UNIVERZA V LJUBLJANI
FAKULTETA ZA DRUZBENE VEDE

Luka Bjeladinovic¢

Sistem kakovosti v Upravni enoti Slovenj Gradec:

vpliv na zadovoljstvo strank

Diplomsko delo

Ljubljana, 2009



UNIVERZA V LJUBLJANI
FAKULTETA ZA DRUZBENE VEDE

Luka Bjeladinovi¢

Mentor: doc. dr. Miro Hacek

Sistem kakovosti v Upravni enoti Slovenj Gradec:

vpliv na zadovoljstvo strank

Diplomsko delo

Ljubljana, 2009



ZAHVALA

Rad bi se zahvalil doc. dr. Miru Hacku za mentorstvo,

gospe Dusanki Kotnik, vodji Oddelka za notranje zadeve v
Upravni enoti Slovenj Gradec za izérpno pomoc in vse potrebne
podatke za izdelavo diplomskega dela,

starSem, za vso podporo in potrpezljivost tekom celotnega
Studija, ter

prijateljem, ki so pripomogli, da bodo Studijska leta ostala

nepozabna.



SISTEM KAKOVOSTI V UPRAVNI ENOTI SLOVENJ GRADEC:
VPLIV NA ZADOVOLJSTVO STRANK

V javni upravi so prizadevanja za kakovost postala javno izraZzena vrednota in eden od
pomembnih delov njene prenove. Uvajanje, spodbujanje in upravljanje kakovosti je
postalo zlasti pomembno v upravnih enotah, saj so le-te po nacinu dela storitvene
organizacije, ki so vsak dan v stiku s strankami oziroma z drzavljani, in opravijo ve¢ino
upravnih nalog drzave na prvi stopnji. Pomena kakovosti so se med prvimi upravnimi
enotami v Sloveniji zaCeli zavedati tudi v Upravni enoti Slovenj Gradec. S ciljem
nenehnega izboljSevanja zadovoljstva strank ter ucinkovitega in ekonomicnega
poslovanja Upravna enota Slovenj Gradec ze vse od leta 2000 sistemati¢no vzdrzuje
sistem vodenja kakovosti, ki temelji na zahtevah in kriterijih standarda kakovosti SIST
ISO 9001: 2000. Poslovanje upravne enote pa so Se izboljsali z uporabo modelov
poslovne odli¢nosti CAF in EFQM, ki je udejanjen v Priznanju Republike Slovenije za
poslovno odli¢nosti (PRSPO).

V diplomskem delu ugotavljam, kako vzpostavljen sistem kakovosti vpliva na
zadovoljstvo strank Upravne enote Slovenj Gradec. V tem okviru bistvo Studije primera
temelji na predstavitvi standarda kakovosti SIST ISO 9001: 2000, ki predstavlja temelj
vzpostavljenega sistema kakovosti v Upravni enoti Slovenj Gradec. Njegovo uspesnost
pa pokazem z analizo anket, ki ugotavljajo zadovoljstvo strank v omenjeni upravni
enoti.

KLJUCNE BESEDE: kakovost, zadovoljstvo strank, standard kakovosti ISO 9001:
2000, Upravna enota Slovenj Gradec.

THE SYSTEM OF QUALITY IN THE ADMINISTRATIVE UNIT SLOVENJ
GRADEC: THE EFFECT ON CLIENT SATISFACTION

Aspirations for the quality of civil service have become a publicly expressed value and
an important part of its modernization. Introduction, encouragement and management of
quality has become especially important in the administrative units as these are, in
regard to the method of work, service organizations that are daily in contact with clients
respectively citizens and handle the majority of administrative functions of the state on
the first degree.

Administrative unit Slovenj Gradec was among the first administrative units in Slovenia
that realized the importance of quality. With the goal of continuous improvement of
client satisfaction as well as effective and economical operation it has since 2000
systematically maintained the quality management system that is based on the demands
and criteria of ISO 9001: 2000 quality standard. The operation of the administrative unit
has been further improved with the models of business excellence CAF and EFQM that
1s encompassed in the Business Excellence Prize of the Republic of Slovenia.

In my bachelor’s thesis I review the effect of the established system of quality on the
satisfaction of clients of the Administrative unit Slovenj Gradec with the main focus on
the introduction of ISO 9001: 2000 quality standard that is the base of the established
system of quality. Its efficiency is indicated with the analysis of questionnaires that
determine the client satisfaction in the aforementioned administrative unit.

KEY WORDS: quality, client satisfaction, ISO 9001: 2000 quality standard,
administrative unit Slovenj Gradec.
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1 UVOD

Vseobsezen proces rekonstrukcije slovenske javne uprave se je zacel po osamosvojitvi
leta 1991. Temeljni poudarki v prvih letith po vzpostavitvi lastne drzave so bili na
izgradnji institucij javne uprave, ki jih je Republika Slovenija prevzela od zvezne
drzave (obramba, carina, drzavljanstvo, osebni dokumenti, monetarni sistem, itd.), ter
prilagoditvi sistema javne uprave ustavnemu konceptu delitve oblasti in lokalne
samouprave (vzpostavitev vlade, ministrstev, vzpostavitev lokalne samouprave,
ustanovitev upravnih enot in prevzem drzavnih funkcij). Nadaljnji razvoj javne uprave
je Sel v smeri vkljuevanja Slovenije v Evropsko unijo, pri ¢emer so strateSke
spremembe potekale v smeri krepitve administrativne usposobljenosti po posameznih
resorjih in v smeri izgradnje novega zakonodajnega okvira za delovanje javne uprave, ki
je bil zakljuéen leta 2002 s sprejetjem petih sistemskih zakonov' (Vlada Republike
Slovenije 2003a).

Spremembe v javni upravi pa je zaCel narekovati tudi vse bolj kriti¢en in zahtevnejsi
odnos uporabnikov, ki so se zaceli zavedati, da javna uprava ni sama sebi namen in
zahtevati izboljSanje kakovosti storitev ter zniZevanje stroSkov javne uprave.
(Ministrstvo za javno upravo 2006). Poudarjeno uvajanje, spodbujanje in upravljanje
kakovosti v slovenski javni upravi je tako vidno zlasti od leta 1999, ko je v okviru
Ministrstva za notranje zadeve zacel delovati Odbor za kakovost. Odbor je postal
gonilna sila uveljavljanja kakovosti kot vrednote in imperativa v delovanje organov
drzavne uprave, zlasti upravnih enot (Zurga 200la, 19). V naslednjih letih se v
normativne akte na abstraktni ravni zacne uvajati pojem kakovosti, vladni dokumenti
(Strategija nadaljnjega razvoja slovenskega javnega sektorja 2003 — 2005, Politika
kakovosti slovenske javne uprave, itd.) pa zacnejo v ospredje postavljati povecevanje
ucinkovitosti javne uprave, povecevanje njene odprtosti in preglednosti, povecevanje
kakovosti njenih storitev in zviSevanje zadovoljstva drzavljanov in pravnih oseb kot
uporabnikov njenih storitev (Vlada Republike Slovenije 2003a). Enake cilje zasleduje
tudi v letu 2004 ustanovljeno Ministrstvo za javno upravo, ki si za svoje poslanstvo

izbere “enostaven cilj — prijazna in uc¢inkovita uprava”.

' To so: Zakon o drzavni upravi, Zakon o javnih usluzbencih, Zakon o javnih agencijah, Zakon o
inSpekcijskem nadzoru in Zakon o sistemu plac v javnem sektorju.



Uvajanje kakovosti in poslovne odli¢nosti v slovensko javno upravo oznacuje
kombinacija pristopov “od zgoraj navzdol” in “od spodaj navzgor”. Pristop od zgoraj
navzdol se udejanja preko Ministrstva za javno upravo in usmeritev Vlade Republike
Slovenije. Pristop od spodaj navzgor pa oznacuje dejavnosti na podro¢ju uvajanja
sistemov vodenja kakovosti v posamezne organe in organizacije javne uprave (Zurga

2007, 48).

V zadnjih letih se je na tej podlagi konstantno povecevalo Stevilo upravnih enot, ki
vzdrzujejo in razvijajo razlicne sisteme vodenja kakovosti preko standardov kakovosti
SIST ISO 9001: 2000, CAF in PRSPO. Pri vsakem od teh standardov oziroma modelov
odli¢nosti tako ali drugace sodeluje tretjina vseh upravnih enot. S tem je zajeta skoraj
vecina od 58 upravnih enot (Ministrstvo za javno upravo 2008a). Certifikat kakovosti
po standardu ISO 9002 je kot prva med upravnimi enotami pridobila UE Ljutomer, v
letu 2001 pa ji je sledila UE Slovenj Gradec.

“Po nacinu dela je upravna enota storitvena organizacija, ki je vsak dan v stiku s
strankami oziroma drzavljani. Tak polozaj upravne enote zahteva vec¢ poudarka na
kvaliteti izvajanja storitev, predvsem pa veC razumevanja in posluha za tako kvaliteto

storitev, kot si jo zelijo drzavljani” (Pretnar 2001, 105).

V skladu s tem Upravna enota Slovenj Gradec ze od leta 2000 sistemati¢no upravlja
kakovost, ki je opredeljena kot eno izmed Sestih klju¢nih podrocij v strategiji njenega
razvoja. Upravna enota ima tako vzpostavljen, dokumentiran, izveden in vzdrzevan
sistem vodenja kakovosti, ki je vzpostavljen za celotno upravno enoto. Zadovoljstvo
strank na UE zasledujejo z nenehnim izboljSevanjem ucinkovitosti sistema vodenja
kakovosti v skladu z zahtevami standard SIST ISO 9001: 2000 in uporabo modelov
poslovne odli¢nosti (Upravna enota Slovenj Gradec 2009a). Ze osemkrat so uspesno
potrdili ISO standard, dvakrat izvedli samoocenitev po modelu CAF, izdelali akcijski
nacrt ter prejeli diplomo za sodelovanje v pilotnem projektu PRSPO za javni sektor

2004 ter se prijavili na redni razpis PRSPO v letih 2005 in 2007.



2 METODOLOSKI OKVIR

2.1 CILJ IN STRUKTURA DIPLOMSKEGA DELA

Glavni cilj diplomske naloge je predstaviti znacilnosti sistema kakovosti v Upravni
enoti Slovenj Gradec ter ugotoviti, kako le-ta vpliva na kvaliteto storitev in s tem
posledi¢no na zadovoljstvo strank omenjene upravne enote. V tem okviru se bom
osredotocil na predstavitev standarda kakovosti SIST ISO 9001: 2000, ki predstavlja
temelj vzpostavljenega sistema kakovosti v UE SG, opravil pa bom tudi analizo

rezultatov merjenja zadovoljstva strank.

Diplomska naloga je sestavljena iz ve¢ delov:

Uvodni del sestoji iz predstavitve teme diplomskega dela in metodoloskega okvira, v
katerem so navedeni cilji, hipoteze ter metode in tehnike, ki sem se jih posluzil pri
pisanju diplomske naloge. Teoreti¢ni del je sestavljen iz veC poglavij. V njem najpre;j
opredeljujem temeljne pojme, ki so pomembni za samo temo diplomske naloge. To so:
pojem javne uprave, drzavne uprave, upravnih enot, kakovosti ter zadovoljstvo strank.
Nadalje so predstavljeni standardi kakovosti in poslovne odli¢nosti ter orodja za
merjenje zadovoljstva strank. Teoreti¢ni del pa zakljuCujem s predstavitvijo politike
kakovosti slovenske javne uprave. V Empiri¢nem delu preucujem sistem kakovosti v
Upravni enoti Slovenj Gradec in njegov vpliv na zadovoljstvo strank (Studija primera).
Sistem kakovosti sem predstavil skladno po standard SIST ISO 9001: 2000. V
empiri¢en del sodi tudi predstavitev in analiza podatkov zadovoljstva strank s storitvami

UE SG. Zakljuéni del sestavlja verifikacija hipotez in ugotovitve diplomskega dela.

2.3 HIPOTEZE

V diplomskem delu bom preverjal naslednje hipoteze:

HIPOTEZA 1:
Z izvajanjem celovitega sistema kakovosti Upravna enota Slovenj Gradec

zagotavlja kvalitetnejSe storitve in s tem tudi vecje zadovoljstvo strank.
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Nekatere upravne enote kljub vzpostavljenim sistemom kakovosti dosegajo slabse
rezultate zadovoljstva strank, zato me zanima, kakS$no je stanje na tem podro¢ju v
Upravni enoti Slovenj Gradec. Pri prvi hipotezi bom tako ugotavljal ali vzpostavljen
sistem kakovosti izboljSuje kvaliteto storitev in s tem zviSuje zadovoljstvo strank

Upravne enote Slovenj Gradec.

HIPOTEZA 2:
Za delovanje sistema vodenja kakovosti je odgovorno vodstvo Upravne enote

Slovenj Gradec.

S postavljeno hipotezo bom ugotavljal, kdo je v Upravni enoti Slovenj Gradec
odgovoren za postavitev in delovanje sistema vodenja kakovosti. Preverjal bom, ali je to

vodstvo ali pa je bila ta naloga zaupana vsem zaposlenim v upravni enoti.

HIPOTEZA 3:
Upravna enota Slovenj Gradec uspeSno realizira strateSke cilje postavljene v

nadgradnji Strategije nadaljnjega razvoja Upravne enote Slovenj Gradec.

Poslovanje Upravne enote Slovenj Gradec temelji na Strategiji nadaljnjega razvoja
Upravne enote Slovenj Gradec. S tretjo hipotezo bom preverjal, kako uspeSna je

upravna enota pri doseganju zastavljenih strateskih ciljev.

2.2 UPORABLJENE METODE IN TEHNIKE

Diplomsko delo temelji na uporabi tako kvalitativnih kot tudi kvantitativnih metod in
tehnik. “Za kvantitativne metode je bistvena koli¢ina dolocene znacilnosti pojava ali
povezanosti dveh pojavov in njeno merjenje oz. pridobivanje numeri¢no izrazenih
podatkov o predmetu proucevanja. Kvalitativne metode pa se ukvarjajo s kvaliteto
dolo¢enega pojava, pri katerem sicer lahko vidimo spremembe ali povezanost z drugimi

pojavi, a teh ni mogoc¢e numeri¢no izraziti” (Bucar in drugi 2002, 8).

Z analizo vsebin primarnih virov sem preucil zakonodajo ter vladne dokumente in
strategije, ki se nanaSajo na relevantno tematiko kakovosti in zadovoljstva strank v

slovenski javni upravi.
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Analizo vsebin sekundarnih virov sem uporabil za pregled in analizo literature z
izbranega podroc¢ja diplomskega dela (monografske publikacije, ¢lanki v strokovnih
revijah in zbornikih, interna gradiva Upravne enote Slovenj Gradec ter spletne strani,
predvsem Ministrstva za javno upravo, Urada RS za meroslovje in Upravne enote

Slovenj Gradec).

Z metodo analize uradnih statisticnih podatkov sem ugotavljal, kaksno je
zadovoljstvo strank s storitvami Upravne enote Slovenj Gradec. Podatke sem pridobil iz
rezultatov Barometra kakovosti za upravne enote, ki jih objavlja Ministrstvo za javno
upravo in iz rezultatov letnih anket, ki ugotavljanjo zadovoljstvo strank v UE Slovenj

Gradec.

S Studijo primera sem se osredotocil na delovanje sistema kakovosti v Upravni enoti
Slovenj Gradec. Studija primera je posebna oblika empiri¢ne raziskave, s katero si
prizadevamo globinsko in celostno prouciti en sam primer (Flere 2000, 95).
Uporabljena je lahko na Stevilnih podrocjih raziskovanja, in sicer: za evalvacijo
programov usposabljanja, evalvacijo uspesnosti delovanja organizacije, evalvacijo
oblikovanja in implementacije projektov kot tudi za analizo javnih politik, analizo
odnosov med organizacijami in med razlicnimi oddelki znotraj organizacije. Zaradi
svojih eksplorativnih zmoZnosti predstavlja neprecenljivo metodo raziskovanja (Gray

2004, 123).
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3 OPREDELITEV TEMELJNIH POJMOV

3.1 JAVNA UPRAVA

Javna uprava je proizvodnja dobrin in storitev, namenjenih zadovoljevanju potreb
potros$nikov — drzavljanov, do katerih ni mogoce priti po nacelih trzne menjave, temvec
jih mora drzava zagotavljati s svojim intervencionizmom in regulativnimi mehanizmi.
Definiramo jo lahko v formalnem in materialnem smislu. Javna uprava v formalnem
smislu pomeni sistem organov, ki odlo¢ajo v javnih zadevah, torej o uresni¢evanju
druzbene koristi. V materialnem smislu pa pomeni sam proces odlo¢anja o javnih

zadevah (Hacek 2005, 24-25).

Po Smidovniku javna uprava vkljuéuje drzavno upravo in del javnih sluzb, lahko pa tudi
lokalno samoupravo z lokalnimi javnimi sluzbami. Torej vse organizacije teritorialnega
in funkcionalnega tipa, ki opravljajo naloge javnega pomena oz. javne naloge
zagotavljanja javnih dobrin (Smidovnik v Brezoviek in Crnéec 2007, 15). Sistem javne
uprave je torej sestavljen iz §tirih podrocij (ibidem.):

- drZavna uprava je osrednji teritorialni upravni sistem in instrument drzave za
izvajanje njenih predvsem oblastnih funkcij, s katerimi na pravni nacin ureja
odnose v druzbi;

- lokalna samouprava je nacin upravljanja o druzbenih zadevah, ki neposredno
temelji na lokalni skupnosti in predstavlja lokalni teritorialni upravni sistem,

- javna sluzba so tiste dejavnosti, ki zagotavljajo javne dobrine in javne storitve,
ki so nujno potrebne za delovanje druzbenega sistema, ki pa jih iz
najrazlicnejsih razlogov ni mogoce ustrezno zagotoviti s sistemom trine
menjave;

- javni sektor temelji na kriteriju lastnistva drzave, zato sem sodi vse, kar je v

drzavni lasti, ne glede na to, na katerem podrocju je.
Naloge javne uprave obsegajo pet Kkategorij: policijske naloge, materialne,

infrastrukturne in strokovnooperativne; pospeSevalne in razvojne ter skrb za obstoj

sistema in ustvarjalna vloga (Hacek 2005, 27).
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3.2 DRZAVNA UPRAVA

Drzavna uprava je ozji pojem od javne uprave in predstavlja del dejavnosti, ki se
izvajajo v javni upravi (Brezovsek in Crnéec 2007, 16). Zakon o drzavni upravi dolo¢a,
da je drzavna uprava del izvrSilne oblasti v Republiki Sloveniji, ki izvrSuje upravne
naloge (ZDU, 1. ¢l.). “Vlada kot nosilec izvrsilne veje oblasti svoje funkcije opravlja s
pomocjo drzavne uprave, ki je sredstvo za izvajanje njenih politik, pa tudi zakonov in
drugih odlocitev nosilca zakonodajne veje oblasti. Vlada in drzavna uprava sta v odnosu
usmerjevalca in izvrSevalca, saj se njena dejavnost odvija v okviru danih usmeritev”

(Hacek 2005, 29-30).

Drzavno upravo lahko v organizacijskem smislu opredelimo kot skupek organov, ki
upravljajo z drzavo, ampak ne v smislu dolocanja njene politike oziroma druzbenih
koristi, temve¢ v smislu izvajanja te politike. Po funkcionalni opredelitvi pa je drzavna
uprava dejavnost upravljanja v javnih zadevah na instrumentalni ravni. Drzavna uprava
tako sodi v instrumentalni del upravnega sistema oziroma upravnega procesa (Virant

2002, 63).

“Pri odloc¢anju na instrumentalni ravni ne gre ve¢ za vrednostno, politicno odlo¢anje,
temveC za izvrSevanje politicnih odloc€itev. Pri tem uprava sprejema nove odlocitve, ki
pa so vezane predvsem na strokovne premise odloanja — na dejanske in metodoloske.
Pri upravnem delovanju ne gre ve¢ za ugotavljanje, kaj je za druzbo koristno in prav,
temveC za izvajanje tistega, kar je zakonodajalec spoznal za druzbi koristno” (Virant

2002, 64).

V najbolj sploSnem smislu lahko re¢emo, da ima drzavna uprava dve glavni funkciji, in
sicer izvrSevanje zakonov, drzavnega proracuna ter drugih politi¢énih odlocitev nosilcev
zakonodajne in izvrSilne oblasti ter pripravo strokovnih podlag za politicno odlo¢anje
nosilcev zakonodajne in izvrSilne oblasti (Rakocevi¢ in Beke§ v Hacek 2005, 30). V
okviru teh dveh funkcij lahko lo¢imo ve¢ vrst nalog drzavne uprave. Razli¢ni teoretiki
jih klasificirajo na razli¢ne nacine. Rakocevic in Bekes$ govorita o eksekutivni, kurativni
in servisni funkciji drzavne uprave. Eksekutivna funkcija zajema izvrSevanje zakonov in

drugih politi¢nih odlocitev, kurativna nosi odgovornost za upravno podrocje, servisna
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funkcija pa zajema strokovne naloge za potrebe nosilcev zakonodajne in izvrSilne

oblasti (priprava strokovnih podlag za politi¢ne odlocitve) (Hacek 2005, 30).

Po Zakonu o drzavni upravi pa drzavna uprava izvrSuje naslednje upravne naloge
(zDU, 8.-13. ¢lL.):

- za vlado pripravlja predloge zakonov, podzakonskih predpisov in drugih aktov
ter druga gradiva ter zagotavlja drugo strokovno pomo¢ pri oblikovanju politik;

- izvrSuje zakone in druge predpise, ki jih sprejema drzavni zbor, ratificirane
mednarodne pogodbe, drzavni proracun, podzakonske predpise in druge akte
vlade;

- opravlja inSpekcijski nadzor nad izvajanjem predpisov;

- spremlja stanje druzbe na podrocjih, za katere je pristojna, in skrbi za njen
razvoj v skladu s sprejeto politiko drzave;

- na podlagi in v okviru zakonov, drugih predpisov in drZzavnega proracuna
spodbuja oziroma usmerja druzbeni razvoj;

- zagotavlja opravljanje javnih sluzb v skladu z zakonom.

3.3 UPRAVNA ENOTA

Na podlagi Zakona o upravi je bilo 1.1. 1995 ustanovljenih 58 upravnih enot, ki so od
ob¢in prevzele vse upravne naloge in pristojnosti na podroc¢jih, za katera so ustanovljena
ministrstva, ter vse druge, z zakonom dolo¢ene upravne naloge oblastvenega znacaja iz
pristojnosti ob¢in (ZUpr, 101. ¢l). Izjemo predstavljajo tri podro¢ja, ki so jih
neposredno prevzela ministrstva (geodetska sluzba, inSpekcijski nadzor in upravne

naloge na podro¢ju obrambe) (Virant 2002, 109).

“Ustanovitev upravnih enot predstavlja dekoncentracijo drzavne oblasti, torej prenos
izvrSilne funkcije upravnega procesa na lokalno raven. Upravna enota je organ
izvrSevanja z zakonom dolocenih nalog uprave, ki zaradi narave ali nacina dela
zahtevajo dekoncentrirano opravljanje nalog uprave na posameznih podroc¢jih” (Kovac

2002, 158-159).

Med glavne naloge upravnih enot spada odlo¢anje na prvi stopnji v upravnih stvareh iz

drzavne pristojnosti, ¢e z zakonom za posamezne upravne stvari ni drugace doloceno in
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opravljajanje tudi drugih upravnih nalog iz drzavne pristojnosti, dolo¢ene z zakoni, ki
urejajo posamezna podrocja (ZDU, 44. ¢l.). Upravne enote opravljajo upravne naloge

zlasti na podroc¢ju (Ministrstvo za javno upravo 2008b):

notranjih zadev (osebni dokumenti, prijava prebivalis¢a, zadeve javnega reda,

podrocje tujcev, mati¢nih zadev, upravne zadeve prometa, drzavljanstva, itd.),

- graditve objektov in drugih posegov v prostor (gradbeno dovoljenje, uporabno
dovoljenje, itd.),

- denacionalizacije,

- zrtev vojnega nasilja,

- gospodarstva (registracija samostojnih podjetnikov posameznikov in nekaterih

d.o.0. na e-Vem tocki).

Notranje so upravne enote organizirane po posameznih podrocjih (npr. notranje zadeve,
kmetijstvo, okolje...) na notranje organizacijske enote, ki jih dolo¢i nacelnik s

soglasjem vlade (ZDU, 45. ¢l.).

Upravno enoto vodi nacelnik, ki se imenuje v skladu z 82. ¢lenom Zakona o javnih
usluzbencih, ki dolo¢a, da nacelnika upravne enote imenuje minister, pristojen za
upravo (ZJU, 82. ¢l.). Nacelnik upravne enote predstavlja upravno enoto, izdaja odloc¢be
v upravnem postopku na prvi stopnji, koordinira delo notranjih organizacijskih enot,
zagotavlja opravljanje strokovnih in drugih nalog, ki so skupne notranjim
organizacijskim enotam, opravlja druge organizacijske naloge v zvezi z delovanjem
upravne enote. Med njegove naloge pa spada tudi odlocanje o pravicah ter dolznostih in
delovnih razmerjih delavcev v upravni enoti in o drugih kadrovskih vprasanjih ter skrbi

za sodelovanje z lokalnimi skupnostmi z obmocja upravne enote (Kovac¢ 2002, 159).

Razmerje med upravno enoto in ministrstvi je hierarhi¢no (Virant 2002, 112). Upravna
enota opravlja zadeve s svojega delovnega podrocja pod strokovnim vodstvom
ministrstev, na katerih delovno podro¢je sodijo posamezne zadeve. Ministrstvo, na
katerega delovno podro¢je sodijo zadeve, ki jih opravlja upravna enota (Grafenauer in
Brezovnik 2006, 159):

- daje upravnim enotam usmeritve, strokovne napotke in drugo strokovno pomoc

za izvr§evanje nalog iz svoje pristojnosti,
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- daje upravnim enotam obvezna navodila za izvrSevanje nalog s svojega
delovnega podrocja,

- spremlja organizacijo dela v upravni enoti oziroma Vv ustrezni notranji
organizacijski enoti, usposobljenost usluzbencev za opravljanje nalog in
ucinkovitost dela pri resevanju upravnih stvari,

- nadzoruje izvrSevanje upravnih nalog v upravni enoti,

- lahko nalozi upravni enoti, da v mejah svoje pristojnosti opravi dolocene naloge

ali sprejme dolocene ukrepe ter mu o tem poroca.

3.4 KAKOVOST

3.4.1 Pojem kakovosti

V literaturi, ki govori o kakovosti, ni mogoce najti enotne opredelitve tega pojma.
“Kakovost pomeni zelo razli¢ne stvari za razli¢ne ljudi, obicajno je kakovost vedno
povezana s ceno ali stroski. V tehni¢nem smislu ima lahko dvojni pomen: nanasa se na
karakteristike proizvoda ali storitve, ki oblikujejo potrebne sposobnosti za
zadovoljevanje naprej dolocenih ali pri¢akovanih potreb odjemalca ali pa se kakovost
nanasa na proizvod ali storitev, ki je brez napak” (Piskar in Dolinsek 2006, 35-36). V

nadaljevanju bom navedel nekaj opredelitev kakovosti:

SSKJ definira kakovost kot nekaj kar opredeljuje kaj glede na pozitivne lastnosti,

oziroma kar opredeljuje kaj glede na veliko mero pozitivnih lastnosti.

CAF (Common Assessment Framework) opredeljujeje kakovost kot znacilnost

proizvoda (blaga ali storitve) (Ministrstvo za notranje zadeve 2002).

V standardu ISO 9000 — Temelji in slovar je kakovost opredeljena kot stopnja, v
kateri skupek svojstvenih karakteristik izpolnjuje zahteve (Potkonjak 2009).

Kakovost je sinonim za zadovoljevanje potreb, zahtev in pricakovanj strank oziroma

uporabnikov (Krapse 2005, 36).
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Guruji kakovosti pa opredeljujejo kakovost kot (Piskar in DolinSek 2006, 36):
- brezhibnost (W. Edwards Deming),
- ustreznost namenu (Joseph M. Juran),
- usklajenost z zahtevami (Philip Crosby)

- odjemalec je tisti, ki definira kakovost (Armand V. Fiegenbaum)

3.4.2 Kakovost storitev

Kakovost storitve je veliko tezje ocenjevati kot kakovost izdelka (Potocnik 2004, 92):

- kakovost izdelka lahko ocenimo po tehni¢nih znacilnostih (na primer barvi,
obliki, trdoti...). Pri storitvah se mora uporabnik zadovoljiti z videzom in
urejenostjo zaposlenih, opremo storitvene organizacije ipd.;

- kakovost storitev je odvisna od pricakovanj uporabnika v primerjavi z
zaznavanjem dejanske izvedbe storitve;

- kakovost storitve uporabnik ocenjuje tudi glede na postopke izvedbe storitve, in

ne glede na stanje po izvedbi.

“Kakovost v storitveni organizaciji pomeni, da je storitev oblikovana in izvedena tako,
da se v optimalni meri odziva na potrebe strank / odjemalcev in poglavitnih udelezenih

strani (angl. stakeholder)” (Kovac 2003a, 18).

“Pod pojmom kakovostna raven storitev razumemo nacin, s katerim lahko zadovoljimo
potrebe, priCakovanja in povprasevanje uporabnika, oziroma je kakovost skupek
lastnosti in znacilnosti storitve, ki vplivajo na njeno sposobnost zadovoljiti potrebe
uporabnika” (Poto¢nik 2004, 95). Kakovost storitve posameznik vedno zaznava kot

razliko med pri¢akovano in dejansko prejeto storitvijo (ibidem.).

Zaradi tega moramo razlikovati med standardno kakovostjo in kakovostjo, ki je skladna
s pri¢akovanji. Standardna kakovost je objektivna in jo storitvena organizacija doloci s
postopki ter izvajalci storitve. Kakovost, ki je skladna s pri¢akovanji, je subjektivna in

jo uporabnik opredeli potem, ko je Ze izvedena (Potocnik 2004, 92).
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Med uporabniki pa obstajajo tudi pomembne razlike glede njihovega ocenjevanja
kakovosti storitev, zato je treba razlikovati med:
- iskano kakovostjo, to so tiste lastnosti, ki jih uporabnik lahko ovrednoti pred
opravljeno storitvijo,
- izkustveno kakovostjo, to je kakovost, ki jo uporabnik obcuti Sele med ali po
opravljeni storitvi,
- kakovostjo zaupanja, to je kakovost, ki jo uporabnik tezko oceni tudi po
opravljeni storitvi, ker ima o storitvi premalo znanja (Poto¢nik 2004, 96).

Pri storitvah sta v ospredju praviloma izkustvena kakovost in kakovost zaupanja.

Med dejavnike kakovosti storitev priStevamo tiste znacilnosti, za katere uporabniki
menijo in pricakujejo, da jih bo storitvena organizacija dosegla med izvajanjem storitve.
Glavne znacilnosti kakovosti storitev so opisane v spodnji tabeli (Poto¢nik 2004, 97-

98):
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Tabela 3.1: Dejavniki kakovosti storitev

Dejavniki Opis:

kakovosti storitev

Celovitost Postenost, pravi¢nost, nepristranskost in zaupanja vredno izvajanje
storitev.

Cistost Urejeno, Cisto in prijetno okolje ter vidne sestavine storitvenega
procesa vkljuéno z opremo in izvajalci storitve.

Dostopnost Enostaven fizicni dostop na storitveno lokacijo (npr. z
avtomobilom vkljucno s parkiranjem).

Esteti¢nost Fizi¢ne sestavine ali na¢in predstavitve in poteka izvajanja storitve,
ki ustrezajo sploSnim estetskim standardom.

Funkcionalnost Skladnost in uporabnost v razli¢nih fazah storitvenega procesa.

Komunikativnost | TakSen prenos sporocil o storitvi, da ga stranke razumejo, pa tudi
prenos povratnih informacij in razumevanje njihovih sporocil
glede zadovoljstva s storitvijo.

Odzivnost TakSen pristop izvajalcev storitve, da stranke obcutijo, da so
dobrodosle.
Prilagodljivost Pripravljenost izvajalcev storitve, da spremenijo ali dopolnejo del

storitvenega procesa, da bi ustregli posebnim zeljam strank.

Razpolozljivost Cas, ki ga ima izvajalec storitve na voljo za stranke.

Skrbnost Izraza se s pozornostjo, potrpezljivostjo ali simpatijo do strank.

Udobnost Ugodje, ki ga nudi oprema in okolje, v katerem poteka storitveni
proces.

Usluznost Povezana je z nacCinom izvajanja storitvenega procesa in
zaupanjem Vv izvajalca.

Vljudnost Uglajenost, spodobnost in spostovanje strank.

Zanesljivost NanaSa se na natancost in pravocnost izvedbe storitve skladno z
obljubo, dano stranki

Zavezanost Pripadnost osebja storitveni organizaciji, ki se nanasa zlasti na
zadovoljstvo pri delu, marljivost, pripadnost, vestnost in ponos.

Zmoznost Usposobljenost in strokovnost izvajalcev, da natancno izvedejo
storitev.

Vir: Poto¢nik (2004, 97-98).

3.4.3 Kakovost v javni upravi

Kakovost v javni upravi in kakovost v zasebnem sektorju imata naceloma enake
znacilnosti. “Pri izboljSevanju kakovosti svojega delovanja in storitev se organizacije
drzavne uprave namre¢ naslanjajo na izkuSnje iz zasebnega sektorja ter sledijo
aktualnim konceptom pri uvajanju sistemov obvladovanja kakovosti” (Zurga 2001b,
35). Pa vendar je v javni upravi nekaj pomembnih specifik, ki se odrazajo tudi pri

opredeljevanju in pojmovanju kakovosti (Krapse 2005, 171).
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“Kakovost upravnega dela tako razumemo kot celotno zbirko pokazateljev, ki se ne
kaze le skozi (ne)zadovoljstvo strank, kot bi morda kdo poenostavljeno razmisljal,
ampak tudi skozi izpolnjevanje zastavljenih ciljev, ekonomicnosti poslovanja,
zadovoljstva zaposlenih, statistike instancnega odloCanja, ugotovitev razlicnih oblik
nadzora idr.” (Kovac¢ 2003a, 18). Upostevati pa je treba tudi omejitvene dejavnike
uvajanja kakovosti v javni upravi, ki se izrazajo predvsem v proracunskem financiranju

in regulaciji (ibidem.).

Virant (Zurga in Stopar, ur. 2000, 8) pojem kakovosti v upravi razume v §irSem in v
ozjem smislu. V SirSem smislu je to zakonito, strokovno, nepristransko, uc¢inkovito in
smotrno delovanje uprave. V oZjem smislu pa ima kakovost v upravi enak zunanji znak

kot v zasebnem sektorju: zadovoljno stranko.

Bohinc (2001, 9-10) pa pravi, da se kakovost v drzavni upravi manifestira skozi njene
osnovne cilje, ti pa so: poveCanje zadovoljstva strank in zaposlenih, izboljSanje
uspesnosti in ucinkovitosti, obvladovanje stroskov, izboljSanje preglednosti delovanja,
dvig ugleda in prepoznavnosti ter pridobivanje certifikatov kakovosti za posamezno

upravno enoto.

Pra$nikar (2001, 16) kot temeljne cilje uvajanja kakovosti v lokalno samoupravo, ki pa
jih lahko prevedemo na celotno javno upravo, navaja:

- izboljSanje kakovosti storitev s pomoc¢jo visoko strokovnega, korektnega in

profesionalnega dela in odnosa do strank,

- izboljSanje delovnih pogojev zaposlenih,

- izobraziti zaposlene za delo v sodobni upravi,

- ucinkoviteje in hitreje reSevati zadeve,

- ucinkovito upravljati s sredstvi in premoZenjem,

- izboljsati in natancno dolociti odgovornosti posameznika v upravi.

Uvajanje in izboljSevanje kakovosti v javnem sektorju je nujno predvsem zaradi
(Krapse 2005, 175):

- zahtev in pricakovanj uporabnikov,

- zahtev in pricakovanj financerjev in ustanoviteljev,

- ugodnega javnega mnenja,
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- ugleda/imidza v javnosti,
- lastne pozitivne samopodobe,
- medsebojnih primerjav (“benchmarking”),

- prestiza in tekmovalnosti.

3.5 ZADOVOLJSTVO STRANK

Uspesne organizacije posvecajo veliko pozornosti odnosu do strank ter nacinom za
doseganje oziroma zagotavljanje njihovega zadovoljstva (Pretnar 2001, 106). Visje
zadovoljstvo uporabnikov storitev prinasa storitveni organizaciji pomembne prednosti
(Lovelock in Wright 1999, 99-100):
- povecuje se partnerski odnos in lojalnost uporabnikov storitev,
- zadovoljni uporabniki Sirijo dober glas o storitvah organizacije in na ta nacin
promovirajo organizacijo,
- uporabniki, ki so s storitvijo bili ze veckrat zadovoljni, bodo ob morebitni
nepopolnosti pri opravljeni storitvi, lazje spregledali to nepopolnost,

- zadovoljni uporabniki so manj dovzetni za ponudbe konkuren&nih organizacij®.

Zadovoljstvo ali nezadovoljstvo uporabnikov s storitvijo je predvsem odvisno od
njihovih subjektivnih pricakovanj, kakSna bi po njihovem osebnem prepri¢anju morala
biti kakovost storitve. Ce se uporabnikove zaznave, izku$nje in rezultati storitve
skladajo s pri¢akovanjem, bodo s storitvijo zadovoljni. Ce njegove zaznave rezultata
storitve presegajo pri¢akovanja, bo zelo zadovoljen, ¢e Ze ne navdusen in obratno, Ce se
njegove zaznave rezultata storitve ne skladajo s pri¢akovanji, bo nezadovoljen, celo

razocCaran (Poto¢nik 2004, 129).

“Zadovoljstvo uporabnikov z izdelkom merimo kot razliko med vrednostjo, ki jo
uporabniki pri¢akujejo od tega izdelka®, in dejansko zaznano vrednostjo izdelka ob
nakupu in uporabi. Pri pri¢akovani vrednosti izdelka gre po raziskavah pravzaprav za

predvideno pri¢akovano vrednost izdelka, torej za raven vrednosti izdelka, za katero

? Polozaj uporabnika v javnem sektorju je determiniran s polozajem in rezimom javnega sektorja, kar
pomeni potencialno prisilo, saj ni moznosti izbire zaradi monopola ponudnika (Kovac 2002, 208).

? Pojavne oblike izdelkov kot osnovnih predmetov menjave so lahko zelo razli¢ne: blago, storitve,
pravice, ideje, prostori, osebnosti, organizacije.
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uporabniki predpostavljajo, da jo bo imel izdelek ob uporabi” (Zeithaml in drugi v Snoj

1998, 29).
To lahko pokazemo kot:
ZADOVOLJSTVO = ZAZNANA VREDNOST — PRICAKOVANA VREDNOST

Na pri¢akovanja* imajo velik vpliv tudi izku$nje. V primeru, da ima uporabnik slabe
izku$nje s storitveno organizacijo, bodo pricakovanja nizja, nasprotno pa dobre izkusnje
povecujejo pricakovanja. Subjektivna pricakovanja praviloma nara$¢ajo, saj postajajo
uporabniki storitev ¢edalje zahtevnejsi. Poleg izkuSenj vplivajo na pricakovanja tudi
oglasevanje, javno mnenje in osebne povezave ter stiki (Potocnik 2004, 127). Zaznana
vrednost pa je odvisna predvsem od vpliva zaznanih znacilnosti pri delovanju izdelka

(storitve) in zaznavne sposobnosti uporabnika (Snoj 1998, 29).

Tako pricakovana vrednost kot tudi zaznana vrednost izdelka sta subjektivna koncepta,

ki ju ni mogoce izmeriti z enovitimi in popolnoma objektivnimi merili (ibidem.).

3.6 MERJENJE ZADOVOLJSTVA STRANK

3.6.1 Barometer kakovosti

Barometer kakovosti je eno izmed uporabljenih orodij za merjenje kakovosti in
ucinkovitosti v slovenski javni upravi, s katerim se prek anketnih vpraSalnikov
ugotavljata zadovoljstvo in mnenje strank oz. uporabnikov (Hacek in Baclija 2007, 64).
Uporabo Barometra kakovosti ureja 3. ¢len Uredbe o dopolnitvah Uredbe o upravnem
poslovanju. Ta doloc¢a, da se 17. ¢lenu Uredbe o upravnem poslovanju (v nadaljevanju
UUP) doda tretji odstavek, ki se glasi (Uredba o dopolnitvah uredbe o upravnem
poslovanju, 3. ¢L.):

Organi drzavne uprave redno ugotavljajo zadovoljstvo strank tudi z vprasalnikom, ki

ga doloci minister, pristojen za javno upravo. VpraSalnik mora biti na primernem

mestu dostopen vsem strankam organa. V postopkih, ki so uvedeni na zahtevo

stranke, se vpraSalnik, skupaj s prosnjo za izpolnitev in ustrezno pisemsko ovojnico

* Pri¢akovano vrednost.
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za vrnitev vpraSalnika, posreduje z odlocbo oz. sklepom, s katerim se postopek
zakljuci. Pri izpolnjevanju vprasalnika se strankam zagotovi popolna anonimnost.
Organi so dolzni obdelati vprasalnike za vsak koledarski mesec posebej, najpozneje
do desetega dne v naslednjem mesecu, in rezultate objaviti na spletni aplikaciji, ki jo

zagotovi ministrstvo, pristojno za javno upravo.

Od 1. maja 2006 je tako strankam upravnih enot, ministrstev in organov v sestavi
ministrstev na voljo vpraSalnik, ki je skr€en na zajem bistvenih informacij in obsega
naslednja Stiri vpraSanja:

1. Ocenite kakovost dela usluzbenca / usluzbencev,

2. Ocenite odnos usluzbenca / usluzbencev,

3. Ocenite hitrost opravljenega dela,

4. Ocenite urejenost in dostopnost organa.
Stranke pri vsakem vpraSanju organ ocenijo po lestvici od 1 (slabo) do 5 (odlicno),
poleg tega pa imajo moznost izraziti Se svoje mnenje oz. podati predloge (Ministrstvo

za javno upravo 2009c¢).

3.6.2 Model Servqual (ang. Service Quality)

Stranke se pri ocenjevanju kakovosti storitev najpogosteje opirajo na naslednjih deset
dimenzij oziroma kriterijev kakovosti : zanesljivost, odzivnost, vljudnost, zaupanje,
varnost, razumevanje, dostopnost, komunikativnost, urejenost in na fizicne dokaze
storitve. Te dimenzije uporablja tudi model presoje kakovosti storitev SERVQUAL
(Potocnik 2004, 105).

Model SERVQUAL je najbolj pogosto uporabljen model na podro¢ju merjenja
kakovosti storitev. Predstavlja nacin merjenja razkoraka med uporabnikovim
zaznavanjem in pricakovanjem kakovosti storitve. Za potrebe modela je bila razvita tudi
lestvica za merjenje kakovosti storitev, kot jo zaznavajo uporabniki. Sestavljena je iz
petih skupin dimenzij kakovosti’ (Pretnar 2001, 109):

- Fizicni dokazi storitve (otipljivost), ki zajema stanje, videz, usklajenost in

raznovrstnost prostorov, opreme, okolja, zaposlenih in promocijskega materiala.

> Posamezne dimenzije kakovosti se med seboj prekrivajo, zato poenostavljen model SERVQUAL obsega
le 5 dimenzij.
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- Zanesljivost v smislu sposobnosti, da obljubljeno storitev zanesljivo in natancno
izvedemo.

- Odzivnost v smislu pripravljenosti pomagati pri reSevanju neke naloge.

- Zaupanje (zagotovilo), znanje in ustrezljivost zaposlenih, ki vlivajo zaupanje in
samozavest pri strankah.

- Razumevanje (empatija) kot sposobnost vziveti se v vlogo in problem

uporabnika.

“Ocenjevanje je razdeljeno na dva dela: v prvem anketirani uporabniki ocenjujejo,
kaksno storitev si Zelijo oziroma kaksSno storitev , naj bi organizacija nudila, v drugem
delu pa odgovarjajo, kaksSno storitev je organizacija po njithovem mnenju nudila”
(Marolt in Gomiscek 2005, 150). Za obe obliki trditev se uporablja Likertova merilna
lestvica s sedmimi stopnjami od “zelo se strinjam” na eni strani do “sploh se ne

strinjam” na drugi strani (Poto¢nik 2004, 105).

4 STANDARDI KAKOVOSTI IN POSLOVNE ODLICNOSTI

4.1 STANDARD KAKOVOSTI SIST ISO 9001: 2000

ISO (International Organization for Standardization) je mednarodna organizacija za
standardizacijo. Oznaka ISO dejansko pomeni omrezje 157 nacionalnih inStitutov (v
Sloveniji vladni Urad RS za meroslovje), ki koordinirajo in publicirajo sistem

standardov na Stevilnih podrocjih (Kustec-Lipicer 2007, 206).

“Standardi ISO so smernice za ustrezno postavitev in ohranjanje internega sistema
kakovosti organizacije in pripomorejo k doslednosti izvajanja delovnih procesov in

dobrih rezultatov dela” (Hacek in Baclija 2007, 67).
Standard kakovosti ISO 9001: 2000 sodi v druzino standardov ISO 9000: 2000, ki ga

sestavljajo trije glavni in en dodatni standard. Trije glavni standardi so (Marolt in

Gomiscek 2005, 104 — 105):
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ISO 9000 — sistemi vodenja kakovosti — Temelji in slovar: podaja osnove
sistemov vodenja kakovosti in doloca terminologijo za sisteme vodenja
kakovosti,

ISO 9001 — sistemi vodenja kakovosti — Zahteve: doloCa zahteve za sistem
vodenja kakovosti, kjer mora organizacija prikazati svojo sposobnost, da nudi
proizvode, ki izpolnjujejo zahteve odjemalcev in pripadajocih predpisov ter si
prizadeva povecati zadovoljstvo odjemalcev,

ISO 9004 — sistemi vodenja kakovosti — Smernice za izboljSanje delovanja:
nudi smernice, ki upostevajo tako ucinkovitost kot uspesnost sistema vodenja
kakovosti. Cilj tega standarda je izboljsati delovanje organizacije ter zadovoljiti

odjemalce in ostale zainteresirane strani.

Dodatni standard ISO 19011 pa nudi navodila za presojo sistemov vodenja kakovosti in

sistemov ravnanja z okoljem.

Standard ISO 9001: 2000 razveljavlja in nadomesca tri dosedanje standarde ISO 9001:
1994, 9002: 1994 in 9003: 1994 ter predstavlja strokovno revizijo teh dokumentov

(Urad za standardizacijo in meroslovje 2001).

Standard kakovosti ISO 9001: 2000 navaja zahteve za sistem vodenja kakovosti ter tako

spodbuja organizacije, da z ucinkovito uporabo in nenehnim izboljSevanjem sistema

vodenja kakovosti povecujejo zadovoljstvo svojih odjemalcev (Novak 2001, 7).

Uporablja se, kadar organizacija (Urad za standardizacijo in meroslovje 2001):

mora dokazati svojo sposobnost, da dosledno dobavlja proizvode, ki izpolnjujejo
zahteve odjemalcev in zahteve ustrezne zakonodaje,

namerava izboljsati zadovoljstvo odjemalcev z ucinkovito uporabo sistema,
vkljucno s procesi za nenehno izboljsevanje sistema in zagotavljanje skladnosti z

zahtevami odjemalcev in ustreznimi zahtevami regulative.

“Certifikate ISO-standardov pridobiva vsaka organizacija v (slovenski) javni upravi

sama, saj se na sistemski oz. vladni ravni s tem ne ukvarjajo posebej, kar tudi pomeni,

da je pridobivanje certifikatov omenjenih standardov relativnho samoiniciativna in
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neobvezujoca odlocitev vsake organizacije posebej. Najpogosteje se zanje odlocajo na

upravnih enotah” (Kustec-Lipicer 2007, 207).

4.1.1 Nacela vodenja kakovosti SIST ISO 9001: 2000

Standard kakovosti ISO 9001: 2000 temelji na osmih nacelih vodenja kakovosti (Novak
2001, 12-15):

1.

Osredotocenost na odjemalce: Organizacija je odvisna od svojih odjemalcev,
zato mora razumeti njihove sedanje in prihodnje potrebe, izpolnjevati njihove
zahteve in si prizadevati za preseganje njihovih pricakovanj.

Voditeljstvo: Voditelji vzpostavljajo enotnost namena in delovanja
organizacije. Oni so tisti, ki odloc¢ilno vplivajo na ustvarjanje in ohranjanje
notranjih odnosov, v katerih se zaposleni cutijo polno vkljuceni v aktivnosti za
doseganje ciljev organizacije.

Vkljucenost zaposlenih: Zaposleni na vseh ravneh so jedro organizacije, zato
njihova polna vkljucenost omogoca, da se njihove sposobnosti kar najbolje
uporabljajo v korist organizacije.

Procesni pristop: Zeleni rezultati se uspesneje dosegajo, ce se aktivnosti in z
njimi povezani viri obvladujejo kot proces.

Sistemski pristop k vodenju: Prepoznavanje, razumevanje in vodenje
medsebojno povezanih procesov kot sistema, omogoca vecCjo uspesnost
organizacij pri doseganju zastavljenih ciljev in vecjo ucinkovitost.

Nenehno izboljSevanje: Nenehno izboljsevanje mora biti stalen cilj vsake
organizacije.

Odlocanje na podlagi dejstev: Ucinkovite odlocitve slonijo na analizi podatkov
in informacij.

Vzajemno koristni odnosi z dobavitelji: Vzajemno koristni odnosi povecujejo

sposobnost organizacije in njenih dobaviteljev za ustvarjanje vrednosti.

4.1.2 Vsebina standarda SIST ISO 9001: 2000

Standard sestoji iz devetih poglavij, uvodna Stiri poglavja (0 — 3. poglavje) so

informativne narave in ne tvorijo del zahtev standarda ISO 9001: 2000 (Marolt in

Gomiscek 2005, 135).
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Standard kakovosti sestavljajo naslednji glavni deli (Piskar in Dolinsek 2006, 50 — 51):

Sistem vodenja kakovosti (4. poglavje SIST ISO 9001: 2000): Organizacija
mora najprej opredeliti, kateri so njeni procesi (kljucni in podporni), kako ti
medsebojno delujejo, kateri viri so potrebni, da nastane proizvod ali storitev
(¢loveske zmogljivosti, infrastruktura, delovno okolje, financni viri), in kako
bodo procese merili in izboljsevali. Nato pa mora skupaj s poslovnikom
kakovosti vzpostaviti Se sistem za obvladovanje dokumentacije (postopkov,
navodil, pravilnikov, zapisov).

Odgovornost vodstva (5. poglavje SIST ISO 9001: 2000): Vodstvo se mora
dobro zavedati tega pomembnega dela standarda, saj mora priskrbeti dokaze o
Svoji zavezanosti razvoju in izvajanju sistema vodenja kakovosti ter nenehnemu
izboljsevanju ucinkovitosti sistema vodenja kakovosti v organizaciji. Vodstvo je
namrec odgovorno za dolocanje politike in ciljev ter pregled sistemov, hkrati pa
tudi za obvescanje o ucinkovitosti sistema znotraj organizacije ter informiranje
organizacije, kako pomembno je izpolnjevanje zahtev odjemalcev, kot tudi
zahtev zakonodaje in pravnih zahtev.

Vodenje virov (6. poglavje SIST ISO 9001: 2000): Vodstvo mora zagotoviti,
da so viri, bistveni za izvajanje strategije in doseganje ciljev organizacije,
identificirani in da so na voljo. To mora vkljucevati vire za delovanje in
izboljsevanje sistema vodenja kakovosti in za zadovoljevanje odjemalcev in
drugih zainteresiranih strani. Med vire ne sodijo samo sposobnost zaposlenih,
temvec tudi fizicni viri, kot so oprema, prostori, procesna oprema, podporne
storitve, kot sta transport ali komunikacije, torej infrastruktura in delovno
okolje, informacije, dobavitelji in partnerji (optimiranje Stevila dobaviteljev in
partnerjev, dvosmerno komuniciranje, hitro resevanje problemov,...), naravni
viri, financni viri (planiranje, preskrba, analiza) ter vse pomozne storitve.
Realizacija storitev (7. poglavje SIST ISO 9001: 2000): Realizacijo proizvoda
oziroma storitve sestavljajo procesi, ki so potrebni za izvedbo proizvoda
oziroma storitve. Organizacija jih mora nacrtovati in razvijati. K takim
procesom sodijo dejavnosti, kot je ugotavljanje zahtev odjemalcev, pregled
zahtev, prodaja, komuniciranje z odjemalci, nacrtovanje in razvoj proizvodov,
nabava materiala in storitev ter dobava proizvodov in posredovanje storitev,
obvladovanje nadzornih in merilnih naprav. Nacrtovanje in izvajanje storitev

pa mora biti v skladu z zahtevami ostalih procesov sistema vodenja kakovosti.
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- Merjenje, analize in izboljSevanje (8. poglavje SIST ISO 9001: 2000):
Organizacija mora nacrtovati in izvajati procese nadziranja, merjenja,
analiziranja in izboljSevanja, ki so potrebni, da se dokaze usklajenost proizvoda
oziroma storitve, da se zagotovi usklajenost sistema vodenja kakovosti ter da se
nenehno izboljsuje ucinkovitost sistema vodenja kakovosti. Tako so nadziranje
in merjenje proizvodov, procesov, zadovoljstva odjemalcev in sistema kakovosti
ter zagotavljanje stalnega izboljSevanja sistema bistveni za ucinkovit system

kakovosti.

4.1.3 Procesni pristop

“Standard SIST ISO 9001:2000 privzema procesni pristop, tako pri razvijanju,
izvajanju, kot tudi pri izboljSevanju ucinkovitosti sistema vodenja kakovosti, vse s
ciljem povecanja zadovoljstva odjemalcev in zavestne osredotocenosti na odjemalce in

njihovo zadovoljstvo” (Strle Vidali 2001, 57).

Proces definira kot aktivnost, ki uporablja vire in ki jo vodimo z namenom, da omogoci
spremembo vhodov v izhode. Izhod enega procesa pogosto tvori vhod v drug proces.
Uporabo sistema procesov znotraj organizacije, vklju¢no z njihovo identifikacijo in
medsebojnimi vplivi, pa poimenuje kot procesni pristop, katerega prednost je v tem, da
omogoca nenehni nadzor tako nad povezavami med posameznimi procesi znotraj
sistema procesov kot tudi njihovimi kombinacijami in medsebojnimi vplivi (Urad za

standardizacijo in meroslovje 2001).

Model sistema vodenja kakovosti, prikazan na spodnji shemi (Shema 4.1), je osnovan
na procesnih povezavah in zagotavlja pomembno vlogo odjemalcem pri dolocanju
vhodnih zahtev. Zadovoljstvo odjemalca se spremlja z ocenjevanjem odjemalcevega

zaznavanja, ali je organizacija izpolnila njegove zahteve (Strle Vidali 2001, 57).
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Shema 4.1 : Model sistema vodenja kakovosti, osnovan na procesih

Model sistema vodenja kakovosti, osnovan na procesih

NENEHNO IZBOLJSEVANJE
SISTEMA VODENJA KAKOVOSTI

wwwwww Cdzorrattiost
f TR % Odjemalec
Dulet] erje, -
aﬂﬂ]jze 1ﬂ S gﬂd’allﬂ =
izholjZevane

k Altmesti, k6 wirarjajo dodano vrednost = Tok informacii
Opomba; Mirdel we prifozuge procesow w podvodngsl rmel vendor poleive v Soliiove & g mednorodiecgn stdorda

Vir: Potkonjak (2009).

Vodstvo je odgovorno, da so nedvoumno dolo¢ene usmeritve in cilji organizacije in
zagotovljeni potrebni viri za ucinkovito izvajanje procesov. Rezultati procesov morajo
izpolnjevati zahteve in pri¢akovanja odjemalcev, saj so le zadovoljni odjemalci
zagotovilo za dolgorocno uspeSen razvoj organizacije. Zato vodstvo zadovoljstvo
odjemalcev skrbno spremlja in meri, analizira povratne informacije, ugotavlja
priloZznosti za nenehno izboljSevanje in na tej osnovi proizvode, procese in sistem

nenehno izboljsuje (Novak 2001, 22).

Procesni pristop deluje po principu PDCA Demingovega kroga stalnih izboljSav
(planiraj, izvajaj, preverjaj, ukrepaj). Delovanje sistema vsebuje naslednje aktivnosti:
P(plan) — planiraj: Vzpostavi cilje in procese, potrebne za doseganje rezultatov v
skladu z zahtevami odjemalcev in politiko organizacije.

D(do) — izvajaj: Izvajaj procese.

C(check) — preverjaj: Nadzoruj in meri procese in proizvod glede na politiko, cilje in

zahteve za proizvod.
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A(act) — ukrepaj: Ukrepaj, da se bo delovanje procesov nenehno izboljsevalo (Krizman

in Novak 2002, 78).

4.2 MODEL CAF (Common Assesement Framework)

“Evropski Common Assessment Framework — CAF je model za ugotavljanje kakovosti,
ki so ga na osnovi Evropskega modela poslovne odli¢nosti (EFQM) in drugih shem
kakovosti, zlasti nagrade Visoke Sole za upravo v Speyerju, razvili v Evropski uniji z
upostevanjem specifik uprave v letih 1998 - 2000” (Kovac¢ 2003b, 154). V primerjavi z

modelom EFQM predstavlja zacetno stopnjo poti k odli¢nosti.

Model CAF se v drzavah Evropske unije najpogosteje uporablja na Zeljo in s podporo
vodstva organizacije kot zaCetek za vzpostavljanje politike kakovosti oziroma sistema
za ocenjevanje uspesSnosti delovanja, spodbuja izmenjavo idej med zaposlenimi v
organizaciji in pomeni zacetek za uvajanje nadaljnjih izboljSav (Kern Pipan 2007, 4).
Primeren je predvsem za samoocenjevanje organizacij v javnem sektorju (Ministrstvo

za notranje zadeve RS 2002).

“V letih 2000-2005 je priblizno 900 organizacij evropskih javnih uprav uporabljalo
model CAF, s ciljem izboljSanja delovanja svojih organizacij. Veliko zanimanje za
uporabo tega orodja obstaja tudi zunaj Evrope, npr. na Kitajskem in Srednjem Vzhodu”

(Ministrstvo za javno upravo Republike Slovenije 2007).

Model CAF ima $tiri glavne cilje (Ministrstvo za javno upravo Republike Slovenije
2007):

1.V javno upravo uvajati nacela celovitega obvladovanja kakovosti (TOM®) in jo z
uporabo in razumevanjem samoocenjevanja postopoma voditi od sedanjega
zaporedja aktivnosti nacrtuj — izvedi do popolnega kroga PDCA (nacrtuj — izvedi
— preveri — ukrepaj).

2. Omogociti javnim organizacijam, da se same ocenijo in sprejmejo ukrepe za

izboljsanje.

6 Celovito obvladovanje kakovosti (Total Quality Management — TQM): Na odjemalca osredotocena
filozofija upravljanja, ki skuSa s pomocjo analiti¢nih orodij in timskega dela z vklju¢evanjem zaposlenih
stalno izboljSevati poslovne procese. Modelov TQM je vec, najpogostejsi so npr. EFQM, CAF, Malcom
Baldrige (ZDA), ISO 9004 (Ministrstvo za javno upravo 2007).
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3. Delovati premostitveno med razlicnimi modeli, ki se uporabljajo pri

4,

obvladovanju kakovosti.

Omogociti primerjalno ucenje med organizacijami v javnem sektorju.

Kovaceva (Kovac 2003b, 155) kot klju¢ne prednosti modela CAF navaja:

integralnost modela (uposteva vse mozne dejavnike za delovanje in vsa
podrocja, na katerih se ugotavljajo rezultati);

model je razvit posebej za javni sektor, zato poudarja posebnosti upravnega
dela (vezanost na politiko, procesno usmerjenost uprave, usmerjenost k
strankam, nefinancne kazalce uspesnosti delovanja),

zaradi Siroke uporabe v evropskih upravah omogoca primerljivost v evropskem
kontekstu;

ker je oblikovan na podlagi EFOM in nagrade Speyer, predstavilja “most” med
modeli;

model lahko uporabljajo vsi deli javne uprave, ki zajemajo javne upravne
organe na nacionalni/zvezni, regionalni in lokalni upravni ravni; prav tako se
lahko uporablja v najrazlicnejsih okolisc¢inah — kot del sistematicnega programa
reforme, na podlagi odlocitve posamezne organizacije v javnem sektorju ali kot
vaja za razvoj dolocenega dela organizacije;

vseskozi vkljucuje vse zaposlene, ustvarja skupni jezik in kulturo v organizaciji,
zaposlene informira in izobrazuje;

moznosti uporabe so razlicne, od samoocenjevanja do primerjanja (angl.
benchmarking), zunanjega ocenjevanja in nagrajevanja; lahko alternativno ali v
zaporednih fazah;

relativna ohlapnost meril, ki uposteva razlicna izhodiscna stanja posameznih
organizacij (brez ponderjev);

organizacije lahko uporabljajo CAF svobodno in po zZelji, saj je javno dostopen
in brezplacen;

posledicno pomeni CAF relativno nizke stroske, zlasti pri samoocenjevanju, saj

terja relativno malo virov in casa za verodostojne rezultate.

Model temelji na evropskem modelu poslovne odli¢nosti (EFQM), ki uposteva devet

temeljnih meril uspesnosti in ucinkovitosti, s tem, da CAF ve¢ pozornosti usmerja

specifikam javnega sektorja glede spreminjanja procesov, odnosa do strank in
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nefinancnih kazalcev uspesnosti (Kova¢ v Kern in drugi 2004, 31). Nasploh pa je
metodologija pri uporabi modela CAF bistveno enostavnejSa , zato model CAF

imenujemo “lahek model (Hacek in Baclija 2007, 66).

Merila od 1 do 5 obravnavajo znacilnosti dejavnikov organizacije. Ti doloc¢ajo, kaj
organizacija dela in kako se loti svojih nalog, da bi dosegla Zelene rezultate. S Sestim
merilom pa se ocenjevanje preusmeri od dejavnikov k rezultatom, s katerimi se meri
zaznavanje: kaj zaposleni, drzavljani/odjemalci in druzba mislijo o organizaciji
(Ministrstvo za javno upravo Republike Slovenije 2007). Vsa merila povezujeta
elementa inoviranja in ucenja kot podlagi za stalen napredek in razvoj sleherne

organizacije (Kern Pipan 2007, 5).

Shema 4.2: Struktura modela CAF

MODEL CAF

DEJAVNIKI REZULTATI
Ravnanje z Rezultati za
ljudmi pri delu zaposlene
Upravljanje - Kljuéni
Strategija in procesov Rezultati za rezultati
Voditeljstvo « gla ¥ in odjemalce/ - .
nacrtovanje . . s uspesnosti
obvladovanje drzavljane .
delovanja
sprememb
Partnerstva Rezultati za
in viri druzbo
INOVIRANJE IN UCENJE

Vir: Kovac (2003b, 156).

“Rezultat izvedene samoocenitve po modelu CAF je nabor ugotovljenih priloznosti za
izboljSanje posameznih elementov organizacije tako na strani dejavnikov kot rezultatov.
Na tej podlagi organizacija izdela akcijski nacrt izboljSav in v njem dolo¢i, katere
izboljsave bo izpeljala in kdaj” (Zurga 2007, 55). CAF tako ni namen samemu sebi,
temveC je orodje za identifikacijo ukrepov za vecjo uspeSnost in ucinkovitost

organizacije (Kovac 2003c, 39).
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4.3 MODEL ODLICNOSTI EFQM

EFQM (European Foundation for Quality Management) je nepridobitna organizacija, ki
jo je leta 1989 ustanovilo 14 velikih evropskih podjetij s ciljem postati in ostati gonilna
sila trajnostne odli¢nosti v evropskih organizacijah ter soustvarjati svet, v katerem bodo
evropske organizacije igrale najpomembnejso vlogo (Savi¢ in drugi 2007, 3). Leta 1992
je bil v njenem okviru razvit model odlicnosti EFQM (The EFQM Excellence Model)
kot ocenjevalni okvir za analizo poslovne odli¢nosti organizacij in za temelj meril v
okviru evropske nagrade kakovosti v Bruslju (European Quality Award) (Leon in Kern

Pipan 2007, 2).

Bistvo evropskega modela odli¢nosti je izraZeno z naslednjo mislijo (Zurga 2001b, 36):
“Zadovoljstvo strank, zadovoljstvo zaposlenih in vpliv na druzbo dosegamo z
vodenjem, ki podpira in zagotavlja uresni¢evanje politik in strategij, upravljanje ljudi,

virov in procesov, kar skupno vodi k odli¢nosti pri doseganju poslovnih rezultatov”.

Model se lahko uporablja kot orodje za (EFQM, 2008):

samoocenjevanje,

- nacin primerjave z najboljSimi organizacijami (benchmark),

- prepoznavanje podrocij za napredovanje,

- ustvarjanje skupne organizacijske klime in novega nacina razmisljanja,

- strukturo za sistem organizacije menedZzmenta.

“Ta model se razume kot holisti¢ni, saj je z njim organizacijo mogoce preucevati in
spodbujati k nadaljnjim izboljSavam na vseh podro¢jih njenega delovanja. Omogoca
torej vzpostavitev celostnega sistema merjenja in stalnega izboljSevanja vseh kljucnih

podrodij in segmentov delovanja organizacije” (Kova¢ v Hacek in Baclija 2007, 65).

4.3.1 Temeljna nacela odli€nosti

Model odli¢nosti EFQM je osnovan na osmih temeljnih nacelih, ki vodijo k odli¢nosti
poslovanja. “Temeljna nacela veljajo za vse organizacije — ne glede na sektor, dejavnost

ali velikost — in so podlaga za model odli¢nosti EFQM” (Urad RS za meroslovje 2007).
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Temeljna nacela odli¢nosti so (Urad za meroslovje 2002 v Kern 2003, 3-4):
Usmerjenost v rezultate: Odlicnost je odvisna od uravnotezenja in zadovoljevanja
potreb vseh udelezenih strani (sem sodijo zaposleni, odjemalci, dobavitelji in druzba na
splosno, pa tudi tisti, ki imajo v organizaciji financne interese).

Osredotoc¢enost na odjemalca: Odjemalec je koncni razsodnik o kakovosti proizvoda
in storitve. Zvestobo odjemalcev ter ohranjanje in povecevanje trznega deleza pa je
mogoce v najvecji mozni meri doseci z jasno osredotocenostjo na potrebe trenutnih in
potencialnih odjemalcev.

Voditeljstvo in stanovitnost namena: V' organizaciji vodje s svojim vedenjem
ustvarjajo jasnost in enotnost namena v mejah organizacije ter okolje, v katerem lahko
organizacija in njeni zaposleni izkazujejo svojo odlicnost.

Upravljanje na podlagi procesov in dejstev: Organizacije so uspesnejse, ce poznajo
in sistematicno upravljajo vse med seboj povezane dejavnosti in ce odlocitve v zvezi s
tekocim poslovanjem in nacrtovanimi izboljsavami sprejemajo na podlagi zanesljivih
podatkov, med katere sodijo tudi mnenja vseh udelezenih strani.

Razvoj in vkljuéevanje zaposlenih: Polni potencial zaposlenih v organizaciji se
najbolje sprosca na podlagi skupnih vrednot in kulture zaupanja in pooblascanja, ki
vsakogar spodbuja k vkljucevanju.

Stalno ucenje, inoviranje in izboljSevanje: Organizacija deluje najbolje, kadar njeno
delovanje temelji na upravljanju in izmenjavi znanja v okviru kulture stalnega ucenja,
inoviranja in izboljsevanja.

Razvijanje partnerstva: Organizacija deluje uspeSneje, kadar je njen odnos s
partnerji vzajemno koristen in temelji na zaupanju, izmenjavi znanja in integraciji.
Druzbena odgovornost organizacije: Organizacija svojim dolgorocnim interesom in
interesom svojih zaposlenih najbolje sluZi, ce ravna eticno ter presega pricakovanja in

pravila najsirse druzbe.

4.3.2 Merila modela odlicnosti EFQM

Model odli¢nosti EFQM (Shema 4.3) je sploSen in neobvezujo¢ okvir, ki temelji na
devetih merilih, ki jih je treba obravnavati pri analizi vsake organizacije. Pet od teh
meril je ti. “dejavnikov”, ki se nanaSajo na delo organizacije, Stiri merila pa so
“rezultati”, ki kazejo dosezke organizacije (Savi¢ in drugi 2007, 26). “Voditeljstvo”

prek “politike in strategije, zaposlenih, partnerstev in virov” uspesno upravlja “procese”
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in obvladuje spremembe, da bi doseglo odli¢ne rezultate pri “odjemalcih, zaposlenih,

druzbi” in “kljuéne rezultate delovanja” organizacije (Kern Pipan in drugi 2005, 22-

23).

Shema 4.3: Model odli¢nosti EFQM

Rezultati

Laposleni "
P - zaposleni

:
:

Politilka | Sttt Kljuéni

Yoditeljstvo o a“m Procesi e:_u by - rezultati
strategija - odjemalci d =

_._. elovanja

Rezultati
- drutba

Partnerstva
in viri

R_u
LB

INOVATIVNOST IN UCENJE

Vir: Savi¢ in drugi (2007, 3).

1.

Voditeljstvo: Odlicni vodje razvijajo poslanstvo in vizijo ter omogocajo njuno
doseganje. Razvijajo organizacijske vrednote in sisteme, potrebne za trajni
uspeh, ter vse to uresmicujejo z ustreznimi dejanji in vedenjem. V obdobjih
sprememb ohranjajo stanovitnost namena. Ce je treba, so taki vodje sposobni
spremeniti usmeritev organizacije in pritegniti k sodelovanju tudi ostale.
Politika in strategija: Odlicne organizacije uresnicujejo svoje poslanstvo in
vizijo z razvijanjem strategije, ki se osredotoca na udelezene strani ter uposteva
trg in sektor, v katerem deluje. Za izvajanje take strategije razvijajo in Sirijo
ustrezno politiko, nacrte, cilje in procese.

Zaposleni: Odlicne organizacije upravljajo, razvijajo ter sproscajo vse
zmoznosti svojih zaposlenih na ravni posameznika, timov in celotne
organizacije. Zavzemajo se za postenost in enakopravnost ter vkljucujejo in
pooblascajo zaposlene. Za zaposlene skrbijo, jih obvescajo, nagrajujejo in jim
dajejo priznanje, tako da jih motivirajo in gradijo njihovo pripravijenost za

uporabo lastnih spretnosti in znanja v korist organizacije.
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4. Partnerstva in viri: Odlicne organizacije nacrtujejo in upravljajo svoja
zunanja partnerstva, dobavitelje in notranje vire v podporo politiki in strategiji
ter za uspesno delovanje procesov. Medtem ko nacrtujejo in upraviljajo
partnerstva in vire, uravnoteZijo sprotne in prihodnje potrebe organizacije,
skupnosti in okolja.

5. Procesi: Odlicne organizacije snujejo, upravljajo in izboljsujejo procese, da bi v
celoti zadovoljile odjemalce in druge udeleZene strani ter zanje ustvarjale vecjo
vrednost.

6. Rezultati v zvezi z odjemalci: Odlicne organizacije dosegajo pri svojih
odjemalcih izredne rezultate, ki jih redno merijo.

7. Rezultati v zvezi z zaposlenimi: Odlicne organizacije dosegajo pri svojih
zaposlenih izredne rezultate, ki jih redno in temeljito merijo.

8. Rezultati v zvezi z druzbo: Odlicne organizacije dosegajo v razmerju do
druzbe izredne rezultate, ki jih redno in temeljito merijo.

9. Kljuéni rezultati delovanja: Odlicne organizacije dosegajo pri kljucnih
elementih svoje politike in strategije izredne rezultate, ki jih redno in temeljito

merijo (Urad RS za meroslovje 2007).

4.4 PRIZNANJE REPUBLIKE SLOVENIJE ZA POSLOVNO ODLIGNOST
(PRSPO)

V Evropi obstaja ve¢ kakor 25 nacionalnih nagrad, ki v najvecji meri temeljijo na
podlagi evropskega modela poslovne odli¢nosti (EFQM). V Sloveniji je Model
odlicnosti EFQM sistemsko udejanjen s Priznanjem Republike Slovenije za poslovno
odli¢nost (PRSPO) kot najvi§je drZzavne nagrade za kakovost (Kern Pipan in drugi 2005,
23). Priznanje PRSPO temelji na devetih merilih modela odli¢nosti EFQM, s ¢imer se
zagotavlja primerljivost z evropsko nagrado za kakovost (Skubic in Kern Pipan 2005,
2).

“Priznanje Republike Slovenije za poslovno odli¢nost je najvi§je priznanje Republike
Slovenije na podrocju kakovosti in zajema dosezke na podrocju kakovosti poslovanja,
ki so nastali kot rezultat razvoja znanja in inovativnosti ter stalnih izboljSav. Nagrada je
medresorska, saj spodbuja doseganje odli¢nih rezultatov organizacij na vseh podro¢jih
delovanja drzave — od poslovnega sektorja, zdravstva, Solstva do javne uprave” (Urad

RS za meroslovje 2006). Vsako leto lahko Odbor za PRSPO podeli priznanja v
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naslednjih kategorijah: organizacije z ve¢ kot 250 zaposlenimi na podrocju zasebnega
sektorja, organizacije z 250 ali manj zaposlenimi na podrocju zasebnega sektorja ter (od
leta 2004) organizacije na podrocju javnega sektorja (Kern Pipan in drugi 2004, 22). “V
kategoriji javnega sektorja lahko sodelujejo drzavni organi, organi samoupravnih
lokalnih skupnosti in osebe javnega prava, ki so proracunski uporabniki, ter druge
pravne in fizicne osebe zasebnega prava, ki opravljajo nepridobitno dejavnost in

izkazejo delovanje v javnem interesu ” (ZPPO-B, 2. ¢l.).

Cilj PRSPO je pospeSevanje zavedanja o evropskem modelu odli¢nosti poslovanja
EFQM, pospesevati zavedanje o kakovosti in prizadevanje za vecjo kakovost
poslovanja v Sloveniji (nenehno izboljSevanje), spodbuditi procese samoocenjevanja,
spodbuditi konkuren¢ne primerjave z domacimi in tujimi organizacijami, priznati
organizacijam v Sloveniji dosezke na podrocju odli¢nosti in promovirati uspesne

strategije ter programe kakovosti doma in v tujini (Kern Pipan in drugi 2005, 24).

4.4.1 Organizacijska struktura PRSPO

“Nosilka programa priznanja Republike Slovenije za poslovno odli¢nost je Vlada
Republike Slovenije, ki je imenovala Odbor za priznanja Republike Slovenije za
poslovno odli¢nost” (Urad RS za meroslovje 2006). Odbor za PRSPO predstavlja
komisijo, katero sestavljajo ocenjevalci, vodilni ocenjevalci in razsodniki. Ocenjevalci
in vodilni ocenjevalci so imenovani na predlog razsodniSke skupine in so odgovorni za
izvajanje ocenjevanj vlog prijavljenih organizacij, razsodniki pa skrbijo za pravilno
izvajanje ocenjevalnih postopkov; odlo¢ajo o tem, kateri prijavitelji bodo delezni
obiskov na lokaciji in pripravljajo predloge finalistov in dobitnikov priznanja, katere

potrdi odbor (Leon 2003, 3).

“Naloge v zvezi z vodenjem postopka za priznanje so bile na podlagi Zakona o
priznanju Republike Slovenije za poslovno odli¢nost (Uradni list RS, §t. 22/1998 in
83/2003 — precis€eno besedilo) zaupane Uradu RS za meroslovje, ki v sodelovanju s
strokovnimi institucijami s podroc¢ja kakovosti opravlja strokovna in administrativna

dela za odbor ter skrbi za razvoj sistema” (Urad RS za meroslovje 2008).
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4.4.2 Postopek priznanja Republike Slovenije za poslovno odliénost

Postopek za PRSPO se na podlagi in v skladu z Zakonom o priznanju RS za poslovno
odli¢nost (Uradni list RS, §t. 83/2003) zacne z objavo Javnega razpisa za zbiranje vlog
za priznanje RS za poslovno odli¢nost, ki ga objavi Odbor za priznanja RS za poslovno
odli¢nost. V javnem razpisu so opredeljeni pogoji za prijavo na razpis in merila, po
katerih se vloge prijaviteljev ocenjujejo in izberejo dobitniki priznanja (Urad RS za
meroslovje 2006). Organizacije, ki Zelijo kandidirati za PRSPO, morajo nato pripraviti
t.i. samoocenitveno vlogo v skladu z razpisnimi pogoji in jo v roku predloziti Uradu RS

za meroslovje (Leon 2003, 3).

Po poteku roka za zbiranje vlog se zacne prva stopnja postopka, ki vkljucuje
imenovanje ocenjevalnih skupin za vsako od prejetih vlog. Ocenjevalci, od tri do pet v
vsaki skupini, so izbrani izmed vodstvenih delavcev in strokovnjakov, ki z rezultati
svojega dela dokazujejo odli¢nost na podrocju poslovanja in kakovosti v gospodarskih
organizacijah in zavodih ter ustanovah. Eden v skupini je imenovan za vodilnega

ocenjevalca in odgovoren za vodenje ocenjevanja vloge (ibidem.)

“Vsak ¢lan ocenjevalne skupine prejme po en izvod vloge z navodili, da jo samostojno
in neodvisno oceni. Vsako od meril ocenjevalci ocenijo z vidika prednosti in priloznosti
za izboljSanje ter dodelijo ustrezno oceno. Sledi usklajevanje mnenj ocenjevalcev v
skupini, tako da ¢lani ocenjevalne skupine na usklajevalnem sestanku predstavijo vsak
svoje ugotovitve, o njih razpravljajo ter se medsebojno uskladijo” (Urad RS za

meroslovje 2006).

Temu sledi obisk na lokaciji. Razsodniki izberejo tiste prijavitelje, ki jih nato
ocenjevalci obis¢ejo na lokaciji, s ¢imer se prijaviteljem, ki imajo dobre moznosti za
izpolnitev zahtev, zagotovi natan¢nejSe obravnavanje pred dokon¢no odlocitvijo. Obisk
na lokaciji je namenjen preverbi vloge oziroma razjasnitvi morebitnih nejasnosti v
vlogi, ogledu uporabljenega postopka samoocenjevanja ter zaznavi vzdusja, ki vlada na
delovnih mestih prijavitelja. Na podlagi poroc¢anj z obiskov na lokaciji razsodniki

oblikujejo predlog nagrajencev in dobitnikov priznanj PRSPO ter ga posredujejo v
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mnenje Odboru za priznanja, ki potrdi rezultate ocenjevanja in dokoncno odloci o

nagrajencih’ (Leon 2003, 4).

“Kon¢no porocilo prijavitelju predstavlja najpomembnejsi prispevek sistema PRSPO za
prijavitelja, saj vodstvu prijavljene organizacije poda oceno o prednostih in priloZznostih
za izboljSanje, ki predstavljajo izhodis¢a za nenehno izboljSevanje kakovosti

poslovanja. Porocilo prijavitelju je namenjeno predvsem izboljSanju” (ibidem.).

5 POLITIKA KAKOVOSTI V SLOVENSKI JAVNI UPRAVI

5.1 VLOGA MINISTRSTVA ZA JAVNO UPRAVO

Zaradi dotedanje razprSenosti sluzb, ki so imele za cilj boljSo drzavno upravo, ob¢asne
neusklajenosti delovanja teh sluzb in potrebe po racionalizaciji tako zaposlenih kot
sredstev je bilo v decembru 2004 ustanovljeno Ministrstvo za javno upravo. Center
Vlade RS za informatiko, Servis skupnih sluzb Vlade RS, Kadrovska sluzba Vlade RS
ter dva direktorata, ki sta sodila k Ministrstvu za notranje zadeve: Direktorat za javno
upravo in Direktorat za javni sektor so presli pod okrilje Ministrstva za javno upravo

(Ministrstvo za javno upravo 2008c).

Ministrstvo si je za svoje poslanstvo postavilo enostaven cilj — prijazna in u¢inkovita
uprava. Prijaznost se ti¢e uporabnikov, zaradi katerih javna uprava obstaja, in pa tudi
delovnega okolja javnih usluZzbencev. Poleg prijaznosti uprave je pomembna tudi njena
ucinkovitost, ki se nanasa na (Ministrstvo za javno upravo 2008¢):

- kakovostno in pravo¢asno odlo¢anje drzavne uprave,

- ucinkovito upravljanje s kadrovskimi, finan¢nimi in materialnimi viri v drzavni

upravi.

V mandatu 2004 — 2008 so bili postavljeni Stirje poglavitni cilji ministrstva:

usmerjenost uprave k uporabnikom, ucinkovit usluzbenski sistem in pravicni placni

7 Vse organizacije imajo moZnost prijave za neodvisni obisk ocenjevalne skupine na lokaciji tudi v
primeru, da jih razsodniska skupina PRSPO ne izbere za redni obisk.
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sistem, kakovostno in ucinkovito poslovanje javne uprave ter odprtost in preglednost

poslovanja celotne javne uprave.

Tretji cilj, kakovostno in ucinkovito poslovanje javne uprave, zajema vzpostavitev
sistema kakovosti v javni upravi, u¢inkovitost in kakovost na vseh ravneh vladnega in
upravnega odlo¢anja s ¢im manj zaostanki ter racionalno poslovanje z bistvenim
zmanjSanjem stroSkov in zmanjSanjem Stevila usluzbencev v civilnem delu drZzavne

uprave (Ministrstvo za javno upravo 2008d).

“Ministrstvo za javno upravo razvija skupne podlage, razlicno metodolosko orodje in
okvire ter dobre prakse in standarde kakovosti postopoma institucionalizira v
zakonodajo”(Zurga 2007, 48-49). Spremlja pa tudi prizadevanja organov drzavne in
javne uprave na podro¢ju kakovosti in poslovne odli¢nosti ter to primerja z njhovimi
dosezenimi rezultati. Rezultati kazejo, da so tisti organi drzavne (javne) uprave, ki
redno sodelujejo pri projektih in pobudah ministrstva, uspesnejsi in dosegajo boljse

rezultate (Zurga 2007, 49).

5.2 PRISTOPI K KAKOVOSTI V JAVNI UPRAVI REPUBLIKE SLOVENIJE

Kakovost in poslovna odli¢nost se v slovenski javni upravi dosegata s kombinacijo

pristopov “od zgoraj navzdol” (top-down) in “od spodaj navzgor” (bottom-up).

“Pristop od zgoraj navzdol temelji na delovanju Ministrstva za javno upravo in
usmeritvah Vlade Republike Slovenije. Usmerjen je v (so)oblikovanje razlicnih
strateskih in razvojnih dokumentov, ki se nanaSajo na kakovost delovanja slovenske
uprave, v razvoj skupnih podlag, metodoloskih orodij in okvirov ter institucionaliziranje

dobrih praks in standardov kakovosti v zakonodajo” (Zurga 2007, 48).

Pristop od spodaj navzgor pa se nanaSa na dejavnosti pri uvajanju sistemov vodenja
kakovosti v posamezne organe in organizacije javne uprave. Gre zlasti za uvajanje
sistemov vodenja kakovosti po standardih ISO 9000 oziroma po modelih poslovne
odli¢nosti, npr. CAF in EFQM. V organizacijah z ve¢ znanja s podro¢ja menedzmenta

in organizacijskih ved pa uporabljajo tudi druge organizacijske modele (ibidem).
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“Pri izboljSevanju kakovosti svojega delovanja organizacije javne uprave v sploSnem
sledijo strategiji postopnega uravnavanja — to pomeni, da spremembe v organizaciji
uvajajo po metodi majhnih korakov” (Zurga 2007, 48). Racionalni pristop, kontinuiteta
ter stalno uravnavanje osnovnih kompetenc in procesov organizacije predstavljajo
temelj te strategije, ki hkrati podpira tudi pristop celovitega obvladovanja kakovosti za
stalno izboljSevanje organizacije. Glavne znalilnosti in prednosti te strategije so
predvsem v: usklajenosti strukture z osnovnimi kompetencami organizacije, izvajanju
popravkov in uravnavanju odstopanj glede na sprejete standarde ter v nenehnem iskanju

priloznosti za izboljSevanje v organizaciji in zunaj nje (ibidem).

5.3 TEMELJNI DOKUMENTI

Zaradi ugotavljanja (pre)nizke kakovosti proizvodov in storitev je bil leta 1993 izdelan
Nacionalni program kakovosti Republike Slovenije, ki je na sistematiCen nacin
pristopil k reSevanju mmnogih odprtih vprasanj v zvezi s kakovostjo slovenskih
proizvodov in storitev (Kustec-Lipicer 2007, 203). Vizija nacionalnega programa
kakovosti je predvidevala, da Slovenija postane v zavesti evropske in svetovne javnosti
prepoznana kot drzava kakovosti in drzava blaginje (Zurga 2002, 130-131). V skladu s
tem je Nacionalni program kakovosti Republike Slovenije kot enega izmed svojih ciljev
opredelil, da tudi javne ustanove in drzavne institucije svoje poslovanje prilagodijo
mednarodnim standardom kakovosti (Zurga 2001a, 20).

Se istega leta je Vlada Republike Slovenije na podlagi Nacionalnega programa
kakovosti Republike Slovenije sprejela prvi dokument, ki ga lahko Stejemo za prvo
formalno legitimizacijo politike kakovosti, imenovan “StaliS¢e Vlade Republike
Slovenije v zvezi s kakovostjo in konkuren¢nostjo proizvodov in storitev ter v zvezi z
izvedbo prve faze nacionalnega programa kakovosti (1993-2000)”(Bah¢i¢ 2006, 104).
Ta dokument je mogoce razumeti kot dodatno nadgradnjo sicer SirSega in splosSnejSega

Nacionalnega programa kakovosti Republike Slovenije (Kustec-Lipicer 2007, 203).

V letu 1996 je Vlada Republike Slovenije sprejela posebno krovno izjavo — Politiko
kakovosti drZzavne uprave, ki je pretezno temeljila na priblizevanju in izpolnjevanju
zahtev evropskih standardov in posebej standarda ISO 9001. “Politika kakovosti

drzavne uprave je bila deklerativnega znacaja, za konkretne upravne organe (nekatera
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ministrstva, upravne enote) pa je pomenila referenco za lastna prizadevanja na podroc¢ju

oy

Politika kakovosti drzavne uprave zajema izjave o eticnem delovanju vseh v drzavni
upravi, partnerskem odnosu do drzavljanov, gospodarstva, prijateljskih drzav in
sodelavcev, zagotavljanju evropsko primerljivih razmer za druzbeni in gospodarski
razvoj Slovenije, razvoju pravnoekonomskega sistema za harmonizacijo s sodobnimi
evropskimi standardi, normativo in zakonodajo, zavzemanju za evropski model
poslovne odli¢nosti in stalni skrbi za pravocasno letno izobrazevanje in usposabljanje,
skrbi za urejeno, pregledno in povezano delovanje znotraj ministrstev ter med njimi in
upravnimi teritorialnimi enotami, zavedanju o podjetniSkih priloznostih drzavne uprave
glede razvoja druzbe, uspesni in uc€inkoviti rabi proracunskih sredstev ter ustvarjanju
moznosti za kakovostno delo in Zivljenje drzavljanov Republike Slovenije (Zurga

2001a, 20).

“Politika kakovosti drzavne uprave je bila leta 1997 dopolnjena z dokumentom
“Strateski naért za implementacijo projekta reforme slovenske javne uprave 1997-
1999”, leta 2003 pa Se z dvema dokumentoma, in sicer “Politika kakovosti slovenske
javne uprave” in pa “Strategijo nadaljnjega razvoja slovenskega javnega sektorja 2003-

2005” (Kustec-Lipicer 2007, 203).

V Strategiji nadaljnjega razvoja slovenskega javnega sektorja 2003-2005 je Vlada
Republike Slovenije zacrtala vizijo in cilje razvoja slovenske javne uprave.Vizija
zajema oblikovanje javne uprave, ki bo delovala po nacelih zakonitosti, pravne varnosti
in predvidljivosti, politicne nevtralnosti, usmerjenosti k uporabniku, odprtosti in
preglednosti, kakovosti, uspesnosti in u¢inkovitosti, pri ¢emer bo po kazalcih uvedenih
ukrepov in zadovoljstva drzavljanov, gospodarskih subjektov in drugih prizadetih oseb
ter javno-finan¢nih ucinkov dosegla rezultate, primerljive javnim upravam v drzavah

Evropske unije (Vlada Republike Slovenije 2003a).

Podrobne;jsi cilji glede uspesnosti in u€inkovitosti, kakovosti in odzivnosti pa so: dvig
ucinkovitosti in uspesSnosti javne uprave in racionalnejSa poraba javnih sredstev,
dvigovanje standardov kakovosti upravnih storitev ter merjenje in dvigovanje

zadovoljstva uporabnikov, ve¢ja odzivnost organov javne uprave na kritike, predloge,
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pripombe in pohvale zainteresiranih subjektov, spodbujenje in krepitev upravljanja
kakovosti v upravi s pomocjo v svetu uveljavljenih sistemov in modelov, spodbujanje in
razsirjanje dobrih praks ter njihov razvoj v uvajanje ustreznih standardov kakovosti kot
npr. ISO, CAF in EFQM, izboljsanje kakovosti predpisov in in drugih aktov drzavnega
zbora, vlade in ministrov, vkljuéno s skrbjo za ¢im vecjo pravno varnost in
predvidljivost ravnanja javne uprave v razmerju do posameznikov in pravnih oseb, ¢im
vi§ja stopnja dostopnosti notranje in zunanje javnosti do informacij javnega znacaja,
skrb za dosledno in pravilno uporabo slovenskega jezika v javni upravi, krepitev
medsebojnega spostovanja organov drzavne uprave, usklajenega ravnanja v javno korist
in razvoj partnerskih odnosov v drzavni upravi ter krepitev spoStovanja do civilne
druzbe ter sodelovanja s civilno druzbo in razvijanja partnerstev z nevladnimi

organizacijami (Vlada RS 2003).

Strategija je med konkretnimi aktivnostmi dolocila tudi revizijo vladne Politike
kakovosti drzavne uprave iz leta 1996, ki jo je decembra 2003 nadomestil nov
dokument Politika kakovosti slovenske javne uprave (Vlada Republike Slovenije
2003b). Le-ta po petih letih (2008) na podrocju politike kakovosti Se vedno predstavlja

krovni dokument.

“Politika kakovosti, sprejeta na najvisjem nivoju (vladi), pomeni usmeritev in obvezo za
vse zaposlene v upravi. Z njenim sprejetjem in uveljavljanjem postane kakovost javno
izrazena vrednota in obveza uprave, ki u¢inkuje navznoter (upravna javnost) in navzven
(demokrati¢na javnost, uporabniki upravnih storitev)” (Vlada Republike Slovenije

2003b).

Politika kakovosti slovenske javne uprave je osnovana na osmih ciljnih vsebinah
kakovosti, in sicer: zakonito, samostojno, politi€no nevtralno, nepristransko, odgovorno,
odprto in eti€no ravnanje v javni upravi; usmerjenost v sodobne, evropsko primerljive
razmere; partnerstvo v notranje in zunanjepoliticnem smislu in s tem posredno
sodelovanje z obema drugima vejama oblasti; spremljanje in merjenje ciljev in
rezultatov dela; smotrno porabo proracunskih sredstev; oblikovanje, izboljSevanje in
standardiziranje upravnih procesov ter motiviranje, razvoj, kompetentnost in

zadovoljstvo zaposlenih (Kustec-Lipicer 2007, 204).
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“Za doseganje kakovosti predpostavlja zlasti: izvajanje stalnih aktivnosti javnih
menedZerjev, prek katerih je mozno ustvariti ustrezne pogoje za strateSko planiranje;
izboljSevanje delovnih procesov in sistemov dela; razvijanje standardov in sistemov
meritev, ki bodo omogocali stalne izboljSave in inovacije, potrebne za dvig kakovosti na

vseh podroc¢jih javnega sektorja” (ibid).

Vprasanje kakovosti v javni upravi obravnava tudi Strategija razvoja Slovenije iz leta
2005, ki se nanaSa na obdobje 2006-2013. Strategija navaja pet kljunih razvojnih
prioritet, za temo diplomskega dela pa je pomembna prioriteta ucinkovite in cenejSe
drzave in znotraj nje cilj poveCanja institucionalne konkurencnosti in ucinkovitosti
drzave (UMAR 2005). Strategija nacrtuje, da se bo institucionalna konkurencnost
drzave med drugim povecala tudi z (UMAR 2005):

- nacrtnim vecanjem ucinkovitosti in uspesnosti javne uprave s spodbujanjem
uporabe sodobnih menedzerskih tehnik za vodenje sprememb in doseganje
poslovne odlicnosti v javnem sektorju, razvijanjem menedzmenta cloveskih virov
in znanja, razvijanjem strateskega menedzmenta,

- nacrtnim vecanjem kakovosti storitev javne uprave s sistematicnim uvajanjem
evropskega modela odlicnosti (CAF in EFOM);

- ocenjevanjem najvecjih organizacij javnega sektorja in podjetij v pretezni lasti

drzave po EFQM.

5.4 ZAKONODAJA

5.4.1 Uredba o upravnem poslovanju

Kakovost se v javni upravi primarno zagotavlja prek Uredbe o upravnem poslovanju
(Uradni list RS, §t. 20/2005) in prek razlinih shem kakovosti. UUP je v veljavi od
marca 2005, ko je razveljavila in v delu ugotavljanja kakovosti nadomestila Uredbo o

poslovanju s strankami (Ministrstvo za javno upravo 2008e).

Glede na prvih nekaj poglavij pomeni t.i. drzavljansko listino (angl. citizen charter), ki
dolo¢a minimalne standarde za delovanje javne uprave v razmerju do strank. “Pojem
drzavljanske listine se je razvil v okviru gibanja novega javnega menedzmenta najprej v

anglosaskem svetu konec osemdesetih let 20. stoletja z reformami javnega sektorja, ki
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so temeljile na usmerjenosti javne uprave k strankam oziroma uporabnikom javnih

storitev (Kovac in drugi 2008a, 11).

“Uredba ureja upravno poslovanje, ki obsega delovni in poslovni ¢as ter uradne ure,
uporabo prostorov in opreme, upravljanje dokumentarnega gradiva, komunikacijo s
strankami in drugimi javnostmi, izvajanje uradnih dejanj, poslovanje v jezikih narodnih

skupnosti in nadzor nad izvajanjem te uredbe” (UUP, 1.¢l.).

Za razvoj kakovosti v javni upravi je kljucen 17. ¢len Uredbe o upravnem poslovanju,
ki dolofa obveznost vseh organov drzavne uprave, uprav samoupravnih lokalnih
skupnosti in nosilcev javnih pooblastil (v delu dejavnosti, ko izvajajo javna pooblastila),
da mesecno prek Barometra kakovosti in letno z anketami analizirajo zadovoljstvo
svojih strank. Na tej podlagi se nato posledi¢no ukrepa in tako se raven kakovosti
poslovanja in s tem stopnja zadovoljstva strank s¢asoma zvisuje (Kova¢ in drugi 2008a,
50).

Posebna pozornost v uredbi se glede na cilj Vlade Republike Slovenije, tj. usmerjenost
javne uprave k strankam, namenja kakovostnejSemu poslovanju javne uprave s
strankami. Uredba o upravnem poslovanju v tem smislu operacionalizira 5. ¢len Zakona

o drzavni upravi (Uradni list RS, §t. 113/2005), ki doloca (ZDU, 5.¢l.):

Pri poslovanju s strankami mora uprava zagotoviti spostovanje njihove osebnosti in
osebnega dostojanstva ter zagotoviti, da ¢im hitreje in ¢im laZje uresnicujejo svoje
pravice in pravne koristi. Uprava skrbi za obvescenost javnosti o nacinu svojega
poslovanja in uresnicevanja pravic strank. Uprava je dolzna omogociti strankam
posredovanje pripomb in kritik glede svojega dela ter te pripombe in kritike

obravnavati in nanje odgovarjati v razumnem roku.

Tako na primer: v poslovnih prostorih, kjer potekajo uradne ure s strankami, mora biti
na viden nain oznacena pravica stranke do zapisa v knjigo pripomb in pohval (15.
Clen); vsaka organizacija mora imeti svetovalca za pomo¢ strankam (7.¢len);
uporabnikom se zagotavlja strukturirane splosne informacije o poslovanju organizacije
(6.-9. €len) in informacije v konkretnih postopkih (19. in 20. ¢len); organizacija mora
imeti javno objavljene sezname uradnih oseb, ki dajejo informacije javnega znacaja ,

svetujejo in pomagajo strankam, vodijo upravne postopke (10. in 11. ¢len); organizacija

46



mora spoStovati predpisane roke za odlo¢anje oz. nudenje storitev (18. in 21.¢len);
dolocen je minimalni obseg in razpored uradnih ur in poslovnega ¢asa, ki se z novelo
uredbe od maja 2007 izrazito povecuje (52.-60. ¢len); organizacija mora imeti napotilne
table, oznake, oglasno desko ipd. (63.-67. ¢len); javna uprava si mora izmenjevati
podatke iz uradnih evidenc, stranke se poziva k dopolnitvam vlog le, ¢e ni mogoce

podatkov pridobiti drugace (199. ¢len); itd. (Kovac in drugi 2008b, 32).

UUP (Uradni list RS, §t. 20/2005) je bila veckrat spremenjena in dopolnjena z Uredbo o
spremembi in dopolnitvi uredbe o upravnem poslovanju (Uradni list RS, §t. 106/2005,
30/2006, 32/2007, 63/2007, 115/2007, (122/2007-popr.) in 31/2008). Najpomembnejse
spremembe in dopolnitve se nanaSajo na ukinjanje krajevne pristojnosti za dolocene
upravne zadeve, ugotavljanje zadovoljstva strank (Barometer kakovosti) in spremembe
delovnega Casa z uvedbo delovnih sobot vsako prvo soboto v koledarskem mesecu oz.
drugo soboto, ¢e pride prva na drzavni praznik ali drug z zakonom dolo¢en dela prost

dan (Uredba o spremembah in dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju, 6.¢l.).
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6 UPRAVNA ENOTA SLOVENJ GRADEC

6.1 PREDSTAVITEV UPRAVNE ENOTE SLOVENJ GRADEC

Na podlagi Zakona o upravi (Uradni list RS, §t. 67/1994) je bila 1.1. 1995 ustanovljena
Upravna enota Slovenj Gradec. Oblikovana je kot samostojni organ drzavne uprave na
lokalni ravni in hkrati kot organ odloc¢anja na prvi stopnji o upravnih zadevah iz drzavne
pristojnosti. S tem so naloge drZzavne uprave postale locene od nalog lokalne

samouprave (Marzel 2005, 1).

UE SG obsega obmocje Mestne obcine Slovenj Gradec in obmocje Obcine Mislinja.
Njen teritorij obsega 286 kvadratnih kilometrov, na katerem prebiva 21.824 ljudi (junij
2007).

Po Stevilu zaposlenih sodi med srednje velike upravne enote, saj zaposluje 33 ljudi (23
uradnikov in 10 strokovno tehni¢nih delavcev). Zaposleni imajo v povprecju 6. stopnjo
izobrazbe in vsako leto resijo okoli 60.000 zadev, od tega je Sestina upravnih zadev

(Zurga in Groselj, ur. 2007, 48).

Dodatne storitve, ki jih opravlja UE SG v primerjavi z ostalimi upravnimi enotami v
regiji, so storitve, ki jih izvajata Izpitni center za voznike motornih vozil in U¢ni center
za Korosko, ki organizira razlina izobrazevanja za zaposlene v javni upravi na

obmocju Koroske.

UE SG je organizirana po posameznih delovnih podrocjih, nalogah in pristojnostih na
naslednje notranje organizacijske enote:
- Oddelek za notranje zadeve
- Izpitni center
- Oddelek za okolje, kmetijstvo, gospodarstvo in druge upravne zadeve
- Sluzba za skupne zadeve

- Sprejemno-informacijska pisarna Mislinja

48



Shema 6.1: Organigram Upravne enote Slovenj Gradec

UPRAVNA ENOTA
SLOVENJ GRADEC

NACELNICA
ODDELEK ZA ODDELEK ZA OKOLJE, SLUZBA ZA
NOTRANJE ZADEVE KMETIJSTVO, SKUPNE ZADEVE

GOSPODARSTVO IN
DRUGE UPRAVNE
ZADEVE

Izpitni center Sprejemno-
informacijska
pisarna Mislinja

Vir: Upravna enota Slovenj Gradec (2009b).

Naloge notranjih organizacijskih enot so naslednje (Upravna enota Slovenj Gradec

2009c¢):

1.Naloge Oddelka za notranje zadeve zajemajo podrocja:

mati¢nih zadev in drzavljanstva,

potnih listin, osebnih izkaznic in tujcev,
prijavno-odjavne sluzbe,

javnega reda in miru, orozja, drustev in javnega zbiranja,

motornih vozil in voznikov.

Izpitni center za voznike motornih vozil za KoroSko poleg UE SG pokriva Se Upravne

enote Dravograd, Radlje ob Dravi in Ravne na Koroskem. V izpitnem centru se

organizirajo in izvajajo teoreti¢ni in prakti¢ni deli izpitov za voznike motornih vozil

vseh kategorij.
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2. Naloge Oddelka za okolje, kmetijstvo, gospodarstvo in druge upravne zadeve

zajemajo podrocja:

premozenjsko-pravnih zadev,
gradbenih zadev,

kmetijskih zadev,
denacionalizacije,
gospodarstva,

vojne zakonodaje.

3. Sluzba za skupne zadeve opravlja naslednje naloge:

Naloge za drzavljane:

usmerjanje strank v zvezi s postopki na upravni enoti,
svetovanje strankam,

overitev podpisov, kopij in prepisov,

izdaja obrazcev vlog in sprejem vlog,

sprejem vplacil upravnih taks ter obrazcev,

sprejem vlog za digitalna potrdila za fizi¢ne osebe,

vodenje postopkov za posredovanje informacij javnega znacaja.

Skupne naloge za upravno enoto:

upravljanje z dokumentarnim gradivom,

hramba dokumentarnega gradiva,

varstvo in zdravje pri delu, varovanje,

priprava analiz, informacij, porocil-nacrtov,

vodenje sistema kakovosti in odli¢nosti (ISO, CAF, PRSPO),

vodenje Uc¢nega centa za Korosko za izobrazevanje delavcev javne uprave,
delo na podroc¢ju informatike,

drugo delo v skladu s predpisi.

Sluzba za skupne zadeve opravlja tudi finan¢ne in kadrovske naloge.

Sprejemno-informacijska pisarna Mislinja zagotavlja izvajanje doloCenih nalog s

podrocja notranjih zadev, zagotavlja splo$ne informacije o upravnih storitvah, obrazce

vlog in narocanje strank pri uradnih osebah.
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6.2 POSLANSTVO IN VIZIJA UPRAVNE ENOTE SLOVENJ GRADEC

Politika kakovosti Upravne enote Slovenj Gradec temelji na oblikovanem poslanstvu, ki
ga je leta 2002 v Poslovniku kakovosti opredelilo vodstvo UE. Poslanstvo UE SG:
izpolnjevanje pri¢akovanj vseh udeleZenih strani ob hkratnem varovanju javnega
interesa. Sestavljeno je iz temeljnih (splosnih) in konkretnih ciljev. Temeljni cilj UE so
zadovoljne stranke in zaposleni ter strokovno in uc¢inkovito delo. Med konkretne cilje pa
spada povecevanje informiranosti strank, korektni odnosi do strank, urejenost prostorov
UE, ustvarjanje dobrih delovnih pogojev in zadovoljstvo zaposlenih, izobraZevanje
zaposlenih in njihovo vkljucevanje v projektne skupine, hitrost in roki reSevanja zadev,
vecji delez zadev UE SG, potrjenih na drugi stopnji, vsakoletno potrjevanje ISO
certifikata ter vsako drugo leto sodelovanje na razpisih za Priznanje RS za poslovno

odli¢nost (Kovac in Groselj, ur. 2007, 48-49).

Aktualna vizija® Upravno enoto Slovenj Gradec usmerja k temu, da postane u¢inkovita,
poslovno odli¢na, hitro odzivna in aZurna, vestna ter v evropskem prostoru
primerljiva poslovna organizacija (Kovac in Groselj, ur. 2007, 48). Vizijo pa dodatno
dopolnjuje tudi naslednji cilj: Postati najboljSa organizacija javnega sektorja na
Koroskem ter ena boljSih upravnih enot v Sloveniji. Vizija ima tudi svojo grafi¢no
podobo, izobeSena je v sprejemni pisarni, na hodnikih upravne enote, v pisarni
nacelnice ter v pisarnah vodij oddelkov upravne enote. Na ta nacin se z njo seznanjajo

stranke, hkrati pa je tudi vodilo za zaposlene.

8 Januar 2009
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Shema 6.2: Vizija Upravne enote Slovenj Gradec

Postati najbolj$a organizacija javnega sektorja na
Koroskem ter ena bolisih upravnih enct v Sloveniji. '

Vir: Upravna enota Slovenj Gradec (2009¢).

6.3 STRATEGIJA UPRAVNE ENOTE SLOVENJ GRADEC

6.3.1 Strategija nadaljnjega razvoja Upravne enote Slovenj Gradec

Strategija nadaljnjega razvoja Upravne enote Slovenj Gradec je izdelana na podlagi
Strategije nadaljnjega razvoja slovenskega javnega sektorja 2003 — 2005, ki jo je
sprejela Vlada Republike Slovenije in na tej osnovi sprejete Politike kakovosti
slovenske javne uprave. Sprejeta je bila z namenom doseganja ciljev kakovosti, ki so
zapisani tudi v Poslovniku kakovosti upravne enote, ti pa so : zadovoljstvo strank,
zadovoljstvo zaposlenih ter uspesno in ucinkovito delo (Upravna enota Slovenj Gradec

2005).

Pri oblikovanju Strategije nadaljnjega razvoja UE SG so bila upoStevana naslednja
nacela:
- nacelo usmerjenosti k uporabnikom storitev (operacionalizacija gesla “uprava v
sluzbi drzavljanov”);
- nacelo uspesnosti, ki pomeni uresni¢evanje zastavljenih ciljev z ugotavljanjem
ucinkovitosti ter z vrednotenjem opravljenega dela;
- nacelo ekonomicnosti, ki pomeni smotrno, preudarno ravnanje s prora¢unskimi

sredstvi ter drugim drzavnim premozenjem, racionalno porabo in var¢evanje;
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nacelo avtonomije, ki pomeni samostojnost pri odlo¢anju oziroma delovanju ter
hkrati tudi ustrezno odgovornost, ki jo javna funkcija prinasa;

nacelo pooblaScanja oziroma delegiranja pristojnosti za odlocanje na nizje
nivoje;

preventivno in proaktivno delovanje vsakega zaposlenega in vseh zaposlenih z
namenom doseganja sinergijskih u¢inkov;

nacelo enakosti, pravi€nosti in postenosti v odnosu do strank in zaposlenih.

Strategija nadaljnjega razvoja Upravne enote Slovenj Gradec je sestavljena iz Sestih

kljucnih podrocij razvoja (Upravna enota Slovenj Gradec 2005):

Upravljanje kadrovskih virov Upravne enote Slovenj Gradec. Cilj je:
pospesevanje ucinkovitosti na podlagi vecje pripadnosti, motiviranosti in zdrave
notranje tekmovalnosti zaposlenih.

Skladnost organizacijske strukture s funkcijami in poslovnimi procesi
Upravne enote Slovenj Gradec. Cilj je: optimalna in racionalna organiziranost
upravne enote, vzpodbujanje projektnega dela ter pooblascanje zaposlenih za
odlocanje.

Standardizacija, optimizacija in informatizacija vseh poslovnih procesov v
Upravni enoti Slovenj Gradec. Cilj je: racionalizacija funkcij v upravni enoti,
odpravljanje administrativnih ovir, pove€anje dostopnosti, odprtosti, zmanjSanje
stroskov.

Upravljanje kakovosti ter usmerjenost UE SG k strankam. Cilj je: razvoj
partnerskih odnosov z vsemi udelezenimi stranmi, dvigovanje standardov
kakovosti ter primerljivost z drugimi, podobnimi organizacijami doma in po
svetu, ter tudi z zasebnim sektorjem.

Odprtost in preglednost delovanja UE SG. Cilj je: zagotavljanje informacij
javnega znacaja ter vzpostavitev partnerskega odnosa med UE SG in njenimi
strankami oziroma $irSo civilno druzbo.

Gospodarnost in udinkovitost porabe javnofinané¢nih sredstev UE SG. Cilj
je: vzpodbujati varCevanje in racionalizacijo, preglednost porabe ter povecevanje

ucinkovitosti in uspesnosti UE SG.
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6.3.2 Nadgradnja Strategije nadaljnjega razvoja Upravne enote

Slovenj Gradec

Zaradi sprememb v institucionalnem okolju je kolegij UE SG v letu 2007 nadgradil

obstojeco strategijo nadaljnjega razvoja Upravne enote Slovenj Gradec.

Nadgradnja strategije temelji na naslednjih klju¢nih dokumentih:

Strategija nadaljnjega razvoja slovenskega javnega sektorja 2003 — 2005,
Politika kakovosti slovenske javne uprave,

Strategija Vlade RS glede izobrazevanja, usposabljanja in izpopolnjevanja
javnih usluzbencev za obdobje 2006 — 2008,

Strategija e-uprave RS za obdobje 2006 — 2010,

Program za odpravo administrativnih ovir, sprejet konec leta 2005,

druge usmeritve Vlade RS in posameznih ministrstev.

Nadgradnja strategije nadaljnjega razvoja Upravne enote Slovenj Gradec se v okviru 6

kljuénih podrocij razvoja osredotoca zlasti na (Upravna enota Slovenj Gradec 2007a):

Kadrovske vire:

Dosledno slediti kadrovskemu nacrtu Vlade RS, in sicer zmanjSanje Stevila
zaposlenih za 1%. Dovoljeno Stevilo zaposlenih v UE SG za leto 2008 je 34.
Izobrazevanje in usposabljanje naj se primarno izvaja preko U¢nega centra za
KoroSko in Upravne akademije. V to obliko izobraZevanja je treba vkljuciti ¢im
ve¢ javnih usluzbencev iz drugih delov javnega sektorja.

Sistemizacijo del in nalog je potrebno prilagoditi dosezeni stopnji izobrazbe
zaposlenih in vecji zahtevnosti del in nalog.

Potrebno je izvesti analizo funkcij poslovnih procesov oziroma obremenjenosti
posameznih zaposlenih ter tako zagotoviti fleksibilnost, prilagodljivost in

strokovno usposobljenost za opravljanje razli¢nih del in nalog.

Standardizacijo, optimizacijo in informatizacijo poslovnih procesov:

spodbuditi e-poslovanje,
v nadaljnjih petih letih koncati z ra¢unalniSkimi vnosi v mati¢ni register,

vsako leto organizirati vsaj en racunalniski tecaj za zaposlene,

54



v lokalnem okolju, pa tudi SirSe, spodbujati in promovirati izmenjavo podatkov,
o katerih se vodi kakrSnakoli uradna evidenca med organi javnega sektorja
(obcine, centri za socialno delo,...) ter o tem voditi tudi ustrezne evidence,
podrocje denacionalizacije zakljuciti do konca leta 2007,

reSevanje zadev brez zaostankov,

izmenjava dobrih praks z drugimi (izpitni center, upravne enote).

Upravljanje kakovosti, usmerjenost k strankam:

vsakoletno potrjevanje ISO standarda,
vsako drugo leto priprava vloge za PRSPO,
izvajanje akcijskega nacrta UE SG, PRSPO 2007.

Odprtost in preglednost delovanja upravne enote:

redno porocanje o vseh najpomembnejSih zadevah (aktualnosti, letno poslovno
porocilo in porocilo o delu) vsem zaposlenim na rednih letnih zborih ter
diskusijski bazi,

izdaja letne brosure in zlozenke UE ob koncu leta,

najmanj polletno informiranje o delu UE v medjijih,

najmanj 1 tiskovna konferenca letno.

Gospodarnost in u¢inkovitost porabe javno-finan¢nih sredstev:

zmanjS$ati porabo na proracunski postavki materialni stroski do 5%,

sprotno placevanje zapadlih obveznosti in neprenasanje le-teh v naslednja leta,
evidentiranje porabe vseh sredstev (pisarniski material, izobrazevanje...) na
zaposlenega,

optimiranje zalog.
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6.4 RAZVOJ SISTEMA KAKOVOSTI V UPRAVNI ENOTI SLOVENJ GRADEC

“Na zacetku smo poskusali z mnogimi nacini spremeniti nacin razmisljanja in
obnasanja nas samih, a ti posamezni poskusi niso bili povezani v celovit pristop, ki bi
vodil k vidnejsim spremembam. S poskusi izboljsanja kakovosti smo parcialno
posegali na podrocje pisarniskega poslovanja, poslovanja z gotovino, narocanja
materiala, uporabe sluzbenih vozil itd...Sprejeli smo nove pravilnike, opravijali
notranje navzkrizne kontrole itd. Kljub temu da smo iskali nove nacine in metode,
kako bi izboljsali nase delo, smo z lastnimi izkusnjami in znanjem prisli do tocke
zasicenja, na kateri nam je zmanjkalo idej. Prav tako smo opazali, da v nasem
sistemu poslovanja delamo nekatere napake, ki jih sami niti ne opazimo. Lahko bi se
primerjali z orkestrom, sestavljenim iz dobrih glasbenikov, ki pa ne igrajo po istih
notah. Resitev in obenem tudi izziv smo videli v izgradnji celovitega sistema
kakovosti po mednarodnem standardu ISO 90027 (Zanoskar 2001, 22), Matjaz

Zanoskar, nekdanji nacelnik Upravne enote Slovenj Gradec.

Zaradi vseh teh razlogov je vodstvo Upravne enote Slovenj Gradec v januarju 2000
zacelo s sistemskim uvajanjem kakovosti po standardu kakovosti ISO 9001: 1994. Z
uvajanjem sistema kakovosti so zeleli doseci temeljne cilje, to pa so:

- povecati zadovoljstvo strank,

- povecati zadovoljstvo zaposlenih,

- izboljsati uspesnost in u€inkovitost,

- obvladati stroske,

izboljsati preglednost delovanja.

Pred zacCetkom in med samim izvajanjem so bile izvedene naslednje aktivnosti (Javornik

2001, 11):

imenovanje Sveta za kakovost in opredelitev politike kakovosti,

- izobraZevanja za zaposlene, na katerih so se seznanili s temeljnimi cilji izgradnje
sistema kakovosti,

- izvedba ankete o zadovoljstvu strank s storitvami UE SG,

- oblikovanje kodeksa obnasanja za zaposlene,

- trije zaposleni so se udeleZili izobraZevanja za notranje presojevalce,

- zaposlene so pritegnili k izgradnji sistema in jih sprotno seznanjali s potekom

izvajanja med izgradnjo in z uvajanjem sistema kakovosti.
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Certifikat kakovosti po standardu ISO 9001: 1994 je UE SG pridobila 25.1 2001 kot
druga med vsemi upravnimi enotami. V letu 2003 pa je bila opravljena prevedba na nov
standard kakovosti ISO 9001: 2000. Skladnost z zahtevami in kriteriji s standardom ISO
vsako leto preverijo zunanji presojevalci. Rezultat zunanje presoje je porocilo o
skladnosti poslovanja s standardom ISO, ki vsebuje tudi priporocCila za izboljSanje
poslovanja. UE SG je v letu 2008 Ze osmi¢ uspeSno potrdila ISO certifikat (Marzel
2005, 4).

Skladno z razvojem kakovosti je bilo potrebno razvijati, izpopolnjevati in nadgrajevati
celotno poslovanje upravne enote. Poslovanje UE se je tako usmerilo v poslovno
odli¢nost. Na podrocju kakovosti so se namre¢ razvili novi modeli, ki za razliko od
standardov preko prepoznavanja lastnih Sibkih in mo¢nih tock stremijo k spodbujanju
stalnih izboljSav organizacije. V letu 2002 je UE SG sodelovala v pilotnem projektu
CAF, v letu 2003 pa so izvedli drugo samoocenitev po tem modelu ter na ta nacin Se
izbolj8ali poslovanje UE (Marzel 2005, 4). S pomoc¢jo modela CAF so se Se ve¢ naucili

o sebi in o svojem delu, zaceli pa so se tudi primerjati z drugimi UE.

Tabela 6.1: Aktivnosti na podro¢ju ISO standarda in modela CAF

ISO CAF
ISO 9001/1994 datum datum
LETO PRIDOBITVE | 25.1.2001 } SAMOOCENITEV 4.10.-7.11. 2002
6.10.-13.11. 2003
LETO PRESOJE 21.2.2002 | AKCIJSKI NACRT 2002, 2003, 2004
26.2.2003
I1SO 9001/2000 datum REALIZACIJA 2004/2005
LETO PRIDOBITVE | 26.2.2003 | AKCIJSKEGA NACRTA
LETO PRESOJE 11.3.2004 [ Razlika v povpre¢ni oceni | 0,28
11.4.2005
29.3. 2006
15.3. 2007
26.3. 2008

Vir: Upravna enota Slovenj Gradec (2009a).
Na osnovi rezultatov, izkuSenj in znanj, dobljenih s samoocenjevanjem po modelu CAF,

se je UE SG odlocila za sodelovanje v pilotnem projektu PRSPO — izboljSave po
modelu odli¢nosti EFQM za leto 2004 (Marzel 2005, 5). V letih 2005 in 2007 pa so

57



svoje delovanje izboljSevali s sodelovanjem na rednem razpisu za PRSPO, saj so tako
pridobili zunanjo ocenitev njihovega poslovanja, ki jim s svojim porocilom prikazuje Se

druge priloznosti za izboljSanje poslovanja.

Tabela 6.2: Aktivnosti na podro¢ju PRSPO

PRSPO
LETO PRIJAVE NA | 3.1. 2004
PILOTNI PROJEKT
LETO PRIJAVE NA | 4.5. 2005 Razlika v povprecni +50 TOCK
REDNI RAZPIS oceni samoocen
LETO PRIPRAVE 2006 IZVAJANJE AKCIJISKEGA
NACRTA
LETO PRIJAVE 2007 Razlika v povpreénih +50 TOCK
REDNI RAZPIS ocenah
LETO PRIPRAVE 2008 IZVAJANJE AKTIVNOSTI IN
UKREPOV

Vir: Upravna enota Slovenj Gradec (2009a).

6.5 STANDARD KAKOVOSTI SIST ISO 9001: 2000 V UPRAVNI ENOTI
SLOVENJ GRADEC

Na podlagi strateske odlocitve vodstva so na Upravni enoti Slovenj Gradec leta 2001
uvedli standard kakovosti SIST ISO 9001: 1994, od leta 2003 pa izvajajo kakovost po
standardu SIST ISO 9001: 2000. Standard kakovosti so uvedli z namenom, da dosledno
opravljajo storitve, ki izpolnjujejo zahteve ustrezne zakonodaje in zahteve strank. Na
nacrtovanje in izvajanje sistema kakovosti v upravni enoti vplivajo spreminjajoCe se
potrebe, cilji, izvajani procesi ter razpolozljivi kadri in drugi viri (Upravna enota
Slovenj Gradec 2007b). Sistem kakovosti UE SG temelji na standardu kakovosti SIST
ISO 9001: 2000, ki je sestavljen iz naslednjih glavnih delov:

6.5.1 Sistem vodenja kakovosti (4. poglavje SIST ISO 9001: 2000)

Procesi v Upravni enoti Slovenj Gradec
Upravna enota Slovenj Gradec je skladno z zahtevami ISO standarda prevzela procesni
pristop pri razvijanju, izvajanju in izboljSevanju sistema vodenja kakovosti z namenom,

da bi se z izpolnjevanjem zahtev strank povecalo njihovo zadovoljstvo (Upravna enota
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Slovenj Gradec 2007b). Zastavljen je tako, da se nenehno izboljSuje ucinkovitost in
uspesnost delovanja. Temelji na principu PDCA Demingovega kroga stalnih izboljsav,

ki je predstavljen v teoreti¢nem poglavju.

“Glavni proces Vodenje upravnih in drugih postopkov je voden v skladu z Zakonom
o upravnem postopku in materialnimi predpisi, dokumentiran pa je v razli¢nih
racunalniSkih programih (Form, Kurir in Lotus notes) ter Uredbo o upravnem
poslovanju, organizacijskih in drugih predpisih” (Upravna enota Slovenj Gradec 2007).
Podporna procesa pa sta Proces upravljanja s kadri in Proces zagotavljanja financ,
nabave in informacijski proces. “Podporni Proces upravljanja s kadri temelji na
ustrezni zakonodaji in izvedbenih dokumentih, dokumentiran pa je v racunalniskih
programih MFERAC in Lotus Notes, v skladu z Uredbo o upravnem poslovanju in

internimi predpisi” (Upravna enota Slovenj Gradec 2007b).

“Podporni Proces zagotavljanja financ, nabave in informacijski sistem je voden v skladu
z zakonodajo, navodili, odredbami Ministrstva za finance in navodili Ministrstva za
javno upravo, dokumentiran pa je v programih MFERAC in Lotus Notes, v skladu z
materialnimi predpisi in internimi organizacijskimi predpisi ter Uredbo o upravnem

poslovanju” (Upravna enota Slovenj Gradec 2007b).

Dokumentacija sistema vodenja kakovosti
Celotna dokumentacija sistema vodenja kakovosti je podrejena veljavni zakonodaji,
standardom, kakor tudi standardu SIST ISO 9001: 2000 in vkljucuje:

- Poslovnik kakovosti,

- izjavo o politiki kakovosti in ciljih kakovosti,

- dokumentirane postopke, ki jih zadeva standard ISO 9001: 2000,

- dokumente, ki jih UE potrebuje, da bi zagotovila ucinkovito planiranje,

delovanje in obvladovanje procesov,

- dovoljene opustitve (Upravna enota Slovenj Gradec 2007b).

Strukturo dokumentacije sistema UE SG predstavljajo tri ravni (Upravna enota Sloven]
Gradec 2007b):
1. Prvi, najvisji nivo predstavlja Poslovnik kakovosti, ki je temeljni dokument

sistema vodenja kakovosti v upravni enoti. Nanasa se na vse poslovne funkcije v
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UE in je vodilo za zagotavljanje kakovosti storitev in hitrejSega vsestranskega
razvoja UE. V njem je opredeljena politika kakovosti upravne enote, sistem
vodenja kakovosti, odgovornosti, pristojnosti in elementi vodenja, obvladovanja
in zagotavljanja kakovosti.

2. Drugi nivo predstavljajo organizacijski predpisi, ki opredeljujejo nacin
izvajanja sistema kakovosti. Podrejeni so Poslovniku kakovosti. Razdelimo jih
lahko na zunanje: zakoni, uredbe, navodila, okroZnice, register veljavnih
predpisov in navodila ministrstev; ter na notranje: interni organizacijski predpisi
in splo$na delovna navodila.

3. Tretji nivo predstavljajo delovna navodila, ki podrobno opisujejo izvajanje

delovnih postopkov.

6.5.2 Odgovornost vodstva (5. poglavje SIST ISO 9001: 2000)

Zavezanost vodstva

Vodstvo Upravne enote Slovenj Gradec se je v letu 2000 odlocilo, da bo celovito
pristopilo k zagotavljanju kakovosti v upravno enoto. Za uresni¢itev le-tega mora
vodstvo imeti pri svojem delu podporo celotnega kolektiva, zato vzdrzujejo visoko
stopnjo zavezanosti za kakovost pri vseh zaposlenih. To dosegajo z neprestanim
seznanjanjem zaposlenih o pomenu kakovosti, saj ta element neposredno vpliva na

zadovoljstvo strank.

Vodstvo UE sprejme politiko kakovosti, evidentirano v Poslovniku kakovosti, ta pa nato
prehaja v posamezne letne poslovne nacrte na osnovi strategije in vizije upravne enote.
Glede na sprejeto politiko, zahteve strank, zakonodaje in razpolozljivih virov vodstvo
dolo¢i cilje kakovosti za upravno enoto. Ti so opredeljeni v poslovnem nacrtu UE. Za
njihovo realizacijo skrbi vodstvo z rednimi vodstvenimi pregledi, za katere se pripravijo
ustrezna porocila, ki se obravnavajo na Svetu za kakovost. Vseskozi pa mora vodstvo za
doseganje zastavljenih ciljev sprotno spremljati in zagotavljati vse potrebne vire, tako

finan¢ne, kadrovske kot tudi prostorske (Upravna enota Slovenj Gradec 2007b).
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Osredotocenost na stranke

Upravna enota opravlja svoje naloge tako, da se stranki zagotovi hitro, prijazno,
strokovno in u¢inkovito reSevanje zahtev, ki so v skladu z njihovimi pri¢akovanji, ob
upostevanju zakonskih in podzakonskih predpisov, ki zagotavljajo pravno varnost
strank. Da se to doseze, je pomembno, da UE komunicira s strankami v zvezi z
vprasanji, ki se ticejo strankinih vlog oziroma zahtev, reSevanjem le-teh in tudi s
povratnimi informacijami strank, vkljuno s pripombami, pritozbami in predlogi. Na
podlagi analiz anket in porocil se sprejmejo ustrezni ukrepi za izboljSanje obvescenosti
in zadovoljstva strank. Usmerjenost dela k strankam izvajajo tudi s pomocjo
posameznih predpisov. TakSna sta Uredba o upravnem poslovanju (Uradni list RS, st.

20/2005) in Zakon o splosnem upravnem postopku (Uradni list RS, §t. 24/2006).

Cilji kakovosti
Vodstvo Upravne enote Slovenj Gradec si je z uvedbo sistema vodenja kakovosti
postavilo dolgoro¢no strateSko usmeritev ter kratkorocne letne cilje kakovosti upravne
enote, hkrati pa tudi soodgovornost vseh zaposlenih za doseganje ciljev politike
kakovosti. Temeljni cilji so (Upravna enota Slovenj Gradec):

- zadovoljstvo strank, uporabnikov storitev,

- zadovoljstvo zaposlenih na upravni enoti,

- udinkovito in kakovostno delo.

Konkretni cilji, ki so tudi Casovno opredeljeni, merljivi in imajo opredeljenega

odgovornega izvajalca, pa so:

informiranost strank,

- korektnost odnosa do strank,

- dobri delovni pogoji in zadovoljstvo zaposlenih,

- Stevilo in rok reSevanja zadev, % reSenih zadev in posledi¢no skrajSevanje rokov

za resevanje zadev.

Planiranje sistema vodenja kakovosti
Planiranje sistema vodenja kakovosti se izvaja s pripravo letnega poslovnega nacrta.
Le-ta je oblikovan tako, da osrednji del predstavljajo cilji, ki so doloceni s strani

vodstva, na podlagi predhodnih analiz, izkuSenj in ocene notranjih in zunanjih vplivov v
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prihodnjem letu. Letni poslovni nacrt vkljuc€uje in obravnava vse procese v poslovnem

sistemu upravne enote.

Odgovornosti na podroc¢ju kakovosti

Na podrocju sistema vodenja kakovosti je odgovornost v UE SG sledeca (Upravna
enota Slovenj Gradec 2007b):

Nacelnica upravne enote je odgovorna in pooblaScena za politiko kakovosti ter
ocenitev in delovanje sistema kakovosti na UE SG.

Skrbnica za sistem kakovosti je po pooblastilu nacelnice upravne enote zadolzena za
strokovno izgradnjo sistema vodenja kakovosti. Odgovorna je za vzpostavitev, vodenje
in razvoj sistema kakovosti ter porocanje o delovanju sistema.

Pomocnico skrbnice za kakovost imenuje nacelnica upravne enote. Naloge in
pooblastila, ki jih ima namestnica so, da aktivno sodeluje in strokovno pomaga skrbnici
sistema kakovosti pri vseh nalogah. V primeru odsotnosti skrbnice sistema za kakovost
jo nadomesca pri vseh njenih nalogah s podroc¢ja zagotavljanja sistema kakovosti.

Vodje NOE so zadolzeni za aktivno sodelovanje pri izgradnji sistema kakovosti,

predvsem pa za:

opis, uvedbo, nadzor in izboljSanje sistema na oddelku,

- izdelavo, razdeljevanje, nadzor in spreminjanje sistemske dokumentacije
oddelka,

- ukrepanje v primeru ugotovljenih neskladnosti na oddelku,

- porocanje Svetu za kakovost o delovanju sistema kakovosti na oddelku.

Notranje komuniciranje v Upravni enoti Slovenj Gradec

Upravna enota Slovenj Gradec ima vzpostavljene komunikacijske poti, ki sluzijo
sistemu vodenja kakovosti. Sistem komunikacij poteka vertikalno in horizontalno, pri
tem pa je izmenjava informacij papirna, elektronska in ustna. Komuniciranje poteka
skozi naslednje oblike (Upravna enota Slovenj Gradec 2007b):

Kolegij nacelnice sestavljajo nacelnica upravne enote, vodje NOE in vodja finan¢no-
kadrovske sluzbe. Kolegij sklicuje nacelnica, sestaja pa se praviloma vsak drugi teden.
Temeljna naloga kolegija je spremljanje rezultatov poslovnih aktivnosti in reSevanje
tekoce problematike poslovanja upravne enote.

Svet za kakovost sestavljajo nacelnica upravne enote, vodje NOE (skrbnica za sistem

kakovosti je vodja Oddelka za notranje zadeve), vodja finan¢no-kadrovske sluzbe in
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pomocnica skrbnice sistema kakovosti. Svet za kakovost sklicuje in vodi nacelnica, v
njeni odsotnosti pa skrbnica sistema za kakovost. Sestaja se po potrebi, sestati pa se
mora vsaj enkrat na tri mesece.

Delovni sestanki notranjih organizacijskih enot in zbor delavcev se sklicujejo po
potrebi. Delovne sestanke notranjih organizacijskih enot sklicujejo vodje NOE, zbor
delavcev pa sklicuje nacelnica UE. Namen delovnih sestankov in zbora delavcev je

seznanjanje zaposlenih s tekoco problematiko, ki je za njih pomembna.

6.5.3 Vodenje virov (6.poglavje SIST ISO 9001: 2000)

Priskrba virov

Med viri so zagotovo najbolj pomembni finan¢ni viri, ki jith UE pridobi na osnovi
ustrezne finan¢ne zakonodaje, in sicer Zakona o javnih financah (Uradni list RS, St.
79/1999) in Zakona o izvrSevanju proracuna za tekoce leto. Na tej osnovi pridobi UE
sredstva za plaCe, materialne stroSke in izvajanje upravnih postopkov. Ministrstvo za
javno upravo pa preko svojih sredstev skrbi tudi za nabavo osnovnega materiala ter

gradnjo ali vzdrzevanje objektov ter delovanje informacijske infrastrukture.

Cloveski viri

Stevilo zaposlenih v UE se zmanjsuje, saj se ne nadome$éa vseh odhajajo¢ih kadrov.
Temu se prilagaja tudi notranja organizacija upravne enote. Zaradi obseZnega
raznolikega dela se kadri usposabljajo za kvalitetno nadomescanje najmanj dveh do treh
delovnih mest. Ob spremembah zakonodaje, ki predvideva nadpovprecno Stevilo novih
nalog, se vedno pripravi akcijski nacrt, ki predvidi vse pogoje za kvalitetno opravljanje
nalog (kadre, izobrazevanje, druge pogoje...). Potrebe po izobrazevanju kadrov se
ugotavljajo pri pripravi poslovnega nacrta UE. Izobrazevanja so strokovna in
funkcionalna, zagotavljajo pa se tako notranja kot tudi zunanja usposabljanja. Za

optimalne stroSke izobrazevanj skrbi U¢ni center za Korosko.

Infrastruktura
UE posluje v dveh povezanih delih stavb na Meskovi ulici 21 v Slovenj Gradcu. Poleg
tega za opravljanje porok uporablja Poro¢no dvorano na sedezu Mestne obCine Slovenj

Gradec in dvorano Lopan v Mislinji. Izpitni center za voznike motornih vozil pa posluje
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enkrat tedensko tudi v prostorih Upravne enote Ravne na KoroSkem. Vzdrzevanje

prostorov in opreme se opravlja v skladu s sprejetim letnim nacrtom.

Zaradi nefunkcionalnosti nekaterih prostorov in zastarele opreme, kar opazajo tudi
stranke, zeli Upravna enota Slovenj Gradec, skupaj z MJU posodobiti prostore in

omogociti Se vecjo dostopnost strankam.

Delovno okolje

Za varno in zdravo delovno okolje skrbi vodstvo UE v skladu s sprejeto in revidirano
Izjavo o varnosti z oceno tveganja. Za izvajanje uresnicevanja teh nalog ima pogodbene
sodelavce s podrocja varnosti pri delu in pozarne varnosti ter zdravja pri delu. Podobno
kot pri vseh procesih od leta 2001 sprejema in realizira ukrepe in aktivnosti za

zagotavljanje vse vecje varnosti in zdravja zaposlenih in strank.

6.5.4 Realizacija storitev (7. poglavje SIST ISO 9001: 2000)

Planiranje realizacije proizvoda

V skladu s 7. poglavjem standarda ISO 9001:2000 realizacija storitev na Upravni enoti
Slovenj Gradec temelji na procesih. Glavni proces za realizacijo storitev v UE SG
predstavlja Proces vodenja upravnih in drugih postopkov, medtem ko so podporni
procesi: proces zagotavljanja financ, proces nabave, proces vzdrzevanja sredstev in
informacijski proces. Procesi, ki so potrebni za realizacijo storitev v UE SG, so
planirani tako, da so skladni z zakonskimi zahtevami. Realizacija storitev je planirana v
letnem poslovnem nacrtu in jo skozi postavljene cilje spremljajo. Realizacija upravnih
postopkov se spremlja na osnovi mesecnih statisticnih poroc¢il v racunalniSkem
programu Lotus Notes, letnimi poro€ili, vodstvenimi pregledi ter porocili zadovoljstva

strank in zaposlenih (Upravna enota Slovenj Gradec 2007b).

Dolocitev zahtev v zvezi s storitvijo

Stranke v upravnem postopku s svojimi vlogami postavljajo zahteve. Pri pregledu
zahtev navedenih v vlogi se upostevajo zakonske zahteve glede na vse predpise, za
katere izvajanje je pristojna upravna enota. Postopek izvedbe upravnega akta je dolo¢en
z Zakonom o upravnem postopku (Uradni list RS, §t. 24/2006). Nacin sprejema zahtev

in njihovo urejanje pa v Uredbi o upravnem poslovanju (Uradni list RS, st. 20/2005).
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Poleg tega se upoStevajo Se vsi materialni predpisi s podro¢ja, na katero se nanaSa

zahteva.

Upravna enota sprejema vloge strank na ve¢ nacinov:

vloge, ki jih vlagajo stranke osebno,

posiljke — pisma, brzojavke, paketi in podobno, se sprejemajo v vloziscu,
dokumenti in priloge, prejeti kot elektronska posta ali po faksu,

ustne vloge strank pri strokovnem delavcu,

elektronske in druge vloge.

Komuniciranje z odjemalci (strankami)

Upravna enota ima dolo¢ene in tudi izvaja razli¢ne nacine komuniciranja z odjemalci.

Le-ti so: zaposleni, stranke, ministrstva (letna poroCanja, odgovori na konkretna

vprasanja, posredovanje vpraSanj, dajanje pobud...), obline (sestanki za reSevanje

posameznih teko¢ih vpraSanj) in drugi javni organi na obmocju (sestanki

koordinacijskega sveta).

Upravna enota komunicira s strankami na naslednje nacine:

informacije na spletnem portalu upravne enote,

zloZzenke in navodila o upravnih postopkih v sprejemni pisarni in na hodnikih
poslovnih prostorov,

dostop do posameznih vlog,

modra Stevilka,

enkrat letno posredovanje aktualnih informacij gospodinjstvom,

posredovanje informacij zainteresiranim strankam v poslovnem ¢asu,
posredovanje informacij po telefonu v poslovnem casu,

posredovanje informacij po medijih,

predstavitev dela UE dijakom in Studentom.

Komuniciranje z zaposlenimi pa poteka preko: elektronske poste, portala — diskusijske

baze, oddel¢nih sestankov, zborov delavcev in neposredno na sreCanjih. Poudariti velja,

da so vodje oddelkov zaposlenim vedno na razpolago.
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6.5.5 Merjenje, analize in izboljSevanje (8. poglavje SIST ISO 9001:2000)

Merjenje zadovoljstva strank

Z merjenjem zadovoljstva strank skuSajo v Upravni enoti Slovenj Gradec ugotoviti,
koliko so izpolnili njihove zahteve in pri¢akovanja. Mnenje strank se uposteva, skusajo
pa celo preseci njihova pricakovanja. Redne meritve zadovoljstva strank se izvajajo z
rednim letnim anketiranjem. Poleg tega se anketiranje strank izvaja na podlagi Uredbe o
upravnem poslovanju uvedenim mese¢nim Barometrom kakovosti. Zadovoljstvo strank
pa se ugotavlja tudi iz vpisov v knjigo pripomb in pohval, nabiralnika, ustnih ali pisnih
sporocil, po elektronski ali navadni posti in preko telefonov. Poleg tega pa UE izvaja Se
lastno anketo o zadovoljstvu strank v primerjavi z drugimi organi javne uprave na
njenem obmodju. Ze &etrto leto pa izvaja tudi lastno anketo o zadovoljstvu lokalnih in

drzavnih organov z njenimi storitvami.

S temi metodami se pridobijo informacije, ki omogocajo izboljSevanje dela UE in
prilagajanje potrebam strank. O rezultatih meritev se seznani vse zaposlene na upravni
enoti. Rezultati se obravnavajo tudi na Svetu za kakovost, kjer se oblikujejo ukrepi za
izboljSanje. S sprejetimi ukrepi se seznani vse zaposlene (Upravna enota Slovenj Gradec

2007b).

Notranja presoja

Presojo kakovosti v UE SG izvajata dva zaposlena, od katerih je eden notranji
presojevalec, oba pa sta neodvisna od presojanega podroc¢ja. Skrbnica sistema kakovosti
je odgovorna, da izdela letni nacrt notranjih presoj kakovosti ter natancen plan izvedbe
presoje po posameznih podro¢jih in vseh toCkah standarda ISO 9001: 2000 ter
poslovnika kakovosti. Opredeliti mora tehniko izvajanja presoje in zagotoviti samo
izvajanje presoj. Plan notranjih presoj obravnava Svet za kakovost, letno pa ga potrdi

nacelnica UE (Upravna enota Slovenj Gradec 2007b)

Nadzorovanje in merjenje procesov

Pri nadzorovanju in merjenju procesov se Upravna enota Slovenj Gradec posluzuje
statisticnih metod, s katerimi obdelujejo podatke, ki jih potrebujejo pri obvladovanju
sistema kakovosti. Statisticne metode se uporabljajo z namenom nadzorovanja in

obvladovanja procesov ter za zbiranje, analiziranje in vrednotenje podatkov.
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S statisti¢nimi podatki se ugotavlja izpolnjevanje zastavljenih ciljev, in sicer:

zadovoljstvo strank se ugotavlja z letno anketo MJU, mese¢nimi anketami
barometra kakovosti, lastnimi anketami ter preko Knjige pohval, pripomb in
predlogov in nabiralnika,

zadovoljstvo zaposlenih se ugotavlja z letno anketo MJU ter raznimi lastnimi
anketami,

vecja ucinkovitost se ugotavlja s pomocjo spremljanja statisticnih porocil ter
spremljanja pritozb strank, preko knjige pohval in pripomb in preko nabiralnika,

telefona, poste, Casa reSevanja postopkov.

Analiza podatkov

Upravna enota zbira in analizira podatke z namenom dokazovanja ustreznosti in

ucinkovitosti sistema vodenja kakovosti in da se ugotovi, kje so priloznosti za nenehno

izboljSevanje sistema kakovosti. Viri za izvajanje analiz so (Upravna enota Slovenj

Gradec 2007b):

anketa o zadovoljstvu strank s storitvami upravne enote,

anketa o zadovoljstvu zaposlenih z delom,

anketa o zadovoljstvu drugih drzavnih organov s storitvami UE SG,
lastna anketa o zadovoljstvu strank s storitvami UE SG v primerjavi z drugimi
drzavnimi in lokalnimi institucijami na obmoc¢ju upravne enote,
ocenjevanja dobaviteljev,

ocene obiskovalcev ob predstavitvi UE,

ocene zadovoljstva dijakov in Studentov na praksi,

podatki, ki prihajajo iz merjenja in nadzorovanja procesov,

zapisi o obvladovanju neskladij,

zapisniki presoj,

notranja porocila UE SG.

Vsako leto izvajajo Se lastno anketo za podrocje e-storitev, organizacijska klima pa se

preverja tudi preko raznih seminarskih in podobnih nalog.

Z vzpostavljenim sistemom planiranja in spremljanjem realiziranega se sistemati¢no

ugotavljajo odmiki in s tem se pridobijo informacije o uspeSnosti in ucinkovitosti

poslovanja, zadovoljstvu strank, zadovoljstvu zaposlenih ter usposabljanju zaposlenih.
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Nenehno izboljSevanje
“Organizacija mora nenehno izboljSevati ucinkovitost sistema vodenja kakovosti z
uporabo politike kakovosti, ciljev kakovosti, rezultatov presoj, analiz podatkov,
korektivnih in preventivnih ukrepov in vodstvenega pregleda” (Urad za standardizacijo
in meroslovje 2001). Skladno s standardom kakovosti UE SG izvaja te ukrepe za
nenehno izboljSevanje sistema kakovosti. IzboljSave se nanasajo predvsem na :

- skrajSevanje Casa reSevanja zadev,

- izboljSevanje nivoja kakovosti procesov, z namenom povecanja zadovoljstva

strank,

- povecanje zadovoljstva zaposlenih.

Korektivni ukrepi se nanasajo na vpeljavo dolo¢enih korekcij v poslovni proces, kjer

obstojeci nacin dela ne da predvidenih — zadovoljivih rezultatov.

Preventivni ukrepi pa se izvajajo z namenom preprecitve potencialnih moznosti za
pojave neskladnosti. Ob stalnem spremljanju doseganja poslovnih ciljev UE so vodje
oddelkov odgovorni za pripravo preventivnih ukrepov. Na osnovi izdelanih analiz
pricakovanih izboljSanih ucinkov dela, se vnaprej predvidijo moznosti preventivnega
ukrepanja — z namenom, da se odstranijo potencialni vzroki neskladnosti, ki bi lahko
zmanjsSevali njegovo ucinkovitost (Upravna enota Slovenj Gradec 2007b). Med
preventivne ukrepe spada:

sprotno obvescanje in informiranje zaposlenih,

- dodatno izobraZevanje,

- moznost dostopa do zakonodaje,

- pregled dokumentov,

- uvajanje razli¢nih aktivnosti, opredeljenih z vecletnim akcijskim nacrtom in

letnimi akcijskimi nacrti za izboljSanje dela UE na vseh ravneh.
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7 ANALIZA ZADOVOLJSTVA STRANK V UPRAVNI ENOTI
SLOVENJ GRADEC

7.1 LETNA ANKETA (2003-2008)

Letno anketo o zadovoljstvu strank Upravna enota Slovenj Gradec izvaja ze od leta
2001. V letih 2001 in 2002 je ugotavljala zadovoljstvo strank na podlagi lastne ankete,
od leta 2003 naprej pa se za vse upravne enote uporablja standardizirana letna anketa
ministrstva, pristojnega za javno upravo. Anketiranje poteka na sedezu UE SG v
mesecu juniju, in sicer v obdobju desetih delovnih dni, v Casu uradnih ur. Anketa

temelji na modelu presoje kakovosti storitev SERVQUAL.

Anketni vprasalnik (priloga) ugotavlja, kaksna je po oceni strank kakovost storitev
upravne enote (sestavljeni indeks), kaksSen je razkorak med pric¢akovano in dejansko
zaznano oceno glede posameznih sestavin kakovosti, zbira podatke o cakalnem casu za
ureditev posamezne upravne storitve, ugotavlja razkorak med pricakovanim in dejansko
zaznanim stanjem glede lastnosti zaposlenih ter pridobiva mnenja in pripombe, ki jih

stranke navedejo same.

Letna anketa ugotavljanja zadovoljstva strank se izvaja na vseh treh notranjih
organizacijskih enotah” UE SG: Oddelku za notranje zadeve (ONZ), Oddelku za ob&o
upravo (OOU) in Oddelku za okolje, kmetijstvo in gospodarstvo (OPKG). Vzorec
ankete so stranke, ki so v obdobju anketiranja potrebovale dolo¢eno storitev na upravni
enoti. Raziskava zajema le del vseh strank upravne enote, zato se rezultati posplosijo na
celotno populacijo vseh strank upravne enote. Stevilo strank, sodelujo¢ih v anketi, iz
leta v leto narasca, kar Se povecuje verodostojnost rezultatov. Podatki o sodelujocih so v

spodnji tabeli:

?V drugi polovici leta 2008 je prislo do reorganizacije UE SG, ki jo sestavljajo: Oddelek za notranje
zadeve, Oddelek za okolje, kmetijstvo, gospodarstvo in druge upravne zadeve ter Sluzba za skupne
zadeve.
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Tabela 7.1: Stevilo anketiranih strank obdobju 2003 - 2008

Oddelek leto

2003 2004 2005 2006 2007 2008
ONZ 198 234 306 345 298 339
OOU 89 142 140 137 176 208
OPKG 64 84 55 61 67 30
Skupaj anket 351 460 501 543 541 577

Vir: Upravna enota Slovenj Gradec (2009¢).

7.1.1 Analiza rezultatov

Tabela 7.2: Letno ugotavljanje zadovoljstva strank UE Slovenj Gradec 2003 - 2008

Letno ugotavljanje zadovoljstva 2003 | 2004 | 2005 | 2006 | 2007 2008

strank UE Slovenj Gradec

4,29
(4,02)

4,41
(4,13)

437
(4,24)

435
(4,42)

4,49
(4,51

4,52
(4,59)

Ocena za UE kot celoto
(povpredje vseh UE)"

[S)

Urejenost opreme. ..

Informacije

Hitrost reSevanja

Na enem mestu

Znanje

Zaupanje

V skladu z obljubami

Pravocasnost

Zavzemanje

Pomoc

Urejenost

Korektnost

Pozornost

Strokovnost

Prijaznost

niso ¢akale

63,1

56,6

58

61,13

59,02

57,81

¢akale do 5 min

21,6

29,7

26,4

25,85

27,06

30,21

skupaj (ni€ in do 5 min)

84,7

86,3

84,4

86,98

86,08

88,02

<lg|~le = lo =5 |m |~ |m 0 |0 |alo

ved kot 5 min

15,3

13,7

15,6

13,02

13,92

11,98

Vir: Ministrstvo za javno upravo (2009b).
Legenda:

Vrstica a prikazuje splosno oceno kakovosti v upravni enoti.

' Do vkljuéno leta 2005 se je kakovost storitev za UE kot celoto merila s posebnim vpraganjem, od leta
2006 pa povprecna ocena temelji na podlagi sestavljenega indeksa.
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Vrstice c,d,ef,g,h,i,j,k in 1 prikazujejo razkorak med pri¢akovanim in dejansko
zaznanim stanjem glede sestavin kakovosti. (Dejansko stanje posamezne sestavine
kakovosti je: mnizje od pricakovanega, ali vi§je od
pricakovanega.)

Vrstice m,n,0,p in r prikazujejo razkorak med pri¢akovanim in dejansko zaznanim
stanjem glede lastnosti zaposlenih (Dejansko stanje lastnosti zaposlenih je: nizje od
pricakovanega, ali visje od pri¢akovanega.)

Vrstice s,t,u in v prikazujejo odstotek strank glede na dolzino Cakanja za ureditev

upravne zadeve.

Splo$na ocena kakovosti UE SG

V letih 2003, 2004 in 2005, ko je bila v veljavi Se prvotna metodologija, ki Se ne
vsebuje sprememb v anketnem vprasalniku, se je splosna ocena kakovosti v upravnih
enotah merila s posebnim vprasanjem: »Kaksna je po Vasi oceni kakovost storitev na
Oddelku ...?7« Stranke so odgovarjale tako, da so na lestvici od 1 (zelo slaba) do 5 (zelo
dobra) oznacile Stevilko, ki je najbolj ustrezala njihovemu odgovoru. V tem obdobju
(2003-2005) je bila splosna ocena kakovosti UE SG nad povpreéno oceno vseh

upravnih enot, obe oceni pa sta se vsako leto zvisali. (Tabela 7.2).

Zaradi spremembe metodologije se splosna ocena kakovosti upravnih enot od vklju¢no
leta 2006 naprej ugotavlja na podlagi sestavljenega indeksa. Ocene iz obdobja 2003-
2005 in tiste iz obdobja 2006-2008 tako med sabo niso primerljive, saj temeljijo na
razli¢nih postavkah. Tudi v tem obdobju je splo$na ocena kakovosti UE SG visoka in
ima trend rasti. Od leta 2006 se je z ocene 4,35 zvisSala na 4,49 v letu 2007 in nato Se
dodatno za 0,03 ocene na 4,52 v letu 2008, vendar pa so bile splosne ocene kakovosti

UE SG v letih 2006, 2007 in 2008 za malenkost nizje od povprec¢ne ocene vseh UE.

Vpliv posameznih sestavin kakovosti na kakovost storitev

V letih od 2003 do 2005 so bile stranke nezadovoljne s kakovostjo storitev UE SG, saj

11

so bila njihova pricakovanja glede posameznih sestavin kakovosti ~ storitev vi§ja od

' Sestavine kakovosti: urejenost prostorov, opreme in okolja; dostopnost in razumljivost potrebnih
informacij; ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev); izvajanje storitev v skladu z obljubami;
reSevanje zadeve na enem mestu; pripravljenost pomagati uporabniku (stranki); znanje zaposlenih, ki
izvajajo storitve; zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah; zaposleni se individualno zavzamejo za
stranko; zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank.
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dejanskega zaznanega stanja. V letih 2006, 2007 in 2008 pa je prislo do preobrata, saj
so pri vseh desetih sestavinah kakovosti ocene dejansko zaznanega stanja viSje od
pric¢akovanj. Na preobrat v letu 2006 so vplivali Stevilni ukrepi in aktivnosti, kot so na
razna izobrazevanja zaposlenih in seminarji na temo komuniciranja in odnosa do strank.
Izjema je le postavka “urejenost prostorov, opreme in okolja” v letu 2008, za kar pa je
“glavni krivec” stara stavba, ki pa jo postopno urejajo. Tako so v letu 2008 razbremenili
prostor za sprejem strank na podro¢ju mati¢nih zadev in pridobili lo¢en prostor za
sprejem strank za podro¢je drzavljanstva, ¢e navedem eno izmed izboljSav. V prejsSnjih
letih pa so bile prenovljene sanitarije za stranke, namescene klimatske naprave,

prenovljena sprejemna pisarna itd.

Ocene dejanske zaznave vseh desetih sestavin kakovosti so se od leta 2006 zvisale.
Najve¢ so se zvisale naslednje postavke: zaposleni zbujajo zaupanje pri strankah,
pravoCasno izvajanje storitev, zaposleni se individualno zavzamejo za stranko in
reSevanje zadev na enem mestu. Najvi§je pa so stranke v letu 2008 ocenile znanje
zaposlenih, ki izvajajo storitve (4,50) in pripravljenost pomagati uporabniku (4,50), na

kar so v UE $e posebej ponosni.

Prav tako so se od leta 2006 zelo zviSala tudi pricakovanja strank, vendar so nominalno
Se vedno nizja od dejansko zaznanih stanj. Stranke imajo najvecja pri¢akovanja v zvezi
s pravocasnim izvajanjem storitev, s pripravljenostjo zaposlenih pomagati uporabniku

oz. stranki in z znanjem zaposlenih, ki izvajajo storitve.

Lastnosti zaposlenih

Pri lastnostih zaposlenih je opazen podoben trend kot pri posameznih sestavinah
kakovosti. 1z tabele je razvidno, da so bili usluzbenci v letu 2003 bolje urejeni od
pricakovanj strank; korektnost in pozornost sta bili enaki pri¢akovanjem; strokovnost in
prijaznost pa sta bili nizji od pricakovanega. V letih 2004 in 2005 so stranke dejanske
lastnosti zaposlenih ocenile slabse od pri¢akovanj, ze v letu 2006 pa se je stanje mo¢no
izboljSalo, saj je bilo dejansko stanje pri vseh lastnostih zaposlenih (urejenost,
korektnost, pozornost, strokovnost, prijaznost) vi§je od pri¢akovanj strank. Redno
poudarjanje pomembnosti vidika ustreznega odnosa zaposlenih do strank je doseglo
svoj namen tudi v letu 2007 in 2008, saj so stranke prepoznale visje dejansko stanje od

pricakovanega glede lastnosti zaposlenih, kar kaze na njihov ustrezen odnos.
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V letu 2008 sta bili najvisje ocenjeni lastnosti zaposlenih prijaznost in urejenost (ocena
4,63), temu pa sledijo korektnost, strokovnost in pozornost. Najvisja pri¢akovanja pa so
imele stranke prav tako glede prijaznosti in pa korektnosti zaposlenih. Povprecna ocena
vseh dejansko zaznanih lastnosti zaposlenih se je od leta 2006 dvignila za 0,67 ocene,

povisala pa se je tudi povprecna ocena pricakovanj, in sicer kar za 1,2 ocene.

Cakalni &as

Delez strank, ki so ¢akale na storitev najve¢ do 5 minut (ni¢ in do 5 minut), se je od leta
2003 do leta 2008 povecal. V letu 2003 je 84,7% strank prislo na vrsto v ¢asu 5 minut, v
letu 2004 86,3%, v letu 2005 84,4%, v letu 2006 86,98%, v letu 2007 86,98%, v letu
2008 pa 88,02%. V preucevanem obdobju pa se je tudi zmanjSal odstotek strank, ki so
Cakale ve¢ kot 5 minut, in sicer iz 15,3% v letu 2003 na 11,98% v letu 2008. Kot

najpogostejsi razlog za cakanje so stranke v vseh letih navedle vrsto ljudi pred pisarno.

Na skrajSevanje ¢akalnega Casa vpliva izdelan naért nadomescanja odsotnih zaposlenih,
tako da stranke ob morebitni odsotnosti zaposlenega niso prikrajSane. Organizacija dela
pa se sproti prilagaja nastalim situacijam, ki so posledica tako zunanjih (Stevilne
spremembe izvajanja upravnih storitev, novi registri, povecano Stevilo strank na
dolocenih podroc¢jih) kot notranjih dejavnikov (daljSe bolniSke odsotnosti, dopusti,

izobraZevanja).
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7.2 BAROMETER KAKOVOSTI

Na podlagi 3. ¢lena Uredbe o dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju (Uradni list
RS s§t. 30/2006), ima vsaka stranka pravico, da izpolni vprasalnik (Barometer kakovosti)
o zadovoljstvu z opravljeno storitvijo upravnega organa. Za ugotavljanje zadovoljstva
strank se uporabljata dva vprasalnika: vprasalnik na organu in vprasalnik po posti, oba

pa sta anonimna.

Vprasalnike na lokaciji organa lahko vzame vsaka stranka ob konzumiranju storitve, le
ti pa morajo biti na vidnem mestu. Poleg vprasalnikov mora biti tudi informacija, kje se
nahaja skrinjica za izpolnjene vprasalnike. Tudi ta mora biti na vidnem mestu, oznacena
Z nazivom organa, na njej pa je tudi nalepljen obrazec vprasalnika. Prav tako se vsem po
posti poslanim odlo¢bam oz. sklepom, s katerim se postopek zakljuci, kjer je bil
postopek sproZen na zahtevo stranke, prilozi vprasSalnik ter pisemska ovojnica za vrnitev

odgovorjenega vprasalnika.

Sprejemanje vpraSalnikov poteka do zadnjega delovnega dne v mesecu. Po poteku
uradnih ur za stranke skrbnica sistema za kakovost komisijsko izprazni skrinjico z
odgovorjenimi vpraSalniki ter jih presteje in oStevil¢i. Vprasalnike, ki prispejo po posti,
skrbnica sistema za kakovost zbira lo¢eno in jih sproti Stevil¢i (Ministrstvo za javno
upravo 2009a). V teoretskem poglavju sem Ze predstavil vsebino vprasalnika, na tem
mestu pa bom to zaradi lazje preglednosti storil Se enkrat. VpraSalnik zajema naslednja
Stiri vprasanja:

1. Ocenite kakovost dela usluZzbenca/usluzbencev.

2. Ocenite odnos usluzbenca/usluzbencev.
3. Ocenite hitrost opravljenega dela.
4

. Ocenite urejenost in dostopnost organa.
Ocenjevanje poteka na lestvici od 1 (slabo) do 5 (odli¢no), rezultati pa so nato prikazani

za vsako posamezno vpraSanje in Se za povprecje vseh Stirih. Na vprasalniku pa je tudi

prostor, kjer lahko stranke podajo lastno mnenje ali predlog.
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7.2.1. Analiza rezultatov Barometra kakovosti - 2006 (maj-december 2006)

Povprecna ocena kakovosti Upravne enote Slovenj Gradec je bila v obdobju maj —
december 2006 4,75, kar je nad povpre¢jem vseh upravnih enot v Sloveniji (4,45). S
takSno povprecno oceno se je UE SG uvrstila na 6. mesto med vsemi upravnimi

enotami.

Graf 7.1: Povprecna ocena Barometra kakovosti (maj-december 2006)

Povprecna ocena kakovosti 2006

POVPRECNA OCENA

M UESG
M UESLO

MESECI

Vir: Ministrstvo za javno upravo (2009¢).

Skozi celotno obdobje ocenjevanja je UE SG dosegala najslabse ocene pri postavki
urejenost in dostopnost organa. Tako je znaSala povprecna ocena 4,49, kar pa je Se
vedno vi$je od povprecja vseh upravnih enot pri tej postavki (4,22). Najbolje so stranke
ocenile odnos usluzbencev s povprec¢no oceno 4,86, sledi hitrost opravljenega dela s
povprecno oceno 4,8 in hitrost opravljenega dela z oceno 4,77. Ocene po mesecih so v

spodnji tabeli.
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Tabela 7.3: Barometer kakovosti — rezultati (maj — december 2006)

Kakovost | Odnos | Hitrost | Urejenost | Povpreé¢na | Povp. | Dosezeno
dela in ocena UE mesto
dostopnost SLO
MAJ 4,88 491 4,78 4,38 4,74 4,40 6.
JUN. 4,79 4,81 4,73 4,60 4,73 4,39 5.
JUL. 4,81 4,84 4,74 4,42 4,70 4,41 6.
AVG. 4,63 4,63 4,69 4,66 4,65 4,41 19.
SEP 4,63 4,89 4,68 4,32 4,63 4,42 17.
OKT. 4,93 4,93 5,00 4,23 4,91 4,45 3.
NOV. 4,87 4,96 4,96 4,65 4,86 4,53 3.
DEC. 4,93 4,93 4,74 4,69 4,82 4,59 5.
Povp. 4,80 4,86 4,77 4,49 4,75 4,45 6.

Vir: Ministrstvo za javno upravo (2009c).

Povpre¢no so stranke od maja do decembra 2006 podale 53 % mnenj, najmanj v

avgustu (34,4%), najve¢ pa v novembru (69,5%). Delez pohval je vseskozi visok, in

sicer povprecno 73,7% . Pripombe so se najveckrat nanaSale na placljiv parkirni prostor

pred upravno enoto in na namestitev klima naprav.

Tabela 7.4: Delez mnenj in pohval Barometra kakovosti 2006

Delez mnen;j (%) Delez pohval (%)
Maj 43,2 % 75 %
Junij 60,4 % 86,2 %
Julijj 64,5 % 50 %
Avgust 34,4 % 64 %
September 36,8 % 71 %
Oktober 57 % 100 %
November 69,5 % 68,75 %
December 59,2 % 75 %
Povpredje 53,1 % 73,75 %

Vir: Upravna enota Slovenj Gradec (2009¢).
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7.2.2. Analiza rezultatov Barometra kakovosti - 2007

V letu 2007 so stranke UE Slovenj Gradec povpre¢no ocenile z oceno 4,75. Ta ocena je
identi¢na oceni v lanskem letu, vendar UE uvrs¢a skupno Sele na 18. mesto. Razlog je v
dvigu povprecne ocene vseh upravnih enot v Sloveniji iz 4,45 v letu 2006 na 4,6 v letu
2007. Dosezena povprecna ocena kakovosti je bila, razen v mesecu juliju in decembru,

vseskozi nad povprecjem vseh upravnih enot (4,6).

Graf 7.2: Povprecna ocena Barometra kakovosti (2007)

Povprecna ocena kakovosti 2007

H UESG

Povprecnaocena

HUESLO

Meseci

Vir: Ministrstvo za javno upravo (2009c¢).

Najboljsi rezultat je UE dosegla v mesecu januarju, saj je s povprecno oceno 5,00
dosegla 1. mesto. Najslabse pa je bila ocenjena v mesecu juliju, ko je s povpre¢no oceno

4,43 zasedla 47.mesto med vsemi upravnimi enotami.

Povprecne letne ocene so se pri postavkah kakovost dela usluzbenca, odnos usluzbenca
in hitrost opravljenega dela v primerjavi z letom 2006 znizale. Povprecna ocena
urejenosti in dostopnosti organa pa se je zvisala, vendar Se vedno ostaja najslabse
ocenjena postavka (4,68). Stranke so najbolje ocenile kakovost dela usluzbenca s
povprecno oceno 4,78, sledi odnos usluzbenca s povprecno oceno 4,77 ter hitrost dela s

povprecno oceno 4,76.
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Tabela 7.5: Barometer kakovosti — rezultati (2007)

Kakovost | Odnos | Hitrost | Urejenost | Povpreéna | Povp. | Dosezeno
dela in ocena UE mesto
dostopnost
JAN. 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 4,59 1.
FEB. 5,00 5,00 5,00 4,63 4,91 4,55 3.
MAR. 4,8 4,83 4,86 4,79 4,82 4,64 9.
APR. 4,73 4,60 4,57 4,59 4,62 4,56 30.
MAJ 4,95 4,90 4,77 4,64 4,82 4,63 9.
JUN. 4,95 4,95 4,90 4,85 4,91 4,61 2.
JUL. 4,40 4,40 4,60 4,33 4,43 4,57 47.
AVG. 4,77 4,79 4,75 4,61 4,73 4,58 19.
SEP. 4,74 4,76 4,66 4,64 4,70 4,63 23.
OKT. 4,96 4,96 4,94 4,81 4,92 4,61 2.
NOV. 4,71 4,64 4,65 4,45 4,61 4,59 32.
DEC. 4,38 4,38 4,38 4,88 4,51 4,64 42.
Povp. 4,78 4,77 4,76 4,68 4,75 4,60 18.
Vir: Ministrstvo za javno upravo (2009c).
Tabela 7.6: Delez mnenj in pohval Barometra kakovosti 2007
Delez mnenj (%) Delez pohval (%)
Januar 85,7 % 100 %
Februar 55,6 % 100 %
Marec 40 % 85,7 %
April 53 % 81 %
Maj 27 % 83 %
Junij 60 % 91,7 %
Juljj 60 % 77,8 %
Avgust 25,3 % 84,2 %
September 32,7 % 88,9 %
Oktober 32,7 % 88,9 %
November 60,9 % 85,7 %
December 62,5 % 40,4 %
Povprecdje 49,61 % 83,9 %

Vir: Upravna enota Slovenj Gradec (2009¢).

V letu 2007 so stranke povprecno skozi celo leto v 49,61% zbranih vpraSalnikov podale

svoje mnenje, od tega je bila velika vecina pohval, kar 83,9%. Pohvale so se nanasale na

odnos in prijaznost zaposlenih. Stranke pa so imele najveckrat pripombe na Cakanje v

sprejemni pisarni in na placljive parkirne prostore pred upravno enoto.
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7.2.3 Analiza rezultatov Barometra kakovosti - 2008

Povprecna ocena v obdobju januar — december 2008 je znasala 4,68, kar je malenkost
nad povpre¢no oceno vseh upravnih enot v Sloveniji (4,67). Taksna ocena uvrs¢a UE
SG na skupno 27. mesto med vsemi upravnimi enotami v Sloveniji. Povprecno oceno
vseh Stirih postavk je najbolj znizevala postavka urejenost in dostopnost organa z oceno

4,45, kar je nizje kot v letih 2006 (4,49) in 2007 (4,68).

Graf 7.3: Povpre¢na ocena Barometra kakovosti (januar-december 2008)

Povprecna ocena kakovosti

Ocena

B UE SG

EUESLO

MESECI

Vir: Ministrstvo za javno upravo (2009c¢).

Stranke UE so najvi§je ocenile kakovost njenih storitev v novembru, ko je UE SG s
povprecno oceno 4,92 med vsemi upravnimi enotami v Sloveniji zasedla 1. mesto. V
preostalih mesecih se je uvrs¢ala med 14. in 48. mestom oz. od povprecne ocene 4,50 pa

do 4,84.

Povprecne ocene postavk kakovost dela usluzbenca (4,76), odnos usluzbenca do strank
(4,80) in hitrost opravljenega dela (4,71) so bile vi§je od povprecja vseh upravnih enot
za posamezno postavko. Povprecna ocena urejenosti in dostopnosti UE SG (4,45) pa je

bila nizja od povprecja vseh upravnih enot pri tej postavki (4,54).
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Tabela 7.7: Barometer kakovosti — rezultati (januar - december 2008)

Kakovost | Odnos | Hitrost | Urejenost | Povpreéna | Povp. | Dosezeno
dela in ocena UE mesto
dostopnost SLO
JAN. 4,68 4,68 4,41 4,41 4,55 4,66 38.
FEB. 4,92 5,00 4,93 4,50 4,84 4,68 14.
MAR. 4,67 4,76 4,79 4,56 4,70 4,67 28.
APR. 4,83 4,87 4,79 4,47 4,74 4,67 21.
MAJ 4,73 4,67 4,53 4,07 4,50 4,72 48.
JUN. 4,83 4,78 4,78 4,57 4,74 4,63 22.
JUL. 4,63 4,63 4,44 4,30 4,50 4,60 32.
AVG. 4,70 4,76 4,61 4,44 4,63 4,71 32.
SEP. 4,86 4,95 4,73 4,29 4,71 4,70 217.
OKT. 4,79 4,84 4,84 4,68 4,79 4,67 18.
NOV. 4,94 5,00 5,00 4,75 4,92 4,68 1.
DEC. 4,56 4,69 4,63 4,31 4,55 4,68 40.
Povp. 4,76 4,80 4,71 4,45 4,68 4,67 27.

Vir: Ministrstvo za javno upravo (2009c).

Povprecno so stranke podale 48,33% mnenj, najve¢ v mesecu decembru 81,3%, najmanj
pa v mesecu juniju 13%. Delez pohval v letu 2008 je vseskozi visok, in sicer povprecno
kar 89,53%. Najvec¢ pohval 100% je bilo v mesecih februarju, juniju in oktobru, najmanj
pohval pa v mesecu avgustu, in sicer 80%. Pohvale so se v vec€ini nanaSale na hitrost in

prijaznost usluzbencev.

Tabela 7.8: Delez mnenj in pohval Barometra kakovosti 2008

Delez mnenj (%) Delez pohval (%)
Januar 45,5 % 90 %
Februar 333% 100 %
Marec 27,3 % 88,9 %
April 37,7 % 85 %
Maj 53,3 % 87,5 %
Junij 13 % 100 %
Juljj 51,9 % 85,7 %
Avgust 45,5 % 80 %
September 59,1 % 84,6 %
Oktober 63,2 % 100 %
November 68,8 % 90,9 %
December 81,3 % 81,8 %
Povprecje 48,33 % 89,53 %

Vir: Upravna enota Slovenj Gradec (2009¢).
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7.3 LASTNA ANKETA UPRAVNE ENOTE SLOVENJ GRADEC (2006-2008)

V letih 2006, 2007 in 2008 je Upravna enota Slovenj Gradec z lastno anketo razsirila
poznavanje zadovoljstva strank za primerjavo z nekaterimi drugimi devetimi drzavnimi
organi, organi javne uprave ter organi lokalnih skupnosti na njenem obmocju. Z
internim vpraSalnikom je vodstvo UE zelelo predvsem izvedeti, kam UE SG umescajo
stranke glede na ostale drzavne organe na njenem obmocju, kako jih stranke zaznavajo
glede izboljSav za njihovo boljSe pocutje (ureditev sprejemne in mati¢ne pisarne,
obnovitev sanitarij za stranke...), pojavljanja v medijih, seznanjanja z novostmi in
opravljanjem storitev vsako 1. soboto v mesecu (Upravna enota Slovenj Gradec 2009¢).
V letu 2006 so stranke oddale 519 anket (14 neizpolnjenih), v letu 2007 495, v letu
2008 pa 493.

7.3.1 Analiza rezultatov

Tabela 7.9: Primerjava ocene kakovosti storitev UE SG z drugimi institucijami

Institucija Povpr. 2006 | Povpr. 2007 | Povpr. 2008 | Razlika 2008-2006
UE Slovenj Gradec 4,239 4,412 4,456 +0,217
Center za soc. delo 3,137 3,200 3,439 +0,302
Davéna uprava 3,666 3,836 4,289 +0,623
MO Slovenj Gradec 3,823 4,011 4,246 +0,423
Obcina Mislinja 3,754 3,672 4,043 +0,289
Geodetska uprava 3,601 3,685 3,584 -0,017
Okrozno sodisce 3,088 3,076 3,663 +0,575
Druge UE 3,412 3,766 3,774 +0,362

Vir: Upravna enota Slovenj Gradec (2009¢).

V primerjavi z drugimi drZzavnimi in lokalnimi institucijami na obmo¢ju so stranke v
vseh treh letih (2006-2008) najbolje ocenile kakovost storitev Upravne enote Slovenj
Gradec. UE SG v letu 2008 sledita Davéna uprava in Mestna ob¢ina Slovenj Gradec,
najslabse pa so stranke ocenile delovanje Okroznega sodisca Slovenj Gradec. V vecini
primerjanih ustanov se je v obdobju 2006-2008 ocena kakovosti storitev povecala,

izjema je le Obmoc¢na geodetska uprava Slovenj Gradec.
Prizadevanja za izboljSanje pocutja strank (ureditev sprejemne in mati¢ne pisarne,

obnovitev sanitarij za stranke, zamenjava strehe in oken ter urejanje okolice) je v

preucevanem obdobju 2006 - 2008 vsako leto zaznal priblizno enak delez anketiranih
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oseb. Dve tretjini je ocenilo stanje po prenovi kot “boljse kot prej”, tretjina pa ni videla

sprememb. Manj kot odstotek anketiranih oseb je ocenilo stanje kot “slabse kot pre;j”.

Pojavljanje UE SG v medijih (letna broSura, pojavljanje na televiziji in radiu,
novinarske konference) je kot ustrezno v letu 2006 in 2007 ocenilo slabe tri Cetrtine
anketiranih oseb. V letu 2008 se je ta delez znizal na malo vec¢ kot polovico
anketirancev (53,6%), saj je kar 43,5% anketiranih oseb menilo, da se UE SG premalo

pojavlja v medijih, samo 2,9% pa je menilo, da prevec.

Na vpraSanje, kako ste seznanjeni z novostjo, da lahko prek spleta uredite nekatere
storitve (podaljSanje prometnega dovoljenja, prijava in odjava bivalis¢a...) je v letu
2008 le 21,6% anketiranih oseb odgovorilo, da novost pozna in le 5,3% anketirancev te
storitve tudi uporablja, 40,9% je o tem “neka;j slisalo”, 30,7% pa o teh novostih ne ve
niesar. Ti rezultati so primerljivi z rezultati iz leta 2006, medtem ko je bila

seznanjenost s temi novostmi v letu 2007 Ze nekoliko vi§ja.

Moznost opravljanja storitev na UE SG vsako 1. soboto v mesecu je v letu 2007
pozdravilo 63% anketirancev, 33% je izrazilo negativho mnenje, 4% pa so bili
neodloceni. V letu 2008 so bili rezultati skoraj identi¢ni, saj je 61% anketirancev

izrazilo pozitivno mnenje, 34% jih je bilo proti, 5% pa je bilo vseeno.

V letu 2008 je bilo anketi dodano Se naslednje vprasanje: “Kako ste seznanjeni s tem, da
lahko nekatere storitve opravljate na katerikoli upravni enoti v Republiki Sloveniji
(upravne overitve, pridobitev osebnih dokumentov...)?”” Anketa je pokazala, da je s tem
seznanjenih 32,9% anketiranih oseb, 36,4% jih je o tem “nekaj slisalo”, 30,7% pa o tem

ne ve nicesar.
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7.4 KNJIGA PRIPOMB, POHVAL IN PREDLOGOV TER NABIRALNIK

Ugotavljanje zadovoljstva strank poteka tudi prek vpisov v Knjigo pripomb, pohval in
predlogov, po posti in preko nabiralnika, kamor lahko stranke oddajo svojo pohvalo,

pripombo ali pobudo.

Knjiga pripomb, pohval in predlogov ter nabiralnik se pregledujeta mesecno, za vsak
mesec pa se izdela porocilo, ki se nato obravnava na Svetu za sistem kakovosti.
Dolznost vodij je, da pohvale oziroma podane pripombe prenesejo zaposlenim, na

katere se nanasajo.

7.4.1 Analiza rezultatov

Tabela 7.10: Stevilo podanih pohval, pripomb in predlogov po letih, od leta 2001 do

2008
leto Nabiralnik Knjiga Po posti Skupaj pohvale
2001 1 pohvala, 2 pohvali 3 pohvale
1 predlog
2002 2 pohvali 8 pohval, 1 pohvala 11 pohval
1 predlog
2003 1 pohvala, 9 pohval 4 pohvale, 14 pohval
1 pripomba 1 pripomba
2004 18 pohval 1 pohvala 19 pohval
2005 1 pripomba 12 pohval, 2 pohvali, 14 pohval
2 predloga 1 predlog
2006 9 pohval 1 pohvala s 10 pohval
pobudo
2007 9 pohval 2 pohvali in 13 pohval
3 pripombe 2 pohvali
preko e-poste
2008 4 pohvale | 3 pohvale in 10 pohval
(od tega 1 3 pohvale
pohvala preko e-poste
vkljucuje 1
pripombo)
3 pripombe

Vir: Upravna enota Slovenj Gradec (2009¢).
Iz tabele je razvidno, da se Stevilo pohval z leti povecuje oziroma ostaja na enaki ravni.

Pohvale se nanasajo predvsem na prijazen odnos zaposlenih, na korektno podane

informacije zaposlenih, na pomo¢ strankam in na moznost urejanja zadev po izteku
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delovnega Casa upravne enote. Pohval za dobro organizacijo pa je bilo delezno tudi

vodstvo UE.

V letih 2007 in 2008 je bilo v Knjigi pripomb, pohval in predlogov skupno zabelezenih

Sest pripomb, ki so v ve€ini nanaSale na urejenost prostorov upravne enote.

8 VERIFIKACIJA HIPOTEZ

HIPOTEZA 1: Z izvajanjem celovitega sistema kakovosti Upravna enota Slovenj

Gradec zagotavlja kvalitetnejSe storitve in s tem tudi vec¢je zadovoljstvo strank.

Analiza rezultatov anket zadovoljstva strank Upravne enote Slovenj Gradec je pokazala,
da je UE z vzpostavljenim sistemom vodenja kakovosti in uporabo modelov poslovne
odli¢nosti v preu¢evanem obdobju izboljsala kvaliteto svojih storitev, ki se odraza v

povecanem zadovoljstvu strank. Zastavljeno hipotezo lahko tako potrdim.

Rezultati letne ankete (Letno ugotavljanje zadovoljstva strank UE SG 2003 — 2008)
dokazujejo, da je splosna ocena kakovosti UE SG v preucevanem obdobju vseskozi
naras€ala in v letu 2008 dosegla relativno visoko oceno 4,52. Glede posameznih
sestavin kakovosti storitev in lastnosti usluzbencev je UE SG napravila opazen
napredek. Le ta se je prvi¢ pokazal v letu 2006, ko so stranke ocenile dejansko stanje
vseh sestavin kakovosti storitev in lastnosti usluzbencev vi§je od pri¢akovanj. Podobno
stanje se je nadaljevalo tudi v letu 2007 in 2008. Pri tem je treba dodati, da so stranke
svoja pri¢akovanja zelo zvisSale. Na naraS¢anje kvalitete storitev in veCanje zadovoljstva
strank kaZe tudi zmanjSevanje ¢akalnega ¢asa na upravno storitev, kljub temu, da je UE

SG v preucevanem obdobju vsako leto opravila vecje Stevilo upravnih zadev.

Po Barometru kakovosti se Upravna enota Slovenj Gradec uvrs¢a med zgornjo polovico
upravnih enot. V letu 2006 in 2007 je tako dosegla visoko skupno povpre¢no oceno
4,75, v letu 2008 pa se je znizala na 4,68, a Se vedno ostaja nad povpre¢no oceno vseh
UE. V celotnem obdobju (maj 2006 — december 2008) so stranke najvisje ocenile odnos
usluzbenca, temu pa sta sledili kakovost dela usluzbenca in hitrost opravljenega dela.

Opazno najniZje so stranke ocenjevale urejenost in dostopnost organa, kar je vplivalo na
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skupno povprecno oceno. Svoje mnenje vsako leto izrazi manj anketiranih, vendar pa je

med mnenji delez pohval vsako leto vecji, kar kaZe na vecje zadovoljstvo strank.

Lastna anketa Upravne enote Slovenj Gradec je ze tretje leto zapored pokazala (2006 —
2008), da stranke ocenjujejo kakovost storitev UE najvisje med javnimi in lokalnimi
ustanovami na njenem obmocju. Poleg tega se je ocena UE SG vsako leto povisala in je
v letu 2008 znaSala 4,46. Vodstvo UE je s to anketo pridobilo tudi pomembne dodatne
povratne informacije strank glede prenove prostorov in pojavljanja UE SG v medijih. V
letu 2008 je dve tretjini anketiranih strank stanje po prenovi ocenilo “boljse kot pre;j”,
glede pojavnosti v medijih pa je 43,5 % menilo, da se UE SG premalo pojavlja v
medijih.

Z obcasnimi nihanji se od leta 2001 skupno Stevilo pohval prek nabiralnika, Knjige
pripomb, pohval in predlogov ter posSte konstantno povecuje. Pohvale se v veliki vecini
nanasajo na prijazen odnos zaposlenih. Pripombe pa zadevajo urejenost prostorov

upravne enote, za kar je glavni krivec stara stavba.

HIPOTEZA 2: Za delovanje sistema vodenja kakovosti je odgovorno vodstvo

Upravne enote Slovenj Gradec.

Hipotezo 2 sem preverjal s pomoc¢jo Slovenskega standarda SIST ISO 9001: 2000 in

Poslovnika kakovosti Upravne enote Slovenj Gradec.

Sistem vodenja kakovosti UE SG temelji na standardu kakovosti ISO 9001: 2000, ki v
5. poglavju natan¢no opredeljuje odgovornost vodstva za izvajanje sistema vodenja
kakovosti. Skladno s tem vodstvo UE sledi zahtevam standarda in v celoti prevzema
odgovornost za delovanje sistema vodenja kakovosti. Vodstvo se je tako zavezalo k
nenehnemu izboljSevanju vodenja sistema kakovosti storitev UE, kar je razvidno iz
zastavljenih ciljev, zagotavljanja virov in izvajanja storitev z doseganjem rezultatov, ki
odrazajo zadovoljstvo strank in tudi zaposlenih. Z nenehnim seznanjanjem vzdrzujejo
tudi visoko stopnjo zavezanosti za kakovost pri vseh zaposlenih, ki zagotavljajo

ustrezno pomoc¢ in podporo pri odlo€itvah vodstva.

85



Vodstvo je zadolzeno tudi za oblikovanje politike in ciljev kakovosti UE, ki so jih
opredelili v poslovnem nacrtu upravne enote. Doseganje zastavljenih ciljev nato
spremljajo preko vodstvenih pregledov, za katere se pripravijo ustrezna porocila, ki se
nato obravnavajo na Svetu za kakovost. Svet za kakovost, ki ga sestavlja vodstvo UE in
trije zaposleni, aktivno spremlja doseganje ciljev politike kakovosti in s svojimi
odloc¢itvami pravocasno ukrepa ter zaposlene informira in motivira za doseganje ciljev

kakovosti.

Na tej podlagi lahko hipotezo potrdim, poudariti pa velja , da so rezultati sistema
vodenja kakovosti rezultat angaziranosti vseh zaposlenih, saj tudi oni aktivno sodelujejo

pri izboljSevanju njegovega delovanja.

HIPOTEZA 3: Upravna enota Slovenj Gradec uspesno realizira strateske cilje
postavljene v nadgradnji Strategije nadaljnjega razvoja Upravne enote Slovenj

Gradec.
Hipotezo lahko potrdim, saj je analiza kazalcev delovanja Upravne enote Slovenj
Gradec pokazala, da UE uspeSno realizira strateSke cilje postavljene v nadgradnji

Strategije nadaljnjega razvoja UE SG (Upravna enota Slovenj Gradec 2009a).

KadrovsKi viri:

S prerazporeditvijo nalog na obstojece zaposlene so uspeli zmanjSati Stevilo

zaposlenih za vec¢ kot 1% (v letu 2008 33 zaposlenih).

- Z izobraZzevanjem in usposabljanjem preko U¢nega centra za Korosko (UCK) so
uspeli z nizjimi stroski izvesti veliko aktualnih izobrazevanj (nizje kotizacije, ni
potnih stroSkov za udeleZzence, manjSa poraba Casa zaradi domace lokacije).
Uspesnost organizacije izobrazevanja preko UCK je bila v letu 2008 ocenjena z
visoko oceno 4,75.

- Uspeli so prilagoditi sistemizacijo del in nalog dosezeni visji stopnji izobrazbe
zaposlenih.

- Na osnovi izvedene analize obremenjenosti delovnih mest izvajajo
prerazporeditve zaposlenih.

- Zaposlene vseskozi motivirajo za razlicna izobrazevanja in strokovna

izpopolnjevanja ter skrbijo za vecjo pripadnost organizaciji. Zaposlenim
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omogocajo tudi vkljucitev v razlicne delovne in projektne skupine po svojih

zeljah. Na tej osnovi deluje ve¢ uspesnih delovnih skupin.

Standardizacija, optimizacija in informatizacija poslovnih procesov:

Organizacijska struktura se vseskozi prilagaja poslovnim procesom (v letu 2008
se je zmanjSalo Stevilo oddelkov, tako da se v Oddelku za notranje zadeve in
Oddelku za okolje, kmetijstvo, gospodarstvo in druge upravne zadeve opravljajo
predvsem upravne in druge upravne naloge, Sluzba za skupne zadeve pa skrbi za
skupne naloge za stranke in zaposlene).

E-poslovanje naras¢a pri podaljSanju prometnega dovoljenja. S Splosno
bolniSnico Slovenj Gradec so sodelovali pri realizaciji projekta e-rojstva.

V treh letih in pol bodo zakljucili z raunalniskimi vnosi dejstev iz mati¢nih
knjig v maticni register, kar bo poldrugo leto prej od nacrtovanega.

Vodstvo UE se je udelezilo racunalniskega tecaja ECDL (European computer
driving licence), ostali zaposleni pa so udelezili tecaja iz Microsoft Word in
Excel.

Med organi javnega sektorja naras¢a izmenjava podatkov.

Vse upravne zadeve so reSili v zakonitem roku in brez zaostankov, druge
upravne naloge pa takoj oziroma v predpisanih ¢asovnih okvirih.

Organizirali so ve¢ strokovnih srecanj zaradi prenosa dobrih praks (na podrocjih:
kakovosti, vojne zakonodaje, sprejemne pisarne, podro¢ja UPP, mati¢nih zadev,

dela izpitnega centra za voznike motornih vozil...).

Upravljanje kakovosti, usmerjenost k strankam:

Vsako leto so potrdili certifikat ISO ter vsako drugo leto pripravili vlogo za
PRSPO in bili pri tem vedno uspesne;jsi.
Zagotavljajo primerljivost z drugimi UE preko krozka za kakovost in PRSPO.

Stranke se vsako leto bolj Steviléno odzivajo na ankete.

Odprtost in preglednost delovanja upravne enote:

Zaposleni so s strani vodstva pravocasno obvesceni o vseh pomembnih zadevah,
tako z delovno-pravne zakonodaje kot tudi vsebinskega dela.
Povecali so odzivnost v medijih in Stevilo novic na spletni strani UE in s tem

stranke obvesSc¢ali o najpomembnejSih novostih na podro¢ju izvajanja upravnih
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storitev in o delu upravne enote. Za vsa gospodinjstva vsako leto izdajo tudi
letno zloZenko o delu UE in pricakovanih spremembabh.

Lani so izdali brosuro ob 45-letnici delovanja Izpitnega centra Slovenj Gradec.

Gospodarnost in u¢inkovitost porabe javno-finan¢nih sredstev:

ZmanjSali so porabo pisarniSkega materiala.
Sprotno placujejo zapadle obveznosti, brez prenosov v naslednja leta.
Nacrtujejo in evidentirajo porabo vseh sredstev zaposlenega.

Izvaja se optimizacija zalog (npr. zaracunljivih tiskovin).
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9 ZAKLJUCEK

Uvajanje kakovosti in poslovne odli¢nosti predstavlja pomemben del prenove slovenske
javne uprave in je del globalizacijskih procesov, ki potekajo danes po vsem svetu.
Kakovostno delovanje javne uprave pomeni kakovostne javne politike, s tem pa
ucinkovito in uspesno drzavo ter zadovoljne uporabnike upravnih storitev (Srebotnjak

Verbinc 2003, 165).

Na normativni ravni se kakovost v javni upravi primarno zagotavlja preko Uredbe o
upravnem poslovanju (Uradni list RS, §t. 20/2005). Vecina projektov kakovosti v
sklopu prenove delovanja slovenske javne uprave pa se izvaja kot nadgradnja
normativne osnove. Kot je bilo omenjeno ze v uvodu, to pomeni bodisi po nacelu “od
zgoraj navzdol” (usmeritve Vlade RS) bodisi “od spodaj navzgor”, kjer gre zlasti za

uvajanje sistemov vodenja kakovosti ISO in modelov poslovne odli¢nosti.

Upravna enota Slovenj Gradec je sledila temeljnim usmeritvam politike kakovosti
slovenske javne uprave ter v letu 2001 pridobila certifikat kakovosti po standardu SIST
ISO 9001: 1994, ki so ga v letu 2003 nadgradili s standardom kakovosti SIST ISO
9001: 2000. Z vzpostavljenim sistemom vodenja kakovosti so tako dosegli temeljne
cilje, in sicer: povecali so zadovoljstvo strank in zaposlenih, izboljSali uspesnost in

ucinkovitost, obvladali stroske in izboljSali preglednost delovanja upravne enote.

Izkusnje upravne enote so pri usklajevanju poslovanja z zahtevami standarda kakovosti
SIST ISO 9001: 2000 izjemno koristne. Prednosti pri izvajanju standarda kakovosti so v
obvladovanju in prepoznavanju vseh procesov (narejena so navodila za delo,
opredeljeni postopki), izboljsala se je preglednost poslovanja (jasno je, kdo za kaj
odgovarja), povecala se je sistemati¢nost pri zbiranju podatkov, znizali so se stroski,

izboljSala pa se je tudi komunikacija med zaposlenimi.

Z ugotavljanjem zadovoljstva strank je bil storjen pomemben korak v prizadevanju za
povedanje kakovosti storitev v drzavni upravi. Ceprav so upravne enote le majhen del
drzavne uprave, pa opravljajo pomembno nalogo v neposrednem stiku z uporabniki

storitev — drzavljani. Kakovost storitev v upravnih enotah je s tega vidika zelo
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pomembna, saj so storitve v upravnih enotah ogledalo celotne drzavne uprave (Pretnar
2001, 112).

Zadovoljstvo strank UE SG meri na razlicne nacine: z letno anketo, barometrom
kakovosti, lastno anketo in anketo za partnerje. Poleg tako pridobljenih ocen pa
predstavljajo pomemben vir informacij tudi dodatna mnenja strank ter pohvale in
pobude, ki jih nato upoSevajo pri svojem poslovanju. Na osnovi rezultatov teh anket
lahko ugotovimo, da so stranke s storitvami UE SG vse bolj zadovoljne, kar je posledica
vseh uspesno izvedenih aktivnosti. Z dosezenimi ocenami kakovosti se vsa leta uvr§¢ajo

med zgornjo tretjino bolj$ih upravnih enot.
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