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SAZETAK

Da bi organizacija mogla posti¢i zadane ciljeve radi povecanja konkurentske
sposobnosti ne¢e biti dovoljno upravljati samo temeljnim poslovnim procesima ¢iji se rezultat
potvrduje na trziStu, ve¢ i upravljackim i procesima potpore te procesima mjerenja, analize i
poboljsanja. Jedna od karakteristika sustava upravljanja kvalitetom preventivno je djelovanje
u smislu sprjeCavanja nastanka pogreSaka u poslovnim procesima. Odgovaraju¢im
aktivnostima i mjerama nastoji se djelovati na poslovne procese kako bi se sprijecila
varijabilnost procesa veca od dopustene. U slucaju takve varijabilnosti poslovni proces postao
bi nepouzdan i generirao bi pojavu troskova zbog (ne)kvalitete. Rezultat takvog poslovnog
procesa, proizvod/usluga, ne bi u potpunosti ili uopce, mogli ispuniti stvarne i pretpostavljene
zahtjeve kupaca/korisnika.

U ovom radu posebno se obraduju dvije metode upravljanja kvalitetom, a to su
krugovi kvalitete i 1SO standardi koji nisu upotrebljavani ali ih je moguce primijeniti u
procesu upravljanja u gradskoj upravi Grada Gospic¢a, koja se navodi kao primjer uspjesnog
upravljanja kvalitetom. Primjenom ove metode Povjerenstvo za pracenje kvalitete ili
predsjednik Povjerenstva, usmjerava energiju 1 angazira resurse za pracenje i izradu planova

za dodjelu odnosno za primanje priznanja.
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1.UVvOD

U uvodnom dijelu ovog diplomskog rada postavljen je i obrazlozen problem kojim se
ovaj rad bavi. U nastavku uvoda se dalje navodi i obrazlaze da je svrha ovog rada iz
analiziranih metoda i modela upravljanja kvalitetom i uociti i prezentirati mogucéa stalna
poboljsanja 1 unapredenja kvalitete te dokazati potrebu upravljanja kvalitetom i u procesu
upravljanja u javnoj upravi, buduéi je rije¢ o procesu Ciji rezultat ima znacajne implikacije na
funkcioniranje drzave, kao i Zivote gradana.

Kroz drugi i tre¢i dio rada obraduju se temeljni pojmovi, odnosno definicije i tehnike
upravljanja kvalitetom potrebni da bi se razumjele metode i tehnike upravljanja kvalitetom
kako u poduze¢ima tako i u javnoj upravi. Posebno ¢e biti obradeni i medunarodni ISO
standardi koji su jasan pokazatelj upravljanja kvalitetom.

Cijeli rad se svodi na jednu bitnu ¢injenicu a to je potreba stvaranja kvalitete kako za
potroSace odnosno gradane koji su krajnji korisnici proizvoda ili usluge. Pretpostavka
povecanja korisnosti proizvoda ili usluge je vrlo bitan ¢imbenik stvaranja §to boljih uvjeta za
korisnika, s tim da se dosegnuta korisnost postavi kao temeljna zadaca poslovanja odnosno
pruzanja usluge, a da se uoceni eventualni problemi uklju¢e u daljnju koncepciju pruzanja
usluge odnosno stvaranja proizvoda.

U cetvrtom dijelu biti ¢e obraden ustroj Grada Gospica, te nacin na koji se dodjeljuju
javna priznanja, odnosno nacin na koji su neka od priznanja ili nagrada za kvalitetu primljeni.
Navode se nagrade odnosno javna priznanja koja Grad dodjeljuje, postupak dodjele te nacin
na koji je isti reguliran. Neki od javnih priznanja koje je Grad osvojio posebno su istaknuti te
su bili nezaobilazna Cinjenica u ovome radu. Posebno se jo§ daje osvrt na certifikate za
upravljanje kvalitetom, odnosno na koji nacin organizacija moze do¢i do certifikata, $to taj
certifikat za nju predstavlja te neki od certifikata s kojima se susre¢cemo u praksi u Republici
Hrvatskoj.

Zakljucak ¢e naglasak staviti na rezultate cjelokupnog istrazivanja. Odnosno, objasniti
¢e zaSto su metode i tehnike upravljanja kvalitetom bitne, koje od navedenih mozemo
prepoznati u radu gradske uprave Grada Gospica te kako razumjeti utjecaj javnog priznanja

odnosno nagradivanja na kvalitetu poslovanja.



2. DEFINICIJA I VAZNOST UPRAVLJANJA KVALITETOM

Kvaliteta je mjera ili pokazatelj obujma, odnosno iznosa uporabne vrijednosti nekog
proizvoda ili usluge za zadovoljenje tocno odredene potrebe na odredenom mjestu i u
odredenom trenutku, tj. onda kad se taj proizvod i ta usluga u drustvenom procesu razmjene
potvrduju kao roba (Bakovi¢, 2013.). Najjasnija definicija kvalitete krije se u zadovoljstvu
kupca odnosno onoga koji placa robu ili uslugu. Neki od stranih autora kvalitetu smatraju kao
prikladnost u uporabi, odnosno isticu koncept zivotnog ciklusa proizvoda, od sirovine do
gotovog proizvoda ili usluge.

Feigenbaum-ova definicija je jedna od onih koje kvalitetu definiraju kao ukupni zbroj svih
karakteristika proizvoda ili usluge dodanih od strane marketinga, razvoja, proizvodnje i
servisiranja kroz koje ¢e oni prilikom uporabe ispuniti o¢ekivanja kupca.

Vaznost upravljanja kvalitetom nemoguca je bez prethodnog osiguranja kvalitete, koje se
bazira na ispunjavanju ve¢ poznatih zahtjeva kupaca, dok se upravljanje kvalitetom fokusira
na promjene u zahtjevima kupaca.

Upravljanje kvalitetom je jedan od najvaznijih zadataka suvremenog menedzmenta, koji
zbog sve ostrije konkurencije proizvoda na trziStu dobiva jo$ vece znacenje. Pojam se
donedavno primarno odnosio na kvalitetu proizvoda, ali se proSirio na cjelokupnu
organizaciju, na ukupno poslovanje, pa se u posljednje vrijeme za tu orijentaciju poduzeca
rabi izraz totalno odnosno potpuno upravljanje kvalitetom, a sve viSe se veZe uz ne samo
zadovoljstvo kupaca, ve¢ 1 zaposlenih, $to su bitne odrednice modernog menedZzmenta.

Samo poduzeca koja sustavno njeguju i razvijaju dobru radnu klimu 1 odnose prema svojim
zaposlenima 1 suradnicima mogu ocekivati visoku kvalitetu svojih proizvoda i usluga, ¢ime
osiguravaju i zadovoljstvo kupaca i trajnu sigurnu buducnost. Da bi se osigurala kvaliteta
poslovanja nuzno je potaknuti 1 kreativnost, odnosno upravljanje kreativnoS¢u nekad se

nazivalo program nulte greske.



2.1.Definicija kvalitete

Postoji mnogo definicija kvalitete no u praksi se one najées¢e svode na zadovoljstvo
kupca, kao ina prikladnost u uporabi. Prajogo i Sohal 2001 godine primjec¢uju da brojnost
definicija kvalitete izaziva zbrku kod Citatelja, te navode Cetiri klju¢na stajaliSta, oko kojih se

grupiraju sve definicije, a koji su slijedeci:

- kvaliteta kao sukladnost sa specifikacijama,

- kvaliteta kao superiorna vrijednost,

- kvaliteta kao ispunjavanje ili premasivanje zahtjeva kupca,

- kvaliteta kao izvrsnost (Lazibat, Bakovi¢, 2011).

Najvazniju promjenu u definiranju kvalitete predstavlja promjena teziSta s pojedinacnog
proizvoda 1 proizvodnog procesa na kompletnu organizaciju i sve S$to ta organizacija
ukljucuje. Pod pojmom kvalitete ne smatra se samo zadovoljavanje potrebe kupca, ve¢ je
potrebno i premasiti njegova ocekivanja, odnosno ponuditi mu izvrsnost, §to se u praksi sve

cesce upotrebljava kao sinonim kvalitete.

Definiranjem kvalitete Goetsch 1 Davis istiCu kako je kvaliteta dinamicno stanje povezano
s proizvodima, uslugama, ljudima, procesima i okruzenjem koja ispunjavaju ili premasuju
ocekivanja te pridonose stvaranju superiorne vrijednosti. A pojam superiorne vrijednosti kao
novi element definicije nalaze kako je za ostvarenje maksimuma na trziStu potrebno ponuditi

najvecu kvalitetu iz istodobno ostvarenje najnizih troskova.

Kvaliteta se razli¢ito dozivljava. Donedavno pod kvalitetom se podrazumijevala tehnicka
kvaliteta proizvoda koja je u svojoj biti upucivala na odredenu ¢vrstocu, konzistentnost ili
manju vjerojatnost kvara proizvoda. U potvrdi kvalitete tehnicki ili proizvodno usmjerene

tvrtke smatraju da je dovoljno da proizvod zadovolji odredene zakonom propisane standarde.

Po njihovom misljenju mala stopa neispravnih proizvoda na kraju proizvodnog procesa ili
mali broj kvarova tijekom upotrebe dovoljno je jamstvo kvalitete njihovih proizvoda.
Uzmimo za primjer prehrambene proizvode: mnogi proizvodaci smatraju da je zadovoljenje
zakonskih propisa o sastojcima, npr. kvaliteti mesa, vrsti 1 koli¢ini konzervansa i drugih

razli¢itih adititva, dovoljno jamstvo kvalitete njihovih proizvoda.



Za razliku od op¢ih razmisljanja o kvaliteti brojni su se autori odvazili poblize pojmovno
odrediti kvalitetu. ,,Kvaliteta je sloZzen pojam, sastavljena od vise elemenata ili kriterija.
Elementi ili kriteriji kvalitete proizlaze iz biti kvalitete razliitih vrsta proizvoda, usluga,
aktivnosti, ovisno o njihovoj upotrebi, korisnosti, vaznosti za kupca/potrosaca. Kvaliteta je
grozd koji ima viSe bobica, sve su jednako vazne jer sve one ¢ine 100%-tnu kvalitetu, da i
jedna bobica nedostaje ili nije u potpunosti zdrava i lijepog izgleda, nema potpune kvalitete
(Avelini Holjevac, 2002.).

2.2. Definiranje upravljanja kvalitetom

Upravljanje kvalitetom, za razliku od osiguranja kvalitete, teziSte stavlja u potpunosti na
zadovoljstvo kupca, odnosno na proucavanje zadovoljstva kupca, a u potpunosti obuhvaca
osiguranje kvalitete.

Razvoj sustava upravljanja kvalitetom koji uspijeva odgovoriti na potrebe i zahtjeve
kupaca, rezultat je osiguranja kvalitete. Koliko god je osiguranje kvalitete osiguravalo vezu
poduzece 1 zahtjeva kupaca, posjedovalo je takoder i odredene slabosti koje su se kroz neko
vrijeme pokazale klju¢nima. Naime, najve¢a mana osiguranja kvalitete jest iskljuciva briga
zadovoljavanja trenutnih zahtjeva kupca dok evidentiranje novih potreba odnosno zahtjeva,
nije u njegovoj domeni.

Lazibat upravljanje kvalitetom definira kao: ,,primjenu formaliziranih sustava s ciljem
postizanja maksimalnog zadovoljstva kupca uz minimalne troskove i postizanje kontinuiranog
unapredenja. Formalizirani sustav zahtjeve dokumentaciju: struktura organizacije 1
odgovornosti djelatnika, procedura potrebnih za postizanje ucinkovitog napretka u pogledu
kvalitete.“(Lazibat, 2009.)

Upravljanje kvalitetom najbolje se mozZe definirati kao multidimenzionalni pristup
upravljanju organizacijom koji je orijentiran na stvaranje kulture kvalitete, isporuku
superiorne vrijednosti kupcu 1 stvaranja trajne odrzive konkurentske prednosti za organizaciju,
Sto dodatno istice nuznu potrebu za promjenama i reakcijama organizacije na zbivanja u
okruzenju.

Kako se moZe 1 primijetiti svi pojmovi vezani za kvalitetu usko su povezani, a ponekad se
¢ini da se svi odnose na isto. Upravo iz tog razloga u slijedecoj se tablici nalazi usporedba

temeljnih pojmova vezanih za kvalitetu koja omogucuje njihovo jasno razlikovanje.



Tablica 1. Usporedba kontrole, osiguranja i upravljanja kvalitetom

KATEGORIJA

MJESTO
ODGOVORNOSTI

TEMELJIJNE FUNKCIE

Kontrola kvalitete

Operativna razina

Zadovoljavanje specifikacija i standarda

Osiguranje kvalitete

Srednji menadzment

Operativna razina

Sprecavanje nastanka problema vezanih za
kvalitetu

Zadovoljavanje poznatih potreba kupaca

Upravljanje kvalitetom

Vrhovni menadZzment
Srednji menadzment

Operativna razina

Uocavanje novih potreba kupaca
Stratesko pokretanje poslovanja u smjeru

zadovoljavanja novih trzisnih potreba

Izvor: Lazibat T., Bakovi¢ T., Poznavanje robe i upravljanje kvalitetom, Ekonomski fakultet Zagreb, Zagreb,

2012.

Iz tablice se moze =zakljuCiti kako je upravljanje kvalitetom u domeni svih razina

menadzmenta, odnosno da je u upravljanje kvalitetom, u odnosu na kontrolu i osiguranje

nuzno uklju¢ivanje vrhovnog menadzmenta

kojemu je zadatak strateSko pokretanje

poslovanja u smjeru zadovoljavanja novih trzisnih potreba.

Kvaliteta se u suvremenim organizacijama smatra vrlo vaznom zbog tri konkretna

razloga: konkurencije, produktivnosti 1 troskova. Dakle ona je osnova za ostvarivanje

konkurentskih prednosti, a sa produktivnosti je blisko povezana §to pobija ¢injenicu da se

proizvodnost moZe povecati samo na Stetu kvalitete. Kvaliteta takoder i smanjuje troSkove na

nacin da loSa kvaliteta povecava broj reklamacija, $to dovodi do sve vecih troskova kontrole u

svrhu detektiranja problema. Programi za upravljanje kvalitetom kako bi bili uspjesni, moraju

zadovoljavati slijede¢e norme:

e odrzavati potpunu privrzenost kvaliteti,

e biti posveceni prevenciji, a ne korekciji,

e usredotociti se na mjerenje kvalitete,

e nagradivati kvalitetu,

e provoditi treninge kvalitete za sve organizacijske razine,

e naglasavati vrijednost identifikacije problema i generiranje rjeSenja,




e poticati inovacije u kontinuirano unapredivanje,

e promicati sudjelovanje svih,

e naglaSavati visoke standarde izvrSenja nulte pogrjeske,

e izradivati kalkulacije i izvje$taje o troskovnim ustedama (Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber,

Poloski Voki¢, 2008.).

Da bi se jo§ jednom sugeriralo na razliku izmedu klju¢nih pojmova vezanih za

razumijevanje kvalitete prikazana je slijedeca slika.

Slika 1. Temeljni pojmovi o kvaliteti
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2.3.Evolucija upravljanja kvalitetom

Upravljanje kvalitetom proizlazi kako je ve¢ ranije navedeno iz kontrole kvalitete i
osiguranja kvalitete, bez kojih bi upravljanje kvalitetom bilo nezamislivo. Upravljanje
kvalitetom obuhvaca dakle kontrolu kvalitete i osiguranje kvalitete. Kontrola kvalitete se
dijeli na unutarnju 1 vanjsku. Unutarnju kontrolu kvalitete provodi proizvodac, a njezinom
preteCom smatra se inspekcija koja je podrazumijevala pregledavanje sirovina, nabavljenih od
dobavljaca kao i medufaznu — tijekom proizvodnog ciklusa, te konac¢nu inspekciju na kraju
proizvodnog ciklusa.

Najpoznatije unutarnje kontrole su
e statisticka kontrola procesa i
e indeks sposobnosti procesa.

Da bi se razumjela statisticka kontrola procesa, bitno je poznavati pojam ,,sposobnost
procesa®, a on se definira kao prirodno ponasanje odredenog procesa nakon $to su iz njega
uklonjen i poremecaji (Lazibat, Bakovi¢, 2012.). Da bi se unaprijedila kvaliteta i proizvodnost
najprije se moraju utvrditi sposobnosti procesa, za ¢ije je utvrdivanje bitno definirati odnosno
utvrditi inZinjersku toleranciju i prirodnu toleranciju. Inzinjerska tolerancija je razlika izmedu
najveéeg 1 najmanjeg prihvatljivog mjerenja. Ovaj podatak nema nikakve veze sa stvarnim
funkcioniranjem procesa, ve¢ se utvrduje dizajnom. Prirodna tolerancija je raspon procesa
koji je pod statistickom kontrolom, a proces je sposoban kad je prirodna tolerancija manja ili
jednaka inzinjerskoj toleranciji.

Indeks sposobnosti procesa definira se kao omjer raspona inZinjerske tolerancije i prirodne
tolerancije odnosno izmjerenog raspona procesa (Lazibat, Bakovié¢, 2012.). Indeksom
sposobnosti se usporeduju granice specifikacija 1 prirodna tolerancija u jednom
kvantitativnom pokazatelju. Kako se iznos indeksa povecava, smanjuje se rasipanje procesa.

Vanjska kontrola kvalitete je najstarija kontrola koja datira jo§ iz vremena Mletacke
Republike. U danas$nje vrijeme postoje dva osnovna oblika vanjske kontrole a to su:

e indrektna ili pasivna kontrola i

e direktna ili aktivna.



Indirektna kontrola se odnosi na rast ili pad konkurentnosti, odnosno na povecanje ili
smanjenje utjecaja na trziStu. Dakle onaj koji ne poStuje razinu kvalitete biva kaznjen.
Direktna kontrola kvalitete se javlja odmah i ona ukazuje na srz problema, ona podrazumijeva
nametnute zakone 1 propise, te na taj nacin odreduje minimalnu potrebnu kvalitetu 1 istodobno
stvara zaStitu od nekvalitete.

Osiguranje kvalitete kao dio evolucijskog procesa je jedan od najvecih problema
upravljanja kvalitetom. Kontrola sama po sebi sluzi kao detekcija problema, ali ne i kao
rjeSenje. Osiguranje kvalitete se bavi planiranjem 1 sprjeCavanjem moguceg nastanka
problema ili manjka kvalitete. Kvaliteta se osigurava normama, a upravo je norma ISO 9000
svojim prvim verzijama predstavljala najpoznatiji standard osiguranja kvalitete. Navedeno se
postizalo zahvaljujuéi istaknutim zadovoljavanjima specifikacija tijekom samog dizajna,
evaluacije instalacije ili servisiranja proizvoda. Sama norma ISO 9000 znatno isti¢e ulogu
kupaca koji sami definiraju zahtjeve kvalitete te se tako ¢ini veliki iskorak od Cisto tehnickih
elemenata upravljanja procesima. Prelazak s kontrole kvalitete na osiguranje kvalitete u
literaturi se naziva prelazak na potpunu kontrolu kvalitete.

Potpuno upravljanje kvalitetom pocinje sa strateSkom odlukom koju mora donijeti i
apsolutno poduprijeti najvisSi menadzment. Ta odluka jednostavno iskazuje odlu¢nost tvrtke
da konkurira kao tvrtka svjetskog glasa. Potpuno upravljanje kvalitetom usredotoCuje se na
performanse kvalitete kao primarnu strategiju za postizanje i odrzavanje konkurentske

prednosti (Skoko, 2000.).

3. METODE | TEHNIKE UPRAVLJANJA KVALITETOM

Postoje razne metode 1 tehnike kojima organizacije obavljaju upravljanje kvalitetom. Najcesce
koriStene u praksi su slijedece:

e reducirano vrijeme ciklusa,

¢ kontinuirano unaprjedivanje,

e Kkrugovi kvalitete,

e |SO standardi,

e statistiCka kontrola kvalitete, 1

e metoda Sest sigma (Sikavica, Bahtij arevié-Siber, Poloski Voki¢, 2008.).



Osim navedenih metoda za poboljSanje upravljanja kvalitetom pridonose i razni pristupi i
tehnike menadzmenta kao $to su usporedba s praksom najboljih (benchmarking) i izmjestanje
(outsourcing).

Ukoliko se reducira vrijeme ciklusa potrebno da se organizacija razvije i proizvede
odnosno distribuira gotov proizvod ili uslugu, kvaliteta se moze unaprijediti. Brzina je za
mnoge suvremene organizacije konkurentska prednost, a kako bi se reduciralo vrijeme ciklusa
navode se slijedece smjernice:

- Poceti ispocetka. To je u pravilu lakSe nego pokusati raditi brze ono §to je organizacija
do sada radila.

- Minimizirati broj odobrenja potrebnih da se ne$to napravi. Sto je manje ljudi koji
moraju odobriti nesto, to se brze dobiva odobrenje.

- Koristenje radnih grupa kao temelja organizacije. Timski rad i kooperacija su
uspjesniji od individualnih napora i sukoba.

- Definiranje i pridrzavanje vremenskih rasporeda. Dobro definiran vremenski raspored
moze u velikoj mjeri ubrzati operacije.

- Ne zanemarivanje distribucije. Ubrzavanje proizvodnje je samo dio price.

- Brzina mora postati dijelom organizacijske strukture. Ako svi razumiju vaznost brzine,
stvari se prirodno odvijaju brze.

Kontinuirano unaprjedivanje je implementiranje velikog broja malih, inkrementalnih
poboljsanja u svim podru¢jima organizacije na kontinuiranoj osnovi, usmjereno na stalno
unaprjedivanje kvalitete, organizacijskih procesa, proizvoda i usluga u svrhu zadovoljavanja
potreba kupca (Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber, Poloski Voki¢, 2008.).

Statisticka kontrola kvalitete odnosi se na koriStenje specifi¢nih statistiCkih tehnika i metoda
za odredivanje koliko proizvoda treba ispitati kako bi se izracunala vjerojatnost da ¢e svi
postojeci proizvodi zadovoljiti standarde kvalitete koje je nametnula cjelokupna organizacija.

Statisticka kontrola kvalitete odnosno kontrolne karte su graficki prikaz slijeda podataka
dobivenih ispitivanjem uzoraka koje sluze kako bi upozorile na sistematska odstupanja neke
varijable Cije je uzorke potrebno detektirati.

Metoda Sest sigma je takoder statisticka metoda koju Cine strogi standardi kvalitete, prema
kojima ne smije biti viSe od 3,4 neispravnih proizvoda na milijun proizvedenih jedinica, a

temelji sena statistickom parametru standardne devijacije.



3.1. Krugovi kvalitete

Grupe od pet do deset zaposlenika unutar tvrtke razlicitih hijerarhijskih razina nazivaju se
krugovi kvalitete. Bitno je da se oni sastaju izvan radnog vremena, redovito i dobrovoljno da
bi identificirali, diskutirali 1 rjeSavali probleme vezane za kvalitetu. Ova metoda
podrazumijeva logiku da ljudi koji svakodnevno obavljaju neki posao, bolje poznaju
problematiku istog, te upravo zato oni jedini mogu unaprijediti obavljanje poslova.

Razlog za koristenje krugova kvalitete je spusStanje odluCivanja na organizacijske razine na
kojima preporuke za unapredenje dolaze od ljudi koji svakodnevno obavljaju posao i poznaju
ga bolje od ikoga drugog (Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber, Poloski Vokié, 2008.).

Faze rjeSavanja problema putem krugova kvalitete su slijedece:

1. Definiranje problema- vazno je da se svi ¢lanovi kruga kvalitete slazu u tome $to je
problem i da se izdvoji najvazniji od njih.

2. Istrazivanje problema- istrazivanje Sto uzrokuje problem.

3. Generiranje rjeSenja — planiranje $to bi se moglo, kako i u kojem vremenskom periodu
napraviti.

4. Odabir najboljeg rjeSenja - na temelju analize troskova i koristi svakog pojedinog
rjeSenja.

5. Implementacija rjeSenja - ukljucuje dopustenje provedbe rjeSenja od strane vrhovnog
menadZmenta.

Kvalitetan voda je kljuéan ¢imbenik u procesu rjeSavanja problema putem krugova
kvalitete, iz tog razloga organizacije Cesto provode edukaciju voda krugova kvalitete, odnosno
uce ih kako uspjesno voditi krug i1 kako svoje znanje prenijeti na ostale ¢lanove kruga. Osim
educiranog 1 kvalitetnog vode kruga bitno je da je sustav rjeSavanja problema u potpunosti
odobren od vrhovnog menadZmenta, odnosno da ga vrhovni menadZment u potpunosti
podupire. Uloga vrhovnog menadZmenta nije samo podupiranje rjeSavanja problema vec

implementiranje rjeSenja koja generiraju krugovi kvalitete.
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3.1.1. Alati upravljanja kvalitetom

Alati za upravljanje kvalitetom uglavnom su sredstva ili mehanizmi koje je moguce
primijeniti za rjeSavanje specificnih problema. Oni se koriste izmedu ostaloga za poticanje
pozitivnih promjena i pobolj$anja. Pojedina¢ni alati mogu se opisati i kao uredaji koji imaju
specifiénu namjenu, a koja je usko fokusirana i koristi se samostalno.

Da bi primjena alata unutar neke organizacije ili javne uprave bila uspjesna potrebno je
ispuniti slijedece preduvjete:

- potpuna predanost ili potpora menadzmenta/voditelja uprave,

- ucinkovita i dobro tempirana edukacija,

- istinska potreba za koriStenjem nekog al,ata

- definirani cilj upotrebe,

- okolina spremna na suradnju.
Stru¢ni timovi, pojedinci ili menadzment u procesu stalnog poboljsanja koriste prikladne alate
koji im pomazu u sagledavanju utjecajnih ¢imbenika, donoSenju optimalnih odluka,
pronalazenju prioriteta, prognoziranju i sli¢no.
Najpoznatija i najkoriStenija klasifikacija alata za upravljanje kvalitetom koji se danas koriste,
dijeli ih na sedam osnovnih menadzerskih alata, a pod kojima podrazumijevamo (Lazibat,
Bakovi¢, 2012.):

1. Dijagram uzrok/ posljedica - Ishikawa dijagram

Pareto dijagram

Dijagram tijeka

2
3
4. lspitni list
5. Histogram
6. Dijagram rasprsenja
7. Kontrolne karte
Sve navedene metode sluze se grafickim prikazom koji sintetizira veliku koli¢inu podataka 1
olakSava razumijevanje i interpretaciju. No upotreba tradicionalnih alata je prije svega za
rjeSavanje kvantitativnih problema, pa se je vremenom razvio i novi skup poznat kao ,,novi
alati za upravljanje kvalitetom*. Novi menadzerski alati za upravljanje kvalitetom
obuhvacaju:

1. Dijagram srodnosti

2. Dijagram meduovisnosti
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Sustavni dijagram

3

4. Matricni dijagram

5. Matri¢nu analizu podataka

6. Dijagram oblika strijele

7. Programirane karte za proces odlucivanja
Novi menadZerski alati za upravljanje kvalitetom uglavnom se vezu uz rjeSenje kvalitativnih
problema. Navedeni alati mogu se koristiti na razne nacine i s razliitim ciljevima, no
koristenje pravog alata za pravu namjenu kljucni je problem prilikom njihove upotrebe, ne
samo zbog postizanja pravih rezultata ve¢ 1 zbog skrac¢ivanja vremena potrebnog za donosenje
pravilnih poslovnih odluka. Vrlo bitna Cinjenica jest razumijevanje problema za koji ¢emo
koristiti odabrani alat, pa tako razlikujemo slijedece alate:

- alati za stvaranje ideja,

- alati za analizu procesa,

- alati za analizu uzroka,

- alati za planiranje,

- alati za ocjenu,

- alati za prikupljanje i analizu podataka.
Kada 1 koji alat koristiti odreduje onaj koji provodi postupak upravljanja kvalitetom, a na

temelju smjernica svakog od navedenih alata.
3.1.2. Metode za upravljanje kvalitetom

Primjena metoda i alata se nalazi u pozadini bilo kojeg programa kontinuiranog
unapredenja u organizaciji. Metode upravljanja kvalitetom podrazumijevaju tehnike 1 vjeStine
koje imaju $iri spektar primjene te ¢esto ukljucuju uporabu veceg broja alata.

Temeljne razlike izmedu metoda i1 alata za upravljanje kvalitetom su slijedece(Lazibat,
Bakovi¢, 2012.):

- Metode za upravljanje kvalitetom zahtijevaju dugoro¢niji angaZman veceg broja

zaposlenika koji posjeduju detaljnija znanja o upravljanju kvalitetom kao i cjelovitiji

uvid u poslovanje poduzeca iz razloga Sto su krajnji rezultati primjene metoda

dugoro¢no znatno vazniji za poslovanje poduzeca od primjene pojedina¢nog alata.
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- Dok je spektar uporabe alata poprilicno Sirok te je prakti¢ki za bilo koji problem s
kojim se zaposlenici susre¢u moguce razviti poseban alat koji onda ima strogo
specificnu namjenu, situacija s metodama je da se prilikom njihova koristenja tocno
zna Sto se zeli postici 1 kako to postiéi jer da se, zbog vaznosti ciljeva njihove uporabe,
nista ne prepusta slucaju.

- Alati za upravljanje kvalitetom ponekad se razvijaju za individualno koriStenje dok se
primjena metoda uvijek temelji na timskom radu. Neki autori, takoder navode da
metode zapravo razumijevaju istodobnu primjenu cijelog niza alata.

Postoje dvije temeljne metode za upravljanje kvalitetom a to su:

1. Razvoj funkcije kvalitete — QFD i

2. Analiza mogucih gresaka i njihovih posljedica (FMEA).

Funkcija QFD metode je sprecavanje nepostovanja potreba kupca odnosno korisnika usluge.
Pojam kupci odnosno korisnici odnosi se pri tome na sve one koji imaju kontakt s
proizvodom odnosno uslugom u vrijeme ili nakon proizvodnje. Razvoj funkcije kvalitete se
definira kao strukturirani proces planiranja i dizajniranja novih proizvoda 1 usluga ili
redizajniranja ve¢ postojeéih, a sastoji se od temeljitog razumijevanja potroSacevih Zelja i
potreba, nakon Cega se te Zelje prevode u glavne karakteristike proizvoda 1 usluga. Temeljni
ciljevi ove metode su identifikacija i prioritizacija kupCevih zahtjeva te pretvaranje tih istih
zahtjeva u zahtjeve poduzeca u svakoj fazi proizvodnje odnosno pruzanja usluge.

A kao i Mazur (2003) razvoj funkcije kvalitete definiraju kao metodu koja pretvara
zahtjeve kupca u odgovarajuce karakteristike kvalitete, odreduje kvalitetu dizajna finalnih
proizvoda te sustavno ugraduje navedenu kvalitetu u komponente, pojedine dijelove kao i
procesne elemente 1 njthove meduodnose.

Osnovni alat koji koristi metoda razvoja funkcije kvalitete jest glas kupca, odnosno Zelje 1
potrebe koje je kupac iskazao a glavni output je kuca kvalitete. Kuca kvalitete je zapravo
analiza svih Zelja i zahtjeva kupca s dodanim informacijama o obiljezjima kvalitete proizvoda
ili usluge.

Na slijedecoj slici prikazana je kucéa kvalitete koja kao rezultat potrebe kupca prevodi u
tehnicke specifikacije proizvoda i usluga radi stvaranja dizajna koji ¢e zadovoljstvo kupaca

podignuti na maksimalnu razinu.
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Slika 2. Kuc¢a kvalitete

Izvor: Lazibat T., Bakovi¢ T., Poznavanje robe i upravljanje kvalitetom, Ekonomski fakultet sveucilista u
Zagrebu, Zagreb, 2012.

Druga metoda upravljanja kvalitetom, nazvana analizom moguc¢ih greSaka i njihovih
posljedica, jedna je od najkoriStenijih tehnika analize projektnih rizika koja sluzi
identificiranju svih mogucéih oblika pogreski te predvidanju njihovih u¢inaka i vaznosti. Ova
metoda omogucuje uoCavanje problema vezanih za proizvode prije no Sto se otpreme
kupcima.

Jedna od karakteristika sustava upravljanja kvalitetom preventivno je djelovanje u smislu
sprje¢avanja nastanka pogreSaka u poslovnim procesima. Odgovaraju¢im aktivnostima i
mjerama nastoji se djelovati na poslovne procese kako bi se sprijecila varijabilnost procesa
veca od dopustene. U slucaju takve varijabilnosti poslovni proces postao bi nepouzdan i
generirao bi pojavu troskova zbog (ne)kvalitete. Rezultat takvog poslovnog procesa,
proizvod/usluga, ne bi u potpunosti ili uopce, mogli ispuniti stvarne i pretpostavljene zahtjeve

kupaca/korisnika.
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Slika 3. Utjecaj varijabilnosti procesa na troskove kvalitete

Krivulja ukupnih Troskovi
troskova kvalitete za kvalitetu
X TK

Podrucje visokih troskova zbog (ne)kvalitete

Granica upozorenja

Optimum
50% - 50%

ad

Granica upozorenja

Tro¥kovi Podrudje visokih troskova zbog (ne)kvalitete

za kvalitetu

Varijabilnost je prirodna karakteristika svakog poslovnog procesa. Uzroci
varijabilnosti brojni su. Dobar dio njih moguée je prepoznati. Moguénost utvrdivanja
specifi¢nih uzroka zapravo je pozitivna odrednica sa stajaliSta kvalitete poslovnih procesa.
Prije svega, misli se na moguénost predvidanja pogreSaka koje mogu nastati tijekom
poslovnog ciklusa. Pogreske koje je moguce predvidjeti moguce je i sprijeciti provedbom
preventivnih aktivnosti 1 mjera. Zato je vazno predvidjeti $to ve¢i broj mogucih pogreSaka
koje mogu nastati u bilo kojoj aktivnosti, procesnom koraku ili podprocesu poslovnog
procesa. Sve potencijalne pogreske potrebno je sistematizirati 1 zajedno s njihovim uzrocima
objediniti u dokumentu koji se obi¢no naziva Katalog mogucih pogresaka.

Analiza utjecaja i posljedica pogreska- Failure Mode and Effects Analysis (FMEA) je
sustavna metoda sprjecavanja nastanka pogreSaka. MozZe se tumaciti kao skup organiziranih i
timskih akcija usmjerenih na:

1) prepoznavanje i prosudivanje mogucih oblika pojavljivanja pogresaka, njihovih uzroka i
posljedica;

2) utvrdivanje mjera u svrhu umanjivanja vrijednosti ili sprjeCavanja pojave potencijalne
pogreske i

3) dokumentiranje procesa radi kumuliranja steCenog znanja za novi ciklus poslovnog
procesa.
FMEA je kako Sto je ve¢ navedeno, sustavna metoda kojom se identificiraju 1 sprjecavaju
problemi na proizvodu ili u procesu prije nego §to nastanu. Usmjerena je na prepogresaka

1 smanjivanje mogucénosti da se pogreska dogodi te povecanje zadovoljstva kupca.
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FMEA- metoda je skup smjernica, proces i oblik identifikacije i usmjerenosti na
potencijalne probleme. Primjenom FMEA- metode menadzer, tim za pobolj$anje ili voditelj
procesa, usmjeravaju energiju i angaziraju resurse na prevenciju, pracenje i izradu planova
preventivnog djelovanja.

U literaturi, kao 1 u dosadasnjoj praksi, FMEA se opisivala i koristila pod pojmovima
,FMEA konstrukcije” i ,,FMEA procesa“. Novi nac¢in sagledavanja razlikuje se prema nacinu
postupanja u primjeni FMEA. Razlikuje se sustavna ,,FMEA proizvoda®, koja istrazuje
funkcionalnu ovisnost proizvoda kao sustava i promatra ga kroz konstrukcijske karakteristike
sustavnih dijelova, te sustavna ,,FMEA procesa‘“ koja se prvenstveno bavi analizom tijekova
procesa kao strukturnog elementa sustava upravljanja. Iz toga proizlazi zakljucak da sustavna
,FMEA proizvoda‘“ obuhvaca prijasnju ,,FMEA konstrukcije®, a prijasnja ,,FMEA procesa“ i
dalje ostaje ,,FMEA procesa®.

Sustavna FMEA proizvoda treba prepoznati i vrednovati sve rizike vezane uz funkciju
promatranog sustava. Pri tome su vazni uvjeti primjene i ocekivanja kupca. Primjenjuje se:

a) u fazi koncepcije- kako bi omogucila donosenje odluka na temelju moguéih pogresnih
funkecija pri razlicitim alternativama koncepcije,

b) u fazi razvoja konstrukcije- kako bi se prepoznale mogucée pogresne funkcije i utvrdili
rizici sa stajaliSta kupca te utvrdile mjere za uklanjanje, odnosno smanjenje rizika pogresnih
funkcija,

C) u pokusnoj fazi- kako bi se pokusi prilagodili utvrdenim rizicima i moguéim

pogresnim funkcijama.

FMEA analiza moZe se izraditi za cijeli poslovni proces ili samo za pojedine procesne
korake. O tome ¢e sud donijeti stru¢ni tim 1 voditelj poslovnog procesa, a pri odlucivanju
koristit ¢e sva dosadasSnja iskustva istih ili sli¢cnih poslovnih procesa. Sustavna FMEA analiza
poslovnog procesa koristi se:

- u fazi prije planiranja, kako bi se odlucilo o prikladnosti alternative,

- u fazi planiranja, kako bi se prepoznala slaba mjesta pri odvijanju poslovnog procesa
koje ¢e uslijediti te kako bi se poduzele odredene preventivne mjere,

- u fazi prije narednog poslovnog ciklusa, kako bi se ciljanim istrazivanjima provjerila
ucinkovitost prethodno poduzetih mjera prevencije i poboljSanja.
FMEA- metoda ozbiljan je zahvat u upravljanju sustavom kvalitete unutar sustava
upravljanja. Cesto zahtijeva angaZiranje znaGajnih resursa, osobito stru¢njaka unutar
organizacije, buduc¢i zahtijeva interdisciplinarni pristup.
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Ukoliko organizacija nema takvih stru¢njaka treba ih angazirati izvan sustava.
Za provedbu FMEA, ovisno o slozenosti poslovnog procesa i procjeni rizika, moze biti
potrebno duze vrijeme. Stoga primjena FMEA moZe prouzrociti kolateralnu Stetu na

pojedinim podruc¢jima izvan samog procesa.

3.2. I1SO standardi

Medunarodni ISO standardi, odnosno standardi osiguranja kvalitete serije su standarda koje
je definirala Medunarodna organizacija za standardizaciju u svrhu osiguranja kvalitete
proizvoda/usluga (Sikavica, Bahtijarevi¢-Siber, Pologki Voki¢, 2008.). Za osiguranje
reference standardne kvalitete proizvodnje proizvoda ili pruzanja usluge, organizacije nastoje
uskladiti poslovanje svih organizacijskih jedinica s okvirima propisanim od Medunarodne
organizacije za standardizaciju, odnosno Zzele dobiti certifikat da su proizvodni procesi koje
provode usmjereni prema osiguranju i upravljanju kvalitetom.

ISO standardi su standardi kvalitete koji navode zahtjeve koje proizvod, usluga, proizvodni
proces, materijal ili sustav upravljanja mora zadovoljiti kako bi dosegao vrhunac, a prema
kojemu bi trebalo provoditi menadzersku 1 organizacijsku praksu. ISO standardi daju okvir za
dokumentiranje kako certificirana organizacija testira proizvod ili uslugu, ispravlja greske
koje zamijeti, vodi evidencije greski, prati odnos s dobavlja¢ima i predstavlja temelj za
razvijanje suvremenih modela i sustava osiguranja i upravljanja kvalitetom.

Postoji veliki broj ISO standarda koji su grupirani u serije koje daju prakti¢na rjeSenja i
donose koristi za skoro svaki sektor poslovanja, industriju, tehnologiju, te za sve dimenzije

odrzZivog razvoja (ekonomiju, okoli§ i drustvo).
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3.2.1. Medunarodne norme ISO 9001 i njihova struktura

Za uspjesno vodenje i rad organizacije potrebno je njome upravljati na sustavan i
razvidan nacin. Uspjeh jedinice je puno izvjesniji kao posljedica primjene 1 odrzavanja
sustava upravljanja kvalitetom.

ISO 9001 je najrasirenija medunarodna norma koja postavlja zahtjeve za uspostavu i
odrzavanje sustava upravljanja kvalitetom, a primjenjiva je na organizacije svih vrsta
(profitne/neprofitne, proizvodne/usluzne, male/srednje/velike).

Obuhvaca osnovne procesa unutar organizacije (prodaja, razvoj, nabava, proizvodnja/pruzanje
usluga, poboljsavanje postojecih), osiguravajuci kroz sljedece radnje da su ovi procesi vodeni
u nadziranim uvjetima:

o opisivanje procesa (ulazne i izlazne vrijednosti, vlasnik procesa, tijek procesa,

odgovornosti, zahtjevi za proces)

« postavljanje mjerljivih ciljeva procesa na temelju usporedivih podataka i informacija,

e mjerenje i nadzor procesa preko kljucnih pokazatelja izvedbe (KPI) procesa,

e analiziranje podataka i izvjeStavanje o uspjesnosti procesa,

e poboljSavanje procesa.

Sustav upravljanja kvalitetom prema zahtjevima norme ISO 9001 danas se koristi u cijelom
svijetu, a certifikacija tog sustava opceprihvacen je nacin dokazivanja sadaSnjem i
potencijalnom partneru da ¢e proizvod ili usluga zadovoljiti njegove zahtjeve prema kvaliteti
(http://www.consultor-ri.hr).

Dobro razvijen 1 odrzavan sustav upravljanja kvalitetom ima pozitivan doprinos na ostvarenje
ciljeva poslovanja, poboljSavajuci:
« zadovoljstvo i povjerenje kupaca - vjernost kupaca, ponavljanje i u¢vrs¢ivanje posla,
brzi odgovori na trZziSne moguénosti
sveukupne rezultate i sposobnosti - bolja kvaliteta proizvoda/usluge, bolja radna uc¢inkovitost,
manyji broj greSaka, manji troSkovi, preciznije isporuke i sl.

Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom u javnu upravu je nuzno iz slijedec¢ih razloga:

o Potreba za efikasnom i transparentnom javnom upravom na usluzi gradanima 1
lokalnoj zajednici.

o Podizanje i uskladenje razine upravljanja na razinu EU.

e Ispunjenje zahtjeva gradana za ucinkovitim rjeSavanjem njihovih potreba i problema

bez dugih ¢ekanja i s jasnom povratnom informacijom.
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e Prepoznavanje i ispunjenje potreba drugih interesnih strana kao $to su
gospodarstvenici, drzavne institucije, komunalna drustva i sli¢no.
o Stalno unaprjedenje kvalitete usluge kroz mehanizme odredene ISO 9001:2008

normom.

Sustav ISO 9001 donosi brojne prednosti i dobiti za jedinicu lokalne samouprave, kroz proces

uvodenja sustava upravljanja kvalitetom. Neke od koristi su slijedece:

e Bolja slika gradana o javnoj upravi - kvalitetu treba zasluziti i odrzati!

e Brzo uocavanje uskih grla u organizaciji i njihovo pravovremeno otklanjanje.

« Transparentnost sustava upravljanja - za kvalitetu nije samo odgovoran prvi ¢ovjek
ve¢ su definirane razine odgovornosti.

e Fokus na klju¢ne procesu u pojedinim odjelima, te njihovo standardiziranje i
otklanjanje uskih grla.

e 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.

e Izvodenje neovisne unutarnje kontrole, obaveza otklanjanja pronadenih slabih to¢aka
u organizaciji, uz stalno poboljSanje rada.

e Bolja suradnja i komunikacija izmedu pojedinih odjela.

e Razvoj priruénika kvalitete, radnih procedura, uputa i obrazaca kao dokumentirana

podloga upravljanja kvalitetom.

Medunarodna norma ISO 9001 zahtijeva od svake organizacije poduzimanje i
provedbu odredenih aktivnosti. Sustav se odrzava i stalno poboljSava primjenom kriterija
definiranih Priruénikom o  sustavu upravljanja kvalitetom. Uspjesnost  stalnog
poboljsavanja prati se periodickim ocjenama sustava od strane predstavnika za kvalitetu i
njegovim timom i stalnom analizom podataka. Sustav upravljanja kvalitetom utemeljen je na
tzv. Demingovom krugu, odnosno PDCA petlji (Plan-Do-Check-Act). To je princip na
kome se zasniva planiranje, primjena, kontrola i kontinuirano poboljSavanje svih procesa.
Svaka aktivnost, bez obzira na razinu njene sloZenosti, moZe se svesti na ovaj beskonac¢an

ciklus (http://www.consultor-ri.hr). Odgovornost za nadzor nad provodenjem PDCA

principa snosi Predstavnik za kvalitetu.
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Uvode¢i sustav upravljanja kvalitetom jedinica lokalne samouprave oblikuje, dokumentira i

primjenjuje slijedece procese koji joj pripomazu u procesu kontrole:

- procese oblikovanja i provodenja javnih politika kao okvir za pruzanje usluga na
koriStenje gradanima i za njihovu sigurnost, te kriterije prihvacanja i vrednovanja
rezultata,

- procese kojima ¢e promovirati integralnost, pouzdanost i u¢inkovitost sustava,

- slijed i medusobno djelovanje tih procesa,

- kriterije 1 metode potrebne za osiguranje ucinkovitog obavljanja i upravljanja tim
procesima,

- dostupnost potrebnih resursa i informacija nuznih za potporu pri provodenju i
nadziranju procesa,

- mjere nadzora, mjerenja i analize procesa,

- stalne postupke nuzne za ostvarivanje planiranih rezultata i neprekidno pobolj$avanje
procesa, te

- nacin upravljanja procesima koji se ostvaruju izvan jedinice.

Dokumentacija sustava upravljanja kvalitetom integralni je dio poslovnog sustava jedinice
lokalne samouprave. Oblikovana je u svrhu udovoljavanja potreba i o¢ekivanja zainteresiranih

strana sukladno Uredbi o uredskom poslovanju.
Stoga su dokumentacijom obuhvaceni:

e Zakonska, regionalna i druga regulativa koja oblikuje zahtjeve javne politike jedinice
te nacine ostvarivanja prava gradana na usluge koje iz njih proizlaze;

e Potrebe 1 oCekivanja gradana i1 drugih zainteresiranih strana iskazane putem javnih
rasprava, referenduma, izravnim kontaktom sa tijelima jedinice i sudjelovanjem u
procesima oblikovanja i prosudbe usluga iz djelokruga skrbi od interesa za jedinicu;

e Organizacijski propisi i drugi regulatorni akti;

e Izvori vanjskih informacija (na razini drZave, javnih ustanova, organizacijskih
jedinica lokalne samouprave, EU-zakonodavstva, medunarodnih standarda i zahtjeva i
sl.);

e Zahtjevi na kompetentnost osoblja; te

e Tehnologija provodenja usluga za ili u korist jedinice lokalne samouprave.
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U svrhu efikasnog uvodenja, odrzavanja i poboljSavanja sustava upravljanja kvalitetom i
njegove integracije u poslovni sustav jedinice imenuje se Strucni tim za uspostavu i
provodenje sustava upravljanja kvalitetom. Zadatak stru¢nog tima je da, uz pomo¢
konzultanta, obavi sve aktivnosti potrebne za oblikovanje, uvodenje i certificiranje sustava
upravljanja kvalitetom te da odrzava sustav na zahtijevanoj razini i poduzima mjere
poboljsavanja. Clanovi struénog tima su &elnici upravnih tijela. Svi &lanovi struénog tima
imenuju se zamjene. Clanovi tima odgovorni su voditelju tima za kvalitetu za pitanja sustava
upravljanja kvalitetom. Voditelj stru¢nog tima za kvalitetu koordinira rad s predstavnikom za
kvalitetu. Neovisno o ostalim odgovornostima, voditelj stru¢nog tima ima sljedece

odgovornosti i ovlasti:

e osiguranje da su procesi sustava upravljanja kvalitetom uspostavljeni, provedeni i
odrzavani,

e izvjeStavanje o djelovanju sustava upravljanja kvalitetom i1 potrebi za njegovo
poboljSavanje,

e osiguranje promoviranja brige o zahtjevima gradanstva i partnerskih institucija kroz
¢itavu organizaciju,

e uspostavu i odrzavanje dokumentacije sustava upravljanja kvalitetom, i

e suradnju s vanjskim organizacijama u podrucju osiguranja kvalitete.
Clanovi tima za kvalitetu, svaki u svom podrucju, odgovorni su za:

e pripremu potrebnih akata i zapisa,

e suradnju s Predstavnikom za kvalitetu za pitanja implementacije, odrzavanja i
poboljSavanje sustava upravljanja kvalitetom,

e prikupljanje potrebnih podataka i informacija za provedbu analiza u sustavu,

e upoznavanje ostalih zaposlenika za provodenje mjera sustava upravljanja kvalitetom i
vodenja dokumentacije,

e stvaranje pozitivne klime za promicanje teznji za unapredenje kvalitete Zivljenja

gradana.
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Neovisno o ostalim odgovornostima, predstavnik za kvalitetu ima sljede¢e odgovornosti i

ovlasti:

e izvjeStavanje o djelovanju sustava upravljanja kvalitetom i potrebi za njegovo
poboljsavanje,

e osiguranje promoviranja brige o zahtjevima gradanstva i partnerskih institucija kroz
¢itavu organizaciju,

e stvaranje pozitivne klime za promicanje teznji za unapredenje kvalitete Zivljenja
gradana.

e Nadzor nad uvodenjem i odrzavanjem sustava upravljanja kvalitetom,

e odobravanje nacrta izmjena priru¢nika i procedura sustava upravljanja kvalitetom,

e provodenje i dokumentiranje postupka ocjene sustava upravljanja kvalitetom od strane

jedinice lokalne samouprave.

Iz navedenog se moze zakljuciti da je temeljna zadaca i razlog postojanja javne uprave taj
da ona mora biti u¢inkovit servis gradana i ostalih korisnika njenih usluga. Gradani, kao 1
privatni sektor ovise o efikasnosti javne uprave kroz kvalitetu javnih usluga.
Izuzetno je bitna kvaliteta i brzina rjeSavanja zahtjeva, transparentnost djelovanja i postivanje

nacela legaliteta 1 javnosti rada u javnoj upravi, dostupnost informacija.

Stoga, jako je bitno da jedinica lokalne samouprave prati svoj nain rada kroz sustav
upravljanja kvalitetom i isti pokuSava uciniti $to boljim i kvalitetnijim na zadovoljstvo svih

korisnika svojih usluga.

3.2.2. Proces ISO certificiranja

Proces ishodovanja ISO certifikata je sloZzen, skup 1 naporan posao, ali je takoder 1 kljuc¢an
za natjecanje na medunarodnom trZiStu. Neovisni revizor imenovan od organizacije koja je
ISO ¢lanica u nekoj zemlji, preispituje da li je organizacija uskladila svoje procese prema
propisanim okvirima, a tek onda moze potvrditi da li organizacija, ured ili organizacijska
jedinica zadovoljava standarde kvalitete postavljene od strane Medunarodne organizacije za
standardizaciju. Dokumentiranje procesa i procedura koja se odvija u organizaciji je osnovni

zadatak pri dobivanju ISO certifikata.
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ISO standardi su ustvari okviri prema kojima organizacija mora posloZiti svoje procese 1
jedinice kako bi ishodovala potvrdu da osigurava i upravlja kvalitetom istih.

Zadovoljavanje ISO standarda nije samo osnovica za ishodenje certifikata koji dokazuje da
proizvodi ili usluge organizacije udovoljavaju svojom kvalitetom, nego je i oshova za
ostvarivanje drugih poslovnih prednosti kao Sto je stalan rast kvalitete proizvoda, uz
istovremeno snizavanje troskova (ne)kvalitete, krace vremenske cikluse proizvodnih i
poslovnih procesa te racionalnije koriStenje ¢imbenika proizvodnje, a sve to dovodi do
povecanja trziSnog udjela 1 profitabilnosti organizacijskog poslovanja (Sikavica,

Bahtijarevi¢-Siber, Poloski Vokié, 2008.).

3.3. Primjena sustava kvalitete

DrZavna uprava je sastavni dio Sireg pojma javne uprave. Prema odredbama Ustava
Republike Hrvatske, ustrojstvo i poslovi drzavne uprave i nacin njihovog obavljanja ureduju
se zakonom, a odredeni poslovi drZzavne uprave mogu se zakonom povjeriti tijelima jedinica
lokalne i1 podruc¢ne (regionalne) samouprave i pravnim osobama s javnim ovlastima. Prema
Zakonu o sustavu drzavne uprave, tijela drzavne uprave su: ministarstva — radom upravlja
Ministar, drzavne upravne organizacije — radom upravlja ravnatelj, sredi$nji drzavni uredi —
radom upravlja drzavni tajnik, uredi drzavne uprave u zupaniji — radom upravlja predstojnik.
Organizacija tijela drZzavne uprave u Republici Hrvatskoj i njihovo unutarnje ustrojstvo,
normirano je Zakonom o sustavu drzavne uprave, Zakonom o ustrojstvu i djelokrugu
ministarstava 1 drzavnih upravnih organizacija, te Zakonom o izmjenama i dopunama Zakona
o ustrojstvu i djelokrugu sredi$njih tijela drZzavne uprave. Unutarnje ustrojstvo i uredsko
poslovanje tijela drzavne uprave, ureduju se uredbama Vlade, Zakonom o drzavnim
sluzbenicima te Kolektivnim ugovorom za drzavne sluzbenike i namjeStenike 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.
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U wupravljanje kvalitetom u drzavnoj upravi kre¢e se od poglavito u Europi, raSirenog

standarda 1SO-normi iz niza 9000 i 9001 pa sve do koncepcija Total Quality managementa.

Temeljna uloga javne uprave je ucinkovit servis gradana i ostalih korisnika njezinih

usluga. Teznja svakog sustava pa tako i sustava javne uprave je Sto bolje funkcioniranje u
svim podru¢jima djelovanja. Stoga je razumljiva namjera javne uprave u pronalazenju metoda
za $to vecu ucinkovitost. Upravljanje kvalitetom u javnoj upravi znac¢i kontinuiranu potragu
za boljim tehni¢kim, tehnoloskim, marketinskim i bilo kojim drugim unapredenjima i
poboljsanjima koja ¢e u kona¢nici proizvesti Zeljeni rezultat, a to je zadovoljni korisnik
odnosno porezni obveznik-birac.
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 i 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 1 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 i1 standarda Zivljenja citave druStvene
zajednice.

Tijekom vremena razvile su se metode upravljanja kvalitetom. Najpoznatije medu
njima jesu:

1. Total Quality Management (potpuna kvaliteta menadZmenta) i

2. Sustav upravljanja kvalitetom prema nizu normi 1ISO 9000.
Pocetkom osamdesetih tehnika Total Quality Managemant je prihvacena i1 u djelatnostima
javnog sektora, prvenstveno u SAD i Velikoj Britaniji. Mnoge upravne organizacije prihvatile
su ideje TQM, a postavke 1031 na kojima je utemeljen nasle su odjeka u nastojanjima

reformiranja javne uprave i u drugim zemljama.
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Reforma uprave SAD (National Performance Review) pod vodstvom potpredsjednika A.
Gorea velikim je dijelom inspirirana upravo idejama TQM. Temeljne ideje TQM odrazavaju
shvacanje prema kojemu je za uspje$no 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. Medutim, podizanje kvalitete nije iskljuivo zada¢a vodstva pojedine
organizacije, vec je to zadaca svakog pojedinog njezinog ¢lana.

ISO je mreZa nacionalnih institucija za standardizaciju iz 157 zemalja (jedan ¢lan po
zemlji). Sustavom koordinira centralni ured sa sjedistem u Zenevi, 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 mehani¢kog inZenjeringa, medicinskih uredaja, do najnovijih izuma informacijske
tehnologije, kao $to 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 1SO 9000 koji daju okvir za upravljanje kvalitetom u procesima realizacije

proizvoda i usluga za kupce.
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4. USTROJ | UPRAVLJANJE KVALITETOM U GRADSKOJ]
UPRAVI GRADA GOSPICA

Usred Lickog polja, jednog od najvecih kraskih polja u Hrvatskoj, na nadmorskoj visini od
562 m nad morem, na raskrsnici puteva i na obalama triju rijeka Like, Nov¢ice 1 Bogdanice
smjesten je grad Gospic.

Grad Gospi¢ samostalan je u odlucivanju o poslovima iz svog samoupravnog djelokruga u
skladu s Ustavom Republike Hrvatske, Zakonom o lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj)
samoupravi. Grad u svom samoupravnom djelokrugu obavlja poslove lokalnog znacaja
kojima se neposredno ostvaruju potrebe gradana, a koji nisu Ustavom ili zakonom dodijeljeni
drzavnim tijelima i to osobito poslove koji se odnose na:

- uredenje naselja i stanovanje

- prostorno i urbanisticko planiranje

- komunalne djelatnosti

- brigu o djeci

- socijalnu skrb

- primarnu zdravstvenu zastitu

- 0dgoj i osnovno obrazovanje

- kulturuy, tjelesnu kulturu i Sport

- zaStitu potroSaca

- zaStitu 1 unapredenje prirodnog okolisa

- protupozarnu i civilnu zastitu (http://www.gospic.hr).
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4.1. Ustroj Grada Gospica

Odlukom o ustrojstvu i djelokrugu rada upravnih tijela Grada Gospica (,,Sluzbeni vjesnik
Grada Gospi¢*“ br. 7/09 i 9/10) i Pravilnikom o unutarnjem redu gradske uprave Grada
Gospica (,,Sluzbeni vjesnik Grada Gospi¢ br. 9/10) uredeno je ustrojstvo i djelokrug rada
upravnih tijela Grada Gospica, nazivi upravnih tijela i drugih unutarnjih ustrojstvenih jedinica
upravnih tijela Grada.

Gradska upravna tijela obuhvacaju:
. TAINISTVO, a ono obuhvaca:
Odsjek za protokol i opce poslove.
II. GRADSKI UPRAVNI ODJELA ZA SAMOUPRAVU I UPRAVU, koja obuhvaca:
Odsjek za gospodarstvo i ruralni razvoj,
Odsjek za drustvene djelatnosti,
Odsjek za proracun i ra¢unovodstvo,
Odjeljak pisarnice.
I1l. GRADSKI UPRAVNI ODJEL ZA KOMUNALNU DJELATNOST, STANOVANJE,
GRADITELJSTVO I ZASTITU OKOLISA, koji obuhvaéa:
Odsjek za stambeno — komunalne poslove,
Pododsjek za stanovanje i naplatu komunalnih prihoda,
Pododsjek za komunalne poslove,
Odsjek za graditeljstvo 1 zastitu okolisa,

Odsjek za komunalno i prometno redarstvo.

Gradsko vijece Grada Gospica je predstavnicko tijelo gradana i tijelo lokalne samouprave,
koje donosi odluke i druge akte u okviru prava i duznosti Grada, te obavlja i druge poslove u
skladu sa Ustavom, zakonom i Statutom Grada Gospié¢a. Clanovi Gradskog vije¢a nemaju
obvezuju¢i mandat i nisu opozivi, a biraju se na neposrednim izborima na vrijeme od 4
godine. Gradsko vijece Grada Gospica broji 17 vije¢nika. Gradonacelnik je nositelj izvrsne
vlasti, u okviru prava i duznosti jedinice lokalne samouprave i zastupa Grad. Odgovoran je
srediSnjem tijelu drzavne uprave za obavljanje poslova drzavne uprave, prenijetih u

nadleznost Grada.

27



U jedinici za Unutarnju reviziju Grada Gospic¢a obavljaju se poslovi u svezi procjene
sustava unutarnjih kontrola, davanja neovisnog i objektivnog stru¢nog misljenja i savjeta za
unaprjedenje poslovanja, a sve u svrhu ostvarenja poslovnih ciljeva primjenom sustavnog
pristupa vrjednovanju i poboljSanju djelotvornosti procesa upravljanja rizicima, kontrola 1
gospodarenja.

Navedeni poslovi ukljucuju:

o izradu strateskog i godi$njeg plana unutarnje revizije temeljenih na objektivnoj
procjeni rizika, te radnog plana pojedinacne unutarnje revizije;

e provedbu unutarnje revizije u upravnim tijelima Grada Gospica, procjenom
prikladnosti i djelotvornosti sustava unutarnjih kontrola u odnosu na utvrdivanje,
procjenu i upravljanje rizicima, usuglaSenost sa zakonima i drugim propisima,
pouzdanost 1 sveobuhvatnost financijskih i drugih informacija, u¢inkovitost,
djelotvornost i ekonomic¢nost poslovanja, zaStitu imovine i informacija, te obavljanje
zadada i ostvarivanja ciljeva;

e davanje preporuka za pobolj$anje poslovanja;

e upozoravanje na nepravilnosti i neuskladenosti sa zakonima i drugim propisima, te
predlaganje mjera za njihovo otklanjanje;

e izradu izvjes$¢a o obavljenim unutarnjim revizijama, te godiSnjeg izvjesca, pracenje
provedbe danih preporuka navedenih u izvjeS¢u o obavljenoj unutarnjoj reviziji;

e suradnju s Upravom za harmonizaciju unutarnje revizije i financijske kontrole u
Ministarstvu financija i Drzavnim uredom za reviziju;

« obavljanje ostalih poslova sukladno zakonu, drugim propisima i po nalogu
gradonacelnika.

U Gradu Gospicu isti¢e se poseban trud u postizanju i unaprjedivanju kvalitete Zivota gradana

kroz provodenje razno raznih poticajnih mjera.

Neke od tih mjera su mjera za povecanje nataliteta, naseljavanja i zapoSljavanja
mladih obitelji: nov¢ana naknada za prvo dijete 1000 kn, te za svako sljede¢e 1000 kn;
dodjela prve nekretnine ili zemljiSta, razne pomo¢i kroz rad Crvenog kriza, Caritasa i Centra
za socijalni rad (subvencija plac¢anja vrti¢a i socijalna davanja). Postoje grupe za potporu
dojenja uz suradnju patronazne sluzbe, pedijatra iz bolnice, ginekologa, fizioterapeuta.
Promicanje dojenja kroz sve druge preporucene akcije Programa akcije Gradovi i1 opline

prijatelji djece. Rodiliste 1 Djecji odjel bolnice nosi pocasni naslov ,,Prijatelj djece®.
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Posebno razvijeni ekoloski program i program ocuvanja kulturne bastine i obicaja
kroz vrtice i Skole  (npr. projekt i eko-kviz na temu ,,licka busa“— licko govedo) te  mnoge
druge javne manifestacije: “Dan bez automobila® ,Milijarde zelenih djela“
(sadnja stabala u Gospicu), ,,Jesen u Lici”. Osnovna Skola dr. Jure Turi¢ i Gimnazija Gospié¢
imaju srebrni eko-status. Djeéji vrti¢ ,,Pahuljica® s integriranom djecom s tesko¢ama u
razvoju. Dobra suradnja s udrugom ,,Péelica” za djecu s tesko¢ama u razvoju kroz rad
defektologa i logopeda. Grad financira i 2 osobna asistenta u posebnom razrednom odjeljenju

OS dr. Jure Turié¢ i rad Osnovne glazbene $kole.

Osnovna Skola dr. Ante StarCevi¢ Pazariste Klanac, smjeStena na samom ulazu u
Nacionalni park Sjevernog Velebita u provedbi UNICEF-ova programa “Stop nasilju medu
djecom” biljezi nultu stopu nasilja. Emisija ,,Skolski kutak®, na Radiju Gospi¢ bavi se
svakodnevnim temama iz Skolskog Zivota, sigurnosti djece u prometu, prakti¢ne znanosti,
svijeta tehnike i inovacije, prevencije, ekologije, obljetnice vaznih medunarodnih datuma za
djecu. U Puckom otvorenom uciliStu, programi su besplatni za djecu, a organizatori su
mnogobrojnih kulturnih, gradskih i Zupanijskih manifestacija, kazali$nih predstava, likovnih
radionica, teCajeva stranih jezika i tradicijskih zanata, radionice izrade licke kape, informatike
te dje¢jeg festivala zabavnih pjesama ,,Prvi pljesak® i kina. Gradska ustanova KIC (Kulturno-
informativni centar), namijenjen je potrebe udruga i klubova mladih te izlozbe, prezentacije,

radionice, promocije knjiga, glazbene festivale, putopisna predavanja.

U 31 Sportske klubove i drustva, ukljuceno je vise od 1500 djece, grad osigurava sredstva za
trenere i rad s djecom, a Sportske dvorane i tereni besplatni su i dostupni za rad s djecom.

U okolici Gospica markirano je i obiljezeno 398 km biciklisticke Staze.

4.2.Nagrade za kvalitetu

Interes za pitanje kvalitete u javnoj upravi posebno dolazi do izrazaja tijekom zadnjih 30-
ak godina, i to zbog pojave doktrine novog javnog menadzmenta i promijenjene uloge
gradana spram uprave. No zbog stalnog porasta broja zakona i1 uredbi,njihova upotreba
postala je teSko provediva, i to izaziva velike troskove i nezadovoljstvo kod gradana. Zbog
toga se upravljanje kvalitetom javilo kao jedno od rjeSenja za adekvatno strukturiranje

upravljanja u drzavnoj upravi.
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Medu instrumentima za podizanje kvalitete u javnom sektoru svoje su mjesto pronasle i
nagrade koje se dodjeljuju najuspjesnijim organizacijama. Kada se govori o nagradama za
kvalitetu, treba uzeti u obzir Cinjenicu da se mnoge nagrade dodjeljuju za uspjeSnost
organizacija u inovaciji, povecanju efikasnosti i slicnome te se ne govori izriito o kvaliteti
kao takvoj. U svakom slucaju, rije¢ je o nagradivanju za uspjeSnost, izvrsnost, »dobar
primjer«, a kvaliteta je svakako jedan od parametara za njihovo (pr)ocjenjivanje. Stoga se u
radu govori o nagradama o javnom sektoru bez obzira na to koja se dimenzija uspjeSnosti
organizacije ocjenjuje.

Loffler razlikuje dvije funkcije nagradivanja kao instrumenta za podizanje kvalitete. Prva
se odnosi na uvodenje elemenata kvazi trzista u podru¢je gdje ne postoji trzisSni mehanizam
putem kojeg bi se osiguravala kvaliteta proizvoda odnosno usluga. Nagradivanje se ovdje
javlja kao benchmarking' instrument, odnosno »tehnika kojom se kljucni podaci o
proizvodnom procesu dobara i/ili usluga unutar organizacije usporeduju s podacima jedne ili
viSe drugih organizacija kako bi se povecala efikasnost i efektivnost te organizacije« (Dzinié,
2012.). Time se potice razvoj kulture natjecanja, odnosno »podizanja svijesti o stupnju vlastite
osposobljenosti uspjesnosti 1 potrebi da se ista poveca« (Malekovié, Puljiz, 2010.).

Preduvjet za ostvarivanje te funkcije jest sudjelovanje organizacije na natjeCaju za
dodjeljivanje nagrade. Neki, pak, termin »natjecanje« smatraju neprikladnim buduéi da
dodjeljivanje nagrada za kvalitetu ne predstavlja nadomjestak trZiSnom natjecanju jer
gubitnika zapravo i nema. Naime, samo sudjelovanje bez stjecanja nagrade dovoljno je da se

prepoznaju podrucja u kojima je potreban daljnji razvoj 1 usavrSavanje.

Osim toga, nagradivanjem se nastoji identificirati uspjeSne organizacije iz ¢ijih bi primjera
drugi mogli uciti, neovisno o tome jesu li i oni sami sudjelovali u natjecaju, Sto predstavlja
drugu znaGajnu funkciju nagradivanja. U novije vrijeme govori se o tzv. benchlearning?
konceptu. Medutim, ¢ini se da se u javnom sektoru svaka od navedenih funkcija moze
ostvariti samo naustrb druge, stoga je na organizatorima da kreiraju nagradnu shemu sukladno

tome Sto Zele posti¢i nagradivanjem.

Treba imati na umu da se ovdje naglaSavaju prvenstveno ekonomske vrijednosti svojstvene privatnom sektoru, odakle
benchmarking tehnika i potje¢e. Organizacije javnog sektora nastoje razvijati niz razli¢itih vrijednosti od kojih su ekonomske
samo jedan dio.

2 Benchlearning koncept razvio je $vedski konzultant Karléf 1994. te ga primijenio na organizacije privatnog, ali i javnog sektora.
Naglasava da je benchlearning »metoda u€enja o tome kako bolje razumijeti i poznavati vlastito poslovanje gledajuéi ga u svjetlu
Judeg iskustva“. Sukladno tome, naglasak je stavljen na proces ucenja, $to je korak dalje u odnosu prema pukom
usporedivanju vlastitih rezultata s rezultatima drugih.
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Isto tako, zbog problema koji se javljaju kod provedbe ocjenjivanja kvalitete od samih
korisnika usluga, nuzno je da povjerenstvo koje provodi postupak vrednovanja i dodjele
nagrada bude sastavljeno od stru¢njaka koji ¢e na objektivan nacin odraditi svoj zadatak (kao
Sto je 1 slucaj u praksi). Zadovoljstvo korisnika nije jedino myjerilo kvalitete te bi se
prepustanjem ocjene djelatnosti pojedinca/organizacije/projekta iskljucivo subjektivnom
mjerilu dovelo u pitanje ostvarenje navedenih funkcija nagradivanja.

Treba, takoder, imati na umu da prevelik broj nagradnih programa moze voditi k suprotnom
efektu. Naime, u Zelji da privuku S$to veéi broj sudionika na svoje natjecanje, pojedini bi
organizatori mogli sniziti kriterije za dobivanje nagrade i tako privuci organizacije, gradane ili
udruge vodene isklju¢ivo zeljom za pobjedom.

Nagrade bi prvenstveno trebale biti potvrda istinske kvalitete rada, a tek posredno
marketinski instrument za privlacenje korisnika odnosno proSirivanje djelatnosti na kojima
organizacija jo$ nije stekla reputaciju. U svakom slucaju, nagrade se mogu smatrati vrijednim
instrumentom prepoznavanja i promoviranja dobre prakse.

Poticanje kulture natjecanja Puljiz i Malekovi¢ (2010) smatraju dobrim nac¢inom podizanja
motiviranosti i osposobljenosti sudionika razvoja neke lokalne odnosno regionalne jedinice
Sto moze pozitivno djelovati na razinu njezine konkurentnosti.

Posebna je uloga politi¢ke podrSke nagradama koja se sastoji u tendenciji vladajucih da
kritiku sluzbenika zamijene isticanjem pozitivnih primjera unutar javne uprave.

Time se, takoder, postavlja temelj promjenama stava gradana prema upravi i poboljSanju
njihova medusobnog odnosa, posebno ondje gdje vlada ponekad pretjerana i neutemeljena
percepcija o javnom sektoru kao mjestu za uhljebljenje neradnika koji stvaraju troSak

zajednici, a pritom ne izvrSavaju svoje duznosti niti pridonose njezinu boljitku.

4.2.1. Javna priznanja

U javnom su se sektoru razvili razli¢iti mehanizmi putem kojih bi se kvaliteta trebala
osigurati 1 unaprijediti. Interes za podizanjem kvalitete u javnim sluzbama posebice je dosao
do izrazaja pocetkom 1990-ih u zemljama Zapadne Europe, osobito u Velikoj Britaniji,
donoSenjem povelja javnih sluzbi kojima se definiranjem standarda kvalitete obavljanja
sluzbe nastojalo tu sluzbu unaprijediti te ojacati ulogu gradana u odnosu prema javnoj upravi

(Pulabié, 2006.).
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Krajem 1990-ih dolazi do rastu¢e popularnosti razli¢itih medunarodnih i nacionalnih
instrumenata za ocjenu kvalitete u podruc¢ju javnih sluzbi, poput ISO standarda,13 EFQM
Excellence Model, CAF14 i drugih. Vecina njih preuzeta je iz privatnog sektora te poslije
prilagodena javnom sektoru. U uvjetima velikih ekonomskih kriza i pritiska za smanjenjem
javnih troskova kao goru¢im problemima danasSnjice pitanje osiguranja (i podizanja) kvalitete
javnih sluzbi ne prestaje biti aktualno.

Borins (2000) navodi da su nagrade u javnom sektoru tradicionalno predstavljale priznanje
sluzbenicima za dugogodisnju vjernost upravi. Tijekom 1990-ih poceli su se nagradivati i
timovi, organizacijske jedinice te cjelokupne organizacije, i to za kvalitetu, izvedbu
(performance) i/ili inovaciju u pruzanju usluga i upravljanju.

Natjecanje medu organizacijama moze biti vrijedan instrument za usporedbu (benchmarking)
prikladan da posluZzi sudionicima u osvje$¢ivanju vlastite uspjeSnosti i mogucnosti podizanja
kvalitete rada. S obzirom na to da je Cesto tesko biti objektivan prilikom samoocjenjivanja,
usporedivanje razli¢itih organizacija od neovisnih, tre¢ih osoba prikladan je nacin da se utvrdi
razlika u njihovoj uspjesnosti te identificiraju oni koji drugima mogu posluziti kao pozitivan
primjer.

Dodjela nagrade bilo za gradanina, ili za zaposlenika je potvrda kojom se iskazuje
priznanje za uspjeSnost, izvrsnost, kvalitetu odnosno druge pozitivne karakteristike koje
prelaze razinu uspje$nosti postignutu od ostalih sudionika ,,natjecanja*. Upravo zato onoO
moze djelovati kao snaZan motivacijski mehanizam koji ¢e potaknuti nagradene da i dalje
uspjesno rade, a one koji nisu dobili nagradu da poboljSaju svoj rad kako bi bili uspjesniji
sljede¢i put. Vrsta nagrade pritom moze biti od utjecaja na stupanj motiviranosti u radu, ali i
na sam odaziv na natjecanje. Dodjela novc¢anih ili drugih materijalnih sredstava (namijenjenih
unapredenju i olakSanju obavljanja djelatnosti, ili dodatnoj motivaciji) vjerojatno
moze vise zaintrigirati potencijalne sudionike od nagrada u obliku javnog priznanja, medutim
1 plakete mogu djelovati kao snaZan motiviraju¢i mehanizam.

Naime, javno priznanje povlaci za sobom povjerenje gradana/biraca 1 otklanja
negativne predrasude koje postoje u pogledu djelovanja javnih organizacija, pridonosi
konkurentnosti organizacije i njezina okruzenja, pozitivno djeluje na radni moral zaposlenika,
pridonosi razvoju kulture ucenja i kulture natjecanja, te pridonosi osjecaju vece vrijednosti
kada su u pitanju javna priznanja za gradane. Tome jo§ vise pridonosi razvijena tradicija koju

ima odredeno natjecanje odnosno nagrada.
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Prednost je natjecanja i u tome $to odredena organizacija ili pojedinac ne mora postati
njegov sudionik kako bi se pozitivni ucinak odrazio i na njih. Naime, isticanje pozitivnih
primjera, objava publikacija s opisom nagradenih projekata, imenovanje pojedinca,
odrzavanje radionica radi prijenosa iskustava te drugi nacini promocije izvrsnosti mogu
posluziti kao temelj za organizacijsko ucenje, ne samo

sudionicima natjecanja ve¢ i svima drugima koji to Zele.
4.2.2. Vrste javnih priznanja koje dodjeljuje Grad Gospi¢

Gradsko vije¢e Grada Gospica dodjeljuje javna priznanja za postignuta iznimna
dostignuca i doprinos od osobitog znacenja za razvitak i ugled Grada Gospica, a poglavito za
narocite uspjehe u unapredivanju gospodarstva, znanosti, kulture, zaStite 1 unapredivanja
covjekovog okoliSa, Sporta, tehnicke kulture, zdravstva i drugih javnih djelatnosti, za
poticanje aktivnosti koje su tome usmjerene te u znak pocasti i zahvalnosti (Statut Grada
Gospica 2/13) .

Uvijeti za dodjelu javnih priznanja, njihov izgled i oblik, Kriteriji i postupnost njihove
dodjele, tijela koja provode postupak i dodjeljuju priznanja, ureduje se posebnom odlukom

Gradskog vijeca.

Odlukom o javnim priznanjima utvrduju se vrste javnih priznanja Grada Gospica,
uvjeti 1 na¢in dodjele javnih priznanja, imenuju se tijela koja provode postupak i dodjeljuju
javna priznanja, i sva ostala pitanja u svezi dodjele priznanja Grada Gospica. Javna priznanja
se mogu gradana dodjeljivati prijateljskim gradovima, medunarodnim organizacijama,
nevladinim organizacijama, organizacijama drugih drZava, te stranim drZavljanima.

U jednoj kalendarskoj godini istoj pravnoj ili fizickoj osobi moguce je dodijeliti samo
jedno priznanje.

Javna priznanja Grada Gospica su slijedeca:
1. ,,Pocasni gradanin Grada Gospica*
. »Priznanje Grada Gospica‘“

2
3. ,,Nagrada Grada Gospica za Zivotno djelo*
4. ,Nagrada Grada Gospica*

5

. »,Zahvalnica Grada Gospica“

33



Priznanje ,,PoCasni gradanina Grada Gospic¢a“ dodjeljuje se gradaninu Republike
Hrvatske ili druge strane drzave koji je svojim radom, djelovanjem i postupcima znacajno
pridonio napretku i ugledu Grada, razvoju Grada ili pojedinih njegovih djelatnosti te
ostvarivanju i razvoju medusobnih odnosa Grada s drugim gradovima i op¢inama u zemlji i
inozemstvu (Sluzbeni vjesnik Grada Gospica 2/09).

Uz povelju ,,PoCasni gradanin Grada Gospic¢a“ dodjeljuje se i plaketa. Navedeno priznanje
dodjeljuje se od 1994. godine i do danas su dodijeljene Cetiri takve nagrade.

»Priznanje Grada Gospic¢a* moze se dodijeliti fizickim i1 pravnim osobama za izuzetna
ostvarenja u svim podrucjima djelatnosti gospodarskog i drustvenog Zzivota Grada. Ovo
priznanje se dodjeljuje za izuzetna ostvarenja u podruéju gospodarstva, znanosti, odgoja i
obrazovanja, zastite okoli$a i ekologije, zdravstva i socijalne skrbi, kulture, tehnicke kulture,
Sporta i fizi€ke kulture te drugih drustvenih djelatnosti (Sluzbeni vjesnik Grada Gospica 2/09).

,»Nagrada Grada Gospic¢a“ moze se dodijeliti gradanima Grada i drugim osobama koje
rade na podru¢ju Grada, radnim skupinama, ustanovama, vjerskim zajednicama, udrugama
gradana i drugim pravnim osobama za najviSe zasluge i postignute rezultate u teorijskom i
prakti¢nom radu u promicanju znanosti, gospodarstva, prosvjete, kulture, umjetnosti, Sporta,
zdravstva, socijalne skrbi 1 svih drugih podrucja druStvenog zivota u Gradu.

Ova nagrada ukljucuje plaketu i novcani iznos od tri prosjecne neto place isplacene u
zadnjem tromjesecju prethodne godine u gospodarstvu u Republici Hrvatskoj, a ¢ija se
sredstva osiguravaju proracunom Grada.

Za sva priznanja Grada do sada navedena odluku donosi Gradsko vijeée a potpisuje ih
predsjednik Gradskog vije¢a. Imenovanjem Povjerenstva za utvrdivanje konacnog prijedloga
za dodjelu javnih priznanja, koje objavljuje javni Poziv za dodjelu javnih priznanja pozivaju
se potencijalni predlagatelji da dostave prijedloge kandidata za dodjelu javnih priznanja u
pisanom obliku.

»Zahvalnica Grada Gospi¢a“ moze se dodijeliti domacim 1 stranim fizickim ili
pravnim osobama za donacije pomoci i slicne aktivnosti, kao 1 za uspjeSnu suradnju te
doprinos razvoju i ugledu Grada. Ova nagrada je pismeno priznanje, a odluku o njenoj dodjeli

donosi Gradonacelnik.
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Sva javna priznanja koja dodjeljuje Grad Gospi¢ uvelike utjecu na kvalitetu Zivota gradana i
funkcioniranje javne odnosno gradske uprave Grada. Za brojne gradane, udruge, organizacije
ili tijela, javno priznanje je veliki motiv za podizanje razine kvalitete Zivljenja, odnosno za
pomo¢ Gradu za §to uspjesnije funkcioniranje, a samim time se utjece i na kvalitetu zivljenja

odnosno na gospodarski 1 drustveni zivot svakog gradanina.

4.2.3. Javna priznanja koja su dodijeljena Gradu Gospicu

Posebno natjecanje za kvalitetu namijenjeno isklju¢ivo organizacijama u okviru javne
uprave u Hrvatskoj za sada ne postoji. Medutim, javne organizacije sudjeluju (i pobjeduju) na
mnogim natjecanjima za uspjesnost na kojima veéinu sudionika ¢ine natjecatelji iz privatnog
sektora. Isto tako, neki se gradovi 1 Zupanije isticu kao viSestruki pobjednici na natjecanjima
za uspjeSne projekte. Rije¢ je o svijetlim tockama koje i gradani prepoznaju i daju im
priznanje.

Uvodenje nagradivanja namijenjenog iskljucivo subjektima iz javnog sektora moze posluziti
kao instrument za otkrivanje postoje li uspjeSne organizacije u hrvatskoj javnoj upravi i koja
je razina kvalitete njihova djelovanja, $to je to $to ih ¢ini uspjeSnima, koja je tajna njihova
uspjeha 1 §to drugi mogu od njih nauciti.

S obzirom na loSu percepciju javne uprave koja je u Hrvatskoj prisutna ve¢ duze vrijeme,
konkretnim upucivanjem na uspjeSne organizacije 1 projekte pridobilo bi se i povjerenje
gradana u javnu djelatnost (Dzini¢, 2012.).

Kako bi se §to viSe potencijalnih sudionika motiviralo na sudjelovanje, postupak prijavljivanja
treba biti jednostavan, prijava moguca upotrebom elektronicke poste, sudjelovanje besplatno,
a nagrada bi, ako je moguce, trebala pored javnog priznanja ukljucivati i neke materijalne
pogodnosti, poput financiranja buducih sli¢nih projekata, kako bi gradani uvidjeli koristi od
sudjelovanja lokalne jedinice na slicnim natjecanjima. Po zavrSetku dodjele

nagrada, bi trebalo objaviti brosuru s opisom nagradenih projekata/organizacija te pozvati
predstavnike ostalih javnih organizacija kao i gradane da sudjeluju na danu ucenja

organiziranom radi razmjene pozitivnih iskustava.
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U Republici Hrvatskoj se provodi od 1999. godine akcija ,, Gradovi i opéine —

prijatelji djece. Savez ,,DruStvo NasSa djeca* Hrvatske i Hrvatsko drustvo za preventivnu i
socijalnu pedijatriju, polaze¢i od Konvencije UN — a 0 pravima djeteta, koja obavezuje sve
odrasle da ¢ine $to najviSe mogu kako bi se svako dijete potpuno i skladno razvijalo i
pripremalo za Zivot i korisno djelovanje, zajednicki vode Akciju.
Proces staranja gradova prijatelja djece, predstavlja proces provedbe Konvencije o pravima
djeteta na razini lokalne uprave. Cilj je procesa poboljSanje zivotnih uvjeta djece odmah, kako
bi se priznavanjem i ostvarivanjem njihovih prava stvorile plemenitije lokalne zajednice vec
sada 1 za buducnost. Izgradnja grada prijatelja djece praktican je proces koji mora izravno
ukljucivati djecu i realitete njihovih Zivota u sadaSnjosti.

Grad Gospi¢ donio je Zakljucak o pristupanju akciji Gradovi i opéine — prijatelji djece
2002. godine, a 24. studenoga 2009. donio je Zakljucak o osnivanju Koordinacijskog odbora
za provedbu akcije Gradovi i opéine — prijatelji djece kojeg ¢ine 13. Clanova
(http//www.gospic.hr).

Da bi se dobio poc¢asni naziv treba zadovoljiti deset programskih podrucja.
1. Izrada godis$njih programa i planova za ostvarivanje ove Akcije
2. Namyjenska sredstva za razvoj, zastitu i odgoj djece
3. Podrska i potpora udrugama koje imaju programe za djecu i ukljucivanje djece u
pripremu odluka koje se na njih odnose
Dijete u sigurnom i zdravom gradu

Zdravlje djece

Socijalna skrb djece

4
5
6. Odgoj i obrazovanje djece
7
8. Kultura i $port djece

9

Slobodno vrijeme i rekreacija djece

10. Podrska i pomo¢ roditeljima u skrbi i odgoju djece

36



Slika 4. llustracija Grad Prijatelj djece

PRIJATEL) DJECE

Izvor: http//www.gospic.hr

Sredi$nji Kooordinacijski odbor kojeg ¢ine predstavnici Saveza Drustva naSa djeca
Hrvatske i Hrvatskog drustva za preventivnu i socijalnu pedijatriju na svojoj sjednici odrzanoj
16. studenoga 2011. godine na temelju izvjestaja Prosudbene komisije ustanovio je da je grad
Gospi¢ uspjesno ostvario programske zahtjeve 1 propozicije za dobivanje ovoga pocasnoga
naziva. U studenom 2013. godine u Starogradskoj vijeénici u Zagrebu odrzano je
Savjetovanje koordinatora Akcije ,,Gradovi i opCine - prijatelji djece®, na savjetovanju su
uruéene Povelje i Pohvale gradovima i op¢inama za uspjes$no provedene Naj — akcije za 2013.
godinu. Sredis$nji koordinacijski odbor akcije Gradovi i opcine — prijatelji djece dodijelio je
Gradu Gospic¢u Povelju za uspjesno provedenu Naj - akciju pod nazivom Dje¢jim koracima
kroz EU, koja je provedena u sklopu obiljezavanja Djecjeg tjedna u osnovnoj Skoli dr. Jure

Turi¢a, Gospi¢. Akcija se odvijala kroz dvije faze:

- Prva faza se odnosila na istraZivacki rad, gdje su djeca sa roditeljima i s uciteljicama

kroz odabrane zemlje upoznavali se sa ljepotama, karakteristikama i raznolikostima istih.

- Druga faza se odvijala u Osnovnoj Skoli dr. Jure Turi¢a gdje su odrzane likovne

radionice za djecu.
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Slika 5. Povelja Grada Gospica za Naj- akciju

L CINS Q Al
Srediinji koordinacdijski odbor akdije
Gradovi i opéine - prijatelji djece
koeg fine preditavnic Savera druitovs Naia dieco MHrvoske

i Mevotikog drultva 20 preventives i socicinu pedipatr:

ro gediinjem Savetovasjs

DODJEUJUJE

POVELJU

GRADU: GOSPICU

za vzerno provedenu NAJ-AKCUU 2013.
pod nazivom:

Djecjim koracima kroz EU

KOJOM JE POBOLJSAN | ULJEPSAN ZIVOY DIJECE

e Scadiing WD, predsiedaicn
prof & s Aide Selibogic Xodu

Izvor:http//www.gospic.hr

U okviru ekolosko-edukativnog projekta ,,Volim Hrvatsku* Glavni ured Hrvatske turisticke
zajednice 1 sustav turisti¢kih zajednica organizirali su biranje najuredenijih turistickih mjesta
kontinentalne Hrvatske “Zeleni cvijet 2012.“ a grad Gospi¢ je bio dobitnik priznanja Zeleni
cvijet sa zlatnim znakom za osvojeno 1. mjesto. Vazno je napomenuti da ovo nije prva
nagrada koju je Grad osvojio, naime 2011. godine dobio je priznanje Zeleni cvijet sa
srebrnim znakom za osvojeno drugo mjesto u istoj kategoriji. Ova nagrada je dobar
pokazatelj kako iz godine u godinu gradska uprava sa svim suradnicima i gradanima brine da
Gospi¢ bude lijep i ¢ist grad na ponos svima, te tako podize razinu kvalitete zivljenja i razinu
kvalitete javne uprave na novu visu razinu. Za to je zasluzan cijeli sustav koji brine o tome, od
gradonacelnika 1 njegovih suradnika, preko turistiCkih djelatnika, komunalnih sluzbi,
poduzecéa «Usluga» pa do svakog gradanina ponaosob. Cilj ove akcije je o€uvanje turistickog
prostora, unapredivanje turistickog okruzja, zaStita Covjekova okoliSa, te unapredivanje

turisticke ponude.
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4.3.Certifikati za nagradivanje

Postoje razli¢iti instrumenti upravljanja kvalitetom javne uprave, kao primjerice: BPR —

Business Process Reengineering, BSC — Balanced Scorecard, CSQ — istrazivanje zadovoljstva
korisnika, EFQM Excellence Model, ISO standardi, PDCA krug, SWOT i PEST analiza,

povelje javnih sluzbi i CAF — Common Assessment Framework. U hrvatskoj javnoj upravi

posebni instrumenti upravljanja kvalitetom se primjenjuju u vrlo malom opsegu. Primjerice,

ISO standarde je 2009. godine imalo tek 58 organizacija, trenutno postoje tek 4 registrirana

korisnika CAF-a koji taj instrument jo§ nisu primijenili u praksi. Certifikacija je postupak u

kojem neovisno certifikacijsko tijelo, na temelju provedenog ocjenjivanja sukladnosti,

utvrduje ispunjava li sustav upravljanja kvalitetom zahtjeve postavljene norme.

Slika 6. Proces certifikacije sustava upravljanja kvalitetom

Prikupljanje informacija i pocCetno pregovaranje

Potpuna
informacija \

Korektivne
radnje Ne

. Korekti - B

Korektivne
radnje Ne

Izvor: Katarina Gazi Paveli¢, Upravljanje sustavom kvalitete i rizicima, Zagreb,2014.
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Poduzece pristupa certifikaciji nakon $to je implementirani sustav kvalitete neko vrijeme u
primjeni. U slucaju ispunjenja postavljenih zahtjeva, certifikacijsko tijelo izdaje certifikat.

Proces certifikacije odvija se na sljede¢i nacin:

1. Poduzece na osnovu prikupljenih informacija o certifikacijskim tijelima provodi

postupak odabira najpovoljnijeg.

2. Odabrana certifikacijska kuca provodi vlastito istrazivanje stanja sustava upravljanja
kvalitetom u poduzecu i utvrduje ¢injeni¢no stanje. U slucaju da dobiveni rezultati ne
jamcée uspjesnu certifikaciju, proces se odlaze dok poduzeée ne poboljsa

problemati¢na mjesta.

3. Certifikacijska kuca zatim obavlja temeljitu reviziju dokumentacije sustava kvalitete.
Ako je u skladu sa zahtjevima norme, planira se provedba certifikacijskog audita. Ako

nije, proces se odlaze sve dok poduzece ne otkloni nesukladnosti.

4. Tim auditora certifikacijske kuce provodi sveobuhvatni audit sustava i na osnovu
nalaza radi izvjestaj. Poduzecu se izdaje certifikat za razdoblje od iduce tri godine ako

je utvrdeno da ispunjava zahtjeve norme.

U slucaju neispunjenja zahtjeva, provodi se naknadni audit, obi¢no za mjesec dana. Tijekom
iduce tri godine provodi se periodi¢ni nadzor sustava (nadzorni audit), kako bi se osiguralo da

sustav 1 dalje radi na zadovoljavajuci nacin.

Kvaliteta zahtijeva reviziju svih poslovnih procesa kako bi se stvorile odgovorne
strukture. Uvodenje ISO normi u bilo koju organizaciju, pa tako i javnu upravu, ne znaci
automatski kvalitetu, ve¢ da sustava upravlja unapredenje kvalitete organizacije. Svake

godine zato postoje redovite revizije (auditi).

ISO norma je sustav upravljanja kvalitetom proizvoda i usluga. U slucaju javne
uprave, fokus je na kvaliteti javnih usluga spram poreznih obveznika (gradana). Vrlo malo
tijela javne uprave koja imaju ISO certifikat. ISO norma 9001:2008 je vazan element reforme
javne uprave jer znaci: kriticko preispitivanje postojecih procesa, vra¢anje povjerenja u javnu
upravu, odgovornost na svim razinama, postivanje zakona, zadovoljstvo gradana i
zaposlenika, jasne radne upute 1 procedure, bolju kontrola javne nabave, uvodenje ciljeva i

zadataka te kvalitetniju uslugu za gradane.
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ISO norma 9001:2008 znaci preslikavanje poslovnog trzisnog duha i u javnu upravu.

Odluka vrhovnog menadzmenta u javnoj upravi je bitna.

Godine 2011 u Republici Hrvatskoj predstavljen je QUDAL- prvi certifikat koji nagraduje
iskljuc¢ivo kvalitetu. Rije¢ je o zaSticenom imenu koje predstavlja skracenicu rijeci QUality
meDAL, buduéi da je u pitanju certifikat koji se oslanja iskljuivo na parametar kvalitete.
QUDAL je nastavak iznimno uspjesSnog certifikacijskog programa "Best Buy Award" kojim
se nagraduje najbolji omjer cijene i kvalitete, a obje nagrade razvila je hrvatska tvrtka Axios,
uz pomo¢ renomirane medunarodne organizacije PWC 1 strucnjaka iz zagrebackog
odvjetnickog drustva Vukmir & Associates koji su odigrali klju¢nu ulogu kada je rije¢ o
pitanjima vezanima uz domacu i posebice medunarodnu zastitu intelektualnog vlasnistva

vezanog uz projekte Best Buy Award i sada — QUDAL (http://www.progressive.com.hr/).

Dok u Hrvatskoj opéepriznati "Best Buy Award" nagraduje omjer cijene i kvalitete, novi
certifikat QUDAL u potpunosti eliminira faktor cijene, ali i nekih drugih sekundarnih
elemenata (snagu branda i sl.), oslanjajuci se na samu supstancu - na kvalitetu proizvoda
odnosno usluge. Medalja QUDAL dodjeljivat ¢e se onim proizvodima i uslugama koji
potroSacu nude najvecu razinu kvalitete, na osnovi znanstvenih trziSnih istraZivanja prema
provjerenoj metodi DEEPMA. DEEPMA (Deep Mind Awareness) metoda razvijena je u
suradnji tvrtke Axios 1 medunarodne konzultantske ku¢e PWC (PricewaterhouseCoopers),
kojom se kod ispitivanja izbjegava navodenje najpopularnijih (tzv. Top of Mind) brandova,
odnosno da se Sto je viSe moguce eliminira snaga 1 popularnost branda te ispitaju stvarne

kvalitete samog proizvoda ili usluge (http://www.progressive.com.hr/).

U novije vrijeme poznat je certifikat ,,Poslodavac Partner* kojim se prepoznaju i nagraduju
visoki standardi kvalitete upravljanja ljudskim resursima na hrvatskom trzistu rada. Certifikat
dodjeljuje tvrtka SELECTIO koja ujedno i provodi certifikacijski proces u kojem se ocjenjuje

45 procesa u pet podrucja upravljanja zaposlenicima (http://www.banka.hr).

Svaka javna uprava, tvrtka ili organizacija koja posjeduje bilo koji od navedenih certifikata
svakako ima dodatku prednost. Odluku o tome Zeli li certificirati proizvod, odjel ili kvalitetu
upravljanja donosi menadZment odnosno osoba zaduZena za pracenje kontrole kvalitete.
Smisao certificiranja sustava kvalitete nije birokratizacija ve¢ integriranje i otkrivanje

problema u glavne funkcije poslovanja odnosno upravljanja.
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5. ZAKLJUCAK

Sustav upravljanja organizacijom slozena je struktura nuznih strukturnih elemenata, bez
kojih sustav ne moze egzistirati, odnosno ne postoji. Svaki od tih strukturnih elemenata daje
svoj doprinos cjelini i ovisan je o funkcioniranju svih ostalih strukturnih elemenata.
Upravljanje organizacijom slozen je proces koji se sastoji u kontinuiranom koordiniranju
aktivnosti svih sudionika u procesu, kako bi se postigli Zeljeni rezultati, koji su rezultat
sinergijskog uc¢inka sveukupne strukture. Proces upravljanja obuhvaca cjelokupno poslovanje
organizacije, s teziStem na upravljanju organizacijskim ustrojem, poslovnim procesima i
ljudskim potencijalima, te upravljanje kvalitetom poslovanja.

Da bi se upravljalo organizacijom potrebno je uspostaviti dominantnu kontrolu nad svim
parametrima procesa i sustava upravljanja. Sustav upravljanja onoliko je razvijen i uspjesan
koliko je razvijen i uspjesSan njegov najmanje kvalitetan strukturni element.
Sustav upravljanja izloZen je svakodnevno znac¢ajnim i brojnim opasnostima, $to znaci da
kontinuirano djeluje u podrucju rizika te da rezultat procesa upravljanja moze biti i drugaciji
od oc¢ekivanog.
Rijec “kvaliteta” je apstraktan pojam i moze imati puno definicija. Danas se kvaliteta
tumaci kao vrijednost za kupca. Kvaliteta je osobina proizvoda koja zadovoljavanja potrebu
kupca 1 odreduje njegovo zadovoljstvo, a cilj je povecati zadovoljstvo kupca 1 samim
time, povecati profit. U tom slucaju kvaliteta ima znacenje dobiti. Medutim, povecanje ili
poboljsanje kvalitete u javnoj upravi nije direktna financijska korist, ve¢ je to povjerenje
gradana, odnosno ugled javne ustanove.
Upotrebom raspoloZivih alata i metoda kao ucinkovitih faktora za upravljanje
kvalitetom u poslovnim procesima poduzeéa nastoje se posti¢éi dugoro€nim rjeSenja za
stvaranja uvjeta stabilnijeg 1 uspjeSnijeg upravljanja kvalitetom.
Najbolji pokazatelji uspjeSnog upravljanja kvalitetom su ISO norme koje su definirane i
obradene u radu. Jednostavno receno, to je sustav kojim se tvrtka, a u novije vrijeme i javna
uprava, sluzi kako bi upravljala kvalitetom svojih proizvoda ili usluga. Provodi se kroz
organizacijsku strukturu, pravila, procedure, procese i potrebne resurse.
Prema definiciji iz navedene norme, to nije niSta drugo nego sustav upravljanja koji sluzi za
usmjeravanje i kontrolu organizacije u odnosu na kvalitetu.
Kvaliteta uprave u Gradu Gospicu ogleda se kroz razna priznanja i nagrade koje Grad
dodjeljuje pojedincima, organizacijama i udrugama.
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Modernizacija javne uprave nuZna je za uspjeSmo pracenje kvalitete iste. a ona
podrazumijeva ukljudivanje gradana te civilnog i privatnog sektora u rad javne uprave, U
Republici Hrvatskoj je takav pristup tek u povojima. a gradanin se jo$ uvijek prvenstveno
doZivijava kao korisnik javnih usluga, dok je zanemaren doprinos koji on moze dati
unaprjedenju javne uprave,

L' Gradu Gospi¢u svaki doprinos gradanina kao pojedinca ili ¢lana neke udruge
pokusava se prepoznati i nagraditi nekim od javnih priznanja. Osim 3to se jata svijest gradana
i pokusava se unaprijediti razina Zivljenja, takoder se pokusava ukljuciti sve veéi broj gradana
u iste ili sli¢ne projekte. Cilj javnih priznanja nije simboli¢an, veé se odnosi na uévriéivanje i
Jjatanje odnosa gradana s javnom upravom i tzv. vraéanje vjere u bolje sutra®,

U radu su navedeni neki od poznatih certifikata koji potvrduju kvalitetu bilo proizvoda
bilo na razini usluge. Poduzeée ili javna ustanova pristupa certifikaciji tek nakon &to je
implementirani sustav za pracenje i kontrolu kvalitete neko vrijeme u primjeni. Pri uvodenju
sustava upravljanja kvalitetom svaka organizacija se, bez obzira na veli¢inu, suodava
s odredenim problemima pri implementaciji. Dobro je, veé¢ u podetku, biti svjestan vlastitih
prednosti i nedostataka. Tako ¢e pristup cijelom projektu biti bolje planiran, naroéito na
mjestima gdje bi se mogle pojaviti znatajnije prepreke uspjesnoj implementaciji. Drugim
rije¢ima.bitno je da je problem ve¢ definiran unutar same organizacije. U sluéaju ispunjenja
postavljenih zahtjeva, certifikacijsko tijelo izdaje certifikat, koji kasnije &ini tu organizaciju
~vecom™ u o¢ima gradana i kupaca.

Dothve, Sesdesoy
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