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Rezime: Pred obrazovanjem u 21. veku stoje dva osnovna zadatka: kontrinualno obezbedenje i
garancija kvaliteta visokog obrazovanja. Neizbezni razvoj drustva zasnovan na znanjima, uticaj
internacionalizacije i globalizacije, znacajniji razvoj trzismih uslova u sistemu visokog
obrazovanja i uspostavljeno trziste znanja, zahtevi za uskladenost sistema visokog obrazovanja i
oblikovanja jedinstvenog obrazovnog prostora, traze iznalazenje novih puteva i pravaca razvoja i
unapredenja visokoskolskog obrazovanja. Jedan od osnovnih pravaca je uspostavijanje sistema
menadzmenta kvalitetom, zasnovanog na koncepta Totalnog upravljanja kvalitetom (Total Quality
Management -TOM) i kontinualnog unapredenja (Continuous Improvement - CI), koji su nasli
svoje mesto u zahtevima medunarodnih standarda serije ISO 9000 i kriterijuma nacionalnih
nagrada u oblasti kvaliteta.

U radu je, na bazi istrazivanja obavljenih u Centru za kvalitet Masinskog fakulteta u Kragujevcu,
kao i istrazivanja i iskustva autora, dato jedno videnje problematike kvaliteta visokog obrazovanja
i razvoja sistema menadzmenta kvalitetom na visokoskolskim ustanovama.

Kljuéne reci: Viskoskolske ustanove, Studijski program, Kvalitet visokog obrazovanja, OMS
Sistem

Abstract: There are two major tasks for education in the 21° century: continual improvement and
assurance of quality of higher education. Development of society based on knowledge, influence of
internationalization and globalization, important development of market conditions in the system
of higher education as well as education market and demands for conformity of system of higher
education and development of integrated education space demand new approaches of development
and improvement of higher education. One of the basic approaches is implementation of quality
management system based on concept of Total quality management - TOM and continuous
improvement - CI, which found their place in demands of international standards ISO 9000 and
criteria of national awards in the field of quality.

Based on researches of Center for Quality, Faculty of Mechanical Engineering in Kragujevac, as
well as researches of the author, one presentation of issues of quality in higher educational and
development of quality management system is presented.
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1. UVODNE NAPOMENE

Osnovni zadaci sistema visokog obrazovanja u
21. veku su kontinualno obezbedenje, unapredenje
i garancija kvaliteta visokog obrazovanja. Od
realizacije ovih zadataka zavisi konkurentnost ne
samo visokoskolskih institucija, veé i nacionalnog
sistema visokog obrazovanja u celini.

Osnovne tendencije u oblasti obezbedenja i

unapredenja  kvaliteta  visokog obrazovanja
izrazene kroz:

»  iznalazenje  jedinstvenih  kriterijuma
obezbedenja i  garancije  kvaliteta
obrazovanja u okvirima Bolonjskog
procesa,

= razvoj, utvrdivanje i harmonizaciju
nacionalnih sistema akreditacije
visokoskolskih institucija i studijskih
programa i

*  razradu i uvodenje sistema menadzmenta
kvalitetom na bazi razlicitih modela QMS,
zahtevaju sagledavanje puteva i pravaca izgradnje
sistema  menadzmenta  kvalitetom  visokog
obrazovanja sa ciljem obezbedenja, unapredenja i
garancije kvaliteta visokog obrazovanja.
Evidentne ¢injenice kao $to su:

= svet u kome funkcionisu institucije
visokog obrazovanja se dramaticno
menja,
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= rzisni uslovi, konkurencija i takmicenje u
visokom obrazovanju,

=  studenti koji veruju da je visoko
obrazovanje kljuc¢ zaposlenja i uspona u
karijeri, sve vise procenjuju vrednost
diplome na osnovu sopstvenih percepcija
kvaliteta ucenja, usluge, blagovremenosti
i cene,

»  [ntenziviranje takmicenja i za studente i
za fondove itd.,

uslovljavju postizanje boljih rezultata sa manje
sredstava. Zato se izazovi razvoja univerziteta u
21. veku mogu shvatiti kao pretnja ili Sansa. Ako
se shvate kao pretnja univerziteti se postavljaju u
odbrambeni gard, stavljajuci naglasak na oCuvanje
proslosti. U suprotnom kada se shvate kao Sansa
naglasak je na budu¢nosti, koja zahteva koriS¢enje
najbolje prakse iz proslosti i razvoj visokoskolskih
institucija visokog - totalnog kvaliteta (slika 1).
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Slika 1. Osnovne komponente totalnog kvaliteta fakulteta

2. KVALITET VISOKOG
OBRAZOVANJA

Kvalitet prema ISO standardima je stepen
ispunjanja zahteva korisnika. Kvalitet visokog
obrazovanja se defini$e kao:

=  Kvalitet visokog obrazovanja u Sirem

smislu - usaglasenost visokog

obrazovanja (rezultata, procesa i sistema)
sa potrebama i zahtevima Kkorisnika,
ciljevima, normama i standardima.

= Kvalitet visokog obrazovanja u uZem

smislu (kvalitet pripreme
visokoobrazovanih strucnjaka) -
usaglasenost pripreme visokoobrazovanih
strunjaka  (rezultata, procesa) sa
potrebama i zahtevima (drzave, drustva,
poslodavaca, trziSta znanja, licnosti),
ciljevima, normama i standardima.

Na kvalitet visokog obrazovanja uti¢u
mnogobrojni zahtevi od kojih se mogu izdvojiti
(slika 2) zahtevi:

= korisnika  visokog  obrazovanja -

zainteresovanih strana (slika 3),

= Bolonjskog  procesa,  medunarodnih

standarda i medunarodnih organizacija

(medunarodni zahtevi),

= zahtevi  nacionalnih

akreditaciju,

standarda  za

= zahtevi sistema menadzmenta kvalitetom,

= zahtevi standarda rada visokoskolske
ustanove i

= zahtevi tehnoloskih standarda rada ili
pedagoskog podsistema.
Medunarodni zahtevi, pored zahteva

Bolonjske deklaracije (procesa) i medunarodnih
standarda kvaliteta, obuhvataju i1 zahteve i
standarde medunarodnih organizacija kao $to su:
= Medunarodna mreza agencija
obezbedenja kvaliteta visokog
obrazovanja (International Network of
Quality Assurance Agences in HE -

INQAAHE),
= Evropska mreza za obezbedenje kvaliteta
(European  Network  for  Quality

Assurance in HE - ENQA),

= Evropski konzorcijum za akreditaciju
(European Consortium for Accreditation
—ECA),

= Asocijacija Evropskih univerziteta
(European University Association - EUA)

ali i metodologiju i iskustva specijalizovanih
agencija za ocenu kvaliteta 1 akreditaciju
visokoskolskih ustanova i studijskih programa,
poput poznatog Americkog biroa za akreditaciju u
oblasti tehnike i tehnologije (Accreditation Board
for Engineering and Technology - ABET) itd.
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Slika 3. Zainteresovane strane za kvalitet visokog obrazovanja

Kvalitet visokog obrazovanja je kompleksan
pojam 1 moze se sagledavati kroz ocenu i

samovrednovanje kvaliteta (slika 4):
programa 1 predmeta, prethodnog obrazovanja,

studijskih



informaticke 1 materijalne podrske itd. Ocene
kvaliteta 1 rezultati samovrednovanja dovode i do
ocene kvaliteta ucCesnika u obrazovnom procesu

(fakulteta, katedri, predavaca, studenata) i
utvrdivanja rejtinga (rang liste) visokoskolskih
ustanova, katedri, predavaca i studenata.

Kwvalitet studenata

Kvalitet visokog obrazovanja

Kvalitet studijskih programa

Kvalitet prethodnog obrazovanja

Kvalitet informati¢ke podrske obrazovanju
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Slika 4. Moguce komponente kvaliteta visokog obrazovanja

Kod ocene kvaliteta visokog obrazovanja
poseban naglasak se stavlja na stepen zadovoljstva
(satisfakcije) zainteresovanih strana - korisnika
obrazovanja. Zato se osnovni pravac ka visokom
nivou kvaliteta visokog obrazovanja gradi kroz
visok stepen zadovoljstva 1 lojalnost kako
korisnika, tako i saradnika i svih zaposlenih u
visokoskolskoj ustanovi.

3. SISTEM KVALITETA U VISOKOM
OBRAZOVANJA

Pojam menadzmenta kvalitetom je Sirok i,
saglasno standardima serije ISO 9000 ukljucuje

Aktuelnost uvodenja sistema menadzmenta
kvalitetom (QMS) u visokom obrazovanju je
uslovljena znacajnim promenama na trziStu
obrazovanja, na pocetku 21. veka, i sveopStom
internacionalizacijom i globalizacijom. Ocekivani
rezultati uvodenja QMS su, pre svega, poveéanje
privlacnosti fakulteta i obezbedenje zadovoljstva
zainteresovanih strana, kao i:

= Jiderska uloga menadzmenta

visokoskolske ustanove i jasno
razgranicenje ovlascenja i odgovornosti
strukturnih delova,

= neprekidan nadzor - monitoring, kontrola

i unapredenje procesa obrazovanja,

planiranje  kvaliteta, upravljanje kvalitetom, = brzo f {Zeksib ilno r edgovanja na promene
obezbedenje i unapredenje kvaliteta (slika 5). na trZistu obrazovanja itd.
MENADZMENT KVALITETA
v v v v
Planiranje Upravljanje Obezbedenje Unapredenje
kvaliteta kvalitetom kvaliteta kvaliteta
E\?ﬁiig?g&dzggﬁgn Deo menadzmenta Deo menadzmenta Eeol_menadémenta
. T i valitetom
na utvrdivanje ciljeval | kvalitetom usmeren kvalitetom usmeren usmeren na

u oblasti kvaliteta i na ispunjavanje

identifikovanje . .
procesa u skladu sa | | Zahteva kvaliteta i
resursima zadovoljstvo

za dostizanje ciljeva | | korisnika.
kvaliteta.

na potvrdivanje

. S podizanje nivoa
ispunjenja zahteva

sposobnosti za

kvaliteta i ispunjenje

zadovoljstva .zah‘aeva l'V aliteta
s 1 zadovoljstva

korisnika. korisnika.

Slika 5. Osnovne komponente menadimenta kvalitetom



Visokoskolske ustanove su jedne od
najslozenijih institucija za upravljanje,
obezbedenje 1 unapredenje kvaliteta. Njih

karakteriSe visok nivo kadrovskog potencijala,
sloZzenost procesa obrazovanja, visok socijalni

obrazovanja i obuke, istorijska nezavisnost i
sloboda predavaca u izboru metoda predavanja,

slozenost  identifikovanja  korisnika  visokog
obrazovanja (slika 6), njihovih zahteva, Zelja i
ocekivanja itd. Mogu se izdvojiti 1 druge

znacaj rezultata rada (osposobljavanje  karakteristike koje oteZavaju razvoj i uvodenje
diplomiranih za zaposlenje), dug ciklus procesa QMS na visokoskolskim ustanovama.
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VISOKOG OBRAZOVANJA
1
v v
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* profesori \
* predavaci Y y
« P tenti INDIREKTNI DIREKTNI
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saradnici u nastavi — = -
* roditelji studenata studenti |

* poslodavci
* drustvo
* drzava

Slika 6. Korisnici visokoSkolskog obrazovanja

Mnoga istrazivanja, u zemlji i svetu, su
pokazala da je najbolji metod obezbedenja i
unapredenja kvaliteta visokog obrazovanja baziran
na uvodenju sistema menadzmenta kvalitetom
(QMS) na osnovu koncepta Totalnog upravljanja
kvalitetom (Total Quality Management -TOQM) i
kontinualnog unapredenja (Continuous
Improvement - CI), koji su nasli svoje mesto u

zahtevima medunarodnih standarda serije ISO
9000 1 kriterijuma nacionalnih nagrada u oblasti
kvaliteta (slika 7). Primena takvog prilaza u
potpunosti odgovara baznim principima TQM:
= procesni pristup i
= oblikovanje sistema i reSenja zasnovana
na cinjenicama - podacima.
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Slika 7. Model QMS visokog obrazovanja
Procesni  pristup obezbeduje neprekidno finansijskih, infrastukturnih itd.) visokoskolske

unapredenje procesa obrazovanja strucnjaka i
dostizanje savremnih nivoa njihovog znanja, kroz
obezbedenje visokog nivoa kvaliteta nastavnog
procesa, uz efektivno koriS¢enje raspolozivih
resursa (kadrovskih, meterijalnih, informatickih,

ustanove. Zato je potrebno identifikovati:
=  (Osnovne procese - nau¢ne i obrazovne
(slika 8) i
= Pomocne procese - procese obezbedenja
potrebnih resursa.
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Slika 8. Osnovni procesi i bitne karakteristike procesa u visokoSkolskoj ustanovi

1. PRIPREMA ZA RAZVOJ SISTEMA KVALITETA - QMS

* Formiranje odbora za kvalitet

* Utvrdivanje politike, ciljeva i strategije uvodenja i sertifikacije
sistema menadzmenta kvalitetom ((%MS)

* Priprema dokumentacije za analizu stanja

Rezultat: Formiran odbor za kvalitet i utvrdena politika, ciljeva i strategija
uvodenja sistema kvaliteta

RS

2. UTVRPIVANJE I ANALIZA POSTOJECEG STANJA KVALITETA

* Zahtevi standarda QMS 1 principi TQM

* UtvrdivaIIlje &ostojeéeg stanja u odnosu na zahteve standarda QMS i
%rincipe Q : o :

* Utvrdivanje plana razrade i uvodenja sistema menadzmenta kvalitetom

* Prilagodavanje - uskladivanje organizacione i informacione podrske
potrebama QMS

Rezultat: Analiza postojeceg stanje i utvrden plan razrade i uvodenja
sistema menadzmenta kvalitetom

<

3.1ZBOR MODELA QMS

* Qdredivanje kriterijuma za izbor modela QMS
* Identifikovanje osnovnih karakteristika modela QMS
* Jzbor modela sistema menadzmenta kvalitetom

Rezultat: Model sistema menadzmenta kvalitetom - QMS

=

4. OBLIKOVANJE QMS I RAZRADA DOKUMENTACIJE

* Obuka za kvalitet menadzmenta i stru¢nih timova

* Specijalisticka obuka za izradu dokumenata i internu proveru

* Razrada i usvajanje dokumenata sistema menadzmenta kvalitetom
(poslovnika, procedura, uputstava, obrazaca, zapisa)

Rezultat: Obuka i dokumenti sistema menadzmenta kvalitetom - QMS

<

5. IMPLEMENTACIJA I INTERNA PROVERA QMS

* Razrada plana i metodologije uvodenja - implementacije QMS

* Uvodenja - implementacije QMS

* Razrada plana i metodologije internih provera QMS

* Formiranje timova za internu proveru

* Interna provera i analiza rezultata interne provere

* Utvrdivanje korektivnih i preventivnih mera i njihova realizacija
* Prijava za sertifikaciju

Rezultat: Rezultati internih provera sistema menadzmenta kvalitetom - QMS

i prijava za sertifikaciju
=

6. EKSTERNA PROVERA - SERTIFIKACIJA QMS

* Eksterna kontrola QMS od strane sertifikacionog tela
* Otklanjanje neusaglasenosti

Rezultat: Sertifikat sistema menadzmenta kvalitetom - QMS

Slika 9. Etape razvoja i sertifikacije QMS visokoSkolskih ustanova



Prema istrazivanjima mnogih autora, u svetu i
zemlji, rezultatima rada na nacionalnom projektu
"Razvoj sistema kvaliteta za
naucnoistraZivacke organizacije u Srbiji”
Ministarstva za nauku i tehnologiju Republike
Srbije /9] i metodologiji Centra za kvalitet
Masinskog fakulteta u Kragujeveu /3, 4/
procedura oblikovanja 1 sertifikacije sistema
menadzmentom kvaliteta obuhvata 6 osnovnih
faza (etapa ili koraka), slika 9.

Prvi korak je imenovanje predstavnika
rukovodstva za kvalitet, kome se daje punomocja
(ovlas¢enja 1 odgovornosti) i obezbeduju resursi:
ljudski, finansijski, tehnic¢ki 1 infrastukturni.
Predstavnik formira struéne timove i utvrduje
njihove zadatke. U stru¢nim timovima se nalaze
vodeéi saradnici koji znaju procese rada i
obrazovne delatnosti i koji mogu biti interni
proverivaci. Nakon analize projekta uvodenja
QMS utvrduje se projektni zadatak - plan i
program: sastavi stuénih  timova, njihovi
rukovodioci, sastav odbora za kvalitet, gantogram
rada na razradi QMS itd.

Oblikovanje QMS  zapoéinje razradom
dokumentacije (poslovnika o kvalitetu, procedura,
uputstava, instrukcija, obrazaca, zapisa i sl.) kojom
se definiSe organizacija, osnovni procesi,
procedure rada, ukljucuju¢i i vezne procedure -
medudejstva.

Bazne principe TQM kao Sto su:

= privizenost rukovodstva za kvalitet,

zadovoljenje korisnika, licno ucesée u
ispunjenju postavijenih ciljeva i stvaranje
uslova za ukljucivanje svih zaposlenih u
radu na unapredenju kvaliteta,

= sistematicnost upravljackih akcija

usmerenih na podizanje nivoa kvaliteta,

= ciljno usmeravanje svih  aktivnosti

organizacije kroz medusobno povezivanje
svih spoljasnjih i unutrasnjih procesa,
»  stalno i neprekidno unapredenje rezultata
u oblasti kvaliteta - malim koracima, ali
Cesce, svuda i uvek,

= oblikovanje resenja na osnovu svestrane
analize cinjenica - podataka, a ne
slucajno odabranih podataka,
preuranjenih misljenja i intuicije,

= timski stil rada na unapredenju kvaliteta

utvrden i standardima 150 ...
treba obavezno iskoristiti pri oblikovanju i razradi
dokumentacije QMS visokoskolske ustanove.

Oblikovanje QMS i reSenja zasnovana na
éinjenicama - podacima zahteva neprekidnu
primenu statistickih ili SPC (Statistical Process
Control - statisticki konolisan proces) metoda i
tehnika, koje predstavljaju skup metoda i tehnika:
prikupljanja, organizovanja, analize, tumacenja i
prezentacije podataka o masovnoj pojavi (slika
10).

Prikupljanje podataka se nikako ne izvodi sa
ciljem ‘gaSenja pozara”, vec reSavanja problema
na bazi relevantnih, stvarnih i ta¢nih podataka.
Osnovu primene metoda Cini Cetiri pravila:

»  nikako proces bez izdvajanja podataka,

»  nikako izdvajanje podataka bez analize,

» nikako analiza bez odluke i

»  nikako odluka bez korektivnih mera koje

znace unapredenje procesa.

i iani formulari za
pgﬁ:llgtl’;ﬁ]e prikupljanje
podataka

regresiona
analiza

v J L !
organizacija i

raspodela
frekvencija

statisticko N £
prognoziranje | STATISTICKA METODOLOGIJA N
T Metodologija graficke T
prezentacije zakljuCaka
korelaciona o populaciji ispitivanjem .
analiza uzorka histogram
centralna
DoE /\ tendencija
v v
statisticko parametri
ispitivanja raspodele rezultata
T f
testiranje rasipanje
hipoteza rezultata

Slika 10. Metodologija primene SPC metoda



4. ZAKLJUCCI

Visokoskolske ustanove su u obavezi da rade
na bazi zahteva svojih klijenata - korisnika
obrazovnih usluga i da ispune zelje, ocekivanja i
nadanja u pogledu kvaliteta obrazovanja. Zato su
svi saradnici, zajedno sa menadzmentom, duzni
znati i shvatiti potrebe i1 zahteve korisnika u datom
trenutku i u buduénosti, ispuniti zahteve i teziti ka
prevazilazenju ocekivanja korisnika.

Istrazivanja su pokazala da je najbolji model
obezbedenja i unapredenja kvaliteta visokog
obrazovanja baziran na uvodenju sistema
menadzmenta kvalitetom (QMS) na osnovu
koncepta Totalnog upravljanja kvalitetom (7otal
Quality Management - TOM) 1 kontinualnog
unapredenja (Continuous Improvement - CI), koji
su nasli svoje mesto u zahtevima meduna-rodnih
standarda serije ISO 9000 i kriterijuma nacionalnih
nagrada u oblasti kvaliteta.

Mnoga istrazivanja, u svetu i zemlji, pokazuju
i svedoce da blagovremeni rad na oblikovanju i
uvodenju sistema menadzmenta kvalitetom i
primena alata i tehnika pracenja, merenja i
unapredenja kvaliteta obrazovanja predstavljaju
efikasan mehanizam formiranja jedinstvenih
standarda  visokog obrazovanja, integracije
visokoskolskih ustanova i oblikovanja
jedinstvenog obrazovnog prostora.

Razvoj, uvodenje 1 unapredenje sistema
menadzmenta kvalitetom u visokom obrazovanju,
zasnovano na procesnom pristupu i ¢injenicama -
podacima, je osnovna pretpostavka obezbedenja i
unapredenja kvaliteta obrazovanja stru¢njaka za
21. vek.
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