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Struéni ¢lanak

SaZetak: U radu se prikazuju osnove ustroja sustava osiguravanja kvalitete u visokoSkolskim institucijama te mjesto i
uloga internih prosudbi u njegovom funkcioniranju. Nadalje se detaljnije razraduje proces interne prosudbe i postupci
za njegovu prakticnu primjenu na primjeru jedne visokoskolske institucije.
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Abstract: This paper gives the basics of the structure of quality assurance system in higher education institutions and
the place and role of the internal audits in its functioning. It further elaborates the process of internal audit and the
procedures for its practical application on the example of a higher education institution.
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1. UVOD

Unutar Bolonjskog procesa, vaznost pojma kvalitete
neprestano raste. Postupci povezani s procesom
osiguravanja kvalitete unutar Europskog prostora
visokog obrazovanja postaju sve kompleksniji i
sofisticiraniji. Visoka ucili§ta se poti¢e na posvecivanje
osobite pozornosti pra¢enju, provjeravanju i vrednovanju
svih aspekata svoje djelatnosti te uspostavi usporedivih
kriterija procjene i pripadnih metodologija. Sve ovo vodi
se kao preduvjet izgradnji cjelovitih sustava osiguravanja
kvalitete.

Izgradnja sustava za osiguravanje kvalitete na
visokim ugilistima postavljena je kao nuznost i jedan od
ciljeva Bolonjske reforme. Ovako postavljeni cilj
potaknuo je mnoge rasprave o specifiCnostima sustava
osiguravanja kvalitete u prostoru visokog obrazovanja,
promatrane u odnosu na sustave osiguravanja kvalitete u
proizvodnim djelatnostima kao i druge rasprave vezane
uz njegovu organizaciju, verificiranje i potrebne resurse
za implementaciju, odrZzavanje i poduzimanje stalnog
poboljSavanja [1].

U sreditu sustava osiguravanja kvalitete na
visokoskolskim ugilistima sve se viSe koristi pojam
kulture kvalitete. Rije¢ je o pojmu koji prenosi ideju
kvalitete kao =zajedni¢ke vrijednosti 1 zajednicke
odgovornosti  svih dionika visokoskolskih ucilista,
ukljucujuéi ne samo nastavno nego i administrativno
osoblje, studente, poslodavce, zainteresirane udruge, Siru
druStvenu zajednicu i dr. Ovakvo shvacanje kvalitete
podrazumijeva i ugradivanje kontinuiranog

poboljsavanja svih glavnih, upravljackih i logistickih
procesa na ucilistu. Kvaliteta u ovom slucaju pociva na
Demingovom principu PDCA gdje sve pocinje
planiranjem aktivnosti i njihovom realizacijom te
kontrolom i poboljSanjem. Pojam kulture kvalitete
podrazumijeva postavljanje studenta u centar svih
zbivanja unutar uciliSta. Kao direktno zainteresirana
strana, ocekuje se njegovo ushicenje i odusevljenje
procesom izobraze i drugim procesima na ucilistu. Iz tih
se razloga zahtjeva njihovo aktivno uce$¢e u svim
djelatnostima ucili§ta kao i kriti€ki osvrt. Osim toga,
kultura kvalitete visokoskolskog ucilista podrazumijeva
ustroj i preispitivanje svih aktivnosti s aspekta njihove
kvalitete, ucinkovitosti i efikasnosti. NiSta nije tako
dobro da se ne bi moglo poboljsati. Sve je moguce
unaprijediti samo je pitanje mjere i prioriteta. Prosudbe,
nadzori, kontrole i analize u funkcioniranju sustava za
osiguravanje kvalitete zauzimaju dominantno mijesto.
Njihovi rezultati i zakljuéci postaju temelj za izradu
planova kontinuiranih i skokovitih poboljSavanja. Ovaj
se proces ponavlja i nikada ne prestaje.

Kad je rije¢ o operacionalizaciji ovako nacelnog
shvacanja kulture kvalitete, valja re¢i da ipak postoje
stanovite smjernice na koje se moguée osloniti u
konkretnom djelovanju u visokoskolskim ucilistima. U
posljednje vrijeme moze se primijetiti da se pojam
osiguravanja kvalitete sve ¢eS¢e povezuje s konkretnim
primjerima dobre prakse na nacionalnoj i na
medunarodnoj razini, uz brojne poticaje da se kao temelj
sustava usvoje Europski standardi i smjernice (ESG).
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2. USTROJ SUSTAVA OSIGURAVANJA
KVALITETE

Sustav osiguravanja kvalitete na visokoSkolskim
ucilistima treba slijediti potrebe svih dionika ukljucenih u
procese [2, 3]. Ovakva su razmiSljanja prethodila
usvajanju dokumenta ,Standardi i smjernice za
osiguravanje kvalitete u Europskom prostoru visokog
obrazovanja*“ (,,Standards and Guidelines for Quality
Assurance in the European higher Education Area“, ili
skraceno ESG). Ovaj je dokument izradila ENQA u
suradnji s EUA-om, EURASHE-om i ESIB-om, a
prihvatili su ga svi ministri nazo¢ni na konferenciji u
Bergenu 2005. godine [4].

Konkretno je rije¢ o dokumentu koji ne predstavlja
popis zahtjeva S$to ih je potrebno ostvariti u sustavu
obrazovanja, nego o vrlo Siroko postavljenim savjetima o
standardima i mehanizmima koje bi trebalo ostvariti na
visokos§kolskim ucili§tima koje zele pripadati Europskom
prostoru visokog obrazovanja (EHEA). Dokument se
odnosi na tri podrucja osiguravanja kvalitete, i to:

1. Podrucje unutarnjeg osiguravanja kvalitete

(uspostavlja se unutar uciliSta visokog obrazovanja),
2. Podrugje vanjskog osiguravanja kvalitete (aktivnosti

usmjerene na ono $to bi trebalo izvana evaluirati u

ucilistima visokog obrazovanja,

3. Nacini na koje bi trebalo provoditi aktivnosti vezane
uz vanjsko osiguravanje kvalitete.

Sustina i sama filozofija definiranja ESG je da se
udilistima u Europskom prostoru visokog obrazovanja ne
nude formalni i kruti zahtjevi nego da se ponude
smjernice i sugestije o tome $to je potrebno uciniti da bi
se priblizile u¢inkovitom sustavu osiguravanja kvalitete.
Na ovaj se nalin izbjeglo nametanje rjeSenja koja se u
pojedinim tradicijama osjecaju kao strana ili neprikladna.
S druge strane na taj se nacin Zeljela naglasiti razlika
izmedu procesa osiguravanja kvalitete u visokom
Skolstvu, u odnosu na one koji se provode u poslovnim
organizacijama.

Prilikom ustroja sustava za osiguravanje kvalitete na
naéelima standarda i smjernica ESG treba imati u vidu
sljedece ¢injenice [1]:

- ESG ne propisuje procedure nego nudi mehanizme za
ostvarivanje standarda koji bi trebalo stalno razvijati,
Postupke osiguravanja kvalitete na visokoskolskom
ucilistu odlikuje neprestana potraga za specificnim i
kompleksnim rjeSenjima koja odgovaraju prirodi
obrazovnog procesa,

Prilikom implementacije standarda u visokoSkolskim
uciliStima, u pravilu dolazi do otpora akademske
zajednice,

Zaposlenici i ostali dionici ignoriraju  sustav
osiguravanja kvalitete, sve dok ih se ne uspije uvjeriti u
potrebu i vrijednosti uvodenja takvog sustava. U tom
procesu uvjeravanja ESG standardi mogu odigrati
kljuénu ulogu, jer njihovo usvajanje ne znaci inspekciju
nego dijalog,

Uspostavljanje sustava osiguravanja kvalitete prema
ESG-u ponekad ugrozavaju politiari Koji Zele brzo
popravljanje standarda,

- Primjena ESG-a sve se viSe Koristi za usporedbu
ucilista i njihovo rangiranje,

- ESG uzima u obzir nastavne procese kao i sve druge
procese,

- Dio prepreka u primjeni ESG-a posljedica je stava
unutar akademske zajednice, prema kojem se s
Bolonjskom reformom humanisticki ciljevi zamjenjuju
politi¢kim i ekonomskim,

- Bolonjski proces na principima ESG-a je segment
»regulirane globalizacije”, koji zasad postoji jedino na
europskom kontinentu.

Ustroj sustava za osiguravanje kvalitete na
visoko§kolskim udilistima moguée je temeljiti i na
zahtjevima niza normi ISO 9000 [5]. Norme su
univerzalnog tipa i namijenjene su za sve vrste, oblike i
veli¢ine organizacija. Misljenja kompetentnih stru¢njaka
su podijeljena u pogledu primjene ISO standarda u
visokoobrazovnim institucijama. Kreéu se od njihovog
odobravanja i oduSevljenosti pa do potpunog
podcjenjivanja i omalovazavanja. Istina je sigurno negdje
izmedu. MozZe se postaviti i logicko pitanje, kako to da je
njihova primjena dobra u realnom gospodarstvu a u
obrazovnim sustavima nije? Smisao postojanja
obrazovnih ucilista je edukacija stru¢njaka i znanstvenika
koji ¢e raditi u realnom gospodarstvu. Kad je to tako,
onda i sustavi moraju biti kompatibilni, a njihovi sustavi
za osiguravanje kvalitete moraju pocivati na identi¢énim
principima kvalitete. S druge strane, oni koji forsiraju
primjenu ISO standarda ispred ESG-a takoder nemaju u
potpunosti ispravan stav. Niz normi ISO 9000 ipak
favorizira proizvodne sustave i u tom smislu njihova
koncepcija, terminologija i zahtjevi su u potpunosti
prilagodeni potrebama gospodarskih subjekata. Medutim,
to ne iskljuuje njihovu primjenu u visokoskolskim
utiliStima uz odredena iskljuenja [5]. SuStina je u
razumijevanju zahtjeva i njihovoj prilagodbi za procese
obrazovanja.

Tre¢i nacin ustroja, a koji se sve vise javlja u naSim
visokoskolskim uciliStima je ustroj sustava za
osiguravanje kvalitete na integriranim nacelima ISO
standarda i standarda i smjernica ESG-a. | ovaj model
ima svojih pristalica i protivnika. Pristalice naglaSavaju
sveobuhvatnost, temeljitost, jednoobraznost, sustavnost i
druge prednosti, dok se protivnici uglavnom
koncentriraju na opseznu dokumentiranost i nepotrebnost
precizno razradenim kriterijima i mjerilima za praéenje
uspjesnosti.

Bez obzira na koji se model ustroja sustava
osiguravanja kvalitete visokoskolsko uciliste odluci,
mora voditi rauna da sustav pokriva podrudja [4]:

1. Strategije razvoja i postupke za osiguravanje
kvalitete;

2. Odobravanja, nadziranja i periodi¢nih pregleda

programa i kvalifikacija;

Ocjenjivanja studenata;

Osiguranja kvalitete nastavnickog kadra;

Resursa za ucenje i pomo¢ studentima;

Sustave informiranja;

Javno informiranje.

Nookow
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Osim navedenog, ustroj sustava osiguravanja
kvalitete na visokoskolskim ucilistima mora se temeljiti
na nacelima:

a) Sustavnog pristupa;

b) Procesnog pristupa;

¢) Ukljucivanja studenata;

d) Zadovoljstvu svih dionika;
e) Stalnog poboljSavanja;

f) Cjelozivotnoj izobrazbi.

Prema Zakonu o osiguravanju kvalitete u znanosti i
visokom obrazovanju izmedu ostaloga uredeno je
osiguravanje 1 unapredivanje kvalitete postupcima
inicijalne  akreditacije,  reakreditacije, tematskog
vrednovanja i vanjske neovisne periodi¢ne prosudbe
unutarnjeg sustava osiguravanja kvalitete (audit) [2, 3].

Ustroj, funkcioniranje, odrZavanje i poboljSavanje
sustava za osiguravanje kvalitete treba promatrati kao
proces u kojem se prepoznaju sljedece glavne aktivnosti
[6, 7]:

Pokretanje projekta SOK-g;

2. Imenovanje Povjerenstva za kvalitetu;

3. Orijentacija Povjerenstva za kvalitetu;

4. Edukacija ¢lanova Povjerenstva i svih dionika;
5. Dokumentiranje SOK-a;

6. Odobravanje i objava dokumenata;

7

8

9

1

=

Interna prosudba;
Eksterna prosudba;
. Certifikacija SOK-a;
0. Poboljsavanje.

U daljnjem radu opisuje se proces provedbe internih
prosudbi kao wvrlo vaznih aktivnosti u njegovom
funkcioniranju.

3. INTERNA PROSUDBA

Cilj interne prosudbe je utvrditi sukladnost sustava
osiguranja kvalitete sa zahtjevima usvojenih normi,
zahtjevima Standarda i smjernica za osiguravanje
kvalitete u Europskom prostoru visokog obrazovanja
(ESG) i potvrditi da je sustav osiguranja kvalitete
primjenjivan i djelotvorno odrzavan. Procedura za
provodenje interne prosudbe obvezna je za sve interne
prosuditelje i za sve predstavnike prosudbenih podrugja.
Svrha provodenja interne prosudbe je utvrdivanje
sukladnosti  sustava i  kontinuirano  poboljSanje
funkcioniranja svih procesa. Interna prosudba provodi se
i zbog ocjenjivanja ucinkovitosti implementiranog
sustava osiguranja kvalitete, uocavanja nesukladnosti u
procesima, pomo¢i zaposlenicima pri ispunjenju zahtjeva
iz normi, prikupljanja podataka i informacija potrebnih
za ocjenu funkcioniranja sustava u cjelini, priprema za
provedbu vanjske (eksterne) prosudbe, i ostalih razloga
koji se mogu javiti u trenutnoj situaciji.

Provedba interne  prosudbe  propisana  je
odgovaraju¢om procedurom kojom je definiran postupak
planiranja, provedbe, dokumentiranja interne prosudbe i
pracenje ucinkovitosti sustava osiguranja kvalitete.

Provedba interne prosudbe provodi se kroz cetiri
faze:
1. priprema za provedbu interne prosudbe,
2. provjera procesa (podrucja),
3. dokumentiranje interne prosudbe,
4. pracenje uCinkovitosti sustava osiguranja kvalitete.

PROVJERA
DJELOTVORNOST!

1.PRIPREMA

1ZRADA
GODISNJEG
PLANA

IZRADA
OPERATIVNOG
PLANA

3. DOKUMENTIRANJE (ZBOR
AUDITORA

ODREDIVANJE

AKCWE PRIKUPLJANJE

DOKUMENTACIJE

IZRADA
CHECK

IZRADA LISTA

IZVIESTAJA

UVODNI
SASTANAK

Slika 1. Proces provedbe interne prosudbe [6]

U svim fazama interne prosudbe vaZzna je
komunikacija izmedu dionika procesa. Interni
prosuditelji u svojim zahtjevima trebaju biti jasni i
nedvosmisleni, a istovremeno voditi ra¢una da sudionici
procesa prepoznaju korist interne prosudbe za
unapredenje sustava, a ne samo otkrivanje nepravilnosti i
osobne  odgovornosti  pojedinaca za eventualne
nesukladnosti.

3.1. Priprema za provedbu interne prosudbe

Priprema obuhvaéa izradu planova, izbor i obuku
(pripremu) internih prosuditelja i pripremu prosudbenih
podrudja koja ¢e se prosudivati. Izrada planova ukljucuje
izradu godidnjeg plana internih prosudbi u kojem je
potrebno predvidjeti podru¢ja u kojima ¢e se prosudba
provoditi, popisati zahtjeve norme i povezati ih s to¢kom
norme (ISO, odnosno ESG). Zahtjeve norme potrebno je
povezati s prosudbenim podru¢jem. Primjer obrasca za
godisnji plan interne prosudbe prikazuje slika 2.

Terminski plan interne prosudbe uz podatke iz
godiSnjeg plana sadrzi i slijede¢e podatke: datum,
vrijeme, prosudbeno podrucje, prosuditelj, sugovornik,
zahtjev norme i potpis sugovornika. Podrucja provodenja
interne prosudbe u sustavu visokog obrazovanja su:
dekan, prodekani, voditelji studija, predstavnik uprave za
kvalitetu, pravna i kadrovska sluzba, studentska sluzba,
nabava, informaticka podrska, knjiznica i laboratoriji.
Primjer obrasca za terminski plan interne prosudbe
prikazuje slika 3.

Predstavnik uprave za kvalitetu, uz odobrenje dekana
bira iz redova osposobljeninh zaposlenika interne
prosuditelje vodeci racuna o postivanju kriterija za izbor
(neutralnost, znanje, iskustvo, sklonost, i sl.).
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GODISNJI PIAN .
= = & 5 Strama: 1 od xy
internih prosudbi za xxxx./yyyy. godinu T
OB-0K-03 za QP-0K-02
Stranica 11
Red. Fr 150 Prosudbeno Mjesec
br. Zahtjevi norme ESC | 90012008 | podrudie | X @[ [ 1 E ] m JI\-" Vv [ v v X
Politika kvalitete i postupci za osiguravanje kvalitete 1.1 D
Opredijeljenost uprave zakvalitetu; usmjerencstna T eR PD:;
1. studente; Politika kvalitete 515253
Planiranje; Odgovomost, ovlast 1 komumiciranje: 545556
Preispitivanje upravljanja koje provodi uprava R
Odobravanje. pracenjei periodiéna vrednovanja Vs
programai kvalifikacija — PD
2. | Razvoj novih programai usluga 73 D
Planiranje realizacije poslova ; Procesi realizacije o e PUK
Pracenje | mjerenje 82 55
Ocjenjivanje studenata 13 D
el Pracenje imjerenje 8.2 PUK
Osiguravanje kvalitete nastavnika 1.4 K
4. Prbavljanje resursa 1 Ljudsk resursi 6.1:6.2 ?’S
i Obrazovni resursi i pomoc studentima 1.5 D; VS
Rk Infrastruktura i radno okruzje 6.3.6.4 S5 K
Informacijskd sustavi 1.6 VIP
- Zahtevi koji se odnose na dokumentaciju 4.2 PUK
¥ Informiranje javnest 1.7 D
8. | Opdi zahtjevi-sustav osiguranja kvalitete 4.1 PUK
9, | Procesikoji se odnosena smudente i PD: 58
10. | Nabava 7.4 NA
11. | Upravljanje mjernom opremom 76 VL
12. | Opéenito (Mjerenje analizai pobelj$anja) 8.1 PUK
13. | Nadzornesukladnosti 83 PUK
14. | Analiza podataka 84 PUK.PD:; PK:
15. | Poboljiavanje (preventivno-korektivne radnje) 8.5 PUK
D-dekan; PD-prodekan; VIP-voditelj informaticke podrike; PUK-predstavnik uprave za kvalitetu; VL-voditelj laboratorija; NA-nabava; PK-pravna i kadrovska

sluzba; V8 — voditelj studija; S5 — studentska sluzba; K - knjiznica

IZRADIO: Datum: ODOEBRIO:

Slika 2. Primjer godiSnjeg plana interne prosudbe [7,8]

TERMINSKI PLAN : -
z u Strama: 1 od yx
interne P rosudbe br.x za \\\\/yyyy. gOdl nu Prilog broj 2
0OB-0K-04 za QP-OK-02
Stranica 111
Datum - Vrijeme — Prosudbeno podrudje - Prosuditelj - Sugovornik — Zahtjev norme — Potpis
Datum
Red. e ISO | Vrijeme
br. ulsjext nsm B e | Vs PUK | PK 55 Na | VIP | K VL
2008 | Prasudiel
Suzavornik
Politika kvalitste i postupei z2 osiguravanje kvalitste 1t
L g‘l’.ﬁ“;; ]‘:Tamﬂ:akvahtm; usmjerenest na students; 51;5.2:53
Planiran dgovomnosti, ovlasti i komumiciranje; 54:55:56
Preigpitivanje upravljanja koje provodi uprava 3 2
Odobravanje, pracenje 1 perioditna vrednovanja programai 12
Evalifikacija
1. Razvoj novih programa i usluga 73
Planiranje realizacije poslova; Procesi realizacije Tz 15
Pracenje 1 mjerenje 8.2
3 Ocjenjivanje stud i
R Pratenje i mjerenje 8.2
i Osiguravanje kvalitete nastavnika 1.4
) Pribavljanje resursai Ljudski resursi 61,62
= Obrazovni resursii pomod studentima 157
- Infrastruktura i radno okrufje 6.3:6.4
" Informacijski sustavi 1.6
F Zahtjevi koji 3¢ odnose na dokumentaciju 4.2
7.4 Informiranje javnosti Ll
8. Opéi zahtjevi — sustav osiguranja kvalitete 4.1
9. Procesi koji 5= odnosena studente 72
10. Nabava 7.4
11. | Upravljanje mjemom opremom 76
12. | Opéenito (Mjerenje analiza i poboljianja) 8.1
13. | Nadzor nesukladnosti 83
14. | Analiza podatzka 3.4
15. Poboljizvanje (korektnmo—preventivae radnje) 85
Potpis ‘
gggg? }zé Pi)?;; %g::_i;kﬂ n; VIP-vodite]] injormaticke podrike; PUK-D Tupraveza kvalitefu; VL-vodite]j laboratorija; NA-nabava; PR-pravnal kedrouska shizba; Vs — vodite]] studija; S5 — studentska
IZRADIO: Datum: ODOBRIO:

Slika 3. Primjer terminskog plana interne prosudbe [7,8]
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3.2. Provedba interne prosudbe

Provedba uklju¢uje uvodni sastanak, utvrdivanje
sukladnosti/nesukladnosti, razgovor o utvrdenom stanju
i zavrdni sastanak.

Cilj uvodnog sastanka kojim rukovodi dekan, a
prisustvuju mu svi voditelji, prosuditelji, te predstavnici
prosudbenih podrudja je upoznavanje sa svrhom interne
prosudbe, na¢inom, satnicom i metodama provedbe i
pojasnjenje eventualnih nejasnoca povezanih s procesom
provedbe interne prosudbe. Jedan od najvaznijih
segmenata interne prosudbe je prikupljanje objektivnih
dokaza da sustav osiguranja kvalitete postoji, da je
efikasan i da je propisno dokumentiran. Pri ocjeni
sustava prosuditelj se mora pridrZavati plana i programa
interne prosudbe. Prikupljanje objektivnih dokaza obi¢no
se obavlja na licu mjesta uz koriStenje upitnih (check)
listi. Prosuditelj rijetko postavlja pitanja direktno s liste,
vec¢ koristi relevantna pitanja (tko, zasto, Sto, kad, gdje,
kako) o odredenoj temi, kako bi dosao do odgovora na
odredeno pitanje. Dokumenti sustava osiguranja kvalitete

podru¢ja) tijekom trajanja  prosudbe s ciljem
omogucavanja  razgovora sa  zaposlenicima (U
konkretnom podrudju, procesu, sluzbi, odjelu). Pratitelj
pomazZe prosuditelju razjasniti sve nejasnoce, objasniti
funkcioniranje procesa i potvrditi vjerodostojnost dokaza
sakupljenih tijekom prosudbe. Tijekom interne prosudbe
provjerava se funkcioniranje sustava kvalitete pregledom

dokumentacije i zapisa u prosudbenom  podrudju.
Prosuditelji  tijekom  provedbe interne prosudbe

nenametljivo biljeZe zapise o zapaZanjima koji trebaju
biti kratki, ali sadrZavati sve relevantne informacije o
ispunjavanju ili neispunjavanju zahtjeva norme i koje
objaSnjavaju funkcioniranje sustava. Preporuca se voditi
zapis o internoj prosudbi na Upitnim listama. Zapisi o
zapazanjima se koriste za pisanje izvjes¢a koje se
izraduje i prezentira nakon svake interne prosudbe.
Neispunjenje specificiranih zahtjeva definirano je kao
nesukladnost. Kod utvrdivanja konkretne nesukladnosti
interni prosuditelj mora imati to¢no definiran dokaz i
zahtjev za konkretnu ,,stvar* elementa. Zahtjevi se nalaze
u dokumentima kao Sto su ESG, I1SO 9001, zakonska

(priruénik, procedure, radne upute) se uvijek regulativa, priruénik kvalitete, statut, procedure,
provjeravaju u uredima rukovoditelja i to prije poCetka pravilnici, radne upute, odluke, pravila dobre prakse.
prosudbe. Prosuditelju se odreduje pratitelj (predstavnik
ZAPIS Broj:
o nesukladnostima,
korektivnim i preventivnim radnjama (NCR — Nonconformance report) Datum-

OPIS NASTALE NESUKLADNOSTI ILI POTENCIJALNE NESUKLADNOSTI

Prijava nesukladnosti Nesukladnost vezana na: Nesukladno sa: Nesukladnost pokrenuta: Nesukladnost:

od:

[ studenta [J uprawu [Jzakonom [rijekom izv.nastave [ Veca

I:‘ Nastavnika I:l Tajnistvo DPraviInikom I:lTijekom ispita M anj a

I:‘ Vanjskog suradnika I:l Racdunovodstvo DPrlrucmkom I:lPrltuzbom studenata Kratki opis nesukladnosti (ili potencijalne

D Voditelja studija D Studentska sluzba DProcedurom DNa internom auditu nesukladnosti):

D Prodekana D Tehnicke sluzbe Dodlukom DNa eksterni audit

I:‘ Dekana I:l Jedinica za kvalitetu DNormom I:lNaIazom inspekcije

D Zaposlenika D ME DDobrom praksom DAnaIizom poslovanja ) o

D Internog auditora D SE DUgovorom DSamoanalizom Potpis: (tko prijavljuje nesukladnost)

I:‘ Eksternog auditora I:l Nabava I:‘Zahtjevima I:lPreispitivanje sustava

I:‘ Ostali I:l

Datum:
nesukladnost)

KRATKI OPIS RJIESENJA NESUKLADNOSTI:

Potpis: (tko rjeSava

Popunjava PUK:
NESUKLADNOST
Troskovi nesukladnosti RIJESENA
DA NE
Datum: Potpis

PODUZETA KOREKTIVNA ILI PREVENTIVNA RADNJA:

KOREKTIVNA RADNJA

PREVENTIVNA RADNJA

POKRENUTA:

RADNJA

KOREKTIVNA

radnje

Popunjava odgovorna osoba za rjeSavanje korektivne

Popunjava odgovorna osoba za rjeSavanje preventivne
radnje

RADNJA

PREVENTIVNA

UZROK NESUKLADNOSTI:

PODUZETE PREVENTIVNE RADNJE:

Datum pokretanja:

Rok za realizaciju i
odgovorna osoba

Komentar:

Potpis odgovorne osobe i datum:

Komentar:

Potpis odgovorne osobe i datum:

Nakon provedene preventivne ili korektii

OCJENA UCINKOVITOSTI KOREKTIVNE ILI PREVENTIVNE AKTIVNOSTI: (popu n] ava PUK)
yne radnje potrebno je provesti njenu verifikaciju, odi

ocjenu

RJESENO
DA NE

Ocjena ucinkovitosti:

Datum verifikacije i potpis :

Slika 4. Primjer obrasca Zapis o nesukladnostima, korektivnim i preventivnim radnjama [7,8]
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Sve nesukladnosti koje se otklone tijekom prosudbe
se ne evidentiraju. Za svako ustanovljeno odstupanje
koje nije tijekom prosudbe otklonjeno potrebno je izraditi
poseban izvjeStaj o nesukladnosti (NCR -
nonconformance report). lzvjestaji o nesukladnosti su
dokumentirana osnova za pracenje provedbe korektivnih
i preventivnih radnji. Slika 4. prikazuje primjer obrasca
za izvjestaj o nesukladnosti (NCR-obrazac).

Tijekom prosudbe 0 zateCenom stanju moze se
pojedina¢no razgovarati s voditeljima prosudbenih
podru¢ja s ciljem upoznavanja o trenutnom Stanju.
Nakon zavrSene interne prosudbe potrebno je organizirati
zavr$ni sastanak koji vodi elna osoba ustanove, a vodedi
prosuditelj obavjeStava sve prisutne o stanju snimljenom

tijekom interne prosudbe u obliku kratkog izvje$¢a sa
prezentacijom pronadenih nesukladnosti.

3.3. Dokumentiranje interne prosudbe

Dokumentiranje interne  prosudbe kao prvo
podrazumijeva izradu izvjes¢a o provedenoj prosudbi i
donoSenje ocjene o funkcioniranju bitnih standarda, a
kao drugo je arhiviranje svih dokumenata i zapisa koji su
sluzili u pripremi i provedbi.

Nakon dokumentiranja provedene prosudbe slijedi
izrada Plana aktivnosti koje ¢e se poduzeti s ciljem
podizanja kvalitete razine sustava za osiguravanje
kvalitete.

IZVJESCE

o provedenoj internoj prosudbi br. 01/2012.-2013.

Strana: lodxy

I OSNOVNI PODACI O PROSUDEI Ustanova: II REFERNETNI DOKUMENTI ZA PROVEDEU
ESG
Dutoum pamaee VTSBI Norma ISO 90012008
s = ST
Najavljena DA NE Norma IS0 190011:2005
prosudba -
Vodeéi prosuditelj Studij: Norma IS0 9000.2005
IWA42
MEITATRONIICA Prirucnik kvalitete
SESTRINSTVO Proceduraza internu prosudbu
nzenrpvosidieli Godisnji plan internih prosudbi
Terminski plan interme prosudbe
Upiine liste za provjeru

III PODACI O NESUKILADNOSTIMA NA INTERNO.J PROSUDBI (NCR,

1};‘1' Zahtjevi norme ESG

9001:2008 | podrudje

Is0 Prosudbeno

br. rijeSeno
NCR-a da ne

detaljniji opis nesukladnosti

IV _ZAKLJUCNA OCJENA NAKON PROVEDENE INTERNE PROSUDBE

Opéa ocjena sustava kvalitete

Prijedlozi za poboljsavanje

Vodeéi prosuditelj:

Slika 5. Primjer obrasca za Izvje$¢e o provedenoj internoj prosudbi [7,8]

Dokumentiranje interne prosudbe ukljuéuje aZuriranje
zapisa 0 nesukladnosti te izradu i dostavljanje lzvjesca
odgovornoj osobi. Azuriranje zapisa o utvrdenim
nesukladnostima na internoj prosudbi je u odgovornosti
Predstavnika uprave za kvalitetu. AZuriranjem se
definiraju  podaci potrebni za brzo otklanjanje
nesukladnosti, te poduzimanje korektivnih  i/ili
preventivnih radniji.

3.4. Pracenje ucinkovitosti sustava osiguravanja
kvalitete

Nakon provedbe interne prosudbe potrebno je
otkloniti nesukladnosti, provesti korektivne i preventivne
radnje za Sto su odgovorni voditelji procesa. Nadzor nad
efikasnos¢u i pravovremenosti provedenih aktivnosti je u
nadleznosti Ureda za kvalitetu ili Povjerenstva koje je

provelo prosudbu. Nakon provedbe korektivne radnje
utvrduje se njena djelotvornost i uc¢inkovitost. U slucaju
potrebe poduzimaju se dodatne radnje.

4. ZAKLJUCAK

Rezultati interne prosudbe pokazuju uvid u stvarno stanje
sustava za osiguravanje kvalitete te potvrduju da li je
uc¢inkovito primjenjivan i djelotvorno odrzavan te da li se
poduzimaju mjere poboljsavanja. Donosenje zakljucaka i
ocjena moguce je temeljiti na kriterijima ESG (tablica)
koje prikazuje tabela 1. Pozitivna ocjena i cilj kojemu
treba teZiti pri internim prosudbama je da prva dva
standarda budu u razvijenoj fazi i ostali standardi budu
ocjenjeni ne manjom ocjenom od razvijene.
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Tabela 1. Kriteriji za prosudbu stupnja razvijenosti sustava osiguravanja kvalitete visokih uéilista u RH [4]

[ESG-standardi

Pripremna faza

Potetna faza

Razvijena faza

Napredna faza

1.1. Politika, misija, vizija, opéa
strategija visokog u¢ilista/pod-
strategije; Ciljevi, cjelokupna
organizacija i unutarnja
povezanost sustava osiguravanja
kvalitete;

Dokumentacija — uklju€ujuéi
politiku kvalitete, postupke i
odgovornosti svih dionika
objavljeni su javno.

Politika, misija, vizija, opca strategija
u fazi su pripreme i izrade.

Ustrojava se sustav osiguravanja
kvalitete. Uciliste nije izradilo
postupke osiguravanja kvalitete

za svoje aktivnosti.

Politika, misija, vizija, opca strategija
izradene su, usvojene i javno
objavljene.

Ustrojen je sustav osiguravanja
kvalitete. Postoje postupci
osiguravanja kvalitete za neke
aktivnosti, ali nisu sustavno
strukturirani ni medusobno
povezani.

Osiguravanje kvalitete pokriva
mnoge aktivnosti visokog ucilista i
postupci osiguravanja kvalitete
¢ine konzistentan sustav koji se
ucinkovito unapreduje na temelju
rezultata unutarnje prosudbe. Svi
dokumenti sustava su javno
objavljeni.

Osiguravanje kvalitete pokriva sve
aktivnosti visokog

ucilidta. Sustav se u¢inkovito
unapreduje na temelju

rezultata unutamnje i vanjske
prosudbe.

1.2.1. Odobravanje, promatranje i
periodi¢na revizija studijskih
programa i stupnjeva obrazovanja

Ne postoje formalni mehanizmi za
odobravanje, promatranje i
periodi¢nu reviziju programa i
stupnjeva obrazovanja. Nisu
izradeni ishodi ucenja za sve
studijske programe. Osiguran je
minimum resursa za

poucavanije i ucenje. Studenti i
drugi dionici nisu ukljuceni u
aktivnosti osiguravanja kvalitete.
Ne prikupljaju se povratne
informacije.

Postoje formalni mehanizmi za
odobravanje, promatranje i
periodi¢nu reviziju programa i
stupnjeva obrazovanja koji se
djelomi¢no primjenjuju. Izradeni
su ishodi ucenja za sve studijske

programe.
Resursi su djelomicno osigurani.
Studenti su ukljuceni u aktivnosti
osiguravanja kvalitete.

Mehanizmi za odobravanje,
promatranje i periodic¢nu reviziju
programa i stupnjeva obrazovanja
primjenjuju se u cijelosti. Ishodi
ucenja su revidirani i po potrebi
poboljsani.

Osigurana su odgovarajuca sredstva
za veci dio planiranih aktivnosti.
Studenti i drugi dionici ukljuceni su
u aktivnosti osiguravanja kvalitete.

Redovito se prikupljaju povratne
informacije svih dionika te koriste za
unapredenje sustava osiguravanja
kvalitete (unapredenje procesa
odobravanja, promatranja i
periodicne revizije programa i
stupnjeva obrazovanja).

Osigurana su odgovarajuca sredstva
za sve aktivnosti.

1.2.2. Znanstveno - istraziva¢ki rad

(Struéni rad)

Ne postoje formalni mehanizmi
pracenja i ocjenjivanja kvalitete
znanstveno- istrazivackog rada i
njegovog utjecaja na razvoj drustva.
Nove istraZivacke metode ne
primjenjuju se u procesima
poucavanja i ucenja.

Djelomi¢no su uspostavljeni
mehanizmi pracenja i ocjenjivanja
kvalitete znanstveno- istrazivackog
rada i njegovog utjecaja na razvoj
drustva. U¢inkovitost uspostavljenih
mehanizama ne prati se sustavno.
Nove istraZivacke metode pocinju se
primjenjivati u procesima
poucavanja i ucenja.

Uspostavljeni su mehanizmi pracenja
i ocjenjivanja kvalitete znanstveno-
istrazivackog rada i njegovog
utjecaja narazvoj drustva.
Ucinkovitost uspostavljenih
mehanizama ne prati se sustavno.
Nove istraZivacke metode
primjenjuju se u procesima
poucavanja i ucenja, ali se ne
ocjenjuje njihova uginkovitost.

Sustavno se prati i ocjenjuje
ucinkovitost uspostavljenih
mehanizama praéenja i ocjenjivanja
kvalitete znanstveno- istrazivackog
rada i njegovog utjecaja na razvoj
drustva. Ocjenjuje se ucinkovitost
primjene novih istrazivackih

metoda u procesima poucavanja i
ucenja.

1.3. Ocjenjivanije studenata

Ne postoje javno objavljeni kriteriji,
pravila i postupci za ocjenjivanje
ishoda ucenja studenata.

Postoje kriteriji, pravila i postupci za
ocjenjivanje ishoda ucenja
studenata, ali su studentima

samo djelomi¢no dostupni i ne
primjenjuju se dosljedno.

Kriteriji, pravila i postupci za
ocjenjivanje ishoda ucenja studenata
dosljedno se primjenjuju, javno su
objavljeni i studenti su upoznati s
njima.

U skladu s kurikulumom i ishodima
ucenja, trajno se poboljSavaju
procedure ocjenjivanja ishoda ucenja.

1.4. Osiguravanje kvalitete
nastavnog osoblja, njegova
interakcija, utjecaj

na drustvo znanja te doprinos
regionalnom razvoju

Osiguran je minimalan broj
nastavnog osoblja s odgovarajuéom
znanstvenom, nastavnom i
stru¢nom kvalifikacijom, u skladu
sa standardima opterecenja
nastavnog osoblja.

Nastavno osoblje nije aktivno
ukljuceno u regionalni razvoj.

Vjestina prijenosa znanja na studente
i u¢inkovitost poucavanja vrednuju
se samo studentskim anketama.
Nesustavno provodenje usavrsavanja
nastavnog osoblja.

Nastavno osoblje djelomi¢no utjece
na regionalni razvoj.

Vjestina prijenosa znanja na student
i u¢inkovitost poucavanja
istovremeno se vrednuju razli¢itim
metodama. Mehanizmi koji
omogucuju stru¢no i znanstveno
usavrsavanje nastavnog osoblja
djelomiéno se primjenjuju.
Nastavno osoblje aktivno utjece na
regionalni razvoj.

Prikupljene povratne informacije o
kvaliteti i u¢inkovitosti procesa
poucavanja koriste se za
unapredivanje kompetencija
nastavnog osoblja. Rezultati
znanstvenih istraZivanja u podrugju
poucavanja ukljuceni su u sustavno
organiziran proces poucavanja
nastavnog osoblja.

Nastavno osoblje znacajno utjece na
regionalni razvoj.

1.5. Resursi za uéenje i potporu
studentima

Sustav osiguravanja kvalitete ne
provjerava resurse potrebne za
potporu studentima. Resursi vezani
uz studentski standard zadovoljavaju
minimum.

Sustav osiguravanja kvalitete
provjerava postojece resurse za
ucenje koji su djelomi¢no dostupni i
primjereni za svaki ponudeni
studijski program. Resursi vezani uz
studentski standard djelomi¢no
zadovoljavaju potrebe studenata.

Resursi potrebni studentima za
ucenje dostupni su i primjereni za
svaki ponudeni studijski program.
Resursi vezani uz studentski
standard u ve¢oj mjeri zadovoljavaju
potrebe studenata.

Visoka u¢ilidta sustavno prate i
unapreduju resurse za

potporu studentima za svaki
ponudeni studijski program.
Resursi vezani uz studentski
standard u potpunosti
zadovoljavaju potrebe studenata.

1.6. Vaznost i pristup
informacijama sustava
osiguravanja kvalitete

Sustav osiguravanja kvalitete

ne pruza niti

unutarnjim niti vanjskim dionicima
informacije o sustavu i visokom
udilistu.

Informacije se nesustavno prikupljaju i
obraduju te su djelomi¢no dostupne
unutarnjim i vanjskim dionicima.
Informacije se nesustavno koriste u
procesu planiranja i kontinuiranog
poboljSavanja sustava osiguravanja
kvalitete.

Relevantne informacije su dostupne
svim dionicima i uglavnom se
koriste za procese planiranja i
kontinuiranog poboljSavanja sustava
osiguravanja kvalitete.

Sustav osiguravanja kvalitete u cijelosti
je transparentan.

Informacije se sustavno i ciljano
razmjenjuju medu svim
dionicima/dijelovima visokog ugilista.
Relevantne informacije temelj su
procesa planiranja i kontinuiranog
poboljSavanja sustava osiguravanja
kvalitete.

1.7. Javno informiranje

Utilista ne objavljuju relevantne i
nepristrane informacije o
programima i stupnjevima
obrazovanja koje pruzaju.

Ugkilista djelomi¢no objavljuju
relevantne i nepristrane informacije o
programima i stupnjevima
obrazovanja koje pruzaju.

Ucilista uglavnom objavljuju
relevantne i nepristrane informacije
0 programima i stupnjevima
obrazovanja koje pruzaju.

Ugcilista redovito objavljuju relevantne

i nepristrane informacije o programima
i stupnjevima obrazovanja koje
pruzaju.
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Interna prosudba je proces koji se periodicki provodi i
nikad ne prestaje. Njegova uloga u odrZzavanju i
poboljSavanju sustava je ogromna. Treba ga shvatiti kao
alat za ,bruSenje“ sustava osiguravanja kvalitete,
odnosno fino podeSavanje. Iz tih razloga moze se
provoditi na sustavu, procesima ili pojedinim
segmentima djelovanja. Njihova ucestalost je ve¢a dok se
ne dode do Zeljenih rezultata [7].

Uspjeh internih prosudbi jamée educirani prosuditelji,
dobra organizacija i stvarna podrska vodstva
visokoskolske institucije. Pri tome valja voditi racuna da
se u interne prosuditelje ukljuce sve zainteresirane strane,
odnosno dionici koji participiraju oko ucilista.
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