
UNUTARNJA PROSUDBA INTEGRIRANOG 
SUSTAVA KVALITETE PREMA ZAHTJEVIMA 
NORME ISO 9001:2008 I ESG STANDARDA  

 

Doc.dr.sc. Sanja Kalambura, prof.v.š.  
Nives Jovičić, asis. 

Velika Gorica,09. rujan 2014.  



SUSTAV OSIGURAVANJA KVALITETE NA 
VELEUČILIŠTIMA I VISOKIM ŠKOLAMA U RH 

• Zasniva se na Zakonu o znanstvenoj djelatnosti i visokom 
obrazovanju  

• statutu pojedinih veleučilišta i visokih škola te  

• pravilima i preporukama MZOS-a i NVVO, AZVO 

• RH je 2001. godine potpisala Bolonjsku deklaraciju  

– ministri europskih država utvrdili da je uspostavljanje sustava 
osiguravanja kvalitete jedan od temeljnih preduvjeta za 
usporedivost diploma i kvalifikacija u Europi.  



Europska dimenzija kvalitete i Bolonjski proces 
• Potpisom Bolonjske deklaracije Hrvatska je preuzela obvezu 

provoditi Standarde i smjernice za osiguranje kvalitete u 
visokom obrazovanju (ESG - Standards and Guidelines for 
Quality Assurance in the European Higher Education Area) 
koje definira ENQA (European Network for Quality Assurance 
in Higher Education).  

• Osim obrazovanja u fokus se stavljaju i  djelatnosti kao što su 
znanost i istraživanje, stručni rad te transfer znanja i 
tehnologije.  

• Standardima i smjernicama je predviđeno da visoka učilišta 
trebaju provoditi postupke za unutarnje osiguranje kvalitete, a 
također će se periodično provoditi vanjsko vrednovanje 
institucija. 
 



ESG- standardi  Pripremna faza  Početna faza  Razvijena faza  Napredna faza  

1.1. Politika, misija, vizija, opća strategija 
visokog učilišta/pod-strategije;  
Ciljevi, cjelokupna organizacija i unutarnja 
povezanost sustava osiguravanja kvalitete; 
Dokumenti – uključujući politiku kvalitete, 
postupke i odgovornosti svih dionika 
objavljeni su.  

Politika, misija, vizija i opća strategija u fazi su 
pripreme i izrade.  
Ustrojava se sustav osiguravanja kvalitete.  
Učilište nije izradilo postupke osiguravanja 
kvalitete za svoje aktivnosti.  

Politika, misija, vizija i opća strategija izrađene su, 
prihvaćene i objavljene.  
Ustrojen je sustav osiguravanja kvalitete.  
Postoje postupci osiguravanja kvalitete za neke 
aktivnosti, ali nisu sustavno strukturirani niti 
međusobno povezani.  

Osiguravanje kvalitete pokriva mnoge aktivnosti 
visokog učilišta i postupci osiguravanja kvalitete čine 
konzistentan sustav koji se učinkovito unaprjeđuje na 
temelju rezultata unutarnje prosudbe. Svi dokumenti 
sustava su objavljeni.  

Osiguravanje kvalitete pokriva sve aktivnosti 
visokog učilišta. Sustav se učinkovito 
unaprjeđuje na temelju rezultata unutarnje i 
vanjske prosudbe.  

1.2.1. Odobravanje, promatranje i periodična 
revizija studijskih programa i stupnjeva 
obrazovanja  

Ne postoje formalni mehanizmi za odobravanje, 
promatranje i periodičnu reviziju programa i 
stupnjeva obrazovanja.  
Nisu izrađeni ishodi učenja za sve studijske 
programe. Osiguran je minimum resursa za 
poučavanje i učenje. Studenti i drugi dionici nisu 
uključeni u aktivnosti osiguravanja kvalitete. Ne 
prikupljaju se povratne informacije.  

Postoje formalni mehanizmi za odobravanje, 
promatranje i periodičnu reviziju programa i 
stupnjeva obrazovanja koji se djelomice 
primjenjuju. Izrađeni su ishodi učenja za sve 
studijske programe.  
Resursi su djelomice osigurani.  
Studenti su uključeni u aktivnosti osiguravanja 
kvalitete.  

Mehanizmi za odobravanje, promatranje i periodičnu 
reviziju programa i stupnjeva obrazovanja primjenjuju 
se u cijelosti. Ishodi učenja su revidirani i prema potrebi 
poboljšani.  
Osigurana su odgovarajuća sredstva za veći dio 
planiranih aktivnosti.  
Studenti i drugi dionici uključeni su u aktivnosti 
osiguravanja kvalitete.  

Redovito se prikupljaju povratne informacije 
svih dionika te koriste za unaprjeđenje sustava 
osiguravanja kvalitete (unaprjeđenje procesa 
odobravanja, promatranja i periodične revizije 
programa i stupnjeva obrazovanja).  
Osigurana su odgovarajuća sredstva za sve 
aktivnosti.  

1.2.2. Znanstveno-  
istraživački rad  

Ne postoje formalni mehanizmi praćenja i 
ocjenjivanja kvalitete znanstvenoistraživačkog 
rada i njegova utjecaja na razvoj društva. Nove 
istraživačke metode ne primjenjuju se u 
procesima poučavanja i učenja.  

Djelomice su uspostavljeni mehanizmi praćenja i 
ocjenjivanja kvalitete znanstvenoistraživačkog rada 
i njegova utjecaja na razvoj društva. Učinkovitost 
uspostavljenih mehanizama ne prati se sustavno. 
Nove istraživačke metode počinju se primjenjivati 
u procesima poučavanja i učenja.  

Uspostavljeni su mehanizmi praćenja i ocjenjivanja 
kvalitete znanstveno-istraživačkog rada i njegova 
utjecaja na razvoj društva. Učinkovitost uspostavljenih 
mehanizama ne prati se sustavno. Nove istraživačke 
metode primjenjuju se u procesima poučavanja i 
učenja, ali se ne ocjenjuje njihova učinkovitost.  

Sustavno se prati i ocjenjuje učinkovitost 
uspostavljenih mehanizama praćenja i 
ocjenjivanja kvalitete znanstvenoistraživačkog 
rada i njegova utjecaja na razvoj društva. 
Ocjenjuje se učinkovitost primjene novih 
istraživačkih metoda u procesima poučavanja i 
učenja.  

1.3. Ocjenjivanje studenata  
Ne postoje objavljeni kriteriji, pravila i postupci 

za ocjenjivanje ishoda učenja studenata.  

Postoje kriteriji, pravila i postupci za ocjenjivanje 

ishoda učenja studenata, ali su studentima samo 

djelomice dostupni i ne primjenjuju se dosljedno.  

Kriteriji, pravila i postupci za ocjenjivanje ishoda učenja 

studenata dosljedno se primjenjuju, objavljeni su i 

studenti su upoznati s njima.  

U skladu s kurikulumom i ishodima učenja 

trajno se poboljšavaju procedure ocjenjivanja 

ishoda učenja.  

1.4. Osiguravanje kvalitete nastavnog 

osoblja, njegova interakcija, utjecaj na 

društvo znanja te doprinos regionalnom 

razvoju  

Osiguran je minimalan broj nastavnog osoblja s 

odgovarajućom znanstvenom, nastavnom i 

stručnom kvalifikacijom u skladu sa standardima 

opterećenja nastavnog osoblja.  

Nastavno osoblje nije aktivno uključeno u 

regionalni razvoj.  

Vještina prijenosa znanja na studente i učinkovitost 

poučavanja vrjednuju se samo studentskim 

anketama.  

Nesustavno provođenje usavršavanja nastavnog 

osoblja.  

Nastavno osoblje djelomice utječe na regionalni 

razvoj.  

Vještina prijenosa znanja na studente i učinkovitost 

poučavanja istodobno se vrjednuju različitim 

metodama.  

Mehanizmi koji omogućuju stručno i znanstveno 

usavršavanje nastavnog osoblja djelomice se 

primjenjuju.  

Nastavno osoblje aktivno utječe na regionalni razvoj.  

Prikupljene povratne informacije o kvaliteti i 

učinkovitosti procesa poučavanja koriste se za 

unaprjeđivanje kompetencija nastavnog 

osoblja. Rezultati znanstvenih istraživanja u 

području poučavanja uključeni su u sustavno 

organiziran proces poučavanja nastavnog 

osoblja.  

Nastavno osoblje znatno utječe na regionalni 

razvoj.  

1.5. Resursi za učenje i potporu studentima  

Sustav osiguravanja kvalitete ne provjerava 

resurse potrebne za potporu studentima. 

Resursi vezani uz studentski standard 

zadovoljavaju minimum.  

Sustav osiguravanja kvalitete provjerava postojeće 

resurse za učenje koji su djelomice dostupni i 

primjereni za svaki ponuđeni studijski program. 

Resursi vezani uz studentski standard djelomice 

zadovoljavaju potrebe studenata.  

Resursi potrebni studentima za učenje dostupni su i 

primjereni za svaki ponuđeni studijski program. Resursi 

vezani uz studentski standard u većoj mjeri 

zadovoljavaju potrebe studenata.  

Visoka učilišta sustavno prate i unaprjeđuju 

resurse za potporu studentima za svaki 

ponuđeni studijski program. Resursi vezani uz 

studentski standard u potpunosti 

zadovoljavaju potrebe studenata.  

1.6. Važnost i pristup informacijama sustava 

osiguravanja kvalitete  

Sustav osiguravanja kvalitete ne pruža ni 

unutarnjim ni vanjskim dionicima informacije o 

sustavu i visokom učilištu.  

Informacije se nesustavno prikupljaju i obrađuju te 

su djelomice dostupne unutarnjim i vanjskim 

dionicima. Informacije se nesustavno koriste u 

procesu planiranja i kontinuiranog poboljšavanja 

sustava osiguravanja kvalitete.  

Relevantne informacije su dostupne svim dionicima i 

uglavnom se koriste za procese planiranja i 

kontinuiranog poboljšavanja sustava osiguravanja 

kvalitete.  

Sustav osiguravanja kvalitete u cijelosti je 

transparentan. Informacije se sustavno i 

ciljano razmjenjuju među svim dionicima/ 

dijelovima visokog učilišta. Relevantne 

informacije temelj su procesa planiranja i 

kontinuiranog poboljšavanja sustava 

osiguravanja kvalitete.  

1.7. Javno informiranje  
Učilišta ne objavljuju relevantne i nepristrane 

informacije o programima i stupnjevima 

obrazovanja koje pružaju.  

Učilišta djelomice objavljuju relevantne i 

nepristrane informacije o programima i 

stupnjevima obrazovanja koje pružaju.  

Učilišta uglavnom objavljuju relevantne i nepristrane 

informacije o programima i stupnjevima obrazovanja 

koje pružaju.  

Učilišta redovito objavljuju relevantne i 

nepristrane informacije o programima i 

stupnjevima obrazovanja koje pružaju.  



SUSTAV OSIGURAVANJA KVALITETE NA 
VELEUČILIŠTU VELIKA GORICA 

• Veleučilište prepoznaje važnost osiguravanja sustava kvalitete 
koja se na razne načine provodi od prvih dana na Veleučilištu.  

– Veleučilište od osnutka ima certifikat ISO 9001:2001, (a 
kasnije ISO 9001:2008)  

– od 2004. godine uspješno se provodi anketiranje studenata 
o zadovoljstvu nastavnim procesom, nastavnicima, 
osobljem te resursima Veleučilišta.  

• U 2013. godini Veleučilište je provelo uspješno recertificiranje 
sukladno normi ISO 9001.  



SUSTAV OSIGURAVANJA KVALITETE NA 
VELEUČILIŠTU VELIKA GORICA 

• Imenovanje Povjerenstva za osiguravanje i provođenje sustava 
kvalitete  

– određen je i definiran tim ljudi koji intenzivnije rade na 
uspostavi sustava  

– Veleučilište osim sustava ISO 9001:2008 vodi i model koji 
se temelji na Standardima i smjernicama za osiguravanje 
kvalitete u europskom prostoru visokog obrazovanja.  









SUSTAV OSIGURAVANJA KVALITETE NA 
VELEUČILIŠTU VELIKA GORICA 

Priručnik donosi razradu slijedećih područja osiguravanja kvalitete: 

• postupci osiguravanja kvalitete na Veleučilištu, 

• odobrenje, nadzor i periodična provjera programa i kvalifikacija, 

• vrednovanje studentskog rada i ocjenjivanje studenata, 

• resursi za potporu i učenje studentima, 

• osiguravanje kvalitete nastavnika, 

• znanstveno-istraživački rad, 

• međunarodna suradnja, 

• informacijski sustav, 

• informiranje javnosti i javnost djelovanja. 

 



SUSTAV OSIGURAVANJA KVALITETE NA 
VELEUČILIŠTU VELIKA GORICA 

• Svaki standard ima definiranu svrhu, indikatore, ciljeve, 
odgovorne osobe te upute u obliku pravila i postupaka koji su 
integrirani s ISO normom 9001:2008. 

• Svaki pojedini ESG standard integriran je s normom ISO 
9001:2008 



1. Politika kvalitete i postupci za osiguravanje kvalitete 

• U skladu s ESG smjernicama standard 1. (Politika kvalitete i 
postupci za osiguravanje kvalitete) integriran je sa sljedećim 
zahtjevom norme ISO 90001: 4.2.1. (zahtjevi koji se odnose na 
dokumentaciju - općenito), 4.2.2. (priručnik za kvalitetu), 4.2.3. 
(upravljanje dokumentima), 4.2.4. (upravljanje zapisima), 8.4. 
(analiza podataka), 5.3. (politika kvalitete), 5.4.1. (ciljevi 
kvalitete), 5.4.2. (planiranje sustava upravljanja kvalitetom), 
5.5.1. (odgovornosti i ovlasti), 5.5.2. (predstavnik Uprave za 
kvalitetu), 5.5.3.1. (interno komuniciranje), 5.5.3.2. (eksterno 
komuniciranje), 5.6. (preispitivanje upravljanja koje provodi 
Uprava), 5.6.2. (ulazni podaci za upravinu ocjenu sustava), 5.6.3. 
(rezultati upravine ocjene sustava), 8.2.2. (interni auditi) i 8.5.1. 
(neprekidno poboljšavanje) 



2.1. Odobrenje, praćenje i periodične provjere programa 
i kvalifikacija 

• Norma ISO 9001 se posebno ne referira  na odobrenje, praćenje 
i periodične provjere programa i kvalifikacija iako je u pojedinim 
dijelovima ESG smjernicama standard 2.1. integriran sa 
zahtjevom norme ISO 90001 u točkama: 5.1. (opredijeljenost 
uprave), 5.2. (usmjerenost na studenta), 5.6.2. (ulazni podaci za 
upravinu ocjenu sustava), 7.2. (procesi usmjereni na studenta), 7.3.1. 
(planiranje projektiranja i razvoja nastavnog procesa), 7.3.2. (ulazni 
podaci za projektiranje i razvoj nastavnog procesa), 7.3.3. (rezultati 
projektiranja i razvoja, 7.3.4. (preispitivanje projektiranja i razvoja 
nastavnog procesa), 7.3.5. (verifikacija projektiranja i razvoja 
nastavnog procesa), 7.3.6. (validacija projektiranja i razvoj nastavnog 
procesa), 8.2.1. (zadovoljstvo studenata), 8.2.3. (praćenje i mjerenje 
procesa), 8.2.4. (praćenje i mjerenje kvalitete nastavnog procesa), 8.4 
(analiza podataka), 8.5.1 (neprekidno poboljšavanje)  



2.2. Znanstveno - istraživački rad 

• U skladu s ESG  smjernicama standard 2.2. Znanstveno-
istraživački rad integriran je sa zahtjevom norme ISO 9001: 
6.2.2. (osposobljenost, izobrazba i svjesnost), 7.3.1. 
(projektiranje i razvoj) i 8.1. (općenito mjerenje, analiza i 
poboljšanje) 



3. Ocjenjivanje studenata i vrednovanje studentskog rada 

• U skladu s ESG smjernicama standard 3. Ocjenjivanje studenata 
integriran je sa zahtjevom norme ISO u točkama 7.2. (procesi 
usmjereni na studenta), 7.5.1. (upravljanje nastavnim 
procesom), 8.2.3. (praćenje i mjerenje procesa), 8.3. (nadzor 
nesukladnog procesa ili usluge), 8.4. (analiza podataka) i 8.5.2. 
(popravne radnje)  



4. Osiguravanje kvalitete nastavnog osoblja 

• U skladu s ESG smjernicama standard 4. Osiguravanje kvalitete 
nastavnog osoblja rad integriran je sa zahtjevom norme ISO u 
točkama 5.2. (usmjerenost na studenta), 6.1. (pribavljanje 
resursa), 6.2.1 (ljudski resursi općenito), 6.2.2. (osposobljenost, 
svjesnost i izobrazba), 7.1. (planiranje realizacije nastave), 7.2. 
(procesi usmjereni na studenta), 7.5.2. (validacija procesa 
proizvodnje i pružanja usluga), 8.2.1. (zadovoljstvo studenata), 
8.4. (analiza podataka), 8.5.1. (neprekidno poboljšavanje) i 
8.5.2. (popravne radnje) 



5. Obrazovni resursi i pomoć studentima 

• U skladu s ESG smjernicama standard 5. Resursi za učenje i 
potporu studentima integriran je sa zahtjevom norme ISO u 
točkama 5.2. (usmjerenost na studenta), 5.5.1. (odgovornosti i 
ovlasti), 5.5.2. (predstavnik Uprave za kvalitetu), 5.5.3.1. 
(interno komuniciranje), 5.5.3.2. (eksterno komuniciranje), 6.3. 
(infrastruktura), 6.4. (radna okolina), 7.2. (procesi usmjereni na 
studenta), 7.4. (nabava za potrebe nastavnog procesa), 7.6. 
(nadzor opreme za praćenje i mjerenje), 8.2.1. (zadovoljstvo 
studenata), 8.4. (analiza podataka) i 8.5.2. (popravne radnje) 



6. Pristup informacijama sustava osiguravanja kvalitete 

• U skladu s ESG smjernicama standard 6. 
Važnost i pristup informacijama sustava 
osiguravanja kvalitete integriran je sa 
zahtjevom norme ISO u točci 4.1. (opći 
zahtjevi sustava upravljanja kvalitetom), 
8.5.2. (popravne radnje), 8.5.3. 
(preventivne radnje) 



7. Javno informiranje 
• U skladu s ESG 

smjernicama standard 7. 
Javno informiranje 
integriran je sa 
zahtjevom norme ISO u 
točci 5.5.3.2. (eksterno 
komuniciranje)  



 

 

Unutarnja prosudba! 

Preuzeto od AZVO-a 



Što je unutarnja prosudba SOK-a i koji je (njen) 
cilj? 

• provjera i ocjena učinkovitosti i svrsishodnosti 
SOK-a 

• utjecaj sustava na poboljšanje kvalitete 
obrazovanja u cijelosti 

• utjecaj na razvoj kulture kvalitete 

 



Unutarnjom prosudbom prosuđuje se: 
• svrsishodnost  ustroja SOK-a i dokumenata te 
transparentnost cjelokupnog sustava  
• utjecaj sustava na provedbu politike kvalitete i strateških 
ciljeva 
• korištenje vjerodostojnih informacija u sustavu 
• uključenost svih dionika u sustav (studenti, vanjski dionici, 
administracija) 
• suradnja s bivšim studentima “alumni” 

     • odobravanja, praćenja i periodične revizije studijskih 
programa 
• povezanost znanstveno-istraživačkog rada i nastavnog 
procesa 
• poticanje mobilnosti i međunarodne suradnje 

 



• cjelokupni resursi (iskoristivost, prilagodljivost, 
raspoloživost, unapređenje) 

• kvaliteta rada nastavnog osoblja i mogućnosti za 
daljnje usavršavanje 

• postupci ocjenjivanja studenata 
• utjecaj visokog učilišta na regionalni razvoj i razvoj 

društva u cjelini - transfer znanja i odnosi sa 
zajednicom (inovacije, patenti, znanstveno- istraživački 
centri, projekti, nagrade, stručne komore) 

• suradnja s medijima 
• učinkovitost i funkcioniranje sustava osiguravanja 

kvalitete u cjelini 
 



• Proces unutarnje prosudbe sustava osiguravanja 
kvalitete -smjernice 

 
Unutarnja prosudba provodi se na VU u ciklusima (1 
godišnje), prema godišnjem planu 

 
    Prosudba SOK-a sastoji se iz četiri faze: 

 
I. faza: Planiranje 
II. Faza: Prosudba u užem smislu 
III. Faza: Izrada izvješća 
IV. Faza: Naknadno praćenje/follow-up 
 



Izrada Plana unutarnje posudbe 
 

Vrlo je važno obuhvatiti planom razgovor sa 
svim dionicima sustava 

  
 Dionicu sustava su: nastavnici, uprava, 

pročelnici studija, administrativno osoblje, 
odsjek za kvalitetu, studenti te vanjski dionici.   

 

 



II. Provedba unutarnje prosudbe 

• prosudba interne dokumentacije VU 

•  provjera usklađenosti dokumenata SOK-a 
(Priručnik, Strategija, SWOT analiza, Pravilnici ...) 
sa zakonskim propisima i internim aktima VU 

• razgovori s dionicima 

•  analiza prikupljenih dokaza i postojeće    

      dokumentacije 
Trajanje: ovisno o veličini VU, broju studijskih programa i broju 

studenata 



III. Izvješće 

 
 Sadržaj izvješća:  

• postupak, rezultati prosudbe, prijedlozi za 
poboljšanje, rok provedbe, odgovornosti 

• usvajanje izvješća 

Uprava raspravlja o rezultatima 

• odgovorne osobe izrađuju plan aktivnosti za 
predložena poboljšanja 



IV. Naknadno praćenje (Follow-up) 
 
 • realizacija plana aktivnosti faze naknadnog   
      praćenja 

• izvješća o završenim aktivnostima 
  i analize o učinkovitosti provedenih aktivnosti    

     dostavljaju se povjerenstvu 
  
Po primitku  svih izvješća i analiza učinkovitosti 
obavljenih aktivnosti izrađuje izvješće faze 
naknadnog praćenja.  
 
Usvajanje izvješća i objavljivanje (intranet).  
 



HVALA NA PAŽNJI! 

 
sanja.kalambura@vvg.hr, 

nives.jovicic@vvg.hr 


