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Apstrakt

Kvalitetu visokog obrazovanja mozemo definirati u Sirem i uZzem smislu. U Sirem smislu, kvaliteta je
uskladenost visokog obrazovanja sa potrebama i zahtijevima korisnika, ciljevima, normama i
standardima. U uZzem smislu: uskladenost procesa i rezultata pripreme visokoobrazovnih stru¢njaka sa
potrebama, ciljevima, normama i standardima drzave, poslodavaca i drustva u cjelini. Kvaliteta visokog
obrazovanja rezultat je utjecaja mnogih zahtjeva koji se namecu: zahtjevi Bolonjskog procesa i
medunarodnih normi, sustava upravijanja kvalitetom, te zahtjevi standarda visokoobrazovne institucije.
Postojeci obrazovni sustav u Hrvatskoj trebalo je reformirati u cijelosti. Visokoobrazovnom sustavu treba
reorganizacija prema standardima koje diktira Bolonjska deklaracija i tako ga se uskladuje sa Zapadom.
Potreba za uspostavom sustava kvalitete pokazala se kljuénim faktorom u odlucéivanju o uspjehu ili
propasti mnogih proizvoda/usluga, u industriji, pa i u visokoobrazovnim institucijama. Pracenje svjetskih
trendova u osiguranju i uspostavi sustava kvalitete, nuZan je korak $to ga visokoobrazovne institucije
moraju uciniti u cilju integracije u Sveuciliste, a Sveuciliste u cilju integracije u europski prostor visokog
obrazovanja. Uvodenje sustava upravijanja kvalitetom u skladu sa zahtjevima medunarodne norme ISO

9001:2000 predstavija i oblik je strateSkog
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Lucija Blaskovi¢ Projekt Ustroj sustava upravljanja kvalitetom na
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uspostavi institucijski sustav kvalitete. Ovim projektom potaknuta je svijest o potrebi i vaZznosti razvoja
kvalitete i sustava upravljanja kvalitetom.

Restrukturiranje visokoobrazovnog sustava uvodenjem sustava upravljanja kvalitetom vazno je jer je
takav sustav jedan od osnovnih preduvjeta za usporedivost diploma i kvalifikacija u Europi, a to je jedan
od ciljeva koji se Zele postici.

Kljuéne rijeci: kvaliteta, sustavi upravljanja kvalitetom, visoko obrazovanje, Bolonjska deklaracija, ISO
9001:2000

Abstract

Quality of higher education can be defined widely and closely. Widely, quality is compatibility of high
education with requirements and demands of users, aims, codes and standards. Closely, quality
signifies compatibility of processes and results of training high-educated experts with requirements,
aims, codes and standards of country, employers and entire society. Quality of higher education is a
result of large number of ascendancy put upon: demands of Bologna process and international codes,
guality management system, and demands of standard in high education institution. Existing educational
system in Croatia needed complete reform. High education system requires reorganization, according
to the standards of The Bologna declaration. Need for establishing a quality system is proven to be a
key factor in success or failure of many products/services, in the industry and therefore in high education
institutions. Following world trends in quality assurance and establishing quality systems is an important
step that high education institutions has to take in the intention to integrate in University, and University
in European Higher Education Area. Implementation of quality management system according to
demands of international code ISO 9001:2000, represents a form of strategic restructuring of
organization.

Project "Organization of quality management system at The University of Zagreb" is based upon a need
to establish institutional quality system. This project initiated awareness of need and importance of
developing quality and quality management system.

Restructuring higher education system by implementing quality management system is important
because that system is one of the basic preconditions for a diploma comparison and qualifications in
Europe, and that is one of the goals that we want to accomplish.

Keywords: quality, quality management system, high education, Bologna declaration, ISO 9001:2000

— Kuvaliteta sa stajaliSta studenata — za studente

1 KVALITETA VISOKOG : . . .
je kvaliteta povezana sa doprinosom njihovom

OBRAZOVANJA osobnom razvitku i uz to koliko i kako ih visoko
Kvalitetu visokog obrazovanja tesko je obrazovanje_ priprema  za "preuzimanje
jednoznaéno definirati s obzirom da je u samom odgovornvostl u po§loynom svijetu. Prgma
procesu aktivnosti visokoobrazovnih institucija tome, vaznost se pridaje osobnim |nter.e.3|ma
sudjeluje vise zainteresiranih strana, pa tako za stud?nata, "kopma s€ mora omoguciti da
svakoga od njih kvaliteta ima drugo znacenje. Ivan zavrse studij u za to predvidenome roku.
Mlencer opisao je stajalista o kvaliteti, a ona su  _  kyaliteta sa stajali$ta nastavnika — predstavlja
sliedeca (Mencer, 2005): prenodenje znanja, osiguranje dobrih uvjeta
— Kuvaliteta sa stajali$ta drzave — drzava i vlada za L{c“:e.r.\je 'v dopar meduodnos  prijenosa

kao najveéi financijeri visokoobrazovnog znanja i istrazivanja.

sustava heke_ zemlje, zainteresirq_ni sU za8  _ Kyaliteta sa stajalidta poslodavaca — definiraju
odnos upisanih studenata i onih koji su stekli kvalitetu visokog obrazovanja kroz kvalitetu
uv1vete za nastayak redovitog studlranja: diplomiranog  studenta kao  proizvoda.

Drzava na kv?l|tetu gleda. kao ha broj Kvalitetom smatraju steéena znanja, vjestine i

studepata koji zavrsavaju _StUd'{ u radne i moralne obicaje potrebne za efikasno
predvidenom vremenu, uz $to manje troskove prihvacanje, obavljanje i unapredenje

i uz primjenu medunarodnih standarda.
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poslovnih obaveza, radi koristi poduzeca i
drustva u cjelini.

— Kuvaliteta sa stajali§ta javnosti — kvaliteta
visokog obrazovanja se ogleda kroz

proizvodnju kvalificirane radne snage

Nadalje, kvalitetu visokog obrazovanja mozemo
definirati u Sirem i uzem smislu (Lazi¢, 2007). U
Sirem smislu, kvaliteta je uskladenost visokog
obrazovanja sa potrebama i zahtjevima korisnika,
cilievima, normama i standardima. U uzem smislu,
kvaliteta visokog obrazovanja je uskladenost
procesa i rezultata pripreme visokoobrazovanih
struénjaka sa potrebama, ciljevima, normama i
standardima i zahtjevima drzave, poslodavaca i
drustva u cjelini. Kvaliteta visokog obrazovanja
rezultat je utjecaja mnogobrojnih zahtjeva koji se
nameéu, a to su zahtjevi korisnika visokog
obrazovanja, =zahtjevi Bolonjskog procesa i
medunarodnih normi, zahtjevi sustava upravljanja
kvalitetom, te zahtjevi standarda rada
visokoobrazovne institucije.

Kvaliteta se moze vidjeti i kroz ocjenu studijskih

programa i modula, potpore informaticke i
materijalne opreme. Ocjenjuje se i kvaliteta
uCesnika obrazovnog procesa: nastavnika,

studenata i fakulteta u cjelini. 1z navedenog se
moze zakljuciti da je kvaliteta visokog obrazovanja
slozeni pojam za &iji su nastanak, odrzavanje i
razvoj zasluzni mnogi elementi kao Sto su drzava,
nastavnici, studenti, poslodavci, i svi ostali
zaposleni u visokoobrazovanim institucijama.

Promjene koje su potrebne u visokom

obrazovanju u Republici Hrvatskoj

U Republici Hrvatskoj potrebne su mikro i makro
promjene u visokoobrazovnom sustavu.

Makro promjene se odnose na donoSenje kljuénih
odluka o drzavnim sveudilistima i veleucilistima
koji bi trebali poticati uvodenje novih podrucja u
nastavu (zastita okoli§a, nanotehnologija, itd.); te
na poticanje snazne i konstantne suradnje medu
sveuciliStima, fakultetima,odjelima, katedrama...

Sljede¢a nuzZnost visokoobrazovnog sustava su
bitno veéa ulaganja u taj sektor. Jedan od nacdina
poboljSanja financijskog stanja sveudilista je
sudjelovanje studenata u troSkovima studija, $to
izaziva za i protiv argumente. Jedna od pozitivnih
strana placanja studija je i povecanja efikasnost
studiranja s obzirom da ono viSe nije besplatno; a

i Hrvatska je jedna od rijetkih zemalja Europe gdje
je studiranje besplatno. Razlog protiv bi bilo
trenutacno teSko ekonomsko stanje Hrvatske, pa
bi bilo kakvo dodatno financijsko opterecenje
gradana imalo veliki utjecaj na njihov ionako lo$
standard. Plac¢anje studija bi kao posljedicu imalo
i nepravednu socijalnu selekciju studenata, te bi
se i smanijio broj studenata ¢ime bi se Hrvatska jos
vise udaljila od europskog prosjeka
visokoobrazovanog stanovnisStva.

Visokoobrazovni sustav potrebno je reorganizirati
prema standardima koje diktira Europa (Bolonjska
deklaracija) i na taj nacin ga uskladiti sa zapadom.

Kad govorimo o mikro promjenama, moramo se
osvrnuti na strukturu sveudilista koja ne djeluju
kao cjelina. Posebno treba naglasiti problem
Sveucilista u Zagrebu koje se sastoji od 34
zasebne i samostalne ustanove. Osim $to je
nuzno potrebno zakonsko restrukturiranje u cilju
snazne integracije, potrebno je definirati i
akademske, organizacijske i financijske prednosti
tog restrukturiranja. Jedno od naglasavanih
prednosti je zajedniCko djelovanje jedinstvenog
Sveugilista u istrazivanjima i nastavi. Nadalje je od
velike vaznosti obnoviti kadrove i novim
programima osuvremeniti sveuciliSta, te obnoviti
zastarjelu istrazivacku i znanstvenu opremu kod
koje se treba posebno posvetiti paznja na
komunikacijsku tehnologiju i njezin stalan rast.

NuzZnost za Republiku Hrvatsku je povecanje
postotka visokoobrazovanih, za Sto se moraju
ostvariti uvjeti u kojima ée obrazovanje biti svima
dostupno, no prije svega mora se ostvariti
povecanje kvalitete visokog obrazovanja,
odnosno uvodenje sustava upravljanja kvalitetom.
Zahtjevi kvalitete dodatni su poticaj sveuciliStu da
se rijeSe problemi s kojima se susre¢u u svojem
radu. Bitno je ostvariti potrebne uvjete za
visokoobrazovni sustav (kapacitete, potrebnu
opremu i kadrove), te utvrditi cijenu studija i nacin
financiranja.

Posebnu pazZnju treba usmijeriti na mobilnost
studenata i kadrova, uvodenje sve viSe izbornih
sadrzaja u obrazovanje, te uvodenje novih
studijskih programa i osuvremenjivanje starih §to
su i zahtjevi Bolonjskog sustava cije Deklaracije je
Hrvatska potpisnik.
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2 EUROPSKI PROSTOR VISOKOG
OBRAZOVANJA

Europa znanja predstavija nezamjenjiv faktor
drustvenog i ljudskog razvoja i bitan dio
ucvrséenja pripadnosti Europi, a cilj joj je da
pripremi svoje gradane na izazove novog
tisu¢lieca i osvjeS€uje ih o zajednic¢kim
vrijednostima i pripadnosti istom drustveno-
kulturnom prostoru. Obrazovanje i medunarodna
suradnja u obrazovanju imaju vaznu ulogu u
razvoju i jaCanju stabilnih, miroljubivinh i
demokratskih drustava.

Sorbonska deklaracija od 25.05.1998. godine
istiCe sveuciliSte kao srediSte razvoja europskih
kulturnih dimenzija. Stvaranje europskog prostora
visokog obrazovanja ima kljuénu vaznost u
promicanju mobilnosti gradana i njihovo
zapoS$ljavanje izvan svojih zemalja, te na razvoj
europskog kontinenta opcenito. Mnoge vilade u
Europi su iskazale slaganje s deklaracijom, te su
uskoro pokrenute i neke reforme koje pokazuju
volju za djelovanjem u tom smislu.

Tako je doSlo i do tzv. Bolonjskog procesa
(Zagrebu, 2005)(MZ0OS, 2005), naziv za reformu
visokog obrazovanja u Europi koja je za cilj imala
uspostavljanje Europskog prostora visokog
obrazovanja u smislu promicanja mobilnosti
studenata i nastavnika. Bolonjska deklaracija
istice podrucje visokog obrazovanja kao podrucje
koje ¢e stvoriti jaCu i utjecajniju Europu u
demokratskom, kulturnom, drustvenom,
znanstvenom i tehnoloSkom smislu. Hrvatska se
potpisivanjem deklaracije obvezala na prihvacanje
nacela Magnae Chartae Universitatum, koju su u
Bologni 1988. godine potpisali rektori europskih
sveucilista, ¢ime se obvezala svoj sustav visokog
obrazovanja preoblikovati i prilagoditi zahtjevima i
cilievima deklaracije.

Zahtjevi Bolonjskog sustava

Bolonjska deklaracija ima ciljeve (Tempus Project
Cro4Bologna, 2005), odnosno zahtjeve koji se
moraju implementirati, a oni su sljededi:

Dodatak diplomi (diploma  supplement),
Dvociklicki sustav studiranja, Uvodenje ECTS
bodovanja, Promicanje mobilnosti studenata, te

omogucuje stalno pracenje i poboljSavanje
kvalitete programa studija kroz akademsku godinu
(kvaliteta nastavnog programa, izvodenja nastave
i rada nastavnika, tehniCke opremljenosti
sveucilita...). Stvaranje sustava osiguranja
kvalitete je dio glavnog cilja Bolonjskog procesa i
osnovni preduvjet za unificiranje kvalitete studija
na razini cijele Europe. Bez ovog sustava diplome
i programi na sveucilistima u Hrvatskoj ne mogu
se usporedivati s diplomama i programima na
sveucilistima u EU. Upravo je kvaliteta osnovni
preduvjet prelaska na 'Bolonju’, te i Europska
komisija  predlaze pojatanu suradnju u
ostvarivanju ovoga cilja, te 1998. godine osniva
Europsku mrezu za osiguravanje kvalitete u
visokom obrazovanju.

3 POTREBE ZA USPOSTAVOM
SUSTAVA UPRAVLJANJA
KVALITETOM U VISOKOM
OBRAZOVANJU

Potreba za uspostavom sustava kvalitete

pokazala se klju¢nim faktorom u odlu€ivanju o

uspjehu ili propasti mnogih proizvoda/usluga,

kako u industriji tako i u visokoobrazovnim

institucijama. Pracéenje svjetskih trendova u
osiguranju i uspostavi sustava kvalitete, nuzan je
korak Sto ga visokoobrazovne institucije moraju
uciniti u cilju integracije u SveuciliSte, a Sveuciliste
u cilju integracije u europski prostor visokog
obrazovanja. Vazno je i pratiti i koristiti pozitivha
iskustva drugih zemalja.

Sustav upravljanja kvalitetom uklju€uje nastavne
planove i programe, nacine i metode izvodenja
nastave, izbor, kompetentnost i pedagoske mjere
nastavnika, tehniCku opremu, resurse biblioteke i
laboratorija, organiziranje nastave, istrazivanja,
procese donoSenja odluka, upravijanje svim
resursima, stvaranje upisne politike, sustava
informiranja, naline pracenja i stalnog
poboljSavanja uspostavljenog sustava, te ostale
elemente jedne visokoobrazovne organizacije.

Ministri visokoobrazovnih institucija EU i Hrvatske,
Bolonjskom deklaracijom usuglasili su se oko
jaCanja  medusobne suradnje stvaranjem
europskog prostora visokog obrazovanja, koji

Osiguravanje kvalitete. omogucuje mobilnost profesora i studenata,
. . . . stvaranje europskog trziSta rada i jaCanje

Temelj Bolonjskog sustava, a ujedno i tema ovoga v J uropskog - fr ' J

rada jest sustav osiguranja kvalitete koji
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konkurentske prednosti
podrucja, posebno SAD.

u odnosu na druga

Vaznost razvoja osiguranja kvalitete i sustava
upravljanja kvalitetom, te jake suradnje Europskih
zemalja u postizanju tih cilieva, naglaSava se
isticanjem istih kao klju¢nim faktorima postizanja
konkurentnosti i atraktivnosti Europskog
visokoobrazovnog sustava u svijetu. U Bolonjskoj
deklaraciji naglasena je obaveza suradnje u
osiguranju sustava kvalitete na Europskom nivou,
odnosno izrada zajednickih kriterija i metoda
upravljanja kvalitetom.

Potrebno je da svaka visokoobrazovna institucija
izgradi efikasan sustav upravljanja kvalitetom.
Sustav se treba temeljiti na standardizaciji svih
upravljackih i drugih procesa rada sa ciljem
stimuliranja kreativnosti i sudjelovanja svih
sudionika u stvaranju stabilnog, konkurentnog i
djelotvornog sveuciliSnog okruzenja. Sustav se
treba razvijati konstantno i pratiti sva moderna
dostignuca i trendove u kvaliteti. Visokoobrazovni
sustav se uz porast potraznje za kvalitetnim
visokim obrazovanjem studenata i drustva u cjelini
suoCio sa problemima i pritiscima koji okupiraju
privatni sektor — konkurentnoSéu.

Konkurencija je sve jaca ne samo u lokalnim, ve¢
i medunarodnim institucijama, a u novije vrijeme
konkurenti su i sve brojnije institucije obrazovanja
na daljinu. Potrebno je ugiti iz iskustva privatnog
sektora; dakle nuzno je stvarati kulturu kvalitete —
kvaliteta mora postati osnovni princip u apsolutno
svakom djelu rada visokoobrazovne institucije; te
je vazno biti dobro upoznat sa potrebama svih
sudionika vezanih uz uslugu — potrebe studenata
i profesora.

Kvaliteta je karakteristika po kojoj student odabire
visoko obrazovanje i instituciju koja ¢e mu takvu
naobrazbu  pruziti. = Kvaliteta u visokom
obrazovanju obuhvaéa sve funkcije i aktivnosti:
nastavu i nastavne programe, zapoSljavanje
osoblja, same studente, zgrade, opremu,
akademsko okruzenje i cijelu zajednicu. Visoko
obrazovanje mora biti dinamicno; treba pratiti
trendove i mijenjati se i napredovati tempom
kakvim se i cjelokupno drustvo mijenja, a upravo
je uspostava sustava kvalitete potreba koja sluzi
stalnom  napretku i  mijenjanju  visokog
obrazovanja. Svaki sustav kvalitete je u stvari
ogledalo nacionalnog sustava obrazovanja, no

stvaranjem europskog prostora  visokog
obrazovanja, europskog trzista rada, povec¢anjem
mobilnosti studenata i profesora, te globalizacijom
obrazovanja, osiguranje i uspostava sustava
kvalitete postaje vazno i na europskoj razini. Iz tog
razloga su uspostavijeni europski standardi
visokog obrazovanja kojih se trebaju pridrzavati
svi sudionici Bolonjskog procesa.

3.1 Restrukturiranje uvodenjem
sustava upravljanja kvalitetom

Sustav upravljanja kvalitetom je jedan od pristupa
koji se primjenjuju u projektima promjene
poslovanja, odnosno restrukturiranju. Orijentiran
je kontinuiranom unapredenju i kulturoloSkim
promjenama. Primjenjuje se na cijelu organizaciju,
obuhvaéa sve poslovne procese, proizvode i
usluge (Bosilj Vuksi¢, 2004).

Restrukturiranje organizacije i uvodenje sustava
upravljanja kvalitetom u skladu sa zahtjevima
medunarodne norme 1SO 9001:2000 kompatibilni
su i ne iskljuCuju se. Cilj restrukturiranja
organizacije je efikasnija organizacija, a s druge
strane, uvodenje sustava upravljanja kvalitetom
zahtjeva procesni pristup, odnosno zahvate u
svim strukturnim elementima sustava upravljanja i
njihovo prilagodavanje zahtjevima medunarodne
norme 1SO 9001:2000. Upravo taj procesni pristup
je ono Sto karakterizira potpuno upravljanje
kvalitetom prema 1SO 9001:2000 i zahtjeva od
organizacije utvrdivanje, izgradnju,
dokumentiranje i implementaciju  poslovnih
procesa, te dokaz da njima upravlja.

Iz svega navedenog mozemo zakljuciti da
uvodenje sustava upravljanja kvalitetom u skladu
sa zahtjevima medunarodne norme ISO
9001:2000 predstavija i oblik je strateSkog
sveobuhvatnog restrukturiranja organizacije.

3.2 Ustroj sustava
kvalitetom na
Zagrebu (projekt)

upravljanja
Sveucilistu u

KrenuvSi u izgradnju sustava za upravljanje
kvalitetom u visokoobrazovne institucije, ideja je
bila da se primjeni standard koji se pokazao
ucinkovitim u poslovnom svijetu, pa je odabran
medunarodni standard za upravljanje kvalitetom
temeljen na normi ISO 9001:2000 (Andrassy,
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2007). Norma ISO 9001:2000 zahtjeva od
organizacije da utvrdi temeljne procese koji su
zasluzni za postizanje visoke razine kvalitete
konac¢nog rezultata, dakle u slu¢aju
visokoobrazovnih institucija da utvrde procese koji
su zasluzni za kvalitetho vodenje, kvalitetu
nastave i dr.

Kvaliteta rada visokoobrazovnih institucija ogleda
se kroz procese rukovodenja, nastave i rada
administracije. Svi procesi i podprocesi jedne
visokoobrazovne institucije, opisani su u
Priruéniku kvalitete i trebala bi ga posjedovati
svaka visokoobrazovna institucija, bez obzira na
certifikat.

Temeljni dokument sustava upravljanja kvalitetom
je politika kvalitete koja sadrzi osnovne elemente
poslovanja (u ovom slu€aju neke visokoobrazovne
institucije), a to su misija i vizija.

Kada govorimo o Kkvaliteti nastave, Hrvatske
visokoobrazovne institucije su u ovom podrucju
najdalje otisle, a razlog je §to se kvaliteta nastave
Cesto poistovjeCuje sa kvalitetom cjelokupne
institucije. Kvaliteta nastave je zapravo samo
jedan dio koji pridonosi ukupnom dojmu, a ogleda
se u: postavljanju detaljnih i jasnih kriterija
kompetentnosti u odabiru nastavnog osoblja,
stalnom  unapredivanju nastavnih  planova
poprac¢enim znanstvenim i tehnoloskim
unapredenjima i osiguranju  kontinuiranog
usavrSavanja zaposlenih, te dokumentiranje
usavr3avanja.

Bolonjska deklaracija sustav kvalitete u
visokoobrazovnim institucijama smatra temeljem
za usporedivost diploma i kvalifikacija u
europskom visokoobrazovnom prostoru, pa i novi
Statut Sveudilista predvida institucijske
mehanizme upravljanja kvalitetom putem Odbora
za upravljanje kvalitetom i Ureda za upravljanje
kvalitetom.

Prva aktivnost ovog projekta bila je priprema i
provodenje upitnika o stanju institucijskog sustava
kvalitete na fakultetima u Zagrebu, te izrada
izvijeS¢a temeljenih na prikupljenim podacima.
Istrazivanje je pokazalo sliedeCe nedostatke
sustava osiguranja kvalitete na SveudiliStu u
Zagrebu:

— Sveutilidte u Zagrebu je i po broju fakulteta i
po broju studenata veliko, sastavnice se

nalaze po cijelom gradu, a neke i u drugim
gradovima. Sve to doprinosi razjedinjenosti
Sveudilista, gdje svaka sastavnica vodi svoju
politiku, pa i politiku kvalitete,

— U akademskoj zajednici postoji uvjerenje da
se kvaliteta podrazumijeva sama po sebi, pa
se javljaju otpori prema pravilima i postupcima
osiguravanja kvalitete.

— Na Sveucilistu jo$S nije zazivielo stalno
pracenje kvalitete, jer nije postojao institucijski
sustav kvalitete s definiranim Kriterijima,
standardima i postupcima pracenja i
unaprjedenja kvalitete; metodama prikupljanja
podataka i njihovim vrednovanjem.

— Jedan od velikih nedostataka je i taj Sto je
prosjek studiranja na Sveucilistu za vise od
50% duzi od osnovnog trajanja studija. Jedan
od razloga ovakvog stanja je i neadekvatna
upisna politika, koja je jedan od osnovnih
preduvjeta kvalitete nastavnih procesa.

— Nastavnici nisu stimulirani ka stjecanju
didakti¢kih i pedagoskih znanja, niti im se
pruza mogucnost usavrSavanja na tim
podrucjima.

Odbor za upravljanje kvalitetom ima srediSnju
ulogu institucijskog sustava upravljanja kvalitetom
na Sveucilidtu, a njegova administrativna i stru€na
sluzba je Ured za upravljanje kvalitetom koji je
zaduZen za provodenje evaluacija i
samoevaluacija ha sastavnicama, za prikupljanje i
obradu podataka, analizu te objavu rezultata.

Ono $to takoder doprinosi dobro organiziranom
sustavu upravljanja kvalitetom je uvazavanje
miSljenja i stavova studenata u odnosu na pitanja
studija, pa je i u ovaj projektni tim bio uklju¢en
predstavnik studenata. Studenti su ukljuceni i u
rad Odbora za upravljanje kvalitetom. Studentska
evaluacija ¢e u postupcima vrednovanja kojima ¢e
upravljati Ured za upravljanje kvalitetom, dobiti
svoje mjesto (Barnard, 1999).

Osnovni cilj ovog projekta bila je konceptualizacija
sustava upravljanja kvalitetom na SveuciliStu u
Zagrebu i uspostavljanje Ureda za upravljanje
kvalitetom koji je stru€no administrativha potpora
Odbora za kvalitetu. Odbor djeluje ve¢ nekoliko
godina, dok je Ured trebalo uspostaviti. Program
projekta je imao za cilj:
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Stvaranje okvira sustava upravljanja kvalitetom u
visokom obrazovanju i davanje smjernica
sastavnicama SveudiliSta; analiziranje stanja
sustava upravljanja kvalitetom na SveudiliStu i
sastavnicama, anketiranjem i samoevaluacijom;
edukaciju projektnog tima u smjeru organizacije
sustava upravljanja kvalitetom, proucavajuéi
sustave upravljanja kvalitetom u Hrvatskoj i
inozemstvu; izradu Pravilnika o radu i Programa
rada Ureda za upravljanje kvalitetom; kontrolu
funkcionalnosti sustava putem evaluacije — za
ovaj projekt odabrana je metoda studentske
ankete kojom se ispituje kvaliteta nastavnog
procesa

Sustav kvalitete Sveucilista u Zagrebu ima
tradiciju kvalitete nastavnog procesa i znanstveno
istrazivatkog rada, no trebalo je uspostaviti
formalnu  organizaciju sustava upravljanja
kvalitetom. Ovaj projekt omogucio je uspostavu
institucijskog sustava upravljanja kvalitetom na
Sveucilistu i sastavnicama, temeljenog na
zakonskim i obvezama propisanim Statutom.
Nadalje, projekt je omogucio uspostavu Ureda za
upravljanje kvalitetom koji je srediSnja stru¢no-
administrativna jedinica sustava upravljanja
kvalitetom. Efikasnost Ureda pokazalo je
provodenje studentske ankete u sklopu ovog
projekta; pokazala se sposobnost upravljanja svim
jedinicama za kvalitetu na sastavnicama
SveuciliSta, te sposobnost vodenja slozenih
aktivnosti.

Ovim projektom potaknuta je svijest o potrebi i
vaznosti razvoja kvalitete i sustava za upravljanje
kvalitetom. Takoder je omoguéena i provedena
edukacija zaposlenih u sustavu kvalitete i ¢lanova
Odbora za upravljanje kvalitetom.

4 IMPLEMENTACIJA SUSTAVA
UPRAVLJANJA KVALITETOM U
VISOKOOBRAZOVNI SUSTAV

4.1 Primjena
kvalitetom

principa upravljanja

Za uspjeSno poslovanje i vodenje organizacije
bitan je sustavan i jasan nacin upravljanja.
Upravljanje kvalitetom temelji se na osam principa
upravljanja kvalitetom. Principe upotrebljava
uprava kao okvir za vodenje organizacije cilju
poboljSanja djelotvornosti (Gapp, 1999). Ovih

osam principa upravljanja kvalitetom definira
norma ISO 9000:2000 — Sustavi upraviljanja
kvalitetom Temelji i rjeénik i 1ISO 9004:2000 —
Sustavi upravljanja kvalitetom — upute za
poboljSavanje djelotvornosti. Principi upravljanja
kvalitetom primjenjuju se u svrhu osiguravanja
stalnog poboljSavanja sustava upravljanja, a oni
su sljedeci (Brigham, 1993):

1. Usmijerenost na kupca (Customer focus) -
Organizacija ovisi o0 svojim korisnicima i zato
treba razumjeti sadasnje i buduce potrebe
korisnika, zadovoljavati njihove zahtjeve i
nastojati premasivati njihova ocekivanja.
Osnovne koristi su povecanje prihoda i udjela
na trzistu, povecana djelotvornost koristenja
organizacijskih sredstava u svrhu povecanja
zadovoljstva korisnika i povecana odanost

korisnika  koja dovodi do  ponovne
kupnje/koristenja usluge. Primjena ovog
principa  dovodi do: istrazivanja i

razumijevanja potreba i o€ekivanja korisnika;
osiguranja povezivanja ciljeva organizacije sa
potrebama i o¢ekivanjima korisnika; potrebe i
oCekivanja korisnika prenose se na Ccitavu
organizaciju; mjeri se zadovoljstvo korisnika i
na temelju rezultata se poduzimaju koraci,
osigurava se uravnotezen pristup izmedu

zadovoljavanja zahtjeva korisnika i drugi
strana.
2. Vodenje (Leadership) — ogleda se wu

prepoznavaniju misije organizacije,
utvrdivanjem vizije, strategije, politike kvalitete
i postavljanjem opcenitih i specificnih
menadzerskih cilieva. Neprestano se tezZi
stvaranju okruzenja u kojem je moguce
ostvarivanje tih ciljeva, Za djelotvornu
primjenu ovog principa mora se voditi raCuna
o Sirini i dubini organizacije, te ovlastima i
odgovornosti menadZera. Glavne koristi su da
zaposleni razumiju kratkoro€ne i dugoro¢ne
cilieve organizacije i da su motivirani u
postizanju istih; dobrim vodenjem se smanjuje
loSa komunikacija izmedu razina u
organizaciji.

3. Uklju€ivanje ljudi (Involvment of people) - Ljudi
su glavni ¢imbenik kvalitete, pa je bitno da

priikom uspostave sustava upravljanja
kvalitetom bude ukljuéeno Sto viSe njih.
Njihovo  puno ukljudivanje = omogucuje

upotrebu njihovih sposobnosti za probitak
organizacije. Kljuéne koristi su: motiviranost i

50 |

Published: July 2014



Blaskovic¢ L. Restrukturiranje visokoobrazovnog sustava

FBIM Transactions Vol.2 No. 2 pp. 44-56

predanost zaposlenih; uvodenje noviteta i
stvaralastva u promicanju ciljeva organizacije;
zaposleni su odgovorni sami za sebe i za
svoju ucinkovitost, te Zele sudjelovati i
doprinositi neprekidnom poboljSanju.
Primjenom ovog principa zaposleni: razumiju
vaznost svog doprinosa i svoje uloge u
organizaciji, prihva¢aju probleme i svoju
odgovornost za njihovo rjeSavanje, vrednuju
svoju djelotvornost prema svojim
kratkoro¢nim i dugoroénim ciljevima, aktivho
traZze mogucnosti poboljSanja svojih znanja i
iskustava, dijele znanje i iskustva i otvoreno
raspravljaju o problemima i pitanjima.
Procesni pristup (Process approach) -
Upravljanje radnjama i sredstvima kao
procesom postizu se Zzeljeni rezultati
poslovanja. Procesni pristup se primjenjuje na
na¢in da se utvrduju, izgraduju, opisuju i
implementiraju glavni upravljacki poslovni
procesi i procesi potpore. Poslovni procesi
kontinuirano se poboljSavaju, a time i
procesna organizacija. Paznja se usmjerava
na povezanost poslovnih procesa i na
sudionike poslovnih procesa izvan funkcijske
organizacijske sheme, a koji bitno utjecu na
kvalitetu rezultata poslovnih procesa. Koristi
su sliedeée: djelotvornom  upotrebom
sredstava niZi su troSkovi i kraéi je vremenski
ciklus; rezultati su pobolj8ani, dosljedni i moze
ih se predvidjeti; usmjerava se na mogucnost
poboljSavanja i daje se  prednost
moguénostima  poboljSavanja.  Primjena
procesnog pristupa dovodi do sljedeceg:
Uspostavlja se jasna odgovornost za
upravljanje kljuénim djelatnostima, analiziraju
se i mjere sposobnosti klju¢nih djelatnosti,
usmjerava se na €imbenike koji poboljSavaju
klju€ne djelatnosti organizacije.

Sustavni  pristup  upravljanju  (System
approach to management) - Polazi se od
¢injenice da se sustav upravljanja sastoji od
sljedec¢ih elemenata: a) stratesSki dokumenti
koji sadrze misiju, viziju, strategiju, politiku
kvalitete i opée i posebne menadzerske
cilieve; b) funkcijska organizacija, c) poslovni
procesi, d) resursi, e) partnerstva, f)
informiranje i komunikacija.

Kvaliteta svakog od elemenata utjeCe na
kvalitetu cjelokupnog upravljanja i na kvalitetu
poslovnih procesa koji se ogledaju u

proizvodu/usluzi. Bez bilo kojeg od navedenih
elemenata, sustav upravljanja ne bi mogao
imati sposobnost zadovoljavanja potreba
korisnika proizvoda/usluga.

Mozemo sazeti osnovne koristi sustavnog
pristupa upravljanju: integracija procesa
kojima ¢e se najbolje posti¢i Zeljeni rezultati;
sposobnost naglasavanja kljuénih procesa;
osiguravanje povjerenja zainteresiranih strana
prakticiranjem dosljednosti, djelotvornosti i
ucinkovitosti organizacije.

Neprekidno poboljSavanje (Continual
improvement) - Ovaj princip se nastoji
primijeniti na sve strukturne elemente sustava
upravljanja u cilju osiguranja veceg stupnja
sposobnosti  sustava  upravljanja  za
zadovoljavanje zahtjeva i potreba korisnika
proizvoda/usluga. Neprekidno poboljSavanje
sveukupne djelotvornosti organizacije treba
biti cilj svake uspjeSne organizacije. Klju¢ne
koristi  neprekidnog poboljSavanja su:
poboljSana svojstva organizacije;
uskladivanje djelatnosti poboljSavanjem na
svim razinama prema strategijskoj svrsi
organizacije; prilagodljivost za brzu reakciju
na promjene prilika. Primjena principa
neprekidnog poboljSavanja dovodi do:
upotrebe dosljednog pristupa u cijeloj

organizaciji prema neprekidnom
poboljSavanju djelotvornosti; osiguravanja
dodatnog obrazovanja i Skolovanja

zaposlenih za uporabu metoda i oruda za
neprekidno poboljSavanje; Cinjenice da je
neprekidno  poboljSavanje cilj svakog
zaposlenog u organizaciji; utvrdivanja ciljeva
koji sluze kao upute za neprekidno
poboljSavanje i kao mjere za pracenje
neprekidnog poboljSavanja.

Cinjeniéni pristup donosenju odluka (Factual
approach to decision making) - zahtjeva
izgraden informacijski sustav organizacije,
kojemu je cilj prikupljanje, prijenos, obrada,
primjena i spremanje svih informacija koje su
potrebne organizaciji. Informacijska osnova je
podloga za odluc¢ivanje koju sacinjavaju
prikupliene i obradene informacije potrebne za
donoSenje odluka koje imaju kao cilj
poboljSanje kvalitete poslovnih procesa i
sustava upravljanja. Informacijska osnova
sastoji se od dva elementa: informacija za
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utvrdivanje varijabilnosti poslovnih procesa i
informacija o djelotvornosti poduzetih akcija i
mjera u smjeru kontinuiranog poboljSavanja
sustava upravljanja. Pri donoSenju odluka ne
treba zanemariti intuiciju, no broj poslovnih
odluka koje se temelje samo na intuiciji mora
se svesti na minimum. Osnovne Koristi
primjene ovog principa: odluke se temelje na
podacima; povecana je  sposobnost
dokazivanja djelotvornosti proslih odluka s
obzirom na postojanje zapisa i Cinjenica;
povecana je sposobnost ocjenjivanja,
poticanja i promjene poslovnih odluka i
misljenja.

8. Uzajamno korisni odnosi s dobavlja¢ima
(Mutualy benefical supplier relationship) -
Dobavljadi osiguravaju proizvode/usluge koji
C¢ine input poslovnin  procesa neke
organizacije, ¢ime u velikoj mjeri utjeCu na
kvalitetu  rezultata  poslovnih  procesa,
odnosno na kvalitetu proizvoda/usluga.
Organizacija i dobavlja¢i s kojima suraduje
medusobno su ovisni i uzajamnim kvalitetnim
odnosima povecava se  sposobnost
organizacije i dobavljata da stvaraju
vrijednost. Kljune koristi su: povecana
sposobnost  stvaranja vrijednosti i za
organizaciju i za dobavljae; prilagodljivost i
brzina reakcija na promjene na trZistu i
zahtjeve korisnika.

Vrlo je korisno uspostaviti sustav upraviljanja
kvalitetom temeljen na opisanih osam principa
kvalitete, no to nije jednostavno. Primjena principa
zahtjeva definiranu  opredijeljenost uprave,
Skolovanje zaposlenih, stru¢no vodenje projekta
uspostave sustava kvalitete, mjerenje
ucinkovitosti i poduzimanje aktivnosti i mjera u cilju
neprestanog poboljavanja. Postoji mnogo nagina
primjene principa upravljanja kvalitetom, a
¢imbenici o kojima ovisi njihova primjena su narav
organizacije i izazovi s kojima se ona susrece.

4.2 Prijedlozi sustava
upravljanja kvalitetom
koristenjem 14 toéaka W. E.
Deminga

uvodenja

W. E. Deming bio je americki statisti€ar, sveucilisni
profesor, autor i konzultant =zasluZzan za rast
Japana kao proizvodacke nacije, te autor metode
sustava potpunog upravljanja kvalitetom (TQM).

Deming odlazi u Japan poslije Il. svjetskog rata, te
s kolegom, takoder ameri¢kim statistiCarom
Josephom M. Juranom, odrazava predavanja po
Japanu, poducavajuc¢i proizvodate kako da
preokrenu njihovu ve¢ ustoli¢enu reputaciju
proizvodaca nekvalitetnin i jeftinih proizvoda i
usluga (Bonstingl, 1992). Prijedlog je bio uvodenje
kvalitete u njihove poslovne sustave. W.E.Deming
smatra da usvajanjem principa menadzZmenta,
organizacija moze povecati kvalitetu i smanijiti
troSkove. Osnova je kontinuirano poboljSanje i
razmisljanje kao sistem, a ne kao pojedinac. 1982.
Deming izdaje knjigu "Out of Crisis" (Izlazak iz
krize) gdje postavlja 14 klju€nih principa
menadzmenta (Green & Win, 1991). lako se u
knjizi ne spominje termin sustava upravljanja
kvalitetom, ona je osnova te filozofije, te sadrzi
osnovne ideje SUK (Catovié, 1999).

14 Kklju€nih principa menadzmenta W.E.Deminga
je moguce primijeniti i kod uvodenja sustava
upravljana kvalitetom u visokoobrazovni sustav:

1. Postavljanje cilieva - Vazno je formuliranje
misije kao individualne svrhe ili cilja. Npr.:
formulacija misije za jedno sveuciliste bi moglo
biti: "razvijanje znanja i vjes$tina, te motivacije
studenata, ¢ime  ¢e oni postati odgovorni
gradani i biti sposobni dati pozitivhe doprinose
drustvu". Razvijanje formulacije misije nije
jednostavan zadatak, te zahtjeva istinsko
razumijevanje. Konacno, kada je formulacija
misije razvijena svatko zaposlen na sveucilidtu
mora znati kako doprinosi misiji, te ako neki
odjel ili pozicija ne doprinose misiji, taj dio treba
eliminirati.

2. Usvajanje nove filozofije - Potrebno je inzistirati
na kvaliteti apsolutno u svemu — u slucaju
visokoobrazovnih institucija:  opremljenost
predavaonica, kvalitetha usluga knjizare,
odrzavanje fakultetskog zemljidta, interakcija
sa zakonodavnim tijelom itd. Rukovodstvo
treba osigurati suradnju na svakom nivou,
student sa studentom i fakultet sa studentom.
Svatko zaposlen mora dati sve od sebe da
proces obrazovanja ucini $to ugodnijim i
efikasnijim za studenta.

3. Zaustavljanje ovisnosti od inspekcije - Bitno je
fokusirati se na proizvod ili proces usluge. Ne
Smije se ovisiti 0 provjerama, ispitivanjima ili
inspekcijama da bi se gradila kvaliteta.
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Potrebno je razviti proces u kojem ima manje
testiranja znanja, ali viSe fokusiranja na
napredak u ucenju (Tribus, 1993).

. Kraj prakse vodenja poslovanja na samom
troSku - Najniza ponuda obi¢no nije rezultat
najnizeg troska Zivotnog ciklusa. U svim nasim
procesima, trebamo se fokusirati na dugoro¢ne
troskove i koristi. Jedan od primjera je taj da se
sveucilisni profesori Cesto Zzale na loSe
predznanje s kojim studenti dolaze iz srednjih
Skola na fakultet. Jedno od rjeSenja je
smanjenje troSkova opskrbljivanja drustva
obrazovanim ljudima na nadin da se dio
sredstava sveucilista utroSi na poboljSanje
srednjosSkolskog obrazovanja.

. Stalno poboljsanje sistema svih aktivnosti -
Moramo se pitati da li su klijenti, u slu€aju
visokog obrazovanja to su studenti, i njihovi
buduc¢i poslodavci zadovoljni, te da li su
zadovoljniji nego sto su bili proSle studentske
godine ili semestra? Jesu li zaposlenici
fakulteta sretniji? U svakom sluéaju, potrebna
je analiza procesa da bi se odredilo koje
promjene treba napraviti, da bi bilo bolje.
PoboljSanja se moraju napraviti svakog
semestra. | u slu¢aju da su svi zadovoljni sa
svime potrebno je raditi dodatna poboljSanja,
dakle konstantno i zauvijek poboljSavati
kvalitetu. Da se lak$e napravi analiza, mogu
se Kkoristiti ocjene pojedinacnih modula,
katedri; miSljenja studenata o najbitnijim
problemima, kritike studenata, zaposlenika
fakulteta putem anonimnih anketa, no ipak je
najbolji nacin saznavanja o problemima,
direktan razgovor sa klijentima — studentima.

6. Uspostaviti obuku na radnom mjestu - Vazno je

da su zaposleni adekvatno obuceni za svoj
posao, odnosno da svatko zna §to i kako raditi
svoj posao. U slu€aju visokoobrazovnih
institucija za primjer moZemo uzeti nastavni¢ko
osoblje koje je dobro educirano u svojim
disciplinama, ali mozda ne i u vjestini
obuc€avanja i prenoSenja znanja.

Uspostavljanje rukovodstva — Ovaj princip
naglaSava rukovodenje, a ne upravljanje. Svi
zaposleni na sveuCiliStu moraju imati neku
vrstu uloge rukovodenja. Svaka zaposlena
osoba, a posebno nastavno osoblje, treba
pokuSavati biti trener i nastavnik, a ne netko tko

stalno prosuduje i konstantno nadgleda. Npr.:
Hladnoc¢a ili osvjetljenje predavaonice mogu
imati znaCajan utjecaj na produktivnost
studenta. Nastavnik koji je i ucinkovit lider,
poduzeti ¢e sve da se takvi problemi rijeSe, a
samim time ¢e i povecati ucinkovitost rada
svojih studenata.

8. Istjerivanje straha i izgradnja povjerenja u cilju

povecanja efektivnosti - Strah je Cesto jedan od
vaznijih faktora koji utje¢e na ucinkovitost
studenata i nastavnika. Primjerice, bilo kakvi
postupci koji mogu biti poduzeti da se
reducira/otkloni strah ukljuen prilikom ispita,
donijeti ¢e velike koristi u ucinku studenata i
njihovom gledistu; npr: dopustanje studentima
da ponove ispite, priznavanje nekih bodova iz
proslih ispita ili spustanje kriterija za prolaznu
ocjenu. Ovakvi mali ustupci mogu imati veliki
u¢inak na reduciranje i otklanjanje straha
prilikom ispita.

S druge strane, kod nastavni¢kog osoblja strah

takoder igra vaznu ulogu. Uvodenjem neke
inovacije ili  eksperimentiranjem sa novim
nacinima predavanja i ispitivanja nastavnici na
neki nacin riskiraju neuspjeh, a malo je onih
koji ¢e taj rizik preuzeti na sebe, pa zato i ne
pokuSavaju. Potrebno je motivirati nastavnike i
odobravati njihove napore ako Zele pokusati sa
nekom inovativhom tehnikom ucenja,
predavanja ili ispitivanja, pa ¢ak i ako to zavrsi
neuspjehom.

9. Ru$enje barijera medu odjelima - Jos jedna od

glavnih ideja sustava potpunog upravljanja
kvalitetom je i ovaj koncept tzv. "internih
klijenata", gdje svaki odjel ne sluzi
menadzmentu, ve¢ drugim odjelima koji koriste
njihove proizvode ili usluge. Dakle, bit je
ohrabrivanje suradnje medu odjelima, a ne
konkurencije, te formiranje timova i timski rad.
U slu€aju visokoobrazovnih institucija, timovi
sastavljeni od nastavni¢kog osoblja, osoblja
fakulteta i studenata imaju Siru perspektivu u
razmatranju i rjeSavanju problema nego
pojedinci ili manji odjel.

10. lIzbjegavanje i eliminiranje slogana - Nisu

zaposleni ti koji najvise grijeSe, ve¢ procesi i
okolina u kojoj rade. Forsiranje radne snage
bez pobolj$anja cjelokupnog procesa moze biti
i jest kontraproduktivho. MenadZment mora
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pobolj3ati
dostignuti.
Npr.: postavljaju¢i studentima minimum od
80% rjeSavanja ispita za prolaznu ocjenu, nije
dovoljno da oni taj cilj i dostignu, veé¢ im je
potrebno i osigurati odgovarajucu pripremu za
to. Definiranje cilja, a potom osiguranje
odli¢nog poducavanja, organizacija
studentskih timova za u€enje, davanje dodatne
pomoci i slicne metode, dati ¢e studentima
puno vece Sanse za ostvarivanje cilja, odnosno
uspjeh.

procese da bi ciljevi mogli biti

11. Eliminiranje broj¢ano izrazZenih ciljeva i kvota -
Smatra se da su broj¢ano izrazeni ciljevi i kvote
oslonac slabog nadgledanja. Ako ima
uspostavljenih kvota za "x" broj upisanih
glavnih predmeta na sveudiliStu, kvaliteta ce se
smanjivati. Kvaliteta mora biti na prvom mjestu.
Tek nakon §to je cijeli proces dizajniran na
nacin da je kvaliteta osigurana, pitanja
kvantitete (kvota) se mogu nametnuti.

12. Uklanjanje barijera ponosu na ostvarene
rezultate rada - Jedan od najsnaznijih
motivatora je ponos. U visokoobrazovnim
institucijama, uklju€ivanje studenata prilikom
donoSenja nekih odluka, razviti ¢e u njima
osjecaj pripadanja i ponosa na instituciju, $to
¢e imati snazan pozitivan efekt na njih. Cak i
samo razgovori sa predstavnicima studentskih
organizacija u vezi njihovih interesa i Zelja
mogu promijeniti odnos fakultet — student u
jedan suradnicki odnos.

13. Organizacija jakog programa edukacije - Svi
zaposleni u organizaciji moraju biti ukljuceni u
proces edukacije i biti svjesni i zainteresirani za
njihove potencijaine klijente. Na fakultetu
profesori trebaju biti zainteresirani i za druge
predmete osim njihovih, posebno onih koji
utie€u na njihov. Svako novo znanje moZe
dovesti do nove ideje koja ¢e dovesti do
poboljSanja.

14. Svi zaposleni trebaju doprinijeti transformaciji
— definiranje odgovornosti - Svaki nivo
rukovodstva organizacije, a posebno najvisi,
mora biti ponosan na usvajanje sustava
upravljanja kvalitetom. Pri uvodenju sustava
upravljanja kvalitetom, svi zaposleni moraju biti
ukljuceni.

Svaki od 14 principa, vezanih uz misiju
organizacije, mora biti jasan svima uklju¢enima u
proces. Upravo zadnji princip - razumijevanje i
shvacéanje svega prije navedenog, €ini osnovu za
implementaciju sustava upravljanja kvalitetom. 14
klju€nih principa menadzmenta i njihova primjena
prilikom uvodenja sustava upravljanja kvalitetom
su opceniti iz razloga $to u principu ne postoje
dvije jednake aplikacije sustava upravljanja
kvalitetom. Uvodenje sustava upravljanja
kvalitetom koristeci 14 klju¢nih principa rezultat je
detaljnog prou€avanja svakog principa i njegove
primjene na svaki konkretan slucaj.

4.3 Sinteza pristupa implementacije
sustava upravljanja kvalitetom

Usvajanjem Bolonjske deklaracije i trazeéi
rieSenje pitanja organizacije sustava unapredenja
kvalitete, nastaje veCa zainteresiranost za
primjenu poznatih i priznatih modela kvalitete.
Serija standarda ISO 9001:2000, definira sustav
upravljanja kvalitetom koji se oslanja na opisanih
osam principa upravljanja kvalitetom i potpuno je
zasnovana na procesnom pristupu. Potpuno je
univerzalna i vrijedi za sva podruc¢ja ljudskog
djelovanja. Smatram da akademske institucije
trebaju primjenjivati opée poznatu i potvrdeno
efikasnu metodologiju, a upravo takva je sadrzana
u standardima serije ISO 9001:2000. Jo$ jedan od
bitnih razloga preferencije primjene 1SO standarda
lezi u velikoj primjeni spomenutog u
visokoobrazovnim institucijama mnogih zemalja
EU i steCenim pozitivnim iskustvima iz kojih se
moze puno toga nauciti. Zahtjevi ovog standarda
su odlicna baza za uspostavljanje sustava
upravljanja kvalitetom koje nije jednostavno.
Primjena navedenih principa zahtjeva definiranu
opredijeljenost uprave, 3kolovanje zaposlenih,
struéno vodenje projekta uspostave sustava
kvalitete, mjerenje ucinkovitosti i poduzimanje
aktivnosti i mjera u cilju neprestanog
poboljSavanja. Zahtjeve ISO standarda treba
shvatiti samo kao okvir pomocu kojega se za svaki
pojedini slu€aj treba razviti vlastiti model
upravljanja kvalitetom.

Principi upravljanja kvalitetom mogu se primijeniti
na razne nacine, no njihova primjena razli¢ita je od
organizacije do organizacije i ovisna 0 samoj
prirodi organizacije i izazovima s kojima se ona
susrece.
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S druge strane, implementacija sustava
upravljanja kvalitetom primjenom 14 kljuénih
principa menadZmenta zanimljiva je ali i vrlo
opcenita i nudi modifikaciju za svaki pojedini slu¢aj
visokoobrazovne institucije. Zapravo nema dvije
aplikacije sustava upravljanja kvalitetom koje ¢ée
biti iste. Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom
rezultat je detaljnog prou¢avanja svakog principa i
njegove primjene na svaki konkretan slucaj.

Oblik implementacije ovisi o mnogo faktora, kao
§to su npr.: veli€ina organizacije, da Ii je
organizacija privatna ili javna, znanje i snaga ljudi
uklju€enih u proces itd. Najvazniji faktori koji se
razlikuju od fakulteta do fakulteta su studenti
(njihova ozbiljnost i zrelost) i ukljucenost
poslodavaca. Precizno razmatranje svih aspekata
sustava edukacije ¢e pomoci da se odredi kako ¢e

kona¢no implementacija izgledati. Razlike u
implementaciji rezultat su teZine zadataka
dodijeliene svakome u procesu visokog
obrazovanja.

5 ZAKLJUCAK

Restrukturiranje  visokoobrazovnog  sustava

uvodenjem sustava upravljanja kvalitetom bitno je
jer je takav sustav jedan od osnovnih preduvijeta
za usporedivost diploma i kvalifikacija u Europi, a
to je jedan od ciljeva koji se zeli posti¢i. Ovaj rad
opisuje stanje visokoobrazovnog sustava u
Hrvatskoj, te je objasnjen Bolonjski proces koji
zahtjeva efikasan sustav upravljanja kvalitetom,
koji je tema rada. Nagladena je vaznost i znaenje
sustava upravljanja kvalitetom, te su navedeni
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