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REZIME

U sklopu tematske cjeline kvaliteta u javnom sektoru, ¢lanak razmatra primjenu kvalitete u javnoj
upravi s posebnim osvrtom na hrvatsku lokalnu samoupravu.

Javnu upravu osim drzavne uprave cine lokalna samouprava te javne sluzbe (zdravstvo, Skolstvo,
socijalna skrb, kultura, znanost...).

Osnovna svrha uvodenja sustava kvalitete u javnu upravu je poboljsanje javnih usluga te zadovoljstvo
korisnika.

Neovisno o uredenju drustvenog i politickog sustava, osnovna je uloga jedinica lokalne samouprave
ispuniti ocekivanja biraca (gradana), pruzajuci im sto kvalitetnije usluge.

U tom smislu umjesto velicine lokalnih jedinica, vaznija je kvaliteta njihovih usluga te efikasnost uz
prilagodenost zahtjevima i potrebama lokalne zajednice.

Kljuéne rije€i: javna uprava, kvaliteta, lokalna samouprava, sustav kvalitete u javnoj upravi.

SUMMARY

Within the thematic quality of the public sector, the article discusses the application of quality in
public administration with special reference to the Croatian local government.

Public administration unless government makes local government and public services (health,
education, social welfare, culture, science ...).

The main purpose of the introduction of quality systems in public administration is to improve public
services, and customer satisfaction.

Regardless of the arrangement of social and political system, the basic role of local governments to
meet the expectations of voters (citizens), providing them with quality services.

In this sense, rather than the size of local government units, more important is the quality of their
services and the efficiency of the suitability requirements and needs of local communities.

Key words: public lightening, maintenance of public lightening, management of public
lightening maintenance

1. KVALITETA U JAVNOJ UPRAVI

Posebnu pozornost zavrjeduje pitanje kvalitete u javnoj upravi, koju obuhvaca drzavna
uprava, lokalna samouprava te javne sluzbe. Njihova osnovna zadaéa je pruzanje javnih
usluga, a zajednicki im je cilj zadovoljiti opée interese i javne potrebe.
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Kvaliteta javne uprave postala je jedan od sredi$njih termina koji zaokuplja literaturu javne
uprave krajem 1980-ih i tijekom 1990-ih godina 20. stoljeca. [9]
Dugo je javna uprava pod kvalitetom u izradi usluga podrazumijevala"samo" odsutnost
pogresaka i sukladnost s pravnim odredbama.
Cilj uvodenja kvalitete u javnu upravu bi bio: [6]
- Dbolja slika gradana o javnoj upravi - kvalitetu treba zasluziti i odrzati,
- brzo uocavanje uskih grla u organizaciji javne uprave i njihovo pravovremeno
otklanjanje,
- transparentnost sustava upravljanja - za kvalitetu nije samo odgovoran prvi ¢ovjek veé
su definirane razine odgovornosti,
- fokus na kljuéne procesu u pojedinim odjelima te njihovo standardiziranje i
otklanjanje uskih grla,
- definiranje nacina prikupljanja informacija od gradana i ostalih interesnih strana u
okruzenju, te komunikacijskih protokola i kanala,
- bolja kontrola nad nabavom i dobavlja¢ima u skladu sa Zakonom o javnoj nabavi,
- izvodenje neovisne unutarnje kontrole (internih audita), obveza otklanjanja
pronadenih slabih to¢aka u organizaciji, stalno poboljsanje rada,
- bolja suradnja i komunikacija izmedu pojedinih odjela te
- razvoj prirucnika kvalitete, radnih procedura, uputa i obrazaca kao dokumentirana
podloga upravljanja kvalitetom.
Kvaliteta ovisi o razli¢itom videnju kvalitete onih koji konzumiraju pojedinu uslugu. Na
jednoj je strani percepcija kvalitete onih koji pruzaju odredenu uslugu odnosno stvaraju neki
proizvod, a na drugoj je strani percepcija konzumenata takve robe i usluge. U toj subjektivnoj
komponenti odredivanja kvalitete neizostavna je razina ocekivanja koja je direktno vezana s
percepcijom kvalitete. [1]
Upravljanje kvalitetom oruzje je u trzisnoj utakmici za pridobivanje kupaca na trzistu,
odnosno korisnika (gradana kao bira¢a i poreznih obveznika). Njihovo zadovoljstvo se
direktno prenosi i na placanje poreza i na biranje predstavnika u izvr$nim i predstavnickim
tijelima).
U javnoj upravi treba primjenjivati opée nacelo kako svaki polozaj, od ¢lana najvise uprave
do svih zaposlenika, treba imati jasno utvrdene odgovornosti te odgovarajuca ovlastenja i za
ispunjavanje odgovornosti. Pogreske nastaju kad se odgovornost dodjeljuje bez ovlastenja ili
znanja. [3] Drzimo kako je kvalitetu je mnogo lakse odrediti kod pojedine robe nego kod
usluga, a pri tome su usluge javnog sektora kompleksnije od usluga koje pruzaju subjekti
privatnog, profitnog sektora. U javnom sektoru naj¢es¢e ne postoji mehanizam trzista koji bi
nametao kvalitetu kao preduvjet opstanka u trziSnoj utakmici. To je jedan od temeljnih
razloga zbog kojega duh poduzetniStva ne moze pustiti duboke korijene u djelatnostima
javnog sektora.
Vrijedi istaknuti i ¢injenicu kako se mnoge sluzbe obavljaju zato $to ih se smatra drustveno
korisnim poslovima koje je na sebe preuzela drzava bez obzira na realnu isplativost njihova
obavljanja. Zbog toga pojedine sluzbe imaju monopolisti¢ki polozaj u javnom sektoru pa i ne
postoji pretjerana teznja za povecanjem razine kvalitete njihovih usluga. [4]

2. SUSTAVI UPRAVLJANJA KVALITETOM U JAVNOJ UPRAVI
Tijekom vremena razvile su se tehnike upravljanja kvalitetom. Najpoznatije medu njima jesu
Total Quality Management i Sustav upravljanja kvalitetom prema nizu normi ISO 9000.

2.1. Total Quality Management u javnoj upravi

Pocetkom osamdesetih ta je tehnika prihvacena i u djelatnostima javnog sektora, prvenstveno
u SAD i Velikoj Britaniji. Mnoge upravne organizacije prihvatile su ideje TQM, a postavke
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na kojima je utemeljen nasle su odjeka u nastojanjima reformiranja javne uprave i u drugim
zemljama.

Reforma uprave SAD (National Performance Review) pod vodstvom potpredsjednika A.
Gorea velikim je dijelom inspirirana upravo idejama TQM. [4]

Temeljne ideje TQM odrazavaju shvacanje prema kojemu je za uspjeSno poslovanje
najvaznija kvaliteta odredenog proizvoda, pa stoga sva nastojanja pojedine organizacije
trebaju biti usmjerena prema njezinu podizanju. Kvaliteta je potrebna na svim razinama
organizacijske strukture, a kvaliteta nikad nije postignuta u dovoljnoj mjeri. U povecanje
kvalitete potrebno je ulagati kontinuirani napor. Primarni cilj menadZera pojedine organizacije
treba biti podizanje kvalitete na viSu razinu u svim organizacijskim aktivnostima. [4]
Medutim, podizanje kvalitete nije iskljucivo zadaca vodstva pojedine organizacije, veé je to
zadaca svakog pojedinog njezinog ¢lana.

2.2. Primjena normi ISO 9000 u javnoj upravi
ISO (International Organization for Standardization) je mreza nacionalnih institucija za
standardizaciju iz 157 zemalja (jedan ¢lan po zemlji). Sustavom koordinira centralni ured sa
sjedistem u Zenevi, Svicarska. Od 1947. godine, pa do danas ISO je objavio vise od 17 000
medunarodnih standarda. Program rada ISO organizacije ime raspon od standarda za
tradicionalne djelatnosti, kao S§to je poljoprivreda i gradevinarstvo, preko mehanickog
inzenjeringa, medicinskih uredaja, do najnovijih izuma informacijske tehnologije, kao Sto je
digitalno kodiranje audio-vizualnih signala za multimedijalnu primjenu. U novije vrijeme
primjenjuje se i u javnoj upravi.

Vise od 750 000 organizacija u vise od 160 zemalja Sirom svijeta primjenjuje zahtjeve
standarda iz serije ISO 9000 koji daju okvir za upravljanje kvalitetom u procesima realizacije
proizvoda i usluga za kupce. [2]

3. KVALITETA U DRZAVNOJ UPRAVI

Drzavna uprava je sastavni dio Sireg pojma javne uprave. Prema odredbama Ustava
Republike Hrvatske [11], ustrojstvo i poslovi drZzavne uprave i nain njihovog obavljanja
ureduju se zakonom, a odredeni poslovi drzavne uprave mogu se zakonom povjeriti tijelima
jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave i pravnim osobama s javnim ovlastima.
Prema Zakonu o sustavu drzavne uprave [15], tijela drzavne uprave su: ministarstva — radom
upravlja ministar, drzavne upravne organizacije — radom upravlja ravnatelj, sredi$nji drzavni
uredi — radom upravlja drzavni tajnik, uredi drzavne uprave u Zupaniji — radom upravlja
predstojnik. Organizacija tijela drzavne uprave u Republici Hrvatskoj i njihovo unutarnje
ustrojstvo, normirano je Zakonom o sustavu drZzavne uprave[l5], Zakonom o ustrojstvu i
djelokrugu ministarstava i drzavnih upravnih organizacija [16] te Zakonom o izmjenama i
dopunama Zakona o ustrojstvu i djelokrugu sredisnjih tijela drzavne uprave [16]. Unutarnje
ustrojstvo i uredsko poslovanje tijela drzavne uprave, ureduju se uredbama Vlade, Zakonom o
drzavnim sluzbenicima [13] te Kolektivnim ugovorom za drzavne sluzbenike i namjestenike
[5] ureduje se radno-pravni status drzavnih sluzbenika i namjestenika.

Zbog stalnog porasta broja zakona i podzakonskih op¢enormativnih akata u drzavnoj upravi,
njihova primjena postaje tesko provediva. Stoga se upravljanje kvalitetom javlja kao rjesenje
za efikasno strukturiranje upravljanja u drzavnoj upravi. Pod kvalitetom se do sada
podrazumijevala isporuka javnih usluga bez greske i u skladu s propisima. Ni danas se ne
moze govoriti o postojanju trziSne utakmice za upravu, kakva postoji u gospodarstvu.

Drzavna uprava pritom ,,posuduje” koncepte upravljanja kvalitetom iz gospodarstva te ih
primjenjuje u praksi, prilagodujuci ih posve osobitim okvirnim uvjetima drzavne uprave. U
upravljanje kvalitetom u drzavnoj upravi krece se od poglavito u Europi, rasirenog standarda
ISO-normi iz niza 9000 pa sve do koncepcija Total Quality managementa.
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4. KVALITETA U LOKALNOJ SAMOUPRAVI
Sustav kvalitete u novije vrijeme uvodi se i u lokalnu samoupravu.

4.1. Opéenito o lokalnoj samoupravi

Najjednostavnija i opéeprihvatljiva definicija lokalne samouprave je da je to razina vladavine
najbliskija gradanima, s ulogom predstavljanja vaznosti i stajalista lokalnog. [8] U definiciji
stavljen je naglasak na gradanina, stoga se na ovoj razini trazi postojanje konkretne veze
izmedu gradanina kao pojedinca i institucija, ali i izmedu lokalne zajednice i drzave. Na toj
razini dolazi do izrazaja samoodgoj, samoobrazovanje, samoorganizacija i
samoreferentnost.[7] Dakle, lokalna samouprava putem postojanja lokalnih jedinica mora
postati bliskom gradanima, dopustaju¢i gradanima, kako bi preko svojih predstavnika ili
neposredno mogli donositi odluke koje se ti¢u njihovog svakodnevnog Zivota.

Temeljna nacela lokalne samouprave u Hrvatskoj definirana su Ustavom Republike Hrvatske,
koji je donesen 1990. godine. [12] Cjelinu koncepcije o lokalnoj samoupravi odreduje Zakon
o lokalnoj i podruénoj (regionalnoj) samoupravi [14]. Ovo u sustav lokalne samouprave uvodi
nove odnose, odnosno prava gradana i ovlasti lokalnih jedinica u upravljanju lokalnim
poslovima, ali i obvezu provedbe nacela lokalne samouprave u svakodnevnom Zivotu lokalne
zajednice.

4.2. Primjer primjene kvalitete: Grad Pula (Republika Hrvatska)

Sustav upravljanja kvalitetom, Grad Pula uvodi od 2010. godine. Grad Pula je samostalan je u
odlu¢ivanju u poslovima iz svoga samoupravnog djelokruga koji se odnosi na: uredenje
naselja i stanovanje, prostorno i urbanisti¢ko planiranje, komunalno gospodarstvo, brigu o
djeci, socijalnu skrb, primarnu zdravstvenu zastitu, odgoj i obrazovanje, kulturu, tjelesnu
kulturu i sport, =zaStitu potroSaca, zastitu i unapredenje prirodnog okoliSa, protupozarnu i
civilnu zastitu, promet na svom podrucju, odrzavanje javnih cesta, izdavanje gradevinskih i
lokacijskih dozvola, drugih akata vezanih uz gradnju, te provedbu dokumenata prostornog
uredenja te ostale poslove sukladno posebnim zakonima.

Sustav upravljanja kvalitetom u Gradu Puli dokumentiran je i implementiran u skladu sa
zahtjevima norme ISO 9001:2008 i Smjernice za primjenu norme ISO 9001:2008 u lokalnoj
samoupravi IWA 4:2009. Cilj uspostavljenog sustava upravljanja kvalitetom u gradu Puli je
stvaranje sustavnog pristupa upravljanja poslovanjem koji se bazira na dokumentiranoj i
javno obznanjenoj politici kvalitete, pravovremeno postavljenim ciljevima kvalitete,
transparentnoj organizaciji i nadleznostima unutar nje, procesnom pristupu, upravljanim
resursima 1 kvalitetnim komunikacijama te stalnim provjeravanjima i poboljSanjima
upravljanja kvalitetom.

Dokumentiranim, odrZavanim i provjeravanim sustavom upravljanja kvalitetom osigurava se
strucan 1 kvalitetan rad svih sluzbenika i namjeStenika i omogucuje svim grananima i
korisnicima usluga grada Pule i partnerima stjecanje povjerenja u sve njegove sluzbenike i
namjestenike. Sustav upravljanja dokumentiran je u Priru¢niku kvalitete i ostaloj
dokumentaciji i u svojim temeljnim postavkama dostupan je svim sluzbenicima i
namjestenicima, grananima i parterima.

4.3. Politika kvalitete grada Pule

Grad Pula s velikom paznjom i brigom, stavlja naglasak na pruzanje usluga po principu
jednakog prava i dostojanstva svakog gradanina. Zbog toga se osigurava da se svaki sluzbenik
i namjestenik u svim kontaktima s grananima ponasa profesionalno, poSteno i s postovanjem
prema svakom gradaninu.

Temeljne postavke politike kvalitete Grada Pule jesu: ucinkovita gradska uprava, koja je
uvijek na raspolaganju gradanima, odnos gradske uprave prema gradanima temelji se na
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ljubaznos¢u, tocnoscu i pravovremenoscéu, rad gradske uprave na poboljSanju medusobne
komunikacije s gradanima, poboljSanjem uvjeta pruzanja usluga sukladno pravima gradana,
gradska uprava stalno osluskuje i uvazava potrebe i zelje gradana, odgovornost tijela lokalne
samouprave u troSenju novca poreznih obveznika, optimiziranje razine usluga gradanima,
upoznavanjem korisnika s vrstama usluga, konkretnim rjeSavanjem zahtjeva korisnika na §to
jednostavniji na¢in, vode¢i racuna o zakonitosti procedure, gradska uprava konstantno stvara i
osigurava optimalne uvjete za rad sluzbenika i namjestenika Grada Pule, Sto ukljucuje i
informatizaciju i poticanje timskog rada i omogucavanjem usavrSavanja i napredovanja,
odgovaraju¢im stimulacijama sukladno rezultatima rada, tofno definiranim radnim
postupcima, definiranim ovlastima, odgovornostima i obvezama, osigurava ucinkovito
obavljanje zadataka, grad Pula Zeli biti koji doprinosi razvitku Zupanije i Republike Hrvatske,
- partnerski odnos, odnos suradnje i medusobnog uvazavanja, kvalitetan i racionalan rad
gradske uprave omogucuje veéu kvalitetu zivljenja i zadovoljstvo svakog ¢lana drustvene
zajednice. [10]

4.4. Procesni pristup Grada Pule u upravljanju kvalitetom

Procesni pristup je u gradu Puli prepoznat kao ucinkovit nacin pruzanja usluga gradanima.
Stoga je Grad Pula imenovao glavni proces i to Proces pruzanja usluga javnog servisa
gradanima u lokalnoj samoupravi Grada Pule, u skladu sa Statutom grada («Sluzbene novine
Grada Pule, broj 7/09. i 16/09). Glavni proces je nuzZan za postizanje misije i ciljeva lokalne
samouprave.

Opis glavnog procesa uskladen je sa zahtjevima norme ISO 9001:2008 i smjernice IWA
4:2009, kako bi se osiguralo da su sve radnje medusobno povezane ili ovisne, te da se ispune
zahtjevi granana. Osim glavnog procesa, u gradu Puli definirani su i upravljacki procesi i
procesi podrske.

Upravljacki procesi je potreban za upravljanje i pregled lokalne samouprave kako bi se
osigurala uskladenost sa primjenjivim zakonima, propisima i zahtjevima.

Ovaj proces Cine:

Analiza zahtjeva i oCekivanja granana — temelj poslovanja Grada Pule, o¢ekivanja i potrebe
gradana temelj su planiranja i rada Grada Pule, stoga se redovito i sustavno prati npr. zivotni
standard granana, primaju se zahtjevi gradana u direktnim kontaktima i stalnim poticanjem
partnerskog odnosa dobivaju se podaci koje je mogucée analizirati i mjeriti.

Upravljanje zakonskim zahtjevima — temeljem =zakonskih ovlastenja dobivenih od
Republike Hrvatske, Grad Pula odgovoran je za zadovoljavanje potreba granana.
Organizacija prostornog uredenja — grad Pula odgovoran je za ucinkovitu organizaciju i
gospodarenje prostornim uredenjem i prostornim planiranjem.

Proces podrske je potreban za osiguranje zadovoljavajuce izvedbe glavnog procesa, a ¢ini

ga:

Upravljanje ljudskim potencijalima — stalnim usavrSavanjem sluzbenika i namjestenika,
brigom o stru¢nom radu, kvalifikacijama i kompetencijama sluzbenika i namjestenika.
Odgovorno prikupljanje materijalnih resursa — Grad Pula zaduZen je od Republike
Hrvatske za odgovorno, transparentno i jasno prikupljanje materijalnih resursa od granana,
koji se dalje usmjeravaju za potrebe granana i Grada Pule.

5. ZAKLJUCAK

Temeljna uloga javne uprave je uinkovit servis gradana i ostalih korisnika njezinih usluga.
Teznja svakog sustava pa tako i sustava javne uprave je §to bolje funkcioniranje u svim
podrucjima djelovanja. Stoga je razumljiva namjera javne uprave u pronalaZzenju metoda za
$to vecu ucinkovitost. Upravljanje kvalitetom u javnoj upravi znac¢i kontinuiranu potragu za
boljim tehnickim, tehnoloskim, marketinskim i bilo kojim drugim unapredenjima i
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poboljSanjima koja ¢e u konacnici proizvesti zeljeni rezultat, a to je zadovoljni korisnik
odnosno porezni obveznik-bira¢. Upravljanje kvalitetom u javnoj upravi predstavlja dobro
rjesenje jer ukljuCuje aktivnosti vezane za kvalitetu u cilju izvrSavanja obveza te s druge
strane zadovoljavanje zahtjeva gradana (korisnika). Uvodenje kvalitete u javnu upravu
namece se 1 kao potreba uskladivanja propisa javne uprave s propisima Europske unije. To
predstavlja preduvjet Republike Hrvatske za ulazak u europske integracije (azuriranje zakona,
donosenje pravilnika u svezi s normama kvalitete u javnoj upravi itd.)

Kvaliteta rada javne uprave uvelike ovisi o ponaSanju i djelovanju, u prvom redu rukovodece
strukture.

Ujednacena kvaliteta i brzina rjeSavanja zahtjeva, dostupnost informacija, transparentnost
djelovanja i postivanje nacela legaliteta i javnosti rada u javnoj upravi, na svim razinama, od
lokalne do drzavne, izravno utjeCu na dinamiku gospodarskog napretka, a time ujedno i
ukupnog prosperiteta i standarda zivljenja Citave druStvene zajednice. Dobar primjer takvog
pristupa daje Grad Pula, uvodenjem kvalitete u lokalnu samoupravu.Kako bi se doslo do
zadovoljnijeg korisnika, treba prije svega pruziti mu superiorniju kvalitetu uslugu.
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