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SUSTAV UPRAVLJANJA
KVALITETOM

U javnoj upravi Republike Hrvatske

Upravljanje kvalitetom u javnoj upravi

15. godisnji seminar unutarnjih revizora za javni sektor
Zagreb, 11. prosinca 2019. - EFZG
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m@ Zasto kvaliteta u javnoj upravi?

SUSTAV UPRAVLJANJA
KVALITETOM
U javnoj upravi Republike Hrvatske

 Provedba vazecih planskih dokumenata:
— Strategija razvoja javne uprave 2015.-2020.
— Program VRH 2016.-2020.
— Nacionalni program reformi

* Zbog:

— Uvodenja standarda upravljanja kvalitetom (centralno upravljanje kvalitetom na
razini drzave i svih tijela javne uprave)

— JaCanja administrativnih kapaciteta i kompetencija (posebice rukovodecih)

— JacCanja povjerenja i zadovoljstva korisnika
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m@ Sto je kvaliteta i upravljanje kvalitetom?

SUSTAV UPRAVLJANJA
KVALITETOM
U javnoj upravi Republike Hrvatske

* Kvaliteta je:
— Stupanj izvrsnosti
— Sukladnost sa zahtjevima/normama
— Ukupnost obiljezja za potrebe korisnika

* Sustav upravljanja kvalitetom (QMS) je formalizirani
sustav koji dokumentira procese, postupke | odgovornosti

za postizanje politika i ciljeva kvalitete, odnosno za:
— Poboljsanje procesa

— Smanjenje troSkova

— OlaksSavanje i utvrdivanje mogucnosti razvoja kompetencija

— Postavljanje smjera organizacije
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Common Assessment Framework 2020 (CAF)

e — Z2]€ANICKI OKVIr Za procjenu

* europski vodiC za dobro upravljanje I izvrsnost javne
uprave

* 5. unaprijedena verzija usvojena 28.11.2019. u
Helsinkiju
* koristi ga oko 4.100 institucija u Europi




< CAF2020 - fokus
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RazliCitost Digitalizacija

Suradnja Agilnost

Inovativnost Odrzivost

Drzavna skola
za javnu upravu
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<. CAF 2020

TAV UPRAVLJANJA
KVALITETOM
U javnoj upravi Republike Hrvatske

* Glavni dio - upitnik za samoprocjenu s oko 200 pitanja

* Cilj:
— Pokretanje kontinuiranog unapredenja procesa institucije
— Stvaranje preduvjeta za ucinkovite i visoko-kvalitetne javne

usluge

« ZajedniCka aktivnost/odgovornost rukovoditelja i
zaposlenika s ciljlem unapredenja institucije na temelju
europskih principa i vrijednosti
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<X CAF 2020 - Okvir

SUSTAV UPRAVLIANJA
KVALITETOM

U javnoj upravi Republike Hrvatske

CAF (Common Assessment Framework) 2020

AKTIVATORI/PREDUVIETI REZULTATI

—
—

INOVACIJE | UCENJE

https://www.eipa.eu/wp-content/uploads/2019/11/CAF-2020.pdf
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<< CAF2020 - nacela izvrsnost

SUSTAV UPRAVLIANJA
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U javnoj upravi Republike Hrvatske

Orijentacija
na rezultate
Drustvena — ~ Fokus.na
gradanima/
odgovornost korisnicima
NACELA
/[ \
_ |ZVRSNOSTI Vodstva
Razvoj aemisron — :
postojanost
partnerstva
svrhe
\ /
Kontinuirano Upravljanje
ucenje, putem
inovacije i procesa i
usavrsavanje ~ Ukljuéivanje — Cinjenica
i razvoj
ljudskih
kapaciteta
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CAF 2020
e Kriterij 1. Vodstvo

* Podkriteriji:
1.1. Usmjeravati instituciju razvijanjem njezine misije, vizije
| vrijednosti
1.2. Upravljati institucijom, njezinim ucinkom i
kontinuiranim unapredenjem

1.3. Inspirirati, motivirati | podrzavati zaposlene te biti
primjerom

1.4. UCinkovito upravljati odnosima s politickim i drugim
dionicima
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CAF 2020
- Kriterij 2. Strategija i planiranje

ALITETOM
vi Republik

* Podkriteriji:
2.1. ldentificirati potrebe i oCekivanja dionika, vanjskog
okruzenja i upravljaCke informacije

2.2. Razviti strategiju i planove na temelju prikupljenin
informacija

2.3. Komunicirati, provoditi | pratiti strategije i planove

2.4. Upravljati promjenama I inovacijama s ciljem
osiguranja agilnosti i otpornosti institucije




CAF 2020
e Kriterij 3. Zaposleni

* Podkriteriji
3.1. Upravljati i unapredivati ljudske potencijale za podrsku
strategije institucije
3.2. Razvijati i upravljati kompetencijama zaposlenih

3.3. Ukljucivati i osposobljavati zaposlene te pruzati
podrsku njihovoj dobrobiti
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CAF 2020
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SUSTAV UPRAVLIANJA K rI te rI
KVALITETOM

U javnoj upravi Republike Hrvatske

* Podkriteriji

4.1. Razvij

4. Partnerstva 1 resursi

.
ati | upravljati partnerstvima s relevantnim

organizacijama

4.2. Suradivati s gradanima i udrugama civilnoga drustva
4.3. Uprav
4.4, Uprav
4.5. Uprav
4.6. Uprav

jati financijama

jati informacijama i znanjem
jati tehnologijom

jati Imovinom
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CAF 2020
e Kriterij 5. Procesi

* Podkriteriji:
5.1. Dizajnirati i upravljati procesima s cillem povecanja
vrijednosti za gradane/korisnike
5.2. Isporuciti proizvode i usluge gradane/korisnike

5.3. Koordinirati procese unutar institucije i s drugim
relevantnim organizacijama
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CAF 2020
e Kriterij 6., 7, 8. Rezultati

* Kriterij 6: Rezultati usmjereni ka gradanima/korisnicima
Podkriterij 6.1. Mjerenja percepcije
Podkriterij 6.2. Mjerenja uCinka
« Kriterij 7: Rezultati zaposlenih
Podkriterij 7.1. Mjerenja percepcije
Podkriterij 7.2. Mjerenja uCinka
* Kriteri] 8: Rezultati drustvene odgovornosti
Podkriterij 8.1. Mjerenja percepcije
Podkriterij 8.2. Mjerenja ucinka




CAF 2020
e Kriterij 9. Kljuéni pokazatelji uéinka

VLIANJA
ALITETOM
vi Republike Hrvaiske

* Podkriteriji:
9.1. Vanjski rezultati: izlazni rezultati i javna vrijednost
9.2. Unutarnji rezultati: razina ucinkovitosti




mg CAF 2020 — hodogram izvrsnosti
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Odluka i plan Formiranje
samoprocjene, timova i
komunikacija edukacija

Provedba
samoprocjene

Plan iduce

— — samoprocjene
Ucinkoviti CAF

korisnik
(eng. Effective
CAF user)

Provjera zrelosti
cjelovitog .mj. Provedba

oot upravljanja JJERE!
CaTr ARVl valitetom (TQM pobolj$anja
: maturit

lzvjeStavanje o
rezultatima

\ Izrada plana /

poboljsanja i
komunikacija
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SUSTAV UPRAVLJANJA
KVALITETOM
javr i like Hr

Projekt ,,Uvodenje sustava upravljanja
kvalitetom u javnu upravu RH”

ciljevi, rezultati, element




D@ Vrijednost | trajanje

SUSTAV UPRAVLJANJA
KVALITETOM
noj upravi Republike Hrvat

iske

ujav

Projekt financiran iz ESI fondova — OP ULJP

Korisnik: Ministarstvo uprave

« Partner: Drzavna $kola za javnu upravu (DSJU)

Vrijednost projekta: 40.545.200,00 kn

* Vrijeme trajanja projekta: 36 mjeseci
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m@ Ocekivani rezultati | pokazatel]i

SUSTAV UPRAVLJANJA
KVALITETOM
noj upravi Republike Hrv,
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 Uveden sustav upravljanja kvalitetom u javnu upravu (118 tijela)

Prilagoden opseg i kvaliteta usluga (700 optimiziranih procesa) u

javnoj upravi.

 Pojednostavljen postupak pruzanja javnih usluga i prijedlog potrebnih
Izmjena propisa.

« Uskladen broj i kompetencije zaposlenih (educirano 600 zaposlenih).

* |zraden IT sustav za uvodenje sustava upravljanja kvalitetom javne
uprave (procesi i kvaliteta)

* |zgradena svijest
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mg Elementi projekta

SUSTAV UPRAVLIANJA
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U javnoj upravi Republike Hrvatske

Element 3

IT sustav

Element

ElementV

PM ) Promicanje
Uprgvljanje vidljivosti
projektom projekta

Cilj projekta:
Unaprijediti
kvalitetu
javne uprave
RH

Element 5
Podizanje
svijesti

Element 4
Izobrazba
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SUSTAV UPRAVLJANJA
KVALITETOM

U javnoj upravi Republike Hrvatske

Kvaliteta.
Nasa odgovornost.

Zajednicka buducnost.
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SUSTAV UPRAVLJANJA
KVALITETOM

U javnoj upravi Republike Hrvatske

Hvala na pozornosti!

kvaliteta@uprava.hr
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