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1. Pozadina

Ovaj je priru¢nik izraden u sklopu projekta Uvodenje sustava
upravljanja kvalitetom u javnu upravu Republike Hrvatske te je temeljen
na prethodno usvojenim dokumentima Okvir i preduvjeti za upravljanje
kvalitetom u javnoj upravi Republike Hrvatske, Metodologija upravljanja
kvalitetom u javnoj upravi Republike Hrvatske i IzvjeStaj o uvodenju

sustava upravljanja kvalitetom u pilot-tijelima.

Opceniti cilj projekta Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom u javnu
upravu Republike Hrvatske je povecanje ucinkovitosti javne uprave kroz
optimizaciju i standardizaciju poslovnih procesa i uvodenje sustava
upravljanja kvalitetom, ¢ime treba doprinijeti ostvarenju vizije moderne
javne uprave koja c¢e pridonositi gospodarskom i odrzivom razvoju
hrvatskog drustva pruzanjem javnih usluga na pouzdan, predvidiv i

drustveno odgovoran nacin.
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2. Svrha prirucnika za upravljanje kvalitetom u

tijelima javne uprave

Svrha ovog priru¢nika za upraviljanje kvalitetom je osigurati
smjernice, voditeljima upraviljanja kvalitetom, struc¢nim suradnicima za
kvalitetu, vlasnicima procesa i voditeljima ustrojstvenih jedinica, za
uspostavu, primjenjivanje i poboljSavanje sustava upravljanja kvalitetom u

njihovom tijelu javne uprave.

Dokument Prirucnik za upravljanje kvalitetom u tijelima javne uprave je
izravno povezan s dokumentima Zahtjevi za sustave upravljanja kvalitetom
u tijelima javne uprave Republike Hrvatske i Postupak i kriteriji za
provodenje unutarnje i vanjske procjene sustava upravljanja kvalitetom u
tijelima javne uprave, cinec¢i zajedno operativhu dokumentaciju za

uspostavu, primjenu i poboljSavanje sustava upravljanja kvalitetom u

svakom tijelu javne uprave posebno.

Zahtjevi za SUK ‘

Priru¢nik za SUK .

Dokument Zahtjevi za e Kriteriji za procjenu SUK-a
sustave upravljanja

kvalitetom u tijelima javne
uprave Republike Hrvatske
navodi zahtjeve koje svako

Dokument Prirucnik za
upravljanje kvalitetom u
tijelima javne uprave navodi | Dokument Postupak i Kriteriji

tijelo javne uprave treba smjernice Fijelinja jav_ne za pfovodenjg unutarnje I
nastojati ispuniti kroz svoj uprave za ispunjavanje vaank¢ procjene sustava
SUK zahtjeva za SUK tijekom upravljanja kvalitetomu
' uspostave, primjene i tijelima javne uprave navodi
pobolj$avanja njihovog SUK- | postupak procjene
a. uskladenosti uspostavljenog

SUK-a u tijelu javne uprave
sa zahjevima za SUK.

Slika 1 - Prikaz odnosa operativnih dokumenata za upravljanje kvalitetom u tijelima javne uprave
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3. Pristupi upravljanju kvalitetom

3.1. Opcenito

Kako bi osiguralo zadovoljstvo korisnika svojih usluga te djelotvornost
i ucinkovitost svojih procesa, tijelo javne uprave treba uspostaviti,
primjenjivati i poboljSavati svoj sustav upravljanja kvalitetom prema
sljedeéim pristupima:
— procesni pristup
— preventivni pristup
— pristup neprekidnog poboljSavanja

— pristup vitkog upravljanja s usmjerenos¢u prema izvrsnosti.

3.2. Procesni pristup

Medufunkcijski procesi uobiCajeni su u javnoj upravi. Kljucno je
uspjesno objediniti upravljanje tim procesima jer djelotvornost,
ucinkovitost i prilagodljivost procesa uvelike ovise o prijelazu s organizacije
poslovanja kroz hijerarhiju funkcijskih ustrojstvenih jedinica (tzv.
funkcijske silose) na procesni pristup, utemeljen na suradnji i ujedinjenju

radi stvaranja vrijednosti za gradane i ostale korisnike.

Kako bi organizacije ucinkovito funkcionirale, moraju utvrditi brojne,
medusobno ovisne i povezane procese i njima upravljati. Cesto je rezultat
jednog procesa izravni ulaz u sljedeci proces. Sustavno utvrdivanje procesa
i upravljanje procesima koji se primjenjuju u organizaciji, i osobito

uzajamno djelovanje izmedu takvih procesa, naziva se ,procesnim
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pristupom".! Dosljedni i predvidljivi rezultati postizu se djelotvornije i
ucinkovitije kada se aktivnosti razumiju i kada se njima upravlja kao

medusobno povezanim procesima koji funkcioniraju kao skladan sustav.?

Input . dartients Effective and
requirements Process linkage across departmen efficient outputs

N

Slika 2 - Konceptualni prikaz primjera procesnog povezivanja izmedu odjela neke organizacije3

Procesni pristup ukljuCuje sustavno upravljanje procesima kako bi se
stvarale vrijednosti za korisnike i druge zainteresirane strane te kako bi se
povecala ucinkovitost, djelotvornost i prilagodljivost organizacije u
postizavanju postavljenih ciljeva. Procesni pristup uvodi horizontalno
upravljanje, fokusiraju¢i se na poboljSavanje ucinka procesa (a ne
funkcijskih ustrojstvenih jedinica) te prelazeci barijere izmedu razlicitih
funkcijskih jedinica i ujedinjujuci njihovu usmjerenost na glavne ciljeve
organizacije. Pri tome, primjena ciklusa ,planiranje - provodenje -
provjeravanje - djelovanje®™ (Plan-Do-Check-Act - PDCA) omogucuje

organizaciji da osigura odgovarajuce upravljanje svojim procesima.

11S0 9001:2008 Sustavi upravljanja kvalitetom - Zahtjevi, ISO, 2008.

21S09000:2015 Sustavi upravljanja kvalitetom -- Temeljna nacela i terminoloski rjecnik, ISO, 2015.

31S0O 9000 Introduction and Support Package: Guidance on the Concept and Use of the Process Approach for
management systems, ISO
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Prednosti procesnog pristupa su:

— integracija i uskladivanje procesa kako bi se omogucdilo postizanje zeljenih
rezultata

— sposobnost usmjeravanja na djelotvornost i ucinkovitost procesa

- pruzanje povjerenja korisnicima i drugim zainteresiranim stranama o
dosljednom djelovanju organizacije

— transparentnost poslovanja unutar organizacije

- nizi troskovi i stvaranje krac¢ih vremena ciklusa pruzanja usluga,
ucinkovitim koristenjem resursa

— poboljsani, dosljedni i predvidljivi rezultati

— pruzanje mogucnosti provedbe fokusiranih i prioritetnih inicijativa za
poboljsanje

— poticanje ukljucenosti ljudi i pojasnjenje njihovih odgovornosti.*

U usporedbi s drugim pristupima, glavna prednost procesnog pristupa je u
upravljanju interakcijama izmedu procesa, elementima procesa (tj.
izvorima procesnih ulaza, procesnim ulazima, procesnim aktivnostima,
procesnim odgovornostima, procesnim izlazima i primateljima procesnih

izlaza) te suceljima izmedu funkcionalnih hijerarhija organizacije.

Procesni pristup je jedno od nacela upravljanja kvalitetom opisanih u
medunarodnoj normi ISO 9001, kao i temelj globalno vodecih metodologija

operativne izvrsnosti kao Sto su Lean i 6 Sigma.

*1S0 9000 Introduction and Support Package: Guidance on the Concept and Use of the Process Approach for
management systems, ISO
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3.3. Preventivni pristup

Kako bi bilo poboljSano zadovoljstvo gradana i poslovnih subjekata
javnim uslugama, nuzno je da rukovoditelji i svi djelatnici u javnoj upravi,
pored alata i postupaka za zurno ispravljanje pogresaka, prihvate i koriste
alate i postupke za sprjecavanje pojavljivanja i ponavljanja pogreSaka u

radu i drugih nesukladnosti.

Preventivni pristup ukljucuje:

— prepoznavanje rizika i poduzimanje radnji povezanih s tim rizicima kako
bi pozeljni ucinci procesa bili poboljsani, a nezeljene posljedice bile
sprijeCene ili umanjene, ukljucujuéi i uklanjanje uzroka mogudih
nesukladnosti radi spreCavanja njihova pojavljivanja

— po potrebi, poduzimanje radnji za uklanjanja uzroka nesukladnosti radi

sprecavanja njihova ponavljanja.

Sprjecavanje 3
@ ~Ispravljanje

Slika 3 — Konceptualan prikaz utjecaja koji sprieCavanje nesukladnosti i ispravljanje nesukladnosti
ostvaruje na zadovoljstvo korisnika te djelotvornost i u¢inkovitost procesa

Za razliku od popravnog pristupa, preventivni se viSe usmjerava na
prethodnu provjeru postupaka i procesa u odnosu na naknadnu provjeru
usluga i proizvoda te, stoga, na izbjegavanje pogreSaka u odnosu na
otkrivanje pogresaka, sto dovodi do znatnog smanjenja broja i posljedica

odstupanja od planiranih rezultata.
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Preventivni pristup dovodi do poboljsanja ucinaka poslovanja ublazavanjem

buducih problema i pove¢anjem ucinkovitosti i djelotvornosti procesa.

3.4. Pristup neprekidnog poboljsavanja

Svjedoci smo brzih i globalnih promjena u svim sferama ljudskog
djelovanja pa tako i u javnim uslugama: korisnici usluga su sve zahtjevniji
i osjetljiviji na birokratske prepreke i korupciju, gospodarske krize i
epidemije su sve c¢eSée, a tu su i nove tehnologije, novi propisi u vezi s
ljudskim pravima, okoliSem, zdravljem, sigurnoscu, rizicima itd. U takvim

okolnostima, neprekidne promjene su nuznije neko ikad.

UspjesSne organizacije su stoga stalno usmjerene na poboljSavanije, koje je
neophodno za odrzavanje trenutne razine ucinka, odgovaranje na promjene

u unutarnjim i vanjskim okolnostima te stvaranje novih prilika>.

Cesto se inicijative za poboljsanja provode bez ozbiljnog planiranja, odluke
se temelje na simptomima, a ne temeljnim uzrocima problema, ne postoji
struéno mjerenje i analiza postojeceg stanja, ne koriste se primjereni i
potvrdeni alati kvalitete niti je ustrojeno upravljanje promjenama (tj.
osigurana svijest, zelja, znanje i sposobnost za provodenje i osnazivanje
promjena). To neizbjezno dovodi do neposrednog neuspjeha tih inicijativa
ili ucinci tih inicijativa nisu odrzivi i s vremenom slabe dok potpuno ne
nestanu. Kako bi se izbjegao takav ishod, prilike za poboljSanja treba

ozivjeti kroz proces neprekidnog poboljSavanja uspostavljen tako da je,

® Quality management principles, ISO, 2015.
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izmedu ostalog, temeljen na ciklusu PDCA i da kod Sirokog kruga

zaposlenika stvori kulturu stalnog traganja za poboljSanjima.

Pri tome, iskustvo pokazuje da je potrebna kombinacija onih napora koji
osiguravaju postupna, ali neprestana, poboljSavanja i onih napora koji
osiguravaju znacajna i probojna (Cesto i strukturna), ali povremena,
poboljSanja. Kada postupci koje osiguravaju neprestana postupna
poboljSanja postanu dijelom sustava upravljanja i procesa organizacije, oni
takoder osiguravaju sposobnosti za postizanje odrzivih znacajnih

poboljSanja i strukturnih reformi.

»

A

-

S procesom neprestanih poboljsavanja J—f’

R

e
o

Probojna i povremena -
poboljsanja (npr. DMAIC projekt) HIJ

Ud¢inci procesa

-

Postupna i stalna IHJ
pobolj$anja (npr. Kaizen) J—F

I \J\\\

Izolirana poboljSanja

.

Bez procesa neprestanih poboljSavanja

.
>

Vrijeme

Slika 4 - Prikaz primjera poboljsana ucinka tijekom vremena s i bez uspostavljenog procesa
neprestanih poboljSavanja

Prednosti pristupa neprekidnog poboljSavanja su:

— poboljSani ucinak procesa, organizacijske sposobnosti i zadovoljstvo
korisnika

— povecana usredotoCenost na istragu i utvrdivanje temeljnih uzroka,

popraceno preventivnim i popravnim radnjama

e,

ulinkovim
Europska unija

| INVESTICIJSKI FONDOVI S [ yuoski
“Zajedno do fondova EU’ F | poTencyaLl

m
14.5. 2021. g‘i] EUROPSKI STRUKTURNI F 11

-

Projekt je sufinancirala Europska unija iz Europskog socijalnog fonda.
SadrZaj dokumenta iskljuciva je odgovornost zajednice gospodarskih subjekata Ericsson Nikola Tesla d.d. i Apsolon d.o.o.



=
>

il‘}SATI-#'E%aAVLMNJA /O\ : A p S O I O n
ERICSSON - U javnoj upravi Republike Hrvatske

— poboljSana sposobnost predvidanja i odgovaranja na unutarnje i vanjske
rizike i prilike

— poboljSano razumijevanje postupnog i znacajnog poboljSavanja

— poboljSano koristenje ucenja za poboljSavanje

— povecani poticaji za inovacije®.

3.5. Pristup vitkog upravljanja procesima s usmjerenoscu

prema izvrsnosti

Prema podacima prikupljenim u okviru brojnih istrazivanja, medu
kojima je i istrazivanje kojeg je od 2004. do 2008. g. provelo Sveuciliste u
Cardiffu, oko 50 % vremena od svih aktivnosti koje se provode u usluznim
procesima, slicnim procesima javne uprave, predstavlja vrijeme aktivnosti

koje ne dodaju vrijednost usluzi i koje su potpuno nepotrebne.’

Upravo se u tim aktivnhostima koje nisu nuzne nalazi veliki i bogati izvor

prilika za poboljSanja, i upravo se time bavi pristup vitkog upravljanja

procesima - poboljSanjem djelotvornosti, ucinkovitosti i prilagodljivosti

procesa kroz smanjenja:

— gubitaka, tj. aktivnosti u procesima koje koriste resurse bez stvaranja
vrijednosti za kupca

- neujednacenosti, tj. gubitaka uzrokovanih varijacijama u ulazima u
proces, nacinu rada, znacajkama ljudskih i materijalnih resursa,
opterecenosti kapaciteta, mjerenju procesnih znacajki, izlazima iz

procesa i sl.

® Quality management principles, ISO, 2015.
" Staying Lean: Thriving, Not Just Surviving, Lean Enterprise Research Centre, Cardiff University, 2008.
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— preoptereéenja, tj. nepotrebnog ili nerazumnog optereéenja resursa

preko njihovih kapaciteta.

Aktivnosti koje
dodaju vrijednost
usluzi
Aktivnosti koje ne 1%
dodaju vrijednost

usluzi i nisu nuzne . .
Aktivnosti koje ne

(gubici) . .
49% dodaju \.;rue.dnost
usluzi, ali su
trenutno nuzne
50%

Slika 5 — Uobicajeni odnos izmedu razliCitih vrsta aktivnosti u procesima u kojima protjecu
informacije

Pristup vitkog upravljanja temeljen je na metodologiji Lean, koja je danas
globalno najkoristenija metodologija za poboljSanje poslovnih procesa u
gotovo svim djelatnostima, a Cija se izvedenica Lean government uspjesno
koristi kako bi se spoznali te zatim primijenili najucinkovitiji nacini pruzanja
javnih usluga u skladu s potrebama korisnika. Kroz prepoznavanje i
uklanjanje gubitaka, preoptereéenosti i neujednacenosti u procesima,
ukljucenost i uvazavanje zaposlenika na svim razinama i neprekidnu teznju
k izvrsnosti, nacela, metode i alati Leana dovode do realizacije pune
vrijednosti usluge i proizvoda koje je korisnik zelio uz ucinkovitu uporabu

resursa.

Takoder, osim za primjenu vitkog pristupa upravljanju, mnogi alati Leana
izravno omogucuju i operacionalizaciju svih ostalih ovdje navedenih
pristupa, Sto dovodi do sljedeceg:

— povecanje produktivnosti rada

— poboljsanje kvalitete proizvoda i usluga

.
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- smanjenje troskova (nepotrebnog vremena, nepotrebnih resursa,
nepotrebnog prostora, nepotrebne energije i sl.)
— povecanje zadovoljstva korisnika usluga

— povecanje zadovoljstva zaposlenika.
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4. Resursi za upravljanje kvalitetom

Za uspostavu djelotvornog sustava upravljanja kvalitetom (u
nastavku i: SUK) u tijelima javne uprave, kao i primjenu i neprekidno
poboljSavanje tog sustava, potrebno je osigurati sljedece klju¢ne resurse:

zaposlenici

znanje

radno okruzenje

programska podrska

savjetodavna podrska.

4.1. Zaposlenici

Svako tijelo javne uprave, sukladno svojim potrebama, mora odrediti
i osigurati osobe nuzne za djelotvornu primjenu SUK-a i za odvijanje svojih

procesa.

Pri utvrdivanju potrebnih osoba potrebno je razmotriti imenovanja za

sljedeca radna mjesta i radne uloge:

a)u srediSnjem operativnom tijelu za upravljanje kvalitetom javne uprave:
— radna mjesta: voditelj ustrojstvene jedinice, voditelj upravljanja
kvalitetom (jedan zaposlenik) i strucni suradnik za kvalitetu (jedan ili
viSe zaposlenika)
— radne uloge: vlasnik procesa (viSe izvrSitelja), voditelj procesa (vise
izvrSitelja), vodedi procjenitelj SUK-a (viSe izvrSitelja) i unutarnji
procjenitelj SUK-a (viSe izvrsitelja);

b)u slozenijim tijelima javne uprave:
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— radna mjesta: voditelj upravijanja kvalitetom (jedan zaposlenik) i
strucni suradnik za kvalitetu (jedan ili viSe zaposlenika)

- radne uloge: vlasnik procesa (viSe izvrSitelja), voditelj procesa (viSe
izvrsitelja), unutarnji procjenitelj SUK-a (vise izvrsitelja) i vodedi
procjenitelj SUK-a (po mogucénosti, jedan ili viSe izvrsitelja);

c) u jednostavnijim tijelima javne uprave:

— radna mjesta: voditelj upraviljanja kvalitetom (po potrebi, nijedan ili
jedan zaposlenik)

- radne uloge: voditelj kvalitete (jedan izvrsitelj ako nije imenovan
voditelj upravljanja kvalitetom ili nijedan izvrSitelj ako je imenovan
voditelj upravljanja kvalitetom), vlasnik procesa (nijedan do vise
izvrSitelja), voditelj procesa (viSe izvrsitelja) i unutarnji procjenitelj

SUK-a (po mogucénosti, jedan ili vise izvrsitelja).

Za potrebe ovog dokumenta, pojam SloZenija tijela javne uprave se odnosi
na: a) ministarstva, b) izvanproracunske korisnike drzavnog proracuna koji
imaju vise od 50 zaposlenih ili godiSnje rashode i izdatke vece od
400.000.000,00 kuna, c) zZupanije, d) Grad Zagreb, e€) gradove sjedista
Zzupanija s vise od 50 zaposlenih i f) gradove s vise od 35.000 stanovnika.
Jednostavnija tijela javne uprave su sva ona tijela javne uprave koja ne

zadovoljavaju navedene kriterije za slozenija tijela javne uprave.

Radna mjesta i radne uloge te njihova potrebna osposobljenost i
odgovornosti su opisani u dokumentu Okvir i preduvjeti za upravljanje
kvalitetom u javnoj upravi Republike Hrvatske, odlomak 6. Ustroj za

upravljanje kvalitetom u javnoj upravi Republike Hrvatske.
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Celnici tijela javne uprave su odgovorni, svaki u svome tijelu, za osiguranje
dovoljnog broja zaposlenika primjereno osposobljenih za djelotvornu

primjenu SUK-a i za odvijanje procesa.

SrediSnje operativno tijelo za upravljanje kvalitetom javne uprave ce
poduzimati mjere kako bi osiguralo stjecanje potrebne osposobljenosti
zaposlenika tijela javne uprave za poslove voditelja upraviljanja kvalitetom,
stru¢nog suradnika za kvalitetu, unutarnjeg procjenitelja sustava
upravljanja kvalitetom i vodeéeg procjenitelja sustava upravljanja
kvalitetom. Izobrazbu i certificiranje za stjecanje navedene osposobljenosti
provodit ée Drzavna skola za javnu upravu i pravne osobe kojima je
srediSnje operativno tijelo za upravljanje kvalitetom javne uprave izdalo

ovlastenje za provodenje izobrazbe (tzv. ovlastenici izobrazbe).

4.2. Znanje

Kako bi tijelo javne uprave moglo uspostaviti, primijeniti, odrzavati i
neprekidno poboljSavati svoj SUK, potrebno je njegovim zaposlenicima
osigurati stjecanje znanja o:

— zahtjevima za SUK utvrdenim u dokumentu Zahtjevi za sustave
upravljanja kvalitetom u tijelima javne uprave Republike Hrvatske

— alatima kvalitete i mogudéim nacinima za ispunjenje zahtjeva SUK-a

— alatima za rjesavanje problema

— tehnikama procjenjivanja SUK-a utvrdenim u dokumentu Postupak i
kriteriji za provodenje unutarnje i vanjske procjene SUK-a u tijelima

javne uprave
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— po mogucnosti, nacelima, metodama i alatima Lean-upravljanja ili slicne
metodologije za sustavno, neprekidno i znacajno poboljSavanje
ucinkovitosti i djelotvornosti procesa i kvalitete javnih usluga

— po moguénosti, metodama i alatima za procesni benchmarking ili drugu
metodu poboljSavanja procesa i usluga usporednom prilagodbom
najboljih praksi

— po potrebi, ostalim metodama i alatima za poboljSanje zadovoljstva

gradana i poslovnih subjekata kao korisnika javnih usluga.

Stjecanje znanja treba biti osigurano iz sljededih izvora:

a)ugovoreni pruzatelji savjetodavnih usluga - kroz pruzanje usluga
savjetovanja za razumijevanje i zadovoljavanje zahtjeva SUK-a tijekom
uspostave SUK-a

b)Drzavna skola za javnu upravu i pravne osobe kojima je sredisnje
operativno tijelo za upravljanje kvalitetom javne uprave izdalo ovlastenje
za provodenje certifikacijskih izobrazbi (tzv. ovlastenici izobrazbe) - kroz
provodenje programa izobrazbi za stjecanje osposobljenosti za voditelja
upravljanja kvalitetom, stru¢nog suradnika za kvalitetu, unutarnjeg
procjenitelja SUK-a i vodeéeg procjenitelja SUK-a

c) pravne osobe koja raspolazu znanjima o upraviljanju potpunom
kvalitetom - kroz, po potrebi, pruzanje usluga izobrazbi i savjetovanja
za primjenu metodologija, metoda i alata za poboljSavanja SUK-a,
procesa i usluga

d)unutarnja drustvena mreza - kroz koristenje wikija za ucenje iz
dokumentiranih kolektivnih iskustava i znanja, kroz koristenje foruma za

razmjenu i arhiviranje misljenja i iskustava, kroz videokonferencije za
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ucenje na daljinu i zajedni¢ki rad te kroz druge suradnicke alate
drustvenih medija

e)informacijski sustav za podrSku upravljanju kvalitetom u javnoj upravi
eSUK - kroz uvid u dokumentirane informacije i podatke o postojeéim
praksama i rezultatima upravljanja kvalitetom i procesima

f) osobni kontakt — kroz prijenos znanja s jednog zaposlenika na drugog i

zajednicko rjeSavanje zadataka i problema.

Celnici tijela javne uprave u koordinaciji sa sredi$njim operativnim tijelom
za upravljanje kvalitetom javne uprave su odgovorni za utvrdivanje,
stjecanje, stvaranje, dijeljenje, pohranjivanje, primjenu i prosudbu znanja

o upravljanju kvalitetom u svojoj organizaciji.

4.3. Radno okruzenje

Za ucinkovitost i djelotvornost SUK-a i njegovih procesa vazno je da
tijelo javne uprave stvori i odrzava takvo okruzenje u kojem ce:
— kultura povjerenja i privrzenosti nacelima kvalitete biti uspostavljena

— stalno traganje za poboljSanjima biti zadatak svih zaposlenika

svi zaposlenici na svim razinama, sukladno svojim odgovornostima i
zaduzenjima, biti ukljuceni u SUK

potrebni resursi, izobrazbe i ovlasti biti osigurani zaposlenicima za

obavljanje njihovih poslova

— razmjena znanja i iskustva biti olakSana

svi zaposlenici biti poticani da bez straha i kroz otvorenu raspravu
preuzimaju inicijative za poboljSanje i inovacije
— timski rad kroz krugove kvalitete ili slicnu suradnju medu zaposlenicima

biti promican za neprekidno poboljsavanje u cijeloj organizaciji
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— Celnik i rukovoditelji na svim razinama biti pozitivni primjeri
zaposlenicima

— ucenje i usavrsavanje zaposlenika biti prepoznato i priznato

— sustav nagradivanja biti takav da ohrabruje i motivira aktivnosti

upravljanja kvalitetom te nagraduje doprinos svakog zaposlenika.

S obzirom na to da stvaranje opisanog radnog okruzenja iziskuje znatnu
promjenu organizacijske kulture, potrebno je uspostaviti upravljanje
promjenama koje ukljucuje:

— stvaranje svijesti kod zaposlenika o potrebi promjene

- budenje Zelje za sudjelovanjem i podrzavanjem promjena

— stjecanje znanja o tome kako provesti promjenu

— pretvaranje znanja u sposobnost za provedbu i primjenu promjena

— osnazivanje i odrzavanje postignutih promjena.

Celnik tijela javne uprave je odgovoran za stvaranje i odrzavanje opisanog

radnog okruzenja.

4.4. Programska podrska

Za uspostavu, primjenu i neprekidno poboljSavanje SUK-a u javnoj
upravi osigurana je sljedec¢a programska podrsku na drzavnoj razini:
— racunalni informacijski sustav za podrsku upravljanju kvalitetom u javnoj
upravi eSUK
— unutarnja drustvena mreza za suradnju i komunikaciju u vezi SUK-a te

stjecanje i dijeljenje znanja.

eSUK je racunalno rjesenje za upravljanje procesima, dokumentima,

ciljevima, inicijativama, izvjestajima, anketama i procjenjivanjima.
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Njegova svrha je pruziti funkcionalnost pohranjivanja i obrade podataka

vezanih uz upravljanje kvalitetom i poslovnim procesima u tijelima javne

uprave (TJU) sa sljede¢im znacajkama i funkcionalnostima:

— strukturirana organizacija informacija vezanih uz upravljanje kvalitetom
u pojedinim TJU-ima

- mogucénost pohrane i obrade podataka u strukturiranom i
nestrukturiranom obliku

— registar tijela javne uprave i relevantnih poslovnih procesa

— napredni alati za provodenje procjenjivanja, procesnu simulaciju i
analitiku, te provodenje anketiranja

— izvjestaji

- organizacija i pracenje postupaka unaprjedenja kvalitete.

Unutarnja drustvena mreza je racunalno informacijsko rjeSenje koje ¢e se
koristiti za utvrdivanje, stjecanje, stvaranje, dijeljenje i pohranjivanje
znanja prilikom uspostave, primjene, odrzavanja i neprekidnog
poboljSavanja SUK-a. Unutrasnja drustvena mreza omogucuje suradnju i
komunikaciju unutar samostalno definiranih skupina u tijelima javne
uprave (npr. za krugove kvalitete, projektne timove i sl.), cijelih tijela javne
uprave i javne uprave u cjelini, a ukljucuje znacCajke kao Sto su: mrezni
sastanci, videokonferencije, wikiji, forumi, zajednicko koristenje datoteka i

sl. Primjeri takvog rjesenja su Teams, Yammer, Slack, Jive i sl.

SredisSnje operativno tijelo za upravljanje kvalitetom javne uprave je
odgovorno za osiguranje raspolozivosti eSUK-a, dok je svako tijelo javne
uprave odgovorno za osiguranje svoje prikladne unutarnje drustvene mreza

za suradnju i komunikaciju u vezi SUK-a te stjecanje i dijeljenje znanja.
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4.5. Savjetodavna podrska

Kako bi tijela javne uprave djelotvorno i ucinkovito uspostavila svoj
SUK, tj. uskladila svoje poslovanje sa zahtjevima za SUK, trebaju razmotriti
koriStenje savjetodavne podrske, npr. za:

a) pokretanje projekta, Sto ukljuCuje upoznavanje najviSeg rukovodstva
organizacije s metodologijom, imenovanje c¢lanova projektnog tima i
utvrdivanje plana projekta

b)odabiranje prioriteta poboljSanja, Sto ukljuCuje provodenje izobrazbe o
zahtjevima za SUK, analizu uskladenosti, utvrdivanje inicijalnih
prioritetnih podruéja za poboljSavanje organizacije i uskladivanje plana
projekta

c) poboljSavanje prioritetnih podrucja, sto ukljucuje osmisljavanje rjesenja
za uskladenje sa zahtjevima za SUK u prioritetnim podrucjima,
provodenje provedbenih izobrazbi i savjetovanja te uvodenje u primjenu
utvrdenih rjeSenja za uskladivanje

d)unutarnje procjenjivanje SUK-a, Sto ukljuCuje pripremu i provedbu
unutarnje procjene SUK-a u cijelom tijelu javne uprave te izradu
izvjestaja o toj procjeni

e)utvrdivanje ciljeva i inicijativa, Sto ukljuCuje prevodenje prioritetnih
prijedloga za poboljSanje SUK-a u ciljeve i ciljane vrijednosti i inicijative

organizacije.
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5. Uspostava sustava upravljanja kvalitetom

5.1. Opcenito

Ocekuje se da ce tijelo javne uprave primjenom sustava upravljanja
kvalitetom poboljSati svoju sposobnost za:
— povecanje razine kvalitete javnih usluga koje pruza gradanima i
poslovnim subjektima
— povecanje zadovoljstva korisnika svojih usluga
— povecanje ucinkovitosti i djelotvornosti svojih procesa
— provodenje inicijativa odrzivog razvoja

— dokazivanje sukladnosti s utvrdenim zahtjevima SUK-a u javnoj upravi.

Stoga, uspostavi SUK-a ne treba pristupiti kao izdvojenoj cjelini, nego tako
da se rezultati projekta usklade s postoje¢im klju¢nim strategijama,

inicijativama i ostalim dijelovima poslovanja tijela javhe uprave.

Svako tijelo javne uprave treba utvrditi nacin uspostave, primjene i

poboljSavanja SUK-a u skladu sa svojim potrebama.

5.2. Rok i raspored uspostave sustava upravljanja kvalitetom u

tijelu javne uprave

Dosljedno ispunjavanje postavijenih zahtjeva SUK-a u sve
dinamicnijem i sloZzenijem okruzenju moze predstavljati izazov za pojedina

tijela javne uprave.

Stoga svako tijelo javne uprave treba primijeniti plan za uspostavu SUK-a

koji najbolje odgovara njegovoj poslovnoj zrelosti i njegovim kapacitetima
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za planiranje i usvajanje promjena, ali tako da se ta uspostava provede u
obliku projekta koji ¢e zavrsiti najkasnije za 12 mjeseci od dana pocetka

uspostave.

Ako se uspostava SUK-a provodi sukcesivno, preporucuje se uskladenja sa
zahtjevima SUK-a prvo provesti u podruc¢jima koja su prioritetna za tijelo

javne uprave.

Mjesec projekta
Skupina aktivnosti

1.|Pokretanje projekta

2.|Odredivanje prioriteta poboljSanja
uskladenosti sa zahtjevima SUK-a
3. |Utvrdivanje modela procesa

4.|0smisljavanje mjera za uskladivanje sa
zahtjevima SUK-a

5.|Dokumentiranje mjera za uskladivanje sa
zahtjevima SUK-a

6. |Uvodenje u primjenu mjera za uskladivanje
sa zahtjevima SUK-a

7.|Provodenje unutarnje procjene SUK-a

8. |Utvrdivanje ciljeva i inicijativa za
poboljSanja SUK-a

Slika 6 - Prikaz primjera rasporeda aktivnosti projekta uspostave SUK-a

Preporucuju se sljedece skupine aktivnosti projekta i njihov slijed, sto svako
tijelo moze prilagoditi svojim potrebama i postojecoj situaciji,:

1. pokretanje projekta

2. odredivanje prioriteta poboljSanja uskladenosti sa zahtjevima SUK-a

3. utvrdivanje modela procesa

4. osmisljavanje mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a

m|m . o
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5. dokumentiranje mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a
6. uvodenje u primjenu mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a
7.provodenje unutarnje procjene SUK-a

8. utvrdivanje ciljeva i inicijativa za poboljSanja.

U nastavku su dane smjernice za provodenje prethodno navedenih

preporucenih skupina aktivnosti uspostave SUK-a u tijelu javne uprave.

5.3. Pokretanje projekta

Pokretanje projekta uspostave SUK-a ukljucuje sljedece aktivnosti:

1.upoznavanje najviSeg rukovodstva tijela javne uprave s pristupom i
metodologijom uspostave SUK-a

2.imenovanje c¢lanova projektnog tima

3. utvrdivanje plana projekta

4. odobravanje ¢lanova projektnog tima i plana projekta.

Preporucuje se prve tri od prethodno navedenih aktivnosti pokretanja
projekta provesti pod vodstvom stru¢nog savjetnika, u ukupnom trajanju
od tri do Sest sati, u obliku jedne ili dvije savjetodavne radionice, uz
sudjelovanje:

— najviSeg rukovodstva tijela javne uprave, ukljucujuci i Celnika

— potencijalnih ¢lanova projektnog tima

— potencijalnih ili postojecih vlasnika procesa

— voditelja ustrojstvenih jedinica.

Na prvoj savjetodavnoj radionici (ako se ova aktivnost provodi kroz dvije

radionice) ili u prvom dijelu radionice (ako se ova aktivnost provodi kroz
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jednu radionicu), sudionike treba upoznati s pristupom i metodologijom, tj.

S:

— pristupom upravljanju kvalitetom u javnoj upravi RH

— svrhom i prednostima primjenjivanja utvrdene metodologije upravljanja
kvalitetom u javnoj upravi RH

nacelima upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH

modelom upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH

na razini Sire slike, zahtjevima za SUK u javnoj upravi RH

projektom uspostave SUK-a u predmetnom tijelu javne uprave.

Temeljeno na stecenim saznanjima o pristupu i metodologiji, na drugoj

radionici (ako se ova aktivnost provodi kroz dvije radionice) ili u nastavku

iste radionice (ako se ova aktivnost provodi kroz jednu radionicu) potrebno

je:

— provesti ili predloziti imenovanje ¢lanova projektnog tima

— utvrditi ili predloziti nacrt plana projekta, s ciljevima projekta, krajnjim
rokovima i prolaznim vremenima projekta, projektnim aktivnostima,
projektnim odgovornostima, resursima potrebnima za provodenje

projekta i rizicima za projekt.

Po zavrSetku radionice/radionica, Celnik tijela ili od njega odredeni clan

najviseg rukovodstvo odobrava Clanove projektnog tima i plan projekta.

Primjer plana projekta uspostave SUK-a u tijelo javne uprave nalazi se u

prilogu 1.

PreporuCeno vrijeme zavrSetka skupine aktivnosti koje se odnose na

pokretanje projekta je do dva tjedna.
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5.4. Odredivanje prioriteta poboljSanja uskladenosti sa

zahtjevima sustava upravljanja kvalitetom

Odredivanje prioriteta poboljSanja uskladenosti sa zahtjevima SUK-a
ukljucuje sljedecée aktivnosti:
1. provodenje izobrazbe o zahtjevima SUK-a
2.analiza uskladenosti poslovanja sa zahtjevima SUK-a
3. odredivanje prioritetnih podruéja za poboljSavanje uskladenosti sa
zahtjevima SUK-a

4. uskladivanje plana projekta.

Preporucuje se prve tri od prethodno navedenih aktivnosti odredivanja
prioriteta poboljSanja uskladenosti sa zahtjevima SUK-a provesti pod
vodstvom strucnog savijetnika, u ukupnom trajanju od oko 15 sati, u obliku
dvije ili tri savjetodavne radionice, uz sudjelovanje:

— imenovanih ¢lanova projektnog tima

— potencijalnih ili postojecih vlasnika procesa

— voditelja ustrojstvenih jedinica

— bududih unutarnjih procjenitelja SUK-a.

U sklopu prethodno navedene savjetodavne radionice, sudionike treba

upoznati sa zahtjevima SUK-a u javnoj upravi Republike Hrvatske,

ukljucujuci upoznavanje s:

— pristupom upravljanju kvalitetom u javnoj upravi RH

— svrhom i prednostima primjenjivanja utvrdene metodologije upravljanja
kvalitetom u javnoj upravi RH

— nacelima upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH

— modelom upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH
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— detaljno, zahtjevima sustava upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH.

Usporedno s upoznavanjem sa zahtjevima SUK-a, sudionici savjetodavne
radionice trebaju analizirali razinu uskladenosti svoga tijela sa zahtjevima
SUK-a za javnu upravu kroz:

— otvorenu diskusiju

- savjetovanje sa zaposlenicima koji su predmetni stru¢njaci

- pregledavanje dostupne (upravljacke) dokumentacije.

Temeljem tih saznanja i vodedi racuna o projektnim ograni¢enjima i
potrebama, tj. o poslovnoj zrelosti tijela, kapacitetima za planiranje i
usvajanje promjena te utjecaju pojedinih podrudja na ucdinkovitost i
djelotvornost procesa i zadovoljstvo korisnika, sudionici savjetodavne

radionice utvrduju prioritetna podrucja za poboljsSanje.

Pri tome se moze koristiti alat Matrica odluke (engl. Decision matrix)

shodno kojem se:

1. postavlja do 5 ciljeva uskladenja poslovanja tijela sa zahtjevima SUK-a

2.suceljavaju ciljevi kako bi se, ocjenama 1 (manje bitno), 3 (jednako
bitno) i 5 (bitnije), kvantificirao njihov relativni meduodnos te tako steklo
saznanje o tome koji su od ovih ciljeva vise, a koji manje bitni

3.0cjenjuje  doprinos poboljSavanja  potencijalnog podrudja za
poboljSavanje postizanju svakog zasebnog definiranog cilja, primjenom
ocjena od 1 (najmanji doprinos kriteriju) do 5 (najveci doprinos kriteriju)

4. odreduje redoslijed prioriteta ponderiranjem i sumiranjem ocjena.

Primjer alata Matrica odluke nalazi su u prilogu 2.
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Po zavrSetku savjetodavne radionice, tijelo moze dodatno razmotriti i,
prema potrebi, izmijeniti prioritete poboljSavanja koja su utvrdena na
radionici. Naime, Matrica odluke je djelotvoran, no jednostavan alat
kvalitete koji, u svojoj jednostavnosti, ponekad ne moze zaokruziti i
ukljuciti svu puninu i slozenost poslovanja neke organizacije. U tom
kontekstu, Matrica odluke sluzi kao smjernica za donosenje konacnih
odluka (u ovom slucaju, o podrudjima za poboljSavanje), no pri donosenju
tih odluka tijelo mora uvaziti i druga saznanja koja posjeduje (kako o
samom tijelu tako i o okruzenju u kojem djeluje), a koja moguce nisu bila

obuhvacena kriterijima definiranim u Matrici odluke.

Nakon Sto su prioritetna podrucja za poboljSavanje uskladenosti potvrdena
od strane najviseg rukovodstva, potrebno je osuvremeniti plan projekta s

tim informacijama.

Preporuc¢eno vrijeme zavrSetka skupine aktivnosti koje se odnose na
odredivanje prioriteta poboljSanja uskladenosti sa zahtjevima SUK-a je do

tri tjedna.

5.5. Utvrdivanje modela procesa

Utvrdivanje modela procesa ukljucuje sljedele aktivnosti:
1. provodenje izobrazbe o upravljanju procesima
2.prepoznavanje i dokumentiranje prve razine procesa tijela javne uprave

3. odobravanje modela procesa tijela.

PreporucCuje se ove aktivnosti provesti pod vodstvom stru¢nog savjetnika,
u ukupnom trajanju od 7 do 15 sati, u obliku jedne do tri savjetodavne

radionice, uz sudjelovanje:
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imenovanih ¢lanova projektnog tima
potencijalnih ili postojecih vlasnika procesa

voditelja ustrojstvenih jedinica.

U sklopu navedene savjetodavne radionice, sudionike treba upoznati s:

procesa)

osnovama upravljanja procesima

vaznosti upravljanja procesima

odgovornostima za procese (ukljucujuéi odgovornosti vlasnika i voditelja

— najboljim praksama uspostavljanja modela procesa (ukljucujuéi primjenu

modela procesa APQC-a; od engl. American Productivity & Quality Center)

— najboljim praksama opisivanja procesa (uklju¢ujuci primjenu BPMN-a; od

engl. Business Process Model and Notation).

Procesi upravljanja

Stratesko
upravljanje

Operativno
planiranje
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Temeljem tih saznanja, sudionici radionice trebaju prepoznati i
dokumentirati prvu razinu procesa tijela, ukljucujudi:

— upravljacke, temeljne i procese podrske prve razine

— granice tih procesa

— gdje je potrebno za razumijevanje, osnovne aktivnosti tih procesa

— vlasnistvo nad tim procesima.
Po zavrsetku radionice, najviSe rukovodstvo treba odobriti model procesa.

Preporuceno vrijeme zavrSetka skupine aktivnosti koje se odnose na

utvrdivanje modela procesa je do dva tjedna.

5.6. Osmisljavanje mjera za uskladivanje sa zahtjevima

sustava upravljanja kvalitetom

Dokument Zahtjevi za sustave upravljanja kvalitetom u tijelima javne
uprave Republike Hrvatske sadrzi zahtjeve SUK-a s kojima se tijelo javne

uprave treba uskladiti.

Preporucuje se ovu aktivnost provesti po prioritetnim podrucjima, pod
vodstvom stru¢nog savjetnika, u obliku tjednih savjetodavnih radionica, uz

sudjelovanje:

voditelja upravljanja kvalitetom

stru¢nog suradnika za kvalitetu

— mjerodavnog Clana projektnog tima (ovisno o temi sastanka)

mjerodavnog vlasnika procesa (ovisno o temi sastanka)
— mjerodavnih voditelja ustrojstvenih jedinica (ovisno o temi sastanka)

predmetnih struc¢njaka (ovisno o temi sastanka) koji izravno sudjeluju u

procesu koji je tema sastanka.
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U sklopu ovih savjetodavnih radionica, sudionici trebaju zajedno osmisliti ili
odabrati mjere za uskladenje sa zahtjevima SUK-a kroz:

1.tumacenje zahtjeva SUK-a i prenoSenje znanja

2. analiziranje postojecih praksi i potreba tijela

3. predlaganje i/ili razvijanje viSe mogucih mjera

4. odabiranje mjere optimalne za tijelo javne uprave.

Prilikom osmisljavanja mjera za uskladenje sa zahtjevima SUK-a, tijelo

javne uprave treba:

— primijeniti one metode i alate za zadovoljenje zahtjeva SUK-a koji su u
skladu s njegovim potrebama

— razmijeniti dobre prakse s drugim tijelima javhe uprave, a osobito
usporedivim tijelima, te takve dobre prakse nakon prilagodbe iskoristiti

za uskladenje sa zahtjevima SUK-a .

Razvijene i odabrane mjere, pored toga Sto moraju biti u skladu sa
zahtjevima SUK-a za javnu upravu, trebaju biti i u skladu s pristupima i
nacelima upravljanja kvalitetom te temeljena na dokazanim alatima

kvalitete.

PreporuCeno vrijeme zavrSetka skupine aktivnosti koje se odnose na
osmisljavanje mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a je od dva do Sest
mjeseci, zavisno o velicini i slozenosti tijela, kapacitetima za provodenje

promjena te postojecoj razini uskladenosti sa zahtjevima SUK-a.
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5.7. Dokumentiranje mjera za uskladivanje sa zahtjevima

sustava upravljanja kvalitetom

Dokumentiranje mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a ukljucuje
aktivnosti izrade i odobrenja dokumentiranih informacija:

1. koje su potrebne za ispunjavanje zahtjeva koji su obvezni prema
dokumentu Zahtjevi za sustave upravljanja kvalitetom u tijelima javne
uprave Republike Hrvatske

2. koje tijelo samostalno utvrdi da su potrebne za djelotvornost svog SUK-
a

3. koje tijelo samostalno utvrdi da su potrebne kao podrska za odvijanje

svojih procesa.

Preporucuje se ovu aktivnost provesti neposredno nakon Sto mjere za
uskladenje sa zahtjevima SUK-a budu na savjetodavnim radionicama
osmisljene, predlozene ili odobrene, prema smjernicama strucnog

savjetnika te uz koordinaciju i nadzor voditelja upravljanja kvalitetom.

S ciljem osiguranja jednoobraznosti i preglednosti dokumenata SUK-a, oni
mogu biti strukturirani prema odabranim vrstama dokumenata i oznacavani
prema zadanoj sintaksi, a svaka vrsta pripremljena prema predloScima sa
zadanim sadrzajem dokumenta, oblikom zaglavlja i podnozja, postavom

stranice, stilovima fontova i sl.

Osim jednoobraznosti i preglednosti, dokumenti moraju biti svrsishodni,
razumljivi i Citljivi. Razumljivost se moze postiéi prilagodbom dokumenta

korisniku s najmanje iskustva, a Citljivost uporabom takvog stila pisanja
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koji odgovara razini naobrazbe korisnika, npr. uporabom kratkih recenica i

rjecnika koji Cine Cesto rabljene rijeci, bez dvosmislenosti i nejasnoca.

Neke od mogucih vrsta dokumenata su: prirucnici, politike, dijagrami
procesa, planovi, radne upute, specifikacije usluga i proizvoda i obrasci za

zapise.

Dokumentacija SUK-a ne mora biti u skladu sa strukturom tocaka zahtjeva
SUK-a, a obi¢no niti ispunjenje pojedinog zahtjeva SUK-a ne mora biti

popraceno posebnim dokumentom.

Pozeljno je da se oznacCavanje, verzioniranje, registriranje, objavljivanje i

koriStenje dokumenata provodi putem mreznog racunalnog portala eSUK.

Primjer radne upute koja utvrduje nacin oznacCavanja, registriranja i

objavljivanja dokumenata nalazi su u prilogu 3.

Primjer radne upute koja daje smjernice u vezi s oblikovanjem pojedinih

vrsta dokumenata nalazi su u prilogu 4.

Primjer radne upute koja daje smjernice za izradu dijagrama procesa nalazi

se u prilogu 5.

PreporuCeno vrijeme zavrSetka skupine aktivnosti koje se odnose na
dokumentiranje mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a je od dva do
Sest mjeseci, zavisno o veliCini i slozenosti tijela, kapacitetima za
provodenje promjena te postojecoj razini uskladenosti sa zahtjevima SUK-

a.

PN
m . o
14.5. 2021. e EUROPSKI STRUKTURNI et 34

Europska unija ‘ | INVESTICIJSKI FONDOVI S | yuoski

Zajedno do fondova EU £ | porenciau
w

Projekt je sufinancirala Europska unija iz Europskog socijalnog fonda.
SadrZaj dokumenta iskljuciva je odgovornost zajednice gospodarskih subjekata Ericsson Nikola Tesla d.d. i Apsolon d.o.o.



=
>

il‘}SATI-#'E%aAVLMNJA /O\ : A p S O I O n
ERICSSON - U javnoj upravi Republike Hrvatske

5.8. Uvodenje u primjenu mjera za uskladivanje sa zahtjevima

sustava upravljanja kvalitetom

Uvodenje u primjenu mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a

ukljucuje sljedecée aktivnosti:

1. provodenje provedbenih izobrazbi kako bi zaposlenici mogli djelotvorno i
ucinkovito primjenjivati utvrdene mjere u svakodnevnome radu

2.integriranje mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a u procese

3. primjenjivanje utvrdenih mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a

4. odrzavanje i ¢uvanje zapisa o provedenim radnjama za dokazivanje da
su ispunjeni zahtjevi SUK-a

5. nadziranje primjene utvrdenih mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-
a

6. poduzimanje potrebnih ispravaka za rjeSavanje problema utvrdenih za
vrijeme nadziranja primjene mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-

a.

Preporucuje se ovu aktivnost provesti neposredno nakon Sto mjere za
uskladenje sa zahtjevima SUK-a budu osmisljene i dokumentirane, prema
smjernicama struc¢nog savjetnika te uz koordinaciju i nadzor voditelja

upravljanja kvalitetom.

PreporuCeno vrijeme zavrSetka skupine aktivnosti koje se odnose na
uvodenje u primjenu mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a je od dva
do Sest mjeseci, zavisno o veli¢ini i sloZzenosti tijela, kapacitetima za

provodenje promjena te broju mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a.
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5.9. Provodenje unutarnje procjene sustava upravljanja

kvalitetom

Dokument Postupak i kriteriji za provodenje unutarnje i vanjske
procjene sustava upravljanja kvalitetom u tijelima javne uprave sadrzi

podrobnije upute za provodenje unutarnje procjene SUK-a.

Unutarnja procjena SUK-a u okviru uspostave SUK-a u tijelu javne uprave

treba se provesti kako bi se:

— ocijenila uskladenost uspostavljenog SUK-a sa zahtjevima za SUK u
javnoj upravi na temelju prikupljenih informacija o SUK-u i njegovim
ucincima

— prepoznale prilike i prikupili prijedlozi za poboljSanje SUK-a.

U tom kontekstu, unutarnju procjenu SUK-a se treba koristiti kao pokretac
poboljSanja u tijelu, koji treba rezultirati smjernicama za poboljSavanje

sveukupnih ucinaka tijela.

Kako bi se unutarnjom procjenom moglo djelotvorno upravljati, potrebno
je prethodno uspostaviti proces provedbe unutarnje procjene SUK-a te
osposobiti primjeren broj zaposlenika tijela za unutarnje procjenitelje SUK-

a u javnoj upravi.

Preporucuje se da provodenje unutarnje procjene SUK-a ukljucuje sljedece

aktivnosti:

1. osiguravanje predanosti najviSseg rukovodstva tijela kroz upoznavanje
sa svrhom, vaznosti, koristima i osnovnim aktivnostima unutarnje

procjene

)
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2. obavjestavanje svih zaposlenika tijela o provedbi unutarnje procjene
(ukljuCujuéi svrhu, vaznost, koristi i osnovne aktivnosti unutarnje
procjene) dostavljanjem obavijesti od strane najviseg rukovodstva

3. obavjestavanje voditelja unutarnje procjene i ostalih clanova
procjeniteljskog tima te procjenjivanih sudionika unutarnje procjene (tj.
voditelja upravljanja kvalitetom, stru¢nog suradnika za kvalitetu,
vlasnika procesa, voditelja procesa i voditelja ustrojstvenih jedinica, koji
sudjeluju samo kada se procjenjuje njihovo podrucje) o provedbi
unutarnje procjene dostavljanjem Odluke o provedbi unutarnje procjene
od strane najviSeg rukovodstva

4. usuglasavanje i dostava Programa unutarnje procjene (s opsegom,
ciljevima, kriterijima i detaljnim vremenskim rasporedom unutarnje
procjene)

5. usuglasavanje i dostava Upitnika unutarnje procjene

6. osposobljavanje unutarnjih procjenitelja, ako takvo osposobljavanje
prethodno nije provedeno ili ako takvo osposobljavanje nije provedeno
u proteklih tri godine i u tom razdoblju zaposlenik nije proveo ni jednu
unutarnju ili vanjsku procjenu SUK-a

7. prikupljanje dokumentacije kojom se dokazuje uskladenost sa
zahtjevima za SUK

8. provedba unutarnje procjene pregledom dokumentacije kojom se
dokazuje uskladenost sa zahtjevima za SUK

9. provedba unutarnje procjene na terenu, ukljucujuci prikupljanje
informacija od voditelja procjenjivanih podru¢ja i evidentiranje
prikupljenih dokaza, ocjenjivanje procjenjivanih podrucja i utvrdivanje
snaga te podrucja i prijedloga za poboljSanja

10.usuglasavanje ocjena, snaga te podrucja i prijedloga za poboljsanja
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11.izrada Konacnog izvjestaja o unutarnjoj procjeni.

Unutarnju procjenu SUK-a provodi procjeniteljski tim, kojeg obi¢no Cine:
— voditelj unutarnje procjene
— do pet ostalih ¢lanova procjeniteljskog tima, ovisno o velicini i sloZzenosti

tijela.
Preporucuje se ovu aktivnost provesti pod vodstvom struc¢nog savjetnika.

Pozeljno je da se zapisi o provedenim unutarnjim ocjenama odrzavaju
putem mreznog racunalnog portala eSUK, uklju¢ujuci zapise o dodijeljenim
ocjenama uskladenosti, prikupljenim dokazima, utvrdivanih snaga te

podrucja i prijedloga za poboljsanja.

Primjer odluke o provedbi unutarnje procjene SUK-a nalazi su u prilogu 6.
Primjer programa unutarnje procjene SUK-a nalazi su u prilogu 7.

Primjer upitnika unutarnje procjene SUK-a nalazi se u prilogu 8.

Preporuc¢eno vrijeme zavrSetka skupine aktivnosti koje se odnose na

provodenje unutarnje procjene SUK-a je do Cetiri tjedna.

5.10. Utvrdivanje ciljeva i inicijativa za poboljSanja sustava

upravljanja kvalitetom

Na temelju rezultata unutarnje procjene SUK-a, potrebno je provesti
utvrdivanje ciljeva i inicijativa za poboljSanja SUK-a. Ova se aktivhost moze
provesti u obliku radionice na kojoj s sudjeluju ¢lanovi procjeniteljskog

tima.
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Pri tome se preporuCuje izraditi dokument Prijedlozi inicijativa za
poboljsanja s unutarnje procjene, koji sadrzi prijedloge inicijativa za
poboljSanja prioritizirane prema:

— naporu kojeg treba uloziti da bi se inicijative provele

-~ mogucem pozitivnom utjecaju inicijativa na poslovanje.

Preporucuje se utvrdivanje ciljeva i inicijativa za poboljSanja SUK-a provesti
pod vodstvom struc¢nog savjetnika, u ukupnom trajanju od oko 15 sati, u
obliku dvije ili tri radionice, uz sudjelovanje:

— voditelja upravljanja kvalitetom

— voditelja procjeniteljskog tima

— vlasnika procesa

— voditelja ustrojstvenih jedinica.

Po zavrSetku radionice, najviSe rukovodstvo tijela treba odobriti dokument

Prijedlozi inicijativa za poboljsanja s unutarnje procjene.

Preporuc¢eno vrijeme zavrSetka skupine aktivnosti koje se odnose na
utvrdivanje ciljeva i inicijativa za poboljSanja SUK-a je od dva do Cetiri

tjedna.
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6. Primjena i neprekidno poboljsavanje sustava

upravlijanja kvalitetom

6.1. Primjena sustava upravljanja kvalitetom

Primjenom sustava upravljanja kvalitetom tijelo javne uprave treba
dosljedno ispunjavati:
— zahtjeve sustava upravljanja kvalitetom
— primjenjive zahtjeve zakona i propisa
— zahtjeve koje je tijelo javne uprave samostalno odredilo u svojoj
dokumentaciji SUK-a kako bi osiguralo ucinkovito planiranje, izvrSenje i

nadzor svojih procesa i sustava upravljanja kvalitetom u cjelini.

Kako bi ispunjavalo navedene zahtjeve, tijelo treba:
1. osigurati resurse potrebne za primjenu SUK-a
2.primjenjivati utvrdene mjere za uskladivanje sa zahtjevima SUK-a,
ukljuéujudi izmedu ostalog:
— postupati prema dokumentiranim informacijama SUK-a
— odrzavati i Cuvati zapise o provedenim radnjama za dokazivanje da su
ispunjeni zahtjevi SUK-a
— komunicirati o upravljanju kvalitetom
3. nadzirati primjenu utvrdenih mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-
a, ukljuc€ujuci izmedu ostalog nadziranje:
— ucinkovitosti i djelotvornosti procesa
— sukladnosti pruzenih usluga

— zadovoljstva korisnika
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4.poduzimati potrebne ispravke za rjesavanje problema utvrdenih za
vrijeme nadziranja primjene mjera za uskladivanje sa zahtjevima SUK-

a.

Primjena SUK-a treba biti integrirana u svakodnevno djelovanje i uskladena
s ostalim dijelovima poslovanja tako da doprinese poboljSanju sveukupnih

rezultata tijela.

6.2. Neprekidno poboljSavanje sustava upravljanja kvalitetom

Usporedno s provedbom SUK-a, potrebno je neprekidno provoditi
radnje i inicijative koje ¢e dovesti do poboljSanja SUK-a, a time i do:
— povecanja razine kvalitete javnih usluga
— povecanja zadovoljstva korisnika

— povecanja ucinkovitosti i djelotvornosti procesa.

Radnje i inicijative za poboljSanje SUK-a proizlaze iz:

— postavljenih ciljeva kvalitete

— rezultata analize i vrednovanja zadovoljstva korisnika, sukladnosti
pruzenih usluga i uc¢inkovitosti i djelotvornosti procesa

— rezultata unutarnjih procjena SUK-a.

Kako bi se odgovaraju¢a poboljSanja uistinu ostvarivala, preporucuje se
uspostaviti i dokumentirati proces neprekidnog poboljSanja te procese

stratesSkog i operativhog planiranja.
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7. Prilozi

1. Primjer plana projekta uspostave SUK-a u tijelo javne uprave
2. Primjer alata Matrica odluke

3. Primjer radne upute koja utvrduje nacin oznalavanja, registriranja i

objavljivanja dokumenata

4. Primjer radne upute koja daje smjernice u vezi s oblikovanjem pojedinih

vrsta dokumenata
5. Primjer radne upute koja daje smjernice za izradu dijagrama procesa
6. Primjer odluke o provedbi unutarnje procjene SUK-a
7.Primjer programa unutarnje procjene SUK-a

8. Primjer upitnika unutarnje procjene SUK-a
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