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Sazetak:

U danasnjem, visokoturbulentnom okruzenju visokoskolske ustanove moraju
posvetiti znacajno vrijeme i usmjeriti kako ljudske tako i finansijske resurse
na aktivnosti osiguranja i upravljanja kvalitetom. Da bi bilo koji process,
a samim tim i nastavni-Bolonjski process- bio uspjesan, potrebno je njime
upravljati, a jedan od temelja uspjesnog procesa je njegov kvalitet.

Shodno tome, neophodno je kontinuirano pronalaziti nove menadZerske alate
i uspostavljati sisteme upravljanja koji osiguravaju razvoj i rast u postizanju
cilieva visokog obrazovanja. Shodno tome organizacije moraju implementirati
odgovarajudi sistem mjerenja performansi koji obuhvata i neopipljive faktore,
kao sto su zadovoljstvo zaposlenih, inovativnost, odnosi sa klijentima i drugim
kljucnim stakeholderima. Upravo metode i alati za upravljanje kvalitetom
mogu posluziti kao pomo¢ u odlucivanju u svrhu unapredenja kontrole
kvaliteta odnosno mjerenja, analize i poboljsanja poslovnih procesa. Da bi
se u potpunosti shvatila njihova primjena, svrha i cilj, u ovom radu cemo
elaborirati vaznost i znacaj poznavanja odnosno primjene metoda i alata za
sisteme upravljanja kvalitetom u visokom obrazovanju.

Kljucnerijeci: upravljanje kvalitetom, metode i alati, kontinuirano poboljsanje
sistem upravljanja kvalitetom
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Summary:

In the current, highly turbulent environment, higher education institutions
must devote significant time and focus both human and financial resources to
the activities of quality assurance and qualtity management. For any process,
and therefore the academic-Bologna-process to be successful, it is necessary to
manage it. One of the a successful process cornerstones is its quality.

Consequently, it is necessary to continually search for new managerial tools
and establish management systems that ensure the development and growth
in achieving the of higher education goals. Accordingly, organizations must
implement appropriate performance measurement system that includes
intangible factors such as employee’s satisfaction, innovation, relationships
with customers and other key stakeholders. Methods and tools for quality
management can serve as an assistance in decision making in order to improve
quality control and measurement, as well as analysis and improvement of
business processes. To fully understand their application, purpose and objective,
this paper we will elaborate on importance of the knowledge and application of
the quality management systems methods and tools in higher education

Keywords: quality management, methods and tools, continuous improvement
of the Quality Management System.

Uvod

U uslovima stalnih promjena na globalnom trzistu, visokoskolskim
ustanovama je sve teze osigurati prepoznatljivostiliderstvo. U tom kontekstu
kvalitet je pretpostavka i nivo razvijenosti sistema kvaliteta predstavlja
faktor koji odreduje prepoznatljivost i posebnost. Bilo koji pristup
upravljanju kvalitetom podrazumjeva uspostavu strukture i organizacije
poduzetih aktivnosti. Sistem kvaliteta postavlja formalne metode osiguranja
i upravljanja kvalitetom. Osiguranje kvaliteta je temeljni element visokog
obrazovanja i osnovni preduvjet prikljucenja evropskom prostoru visokog
obrazovanja. U procesu razvoja osiguranja kvaliteta najbitnije je uspostaviti
kvalitetan sistem informisanja odnosno razmjene i prikupljanja podataka
u nastavnom procesu, od nastavnika i saradnika preko studenata do
administrativnog-tehnickog osoblja, koji ¢e svi svi zajedno implementirati
osiguranje kvaliteta u praksi. Nadalje, organizacije moraju uspostaviti
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sistem za osiguranje kvaliteta koji na odredeni nacin obuhvata i neopipljive
kategorije, kao $to su zadovoljstvo zaposlenih, inovativnost, kreativnost i
odnosi sa klijentima (studentima) i drugim klju¢nim stakeholderima.

Osiguranje kvalitete je jedan od primarnih ciljeva bolonjskog procesa,
iskazan u samoj Bolonjskoj deklaraciji 1999 godine. To je dokument
na temelju kojeg su nastali svi novi zakoni o visokom obrazovanju i svi
podzakonski akti koji reguliraju problematiku osiguranja i upravljanja
kvalitetom. Osiguranje kvaliteta je sveobuhvatan pojam koji se odnosi na
stalan proces vrednovanja (ocjenjivanja, pracenja, odrzavanja i poboljsanja)
sistema kvaliteta visokog obrazovanja, ustanova i studijskih programa.

Pracenje svakog faktora koji uti¢e na kvalitet i uocavanje pojedina¢nih
slucajeva ima veliki uticaj na ukupno stanje i kretanje kvaliteta u cjelini, i u
slucaju potrebe, moze se intervenisati na neke posebne pojave, sa posebnim
naglaskom na analizu procesa i provodenje korektivnih mjera. Cilj sistema
za osiguranje kvaliteta je uspostavljanje institucionalnih mehanizama za
vrednovanje i koordinaciju inicijativa i razvojnih programa sa svrhom
uspostavljanja standarda, profesionalnog i stru¢nog razvoja i usavrsavanja
osoblja u svim podrué¢jima djelovanja na visokoskolskim ustanovama.
Uspostavljanje i djelovanje sistema za osiguranje kvaliteta podlijezu
mjerenjima i kriterijima vrednovanja uspje$nosti studijskih programa
odnosno visokoskolskih ustanova.

1. Znacaj vrednovanja sistema za osiguranje kvaliteta

Kultura kvaliteta stvara se u svim segmentima djelovanja i kroz sve
normativne akte. Unutradnjim korisnicima sistema za osiguranje i
unaprjedenje kvaliteta smatraju se studenti, nastavnici, administrativno i
tehnicko osoblje i uprava.

Spoljasnji korisnici (vlada, lokalna i drzavna uprava, kultura, zdravstvo,
drugi nivoi obrazovanja) ukljuceni su u provjeru funkcionalnosti i kvalitet
rada visokoskolskih ustanova, kao izvor podataka za vrednovanje.

Oblasti vrednovanja sistema za osiguranje kvaliteta su:
. strategija, razvoj i funkcionisanje sistema kvaliteta
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pravila i postupci u osiguranju kvaliteta (definisana politika i sa njom
povezane procedure),

izrada dokumenata
interna i eksterna evaluacija sistema
status nastavnih planova i programa,

razvoj evaluacijskih i samoevaluacijskih postupaka za istraZivanje,
razlicitih aspekata kvaliteta obrazovanja, kao i razlicitih ciljnih, populacija
(studenata, nastavnika, administrativnog osoblja, rukovodilaca,
poslodavaca, medija...),

dostupnost nastavnih resursa (objekti, nastavno osoblje, finansijski resursi,
informacioni resursi, resursi za podrsku studentima),

informaciona opremljenost i aktuelnost informacionog sistema,
primjena akademskih standarda,

javnost rada

funkcionisanje obrazovanog procesa (status studijskih programa,
upis studenata, proces ucenja, poducavanja, proces provjere znanja
(vrednovanje studentskog rada) informisanost, opremljenost)

Bilo koji pristup upravljanju kvalitetom u primjeni podrazumjeva uspostavu
strukture i organizacije poduzetih aktivnosti. Sistem kvaliteta postavlja
formalne metode upravljanja kvalitetom. Formalne metode se mogu razviti
iz ve¢ napisanog, ali kao u vedini stvari, treba pri¢i primjeni ustanovljenih
principa koji su ve¢ $iroko poznati i primjenjeni.

Sistem kvaliteta je ustvari jedan od podsistema poslovnog sistema. Sistem
kvaliteta se sastoji od niza komponenti:'

Poslovi i zadaci u sistemu kvaliteta, kadrovi u sistemu kvaliteta, tehnicka
opremljenost u sistemu kvaliteta, metode u sistemu kvaliteta, informacije
u sistemu kvaliteta, organizacija sistema kvaliteta kao komponenti preko
kojih s mjeri nivo razvijenosti sitema kvaliteta.

1

Pesalj, B., Mjerenje performansi preduzeca — tradicionalni i savremeni koncepti.,

Beograd: Ekonomski fakultet, 2006, str. 57.
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o Uticaj kvaliteta na profitabilnost i produktivnost rada kao komponente
koja utvrduje efekte sistema kvaliteta primjenom odgovaraju¢ih
statistickih metoda.

2. Metode i alati za ocjenu sistema upravljanja kvalitetom

Metode u sistemu kvaliteta su jedna od vaznijih komponenti integralnog
sistema kvaliteta. Da bi se doslo do primjene pojedinih metoda, potrebno
je da se u rjeSavanju konkretnih problema realizuje nekoliko faza:
uocavanje problema, definisanje problema, sakupljanje relativnih ¢injenica
i formiranje modela problema. Uspjeh rjesavanja samog problema zavisi
od uspjesnosti realizacije navedenih faza i izbora metode. Opsti znacaj
primjene odgovaraju¢ih metoda evidentan je kada se ima u vidu da one
daju odgovor na standardna pitanja: $ta, ko,cime i kako treba uciniti pri
rjeSavanju konkretnog problema.

Postojece statisticke metode i alati u kontekstu sistema kvaliteta obuvataju:
planiranje, faktorsku analizu, analizu regresije, analizu varijanse, analizu
rizika i testiranje znacajnosti i kontrolisanje kvaliteta metodom uzorka.
Pravilna primjena statistickih metoda predstavlja vazan element u svim
fazama sistema kvaliteta.

Statisticke metode se koriste prilikom: konstruisanja odnosno izrade
nastavnih planova i programa, vremenskog trajanja studiranja, kontrole
procesa, analiziranja podataka i analiziranja nedostataka nastavnog procesa,
ocjenjivanja nastavnika, saradnika i drugog osoblja, pracenja analize
prolaznosti, strukture studenata, evaluacije anketa, analize trzista i sli¢no.
Postoje razlike izmedu projektovanog i ostvarenog kvaliteta. Zadatak
pracenja i kontrole usmjeravanja kvaliteta jeste otkriti faktore koji uti¢u
na pojavu greski i odstupanja. Znacaj metoda u sistemu kvaliteta se mjeri
kroz njihov doprinos u utvrdivanju i eleminisanju greski u integralnom
poslovnom sistemu. Znacaj metode se moze sagledati i kroz njen u¢inak na
smanjenje troskova kvaliteta. Krajnji cilj je razvijati nove metode kojima bi
se greske u odvijanju nastavnih i drugih procesa u potpunosti eliminisale to
jest broj gresaka sveo na nulu.
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Znacaj alatai metoda je utome $to se ve¢ina od njih moze uspjes$no koristiti u
svim sistemima u pracenju razli¢itih parametara u odvijanju svakodnevnih
aktivnosti.

Najcesce metodeialatikoje sekoriste kao osnovaza kontinuirano poboljsanje
sistema upravljanja kvalitetom su sljedece: Brainstorming, Brainwriting,
regresiono Kkorelaciona analiza (dijagram rasipanja), Pareto dijagram,
SWOT analiza, Ispitni list, Histogram i QFD metoda (glas studenata).

Ured za kvalitet kao operativni organ na fakultetima u cilju kontinuiranog
poboljsanja sistema upravljanja kvalitetom je obavezan da organizira svaki
mjesec ,,krugove kvalitete” koriste¢i brainstorming metodu ili alat koji se
koristi za generiranje velikog broja ideja u kratkom vremenskom razdoblju i
smatrasejednim od najproduktivnijih na¢inazaradanjeideja. Brainstorming
metoda nije proizasla iz samog koncepta upravljanja kvalitetom, ali je svoju
pravu vrijednost upravo nasla u ovoj oblasti, prilikom analize mogu¢nosti za
unapredenje kvaliteta poslovanja.” Tehnika podrazumjeva da se organizuju
kreativne radionice sa radnom grupom zaposlenih radi iznalazenja $to
vise ideja za rjeSavanje konkretnog problema. Ideje se kasnije klasifikuju i
odreduju se prioriteti djelovanja. Postupak za poboljsanje sistema kvaliteta
odnosno rjesavanja konkretnog problema se odvija u dvije faze:

1. Faza generisanja — Voda tima (Menadzer Ureda za kvalitet) prezentira
uputstva za brainstorming i cilj organizovanja, zatim clanovi tima
kreiraju listu ideja. Cilj je stvoriti $to je moguce vise ideja;

2. Fazarazjadnjavanja - Ured zajedno sa MenadZerom za kvalitet pregleda
i diskutuje listu ideja da bi se uvjerili da su svi razumjeli sve ideje. Na
kraju se pristupa vrednovanju ideju koje su najkorisnije i najpodesnije
za poboljsanje kvaliteta odnosno rjeSavanja konkretnog problema.

Kvantitativna ocjena stanja sistema kvaliteta zasniva se na analizi dijagrama
tokova sacinjenih za dijelove sistema kvaliteta. Dijelovi sistema kvaliteta
obuhvataju nastavu, kvalitet, nau¢noistrazivacki rad, odnose sa javnoscu,
cjelozivotno ucenje i administrativno-tehnicka podrska. Na osnovu
podataka koji se redovno prikupljaju i obraduju, utvrduje se ocjena stanja

2 Pordevi¢ D., Coékalo D., ,,Upravijanje kvalitetom *“ Univerzitet u Novom Sadu, 2007,
str. 101.
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sistemainjegovih dijelova. Ocjena je deterministicka, jer poc¢iva na stvarnim
podacima o stanju sistema.

Rezultat navedenih aktivnosti je izrada samoevaluacijskog izvjestaja fakulteta
koji se izraduje svake dvije godine i podnosi Nau¢no-nastavnom vijecu.

3. Kontinuirano poboljsanje kvaliteta

Da bi se osigurala kvaliteta visokog obrazovanja, potrebno je provesti
vrednovanje i ocjenjivanje obrazovne institucije kao cjeline, odredenog
predmetnog podrucdja, plana i programa studija.

Vrednovanje moze biti:

1. vanjsko - provodi ga nezavisno stru¢no tijelo (Agencija za razvoj visokog
obrazovanja u (BiH), stru¢ni odbor ili tim, a temelji se na formalnim
kriterijima koje moze postaviti vlada ili ministarstvo, odnosno stru¢njaci
i

2. unutarnje - provodi ga ustanova sama za sebe; naziva se i samoevaluacija

Mjerenje i izvjeStavanje o uspjes$nosti vazno je za nadzor i upravljanje
ustanovama u visokom obrazovanju. Revizijom uspjeha ocjenjuje se
ekonomicnost, uc¢inkovitost i djelotvornost koristenja ljudskih, finansijskih
i drugih sredstava. Jedan bi od kriterija za provedbu ove revizije mogli biti
pokazatelji uspjesnosti.

Pokazatelji uspjesnosti znacajni su za uspje$no upravljanje u sistemu visokog
obrazovanja jer omogucuju postizanje usteda, povecavaju transparentnost,
pouzdanost i uc¢inkovitost. Pokazatelji uspjesnosti poboljsavaju donosenje
odluka u procesu planiranja i upravljanja, a omogucuju i da ustanove same
mjere svoju uspjesnost.

Kako bi organizacije postigle i odrzale kontinuirano poboljdanje sistema
upravljanja kvalitetom, neophodno je, prije svega, usmjeriti paznju na
“klju¢ne” procese. Kriteriji za identifikaciju “klju¢nih” procesa mogu biti:
stepen uticaja na zahtjeve studenata i drugih interesnih grupa, stepen uticaja
na troskove i kvalitet, koliko traje process, i tako dalje. Dakle, na taj nacin
identificirane procese dalje treba opisati i dokumentovati, kroz monitoring
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(putem odgovarajucih statistickih metoda i alata) otkriti probleme i njihove
uzroke, te na osnovu dobijenih rezultata razviti sistem poboljsanja procesa.
Ciljevi poboljsanja kvaliteta trebaju biti: redukovanje varijacije procesa,
unapredenje sposobnosti procesa uz koristenje informatickih tehnologija
za laks$e pracenje rezultata, skracenje vremena realizacije putem mreznog
planiranja (metoda najkraceg puta), povecanje mobilnosti akademskog
osobljai studenata, unaprjedenje odnosa sa trziStem rada, prepoznatljiv
naucno-istrazivackirad, unapredenje usluge i tako dalje. Naslici 1. predlozen
je model za kontinuirano poboljsanje sistema upravljanjan kvalitetom.?

Organizaciona SWOT Forniranje Detaljna Implementa Kontinuirani
kultura analiza- tima za analiza i cija monitoring i
preduzeca - identifikacij > rjeSavanje izrada > predloZzenih N poboljsanja
MSP a slabosti i problema aktivnosti rjeSenja
zasnovana na prijetnji, za
kvalitetu VRIO rjesavanje
Seminari, Identifikacija Definisanje uloga  Brainstorming, Osiguranje Verifikacija
cjelozivotno uéenje  prioriteta i odgovornosti utvrdivanje ciljeva  kvaliteta, rezultata,
i indikatora metode i edukacija i
poboljsanja alati razvoj

Slika 1. Model za poboljsanje sistema upravljanja kvalitetom

3 Somun, R., Statistika u ekonomiji i menadzmentu, Univerzitet u Sarajevu, Ekonomski
fakultet, Sarajevo, 2008.str. 449., (modificirano)
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ZAKLJUCAK

Visokoobrazovne institucije moraju odrediti, prikupiti i analizirati
odgovarajuce podatke radi dokazivanja podesnosti i efektivnosti sistema
upravljanja kvalitetom i radi procjene gdje mogu biti poduzimana stalna
poboljsavanja sistema upravljanja kvalitetom. Ovo mora ukljuciti podatke
koji su proizasli kao rezultat monitoringa i mjerenja, te podatke iz drugih
relevantnihizvora. Zaefektivno odlucivanjeistratesko planiranje neophodna
je analiza ta¢nih i pravovremenih podataka odnosno informacija. Uredi za
kvalitet i menadzment organizacije mora imati totalnu saradnju kada je u
pitanju stratesko planiranje i provodenje mjera kontinuiranog poboljsanja.
Radi organizacijske efektivnosti i efikasnosti neophodno je i uvodenje
ISO standrada za visookobrazovne institucije u cilju pobolj$anja kvaliteta.
Primjena principa koncepata menadZzmenta - kao $to su upravljanje
znanjem, upravljanje kvalitetom, upravljanje ljudskim resursima
predstavljaju neodvojivi dio savremenog funkcioniranja i poslovanja
visokoobrazovnih institucija. Dakle, primjenom metoda i alata kao osnove
za donosenje odluka na osnovu c¢injenica neophodno je osigurati rast i
razvoj na principima kvaliteta, profesionalnosti i inovativnosti.
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