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Studie shrnuje poznatky z oblasti managementu kvality na vysokych SrovnavaCI
Skolach v Evropé a USA. Aplikuje pozadavky mezinarodni normy ISO analyza

9001 na systém managementu kvality na institucich terciarniho v-t l ti
vzdélavani a v souvislosti stim srovnava terminologii z oboru fizeni pOUZI einosu

kvality s ekvivalenty obvyklymi v akademickém prostiedi (ITV — VS). pro oblast
Uvadi zavéry k pouZitelnosti standardu ISO 9001 pro oblast vzdélavani. 1, s .
vzdélavani.
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Uvod

Zakon ¢. 111/1998 Sb., o vysokych Skolach (v aktudlnim znéni) stanovi v §2, odst. 7 pro
vysoké Skoly ndasledujici moznosti pravni subjektivity:

e vefejng;
e soukrom3;
e statni.

Verejnd vysoka Skola je samosprdvnou organizaci, priCemz jeji vnitfni pfedpisy podléhaji
registraci ministerstvem (§36, odst. 1). MozZnost zfizovat vedle verejnych vysokych Skol také
soukromé vysoké Skoly vytvari konkurenéni prostiedi. Vysoké Skoly se ocitaji v situaci
analogické s organizacemi poskytujicimi sluzby. Pfes vSechnu vyjimeénost naplné cinnosti
vysoké Skoly bude nutné pfijmout fakt konkurence a s tim také nékteré prvky chovani
organizace, kterd uspésné existuje v trznim prostredi.

Vysoka Skola (ITV) obhdji svou existenci, kdyz bude nabizet takové studijni programy, které
budou pfitazlivé pro studenty a bude realizovat vychovné vzdéldvaci procesy tak, Zze bude
vyhleddvana také z tohoto dlivodu. Ministerstvo registruje vnitfni predpisy verejné vysoké
Skoly. Ministerstvo rovnéz udéluje na zakladé stanoviska Akreditacni komise akreditaci pro
studijni programy (§78 az §81). Ministerstvo udéluje akreditaci také pro konani habilita¢niho
fizeni a fizeni ke jmenovani profesorem (§82). Tyto postupy posuzovani zpUsobilosti vefejné
vysoké Skoly jsou analogické s posuzovdnim shody systém(O managementu kvality —
certifikaci — jemuz se podrobuji vyrobni podniky i organizace poskytujici sluzby, aby ziskaly
ubezpeceni o vlastni schopnosti a doklad, kterym svou zplsobilost mohou prokazovat vici
jinym subjektdm — zdkaznik{m i konkurentdm.

Certifikace shody je ¢innost treti strany, prokazujici dosaZeni pfimérené diveéry, Ze ndlezZité
identifikovany vyrobek, postup nebo sluzba je ve shodé s predepsanou normou nebo jinym
normativnim dokumentem. V piipadé skol se jednd o certifikaci systému managementu
kvality — tzn. postupd, které jsou usporadany tak, aby sluzba, kterou Skola poskytuje méla
oCekavanou kvalitu.

Podle normy ISO 9000 kvalitou se rozumi stupen splnéni pozadavkd, jimiz jsou potfeby nebo
ocekdvani, které jsou stanoveny, obecné se predpokladaji nebo jsou zavazné, souborem
inherentnich charakteristik produktu. Kvalita je tedy celkovy souhrn znak( entity (hmotného
vyrobku, sluzby, nehmotného produktu jako jsou védomosti, software atd.), které ovliviuji
schopnost uspokojovat stanovené a predpokladané potreby. Lze ji chdpat také jako shodu
s pozadavky zakaznika.

Systém managementu kvality buduji komercni organizace proto, aby jim pfinasel uzitek v
podobé spolehlivéjSiho dosahovani hlavniho smyslu existence podniku — uspokojovani
zakaznika. Podnikové procesy se planuji a nastavuji tak, aby vystupy = produkty odpovidaly
potirebé zakaznika. Druhym ucelem systému managementu kvality podniku je minimalizace
nakladd na dosaZeni tohoto cile. Certifikace je nestrannym a nezavislym ovérenim
zpUsobilosti procest jednotlivé a ve vzajemném propojeni. Certifikat jako doklad usnadnuje
vybér vhodnych dodavatelll — prijatelny dodavatel by mél uskutecrovat fizeni kvality na
stejnych principech jako odbératel. Certifikat udéleny certifikacnim organem, ktery ma
divéru odbératele, vytvari prvotni predpoklad k ziskani d0véry v dodavatele. Pfinosy
certifikace pro podnik miZzeme zjednodusené shrnout do nasledujicich bodu:
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«» vytvoreni funkéniho systému managementu kvality;

e

*

ziskani sebed(ivéry — nezavisle ovérend zplsobilost;

X/
°e

ziskani dlvéry zdkaznikl — nezavisle potvrzena zplsobilost;

X/
°e

konkurenc¢ni vyhoda pfi vybérovych fizenich a tendrech.
Reserse

Technickd universita Viden, Institut flr Fertigungstechnik, oddéleni Austauschbau und
Messtechnik dosahla v roce 1995 certifikace podle 1ISO 9001. Dlivody pro vytvoreni systému
managementu kvality uvadi Osanna [1] nasledovné:

e pozadavky hospodarstvi na kvalitu inZenyr(;
e z3ajem university nabizet vysoce kvalitni vzdélavani;
e tendence ke zkracovani délky studia.

Vainym problémem je hodnoceni kvality dudevnich €innosti. Casto jsou k dispozici pouze
neprimé indikatory. Ma-li se hodnotit kvality vzdélavani, musi byt akceptovano protichadné
pusobeni hlavnich aktérl — uditeld a posluchacli. Jako kritéria pro toto hodnoceni Ize
jmenovat napf.:

e tvorba obsahu ucebni latky;
e rozsah ucebni latky;
e aktualita ucebni latky.

Uvedena kritéria musi byt ovliviiovana a regulovdna pomoci vice mechanism(, podobné jako
dosahované znalosti studentl. Jako nastroj pro oceriovani kvality védomosti student,
rovnéz i ocenovani vysledkd vzdélavani bylo zvoleno vhodné prezkusovani. Vychazelo se ze
zkusenosti, kdy navzdory kvalitni pripravé i realizaci ucebni lekce, vinou rlznych vlivQ
student neni dobre pripraven ke zkouSce a neuspéje. Proto byl na oddéleni Austauschbau
und Messtechnik vypracovan systém hodnoceni pomoci matice usporadani. Studenti maji
moznost ohodnotit usporadani prostrednictvim studentského dotazniku, v némz jsou okruhy
otazek k tématim:

e jednanis posluchaci;

e vybér pfedmétd;

e zplsob prednaseni;

e rozdéleni latky;

e vybér zkusebnich otazek.

Odpovédi v dotazniku jsou hodnoceny podle podobné stupnice, jakd se pouzivd pro
ohodnoceni vysledku zkousky. V matici potom Ize vzdjemné porovnat dosazeny vysledek u
zkousky s predpoklady pro uspéch u zkousky.

Sandwell College Birmingham byla rovnéz certifikovana podle ISO 9001 a jako pfinosy uvadi
predevsim [2]:

e posileniimage a upevnéni postaveni na trhu instituci poskytujicich vzdélani;
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e vnitfni konsolidace — racionalizace organizacni struktury a proces;
e zvySeni spolehlivosti pfi poskytovani vzdélani;
e snadnéjsi ziskavani statnich zakazek na vybrané vzdélavaci projekty.

Pfi koncipovani systému fizeni jakosti se vychdzelo z normy ISO 9001, pficemz jednotlivé
¢lanky byly interpretovany zplisobem odpovidajicim prostredi skoly. Dllezitym vychodiskem
bylo definovani zakaznikl skoly a ,,vyrobka” skoly. V fadé situaci je nezbytné vnimat studenty
jako zdkazniky sSkoly. Tim se zprQhledni mnohé dosud nezietelné vztahy a umoini se tak
racionalni nastaveni a fizeni procesu.

Podle Robertse [3] je fizeni jakosti nutné predevsim v akademickych procesech (hlavni
pusobisté). Nesmi se vsak podcerniovat ani fizeni jakosti v administrativnich procesech,
ponévadz ty maji podporovat procesy akademické.

Tribus [4] zdUraznuje prvni fakt, ktery musime prijmout — student neni produkt; produktem
je vzdélani studenttl. Aplikace princip TQM (Total Quality Management) ve vzdélavani je
tfeba zamérit na dva dulezZité procesy — vyucovani (Teaching — ,ukazuji ti, jak ja reSim
problém”) a uceni se (Learning — ,predved, jak Fesi$ svilj problém*“). Rizeni kvality se ma
zaméfit na zlepSovani obou procesd, vyucovani i uceni. Pro urcovani znakl jakosti je
doporucena metoda QFD (Quality Function Deployment — rozvoj funkci kvality).

Bonvillian a Nowlin [5] z Rochester Institute of Technology uvadi, Ze na této Skole byly
principy a aplikace TQM zavedeny od roku 1990. V pribéhu akademického roku 1990 — 1991
byli ¢lenové akademické obce a persondl sezndmeni s ndstroji a technikami TQM
prostfednictvim série workshopl, semindfl a treningovych shromazdéni, které byly
sponzorovany primyslovymi podniky (napf. XEROX, IBM, Kodak, Motorola). Koncem roku
1991 bylo rozhodnuto pokracovat v transformaci zavddénim TQM do procest vyucovani a
uceni. Vroce 1992 byla opusténa tradi¢ni organizacni struktura kateder a byla vytvorena
plocha organizace s decentralizovanymi kompetencemi. Vysledky aplikaci TQM jsou takové,
Ze zatimco v roce 1990 jen nékolik Skol v USA koketovalo s myslenkou zavadéni TQM, dnes
poptavka po rlstu kvality narlstd primo hore¢né. Nonprofitni sektor, v€éetné vysokych skol
nemuze ignorovat dUsledky trhu. Od roku 1990 roste pocet skol aplikujicich TQM.

V USA provadi hodnoceni kvality programové akreditaéni organy [6]. Cleny téchto nevladnich
organizaci jsou instituce i jednotlivci.normy a kritéria kvality studijnich programd se
projednavaji na vyroénich zasedanich organizace. Clenové jsou informovani o postupech a
normach pro ovérovani kvality studijnich programa prostrednictvim publikaci (zpravodaje
a/nebo bulletiny) a vyrocnich zasedani. Programové akreditacni asociace si udrzuji maly
administrativni aparat a od svych ¢lend ocekavaji, Ze se zapoji do ¢innosti hodnotitelskych
tyma. Hodnotitelsky tym dostane rozborovou zpravu, zpracovanou pracovniky prislusného
programu, prostuduje ji, navstivi misto, kde se program uskutecnuje, provede pohovory se
studenty, pedagogy i pracovniky administrativy a na zakladé takto ziskanych informaci
provede s pouzitim stanovenych postupl a norem celkové zhodnoceni. V USA odpovidaji
jednotlivé staty za dozor nad vysokym Skolstvim. Jejich rozpoctové prostiedky jsou uréeny na
granty, poskytované soukromym institucim na Skolné i na béiné provozni prostiedky,
poskytované verejnym institucim. Staty si preji védét, jak efektivné slouzi jejich ,investice”
do vysokého Skolstvi k dosazeni cil(. VIady musi volit mezi dotacemi na vézeni, socialni
podpory, dopravu a vysokoskolské vzdélavani. Chtéji dikaz o tom, Ze se rozhoduji spravné,
kdyZz pokracuji v podpore koleji a universit i studentd, ktefi na nich studuji. Pfi ur¢ovani
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kvality, efektivnosti a produktivity vysokoskolského vzdélavani zjistujeme, Ze regionalni
akreditace, programova akreditace i celostatni hodnoceni maji své vlastni role. Je tfeba
zhodnotit vzdéldvaci kvality instituci i studijnich program( i uroven a typ védomosti
ziskanych studenty. Vysokoskolské instituce nesmirné zatéZuji vzrlstajici pozadavky na
skladani uctl. Zatéz nardsta i tim, Ze se na instituciondlni a programovou akreditaci pohlizi
jako na oddélené procesy, vyzadujici samostatny sbér Gdajli i interpretaci. Jak pozadavky
celostatniho hodnoceni, tak standardy instituciondlni akreditace mohou vyZadovat
hodnoceni programu, discipliny ¢i studijniho oboru. Tyto pozadavky se shoduji s pozadavky
organl programové akreditace. A pozadavky celostatniho i instituciondlniho hodnoceni
mohou vytvaret subsystém téch, které vyZaduje program sebehodnoceni a hodnoceni
kvality. Celostatni a/nebo institucionalni subsystém se vztahuje ktém znalostem,
dovednostem a schopnostem, které se vyskytuji ve vSech programech, zatimco posouzeni
programu muze zahrnovat i cile a zaméry, které jsou pro néj specifické. Na celostatni,
instituciondlni a programové hodnoceni neni tfeba pohlizet jako na oddélené a obtizné
¢innosti, ale spiSe jako na rozdilné prihledy do spolecné informacni zakladny.

Ve francouzském vysokosSkolském systému doslo v poslednim desetileti k zavaznym zméndm
[7]. Hlavni zménou ve vysokoskolské politice bylo zavedeni smluvnich dohod, uzaviranych a
podepisovanych ministerstvem Skolstvi s kazdou universitou. V oblasti vysokého skolstvi byly
prvni smlouvy podepsany v roce 1991. Byly zaloZzeny na Universitnim planu, v némZ se kazda
instituce pokusila formulovat svou strategii z hlediska studijnich programi a s nimi
souvisejicich pozadavkl na vybaveni, nové pracovniky ¢i preskoleni stavajicich pracovnika.
Na zakladé toho probihd provérovani programu na vSech universitach kazdy ¢tvrty rok. Rok
pred podepsanim nové smlouvy provedou jednotlivé katedry kontrolu vSech stavajicich
studijnich programd a vypracuji plany novych. Existuji dva formdlni postupy hodnoceni a
zajistovani kvality; kromé toho existuji jesté dalsi nefizené aktivity. Nejkomplexnéjsi formalni
systém tvofi r(izné kontroly (audity) provadéné Narodni komisi pro hodnoceni (CNE).
K dalsim systematickym procedurdam hodnoceni kvality patfi periodické posuzovani
studijnich program(, kterému university podléhaji na zakladé podpisu Ctyrleté dohody
s ministerstvem Skolstvi a dale hodnoceni vyzkumu. Audit university provadény CNE je
zaméren na nasledujici aktivity:

e hodnoceni struktur a postupl instituce;

e hodnoceni ¢innosti a zdrojli (zaméstnanci, financ¢ni prostfedky, pracovni perspektivy
student( atd.);

e hodnoceni vyzkumu skupinou pro vyzkum;
e hodnoceni vyukovych programu skupinou pro vyuku.

Jako znacny problém je vnimana omezend moznost mezinarodniho srovnavani kvality
vysokoskolského vzdélavani — informace jsou roztfisténé, diléi a obtizné vyuZitelné. Kromé
zprav CNE neni k dispozici nic, z ¢eho by si studenti, rodi¢e, zaméstnavatelé a politici mohli
udélat jasny obraz o situaci. Rozhodnuti, at uZ individudlni nebo kolektivni, se stale délaji na
zakladé nepredlozenych predsudku ¢i zastaralych nazord.

Rozlisuji se dvé evropské vysokoskolské tradice managementu kvality [8]:

e kontinentdlni (vzeslé z némecké — Humboldtovské a francouzské — Napoleonské);
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e britska.

Nejdulezitéjsi vstupy do vysokoskolského vzdélavani z hlediska managementu kvality jsou
podle kontinentdlni tradice:

e instituce: kazdorocni schvalovani podrobné rozepsaného rozpoctu;

e akademicti pracovnici: statut statniho Urednika s pfislusSnou kontrolou kvality
(pozadovany diplom nebo konkurzy) a jmenovani profesorl statem; odménovani
pracovnikd je regulovano vladou a je stejné pro vSechny vysokoskolské instituce urcité
kategorie;

e studenti: soutéZ o studentskd mista, tj. pfijimaci zkousky.
Proces vzdélavani je pod kontrolou ex ante prostfednictvim:

e schvalovani osnov novych studijnich program( nebo novych vysokoskolskych zafizeni
(fakult nebo celych instituci);

e nékdy podrobné predepsané osnovy a zkousky.

Navic se ex post uplatiuje kontrola vldadou schvalenych predpisli, vztahujicich se na
vzdélavaci proces, v nékterych pfipadech formou statni inspekce.

Vystupy z vysokoskolského vzdélavani (absolventi) se v tomto idedlnim typu kontinentdalnich
tradic vysokoskolského vzdélavani kontroluji kombinaci ex ante a ex post procedur:

e ex ante vypracovani kritérii ke zkouskam;
e ex post uloZeni dalSich zkousek k ziskani diplomu.

Tento pfistup zajistil, Ze droven a kvalita vysokosSkolského vzdélavani je v Evropé
homogennéjsi nez napt. v USA, i kdyZ organizacni formy vysokoskolskych systém( jsou
rdznorodéjsi.

V britské tradici se statni kontrola vyvinula mnohem méné, nez v kontinentdlnim modelu.
Charty (statuty) ddvaly institucim postsekundarniho vzdélavani relativné vétsi moc a
autonomii. Britské university si tudiZ mohly vytvofit své vlastni formy kontroly kvality.

V poslednich letech jsou hledany ,nové metody” kontroly kvality. Spole¢nym aspektem je
zamér jednak zajistit zpUsob statni kontroly (nebo socidlni odpovédnosti), jednak
v zajistovani zlepsSeni kvality vysokoskolského vzdélavani. Vyznam obou cild — zlep3eni a
odpovédnosti — se v praxi rdznych zemi lisi, ale v kazdém pripadé je vyslovné zaméreni a
zlepseni kvality vzdélavani i na nejvyssi drovni vyznamnym novym prvkem.

V Nizozemsku doslo k restrukturalizaci vztah(l mezi ministerstvem skolstvi a védy a vysokymi
Skolami [8]. Vyménou za vyssi miru finanéni a manazZerské autonomie dokazovaly
vysokoskolské instituce spolecnosti (potazmo vladeé), Zze poskytly kvalitni vzdélani. Asociace
spolupracujicich nizozemskych universit (VSNU) vypracovala systém hodnoceni kvality, ktery
ma nasledujici strukturu:

» Interni hodnoceni vysokoskolskou instituci
e vzdéldvaci proces
e sebehodnoceni

e sebehodnotici studie
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» Externi hodnoceni hostujici komisi
e navstévy
e hodnoceni kvality zlepSeni kvality

e zprava hostujici komise /: vefejnost

Doporuceni zpravy hostujici komise by spolu s opatfenimi pfijatymi na zakladé
sebehodnoceni pred ndvstévou komise, méla vést ke zlepseni studijnich programu. Bilance
dosavadniho uplatfovani tohoto pfistupu naznacduje positivni vysledky.

Na universitach ve Velké Britanii se v souc¢asné dobé uplatriuji dva rozdilné systémy [9]
externiho zajistovani kvality provadéné dvéma rliznymi organy a pouZivajici pro kazdou
universitu dva rlizné mechanismy:

e kontrola kvality (quality audit);
e hodnoceni kvality (quality assessment).

Pro kontrolu kvality byla ustavena Rada pro zajistovani kvality ve vysokém skolstvi (HEQC).
Pro vSechny vysokoSkolské instituce financované ze statniho rozpoctu je ¢lenstvi v HEQC
povinné. Prvni cyklus inspekci vramci akademické kontroly je stanoven na pét let a
nasledujici na Sest let.

Proces kontroly kvality pomoci auditu se sklada ze tii ¢asti:

1. Instituce poskytuje podkladovou dokumentaci, ktera popisuje a ilustruje struktury a
procesy, pouzivané k zajistovani kvality a standard( vzdélavaciho procesu. Tato
dokumentace by méla demonstrovat mechanismy pro zajistovani kvality:

e  pfinavrhovani, schvalovani a posuzovani studijnich program;

e vazeb s jinymi institucemi;

e vychovy a vzdélavani a monitorovani pokrok( studentq;

e hodnoceni student(;

e personalniho zabezpeceni, véetné odborného vyvoje pracovnik(;
e  ovérovani a zpétnych vazeb;

e reakci na zpétnou vazbu a konkrétnich opatfeni;

e  pfipravy propagacnich materiald.

Auditofi obvykle poZaduji dalsSi dokumentaci a predkladaji ramcovy program své
navstévy. PoZadované dodateéné materidly se vztahuji ke specifickym
predmétim/kursim a sleduji ,kontrolni linku“, kterd ma demonstrovat efektivnost
postupl zajistovani kvality.

2. Navstéva malé skupiny zkusenych auditora.

Béhem tridenni ndvstévy tfi auditofi, vysokoskolsti odbornici z jinych universit,
uskutecni 30ti-45ti minutova setkani s priblizné 200 zaméstnanci a se studenty ve
specifickych skupindch po péti az osmi. Provéruji, zda procedury pro zajisténi kvality
existuji, ale také jejich pochopeni, pfijimani a efektivnost.
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3. Nasledna zprdava:
e  popis procesu zajistovani kvality v instituci a nazory auditor( na jejich efektivnost;
e komentare ke spravnym postupim;
e navrhy na zlepSeni, predkladané instituci k Uvaze.

Zpravy jsou publikovany a poskytovany Siroké verejnosti. Od instituci je poZadovdna odezva
na tuto zpravu.

Tes [10] vidi vyhody certifikace systému jakosti jakékoliv organizace (ziskani statutu
certifikovaného dodavatele) ve dvou rovinach:

e externi;
e interni.
Externi rovina ma tfi aspekty:

e komercéni — napf. zaddvani odbornych ukoll Skoldm ze strany soukromych subjektt
(investora);

e vefejnopravni — certifikdt jako aprobacni dokument, zejména pro vstup do vefejnych
obchodnich soutéZi a jinych vybérovych fizeni;

e liberacni (vyvifnovaci) — napf. vodpovédnosti za Skody zplUsobené vadami
vyrobku/sluzeb.

V oblasti vysokého skolstvi je mozno vyuZit zejména prvni dva aspekty.
Interni rovina ma nasledujici aspekty:

e racionalizace systému fizeni formou dokumentovani postupll, napf. s efektem snizeni
nakladd v disledku odstranéni duplicit;

e poskytovani stabilni jakosti vyrobk( a sluzeb a tim maximalni moZzné vylouceni excesu
(neshod mimo regulaéni meze).

Rozhodujici otazka zni — je nutno vyuZivat (v této oblasti) principl globalni koncepce pro
zkouseni a certifikaci Evropské unie. Tzn., Ze existuje systém certifikacnich organ(
akreditovanych ndrodnimi akredita¢nimi orgdny navazanymi vertikalné na evropské, popfr.
celosvétové organizace.

V Uvahu pfichazi rovnéz samostatny systém registrace systému jakosti vysokych skol podle
jedné z variant:

e plny pocet prvkd referencnich norem rady ISO 9000;
e omezeny pocet prvkl referenénich norem rady 1ISO 9000.

Druha varianta vyrazné oslabuje vyuzivani internich aspektl, protoze m{ze dojit k naruseni
celistvosti systému jakosti (chybéjici prvek, neregularni vazby).

Jako optimalni reseni se jevi propojeni systému globalni koncepce EU a systému registrace
MSMT zfizenim Akreditovaného inspekéniho organu, ktery by byl spravcem registraéniho
systému:

e 7 hlediska MSMT jde o uplatfiovani zejména kontrolnich funkci;
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e administrativni i finan¢ni naklady na zfizeni inspekéniho organu jsou vyrazné nizsi nez na
ztizeni certifikacniho organu (neni rada pro certifikaci apod.);

e vramci inspekéniho organu by mohlo byt zfizeno poradenské stredisko pro zavadéni
systémU managementu kvality (s vylou€enim zpracovani ndvrhd, projektl apod. — jen
poradenstvi), coz u certifikacniho orgdnu mozné neni.

Kostka [11] upozorfiuje na fakt, Ze Skolstvi spravované statem zpravidla reaguje se
zpozdénim na potieby spolecnosti, pficemz neustdle narlGstd tlak na hospodareni
s prostfedky danovych poplatniki. Odpovédi na tyto problémy je zvladnuti procesl
v organizaci. Nastrojem je systém fizeni kvality. V Nizozemsku tuto skutecnost pochopila
fada mensich a specidlné zamérenych vzdélavacich instituci. Podobné statni sprava si zacina
uvédomovat efekt Ffizeni kvality. Certifikatnim organem KEMA byla certifikovdana napf.
radnice v Rotterdamu, posta v Eindhovenu a dalsi.

Systémy managementu kvality jsou vybudovany [12] v obchodnich, dopravnich firmach,
v pravnich kancelatich, na méstskych magistratech, vystavovatelskych a vzdéldvacich
organizacich. Nadnarodni certifika¢ni organ Bureau Veritas Quality International (BvVQl) se
sidlem v Londyné ve vlastnim skolicim procesu pro externi auditory pouziva vzor , nevyrobni
prirucky kvality” fiktivni Skolici organizace. Reaguje tak na aktualni situaci na trhu, nebot
pfirucka neni zamérena na tradi¢ni vyrobni podnik. Z toho dlivodu neni nutné povaZzovat
systém managementu kvality na ITV za néco abnormalniho, nebot jde o ovladnuti soustavy
vzdélavacich procesl, pfi nichz dojde kvyrazné zméné kvalifikace studenta, jez je
produktem. Ziskani certifikdtu by mohlo i ITV pfinést podobny uZitek jako komercni
organizaci — podpora dlvéry ve schopnost poskytovat kvalitni vzdélani; jde o zvySovani
image. Vybudovat systém jakosti na ITV podle ISO 9001 neznamena totalni rozbourani
dosavadni organizacni struktury, tj. odpovédnosti, pravomoci a vzdjemnych vztah(
dosavadniho modelu, pomoci néhoz uskutecnuje své funkce. Vysoka Skola se radu let
vyvijela a svou ¢innost ménila podle vnéjsich ekonomickych, technickych a dalSich podminek.
M3 sv(j systém managementu kvality, ktery je dan zdkonnymi predpisy, technickymi
normami, vnitfnimi nebo vnéjsimi smérnicemi, praxi a zvyklostmi.

Pracovni dohoda CEN (CWA14644:2003) [13] stanovi pracovni program pro normy, smeérnice
a pravidla pro praxi k popisu jakosti a jejiho zabezpecovani béhem Zivotniho cyklu zdroje
vyuky. Zprava byla pfipravena jmenovanym projektovym tymem Zabezpecovani jakosti
(PT.QA) v ramci Smérnic pro seminare o vyukovych technologiich CEN/ISSS. Shrnuje praci
projektového tymu a slouzi jako podklad pro dalsi prace. Cilem PT.QA bylo stanovit pracovni
program pro normy, smérnice a pravidla pro praxi, k popisu jakosti a jejiho zabezpecovani
béhem Zivotniho cyklu zdrojd vyuky. Prvnim cilem byla analyza existujicich pristupd —
zna¢ného mnoiZstvi pristupd a jejich diversity, kterd vedla k doporuceni o nutnosti
harmonizace na evropské urovni v budoucnosti. PT QA se soustfedil na dva hlavni aspekty:
procesné orientované pfristupy a transparentnost zdrojl vyuky. Procesné orientované
pristupy k popisu jakosti a jejimu zabezpeéovani béhem Zivotniho cyklu zdroje wvyuky
specifikuji postupy a pozadavky na uréité faze jeho Zivotniho cyklu. Jako obecny model
Zivotniho cyklu je pouzita norma ISO 9001.

Mezindrodni pracovni dohoda (IWA 2:2003) Systémy managementu kvality — Smérnice pro
aplikaci 1ISO 9001:2000 ve vzdélavani [14] pfindsSi nadvod, jak aplikovat zdsady systému
managementu ve vzdélavacich procesech. Kombinuje jednak poZadavky ISO 9001, jednak
doporuceni I1ISO 9004. Byla revidovana v komisi ISO v roce 2007 a nebyly stanoveny zadné
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zmény nebo dopliky. Publikace plné akceptuje strukturu normy ISO 9001:2000 s tim, Ze
nabizi vhodné interpretace ve specifickém prostfedi vzdélavacich instituci. Vzdélavani je
pojato jako sluzba se specifickymi vystupy pro rtizné zakazniky (zaméstnavatelé, posluchaci a
dalsi zainteresované strany).

Clenové European Network for Quality Assurance in Higher Education (ENQA) publikovali
v roce 2005 zpravu Standards and Guidelines for Quality Assurance in the European Higher
Education Area — ESG [15]. V roce 2009 bylo publikovdno 3. vydani ESG, které je obsahové
identické s vydanim 2005. Zavadi zde pojmy ,Evropské standardy a ndvody pro interni
zabezpecovani kvality ve vyssim vzdélavani“ a , Evropské standardy a ndvody pro externi
agentury zabezpecovani kvality“. Dale se zprava zabyva metodami auditovani (Peer Review),
jez maji uplatfiovat externi agentury. V ¢asti vénované standardidm pro interni
zabezpecdovani kvality je uvedeno sedm bodd, jeZ Ize chapat jako poZzadavky na systém
kvality v ITV. Téchto sedm pozadavk( je podmnozinou pozadavkl na systém managementu
kvality, které jsou zndmé napt. z normy I1SO 9001. Na rozdil od normy ISO 9001 jde o nékolik
dosti volné formulovanych kritérii (napf. politika kvality, studentské hodnoceni, podpora
studentl a zdroji vzdélavani). Zato dosti velkd pozornost je vénovana ovérovani. Moderni
systémy managementu kvality se zakladaji pfedevsim na planovani a prevenci — na vytvareni
vhodnych predpokladd pro dosahovani cil(i v oblasti kvality; takovy systém predstavuji pravé
norma ISO 9001 nebo model excelence EFQM. Lze tvrdit, Ze zavedeni systému
managementu kvality podle 1SO 9001, pfizplsobeného prostiedi ITV v plném rozsahu
pokryje pozadavky ESG 2005 (2009 — 3. vyd.) [15]. Navic, jde o vyvazeny systém (celostni
pfistup), ne pouze o nékolik vice méné z kontextu vytrzenych pozadavk(. Spravné zavedeny
systém managementu kvality podle ISO 9001 vidy splni pozadavky ESG, naopak, pouhé
splnéni pozadavkl ESG nemusi byt vysledkem systémového chovani, ale Ucelovym Usilim
v nékolika izolovanych aktivitach.

Trzni prostfedi nuti vSechny subjekty, které v ném existuji, aby svou existenci neustale
obhajovaly. V civilizovanych statech jsou proto pfijimany i zakony, které maji chranit
podminky rovné soutéZie mezi subjekty. SoutéZ se zaméfuje na ziskani a udrieni
pfiméreného podilu na trhu pro realizaci vystupl a tim ziskdvani prostfedkd na ndkup
vstupl. Skoldm se dostalo v pribéhu vyvoje zvlaétniho postaveni ve spoleénosti,
zvyraznéného i tim, Ze nejprve vzdélavani se stalo ze zakona povinnym (viz reformy cisafovny
Marie Teresie - 1774, povinnd skolni dochazka) a posléze se ustalily sité statnich Skol vSech
urovni - zakladni, stfedni, vysoké. Ve statech sovétského bloku neexistence trhu zpUsobila
ztratu trznich instinktd a soucasnost predstavuje dobu hledani vlastni identity pro vsechny
subjekty, véetné skol. Pfi tomto hledani musi spole¢nost vyresit otazku, zda si ve vlastnim
zajmu dopreje , prepych” dobrého vzdélani a dle svych moznosti vytvofi podminky pro
distojnou existenci skol nebo se tohoto prepychu vzda, ale potom Skoldam umozni chovat se
stejné trzné jako jiné podniky. Na druhé strané Skoly musi vzit na védomi, Ze se nachdzi v
prostiedi s omezenymi zdroji a pro svou existenci musi zvolit optimalni chovani.

Vysoka skola se musi v trznim prostredi identifikovat jako organizace poskytujici sluzby. Jsou
to sluzby znacné delikdtni a s velkym spoleéenskym dosahem, ponévadZz Zadoucim
vysledkem je ovlivnéni mysleni velkych skupin mladych lidi. Z Cisté ekonomického hlediska
vSak jde o sluzby, jako jiné, napf. v bankovnictvi, zdravotnictvi kulture atd. Proto je Zadouci i
zde uvaZovat o prinosech, které mlze mit fizeni Skol podle zasad TQM, v normované podobé
pak shodné s ISO 9001.

Tento materidl vznikl v ramci IPN ,,Zajistovani a hodnoceni kvality v systému terciarniho vzdélavani“



Pro ITV je vyznamnym faktorem shoda s kritérii pro evaluaci evropskymi autoritami, v
podminkach CR pak je nutno vyhovét kritériim pro akreditaci MSMT. Soubory uvedenych
kritérii musi byt implementovany do obecnych pozadavkd ISO 9001. Tak jsou vytvoieny
predpoklady pro to, aby systém managementu kvality pfinesl Skole prvni uZitek - bude-li
udriovat takovy systém jakosti, bude vidy schopna splnit podminky jak akreditace MSMT,
tak evaluace. U¢elem takové transformace neni nésilné vméstnani $kolskych proces do
Sablony normy ISO 9001. Naopak, smyslem téchto uUvah je vzajemné propojeni Skolskych
proceslt k vyssi efektivnosti, jejich lepSimu tizeni a v neposledni fadé moznost prokazat
zpUsobilost procesti k trvalému dosahovani jakostnich vysledk(. Presnd a vystizna
identifikace proces(, jejich znak( jakosti a certifikovatelny systém jakosti by mély byt
zakladem pro optimalizaci soustavy Skol na rozdil od jednostrannych ekonomickych
ukazatel(, popt. subjektivnich zasah( urednik(.

V EU, ale i jinde ve svété, kde tradi¢né funguje trzni prostredi se vyvojem upravily vztahy
mezi Skolami a verejnosti. Demokraticky princip neptipousti jednostranné vyhody. Vyluénost
Skol mnohdy vedla k jejich chudobé (problematickd vyhoda), ale na druhé strané tfeba
k neohrozené existenci bez nutnosti dbat o kvalitu. Postaveni Skol ve spole¢nosti by mélo byt
zaopatfeno odpovidajicimi zdkony, které by je nutily chovat se rovnoprdvné s ostatnimi
subjekty, ale i umozinovaly plnohodnotné rovnoprdvné chovani. Charakteristické znaky
takového prostredi |ze vyjadfit v nasledujicich bodech:

v’ zajistit hospodarné vyuZivani vefejnych prostfedkd (dani) vynakladanych na vzdélani;
v zédkonné zaruky za kvalitu sluZzeb poskytovanych $kolou (vzdélani, vychova, véda);

v prévni zaruky radného fedeni sporl (ucitelé — zaméstnavatelé, uditelé — studenti);

v centrélni orgdn — ministerstvo — odpovidd za zpracovani statni politiky vzdélavani;

v' pozadavek na poskytovani vzdélani je formulovan verejnd zakazka, o kterou se 3koly
uchazi ve vybérovém fizeni.

Je zfejmé, Ze v takovych podminkach ma pro skolu certifikat smysl podobné jako pro
jakykoliv jiny podnik. Ceské 8koly maji dvé moZnosti:

» adaptovat se na podminky EU j a vystupovat jako rovnocenni partnefi nebo

» nereagovat na tuto vyzvu a uvedenym podminkam se prizplsobovat aZz v plném nasazeni
pod tlakem konkurence.

Navrh modelu fizeni kvality

Skola pUsobici vtrinim prostfedi se musi podle toho identifikovat jako organizace
poskytujici sluzby. Pfi koncipovani systému jakosti je nutné pojmenovat zdkaznika a stanovit
znaky jakosti vyrobkud, které maji uspokojovat jeho potreby. Priklad mozného vnimani
produktl a zakaznikl technické university ukazuje prehledna tabulka [16].
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Produkt

Charakteristika

Zakaznici/klienti

Znaky kvality

s

bakalarské vzdélani,
magisterské vzdélani

ziskana kvalifikace

studenti

pfipravenost pro praxi

rodice

realizovana predstava o
pfipravenosti déti

zaméstnavatelé

zpUsobilost absolventl
zastavat urcené funkéni

misto
vlada shoda s planem
zaméstnanosti
sluzba - zpUsob studenti seriozni pristup, servis,
poskytovani vzdélani informace
postgraduadlni vzdélani | ziskana kvalifikace doktorandi pripravenost fesit

védecké problémy

zameéstnavatelé

zpUsobilost absolventl
resit slozité problémy

sluzba - zpUsob doktorandi seriozni pfistup,
poskytovani vzdélani kompetentnost
Skoliteld, servis,
informace
specialni kursy prohloubeni nebo frekventanti mozZnost ristu nebo

zmeéna kvalifikace

zména kariéry

zameéstnavatelé

planované uplatnéni

zaméstnance
odbornd pomoc spoluprace pfi reseni podniky pouzitelna feseni,
praktickych problémda efektivita reseni
projekty feSeni konkrétnich podniky pouzitelnd feseni,

praktickych zadani

efektivita reseni

tuzemské védecké
projekty

hledani novych reseni

spolec¢nost, podniky

novy princip,
realizovatelnost

zahranic¢ni védecké
projekty

hledani novych rfeseni

spolec¢nost, podniky

novy princip,
realizovatelnost
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Novym poznatkem z provedené analyzy je vnimani:
s zakaznik( Skoly:
> studenti;
» spolecnost (podrobnéji viz tabulka);
¢ produktl vytvarenych Skolou:
» pro studenty poskytnuté vzdélani, kvalifikace;
» pro zaméstnavatele absolventi se spravnou kvalifikaci;
¢ sluzeb poskytovanych skolou:
» pro studenty zplsob poskytovani vzdélani;
» pro verejnost védecka, odborna a osvétova ¢innost.

Kazdy produkt, ktery je vyjmenovan vtabulce je vysledkem odpovidajiciho celkového
procesu. Podle toho Ize hovofit o nasledujicich procesech:

e proces magisterského vzdélavani;

e proces bakalarského vzdélavani;

e proces postgradualniho doktorského vzdélavani;
e proces védeckého zkoumani;

e procesy inzenyrskych sluZeb;

e procesy odborné pomoci atd.

Produkt vznikd v pribéhu procesu. Kvalita produktu je dana kvalitou procesu. Zlepsovat
kvalitu produktu znamend meénit vlastnosti produktu podle zmén pozadavk( zakazniku
(uloha marketingu — i Skola musi provadét odpovidajici marketing); zlepSovat kvalitu
produktu znamena zlepsSovat kvalitu procesu, v némz dany produkt vznikd. Tento pfistup je
zakladem TQM obecné, tudiz i ve Skolstvi.

Procesy realizované vysokymi Skolami lze rozdélit do dvou skupin, podle toho, jaky vztah
maji k vyslednym produktiim:

e hlavni procesy — zahrnuji Cinnosti, které vedou ke vzniku produktu;

e podplrné procesy — prevazné administrativni procesy, bez nichz by nemohly probihat
procesy hlavni (ekonomicka agenda, studijni agenda, védeckovyzkumna agenda apod.).

Soucasna doba je mimo jiné charakteristickd tim, Ze zdkaznici kromé aktualni kvality
produktu, ktery pravé pfijimaji od dodavatele vyzaduji zaruky, Ze Uroven kvality podobnych
produktli bude dlouhodobé udrzitelnd. Takovou zaruku lze poskytnout pouze
prostifednictvim systému managementu kvality, tj. schopnosti dodavatele prokazat, Ze
vSechny procesy jsou podloZzeny vhodnou organizacni strukturou, zabezpeceny potfebnymi
zdroji, a Ze existuji vhodné Ffidici normy, které predstavuji dlvéryhodny doklad o
opakovatelnosti postupld a cinnosti tvoficich proces. Prokazovani zpUsobilosti systému
jakosti spociva v jeho provéreni podle pfijatych kritérii. Kritéria jsou rlizna podle toho, kdo
provérku provadi. Tak existuji kritéria evaluace — pro posouzeni zpUsobilosti $kol poskytovat
kvalitni produkty z hlediska uznavani kvalifikace v Evropské unii; akreditaéni kritéria MSMT
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pro posouzeni zpUsobilosti vysoké $koly poskytovat vysokoskolské vzdéldni v CR. Vysoka
$kola, kterd ptisobi na Gzemi CR musi splfiovat kritéria pro akreditaci — k tomu musi udrzovat
pfislusnou dokumentaci, aby byla schopna v prislusné dobé dolozit ¢leniim akreditacni
komise svou zp(isobilost. Chce-li vysoka kola ptisobici na Gzemi CR — akreditovana — mit také
evaluaci, musi udrzovat dva soubory dokumentace — pro akreditaci a pro evaluaci; nebo
bude udrzovat jeden soubor dokumentace, ktery bude obsahovat prinik obou systému a
sjednoceni specialnich poZadavkd akreditace MSMT a evaluace. Vedle toho musi existovat
dokumentace podle zakona o Ucetnictvi a danovych zakond, resitelé grantl rdznych agentur
musi udrzovat dokumentaci podle jejich pozadavki atd. Ma-li se Skola vyvarovat
neprijemnych narazovych kampani pred provérkami akredita¢ni komisi nebo evaluaci a
soucasné prlibézné plnit povinnosti plynouci ze zminénych zdkond, vytvori takovy systém
fizeni, ktery vytvori podminky pro spravny vykon viech potiebnych funkci — kvalitni pribéh
potifebnych procesll. Zahrne-li tento systém fizeni také hlavni procesy, které poskytuji
zadané produkty vysoké Skoly, pak tato Skola vytvofila systém fizeni kvality. Bude-li tento
systém zahrnovat vSechny procesy potiebné k dosahovani shody se vSemi pozadavky vSech
zakaznikd a dokumentovan tak, aby tuto zpUsobilost bylo moZné prokazat, bude kromé
pohotovosti k akreditaci a evaluaci také certifikovatelny podle ISO 9001. Systém
managementu kvality je tedy navrZen a udrzovan tak, aby umoznoval vysoké Skole racionalni
a efektivni dosahovani zvolenych cill a dokumentovan tak, aby se dala prokazovat shoda
podle uréenych kritérii. Vyhodou takového pfistupu je zachovani individuality kazdé vysoké
Skoly a respektovani specifickych znakl akademickych proces(i zaloZzenych na osobnostech,
zvyseni komfortu pro jejich praci a soucasné moznost srovndvat zaruky za kvalitu produktd
s jinymi Skolami, ale i neSkolskymi subjekty.

Na zakladé provedené analyzy i na zakladé dnes jiz velkych zkuSenosti s uplatiovanim zasad
systému managementu kvality ve vyrobnich i nevyrobnich, komerénich i neziskovych
organizacich Ize jednoznacné doporucit jako zakladni pfistup k fizeni kvality v ITV normu ISO
9001, aplikovanou na specifické podminky pedagogického procesu. Zpracovani vhodné
metodiky bude soucdsti feSeni KA 02 projektu a metodika bude jednim z vystupl projektu.
Systém managementu zaloZeny na téchto principech bude logickym predpokladem pro
komplexni hodnoceni kvality v ITV.
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