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REZIME

Moderan koncept upravljanja kvalitetom podrazumijeva i implementaciju sistema kvaliteta koji ce
tretirati sve aspekte kvaliteta , tj. ukupni (totalni ) kvalitet.Kvalitet ne smije postati sam sebi svrha ,
ve¢ mora biti u funkciji korisnika , tj. u funkciji korisnickog (korisnikovog) zadovoljstva. Postizanje
kvaliteta mora biti u skladu sa mogucnostima korisnika, tako da odnos izmedu specifikacije usluge i
cijene mora biti takav da rezultiva Sto veéim stepenom zadovoljstva korisnika . Variranja kvaliteta
usluge ne moze, niti smije biti , a ako vec iz objektivnih razloga postoji, svesti ga na minimum.
Kljuéne rijeci: kvalitet u studentskom centru, zadovoljstvo korisnika u studentskom centru,
dokumentacija u studentskom centru, certifikat u Studentskom centru u Zenici.

ABSTRACT:

The modern concept of quality management implies an implementation of a quality system which will
treat all aspects of quality, i.e. whole (total) quality. Quality mustn't become its own purpose, it has to
be in the service of the consumers,i.e.in the function of consumer content. Achieving quality must be
in concord with the consumers” abilities, so that the relation between specification and price of the
service results in the highest degree of consumer content. It can’t and mustn’t come to variations in
the service quality, but if they occur, due to objective reasons, they should be reduced to a minimum.

1. UVOD

Evaluacija obuhvata pregled i poStivanje procedura uspostavljanja kvaliteta i ujedno
ocjenjivanje (ocjenu) u kojoj mjeri je ostvaren nivo procedura zacrtanog, tj. projektovanog,
kvaliteta koji su dali/odredili planeri za instituciju/univerzitet/fakultet/ /centar, dok
akreditacija donosi odluku da li je taj program kvaliteta za tu instituciju zadovoljio spoljasne
standarde, tj. zahtjeve. Specifican cilj akreditacije je da potvrdi definisani standar ili kvalitet.
Medutim, osnovno je pitanje za sve koji zele uvesti sistem kvaliteta
(univerzitet/fakultet/studentski centar), ko postavlja standarde kvaliteta u BiH u ovakvim
institucijama, a narucito u studentskim centrima.

Znaci, akreditacija podrazumjeva "potvrdu kvaliteta", tj. da neki studentski centar moze
kvalitetno obavljati djelatnost ¢ije usluge pripadaju usluznim djelatnostima, Sto zahtjeva
razjasniti pojam kvaliteta u usluznim djelatnostima. Jer, istini za volju studentski centar
obavljaju¢i svoju primarnu ulogu smjestajua i ishrane studenata za vrijeme trajanja studija,
iako ne vrsi obrazovnu funkciju, ipak predstavlja veoma vazan i ne zaobilazan segment
studentskog Zivota. Tezak proces ucenja i studiranja, trka sa ispitnim rokovima i ocjenama,
potraga za ovjerom semestra, trazenja asistenata i profesora, tezak materijalni polozaj 1
tradicionalno nizak studenstski standard, mali prag tolerancije na sve to, njegovo velicanstvo
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student, gdje ¢e ako nece u kuci, a studentski centar mu je kuca — dom, ispucati (izraziti)
svoje nezadovoljstvo. Nezadovoljstvo se prenosi, zacas kao pozar, sa studenta na studenta i u
tren oka u menzi je neSto pokipjelo ili zagorjelo, pregrijano ili ohladeno, nestalo omiljenog
jela 1 nedostatak majcCine paznje i smirenosti da svog studenta sasluSa i ohrabri (a gdje je
majka u studentskom), dolazi do studentskog nezadovoljstva i ne daj Boze do Sirih
studentskih nemira. Dakle, $ta je to kvalitetna usluga u studentskom centru, kojom bi student
(¢itaj korisnik) bio zadovoljan. Kao osnovni korisnik visokog obrazovanja studenti su
izuzetno vazna i osjetljiva kategorija korisnika. Teznja akademske zajednice je da se ostvare
najvise akademske vrijednosti i to je jedan od ciljeva usvajanja sistema kvaliteta. Ali kvaliteta
1 sistema kvaliteta na univerzitetu nema bez usvajanja sistema kvaliteta u studentskom centru.
A da bi se postigao kvalitet u studentskom centru, mora se definisati Sta je to minimalni
standard koji ¢e morati biti zadovoljen da bi jedna visokoSkolska institucija u kojoj se
studentski nalazi dobila certifikat sistema kvaliteta od akreditacijske kucée/ustanove, za koju
se, usput receno, u ovom trenutku zna da ne postoji. Pored tog definisanog minimalnog
standarda moraju se definisati i dodatni ciljevi da bi se kvalitet pruzenih usluga studentskog
centra povecao ostvarivanjem tih ciljeva. Do sada je bilo normlno da postoji tzv. "prihvatljiv
nivo", ali teoreticari sistemna kvaliteta u SAD-u, davno su upozoravali da nema nikakvog
razloga da Covjek u svom privatnom zivotu koristi jedne, a na radnom mjestu druge
standarde. Dakle, sistem kvaliteta treba primjenjivati i uticati na sve aktivnosti studentskog
centra i treba da obuhvati sve faze od pocetka utvrdivanja kvaliteta do kona¢nog ispunjenja
zahtjeva 1 ocekivanja studenata. Prema teoretiCarima, mnogo je lakSe mijenjati ponaSanje
koje zahtjeva sistem kvaliteta prema ISO u preduze¢ima sa manjim brojem zaposlenih nego u
velikim, pa je po toj logici (analogiji), lakSe zapocCeti upravljanje razvojem sistema kvaliteta u
studentskim centrima sa manjim brojem uposlenih 1 studenata, npr. u Zenici nego u Sarajevu.
Uvodenje sistema kvaliteta prema ISO 9000 se mora posmatrati kao ozbiljan projekat i u
koliko poslovodstvo zaposlenici 1 studenti ne vjeruju da je ISO 9000 dobar za
njegovo/njihovo poslovanje, ako se nece iskreno zalagati, Sto je neophodno za uvodenje
sistema, projekat nece uspjeti. U ovaj proces neophodno je da budu ukljuceni i
studenti/stanari, pa ¢e ostvarivanja cilja biti 1 lakSe 1 uspjesnije jer je opSta dobrobit i za
pojedince i za drustvo. Zato je potrebno rasclaniti aktivnosti ukupnog projekta.

univerzitet .| orofesor
student student zadovoljan
student
studentski centar _ student
zaposleni

2. FAZE RAZVOJA

2.1. Priprema razvoja

Za uvodenje sistema kvaliteta potrebno je imati usaglasSene namjenu i usaglasene ciljeve, a
sve je potrebno pripremiti usaglasiti i objaviti plan razvoja. Praksa je pokazala da je sistem
dobro provoditi tri mjeseca prije vanjske procjene, da ima dovoljno vremena da se naprave
papiri i da se izmjeni i ponaSanje. Cijela aktivhost moze se provesti u sedamnaest faza —
koraka:
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1. Vrh rukovodstva mora pokazati obavezu i odlu¢nost za uvodenje sistema kvaliteta u
studentski centar. Vrh rukovodstva mora definisati politiku kvaliteta u studentskom
centru, upoznati svakog uposlenog o odluci i definisanoj politici.

2. Druga aktivnost podrazumjeva vrstu organizovanja oja se nece bitno mijenjati za
vrijeme realizacije uvodenja sistema kvaliteta.

3. Tre¢a faza podrazumjeva razvijanje svijesti o ISO standardu (ISO 9000), kako kod
zaposlenika, tako i1 kod studenata, objasniti Sta je prednost koja se pruza i uposlenicima
1 studentima (konzumentima), ali i cjelokupnom sistemu vezanom za sistem kvaliteta,
te uloga svih, odgovornost i obaveze unutar sistema. Isto tako, isporucioci materijala i
roba, energenata te tudih usluga, takode, moraju u ovome ucestvovati.

4.  Ukoliko se ne ustanovi trenutna pozicija prije zapocinjanja nece biti nacina da se mjeri
napredak kao rezultat uvodenja sistema kvaliteta. Potrebno je uraditi:

a) ustanoviti trenutnu poziciju,

b) analizirati trenutnu dokumentiranu praksu,

c) identifikovati jake strane i slabosti, prednosti i prijetnje u poslovanju,
d) definisati namjenu sistema kvaliteta i ciljeve koji se zele dostici.

Potrebno je procjeniti Sta se dogada u klju¢nim podrucjima i izmjeriti troSkove loSeg rada, a

potom potrebno ostati vjeran istim troSkovima (po mogucnosti manjim), a identificirajuci

gdje se studentski centar nalazi moze se vidjeti $ta se Zeli izmjeniti. Treba smanjiti samo
dokazom izjave jer postoji sumnja u vjerodostojnost verbalnih upustava. Prikupljene
informacije analizirati, zastarjele odbaciti, a sve ostalo iskoristiti kao ulazne podatke za
razvoj kvaliteta. Svaki studentski centar mora biti dobar u neCemu, stvari koje su izvrsne
treba zabiljeziti kao i one najslabije uzeti u razmatranje:
- stil rukovodenja moze biti barijera ili pokretac,
- tehnologija:da li je zastarjela i neodgovarajuca,
- odnosi sa drugima: student — student, zaposlenik — zaposlenik, zaposlenik — student,
kao 1 odnosi sa univerzitetom i drugima,
- kvalitet: da li ve¢ postoji (cjelovit ili fragmentaran),
- politika: da li dokumentovana i da 1li se poStuje, ili je samo ne napisana, a
autokratski nametnuta,
- organizacija: da li postoje pravila ponasanja, fleksibilnost, da li postoji podvajanje i
usljed Cega,
- informisanost: osoblja i studenata, te kroz $ta student prolazi i kuda ide,
- mjerenje varijateta kroz uspostavljene standarde, kako se odvijaju procesi i kako se
ko ponasa,
- rjeSavanje problema unutar centra kroz trenutno "gasenje pozara" kao stalna praksa
ili se rjeSava preventivno da se problemi ne ponavljaju.

Postojace, poznato iz iskustva, oni koji Zele promjene, drugi koji se mogu pridobiti 1 treci koji
ne zele promjene dok ih se ne natjera. Vazno je napomenuti da kod svih, pa i kod studentskih
centara, postoje prijetnje od strane konkurenta (u ovom slucaju privatni sektor — privatni
smjestaj) ili pak, od strane podugovoraca koji mozda kvalitetu poklanja manje paznje. Svaka
prijetnja ili slabost predstavlja problem, ali to je tako sa novim izazovima, novim studentima,
novim tehnologijama, zabranama, i tome sli¢no.

5. Osoba koja razvija sistem kvaliteta mora da razumije standard dovoljno dobro da moze
voditi osoblje i studente. Takode, ako je potrebno, mora se utvrditi 1 budzet za razvoj
kvaliteta, te nacin na koji ¢e se osoblju dati nadoknada za vrijeme provodenja projekta,
jer potrebno je odrediti koji resursi ¢e biti potrebni obzirom na novac, ljude, opremu,
materijale i prostor. Osoba koja provodi kvalitet mora predstavljati kvalitet u svom
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djelovanju 1 ponasanju i1 otuda mora sluziti kao primjer svojim kolegama,
zaposlenicima i1 studentima. Ta osoba mora imati ovlaStenje da promjeni ili primjeni
procese da bi se udovoljilo standardu. Oni mogu izradivati sami procedure ili odrediti
pogodne osobe da to urade.

U pocetku sve je ispunjeno papirima, nacrti dokumenata treba da budu pregledani,
izmjenjeni, ponovo pregledani, a stari usavrSeni i sve ovjereno i izdato. Kontrolor kvaliteta
drzi kontrolu nad dokumentima, za vrijeme ovog burnog perioda i to je najes¢e osoba —
predstavnik rukovodstva za kvalitet.

Materijal i oprema su papiri, raCunari za izradu dokumentacije, raCunarska mreza, nekoliko
neophodnih ciljanih softverskih paketa (tekst procesori, tabelarni, neophodne baze podataka,
te grafiki paket i paketi za dijagrame toka), te ostala sofisticirana oprema (skeneri, faxovi,
printeri, kamere, foto aparati, laptopi, video nadzor i sl.).

6.

10.

1.

Formiranje upravljackog odbora osigurava pracenje toka, tj napretka, uocavajuéi i
rjeSavajuci probleme, koji ¢e biti odgovoran za cjelokupno planiranje procesa uvodenja
1 provodenja dajuci smjernice.

Mora se izvrsiti podjela zadataka za pripremu dokumentacije (poslovnik, procedure,
radne instrukcije) na ¢ijem cCelu ¢e biti rukovodilac, tj. predstavnik QA tima, koji
moraju biti obuceni o ISO 9000 sistemu kvaliteta od strane profesionalne organizacije.
Konsultantu, koji se bira u ovoj fazi ne prepisuje se odgovornost za razvoj
dokumetacije, jer sam studentski centar treba da =zadrzi "vlasniStvo" nad
dokumentacijom. QA tim odreduje je li ovdje potreban konzultant i angaZovanje
konzultanta ne smije se shvatiti kao prilika da se prebaci odgovornost za uvodenje
sistema kvaliteta na nekog drugog. Ukoliko se odabere konzultant, onda to treba da je
uz konsultaciju odabranog certifikacijskog tijela.

Svako certifiksacijsko tijelo ima svoje programe i metode rada, pa je korisno imati
informacije u samom pocetku procesa, ko bi to mogao biti za ovakve vrste pruzaoca
usluga, tj. studentskih centara (vjerovatno, neko iz certifikacijskih kuca za certifikaciju
hotela i pansiona, jer ovi imaju iste ili slicne djelatnosti sa studentskim centrom, koji po
svojoj registracijskoj Sifri pripadaju usluznim djelatnostima kao i hoteli).

Studentski centri zaposljavaju ljude razli¢ita nivoa obrazovanja i struka, na razli¢itim
radnim mjestima, pa ¢e biti potrebna 1 edukacija svih, a eventualni programi Skolovanja
(za veée centre) moraju biti prilagodeni svima, ¢ime se moraju pokriti temeljni
koncepti sistema kvaliteta i sveukpni ciljevi studentskih centara. Ako treba dodatno,
uvodno, Skolovanje za neke jer ¢e biti potrebno pisanje poslovnih procedura i radnih
instrukcija, procedura pripreme i dostavljanja i izuzimanja hrane, posteljine, zaduZzenja
studenata, prijema studenata, redovnost placanja, postivanja kuénog reda i sl. Ako
nema kapaciteta unutar ku¢e moguce je pozvati konzultanta, ukoliko je odabran.

Izrada dokumentacije sistema kvaliteta je vazan proces u kojem se, obicno,
dokumentacija dijeli u tri nivoa:

a) poslovnik o kvalitetu: u kojem se objavljuje politika i ciljevi kvaliteta studentskog
centra, profil studentskog centra, organizaciona struktura, hijerarhija i navedeni
glavni procesi,

b) procedure sistema kvaliteta opisuju aktivnosti pojedinih odjela, kako se kvalitet
kontrolise i provjerava i Sta se radi,

c) dokumenti kvaliteta (obrasci, izvjestaji, radne instrukcije) opisuju u detalje proces
rada doti¢ne grupe vezane u medusobni odnos, odnos s drugima, metode
1 specifikacije rada, obrasci za zapisivanje uocenog, raportne knjige, knjige

kvarova, knjige posjeta, itd.
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Moraju se izraditi liste dokumenata (u ve¢im centrima odvojeni registri), rokovi otpreme,
dopreme, odrzavanje stalnih i redovnih sastanaka, da bi se ustanovio progres, identificirali
problemi i usaglasio ritam i tok procesa rada, a samim tim i tok sistema kvaliteta.

Nije dobro poceti proces uvodenja kvaliteta pravljenjem poslovnika o kvalitetu, jer politiku/e

u poslovniku treba usaglasiti sa procedurama. Zato procedure i poslovnik o kvalitetu treba

raditi paralelno. Obzirom da je sistem kvaliteta zamisljen da osigura pruzanje proizvoda i

usluga koji zadovoljavaju kupce tj. studente, pravo mjesto za pocetak primjene je odnos sa

kupcem, tj. studentom. Ovo znaci da lanac ukljuCenih u sistem kvaliteta ne pocinje sa

studentom i zavrSava sa studentom, ve¢ i tamo negdje sa dobavljacima, isporuciocima roba i

energenata, te 1 njihovim kvalitetom 1 uslugom.

12.  Provodenje aktivnosti sistema kvaliteta se u manjim organizacijama dakle studentskim
centrima provodi od jedanput na svim nivoima, a kod ve¢ih i1 kompleksnijih
studentskih centara moze se provoditi, ali i vrednovati po odvojenim cjelinama.

13. Interni auditi predstavljaju stalnu provjeru funkcionisanja efikasnosti uvodenja sistema
kvaliteta i cilj provodenja audita je verifikacija da li se dokumentirani sistem stvarno
provodi onako kako je opisano. Interni auditi se moraju planirati 1 provoditi kao dio
tekuce strategije, Sto predstavlja istovremeno i zahtjev standarda (ovdje ukljuditi
obavezno dva do tri studenta ili viSe, zavisno od kapaciteta i organizovanosti prostora i
ljudi u centrima).

14. Preispitivanje od strane eksternog audita dolazi poslije internog audita preispitivanjem i
poduzimanjem korektvivnih i preventivnih akcija, Sto bi trebalo da ukaze da li je sistem
kvaliteta efikasan, a u mnogim centrima ¢e stvarni dobici biti vidljivi kroz nekoliko
godina.

15. Predispit od strane certifikacijskog tijela treba da nastupi kad viSe nedostaci nisu
vidljivi i najefikasnije bi bilo da ovo obavi odabrano certifikacijsko tijelo (za neku
razumnu cijenu).

16. Korektivne akcije nakon predispita ¢e ukazati na odredene nedostatke uvedenog
sistema, otklanjaju se greske i sistem bi bio spreman za certifikaciju (verifikaciju, tj.
odobravanje).

17. Najvaznija i najljepsa, najuzbudljivija 1 najsvecCanija faza je svakako certificiranje i
registriranje, kada se upucuje formalno zahtjev =za certifikaciju odobrenom
certifikacijskom tijelu, koje prvo obavi audit dokumentacije (tzv. audit svrsishodnosti).
Ako dokumentacija odgovara odabranom standardu, tad se obavlja audit na licu mjesta
i ako sistem radi na zadovoljavajuci nacin, ono izdaje studentskom centru certifikat.
Obicno certifikat traje tri godine 1 u tom periodu se provode periodi¢ni auditi, da se
uvjeri da sistem kontinuirano radi na zadovoljavajuéi nacin.

PoZeljno i preporucljivo bi bilo formirati klub za unapredenje kvaliteta nakon certificiranja.

3. ZAKLJUCAK

Sadasnji Zakon o visokom obrazovanju, a niti Prijedlog Zakona o visokom obrazovanju u
BiH , koje predlaze Vijee ministara BiH , ni u jednom segmentu —Clanu ne prepoznaje
studentski dom-centre bilo kao samostalne institucije , bilo kao organizacione jedinice
univerziteta, pa ni integrisanog univerziteta. Prijedlog Zakona je dat u junu 2006. s namjerom
da bude usvojen od strane Parlamentarne skupstine i Doma naroda i da proces integracije
otpocne 01.10.2006.Naravno, do danas nije usvojen!

Bilo bi dobro i neophodno potrebno ispitati kako to predvida Bolonjska deklaracija i
konferencije o visokom obrazovanju kao i sve druge konferencije, deklaracije i skupovi o
visokom obrazovanju koje se moraju implementirati kod nas. Naime, utvrditi koji su to
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standardi i norme u Evropi i blizem okruZenju, a koji,barem, neophodan minimum kvaliteta
smjesStaja 1 ishrane studenata i Sireg studentskog standarda .

Obzirom da su ishrana i smjeStaj prate¢i neodvojivi zivotni segmenti studentskog Zivota u
sticanju (sada ve¢ kvalitetnog) visokog obrazovanja ,nephodno je postaviti i visoke,kvalitetne
ciljeve u uZem i Sirem studentskom standardu, jer ,,prohodnost* studenata po univerzitetima
Evrope podrazumijeva i jednake standarde ishrane i smjestaja i koriStenja 1 ostalih pratecih
sadrzaja studentskih centara, tj. Sireg studentskog standarda!
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