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Kratak sadrZaj: Uspostavijanje sistema menadzmenta kvaliteta na univerzitetskom nivou osigurava mogucnost
pracenja toka svih procesa koji se odvijaju na univerzitetu, ali i na fakultetima u sastavu univerziteta. Menadzment
kvaliteta mozemo shvatiti kao sistemsku, strukturalnu i stalnu paznju na kvalitet, u smislu odrzavanja i poboljsanja
kvaliteta svih procesa koji se odvijaju u jednoj instituciji. Kroz uspostavljanje interne kontrole i sistema menadzmenta
kvaliteta dolazi se do realnih podataka o stanju na univerzitetu i samim tim o mogucem prostoru za poboljsanje ili
promene. Univerziteti, kao obrazovne institucije, predstavijaju katalizator nauke, istraZivanja, inovativnosti i
kreativnosti. Na globalnom nivou broj studenata raste, narocito u zemljama u razvoju u koje spada i Srbija. Na
Univerzitetima je veliki pritisak da stvore uslove za adekvatno osposobljavanje studenata za buduce poslove, kroz
pruzanje adekvatnh znanja i vestina koje ce biti korisne na trzistu rada. Medutim, samo osposobljavanje studenata za
odredeni posao nikako ne moze biti jedini cilj univerzitetskog obrazovanja. Edukacija na tercijarnom nivou mora sebi
da postavi zadatak da svojim studentima omoguci razvoj kritickog misljenja i stava u Sirokom spektru, koje nije vezano
samo za nalaZenje odredenog posla. Visoko obrazovanje mora imati zadatak da diplomce , ,naoruza“ alatima
potrebnim da ucestvuju u druStvenim procesima u Sirem smislu, da ih menjaju, kreiraju i da sebi i svojim kolegama
stvaraju bolji put u danasnjoj socio-ekonomskoj klimi.

Kljuéne reci: Kvalitet, Visoko obrazovanje, MenadZment kvaliteta, Univerzitet

QUALITY ASSURANCE IN HIGHER EDUCATION

Abstract: Establishing a quality management system at the university level ensures the possibility of
monitoring the course of all processes that take place at the university, but also at the member faculties within the
university. Quality Assurance can be understood as systemic, structural, and constant attention to quality, in terms
of maintaining and improving the quality of all processes that take place in one institution. Through the
establishment of internal control and quality assurance system, realistic data can be obtained on the situation at the
university and thus on the possible room for improvement or change. Universities, as educational institutions, are a
catalyst for science, research, innovation, and creativity. Globally, the number of students is growing, especially in
developing countries, such as Serbia. Universities are under great pressure to create conditions for adequate
training of students for future jobs, through the provision of substantial knowledge and skills that will be useful in
the labor market. However, training students for a specific job alone can by no means be the only goal of university
education. Education at the tertiary level must set itself the task of enabling its students to develop critical thinking
and attitude in a wide spectrum, which is not only related to finding a certain job. Higher education must have the
task of "arming" graduates with the tools needed to participate in social processes in a broader sense, to change
them, to create them, and to create a better path for themselves and their colleagues in today's socio-economic
climate.

Key Words: Quality, Higher Education, Quality Assurance, University

1. UVOD

Spram velikog zadatka i tereta koji je stavljen pred univerzitete i institucije visokog obrazovanja uopste,
menadzment univerziteta pred sobom ima ogroman posao uspostavljanja i vodenja procesa u svrhu ostvarivanja
pomenutih ciljeva zbog kojih se univerziteti i osnivaju. Spram toga, visok kvalitet pruzanja usluga jedan je od
glavnih ciljeva u evropskom visokom obrazovanju, §to dovodi do potrebe za uspostavljanjem sistema menadzmenta
kvaliteta kao sistema osiguranja kvaliteta pruzenih usluga. Podaci poput broja upisanih studenata, broja
diplomiranih studenata, prolaznih ocena za odredene predmete, kurikuluma, struktura studijskih programa u sistemu
menadzmenta kvaliteta postaju orude koje se koristi za ostvarivanje misije i vizije univerziteta, demokratizaciju
obrazovnog procesa i usvajanje i primenu obrazovnih politika koje omogucavaju strukturne, ekonomske, tehnoloske
i drustvene promene. Prilikom uspostavljanja sistema menadzmenta kvaliteta od visokoskolskih institucija se
ocekuje razvijanje interne kulture kvaliteta uzimajuci u obzir sve specifi¢nosti konkretne institucije koje se ogledaju
u svim apsektima poslovanja, od organizacione strukture do ekonomskih prilika u kojima institucija pruza
obrazovne usluge. Kao regulatorni mehanizam, kontrola kvaliteta se fokusira na uspostavljanje odgovornosti,
poboljsanje nastavnih i vannastavnih procesa kroz pruzanje informacija i procena po unapred utvrdenim
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kriterijumima. Uspostavljen jasan i transparentan sistem menadzmenta kvaliteta garantuje studentima ucesce u
odlucivanju o procesima koji se direktno ticu njihove buducnosti i kao takav osigurava nezavisnost univerziteta i
kontinuirano usavr$avanje sa ciljem pruZzanja najkvalitetnijih obrazovnih usluga.

2. SPECIFICNOSTI SISTEMA MENADZEMNTA KVALITETA U VISOKOM OBRAZOVANJU

Uspostavljanje sistema menadzmenta kvaliteta u visokom obrazovanju odvija se kroz tri, medusobno povezana
sistema: 1) Menadzment kvaliteta saglasno ISO 9000 standardima; 2) Bolonjski proces i 3) Zakon o visokom
obrazovanju Republike Srbije.[1] Shvatanje koncepta kvaliteta u viskom obrazovanju u Evropi je uvedeno
Bolonjskom deklaracijom 1999. godine. U skladu sa Bolonjskim procesom u Srbiji je donet Zakon o visokom
obrazovanju koji pruza strukturalni okvir za uvodenje sistema menadzmenta kvaliteta u visoko obrazovanje, kao i
priblizavanje obrazovnog sistema Republike Srbije evropskom modelu visokog obrazovanja. Ovako postavljen
zakonski okvir, zajedno sa zahtevima akreditacije visokoskolskih ustanova, propisanih od strane Nacionalnog
akreditacionog tela, dovode do direktnog uticaja sistema menadzmenta kvaliteta na primenu procesnog pristupa u
planiranju, dizajniranju, implementaciji i realizaciji studijskih programa i kurikuluma. [2] Ako visoko obrazovanje
posmatramo kroz prizmu menadzmenta kvaliteta, univerzitete i fakultete u njihovom sastavu mozemo posmatrati
kao davaoce usluga, a stdente kao »kupce« tih usluga. U tom smislu, visoko obrazovanje predstavlja svojevrsnu
»industriju u¢enja«, koja ima sve karakterisitike usluzne industrije, kao $to su simultanost konzumacije i produkcije
usluga, heterogenost i otezanu standardizaciju. Glavni porces koji se odvija u ovakvim uslovima i koji treba u
potpunosti sagledati kroz sistem kvaliteta je transfer znanja, odnosno novo, steceno znanje diplomiranih studenata
kao finalni proizvod. Medutim, elementi usluge koju pruza visoko obrazvanje su apstraktni i oslanjaju se na
subjektivne faktore, kao $to su ocenjivanje, dok su u drugim industirjama, Cesto, i usulga i proizvod opopljiviji i
jednostavniji za evaluaciju. Kvalitet usluge u visokom obrazovanju se temelji kako na odnosu i dijalogu izmedu
nastavnika i studenata, tako i na metodama koje se koriste u nastavi. Spram prirode usluge koju pruzaju obrazovne
insititucije u visokom obrazovanju, i korisnika tih usluga, odnosno studenata, moZemo uoditi pojedine poteskoce
merenja kvaliteta u voisokom obrazovanju, kao $to su:

1) usluga koju pruzaju visokoskolse instiucije je rezultat stvoren aktivnostima na relaciji nastavnik-student, te
njen kvalitet u velikoj meri zavisi od nivoa ucesca korisnika, koji moze znatno da varira;

2) shvatanje korisnika o stepenu ispunjenja njihovih ocekivanja je rezultat poredenja ocekivanja sa konkretnom
realizacijom usluge, te je teSko kreirati konkretan uzorak i testirati uslugu kako bi se videlo da li ispunjava
ocekivanja usled viskog uticaja subjektivnog elementa;

3) Kvalitet usluge se ne meri samo kroz krajnji rezultat, odnosno svrSenog studenta, ve¢ ukljucuje ceo tok
studiranja, odnosno nacin na koji je usluga pruzena, uslove pod kojima se pruza i pod kojima je dostupna, ambijent,
meduljudske odnose i vremenske okvire. [3]

Upravo iz ovih razloga, sistem menadzmenta kvaliteta ne moze da se ograni¢i samo na anketiranje studenata o
pitanjima nastavnog procesa i sferi ucenja, ve¢ mora da se zasniva na aktivnom uklju¢ivanju studenata u sam sistem
i medusobnoj saradnji studenata i profesora na ostvarivanju ciljeva kvaliteta. Ukljuéivanje studenata u univerzitetske
i fakultetske procese ostvaruje se kroz studentska tela i predstavnike studenata koji uestvuju u radu razlicitih
upravljackih i strucnih tela univerziteta i fakulteta u sastavu. Jedan od klju¢nih faktora u ovom procesu je i aktivno
ukljucivanje studenata u proces samovrednovanja, ne samo kao formalnost koja mora da se ispuni u skladu sa
zakonskim zahtevima, ve¢ kao preduslov za funkcionisanje i ostvarivanje ciljeva zbog koji se univerziteti i osnivaju.

3. UTICAJ KONTORLE KVALITETA NA AKREDITACJU OBRAZOVNE USTANOVE

Internacionalizacija visokog obrazovanja je dovela do porasta za zahtevima transparentnosti i odgovornosti u
procesima visokog obrazovanja, Sto je dalje dovelo za potrebom uspostavljanja sistema menadzmenta kvaliteta kao
odgovora na izazove globalizacije visokog obrazovanja. U praktiénom smislu, kontorla kvaliteta pruza kako
unutra$nji, tako i sposljasnji objektivni uvid u sve procese koji se odvijaju na visokoskolskim institucijama.
Razvijena i transparentna kultura kvaliteta pruza uvid u funkcionisanje partnerskih oranizacija, kurikuluma,
studijskih programa i pruza moguénost sagledavanja svih pozitivnih i negativnih aspekata kako bi se uocio prostor
za eventualno poboljSanje. Ipak, menadzment kvaliteta ima svoja ograni¢enja, upravo zbog multidimenzialnosti
sfere visokog obrazovanja. Kvalitet obuhvata, izvrsnost, vrednost, konzistentnost, uniformnost, odnos ocekivanja i
potreba studenata i nastavng osoblja, ipak, veoma je teSko uspostaviti sistem kvaliteta koji ¢e obuhvatiti sve aspekte
viskog obrazovanja. [4] U tom smislu, moraju se napraviti izbori koje sfere kvaliteta ¢e se pratiti intenzivnije i na
koje aspekte ¢e se staviti veci akcenat.

Imajuéi na umu da viokoskolske institucije pred sobom imaju proces akreditacije koji nosi svoje specificne
zahteve, sistem menadzmenta kvaliteta se moze postaviti kao kontinualno pracene standarda propisanih od strane
nadleznih organa, u smislu Zakona o visokom obrazovanju, kako se ne bi radilo samo na ispunjavanju minimalnih
zahteva za potrebe akreditacije, ve¢ na prevazilazenju ispunjavanja minimalnih kriterijuma i konstantnom radu na
poboljsanju usluge i nastavno-naucnih procesa, pogotovo u klimi porasta konkurencije u viskom obrazovanju.
Akreditacija se dodeljuje instituciji ili studijskom porgramu koji ispunjava minimalne standarde kvaliteta. Medutim,
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usled internacionalizacije visokog obrazovanja ali i porasta konkurencije unutar Republike Srbije, ispunjavanje
minimalnih standarda nikako se ne moze smatrati dovaljnim. Kao §to je vec reCeno, ako visoko obrazovanje
posmatramo kao industriju obrazovanja, koja nosi svoje specifi¢nosti, i ona, kao i sve druge industrije, mora da
prolazi kroz procese unapredenja i napretka. Tako posmatrano uspostavljanje sistema menadzmenta kvaliteta na
univerzitetu i na fakultetima u sastavu postaje jedan od modaliteta ka ostvarivanju poboljSanja i napretka.

Kroz sistem kvaliteta institucija je u moguénsti da sagleda svoje nedostatke, kontinuitano ih prati, i pre nego
§to ude u proces akreditacije, kao i u periodu izmedu dve akreditacije. U tom smislu, univerziteti moraju da rade ne
samo na uspostavljanju sistema menadzmenta kvaliteta, ve¢ i na edukaciji nastavnog osoblja i menadzmenta
univerziteta o potrebama uvodenja ovakvog sistema i kulturi kvaliteta uopsSte. Kontinuirano prac¢enje ulaznih i
izlaznih parametara kroz procedure obezbedenja kvaliteta omogucava objektivno sagledavanje celokupne situacije
na univerzitetima, ili bar onog dela koji je vazan za obrazovne procese. Ipak, kao $to je ve¢ re¢eno, menadzment
kvaliteta je potekao iz privatnog sektora i komercijalne sfere, te kao takav, nije u potpunosti primenjiv na institucije
obrazovanja. Obrazovanje pre svega mora biti dostupno svima pod jednakim uslovima i ne moZe se u potpunosti
prikloniti zahtevima trzista, kao privatne kompanije. Upravo zbog toga, univerziteti imaju samostalnost u skaldu sa
zakonom, koja im omogucava da izaberu pravi model sistema menadzmenta kvaliteta, prilagode ga svoijim
potrebama i upotrebe ga radi postizanja izvrsnosti, transparentosti i generalnog podizanja nivoa kvaliteta ustanove.

4. KONSTANTO UNAPREDENJE KVALITETA

Kao i sve druge institucije i obrazovne institucije imaju svoje resurse, u smislu kadrova, budzeta,
infrastrukture, imovine, kojima mora da se upravlja. Za potrebe unapredenja kvaiteta i pomenuti procesi, koji
nemaju direktnu vezu sa akademskim procesima moraju da se prate. Kvalitetno raspolaganje svim resursima
ustanove je jedan od preduslova za ostvarivanje izvrsnosti u obrazvnoj funkciji.

Kao i svaki proces, i procesi u viskom obrazovanju su podlozni uticaju vremena i uticaju socio-eckonomskih
faktora. Tako posmatrano, konstantno unaredenje predstavlja nacin regulisanja ovih procesa kako bi se uklopili u
novonastale drustvene i ekonosmke situacije i podigli kvalitet obrazovanja u skladu sa drustvenim i trzi$nim
prilikama.

Ciklus pracenja i unaredenja kvaliteta se zasniva na Cetiri koraka, odnosno PDCA ciklus. Taj ciklus obuhvata:

1. P (plan) — prikupljanje podataka kao bi se identifikovali nedostaci i problemi koje je potrebno prevaziéi i
identifikovali nacini unapredenja.

2. D (do) — implementiranje plana poboljsanja kroz probno testiranje predlozenih mera izmene.

3. C (check) — analiziranje rezultata implementiranih mera kako bi se procenilo da li su stvarni rezultati
postignuti u odnosu na ocekivane. Dodatno prilagodavanje implementiranih mera ako je to potrebno.

4. A (act) - zavisnosti od rezultata treceg koraka potpuna implementacija mera pobojsanja procesa ili dodatni
rad na poboljSanju krz prolazak kroz isti proces, pocevsi od prvog koraka, ako mere nisu zadovoljile o¢ekivanja. [5]

Glavni princip princip na kom se zasnima PDCA ciklus je samoevaluacija. Za viskobrazovne institucije u
praksi to znaci, da mogu da primene PDCA na sve procese koji se odvijaju na instituciji, kako obrazovne, tako o
vannastavne i tehnicke, kako bi se problemi samostalno uocili i resili, bez ¢ekanja na spoljnu proveru kvaliteta kako
bi se tek tada uocili potencijalni problemi. Naravno, ciklus samoevaluacije nije sveobuhvatno resenje koje ¢e resiti
sve probleme koje institucija ima i zasigurno osigurati napredak, s obzirom da je obrazovanje pod velikim uticajem
drustvenih procesa koji su van kontrole konkretne institucije, ali je svakako jedan od alata koji menadzmentu
univerziteta moze da posluzi u ostvarivanju napretka i izvrsnosti u visokom obrazovanju. Implementacijom sistema
menadzmenta kvaliteta visokoobrazovna institucija se ne ograni¢ava na ispunjavanje unapred odredenih standarda,
ve¢ stremi ka izvrsnosti i pobolj$anju iznad standarda koji su propisani do strane drzave, u potpunosti koriste¢i svoj
potencijal i resurse.

Potrebu za prilagdljivos$¢u i unapredenju sistema visokog obrazovanja imali smo priliku da vidimo, iz prve
ruke, usled situacije izazvane pandemijom virusa COVID-19. Visokoskolske ustanove su morale brzo da reaguju na
novonastalu situaciju relaskom na on-line model nastave, pri ¢emu su interesi studenata morali biti stavljeni na prvo
mesto. Upravo zbog brzine razvoja situacje i nepostojanja jasne strukture postupanja u ovakvim situacijama,
razli¢ite visokoSkolske ustanove su se razlicito prilagodile situaciji. U prvi plan je stavljeno koriS¢enje infomacih
tehnologija i brzo reagovanje kako menadzmenta tako i nastavnog osoblja. U ovakvim nepredvidivim situacijama,
postojanje implementiranog sistema menadzmenta kvaliteta omogucava viskoskolskoj ustanovi da proceni situaciju,
sagleda nedostatke, prilagodi se i unapredi svoj interni sistem u skladu sa svojom samostalnos¢u u pravnom sistemu,
bez znacajnih gubitaka u pogledu kvaliteta obrazovnog procesa.[6] Pandemiju ovih razmera niko nije mogao
predvdeti, a ipak novonastaloj sitaciiji su morale da se prilagode sve institucije, pa tako i obrazovne, u tom smislu
postizanje konstantog unapredenja kvaliteta upravo i sluzi u ovakvim primerima, kako bi se prvo uocile poteskoce i
nedostaci, a zatim isti prevazisli i kako bi se nesmetao nastavilo sa obrazovno-nau¢nim procesima i u promenjenim
okolnostima.
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5. ZAKLJUCAK

Kao $to smo imali prilke da vidimo menadzment kvaliteta ima Siroku primenu u visokom obrazovanju,
naroc¢ito imaju¢i u vidu zadatke stavljene pred univerzitete u modernom obrazovanju. ViskoSkolske institucije
moraju da odgovore zahtevima svojih korisnika i obezbede kvalitetno pruZanje obrazovnih usluga, koje je
transparentno, konzistento i prilagodljivo kako potrebama korisnika, tako i socio-ekonomskim prilikama.
Usavrsavanje i edukacija nastavnog kadra i menadzmenta Univerziteta i fakulteta u sastavu, u smislu kulture
kvaliteta i implementacije sistema menadzmenta kvaliteta, od kljucne je vaZnosti za uspeSnost ovog procesa. A
nikao se ne sme zanemariti ni aktivna uloga studenata u ovim procesima. Saradnja nastavnog i nenastavnog osoblja,
studenata i eksperata u oblasti kvaliteta preduslov je za politiku konstatnog usavrSavnja i ispunjenja standarda u
viskom obrazovanju postavljenih od strane drzave, ali i prevazilazenja ustaljene politike ispunjenja minimalnih
uslova propisanih zakonom i drugim opstim aktima.

Dok se ne postigne kohezija i saradnja izmedju pomenutih aktera u visokom obrazovanju, na sistem
menadzmenta kvaliteta ¢e se gledati kao samo na jo§ jednu prepreku koju treba prevaziéi kako bi se zadovoljila
odredena forma, umesto kao alat u rukama svih ucesnika obrazovnog procesa usmerenog ka pobolj$anju kvaliteta
visokog obrazovanja. Unapredenje kvaliteta obrazovanja, kroz implementaciju sistema menadzmenta kvaliteta, je
izuzetno kompleksan proces koji moramo shvatiti kao put koji obrazovne isntitucije prolaze svakodnevno, a ne cilj,
koji jednom kad se postigne vise ne zahteva nikakva preispitivanja i dalje bavljenje ovom tematikom.

6. LITERATURA

[1] Zakon o visokom obrazovanju ("Sl. glasnik RS", br. 88/2017, 73/2018, 27/2018, 67/2019 i 6/2020 — i dr. Zakoni)

[2] Arsovski, Z. (2006). Mapiranje kljucnih procesa u visokom obrazovanju, 33. Nacionalna konferencija o
kvalitetu, Aoscijacija za kvalitet i standardizaciju Srbije, Kragujevac, 10.-12. Maj 2006.

[3] Kulasin, D. (2011) Kompleksnost mjerenja kvaliteta usluge visokog obrazovanja. Univerzitetska hronika 49,
Univerzitet u Travniku,

[4] Ryan, T. (2015). Quality assurance in higher education: A review of literature. Higher learning research
communications, 5(4), 1.

[5] Mishra, S. (2007). Quality assurance in higher education: An introduction. National Assessment and
Accreditation Council, India;.

[6] Gojgi¢, N. R., & Veljovi¢, A. V. (2013). Primena skladista podataka u sistemu menadzmenta kvalitetom u
obrazovanju. Fakultet tehni¢kih nauka u Cacku, Univerzitet u Kragujeveu.

358



