîäó êðèòè÷åñêèõ çàÿâëåíèé ñòóäåíòîâ,
êîòîðîå:

– ðàçúÿñíÿëî ñëîæèâøóþñÿ ñèòóàöèþ (â áîëüøèíñòâå òàêèõ ñëó÷àåâ
îòâåòñòâåííîå ëèöî ñîîáùàëî, ÷òî äàííàÿ ïðîáëåìà èì ïîñòàâëåíà íà êîí-
òðîëü ëèáî óæå ðàçðåøåíà);

– àðãóìåíòèðîâàëî ïðè÷èíû íåêîððåêòíîãî (ñóáúåêòèâíîãî) îòðàæå-
íèÿ êîíêðåòíîé ïðîáëåìû â ãëàçàõ ñòóäåíòîâ;

   – äåìîíñòðèðîâàëî ïðîòèâîðå÷èå êðèòè÷åñêèõ çàìå÷àíèé/ðåêîìåí-
äàöèé äðóãèì ôàêòàì èëè òðåáîâàíèÿì çàêîíîäàòåëüñòâà.

Ðàáîòà ñ «Âûðàçèòåëüíîé êíîïêîé» ïðîäåìîíñòðèðîâàëà îäíó èíòåðåñ-
íóþ çàêîíîìåðíîñòü: îñíîâíîé êîíòèíãåíò îáðàòèâøèõñÿ ê ñåðâèñó «Âû-
ðàçèòåëüíàÿ êíîïêà» ñîñòàâèëè ñòóäåíòû I è II êóðñîâ áàêàëàâðèàòà. ×åì
äîëüøå îáó÷àþòñÿ ñòóäåíòû â óíèâåðñèòåòå, òåì ìåíüøå çàÿâëåíèé îíè
ïîäàþò. Ìû íàáëþäàåì âñòðàèâàíèå ñòóäåíòîâ â óíèâåðñèòåòñêóþ ñèñòå-
ìó, ïðèíÿòèå èìè îïðåäåëåííûõ «ïðàâèë èãðû». ×åì äîëüøå îáó÷àåòñÿ
ñòóäåíò, òåì ëó÷øå îí ïîíèìàåò, ê êîìó è ñ êàêèì âîïðîñîì ïîäîéòè, êàê
óñêîðèòü ðåøåíèå ïðîáëåìû. Êðîìå òîãî, â ïðîöåññå îáó÷åíèÿ âñå áîëü-
øå ðàñòåò äîâåðèå ìåæäó ñòóäåíòàìè è ñîòðóäíèêàìè ó÷åáíûõ ÷àñòåé,
òàê ÷òî ìíîãèå ïðîáëåìû ó ñòóäåíòîâ ñòàðøèõ êóðñîâ ðåøàþòñÿ íå ïðè
ïîìîùè ïîñðåäíèêîâ (êàêîâûì è ÿâëÿåòñÿ ïî ñóòè ÎÊÊÓÏ), à íàïðÿìóþ.
Òàêèì îáðàçîì, ìîæíî ñêàçàòü, ÷òî êðîìå ñâîåé îñíîâíîé öåëè – óëó÷øåíèå
êà÷åñòâà ïðåäîñòàâëÿåìûõ óñëóã – äàííûé ñåðâèñ ñòàë ñâîåãî ðîäà ñëóæáîé
ïîääåðæêè äëÿ ñòóäåíòîâ, êîòîðûå òîëüêî íà÷àëè ñâîå îáó÷åíèå â âóçå.

Êðîìå ôóíêöèé ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà è ïîääåðæêè, «Âûðàçèòåëüíàÿ
êíîïêà» äàåò åùå äâà ïîáî÷íûõ ïîëîæèòåëüíûõ ðåçóëüòàòà.

Âî-ïåðâûõ, ýòîò ñåðâèñ ïîìîãàåò ñòóäåíòàì «âûïóñòèòü ïàð». Ïî ðå-
çóëüòàòàì ïåðåïèñêè ñî ñòóäåíòàìè áûëî îòìå÷åíî, ÷òî íåêîòîðûå èç íèõ
äîâîëüíî áûñòðî çàáûâàëè î ñâîèõ ñîîáùåíèÿõ, à äðóãèå íå íàñòàèâàëè íà
ñâîåé ïðàâîòå. Êðîìå ýòîãî, çà÷àñòóþ ñòóäåíòàì òðåáîâàëîñü íå ñòîëüêî
ñàìî ðåøåíèå ïðîáëåìû, ñêîëüêî âíèìàíèå ñî ñòîðîíû àäìèíèñòðàöèè ê
èõ ìíåíèÿì è ïîæåëàíèÿì. Ñàì ôàêò áûñòðîãî ðåàãèðîâàíèÿ íà èõ çàÿâëå-
íèå ñîçäàâàë îáñòàíîâêó âçàèìîïîíèìàíèÿ è äðóæåëþáèÿ – ìîæíî âñïîì-
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íèòü àíàëîãè÷íûå ýôôåêòû ïðîèçâîäñòâåííîãî ìåíåäæìåíòà, îòêðûòûå
â 1930-å ãã. àìåðèêàíñêèì ñîöèîëîãîì Ý. Ìåéî («äîêòðèíà ÷åëîâå÷åñêèõ
îòíîøåíèé»).

Âî-âòîðûõ, «Âûðàçèòåëüíàÿ êíîïêà» ïîìîãàåò âûðàáîòàòü ó ñòóäåíòîâ
êóëüòóðó ïîäà÷è çàÿâëåíèé. Õîòÿ ñåðâèñ íå ïðåäóñìàòðèâàåò îáÿçàòåëü-
íîãî íàëè÷èÿ îáðàòíîãî êîíòàêòíîãî àäðåñà, òåì íå ìåíåå òîëüêî ïðè åãî
íàëè÷èè ñòóäåíò ïîëó÷èò ëè÷íûé îòâåò, ðàçúÿñíÿþùèé ïîçèöèþ óíèâåð-
ñèòåòà ïî ïîäíÿòîé èì ïðîáëåìå. Êðîìå òîãî, òîëüêî íàëè÷èå â çàÿâëå-
íèè ðåàëüíûõ ôàêòîâ, à íå ïðîñòî ýìîöèé è ïåðåæèâàíèé ìîãëî ñòàòü îñ-
íîâàíèåì, ÷òîáû çàÿâëåíèå áûëî ïðèíÿòî ê ñåðüåçíîé ðàáîòå (îñîáåííî
ýòî êàñàåòñÿ òåõ çàÿâëåíèé, â êîòîðûõ ðå÷ü øëà î êîíêðåòíûõ ïðåïîäàâà-
òåëÿõ è ñîòðóäíèêàõ óíèâåðñèòåòà).

Îòìåòèì, ÷òî íåêîòîðûå ïðèíöèïèàëüíûå ðåêîìåíäàöèè òåîðèé ìå-
íåäæìåíòà ïîêà åùå íå íàøëè ñâîåãî îòðàæåíèÿ â ñåðâèñå «Äîâåðèòåëü-
íîé êíîïêè». Â ÷àñòíîñòè, íåîáõîäèìî, ÷òîáû âûÿâëåíèå êàêèõ-òî íåäî-
ñòàòêîâ íå ðàññìàòðèâàëîñü êàê îñíîâàíèå äëÿ ïîèñêà è íàêàçàíèÿ âèíî-
âàòûõ (åñëè òîëüêî ðå÷ü èäåò íå î êàêèõ-òî ïðàâîíàðóøåíèÿõ).
Ê ñîæàëåíèþ, ðàçáîð çàÿâëåíèé ñòóäåíòîâ ïî «Äîâåðèòåëüíîé êíîïêå»
ïîêà îñòàåòñÿ äëÿ ðàáîòíèêîâ âóçà ïðåæäå âñåãî ïîâîäîì äëÿ ñåðüåçíûõ
âîëíåíèé çà ñâîþ ðåïóòàöèþ. Òðåáóåòñÿ äîâîëüíî äîëãîå âðåìÿ, ÷òîáû
âñå ó÷àñòíèêè îáðàçîâàòåëüíîãî ïðîöåññà îñîçíàëè, ÷òî êîíòðîëü êà÷å-
ñòâà îñóùåñòâëÿåòñÿ íå äëÿ òîãî, ÷òîáû êîãî-òî íàêàçàòü. Åãî öåëü – âûäå-
ëèòü ïðîáëåìó, îòñëåäèòü ïðè÷èíó íåîäîáðåíèÿ, íî ïðè ýòîì ñäåëàòü âñå
âîçìîæíîå, ÷òîáû íå áûëè íàðóøåíû ïàðòíåðñêèå âçàèìîîòíîøåíèÿ ìåæ-
äó âñåìè àêòîðàìè.

Ïðåäëàãàåìûé ñåðâèñ ïîêàçàë âûñîêóþ ýôôåêòèâíîñòü äëÿ âóçîâñêî-
ãî ìåíåäæìåíòà, ïîýòîìó åñòü ñìûñë çàäóìàòüñÿ î âîçìîæíîñòÿõ åãî ðàñ-
ïðîñòðàíåíèÿ íà äðóãèå âóçû.

Áîëåå èëè ìåíåå ïîõîæèå ñèñòåìû îáðàòíîé ñâÿçè èìåþòñÿ â ëþáîì
ñîâðåìåííîì âóçå. Â êîíöå êîíöîâ, ëþáîé âóç èìååò ñâîé ïîðòàë â Èíòåðíå-
òå, ãäå åñòü ýëåêòðîííûå àäðåñà ðóêîâîäèòåëåé âñåõ ïîäðàçäåëåíèé, êîòî-
ðûì ëþáîé æåëàþùèé ìîæåò àíîíèìíî îòïðàâèòü ïèñüìî ïî Èíòåðíå-
òó (ïðàâäà, âåðîÿòíîñòü îòâåòà íà òàêîå ïèñüìî áîëåå ÷åì ñîìíèòåëüíà).

Îïèñàííàÿ íàìè ñåðâèñíàÿ ñèñòåìà «Âûðàçèòåëüíîé êíîïêè» êà÷åñòâåí-
íî îòëè÷àåòñÿ îò òðàäèöèîííûõ äëÿ âóçîâ ñèñòåì ýëåêòðîííîé îáðàòíîé
ñâÿçè ñëåäóþùèìè ÷åðòàìè:

– ñîòðóäíèêè ÎÊÊÓÏà èãðàþò ðîëü ïðîìåæóòî÷íîãî çâåíà ìåæäó ñòó-
äåíòàìè è âóçîâñêîé àäìèíèñòðàöèåé;

– ñî÷åòàíèå àíîíèìíîñòè ñòóäåíòîâ ñî ñòðåìëåíèåì îáÿçàòåëüíî äà-
âàòü îòâåòû íà çàÿâëåíèÿ.

Ïåðâàÿ õàðàêòåðèñòèêà ìîæåò ïîêàçàòüñÿ ÷èñòî òåõíè÷åñêîé, îäíàêî
îíà èìååò ñóùåñòâåííûé ñîäåðæàòåëüíûé ñìûñë. Äåëî â òîì, ÷òî ñòóäåí-
òû (òåì áîëåå ïåðâîêóðñíèêè) ÷àñòî ïëîõî ïîíèìàþò ãðàíèöû êîìïåòåí-
òíîñòè ðàçëè÷íûõ ðóêîâîäèòåëåé, ïîýòîìó îáðàùåíèå ê ñïåöèàëèñòàì-
ìåäèàòîðàì ïîìîãàåò áûñòðåå è òî÷íåå íàéòè àäðåñàò ñîîáùåíèé. Ñàìîå
ãëàâíîå, ðîññèéñêèé ñòóäåíò, êàê ïðàâèëî, ñìîòðèò íà âóçîâñêîå ðóêîâîä-
ñòâî «ñíèçó ââåðõ», îí «ñòåñíÿåòñÿ» íàïðÿìóþ îáðàùàòüñÿ ê «âûñîêîìó
íà÷àëüñòâó». Ïîñðåäíèêè èç ÎÊÊÓÏà ïîçâîëÿþò õîòÿ áû ÷àñòè÷íî ïðå-
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îäîëåòü ýòó êóëüòóðíî îáóñëîâëåííóþ «ñòåñíèòåëüíîñòü». Êðîìå òîãî,
ñïåöèàëèñòû-ìåäèàòîðû, êîòîðûå ïîñòîÿííî ðàáîòàþò ñ ïîòîêîì ñîîáùåíèé,
ìîãóò ñàìè îòâå÷àòü íà ìíîãèå ïîâòîðÿþùèåñÿ âîïðîñû ñòóäåíòîâ (ñ «Âûðà-
çèòåëüíîé êíîïêîé» èìåííî òàê è áûëî), äàæå íå äîâîäÿ èõ äî ðóêîâîäèòå-
ëåé âóçà. Òàêèì îáðàçîì, â ðåçóëüòàòå ñïåöèàëèçàöèè ôóíêöèè ïîñðåäíè-
÷åñòâà óäàåòñÿ ñåðüåçíî ïîâûñèòü ýôôåêòèâíîñòü êîììóíèêàöèé.

Âòîðàÿ õàðàêòåðèñòèêà îñîáåííî âàæíà, ïîñêîëüêó îíà ïîçâîëÿåò õîòÿ
áû ÷àñòè÷íî ïðåîäîëåòü ñâîéñòâåííûé íàøåìó îáùåñòâó êðàéíèé íåãà-
òèâèçì â îòíîøåíèè àíîíèìíûõ ñîîáùåíèé.

Â ïðèïèñûâàíèè àìîðàëüíîñòè ëþáûì àíîíèìíûì ñîîáùåíèÿì ñìåøè-
âàþòñÿ äâà ñòåðåîòèïà – äåìîêðàòè÷åñêîå ïðåçðåíèå ê áîÿçíè îòêðûòî
çàùèùàòü ñâîè èíòåðåñû è íà÷àëüñòâåííî-áþðîêðàòè÷åñêîå æåëàíèå
óìåíüøèòü âîçìîæíîñòü ïðèäàâëåííûõ «ïîä÷èíåííûõ» õîòü êàê-òî çà-
ÿâèòü ïðîòåñò. Â ñòðàíàõ Çàïàäà äàâíî âûðàáîòàíî â öåëîì ïîëîæèòåëü-
íîå îòíîøåíèå ê àíîíèìíûì çàÿâëåíèÿì: ïðèçíàåòñÿ, ÷òî íåñìîòðÿ íà âñå
ìåðû îôèöèàëüíîé çàùèòû îò ïðåñëåäîâàíèé çà êðèòèêó, òå ãðàæäàíå,
êîòîðûå çàÿâëÿþò î ñåðüåçíûõ ïðîáëåìàõ, ìîãóò ñòîëêíóòüñÿ ñ ñåðüåçíû-
ìè óãðîçàìè, ïîýòîìó íå ñëåäóåò òðåáîâàòü îò íèõ ìóæåñòâà «ñ îòêðû-
òûì çàáðàëîì». Âî ìíîãèõ çàðóáåæíûõ ñòðàíàõ äàæå äåéñòâóþò ñïåöè-
àëüíûå îðãàíèçàöèè (íàèáîëåå èçâåñòíàÿ – Crime Stoppers â ÑØÀ), ïðèíè-
ìàþùèå àíîíèìíûå çàÿâëåíèÿ î ïðåñòóïëåíèÿõ äëÿ ïåðåäà÷è â ïîëèöèþ è
âûäàþùèå çàÿâèòåëÿì âîçíàãðàæäåíèå.

Â ñîâðåìåííîé Ðîññèè îòíîøåíèå ê àíîíèìíûì «ñèãíàëàì» îñòàåòñÿ,
ïî ìåíüøåé ìåðå, äâîéñòâåííûì. Ýòî îòíîñèòñÿ è ê âçàèìîîòíîøåíèÿì
ñòóäåíòîâ ñ âóçîâñêîé àäìèíèñòðàöèåé. Ñëåäóåò îæèäàòü, ÷òî ðóêîâîäè-
òåëè íåêîòîðûõ (èëè äàæå ìíîãèõ) ïîäðàçäåëåíèé âóçà áóäóò ïóáëè÷íî
âûðàæàòü âîçìóùåíèå ïî ïîâîäó òîãî, ÷òî èì ïðåäëàãàþò îòâå÷àòü íà àíî-
íèìíûå çàìå÷àíèÿ ñòóäåíòîâ, è äàæå èãíîðèðîâàòü ïðèñûëàåìûå èì çà-
ìå÷àíèÿ. ×òîáû ýòè ïðîòåñòû íå ñòàëè âñåîáùèìè,  «Âûðàçèòåëüíàÿ êíîï-
êà» äîëæíà ñîçäàâàòüñÿ ïî èíèöèàòèâå è ïîä ïðÿìûì êîíòðîëåì âûñøåãî
ðóêîâîäñòâà âóçà. Íî è â ýòîì ñëó÷àå íàäî ñ÷èòàòüñÿ ñ âûñîêîé âåðîÿòíî-
ñòüþ òîãî, ÷òî äàæå â ñàìûõ «ïðîçàïàäíûõ» ðîññèéñêèõ âóçàõ íå óäàñòñÿ
â ïîëíîé ìåðå âíåäðèòü ïðèíöèï ðåàêöèè âóçîâñêîé àäìèíèñòðàöèè íà
âñå çàìå÷àíèÿ ñòóäåíòîâ, àäðåñíûå èëè àíîíèìíûå.

Ïðè ðàñïðîñòðàíåíèè ñåðâèñà «Âûðàçèòåëüíîé êíîïêè» íà äðóãèå ðîññèé-
ñêèå âóçû íåîáõîäèìî, òàêèì îáðàçîì, ñ÷èòàòüñÿ ñ äâóìÿ îãðàíè÷åíèÿìè.

Ïåðâîå ñâÿçàíî ñ òåì, ÷òî ýôôåêòèâíîå ôóíêöèîíèðîâàíèå ýòîãî ñåð-
âèñà òðåáóåò õîðîøèõ ïðîôåññèîíàëîâ-ìåòîäèñòîâ, êîòîðûå áóäóò äîá-
ðîñîâåñòíî è ðåãóëÿðíî çàíèìàòüñÿ «Âûðàçèòåëüíîé êíîïêîé». Â ïðèíöè-
ïå, ïîñëå çàâåðøåíèÿ ñîçäàíèÿ ýòîãî ýëåêòðîííîãî ðåñóðñà äëÿ ðàáîòû ñ
íèì äîñòàòî÷íî è îäíîãî ñïåöèàëèñòà, ïðè÷åì ñîâìåùàþùåãî ðàáîòó íàä
ìàòåðèàëàìè «Âûðàçèòåëüíîé êíîïêè» ñ äðóãèìè âèäàìè çàíÿòîñòè. Îä-
íàêî ýòîò ðàáîòíèê äîëæåí ðàáîòàòü ñ «Âûðàçèòåëüíîé êíîïêîé» áóêâàëü-
íî êàæäûé äåíü, èíà÷å ñòóäåíòû, íå ïîëó÷àÿ íèêàêèõ ñèãíàëîâ î ïðèåìå
èõ çàìå÷àíèé, ïîòåðÿþò äîâåðèå ê ýòîìó ñåðâèñó.

Âòîðîå îãðàíè÷åíèå áîëåå ñóùåñòâåííî: íåîáõîäèìî, ÷òîáû âóç õàðàê-
òåðèçîâàëñÿ áîëåå-ìåíåå äåìîêðàòè÷åñêîé êóëüòóðîé âçàèìîîòíîøåíèé
ñòóäåíòîâ è ðàáîòíèêîâ âóçà. Åñëè ñòóäåíòû áóäóò ÷óâñòâîâàòü ñåáÿ «ïðè-
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íèæåííî», ó íèõ íå âîçíèêíåò æåëàíèÿ äåëàòü êàêèå-ëèáî çàìå÷àíèÿ (äàæå
àíîíèìíûå) â àäðåñ âóçîâñêîé àäìèíèñòðàöèè. Åñëè ðóêîâîäèòåëè ïîä-
ðàçäåëåíèé âóçà íå ñ÷èòàþò íåîáõîäèìûì ïðèñëóøèâàòüñÿ ê ìíåíèÿì
ñòóäåíòîâ, òî îíè íå áóäóò ðåàãèðîâàòü íà èõ çàìå÷àíèÿ. Â ðåçóëüòàòå âñÿ
ñèñòåìà ìåíåäæìåíòà êà÷åñòâà, îñíîâàííàÿ íà ìîíèòîðèíãå îäîáðåíèÿ/
íåîäîáðåíèÿ ïîëüçîâàòåëåé, ìîæåò áûñòðî âûðîäèòüñÿ â ÷èñòî ôîðìàëü-
íûé èíñòèòóò. Áîëüøîå çíà÷åíèå èìååò ïîçèöèÿ âûñøåãî ðóêîâîäñòâà
âóçà, áåç àêòèâíîé çàèíòåðåñîâàííîñòè êîòîðîãî ýòà ñèñòåìà â ïðèíöèïå
íå ìîæåò âîçíèêíóòü. Íî óìíûé ðóêîâîäèòåëü âñå æå íå ìîæåò ïîäìå-
íèòü îòñóòñòâèå äåìîêðàòè÷åñêèõ «ïðàâèë èãðû».

Òàêèì îáðàçîì, ó îïèñàííîé íàìè ñèñòåìû êîíòðîëÿ êà÷åñòâà ðàáîòû
âóçà êðîìå ïðÿìîé ôóíêöèè (ïîìîãàòü ýôôåêòèâíîé îðãàíèçàöèè âóçîâñ-
êîãî ïðîöåññà) åñòü åùå è ïîáî÷íàÿ ôóíêöèÿ: îíà ÿâëÿåòñÿ èíäèêàòîðîì
(è îäíîâðåìåííî êàòàëèçàòîðîì) ðàçâèòèÿ â âóçå íåôîðìàëüíûõ äåìî-
êðàòè÷åñêèõ êóëüòóðíûõ öåííîñòåé. Ýòà ìåíåäæåðèàëüíàÿ ñèñòåìà ìî-
æåò ðàáîòàòü òîëüêî â óñëîâèÿõ ýëåìåíòàðíîãî ðàçâèòèÿ ïðèíöèïîâ ñîöè-
àëüíîãî ðàâåíñòâà ìåæäó óïðàâëÿþùèìè è óïðàâëÿåìûìè, à åå ðàçâèòèå
ñïîñîáñòâóåò óêðåïëåíèþ öåííîñòåé ñîöèàëüíîãî ðàâåíñòâà â ñîçíàíèè
êàê ðàáîòíèêîâ âóçà, òàê è ñòóäåíòîâ.
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