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Kako bi djelotvorno upravljala kvalitetom, organizacija treba primjenjivati i promicati

zajedniCka nacela upravljanja kvalitetom.

Nacela upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH jesu:

1. Usmjerenost na rezultate — Organizacija treba biti usmjerena na rezultate, tj.
na rezultate kojima zadovoljava zahtjeve dionika koji su bitni za SUK
(primjerice, gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda, vlasti te partnera i
zaposlenika), uzimajuci u obzir ciljeve i ciljane vrijednosti

2. Usmjerenost na gradane i druge korisnike — Organizacija treba biti
usmijerena na zahtjeve postojecih i potencijalnih gradana i drugih korisnika
usluga i proizvoda. Organizacija treba gradane i druge korisnike usluga i
proizvoda ukljuciti u poboljSavanje svojih u¢inaka, tj. u:

— odlucivanje o uslugama i proizvodima te javnim politikama

oblikovanje usluga i proizvoda te javnih politika

isporucivanje usluga i proizvoda te javnih politika

ocjenjivanje usluga i proizvoda te javnih politika
3. Vodstvo i postojanost svrhe — Najvise rukovodstvo treba osigurati
postojanost svrhe organizacije u promjenjivom okruzenju, kroz:

— vodenje zaposlenika na nadahnjujuci nacin, ukljuujucéi vodenje vlastitim
primjerom (npr. djelovanjem u skladu s uspostavljenim vrijednostima i
cilievima)

— upravljanje organizacijom na vizionarski nacin

— uspostavu, primjenu i odrZzavanje misije, vizije i vrijednosti

— odredivanje, osiguravanje i odrzavanje atraktivhog i poticajnog te
primjerenog i dostatnog radnog okruzZenja, u kojem se zaposlenici mogu
ukljuciti u postizanje ciljeva i ciljanih vrijednosti

4. Upravljanje procesima i ¢injenicama — Kako bi u€inkovito postizala planirane
ucinke, ukljuCujuci ciljeve i ciljane vrijednosti, organizacija treba medusobno

povezanim aktivnostima (i resursima koji se primjenjuju pri njihovoj provedbi)
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upravljati kao procesima. Kako bi odluke organizacije bile djelotvorne,
organizacija ih treba donositi na temelju analize relevantnih podataka i
informacija
5. Razvoj i uklju€ivanje zaposlenika — Zaposlenici Cine srz organizacije. Kako
bi povecéala doprinos zaposlenika postizanju planiranih ucinaka, ukljuujuci
ciljeve i ciljane vrijednosti, organizacija treba:
— upravljati osposobljenoS¢u zaposlenika, kako bi razvijala njihove
sposobnosti
— ukljuCivati svoje zaposlenike u poboljSavanje organizacije i njezinih
ucinaka, ukljucujuci ciljeve i ciljane vrijednosti te usluge i proizvode
— odrediti, osigurati i odrzavati atraktivho i poticajno te primjereno i
dostatno radno okruzZenje, u kojemu vladaju vrijednosti organizacije i
kultura povjerenja, otvorenosti, osnazivanja i priznavanja
6. Stalno ucenje, inovacije i poboljSanja — Stalno poboljSavanje organizacije i
njezinih u€inaka treba biti trajni cilj. Organizacijska kultura treba ukljucivati i
kulturu stalnog ucenja, kako bi se povecala vjerojatnost:
— utvrdivanja potrebe za inovacijama i poboljSanjima
— provedbe inovacija i poboljSanja
7. Razvoj partnerstava — Organizacije javnog sektora i njihovi u€inci medusobno
ovise 0 glavnim partnerima i njihovim ucincima. Kako bi postigla strateSke
cilieve i ciljane vrijednosti, organizacija treba upravljati odnosima s glavnim
partnerima, uzimajuci u obzir:
— mogucnost ostvarivanja obostrane koristi
— mogucnost medusobnog dijeljenja resursa te strucnosti i znanja
8. Drustvena odgovornost — Organizacija treba djelovati drustveno odgovorno,
uzimajuci u obzir:
— ekolosku odrzivost

— zahtjeve lokalne i globalne zajednice.
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Model upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH navodi strukturu zahtjeva za SUK u

javnoj upravi RH.

Zahtjevi za SUK u javnoj upravi RH strukturirani su u devet skupina zahtjeva:
— omogucitelji:
1. Vodstvo
2. Strategija i planiranje
3. Ljudski resursi
4. Partnerstva i resursi
5. Procesi
— rezultati:
6. Rezultati usmjereni na gradane i druge korisnike
Rezultati u podrucju ljudskih resursa

Rezultati u podrucju drustvene odgovornosti

© © N

Kljuéni pokazatelji u€inka.

Zadovoljenje prvih pet skupina zahtjeva omogucuje organizaciji postizanje najboljih
mogucih ucinaka:
— najviSe rukovodstvo organizacije odreduje strateSko usmjerenje i osigurava
planiranje SUK-a
— osigurava se:
— upravljanje ljudskim resursima
— upravljanje partnerstvima i (drugim) resursima (kao $to su, primjerice,
informacije i znanje te materijalni resursi)
— na temelju navedenog, osigurava se uspostava, dokumentiranje, primjena,
odrzavanje i neprekidno poboljSavanje upraviljackih, potpornih i temeljnih

procesa.

Druge Cetiri skupine zahtjeva odnose se na pracenje, mjerenje, analizu i vrednovanje

rezultata.
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Model upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH temelji se na pretpostavci da ¢e
organizacija postizati izvrsne (ili, unutar odredenog vremenskog razdoblja, sve bolje)
rezultate (usmjerene na gradane i druge korisnike usluga i proizvoda te u podrucjima
ljudskih resursa, drusStvene odgovornosti i kljuénih pokazatelja ucinka), na temelju
vodstva usmjerenog na strategiju i planiranje te na ljudske i druge resurse, partnerstva
i procese. Na ovaj se nacin organizacija istovremeno sagledava s viSe stajaliSta, Cime

se osigurava cjeloviti pristup analizi u€inaka.

Grafi¢ki prikaz modela upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH (uklju€ujuci gornju

pretpostavku, kao i meduodnos omogucitelja i rezultata), prikazan je slikom 1.

OMOGUCITEUI REZULTATI

'y

—
INOVACLE | UCENJE

Slika 1 — Model upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH
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1. VODSTVO

NajviSe rukovodstvo mora:
a) neprekidno pokazivati opredijeljenost u odnosu na SUK
b) analizirati okruzenje koje je bitno za strateSko usmjerenje
c) osigurati analizu dionika koji su bitni za SUK i njihovih zahtjeva

d) uspostaviti misiju, viziju i vrijednosti.
1. 1. Opredijeljenost najviseg rukovodstva

Najvide rukovodstvo mora dokazati opredijeljenost u odnosu na SUK:
a) preuzimanjem odgovornosti za djelotvornost SUK-a
b) osiguravanjem da je odredeno strateSko usmjerenje, uklju€ujuéi misiju, viziju i
vrijednosti te strateSke ciljeve, ciljane vrijednosti i inicijative
c) osiguravanjem da se stvara i odrzava organizacijska kultura koja podrzava:
1) ucenje
2) poboljSavanje
3) eticko ponasanje
4) uzajamno povjerenje i otvorenosti izmedu najviseg rukovodstva i
zaposlenika
5) jednake prilike (npr. za osobni razvoj i uc€enje) i zabranjivanje
diskriminacije
d) osiguravanjem raspolozivosti ljudskih i svih drugih resursa potrebnih za
pravovremenu, djelotvornu i u€inkovitu uspostavu i provedbu SUK-a
e) osiguravanjem komuniciranja sa zaposlenicima i drugim dionicima koji su bitni
za SUK o:
1) strateSkom usmijerenju, uklju€ujuéi misiju, viziju i vrijednosti te strateSke
ciljeve, ciljane vrijednosti i inicijative

2) organizacijskoj kulturi

)
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3) usmjerenosti na gradane i druge Kkorisnike usluga i proizvoda,
demokraciju, vladavinu prava, spreCavanje korupcije, integritet,
transparentnost, inovativnost, druStvenu odgovornost, odrZivost,
pravedno radno okruzenje, razli€itost, rodnu ravnopravnost, borbu protiv
diskriminacije i druga europska nacela i vrijednosti javnog sektora

f) vodenjem zaposlenika vlastitim primjerom (npr. djelovanjem u skladu s
vrijednostima i ciljevima)

g) redovitim savjetovanjem sa zaposlenicima i, gdje je primjenjivo, njihovim
predstavnicima, o vanjskim i unutarnjim pitanjima koja su bitna za svrhu i
strateSko usmjerenje, uklju€ujuéi misiju, viziju i vrijednosti te strateske ciljeve,
ciliane vrijednosti i inicijative, a koja utje€u na sposobnost postizanja
predvidenih ucinaka SUK-a

h) podrzavanjem zaposlenika u njihovom radu, osiguravajuci im pravovremene
povratne informacije radi poboljSavanja njihovog ucinka

i) poticanjem zaposlenika na razvijanje kompetencija i prilagodavanje novim
zahtjevima

J) osiguravanjem usmijerenosti na pojedinaCne potrebe i osobne okolnosti
zaposlenika, gdje je primjenjivo

k) osiguravanjem promicanja svijesti javnosti o organizaciji i poboljSavanja
njezinog ugleda

[) preuzimanjem odgovornosti za poboljSavanje SUK-a i njegovih ucinaka,
osiguravanjem primjene procesa koji uklju€uje neprekidno poboljSavanje SUK-

a.
1. 2. Okruzenje

NajviSe rukovodstvo mora prepoznati okruzenje koje je bitno za strateSko usmjerenje,
tako da:

a) odredi snage i slabosti organizacije te prilike i prijetnje za nju
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b) analizira reforme javnhog sektora na nacionalnoj i europskoj razini, gdje je
primjenjivo
C) uzme u obzir:
1) zakonodavno i politicko okruzenje
2) demografske promjene
3) digitalizaciju i digitalnu preobrazbu, ukljuCujuci izazove i prilike koje
donosi digitalizacija

4) klimatske promjene i zelenu preobrazbu.

NAPOMENA: Primjeri alata za odredivanje snaga i slabosti organizacije te prilika i

prijetnji za nju jesu: SWOT-analiza i PESTEL-analiza.

Najvide rukovodstvo mora redovito pratiti, analizirati i vrednovati to okruzenje i, prema

potrebi, usmjeravati organizaciju shodno njegovim promjenama.
1. 3. Dionici i njihovi zahtjevi

Najvise rukovodstvo mora osigurati utvrdivanije:
a) dionika koji su bitni za SUK
b) zahtjeva dionika koji su bitni za SUK.

NAPOMENA 1: Primjeri dionika koji su bitni za SUK jesu: korisnici usluga i proizvoda
(gradani, poslovni subjekti i drugi korisnici), politiCke vlasti, nevladine organizacije,

interesne skupine i strukovna udruzenja, industrije te druga tijela javne vlasti.

NAPOMENA 2: Primjer alata za utvrdivanje dionika koji su bitni za SUK i njihovih

zahtjeva jest analiza dionika (engl. Stakeholder analysis).
Shodno rezultatima utvrdivanja dionika i njihovih zahtjeva, organizacija mora, gdje je
primjenjivo:

a) uskladiti svoje u€inke s javnim politikama i politickim odlukama

e,
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b) pomagati tijelima politicke vlasti u definiranju javnih politika koje se odnose na
organizaciju

c) odrzavati proaktivne odnose s tijelima politiCke vlasti iz odgovarajucih izvrSnih i
zakonodavnih podrucja

d) prepoznati glavne partnere i upravljati odnosima s njima.
1. 4. Misija, vizija i vrijednosti

Najvide rukovodstvo mora uspostaviti, primijeniti i odrzavati misiju, viziju i vrijednosti
tako da budu:
a) usmjerene na postojece i buduce gradane i druge korisnike usluga i proizvoda
b) primjerene postojecem i buduéem okruzenju

c) u skladu s gospodarskim aspektom i drustvenom ulogom organizacije.

NAPOMENA: Primjeri vrijednosti jesu: integritet, davanje smisla, postovanje,

sudjelovanje, inovativnost, osnazivanje, toCnost, odgovornost i agilnost.

Pri uspostavi misije, vizije i vrijednosti, najviSe rukovodstvo mora:
a) se savjetovati sa zaposlenicima i drugim dionicima koji su bitni za SUK
b) uzeti u obzir:
1) lokalne, nacionalne, medunarodne i nadnacionalne strategije i politike
2) digitalizaciju, reforme javnog sektora i zajedni¢ke europske programe
3) demokraciju, vladavinu prava, spreCavanje Kkorupcije, integritet,
transparentnost, inovativnost, druStvenu odgovornost, odrzivost,
pravedno radno okruzenje, razli€itost, rodnu ravnopravnost, borbu protiv

diskriminacije i druga europska nacela i vrijednosti javnog sektora.

Misija, vizija i vrijednosti moraju:
a) biti raspolozive i odrzavane kao dokumentirana informacija
b) biti priopéene, shvaéene i primijenjene

C) prema potrebi, biti raspolozive odgovaraju¢im zainteresiranim stranama.
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NajviSe rukovodstvo mora:

a) preispitivati misiju, viziju i vrijednosti u planiranim vremenskim razmacima u
skladu sa zakonima i ostalim propisima, ali ne rjede od jednom godi$nje, radi
osiguravanja trajne primjerenosti, djelotvornosti i, gdje je primjenjivo,
uskladenosti sa lokalnim, nacionalnim, medunarodnim i nadnacionalnim
strategijama i politikama

b) prema potrebi, osuvremeniti misiju, viziju i vrijednosti.

NAPOMENA: Primjerenost misije, vizije i vrijednosti moze se promatrati sa stajalista
promjena u vanjskom okruzenju, primjerice: digitalizacije, klimatskih promjena, reformi
javnog sektora, demografskih kretanja, utjecaja pametnih tehnologija i drustvenih
medija, zastite osobnih podataka, politickih i gospodarskih promjena, drustvenih
podijela te raznolikih potreba i stavova gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda

organizacije.
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2. STRATEGIJA | PLANIRANJE

Organizacija mora:
a) primijeniti proces koji ukljuCuje stratesko upravljanje

b) primijeniti proces koji ukljuCuje operativno upravljanje.

Kako bi podrzala primjenu procesa koji ukljuCuju strateSko upravljanje i operativho

upravljanje, kao i ispunjavanje zahtjeva za SUK, organizacija mora primjenjivati SUK.
2. 1. Stratesko upravljanje
Organizacija mora primijeniti i odrzavati proces koji uklju€uje strateSko upravljanje.

NAPOMENA: Kao preduvjet primjeni i odrzavanju procesa koji uklju€uje stratesko
upravljanje, ovaj proces treba biti uspostavljen i neprekidno poboljSavan na

nacionalnoj razini.
Taj proces mora uklju€ivati i odredivanje strateSkog usmijerenja.

Kako bi odredilo strateSko usmjerenje, najviSe rukovodstvo mora:
a) uspostaviti misiju, viziju i vrijednosti
b) ustanoviti strateSke ciljeve i ciljane vrijednosti

c) uspostaviti strateSke inicijative.

Pri odredivanju strateSkog usmjerenja, najviSe rukovodstvo mora se savjetovati sa

zaposlenicima i drugim dionicima koji su bitni za SUK.
2. 1. 1. Strateski ciljevi i ciljane vrijednosti

Organizacija mora odrediti metode za ustanovu, praéenje, mjerenje, analizu i
vrednovanje postizanja strateskih ciljeva i ciljanih vrijednosti, uzimajuci u obzir metodu
Balanced Scorecard ili metodu Hoshin Kanri ili metodu Performance Prism ili sli¢nu

metodu ili kombinaciju tih metoda posebno prilagodenu potrebama organizacije.
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Organizacija mora odrzavati dokumentirane informacije o toj metodi.

Najvide rukovodstvo mora ustanoviti strateske ciljeve i ciljane vrijednosti tako da:

a) budu primjereni okruZenju koje je bitno za strateSko usmjerenje

b) budu primjereni zahtjevima korisnika usluga i proizvoda i drugih dionika koji su
bitni za SUK

c) budu uskladeni s misijom, vizijom i vrijednostima

d) budu uskladeni s lokalnim, nacionalnim, medunarodnim i nadnacionalnim
strategijama i politikama, uzimajuci u obzir digitalizaciju, reforme javnog sektora
i zajedniCke europske programe, gdje je primjenjivo

e) budu usmjereni na gradane i druge korisnike usluga i proizvoda, demokraciju,
vladavinu prava, spreCavanje korupcije, integritet, transparentnost,
inovativnost, drustvenu odgovornost, odrzivost, pravedno radno okruzZenje,
razli¢itost, rodnu ravnopravnost, borbu protiv diskriminacije i druga europska
nacela i vrijednosti javnog sektora

f) budu u skladu sa zakonima i ostalim propisima

g) uzimaju u obzir rezultate unutarnje procjene SUK-a.

Strateski ciljevi moraju:
a) doprinositi postizanju nadredenih vertikalnih ciljeva i ciljanih vrijednosti
b) biti u skladu s povezanim horizontalnim ciljevima i ciljanim vrijednostima
c) biti uravnotezeni skup rezultata i ishoda rada i djelovanja organizacije
d) biti mjerljivi
e) se pratiti u planiranim vremenskim razmacima
f) se priopciti

g) se, po potrebi, osuvremenjivati.

NAPOMENA: Primjeri medusobne vertikalne povezanosti strateskih ciljeva i ciljanih
vrijednosti jesu: uskladivanje strateskih ciljeva i ciljanih vrijednosti ministarstava sa

strateskim ciljevima i ciljanim vrijednostima Vlade RH te uskladivanje strateskih ciljeva

e,
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i ciljanih vrijednosti ustrojstvenih jedinica ministarstva i stratesSkih ciljeva i ciljanih
vrijednosti pravnih osoba s javnim ovlastima sa strateSkim ciljevima i ciljanim

vrijednostima resornog ministarstva.

Organizacija mora preispitivati svoje strateske ciljeve i ciljane vrijednosti u planiranim
vremenskim razmacima, u skladu sa zakonima i ostalim propisima, ali ne rijede od
jednom godisSnje, radi osiguravanja trajne primjerenosti i, gdje je primjenjivo,
uskladenosti sa misijom, vizijom i vrijednostima, lokalnim, nacionalnim,
medunarodnim i nadnacionalnim strategijama i politikama, nadredenim vertikalnim
ciljevima i ciljanim vrijednostima te povezanim horizontalnim ciljevima i ciljanim

vrijednostima.

Organizacija mora odrzavati dokumentirane informacije o svojim strateskim ciljevima.
2. 1. 2. Strateske inicijative

Kako bi podrzala postizanje strateskih ciljeva i ciljanih vrijednosti, organizacija mora
uspostaviti strateSke inicijative, ukljuujuéi utvrdivanje:

a) aktivnosti

b) resursa

c) odgovornosti za provedbu aktivnosti i osiguravanje resursa

d) rokova provedbe aktivnosti

e) potrebnih uzroc¢nih i posljedi¢nih pokazatelja

f) rizika za djelotvornu i u€inkovitu provedbu strateskih inicijativa.
Organizacija mora provesti strateSke inicijative.

Organizacija mora sacCuvati primjerene dokumentirane informacije o:
a) strateSkim inicijativama

b) provedbi strateskih inicijativa.
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2. 2. Operativno upravljanje

Organizacija mora uspostaviti, primijeniti, odrzavati i neprekidno poboljSavati proces

koji uklju€uje operativno upravljanje.

Taj proces mora ukljucivati i:
a) ustanovu operativnih ciljeva i ciljanih vrijednosti
b) uspostavu operativnih inicijativa
c) izradivanje godiSnjeg plana rada
d) provedbu operativnih inicijativa

e) izradivanje godiSnjeg izvjestaja o radu.
2. 2. 1. Operativni ciljevi i ciljane vrijednosti

Organizacija mora odrediti metode za ustanovu, pracenje, mjerenje, analizu i
vrednovanje postizanja operativnih ciljeva i ciljanih vrijednosti, u skladu s metodom za
ustanovu, praéenje, mjerenje, analizu i vrednovanje postizanja strateskih ciljeva i

ciljanih vrijednosti.
Organizacija mora odrzavati dokumentirane informacije o toj metodi.

Organizacija mora ustanoviti operativne ciljeve i ciljane vrijednosti potrebne za SUK

na odgovarajuc¢im funkcijama, razinama i procesima.

NAPOMENA: Primjeri funkcija i razina organizacije jesu: ustrojstvene jedinice i

zasebni zaposlenici.

Organizacija mora ustanoviti operativne ciljeve i ciljane vrijednosti tako da:
a) budu primjereni okruzenju koje je bitno za strateSko usmjerenje
b) budu primjereni zahtjevima korisnika usluga i proizvoda i drugih dionika koji su
bitni za SUK

c) budu uskladeni sa stratesSkim ciljevima i ciljanim vrijednostima
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d) budu u skladu sa zakonima i ostalim propisima

e) uzimaju u obzir rezultate unutarnje procjene SUK-a.

Operativni ciljevi moraju:
a) doprinositi postizanju nadredenih vertikalnih ciljeva i ciljanih vrijednosti
b) biti u skladu s povezanim horizontalnim ciljevima i ciljanim vrijednostima
c) biti uravnotezeni skup rezultata i ishoda rada i djelovanja organizacije
d) biti mjerljivi
e) se pratiti u planiranim vremenskim razmacima
f) se priopditi

g) se, po potrebi, osuvremenijivati.

NAPOMENA: Kako bi se osigurala primjerena usredotoenost, preporu¢a se
ustanoviti najviSe 15 operativnih cilieva po jednom podrucju (procesnom ili

funkcijskom).

Organizacija mora preispitivati operativne ciljeve i ciljane vrijednosti u planiranim
vremenskim razmacima, u skladu sa zakonima i ostalim propisima, ali ne rjede od
jednom polugodisnje, radi osiguravanja trajne primjerenosti i, gdje je primjenjivo,
uskladenosti sa strateSkim ciljevima i ciljanim vrijednostima i drugim nadredenim
vertikalnim ciljevima i ciljanim vrijednostima te povezanim horizontalnim ciljevima i

ciljanim vrijednostima.

Organizacija mora odrzavati dokumentirane informacije o operativnim ciljevima.
2. 2. 2. Operativne inicijative

Kako bi podrzala postizanje operativnih ciljeva i ciljanih vrijednosti, organizacija mora
uspostaviti operativne inicijative, uklju€ujuci utvrdivanje:
a) aktivnosti

b) resursa
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c) odgovornosti za provedbu aktivnosti i osiguravanje resursa
d) rokova provedbe potrebnih aktivhosti
e) uzroc¢nih i posljedi¢nih pokazatelja

f) rizika za djelotvornu i u€inkovitu provedbu operativnih inicijativa.
Organizacija mora provesti operativne inicijative.

Organizacija mora sacuvati primjerene dokumentirane informacije o:
a) operativnim inicijativama

b) provedbi operativnih inicijativa.
2. 2. 3. Godisnji plan rada i godisnji izvjestaj o radu

Organizacija mora izraditi godisnji plan rada koji mora ukljucivati informacije o:
a) operativnim ciljevima i ciljanim vrijednostima

b) operativnim inicijativama.

Organizacija mora izraditi godi$niji izvjestaj o radu koji mora ukljucivati informacije o:
a) postizanju operativnih ciljeva i ciljanih vrijednosti

b) kljuénim pokazateljima uc€inka.

Organizacija mora godisnji plan rada i godiSnji izvjestaj o radu objaviti:
a) na svojim mreznim stranicama ili ostalim lako dostupnim mjestima

b) u lako razumljivom, preglednom i lako Citljivom obliku.
2. 3. Sustav upravljanja kvalitetom

Organizacija mora uspostaviti, primijeniti, odrzavati i neprekidno poboljSavati SUK,
koiji:
a) osigurava povecanje razine kvalitete javnih usluga i proizvoda koje pruza
gradanima i poslovnim subjektima

b) osigurava povecéanje zadovoljstva gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda
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c) osigurava povecanje djelotvornosti i ucinkovitosti procesa
d) osigurava provedbu inicijativa odrZivog razvoja

e) osigurava agilnost

f) sprjeCava korupciju i neeticno ponasanje

g) sadrzi smjernice za pridrZzavanje pravila, gdje je primjenjivo

h) osigurava dokazivanje uskladenosti sa zahtjevima za SUK.

Kako bi uspostavila SUK, organizacija mora:

a) uspostaviti, primijeniti i odrzavati primjerene i dostatne upravljacke strukture i
funkcije

b) upravljati upravljackim, temeljnim i potpornim procesima

c) osigurati mehanizme za prihvaéanje SUK-a kao operativhog nacina rada, a ne
kao usporednog sustava u organizaciji

d) osigurati resurse potrebne za djelotvornu i u€inkovitu provedbu SUK-a

e) dodijeliti, primijeniti i odrzavati odgovornosti i nadleznosti

f) upravljati rizicima

g) uspostaviti, primijeniti i odrzavati kriterije za priznavanje i nagradivanje, gdje je
primjenjivo

h) neprekidno poboljSavati procese SUK-a.

Pri planiranju SUK-a, organizacija mora uzeti u obzir informacije o:
a) primjeni unutarnjih kontrola, gdje je primjenjivo

b) rizicima.

Najvise rukovodstvo mora osigurati ljudske i sve druge resurse potrebne za

pravovremenu, djelotvornu i u€inkovitu uspostavu i provedbu SUK-a.

SUK mora uklju€ivati dokumentirane informacije:
a) koje zahtijeva ovaj dokument

b) za koje organizacija utvrdi da su potrebne za djelotvornost SUK-a.
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NAPOMENA 1: Dokumentiranim informacijama smatraju se informacije koje su
dokumentirane u bilo kojem formatu, na bilo kojem mediju i iz bilo kojeg izvora, a koje
su stvorene kako bi organizacija mogla poslovati (mogu se nazivati dokumentacijom)
ili kako bi organizacija mogla dokazati postizanje odredenih u€inaka (mogu se nazivati

zapisima).

NAPOMENA 2: Opseg dokumentiranih informacija SUK-a moze se razlikovati od
jedne do druge organizacije zbog: veli€ine organizacije i vrste aktivnosti, procesa,
usluga i proizvoda, slozenosti procesa i njihovih medudjelovanja i osposobljenosti

zaposlenika.

Kako bi upravljala dokumentiranim informacijama, organizacije mora:
a) uspostaviti organizaciji primjerenu hijerarhiju dokumentiranih informacija,
uklju€ujuci vrstu i strukturu dokumentiranih informacija
b) upravljati stvaranjem, osuvremenjivanjem i nadzorom dokumentiranih

informacija.

Kod stvaranja i osuvremenjivanja dokumentiranih informacija, organizacija mora uzeti
u obzir primjenjive zahtjeve zakona i drugih propisa i osigurati odgovarajuci:
a) opisioznaku (npr. naslov, datum, autor ili broj dokumenta)
b) oblik (npr. jezik, izdanje racunalnog programa, grafiCki prikaz) i medij (npr.
papir, elektronicki)

c) pregled i odobrenje, s obzirom na prikladnost i primjerenost.

Dokumentirane informacije koje zahtijevaju SUK i ovaj dokument moraju se nadzirati
kako bi se osiguralo da su:

a) gdje i kada je to potrebno, raspolozive i prikladne za upotrebu

b) primjereno zasti¢ene (npr. od naruSavanja povijerljivosti, nepravilne upotrebe ili

gubitka cjelovitosti).
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U svrhu nadzora nad dokumentiranim informacijama, organizacija mora, gdje je
primjenjivo, uzeti u obzir sljedeée aktivnosti:

a) raspodjelu, pristup, pronalazenje i uporabu

b) pohranu i oCuvanje, uklju€ujuci oCuvanje Citljivosti

c) nadzor nad promjenama (npr. nadzor nad izdanjem)

d) zadrzavanje i raspolaganje.

Dokumentirane informacije vanjskog podrijetla za koje organizacija utvrdi da su
potrebne za planiranje i djelovanje SUK-a moraju se na odgovarajuci nac€in oznaciti i

nadzirati.

Dokumentirane informacije koje se Cuvaju kao dokaz uskladenosti moraju biti

zasticene od nenamjernih preinaka.

NAPOMENA: Pristup moze podrazumijevati odluku o dopustenju da se samo pregleda
dokumentirana informacija ili dopustenje i ovlast za pregled i mijenjanje

dokumentirane informacije.

Organizacija mora uzeti u obzir primjenjive zahtjeve zakona i drugih propisa i u mjeri
u kojoj je to potrebno:

a) odrzavati dokumentirane informacije kao podrsku primjeni SUK-a

b) saCuvati dokumentirane informacije radi stvaranja povjerenja da se SUK

primjenjuje onako kako je planirano.
2. 4. Upravljanje rizicima i prilikama

Organizacija mora odrediti rizike i prilike kako bi osigurala:
a) postizanje predvidenih i/ili planiranih u¢inaka SUK-a, ukljuCujuci:
1) osiguranje sukladnosti usluga i proizvoda
2) povecanje zadovoljstva gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda

b) poboljSanje pozeljnih u€inaka i stvaranje novih prilika

)
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c) sprecavanje ili umanjenje nezeljenih posljedica

d) neprekidno poboljSavanje SUK-a.

Pri odredivanju rizika i prilika, organizacija mora uzeti u obzir:
a) okruzenje koje je bitno za strateSko usmjerenje
b) zahtjeve gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda i drugih dionika koji su
bitni za SUK
c) strateske ciljeve i ciljane vrijednosti
d) operativne ciljeve i ciljane vrijednosti
e) djelotvornost i u€inkovitost SUK-a i njegovih procesa

f) rezultate usmjerene na gradane i druge korisnike usluga i proizvoda.

Organizacija mora:
a) planirati mjere za postupanje s rizicima i prilikama, tako da one budu razmjerne
mogucéem utjecaju na sukladnost usluga i proizvoda
b) planirati nacin na koji ¢e integrirati i uvesti te mjere u svoje procese

c) vrednovati djelotvornost tih mjera.

NAPOMENA: Primjeri mjera za postupanje s rizicima i prilikama jesu: izbjegavanje
rizika, preuzimanje rizika kako se ne bi propustila prilika, uklanjanje izvora rizika,
mijenjanje vjerojatnosti pojave dogadaja koji prouzrokuju rizik ili mijenjanje tezine
posljedica rizika, dijeljenje rizika i zadrzavanje rizika nakon odlucivanja, uz

sagledavanje problema.

Gdje je primjenjivo, organizacija mora:
a) uspostaviti, dokumentirati, primijeniti, odrzavati i neprekidno poboljSavati
proces koiji uklju€uje upravljanje rizicima i prilikama
b) odrediti i dokumentirati metode i kriterije za prepoznavanje, ocjenjivanje i

vrednovanije rizika i prilika
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c) sacuvati odgovaraju¢e dokumentirane informacije o:
1) rizicima i prilikama
2) mjerama za postupanje s rizicima i prilikama

3) primjeni tih mjera.
2. 5. Neprekidno poboljSavanje

Kako bi neprekidno poboljSavala primjerenost i djelotvornost SUK-a, u skladu sa
zahtjevima korisnika usluga i proizvoda i drugih dionika koji su bitni za SUK,
organizacija mora:

a) primijeniti proces koji ukljuCuje neprekidno poboljSavanje SUK-a

b) upravljati nesukladnostima, ukljuCujuci ispravljanje nesukladnosti i provedbu

popravnih radniji.

2.5. 1. Proces koji ukljucuje neprekidno poboljSavanje sustava

upravljanja kvalitetom

Organizacija mora uspostaviti, dokumentirati, primijeniti, odrzavati i neprekidno

poboljSavati proces koji ukljuCuje neprekidno poboljSavanje SUK-a.

NAPOMENA: Neprekidno poboljSavanje SUK-a odnosi se na postupna, ali
neprestana, poboljSavanja te zna€ajna i probojna (Cesto i strukturna), ali povremena

poboljSanja, ukljuCujuci inovacije.

Organizacija mora uspostaviti proces koji uklju€uje neprekidno poboljSavanje SUK-a
tako da:
a) uzima u obzir ciklus PDCA
b) uklju€uje:
1) prepoznavanje i vrednovanje prilika za poboljSavanje SUK-a
2) planiranje provedbe i provedbu odabranih prilika za poboljSavanje SUK-

a
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3) vrednovanje rezultata provedbe prilika za poboljSavanje SUK-a i

postupanje s njima, shodno rezultatima vrednovanja.

NAPOMENA: Ciklus PDCA je alat za poboljSavanje kvalitete, koji se moze primijeniti
na zasebnim razinama organizacije ili na organizaciju u cjelini. Ciklus PDCA ukljucCuje:
— planiranje (engl. plan)
— provodenje (engl. do) — provedba onog sto je planirano
— provjeravanje (engl. check) — pracenje i, gdje je primjenjivo, mjerenje rezultata
provedbe
— djelovanje (engl. act) — prema potrebi, poduzimanje mjera za poboljSavanje,

shodno rezultatima provjeravanja.

Kako bi podrzala uspostavu, primjenu, odrzavanje i neprekidno poboljSavanje procesa
koji uklju€uje neprekidno poboljSavanje SUK-a, organizacija mora:
a) izgraditi kulturu inovativnosti
b) priopéiti odrednice kulture inovativnosti zaposlenicima i drugim dionicima koji
su bitni za SUK

c) stvoriti preduvjete za medu-organizacijski razvoj.

Organizacija mora saCuvati dokumentirane informacije o:
a) rezultatima planiranja provedbe odabranih prilika za poboljSavanje SUK-a

b) provedbi odabranih prilika za poboljSavanje SUK-a.
2.5.1. 1. Prepoznavanje prilika za poboljsavanje SUK-a

Pri prepoznavaniju prilika za poboljSavanje SUK-a, organizacija mora uzeti u obzir:
a) rezultate unutarnje i vanjske procjene SUK-a
b) okruzenje koje je bitno za strateSko usmjerenje
c) zahtjeve dionika koji su bitni za SUK
d) strateSko usmijerenje, ukljuCujuci misiju, viziju i vrijednosti te strateSke ciljeve,

ciljane vrijednosti i inicijative
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e) povratne informacije gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda

f) zadovoljstvo zaposlenika

g) mogucnosti digitalne preobrazbe

h) primjenu alata metodologije Lean ili sli¢ne metodologije

i) primjenu inovativhih metoda i postupaka isporucivanja usluga i proizvoda
korisnicima

J) primjenu novih metoda upravljanja programima rada

k) uvodenje inovativnih usluga i proizvoda koji imaju veéu dodanu vrijednost za

gradane i druge korisnike.

Organizacija mora uspostaviti, primijeniti i odrzavati proces u sklopu kojeg zaposlenici

i dionici na svim razinama mogu davati prijedloge za poboljSavanje SUK-a.

Organizacija mora poticati zaposlenike i dionike na svim razinama na davanje

prijedloga za poboljSavanje SUK-a.
2. 5. 1. 2. Planiranje provedbe prilika za poboljSavanje SUK-a

Pri planiranju provedbe odabranih prilika za poboljSavanje SUK-a, organizacija mora:
a) uzeti u obzir moguce posljedice provedbe odabranih prilika za poboljSavanje
SUK-a
b) uzeti u obzir cjelovitost SUK-a
c) uzeti u obzir raspolozivost resursa
d) u ranoj fazi, obavijestiti i ukljuciti svoje zaposlenike i, gdje je primjenjivo, druge
dionike bitne za SUK.

2. 5. 2. Nesukladnost i popravnaradnja

Kada se pojavi nesukladnost, a osobito onu koja proizlazi iz prituzbi gradana i drugih
korisnika usluga i proizvoda, organizacija mora:

a) reagirati na nesukladnost i, prema potrebi, poduzeti:
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1) mijere za nadzor i ispravak
2) korake povezane s posljedicama
b) vrednovati potrebu za radnjama za uklanjanje uzroka nesukladnosti kako se
ona ne bi ponovno pojavila ili dogodila negdje drugdje:
1) preispitivanjem i analizom nesukladnosti
2) utvrdivanjem uzroka nesukladnosti
3) utvrdivanjem postoji li sli€ha nesukladnost ili se potencijalno moze
dogoditi
c) provesti bilo koju potrebnu radnju
d) preispitati djelotvornost svake poduzete radnje
e) kada je potrebno, osuvremeniti podatke o rizicima i prilikama utvrdene tijekom
planiranja

f) kada je potrebno, izvrsiti promjene u SUK-u.

NAPOMENA: Nesukladnost je neispunjenost zahtjeva za SUK i dodatnih zahtjeva koje

organizacija za sebe utvrdi.
Popravne radnje moraju biti primjerene posljedicama pronadenih nesukladnosti.

NAPOMENA: Popravna radnja je radnja za uklanjanje uzroka nesukladnosti i

spreCavanje ponavljanja nesukladnosti.

Organizacija mora Cuvati dokumentirane informacije kao dokaz:
a) prirode nesukladnosti i naknadno poduzetih radniji

b) rezultata popravne radnje.
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3. LJUDSKI RESURSI

Kako bi djelotvorno upravljala ljudskim resursima, organizacija mora:
a) primijeniti politiku upravljanja ljudskim resursima
b) analizirati potrebe za zaposlenicima
c) osigurati primjereno i dostatno radno okruzenje
d) upravljati osposobljenoScu svojih zaposlenika
e) upravljati u€incima rada svojih zaposlenika

f) analizirati zadovoljstvo svojih zaposlenika.
3. 1. Politika upravljanja ljudskim resursima

Organizacija mora uspostaviti, primijeniti i odrZzavati politiku upravljanja ljudskim
resursima, tako da:
a) bude primjerena okruzenju koje je bitno za strateSko usmjerenje
b) podrzava strateSko usmjerenje, uklju€ujuci misiju, viziju i vrijednosti te strateSke
cilieve, ciljane vrijednosti i inicijative
c) uklju€uje transparentne i objektivne kriterije za:
1) zaposljavanje
2) naknade za rad
3) upravljanje karijerom i razvijanje zaposlenika
4) zasluge i nagrade
5) napredovanje, uklju€ujuci rasporedivanje na rukovodecéa radna mjesta,
gdje je primjenjivo
6) prenoSenje odgovornosti i ovlastenja
d) ukljuCuje opredijelienost za ispunjavanje nacCela pravednosti, politicke
neutralnosti, zasluga i sposobnosti, jednakih prilika, razli¢itosti, drustvene
odgovornosti te ravnotezZe poslovnog i privatnog zivota

e) podrzava kulturu rada, djelotvornosti i u€inkovitosti

)
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f) ukljuCuje opredijeljenost za preispitivanje potrebe za unaprjedivanjem karijera

zena.

Gdje je primjenjivo, politika upravljanja ljudskim resursima mora biti raspoloZiva i

odrzavana kao dokumentirana informacija.
3. 2. Potreba za zaposlenicima

Organizacija mora redovito analizirati trenutacne i buducée potrebe za zaposlenicima
potrebnima za:
a) djelotvornu primjenu i nadzor SUK-a i njegovih procesa
b) ostvarivanje strateSkog usmjerenja, ukljuCujuci misiju, viziju i vrijednosti te
strateske ciljeve, ciljane vrijednosti i inicijative

c) postizanje operativnih ciljeva i ciljanih vrijednosti.

Shodno rezultatima analize trenutaénih i buduéih potreba za zaposlenicima,

organizacija mora osigurati primjerene i dostatne zaposlenike.
3. 3. Radno okruzenje

Organizacija mora odrediti, osigurati i odrzavati radno okruzenje:
a) koje je potrebno za djelotvorno odvijanje SUK-a i njegovih procesa
b) koje je atraktivno i poticajno te primjereno i dostatno
c) koje podrzava politiku upravljanja ljudskim resursima
d) koje promice kulturu otvorene komunikacije i dijaloga
e) koje zadovoljava primjenjive zahtjeve sigurnosti i zastite zdravlja na radu
f) koje osigurava ravnotezu poslovnog i privatnog zivota
g) koje osigurava uklju€ivanje zaposlenika u drustveno nepovoljnijem polozaju i
osoba s invaliditetom, gdje je primjenjivo
h) u kojem su kultura povjerenja i privrzenosti nacelima kvalitete uspostavljeni u

cijeloj organizaciji
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i) u kojem je stalno traganje za poboljSanjima zadatak svih zaposlenika

]) ukojem su svi zaposlenici na svim razinama, sukladno svojim odgovornostima
i zaduZenjima, uklju¢eni u SUK

k) u kojem su zaposlenicima osigurani resursi, izobrazbe i ovlasti potrebni za
obavljanje poslova

[) u kojem je olakSana razmjena znanja i iskustva

m) u kojem su svi zaposlenici poticani da, bez straha i kroz otvorenu raspravu,
poduzimaiju inicijative za poboljSanja i inovacije

n) u kojem se promice timski rad kroz krugove kvalitete ili slichu suradnju medu
zaposlenicima za neprekidno poboljavanje u cijeloj organizaciji

0) u kojem su €elnici na svim razinama pozitivni primjeri zaposlenicima

p) u kojem su uc€enje i usavrSavanje zaposlenika prepoznati i priznati

g) u kojem je sustav nagradivanja takav da ohrabruje i motivira aktivnosti

upravljanja kvalitetom te nagraduje doprinos svakog zaposlenika.

NAPOMENA: Primjeri mjera za osiguravanje ravnoteze poslovnog i privatnog Zivota
jesu: mogucnost prilagodbe radnog vremena, nepuno radno vrijeme i rodiljni/roditeljski

dopust.
3. 4. Osposobljenost zaposlenika

Organizacija mora:
a) odrediti potrebnu osposobljenost zaposlenika koji utje€u na djelotvornost SUK-

a, ukljuCuju¢i sposobnost organizacije da ostvari strateSko usmijerenje,
uklju€ujuéi misiju, viziju i vrijednosti te strateSke ciljeve i ciljane vrijednosti i
strateske inicijative, i da postigne operativhe ciljeve i ciljane vrijednosti,
uzimajuci u obzir osposobljenost sa stajalista:

1) zahtjeva za SUK

2) alata kvalitete i mogucih nacina ispunjenja zahtjeva za SUK

3) tehnika unutarnjeg procjenjivanja SUK-a
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4) nacela, metoda i alata Lean-upraviljanja ili slicne metodologije za
sustavno, neprekidno i znac€ajno poboljSavanje djelotvornosti i
ucinkovitosti procesa i kvalitete javnih usluga i proizvoda

5) metoda i alata za procesni Benchmarking ili drugu metodu
poboljSavanja procesa te usluga i proizvoda usporednom prilagodbom
najboljih praksi;

6) alata za rjeSavanje problema

7) tehnika vanjskog procjenjivanja SUK-a

8) ostalih metoda i alata za poboljSanje zadovoljstva gradana i drugih
korisnika usluga i proizvoda

9) drustvenih vjestina

10) agilnog nacina razmisljanja

11) digitalnih vjestina

12) inovativnosti i otvorenosti za inovacije

b) osigurati da su ti zaposlenici osposobljeni na temelju odgovarajuceg
obrazovanja, obuke ili iskustva

c) gdje je primjenjivo, poduzeti mjere za stjecanje potrebne osposobljenosti,
ukljuC€ujuci nove i inovativhe mjere

d) vrednovati djelotvornost poduzetih mjera za stjecanje potrebne

osposobljenosti.

NAPOMENA 1: Primjeri mjera za stjecanje potrebne osposobljenosti jesu: uspostava
i provedba individualnih planova razvoja, organiziranje izobrazbe, mentorstvo,
coaching, osobno savjetovanje, preraspodjela trenutacnih zaposlenika, zaposljavanje

i angaziranje vanjskih osposobljenih osoba.

NAPOMENA 2: Primjeri novih i inovativnihn mjera za stjecanje potrebne
osposobljenosti  jesu: dizajnersko promisljanje, timski rad, laboratorijski i
eksperimentalni rad, e-u€enje, multimedijski pristup, koriStenje drustvenih medija i

osposobljavanje na radnom mjestu.
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Za najviSe rukovodstvo, organizacija mora, gdje je primjenjivo, poduzeti mjere za
stjecanje potrebne osposobljenosti sa stajaliSta instrumenata javnog upravljanja i

njihove primjene.

Kako bi osigurala potrebnu osposobljenost zaposlenika, organizacija mora, gdje je
primjenjivo, uspostaviti, primijeniti i odrzavati:

a) strategiju ili plan razvoja ljudskih resursa

b) zasebne planove razvoja osposobljenosti.

3. 5. Uéinci rada zaposlenika

Organizacija mora, u suradnji sa zaposlenicima, odrediti metode za pracenje,
mjerenje, analizu i vrednovanje ucinaka rada zaposlenika, ukljuCujuci postizanje

operativnih ciljeva i ciljanih vrijednosti organizacije.

Organizacija mora primijeniti te metode i saCuvati odgovaraju¢e dokumentirane

informacije kao dokaz primjene.

Kako bi se osigurala razmjena povratnih informacija i medusobno uskladivanje
oCekivanja, organizacija mora, u planiranim vremenskim razmacima, provoditi

razgovore o ucinku i razvoju zaposlenika sa zasebnim zaposlenicima.

Organizacija mora, gdje je primjenjivo, uspostaviti i primijeniti prilagodene programe i

metode nenov€anog nagradivanja zaposlenika, shodno ucincima njihovog rada.

NAPOMENA 1: Primjeri prilagodenih programa i metoda nenov€anog nagradivanja
zaposlenika organizacije jesu: planiranje i preispitivanje pogodnosti te podrzavanje
drustvenih, kulturnih i sportskih aktivnosti, usmjerenih na zdravlje i dobrobit

zaposlenih.

NAPOMENA 2: Primjer integracije zahtjeva za ucinke rada zaposlenika u poslovanje

jest ocjenjivanje stupnja inovativnosti i kreativnosti zaposlenika na temelju njihove
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ukljuenosti u provedbu aktivnosti neprekidnog poboljSavanja, primjenom lzvjeS¢a o
uCinkovitosti rada, postivanju sluzbene duZnosti i osobnom ponaSanju drZavnog
sluzbenika/namjestenika, koje proizlazi iz Uredbe o postupku i kriterijima ocjenjivanja

drzavnih sluzbenika.
3. 6. Zadovoljstvo zaposlenika

Organizacija mora odrediti metode za mjerenje, analizu i vrednovanje zadovoljstva

zaposlenika.

NAPOMENA: Primjer metode za mjerenje, analizu i vrednovanje zadovoljstva

zaposlenika jest provedba anonimnih anketa o njihovom zadovoljstvu.

Organizacija mora, u planiranim vremenskim razmacima, najrjede jednom
dvogodisnje, primijeniti te metode i saCuvati odgovarajuc¢e dokumentirane informacije

kao dokaz primjene.

NAPOMENA: Organizacija moze Cesce, u viSe navrata mjeriti, analizirati i vrednovati
zadovoljstvo dijela zaposlenika, ali tako da u konacnici, na dvogodiSnjoj razini,

zadovoljstvo svih zaposlenika bude mjereno, analizirano i vrednovano.

Organizacija mora objavljivati i davati povratne informacije o:
a) rezultatima mjerenja, analize i vrednovanja zadovoljstva zaposlenika
b) poboljSanjima SUK-a, utemeljenima na rezultatima mjerenja, analize i

vrednovanja zadovoljstva zaposlenika.
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4. PARTNERSTVA | RESURSI

Kako bi ostvarila strateSko usmjerenje, ukljuCujuci misiju, viziju i vrijednosti te strateSke
cilieve i ciljane vrijednosti i inicijative, postizala operativne ciljeve i ciljane vrijednosti i
upravljala procesima, organizacija mora:

a) upravljati odnosima s glavnim partnerima

b) upravljati odnosima s gradanima i drugim korisnicima usluga i proizvoda

C) upravljati financijama

d) upravljati informacijama i znanjem

e) upravljati tehnologijom

f) upravljati materijalnim resursima.
4. 1. Odnosi s glavnim partnerima

Kako bi upravljala odnosima sa glavnim partnerima, organizacija mora:

a) utvrditi glavne partnere, uzimajuci u obzir:
1) okruzZenje koje je bitno za strateSko usmjerenje
2) dionike koji su bitni za SUK i njihove zahtjeve
3) strateSko usmjerenje, ukljuCujuci misiju, viziju i vrijednosti te strateSke

cilieve, ciljane vrijednosti i inicijative

b) utvrditi uloge i odgovornosti glavnih partnera, ukljuujuéi aktivnosti:
1) nadzora
2) preispitivanja i vrednovanja
3) sustavnog pracenja rezultata i u€inaka partnerstva

c) gdje je primjenjivo, sklopiti sporazume o partnerstvu s glavnim partnerima,

d) upravljati sporazumima o partnerstvu s glavnim partnerima, uzimajuci u obzir:
1) mogucénost ostvarivanja obostrane koristi

2) moguénost medusobnog dijeljenja resursa te stru¢nosti i znanja.
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NAPOMENA 1: Glavni partneri mogu biti organizacije iz privatnog, nevladinog i javnog

sektora.

NAPOMENA 2: Primjeri glavnih partnera jesu: kupci, vlasnici, osnivaci, suproizvodaci

te dobavljaci proizvoda, dodatni / zamjenski dobavljaci proizvoda i pruzatelji usluga.

Pri provedbi aktivnosti javne nabave, organizacija mora osigurati zadovoljenje svojih

vrijednosti, odabirom drustveno odgovornih dobavljac¢a.
4. 2. Odnosi s gradanima i drugim korisnicima

Kako bi djelotvorno upravljala odnosima s gradanima i drugim korisnicima usluga i
proizvoda, organizacija mora:
a) primijeniti izjavu o pravima gradana
b) uklju€ivati gradane i druge korisnike u €itav Zivotni ciklus usluga i proizvoda te
javnih politika

c) upravljati povratnim informacijama gradana i drugih korisnika.
4. 2. 1. lzjava o pravima gradana
Organizacija mora uspostaviti, primijeniti i odrzavati izjavu o pravima gradana.

Izjava o pravima gradana mora sadrzavati:
a) usmjerenost organizacije na gradane i druge korisnike usluga i proizvoda
b) informacije o uslugama i proizvodima
c) informacije o pravima gradana i drugih korisnika glede usluga i proizvoda
d) gdje je primjenjivo, opis procesa isporuke usluga i proizvoda sa stajalista
gradana i drugih korisnika

e) gdje je primjenjivo, vrijednosti organizacije.

Izjava o pravima gradana mora:

a) biti raspoloziva i odrzavana kao dokumentirana informacija
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b) biti raspoloziva gradanima i drugim korisnicima usluga i proizvoda:
1) na, gdje je primjenjivo, mreznim stranicama organizacije i ostalim lako
dostupnim mjestima

2) u lako razumljivom, preglednom i lako Citljivom obliku.
4. 2. 2. Uklju€ivanje gradana i drugih korisnika

Kako bi osigurala transparentnost poslovanja, organizacija mora uspostaviti,

primijeniti i odrzavati politiku proaktivhog informiranja i pruzanja otvorenih podataka.

Gdje je primjenjivo, ova politika mora biti raspoloziva i odrzavana kao dokumentirana

informacija.

Organizacija mora aktivno poticati sudjelovanje gradana i drugih korisnika te suradnju

s njima, tijekom Citavog Zivotnog ciklusa usluga i proizvoda te javnih politika.

Organizacija mora ukljuciti gradane i druge korisnike usluga i proizvoda u, gdje je
primjenjivo:

a) odlucivanje o uslugama i proizvodima te javnim politikama

b) oblikovanje usluga i proizvoda te javnih politika

c) isporuku usluga i proizvoda te javnih politika

d) ocjenjivanje usluga i proizvoda te javnih politika.

NAPOMENA: Kao suodlucitelji, gradani i drugi korisnici usluga i proizvoda mogu
utjecati na odluke koje se na njih odnose. Kao suoblikovatelji, gradani i drugi korisnici
mogu utjecati na razvoj i uc€inke razvoja usluga i proizvoda, kako bi one odgovarale
njihovim zahtjevima. Kao suproizvodaci, gradani i drugi mogu biti ukljueni u isporuku
usluga i proizvoda. Kao suocjenjivaci, gradani i drugi korisnici mogu ocjenjivati

kvalitetu i uCinke usluga i proizvoda te javnih politika.

Organizacija mora odrediti metode za uklju€ivanje gradana i drugih korisnika usluga i

proizvoda, uzimajuci u obzir:
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a) provedbu savjetodavnih skupina
b) anketiranje gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda
C) istraZivanje javnog mijenja

d) provedbu krugova kvalitete.
4. 2. 3. Povratne informacije gradana i drugih korisnika

Organizacija mora uspostaviti, primijeniti i odrzavati proces u sklopu kojeg gradani i
drugi korisnici usluga i proizvoda mogu davati povratne informacije o SUK-u i njegovim

ucincima, uklju€ujuéi usluge i proizvode.

NAPOMENA: Primjeri nacina prikupljanja povratnih informacija gradana i drugih
korisnika usluga i proizvoda o SUK-u i njegovim ucincima, ukljuCujuéi usluge i
proizvode, jesu: ankete, savjetodavne skupine, upitnici, kutije za prituzbe i istraZivanja

javnog mnijenja.

Povratne informacije koje organizacija prikuplja moraju ukljucivati prituzbe i prijedloge

za poboljSavanje.

Organizacija mora:

a) sacuvati odgovarajuce dokumentirane informacije kao dokaz prikupljanja ovih
povratnih informacija

b) analizirati i vrednovati ove povratne informacije

c) ove povratne informacije uzeti u obzir pri poboljSavanju SUK-a i njegovih
ucinaka, ukljuCujuci usluge i proizvode

d) gdje je primjenjivo, objavljivati i davati povratne informacije o poboljSanjima
SUK-a i njegovih ucCinaka, uklju€ujuci usluge i proizvode, utemeljenima na ovim

povratnim informacijama.
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4. 3. Financije

Kako bi osigurala financijsku otpornost, organizacija mora:
a) planirati proracun, tako da:
1) bude uskladen sa strateSkim usmjerenjem, uklju€ujuci misiju, viziju i
vrijednosti te strateSke ciljeve, ciljane vrijednosti i inicijative
2) bude uravnotezen
b) uspostaviti i primijeniti djelotvorne unutarnje kontrole

c) upravljati rizicima financijskih odluka.

Kako bi prora¢un bio uskladen sa strateSkim usmjerenjem, organizacija mora, gdje je
primjenjivo, uzeti u obzir:

a) okruzenje koje je bitno za strateSko usmjerenje

b) zahtjeve dionika koji su bitni za SUK

c) strateSko usmijerenje, ukljuCujuci misiju, viziju i vrijednosti te strateSke ciljeve,

ciljane vrijednosti i inicijative.

Organizacija mora, gdje je primjenjivo, uspostaviti i primijeniti planiranje proracuna
prema ucinku, tako da ukljuuje podatke o ostvarenim rezultatima i/ili u€incima u

proracunske dokumente.

Kako bi osigurala proracunsku i financijsku transparentnost, organizacija mora, gdje
je primjenijivo:
a) delegirati i decentralizirati financijske odgovornosti te ih uskladiti sa srediSnjim
kontrolingom

b) objavljivati podatke o proracunu na lako razumljiv nacin.

Organizacija mora, gdje je primjenjivo, pratiti, analizirati i vrednovati u€inke planiranja

proracuna na razlicitost i rodnu ravnopravnost.
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4. 4. Informacije i znanje

Kako bi osigurala svoju otpornost i prilagodljivost, organizacija mora:
a) promicati prenosenje znanja medu svojim zaposlenicima
b) uspostaviti, primijeniti i odrzavati proces koji ukljuCuje upravljanje

informacijama i znanjem.

Proces koji uklju€uje upravljanje informacijama i znanjem mora ukljucivati i:
a) nadzor i procjenu informacija i znanja, kako bi se osigurala njihova:
1) relevantnost
2) tocnost
3) pouzdanost
4) sigurnost
b) pohranjivanje informacija i znanja

C) osiguravanje pristupa bitnim informacijama i znanjima svim zaposlenicima.

Organizacija mora odrediti metode i, gdje je primjenjivo, alate za upravljanje

informacijama i znanjem, uzimajuci u obzir digitalnu pretvorbu.

Organizacija mora osigurati da bitha znanja zaposlenika koji napustaju organizaciju

budu zadrzana u organizaciji.

Organizacija mora:
a) gdje je primjenjivo, osigurati razmjenu bitnih informacija i otvorenih podataka s
vanjskim dionicima koji su bitni za SUK
b) uspostaviti, primijeniti i odrzavati mreze za u€enje i suradnju, kako bi osigurala

dobivanje kreativnih poticaja i bitnih informacija iz vanjskog okruzenija.

Kako bi pospjeSila upravljanje informacijama i znanjem, organizacija mora odrediti
komunikaciju bitnu za SUK, ukljuCujuci:

a) teme komunikacije, ukljuCujuci najmanje:
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1) strateSko usmjerenje, ukljuCujuéi misiju, viziju i vrijednosti te strateske
ciljeve, ciljane vrijednosti i inicijative
2) djelotvornost organizacije glede postizanja strateskih i operativnih ciljeva
I ciljanih vrijednosti
b) odgovornosti za komunikaciju

c) nacine komunikacije.

Gdje je primjenjivo, organizacija za komunikaciju mora Koristiti moderna sredstva

komunikacije.

NAPOMENA: Moderna sredstva komunikacije uklju€uju i drustvene medije.
4. 5. Tehnologija

Organizacija mora uspostaviti, primijeniti i odrzavati proces koji uklju€uje upravljanje

tehnologijom.
NAPOMENA: Primjer tehnologije jest informacijsko-komunikacijska tehnologija.

Pri uspostavi procesa koji uklju€uje upravljanje tehnologijom, organizacija mora uzeti
u obzir:
a) okruzenje koje je bitno za strateSko usmjerenje
b) zahtjeve dionika koji su bitni za SUK
c) strateSko usmijerenje, uklju€ujuci misiju, viziju i vrijednosti te strateSke ciljeve,
ciljane vrijednosti i inicijative

d) operativne ciljeve i ciljane vrijednosti.

Proces koji ukljuCuje upravljanje tehnologijom mora ukljucivati i:
a) utvrdivanje raspolozivih novih tehnologija, uzimajuéi u obzir, gdje je primjenjivo:
1) usluge i alate u oblaku
2) velike podatke

3) otvorene podatke

)
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4) otvoreni kod
5) automatizaciju
6) robotiku
7) umjetnu inteligenciju
8) podatkovnu analitiku
b) analizu i vrednovanje raspolozivih novih tehnologija, uzimajuci u obzir:
1) njihovu sposobnost da zadovoljavaju zahtjeve korisnika usluga i
proizvoda
2) povratne informacije gradana i drugih korisnika
3) njihovu sposobnost da pobolj$aju unutarnje i vanjske usluge i proizvode,
ukljuCujucéi moguénost isporucivanja e-usluga i e-proizvoda
4) njihovu sposobnost da podupru kreativnost, inovativnost, suradnju i
sudjelovanje
5) njihovu sposobnost da zadovoljavaju druge zahtjeve organizacije
¢) odabir organizaciji primjerenih i dostatnih novih tehnologija
d) primjenu odabranih novih tehnologija
e) sustavno praéenje, mjerenje, analizu i vrednovanje ucinaka primjene odabranih
novih tehnologija, ukljuCujuci, gdje je primjenjivo, troSkovnu ucinkovitost i
utjecaj tehnologije
f) osiguravanje djelotvorne zastite podataka i kibernetiCke sigurnosti, shodno:
1) dobrim praksama osiguravanja zaStite podataka i kibernetiCke
sigurnosti;
2) primjenjivim zahtjevima zakona i ostalih propisa, koji se odnose na
osiguravanja zastite podataka i kibernetiCke sigurnosti
g) osiguravanje drustveno-gospodarske i okoliSne odrzivosti primjene odabranih

novih tehnologija.

NAPOMENA 1: Primjer primjenjivih zahtjeva zakona i ostalih propisa koji se odnose
na osiguravanje zastite podataka i kibernetic¢ke sigurnosti jest Opca uredba o zastiti

podataka.

)
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NAPOMENA 2: Primjer osiguravanja drustveno-gospodarske odrzZivosti jest uzimanje
u obzir smanjene dostupnosti e-usluga za korisnike koji se ne sluze informacijsko-

komunikacijskom tehnologijom.

NAPOMENA 3: Primjer osiguravanja okoliSne odrZivosti jest zbrinjavanje iskoriStenih

tonera.
4. 6. Materijalnaimovina

Organizacija mora uspostaviti, primijeniti i odrzavati proces koji uklju€uje upravljanje

materijalnom imovinom, tijekom njezinog cjeloZivotnog ciklusa.

NAPOMENA: Primjeri materijalne imovine jesu: zgrade, uredi, postrojenja, energija,

oprema, prijevozna sredstva i materijali.

Proces koji uklju€uje upravljanje materijalnom imovinom mora ukljucivati i:
a) analizu i vrednovanje primjerenosti i dostatnosti materijalne imovine, u
planiranim vremenskim razmacima
b) nabavljanje materijalne imovine, kada materijalna imovina viSe nije primjerena
i dostatna za:
1) zadovoljavanje potreba korisnika usluga i proizvoda
2) podrzavanje primjernog i dostatnog radnog okruzenja
c) djelotvornu, ucinkovitu i odrzivu primjenu materijalne imovine, tako da:
1) zadovoljava potrebe korisnika usluga i proizvoda
2) podrzava primjerno i dostatno radno okruzenje
3) gdje je primjenjivo, stvara dodanu vrijednost za javnost
d) djelotvorno i u€inkovito odrzavanje materijalne imovine
e) osiguravanje sigurne ponovne uporabe, recikliranje ili zbrinjavanje materijalne

imovine.
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NAPOMENA 1: Primjer potreba korisnika usluga i proizvoda jest neometani pristup

organizaciji i njezinim uslugama i proizvodima.

NAPOMENA 2: Primjer stvaranja dodane vrijednosti za javnost primjenom materijalne

imovine organizacije jest stavljanje te materijalne imovine na raspolaganje lokalnoj

zajednici.
a
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5. PROCESI

Organizacija mora upravljati procesima, ukljuCujuci:
a) upraviljacke procese (koji se odnose na odjeljke 1. Vodstvo, 2. Strategija i
planiranje)
b) potporne procese (koji se odnose na odjeljke 3. Ljudski resursi, 4. Partnerstva
| resursi)

c) temeljne procese (koji se odnose na toCku 5. 3. Temeljni procesi).

Kako bi upravljala procesima, organizacija mora:
a) prepoznavati, dokumentirati, primijeniti i odrzavati procese

b) nadzirati, analizirati i neprekidno poboljSavati procese.

5. 1. Prepoznavanje, dokumentiranje, primjena i odrzavanje

procesa

Organizacija mora redovito odredivati procese potrebne za SUK i njegovu primjenu u
cijeloj organizaciji, uzimajuci u obzir:

a) zahtjeve korisnika usluga i proizvoda i drugih dionika koji su bitni za SUK

b) povratne informacije gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda

c) klju€ne pokazatelje ucinka

d) okruzenje organizacije koje je bitno za strateSko usmjerenje

e) strateSko usmijerenje, ukljuCujuci misiju, viziju i vrijednosti te strateSke ciljeve,

ciljane vrijednosti i inicijative

f) operativne ciljeve i ciljane vrijednosti.

Kako bi odredila procese potrebne za SUK i njegovu primjenu u cijeloj organizaciji,
organizacija mora:
a) utvrditi potrebne ulaze u procese iizvore tih ulaza te oCekivane izlaze iz procesa

| primatelje tih izlaza

)
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b) utvrditi redoslijed i medudjelovanja procesa

¢) utvrditi i primijeniti kriterije i metode (ukljuCujuéi pracenje i mjerenje te s tim
povezane pokazatelje ucinka) potrebne za osiguranje djelotvorne primjene i
nadzora procesa, ukljuCujuéi primjenu alata metodologije Lean ili slicne
metodologije

d) utvrditi resurse potrebne za procese i osigurati njihovu raspoloZivost

e) dodijeliti odgovornosti i ovlastenja za procese, ukljuCujuci vlasnike i voditelje
procesa

f) uzeti u obzir rizike i prilike.

Organizacija mora, u mjeri u kojoj je to potrebno:
a) odrzavati dokumentirane informacije kao podr8ku odvijanju procesa
b) sacuvati dokumentirane informacije radi stvaranja povjerenja da se procesi

odvijaju kako je planirano.

Pri planiranju i provedbi procesa, organizacija ih mora koordinirati:
a) unutar organizacije
b) s procesima drugih bitnih organizacija, koje djeluju unutar istog lanca pruzanja

usluga, usmjerenog na zajednicki ishod.

Kako bi osigurala koordiniranje procesa, organizacija mora uspostaviti i primijeniti
poticaje za rukovodstvo i zaposlenike, za planiranje, primjenu i nadzor procesa koji
obuhvacaju razliCite ustrojstvene jedinice ili druge bitne organizacije koje djeluju

unutar istog lanca pruzanja usluga, usmjerenog na zajednicki ishod.

Kako bi koordinirala procese, organizacija mora:
a) osigurati i promicati kulturu rada izvan granica organizacije

b) gdje je primjenijivo, koristiti partnerstva na razli€itim razinama vlasti
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c) utvrditi lance pruzanja usluga unutar kojih djeluje i dionike tih lanaca, koji su
bitni za SUK te:
1) uspostaviti, primijeniti i odrzavati zajedniCke standarde s tim dionicima
2) osigurati razmjenu podataka s tim dionicima

3) osigurati pruzanje dijeljenih usluga s tim dionicima, gdje je primjenjivo.

NAPOMENA: Primjeri razliCitih razina vlasti jesu: opcine, regije, drZzava i javna

poduzeda.
5. 2. Nadzor, analiza i neprekidno poboljSavanje procesa

Organizacija mora:

a) analizirati i vrednovati procese, uklju€ujuci njihovu djelotvornost i u€inkovitost
b) provesti moguce promjene potrebne da bi procesi postizali predvidene rezultate
c) poboljsavati procese, uzimajuéi u obzir:

1) zahtjeve korisnika usluga i proizvoda

2) zahtjeve zaposlenika

3) zahtjeve drugih dionika koji su bitni za SUK

4) nacela metodologije Lean

5) mogucnost primjene alata metodologije Lean ili slicne metodologije

6) mogucnost primjene novih i inovativnih metoda upravljanja

7) mogucnost pojednostavljenja procesa

8) prilike digitalizacije

9) odludivanje utemeljeno na podacima

10) nacionalne i medunarodne dobre prakse, uz uklju€ivanje odgovarajucih

dionika
11) moguénost primjene otvorenih izvora, gdje je primjenjivo
12) primjenjive zahtjeve zakona i ostalih propisa, koji se odnose na

osiguravanje zastite podataka i kibernetiCke sigurnosti.
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NAPOMENA: Primjer primjenjivih zahtjeva zakona i ostalih propisa koji se odnose na
osiguravanje zastite podataka i kibernetiCke sigurnosti jest Opca uredba o zastiti

podataka.

Organizacija mora, gdje je primjenjivo, predlagati izmjene odredbi zakona i ostalih
propisa, temeljeno na:
a) rezultatima vrednovanja procesa, uklju€ujuéi njihovu djelotvornost i u€inkovitost
b) povratnim informacijama gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda
c) zahtjevima korisnika usluga i proizvoda i drugih dionika koji su bitni za SUK

d) rezultatima poboljSavanja procesa.
5. 3. Temeljni procesi

Organizacija mora planirati, primijeniti i nadzirati procese potrebne za djelotvoran i
ucinkovit razvoj, oglasavanje i isporuku usluga i proizvoda korisnicima i upravljanje
povratnim informacijama gradana i drugih korisnika, uklju€ujuéi prituzbe, po pravednoj

cijeni.

Dodatno na zahtjeve u toCkama 5.1 Prepoznavanje, dokumentiranje, primjena i
odrzavanje procesa i 5.2 Nadzor, analiza i neprekidno poboljSavanje procesa, pri
planiranju svojih temeljnih procesa, organizacija mora:
a) ukljuciti korisnike usluga i proizvoda i druge dionike koji su bitni za SUK, kao
suoblikovatelje i/ili suproizvodace
b) uzeti u obzir cjelozivotni ciklus usluga i proizvoda, ukljuCujuci, gdje je
primjenjivo, recikliranje i ponovnu uporabu
c) teziti primjeni i, gdje je primjenjivo, osigurati primjenu nacela ,samo jednom*
d) uzeti u obzir primjenu alata metodologije Lean ili slicne metodologije
e) uzeti u obzir primjenu inovativnih metoda, gdje je primjenjivo
f) osiguravati pristupacnost usluga i proizvoda korisnicima

g) primjenjivati nacela razli€itosti i rodne ravnopravnosti.
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NAPOMENA: Primjeri osiguravanja pristupacnosti usluga i proizvoda korisnicima jesu:
mrezna dostupnost usluga, prilagodljivo uredovno vrijeme, dokumenti u razli€itim
formatima (npr. u papirnatom i e-obliku) i na odgovaraju¢im jezicima, ukljuCujuci
formate prilagodene slijepim i slabovidnim osobama (npr. plakati i letci na Brailleovom

pismu te oglasne ploCe za slu$anje).

Organizacija mora:
a) promicati usluge i proizvode
b) osigurati primjerene i dostatne informacije o uslugama i proizvodima.
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6. REZULTATI USMJERENI NA GRADANE | DRUGE
KORISNIKE

6. 1. Opéenito

U planiranim vremenskim razmacima, najrjede jednom godiSnje, organizacija mora
pratiti i mjeriti rezultate usmjerene na gradane i druge korisnike usluga i proizvoda,
ukljucujuci:

a) percepciju gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda o organizaciji

b) ucinke usmjerene na gradane i druge korisnike usluga i proizvoda.
Organizacija mora odrediti metode za dobivanje, pracenje i mjerenje tih informacija.

Organizacija mora analizirati i vrednovati odgovarajuc¢e podatke i informacije koji

proizlaze iz prac¢enja i mjerenja.

Organizacija mora sacuvati odgovarajuce dokumentirane informacije kao dokaz

rezultata.

Organizacija mora objaviti rezultate pracenja, mjerenja, analize i vrednovanja:
a) na svojim mreznim stranicama ili ostalim lako dostupnim mjestima

b) u lako razumljivom, preglednom i lako Citljivom obliku.

6. 2. Pracenje i mjerenje percepcije gradana i drugih korisnika o

organizaciji

Organizacija mora pratiti i mjeriti:
a) opc¢u percepciju gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda o organizaciji,
uklju€ujuci, gdje je primjenjivo:
1) ukupan dojam o organizaciji

2) ugled organizacije u javnosti
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3) integritet organizacije i opée povjerenje gradana i drugih korisnika
usluga i proizvoda u nju
4) pristupacnost organizacije gradanima i drugim korisnicima usluga i
proizvoda
5) usmijerenost zaposlenika na zahtjeve gradana i drugih korisnika usluga
| proizvoda
6) radni uCinak zaposlenika
7) ukljuCivanje i omogucéavanje sudjelovanja gradana i drugih korisnika
usluga i proizvoda od strane organizacije, uklju€ujuci e-sudjelovanje
8) transparentnost i otvorenost organizacije
9) informiranje gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda od strane
organizacije
10) agilnost organizacije
11) inovativnost organizacije
12) digitalne sposobnosti organizacije
b) percepciju gradana i drugih korisnika o uslugama i proizvodima, ukljuujuéi,
gdje je primjenjivo:
1) kvalitetu usluga i proizvoda
2) pristupacnost fiziCkih i digitalnih usluga i proizvoda gradanima i drugim
korisnicima
3) raznovrsnost usluga i proizvoda, s obzirom na zahtjeve gradana i drugih
korisnika
4) inovativnost usluga i proizvoda

5) digitaliziranost usluga i proizvoda.

NAPOMENA: Primjeri metoda za pracenje i mjerenje tih informacija jesu: anketiranje
gradana i drugih korisnika usluga i proizvoda, fokus-skupine i paneli gradana i drugih

korisnika usluga i proizvoda.
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6. 3. Praéenje i mjerenje u¢inaka usmjerenih na gradane i druge

korisnike

Organizacija mora pratiti i mjeriti:
a) rezultate koji se odnose na kvalitetu usluga i proizvoda, uklju€ujuci, gdje je
primjenjivo:
1) vrijeme Cekanja
2) vrijeme potrebno za isporuku usluga i proizvoda
3) broj prituzbi
4) vrijeme obrade prituzbi
5) broj provedenih popravnih radniji
6) rezultate vrednovanja pogreSaka
7) uskladenost sa standardima kvalitete
8) uskladenost s objavljenim standardima za isporuku usluga i proizvoda
b) rezultate koji se odnose na transparentnost, pristupacnost i integritet
organizacije, uklju€ujuci, gdje je primjenjivo:
1) broj informacijsko-komunikacijskih kanala, uklju¢ujuéi drustvene medije
2) dostupnost informacija gradanima i drugim korisnicima usluga i
proizvoda
3) to€nost informacija dostupnih gradanima i drugim korisnicima usluga i
proizvoda
4) dostupnost podataka o ciljevima i stupnju ispunjenosti ciljeva
organizacije gradanima i drugim korisnicima usluga i proizvoda
5) dostupnost podataka o drugim rezultatima rada organizacije gradanima
i drugim korisnicima usluga i proizvoda
c) rezultate koji se odnose na inovativnost organizacije i na uklju€enost dionika
koji su bitni za SUK, uklju€ujucéi, gdje je primjenjivo:
1) uklju€enost dionika koji su bitni za SUK u odludivanje, oblikovanije i

isporucCivanje usluga i proizvoda te javnih politika
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2) broj zaprimljenih i broj usvojenih povratnih informacija gradana i drugih

korisnika usluga i proizvoda
d) rezultate koji se odnose na stupanj digitaliziranosti organizacije i ha postupke
obuhvacene e-upravom, ukljucujuci, gdje je primjenjivo:

1) broj aktivnosti vrednovanja provedenih s dionicima koji su bitni za SUK,
radi praéenja promjena u njihovim zahtjevima i pracenja njihova
zadovoljstva

2) uredovno radno vrijeme razliitih ustrojstvenih jedinica

3) cijene koStanja usluga i proizvoda

4) dostupnost informacija gradanima i drugim korisnicima usluga i
proizvoda, koje se odnose na upravljaCke odgovornosti razli€itin

ustrojstvenih jedinica.
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7. REZULTATI U PODRUCJU LJUDSKIH RESURSA

7. 1. Opéenito

U planiranim vremenskim razmacima, najrjede jednom dvogodiSnje, organizacija
mora pratiti i mjeriti rezultate u podrucju ljudskih resursa, uklju€ujuci:
a) percepciju ljudskih resursa o organizaciji

b) ucinke u podrudju ljudskih resursa.
Organizacija mora odrediti metode za dobivanje, pracenje i mjerenje tih informacija.

Organizacija mora analizirati i vrednovati odgovarajuce podatke i informacije koji

proizlaze iz pracenja i mjerenja.

Organizacija mora sacuvati odgovaraju¢e dokumentirane informacije kao dokaz

rezultata.

Organizacija mora objaviti rezultate pracenja, mjerenja, analize i vrednovanja:
a) na svojim mreznim stranicama ili ostalim lako dostupnim mjestima

b) u lako razumljivom, preglednom i lako Citljivom obliku.

7. 2. Praéenje i mjerenje percepcije ljudskih resursa o

organizaciji

Organizacija mora pratiti i mjeriti:
a) opcu percepciju ljudskih resursa o organizaciji, uklju€ujuci, gdje je primjenjivo:
1) ukupan dojam o organizaciji
2) djelotvornost i u€inkovitost organizacije
3) uklju€enost zaposlenika u odlu€ivanje o uslugama i proizvodima te o
javnim politikama

4) motiviranost zaposlenika u svakodnevnome radu

)
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5) osvijeStenost zaposlenika o moguc¢im sukobima interesa u organizaciji

6) osvijeStenost zaposlenika o vaznosti eticnog ponasanja i integriteta

7) metode mjerenja, analize i vrednovanja zadovoljstva zaposlenika

8) proces u sklopu kojeg zaposlenici i dionici na svim razinama mogu davati
prijedloge za promjenama i inovacijama u SUK-u

9) drustvenu odgovornost organizacije

10)otvorenost organizacije za promjene i inovacije

11)utjecaj digitalizacije na organizaciju

b) percepciju ljudskih resursa o rukovodstvu i SUK-u, ukljuujuéi, gdje je
primjenjivo:

1) sposobnost rukovodstva za upravljanje organizacijom

2) kvalitetu komunikacije o upravljanju organizacijom, od strane
rukovodstva

3) kvalitetu procesa

4) kvalitetu upravljanja procesima

5) dodijeljene odgovornosti i nadleznosti u organizaciji

6) metode za pracenje, mjerenje, analizu i vrednovanje ucinaka rada
zaposlenika, ukljuCujuci postizanje operativnih ciljeva i ciljanih vrijednosti

7) kvalitetu upravljanja informacijama i znanjem

8) kvalitetu komunikacije u organizaciji

9) rezultate vrednovanja pojedinacnih i timskih napora

c) percepciju ljudskih resursa o radnim uvjetima, ukljucujuéi, gdje je primjenjivo:

1) radno okruzenje

2) organizacijsku kulturu

3) pristup socijalnim temama u organizaciji (npr. prilagodljivo radno
vrijeme, ravnoteza poslovnog i privatnog zivota te zdravstvena zastita)

4) osiguravanje jednakih prilika zaposlenicima te pravedno postupanje i
ophodenje prema zaposlenicima

5) radni prostor
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d) percepciju ljudskih resursa o razvoju karijere i sposobnosti, ukljuCujuci, gdje je
primjen;jivo:
1) sustavnost pristupa razvoju karijere i sposobnosti zaposlenika

2) kvalitetu upravljanja osposobljenoSc¢u zaposlenika.
7. 3. Pra¢enje i mjerenje u€inaka u podrucju ljudskih resursa

Organizacija mora pratiti i mjeriti:
a) opce rezultate u podrucju ljudskih resursa, ukljucujuci, gdje je primjenjivo:
1) pokazatelje zadrzavanja, odanosti i motiviranosti zaposlenika
2) razinu ukljuenosti zaposlenika u aktivnosti za poboljSavanje SUK-a i
njegovih ucinaka
3) broj prijavljenih etickih dilema (npr. mogucih sukoba interesa) od strane
zaposlenika
4) ucestalost dobrovoljnog sudjelovanja zaposlenika u aktivhostima
organizacije koje se ti€u drustvene odgovornosti
5) pokazatelje sposobnosti zaposlenika za odgovor na zahtjeve korisnika
usluga i proizvoda
b) rezultate u podrucju pojedinacnog radnog ucinka i sposobnosti zaposlenika,
ukljuCujuci, gdje je primjenjivo:
1) pokazatelje radnog ucinka pojedinacnih zaposlenika
2) pokazatelje primjene digitalnih informacijskih i komunikacijskih alata u
organizaciji
3) pokazatelje razvijanja sposobnosti zaposlenika

4) ucestalost davanja priznanja pojedina¢nim zaposlenicima i timovima.

NAPOMENA 1: Primjeri pokazatelja zadrzavanja, odanosti i motiviranosti zaposlenika

jesu: broj radnih dana izgubljenih zbog bolovanja zaposlenika i fluktuacija zaposlenika.
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NAPOMENA 2: Primjer pra¢enja i mjerenja razine ukljuCenosti zaposlenika u
aktivnosti za poboljSavanje SUK-a i njegovih ucinaka jest pracenje i mjerenje broja

zaprimljenih prijedloga za uvodenje inovacija u organizaciju.
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8. REZULTATI U PODRUCJU DRUSTVENE
ODGOVORNOSTI

8. 1. Op¢enito

U planiranim vremenskim razmacima, najrjede jednom godi$nje, organizacija mora
pratiti i mjeriti rezultate u podrucju drustvene odgovornosti, uklju€ujuci:
a) percepciju zajednice o drustvenoj odgovornosti organizacije

b) ucinke u podrucju drustvene odgovornosti.
Organizacija mora odrediti metode za dobivanje, pracenje i mjerenje tih informacija.

Organizacija mora analizirati i vrednovati odgovarajuce podatke i informacije koji

proizlaze iz prac¢enja i mjerenja.

Organizacija mora sacuvati odgovaraju¢e dokumentirane informacije kao dokaz

rezultata.

Organizacija mora objaviti rezultate pracenja, mjerenja, analize i vrednovanja:
a) na svojim mreznim stranicama ili ostalim lako dostupnim mjestima

b) u lako razumljivom, preglednom i lako Citljivom obliku.

8. 2. Praéenje i mjerenje percepcije zajednice o drustvenoj

odgovornosti organizacije

Organizacija mora pratiti i mjeriti percepciju zajednice o drustvenoj odgovornosti
organizacije, ukljucujuci, gdje je primjenijivo:
a) utjecaj organizacije na kvalitetu Zivota zajednice, Sire od same misije
organizacije
b) ugled organizacije kao pridonositelja lokalnoj i/ili globalnoj zajednici

C) utjecaj organizacije na gospodarski razvoj
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d) utjecaj organizacije na okoliSnu odrzivost, ukljuujuéi klimatske promjene i
zelenu preobrazbu
e) utjecaj organizacije na kvalitetu demokracije, transparentnost, eti¢no

pona$anje, vladavinu prava, otvorenost i integritet.

NAPOMENA: Primjeri metoda za pracenje i mjerenje tih informacija jesu: anketiranje
zajednice, prikupljanje povratnih informacija dionika koji su bitni za SUK te analiza
izvjeSc¢a o javnim sastancima s medijima, nevladinim organizacijama i organizacijama

civilnog drustva.

8. 3. Prac¢enje i mjerenje ucinaka u podruéju drustvene

odgovornosti

Organizacija mora pratiti i mjeriti u€inke u podrucju drustvene odgovornosti,
uklju€ujuci, gdje je primjenjivo:
a) aktivnosti organizacije usmjerene na o€uvanje i odrzivost prirodnih resursa te
na smanjenje negativnog utjecaja na okolis
b) odnose organizacije s odgovaraju¢im tijelima vlasti, skupinama i
predstavnicima zajednice
c) kvantitetu i utjecajnost pozitivnog i negativhog medijskog izvjeStavanja o
organizaciji
d) etiCnost organizacije
e) pruzanje podrSke gradanima u nepovoljnijem drustvenom i/ili materijalnom
polozaju
f) unutar organizacije, podrZzavanje politika razli€itosti, integracije te prihva¢anja
nacionalnih i etniCkih manjina i osoba u opcenito nepovoljnijem polozaju
g) od strane organizacije, podrzavanje medunarodnih razvojnih projekata
h) dijeljenje informacija i znanja sa svim zainteresiranim dionicima
i) provedbu programa ublazavanja i/ili spreCavanja zdravstvenih rizika i/ili

nesreca korisnika usluga i proizvoda.
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9. KLJUCNI POKAZATELJI UCINKA

9. 1. Opé¢enito

U planiranim vremenskim razmacima, najrjede jednom godi$nje, organizacija mora
pratiti i mjeriti kljuéne pokazatelje u€inka, ukljuCujuci:
a) vanjske rezultate, tj. izlazne rezultate i stvorenu vrijednost za korisnike

b) unutarnje rezultate, tj. razinu djelotvornosti i u€inkovitosti.
Organizacija mora odrediti metode za dobivanje, pracenje i mjerenje tih informacija.

Organizacija mora analizirati i vrednovati odgovarajuce podatke i informacije koji

proizlaze iz pracenja i mjerenja.
Organizacija mora provoditi unutarnju i vanjsku procjenu SUK-a.

Organizacija mora sacuvati odgovaraju¢e dokumentirane informacije kao dokaz

rezultata.

Organizacija mora objaviti rezultate pracenja, mjerenja, analize i vrednovanja:
a) na svojim mreznim stranicama ili ostalim lako dostupnim mjestima

b) u lako razumljivom, preglednom i lako Citljivom obliku.

9. 2. Praéenje i mjerenje vanjskih rezultata, tj. izlaznih rezultata i

stvorene vrijednosti za javnost

Organizacija mora pratiti i mjeriti vanjske rezultate, tj. izlazne rezultate i stvorenu
vrijednost za javnost, uklju€ujuci, gdje je primjenjivo:
a) izlazne rezultate, tj. koli€¢inu i kvalitetu usluga i proizvoda isporucenih
korisnicima
b) ishode organizacije, tj. u€inke usluga i proizvoda na ciljanu skupinu korisnika

c) stupanj izvrSenosti ugovora / sporazuma izmedu vlasti i organizacije

)
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d) rezultate vanjskih kontrola i prosudbi uspjeSnosti u organizaciji
e) rezultate usporedbe izlaznih rezultata i ishoda organizacije
f) rezultate provedbe reformi javnog sektora.

9. 3. Praéenje i mjerenje unutarnjih rezultata, tj. razine

djelotvornosti i u¢inkovitosti

Organizacija mora pratiti i mjeriti unutarnje rezultate, tj. razinu djelotvornosti i
ucinkovitosti, ukljuCujuci, gdje je primjenjivo:
a) djelotvornost i u€inkovitost u upravljanju resursima, uklju€ujuci ljudske resurse,
znanje i informacije te materijalnu imovinu
b) rezultate poboljSavanja SUK-a, ukljuujuci uvodenje promjenaiinovacija u SUK
c) rezultate usporedbi
d) rezultate zajedniCkih aktivnosti organizacije i glavnih partnera, uklju€ujuci
rezultate proizasle iz sporazuma o partnerstvima s glavnim partnerima
e) utjecaj digitalizacije na ucinke
f) rezultate unutarnjih procjena, inspekcija i revizija u organizaciji
g) rezultate sudjelovanja organizacije na natjecanjima, uklju€ujuéi osvojene
nagrade za kvalitetu, i uspjesno certificiranje SUK-a
h) rezultate izvrSenja proracuna i financijskih ciljeva, tj. uskladenost financijskih
rezultata s proraCunom
i) troSkovnu ucinkovitost, tj. sposobnost postizanja planiranih ishoda uz najnize

moguce troskove.
9. 4. Unutarnja procjena SUK-a

Organizacija mora provoditi unutarnju procjenu SUK-a u planiranim vremenskim
razmacima, najrjede jednom dvogodisSnje, kako bi osigurala informacije o tome je i
SUK:

a) sukladan s vlastitim zahtjevima organizacije za njezin SUK

)
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b) sukladan zahtjevima za SUK

c) djelotvoran te provodi li se i odrzava ucinkovito.

NAPOMENA: Kriteriji za unutarnju procjenu SUK-a nalaze se u dokumentu Postupak

i kriteriji za provodenje unutarnje i vanjske procjene SUK-a u tijelima javne uprave.

Organizacija mora:

a) planirati, uspostaviti, provoditi i odrZzavati program/programe unutarnje
procjene, uklju€ujuci uCestalost, metode, odgovornosti te zahtjeve za planiranje
i izvjeStavanje, koji ¢e uzeti u obzir vaznost predmetnih procesa, promjene koje
utjeCu na organizaciju te rezultate prethodnih unutarnjih procjena

b) odrediti kriterije i podrucje provedbe unutarnje procjene

c) odabrati unutarnje procjenitelje, osiguravajuc¢i njihovu osposobljenost te
objektivnost i nepristranost unutarnje procjene

d) provesti unutarnju procjenu

e) osigurati da se o rezultatima unutarnje procjene obavijeste odgovarajuci
rukovoditelji

f) poduzeti primjerene ispravke i popravne radnje bez nepotrebnog odlaganja

g) Cuvati dokumentirane informacije kao dokaz provedbe programa i rezultata

unutarnje procjene.

NAPOMENA: Osim unutarnje procjene cijelog SUK-a, dobra je praksa, shodno
rezultatima prethodnih unutarnjih procjena, C¢es¢e provoditi i unutarnje procjene
usredotoCene na podrucja (primjerice, na zasebne procese) koja su se tijekom
prethodnih unutarnjin procjena SUK-a pokazala problemati¢nima (primjerice,
nedjelotvornim ili neucinkovitim). Organizacija tako moze, primjerice, svake druge
godine provoditi unutarnju procjenu cijelog SUK-a, a u razdoblju izmedu tih dvaju
unutarnjih procjena, prema potrebi, provoditi unutarnje procjene usredotoene na

problemati¢na podrucja.

Organizacija mora rezultate unutarnje procjene uzeti u obzir pri postavljanju:
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a) strateskih ciljeva i ciljanih vrijednosti

b) operativnih ciljeva i ciljanih vrijednosti.
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