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REZIME

Cilj ovoga rada je utvrditi trenutno stanje u provodenju, odnosno stav lokalnih i gradskih uprava o
potrebi provodenja 1SO 9004:2000 sustava upraviljanja kvalitetom u jedinicama lokalnih samouprava
(JLS). Vec¢ se godinama u svijetu govori o primjeni i uvodenju sustava kvalitete u javnu upravu, a
novim nacinom razmisljanja zele se razviti nove metode unapredenja kvalitete koje su slicne onima u
privatnom sektoru, odnosno proizvodnim djelatnostima. Tim metodama Zele se osigurati bolje usluge
stanovnistvu, kao i zZelja za smanjenjem troskova poslovanja javnih uprava. Medutim, uvodenje bilo
kojeg sustava upravljanja kvalitetom u drzavne i lokalne uprave nailazi na otpor istih i uvodi ih mali
broj JLS. Tek kada lokalna i drZavna administracija bude zastupala prava i interese svojih gradana,
tek tada uvodenje sustava upravljanja kvalitetom moze biti uspjesno.

Kljuéne rijeci: ISO 9004:2000, sustav upravljanja kvalitetom, jedinice lokalnih samouprava.

SUMMARY

The aim of this study was to determine the current state of implementation, or attitude of the local and
city governments about the need to implement ISO 9004:2000 quality management system in local
government units (LGUs). Already for years in the world talking about the application and
implementation of quality systems in public administration, a new way of thinking they want to
develop new methods to improve quality that are similar to those in the private sector, and
manufacturing activities. These methods they want to provide better services to citizens, as well as the
desire to reduce costs of public administration. However, the introduction of any system of quality
management in state and local government faces opposition from them and introduces them to a small
number of local authorities. Only when the local and state administration is represented by the rights
and interests of its citizens, only then to introduce a system of quality management can be successful.

Keywords: ISO 9004:2000, quality management system, units of local government.

1. O NORMI ISO 9004
Kroz svoju povijest, ISO 9004 norme fokusirane su na kupca, kontrolu troskova, procesni
pristup, dokumentaciju, nabavu, Cinjeni¢ni pristup donoSenju odluka, obuku i motivaciju

1023



zaposlenika. Ove smjernice su se razvili kroz Cetiri revizije, a pocele su s ISO 9004:1987, a
zatim ISO 9004:1994, ISO 9004:2000 i ISO 9004:2009. Do revizije 2009. cilj ISO 9004 bio je
da se podrzava ISO 9001 s naglaskom na prikazivanje nacina kako zadovoljiti ili nadmasiti
ISO 9001 zahtjeve [1].

ISO 9004 sustav upravljanja kvalitetom daje upute za puno S§iri opseg ciljeva sustava
upravljanja kvalitetom nego norma ISO 9001. [2] Medutim, nije joj namjera da se primjenjuje
u svrhu potvrdivanja/certificiranja ili ugovaranja, za razliku od ISO 9001. U ovoj normi se
provodi metoda samo-procjene, a vrednuje zrelost sistema za upravljanje kvalitetom, pocevsi
od 1 (nema sluzbenog sistema) do 5 (karakteristike najbolje u klasi) [3].

2. OPSEG ISTRAZIVANJA

Istrazivanje o provodenju ISO 9004:2000 sustava upravljanja kvalitetom provedeno je u
svibnju 1 lipnju 2008. godine. IstraZivanje je zbog jednostavnosti provedeno putem anketnih
upitnika, koji su slani elektronskom poStom na pretince JLS-ova. Adrese su prikupljene iz
nekoliko izvora. Dio adresa prikupljen iz adresara HUKON [4] Udruge i putem adresara i
linkova Vlade Republike Hrvatske [5]. Ispunjeni upitnici su prikupljani na vise nacina i to,
faks uredajem, elektronskom postom ali i redovnom postom. Anketnim upitnikom prikupljeni
su podaci o provodenju ISO 9004:2000 u pojedinim JLS, odnosno u op¢inama i gradovima na
podrucju Republike Hrvatske. Ti su podaci analizirani, statisticki obradeni i u daljnjem tekstu
prikazani.

Pitanja koja su postavljena su slijedeca:
e Provodi li jedinica lokalne samouprave ISO 9004:2000 sustav upravljanja kvalitetom?
e Ako provode, od koje godine provode?
e Ako ne provode, planiraju li uvodenje?
e Kako ocjenjuju potrebu uvodenja ISO 9004:2000 sustava kvalitete u jedinice lokalne
samouprave, ocjenama od 1 (apsolutno nepotrebno), do 5 (apsolutno potrebno).

Ostali parametri koji su praceni u istrazivanju su:
e Vrijeme (u radnim danima) koje je bilo potrebno da odgovore.
e Koje funkcije obnasaju osobe koja su odgovorile na anketni upitnik.
e Komentari i objasnjenja.

Podrucja op¢ina, odnosno gradova, njihov naziv, sjediste njihovih tijela, osnivanje novih te
ukidanje ili spajanje postoje¢ih opéina, odnosno gradova, izdvajanje pojedinih naselja iz
sastava jedne op¢ine ili grada i ukljuCivanje tih naselja u sastav druge opcine ili grada,
promjene granica kao i druga pitanja od vaznosti za teritorijalne promjene jedinica lokalne
samouprave u Republici Hrvatskoj uredeno je Zakonom o podru¢jima Zupanija, gradova i
op¢ina u Republici Hrvatskoj (Narodne novine 86/2006.) [6]. Sukladno tom Zakonu u
Republici Hrvatskoj je 556 JLS, odnosno 127 gradova i 429 op¢ina [7].

Iz ankete je automatski isklju¢eno 62 JLS, jer prema podacima koji su bili dostupni putem
adresara HUKON udruge i putem adresara i linkova Vlade Republike Hrvatske, nisu imale
potrebne podatke, te ih nije bilo moguce obuhvatiti anketnim upitnikom. Anketom je
obuhvaceno 418 JLS, odnosno 75,18 posto ukupnog broja jedinica lokalnih samouprava.
Iskljuceno iz ankete zbog manjka podataka je 62 JLS, odnosno 11,15 posto, a na 76 JLS,
odnosno 13,67 posto adresa upitnik nije isporu¢en zbog neispravne e-mail adrese, punoga
pretinca ili zbog komunikacijskih problema izmedu mail servera SveuciliSta u Zadru i
pojedinih mail servera JLS. Naredni podaci obuhvacaju 23 grada i 43 op¢ine.
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2.1. Rezultati istrazivanja
Kako je veé¢ prethodno navedeno, ankete su slane na e - mail adrese jedinica lokalnih
samouprava u vremenskom periodu prikazanom na slici 1.
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Slika 1. Tijek slanja i primanja anketnih upitnika

Iz prethodne slike vidljivo je da su ankete poslane na 494 elektronskih adresa u periodu od tri
tjedna. Odgovori su pristizali tijekom osam tjedana, a ukupno je pristiglo 66 odgovora §to
predstavlja 15,78 posto od ukupno uspjesno poslanih ili ako se u obzir uzmu sve JLS, tada je
rije¢ o 11,87 posto pokrivenosti JLS u RH. Vecina odgovora (56 posto) pristiglo je u roku od
48 sati od slanja upitnika, Sto pokazuje ozbiljnost i odgovornost tih JLS, za razliku od ostalih.

Podaci su pretezno pristizali na faks uredaj, koji je bio naznacen u anketi, a prikaz nacina
zaprimanja anketa prikazan je na slici 2.
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Slika 2. Nacini zaprimanja anketnih upitnika

Od pristiglih 66 anketa, 99 posto je bilo vazec¢ih (64 ankete), a jedan posto (dvije ankete) su
bile nevazece. Neki segmenti nevazecih anketa, kao Sto je vrijeme odziva i funkcija osoba
koje su ispunile anketu su uzeti u obzir, dok su ostali podaci zanemareni. Te dvije ankete su
obiljezene kao nevazece iz razloga $to su te dvije JLS izmijenile podatke u anketnom upitniku
u svoju korist i ispunjavale podatke kao da je rijec¢ o upitu o provodenju ISO 9001:2000, §to u
ovom istrazivanju nije bio slucaj.
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2.2. Provodenje i potreba uvodenja ISO 9004:2000 u JLS

Prvo anketno pitanje odnosilo se na provodenje ISO 9004:2000 sustava kvalitete u JLS, a
potvrdan odgovor je dala samo jedna JLS, jedna JLS nije odgovorila na ovo pitanje, a ostalih
64 JLS su odgovorili da ne provode ISO 9004:2000 sustav upravljanja kvalitetom. JLS koja je
potvrdno odgovorila na prvo pitanje, navele je da ISO 9004:2000 provodi od 2005. godine.

Kako samo jedna JLS provodi slijedece pitanje je bilo nuzno za postaviti kako bi se uvidjelo
kakav stav imaju nacelnici i gradonacelnici o provodenju sustava upravljanja kvalitetom.
Rezultati prikazuju da su celnici JLS-ova svjesni potrebe uvodenja sustava upravljanja
kvalitetom, no nije sasvim jasno koji je razlog ne implementacije istih.
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Slika 3. Plan uvodenja ISO 9004:2000 u JLS

Na slici 3. vidljivo je da se o sustavima kvalitete razmi$lja i da implementaciju ISO
9004:2000 planira 53 posto ispitanika, dok ih 36 posto ne planira. Po dobivanju rezultata,

.....

implementacija.

Slijedece se pitanje nadovezuje na prethodno i poblize definira stav ¢elnika JLS o shvacanju

potrebe uvodenja sustava kvalitete.
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Slika 4. Stav (ocjena) o potrebi implementacije 1SO 9004:2000 u JLS

13%

5 ‘
‘ 1
9% 2%

1026



Kao $to se moze vidjeti na slici 4. gotovo dvije tre¢ine ispitanika smatra da je implementacija
ISO 9004:2000 sustava upravljanja kvalitetom u veéini slu¢ajeva potrebno ili je ¢ak prema 13
posto ispitanika apsolutno potrebno. Prosjecna ocjena koju su dali ispitanici je 3,39.

Anketu su uglavnom ispunjavali muskarci zaposlenici JLS (76 posto), dok je Zzena bilo 24
posto.

Funkcije sudionika ankete prikazane su na slijedecoj slici. Kao $to je vidljivo, pretezno su na
ankete odgovarali nacelnici op¢ina, pa zatim procelnici itd.
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Slika 5. Struktura odgovora prema funkciji ispunitelja ankete

3. ZAKLJUCAK

Ovo je prvo i za sada jedino dostupno istrazivanje na temu provodenja ISO 9004:2000 sustava
upravljanja kvalitetom u jedinicama lokalnih samouprava u Republici Hrvatskoj. Ovim ne
tako velikim istrazivanjem zeli se potaknuti razmisljanje o implementaciji sustava kvalitete u
jedinicama lokalnih samouprava, a samim tim i ISO 9004.

Provodenjem anketnog upitnika na razini Republike Hrvatske utvrdeno je da samo jedna
jedinica lokalne samouprave provodi ISO 9004, no vise od polovice anketiranih odgovorilo je
da planiraju uvodenje i ocjenjuju potrebnim ili apsolutno potrebnim uvodenje ISO 9004:2000
u jedinice lokalnih samouprava. Pitanje je kada ¢e JLS poceti s unapredenjem svog
upravljanja sa ciljem veée transparentnosti i bolje usluge za lokalno stanovnistvo. U pisanju
ovoga rada sudjelovalo je Sezdeset i Sest duznosnika/ca jedinica lokalnih samouprava, bez
kojih ovaj rad ne bi bio mogu¢, te im se ovim putem i zahvaljujemo.
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