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Kakovost upravnih storitev z vidika strank Upravne enote Nova Gorica

V danaS$njem svetu je gonilo gospodarstva storitveni sektor, v okvir katerega spadajo tudi
upravne enote. Paradigma novega javnega menedzmenta vpeljuje v organizacije drzavne
uprave prvine upravljanja, ki so se primarno razvile v zasebnem sektorju in temeljijo na
manj$i porabi sredstev ob hkratnem ohranjanju obsega storitev, dvigu stopnje kakovosti
storitev in vecji u€inkovitosti. Za upravljanje in dvig kakovosti se upravne enote posluzujejo
ve¢ standardov in certifikatov kakovosti, med katerimi so najbolj znani in najbolj razsirjeni
standardi ISO, model odli¢nosti EFQM in skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem
sektorju - CAF. Na upravnih enotah redno, na mesecni in letni ravni, preverjajo zadovoljstvo
uporabnikov s storitvami, ki jim jih nudijo. Uporabniki upravnih storitev od upravnih enot
pricakujejo pravocasno in kakovostno izvedene storitve ter primeren odnos javnega
usluzbenca do uporabnika. Uporabnik je tisti, ki odloca, ali so upravne storitve kakovostne ali
ne, in od kakovosti storitev je odvisno njegovo zadovoljstvo.

Klju¢ne besede: drzavna uprava, Upravna enota Nova Gorica, kakovost, upravne storitve,
zadovoljstvo uporabnikov.

Administrative services quality from the customers' point of view in the Administrative
unit of Nova Gorica

In today's world the drive of the economy is the service sector and the part of this sector
consists also of the administrative units. In public administration organizations the paradigm
of the new public management introduces the elements of management which have first
evolved in the private sector and are based on lower consumption of resources by preserving
the services' range, raising the level of service quality and by higher efficiency. For the
management and raise of quality level the administrative units use several quality standards
and certificates among which the most known and commonly used are the ISO-standards, the
EFQM Model of Excellence and the Common Assessment Framework for Public Sector's
Organizations — CAF. The administrative units regularly, on annual and monthly basis, check
their customers' satisfaction with services they provide. From administrative units customers
of public services expect on-time and quality services and an appropriate relationship of the
public servant towards the customer. The customer is the one who decides whether the
services are of good quality or not and from that depends the customer's satisfaction.

Key words: public administration, Administrative unit of Nova Gorica, quality, public
services, customers' satisfaction.
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1UVOD

Storitveni sektor je v druzbi 21. stoletja postal gonilo gospodarstva. V razvitih drzavah
zaposluje ze ve¢ kot dve tretjini ljudi in ustvarja ve¢ kot 60% bruto domacega proizvoda.
Storitve nas spremljajo na prakti¢no vsakem koraku tako v javnem kot zasebnem sektorju in
celo proizvodne dejavnosti bi brez podpore storitvenih aktivnosti ne mogle obstajati. Druzba,

v kateri zivimo, je tako rekoc€ storitvena druzba (Poto¢nik 2000, 5).

Velik in pomemben del storitvenega sektorja predstavlja javni sektor, v okvir katerega spadata
tudi javna in drzavna uprava. Model organiziranosti slednje je do srede druge polovice 20.
stoletja temeljil na principu Webrove teorije birokracije, katerega temeljne vrednote so bile
zakonitost, javni interes, nevtralnost, odgovornost, pristojnost in postenost (Golija 2005, 6).
Konec 1970-ih oz. v zacetku 1980-ih pa je tako delovanje uprave postalo nezadostno,
neucinkovito in zastarelo. V obdobju hitro spreminjajocega se in kompleksnega okolja se je

morala takratnim razmeram prilagoditi tudi javna uprava.

Mnenje nekaterih konservativnih ekonomistov, »da sta vlada in njena uprava ekonomski
problem, ki omejuje ekonomsko rast in svobodo«, je leta 1980 sprozilo »val reform, ki so
nove ekonomske teorije in spoznanja poskuSale vnesti v delovanje javnih uprav« (Hughes v

Brezovsek in Baclija 2010, 89).

PriloZnost za razvoj paradigme novega javnega menedzmenta' je po Bevirjevem mnenju
ponudila naftna kriza, zaradi katere se je zmanjsal obseg prihodkov drzave in je ta posledi¢no
tezje zagotavljala javne storitve (Bevir v BrezovSek in Baclija 2010, 89). Privatizacija
nekaterih storitev, razbremenitev drZzavnega aparata, informatizacija in tehnizacija organov
javne uprave je vplivala tudi na organizacije v zasebnem sektorju. »Spremembe v zasebnem
sektorju in spoznanje, da ucinkovitost javnega sektorja vpliva na javno ekonomijo in
nacionalno konkurenc¢nost, so bili pomembni vzroki za spremembo javnega sektorja. Skrb za

nacionalno konkurencnost je mnoge usmerila v reformo javne uprave« (Hughes v ibid.).

Organizacije javne uprave so se pricele zgledovati po organizacijah iz zasebnega sektorja, ko
so te dokazale, da se lahko ob zmanjSanju stroSkov povecata tako dobicek kot tudi
zadovoljstvo strank oziroma kupcev. Konkurencnost in boj za stranke med storitvenimi

organizacijami zasebnega sektorja sta za javni sektor pomenila predvsem dvoje: »povecalo se

! Novi javni menedzment (NJM, angl. New Public Management — NPM) je v sloven$¢ino »preveden« kot novo
upravljanje javnega sektorja (NUJS). Brezovsek in Baclija (2010, 83) poudarjata, da je tako oblikovan »prevod«
sicer smiseln, vendar da »preve¢ posega v termin upravljanje in ga premalo locuje od termina menedZiranje«.
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je pricakovanje strank (drzavljanov), da bo zagotavljanje javnih storitev kakovostno, in
postalo je ocitno, da obstajajo boljSi nacini zagotavljanja storitev, kot je birokratska
organizacija. Privatizacija, zmanjSevanje vloge drzave in raba trga so postali novi cilji«

(Flynn in Strehl v Brezovsek in Baclija 2010, 89-90).

Povecana pricakovanja glede nacina, kako dobro so lahko storitve ponujene, je
sprozila /.../ val kritik potrosnikov javnih storitev. Demokracija je prinesla med
uporabnike javnih storitev zavedanje, da javna uprava obstoji za njih in ni sama sebi
namen, prav tako so se uporabniki priceli sprasevati o smotrnosti placevanja davka
drzavi, ki ni zmozna poskrbeti za svoje drzavljane. Zvisevale so se zahteve in Zelje po
¢im bolj financno ucinkoviti upravi, ki bo z manjsimi prorvacunskimi sredstvi nudila
ve¢ in bolje. Tako se danes javne uprave vseh driav soocajo z narasScajocimi

zahtevami po izboljsanju uspesnosti, ucinkovitosti in kakovosti svojih storitev (Golija

2005, 6).

V odgovor na te zahteve se je paradigma novega javnega mened?menta’ v zaGetku 1990-ih iz
anglosaksonskih drzav, kjer je nastala, preko Velike Britanije razsirila v evropski prostor
(Kovac 2007, 138-139), kjer je poudarjala uvajanje konkurence pri izvajanju javnih storitev

(Klun v Setnikar Cankar 2008, 141).

Zahteve po sodobni javni upravi so sproZile Stevilne reformne procese v skoraj vseh
drzavah. Glavni cilj vecine reform so nizanje javnih izdatkov pri hkratnem ohranjanju
obsega storitev ter izboljsevanju kakovosti storitev in vecji ucinkovitosti. Gre
predvsem za usmerjenost k rezultatom in uporabnikom, za prenovo delovnih procesov,
novo organiziranost, nov nacin vodenja, odpravo birokratizma, povecevanje
avtonomije, razmejitev odgovornosti, vzpostavitev tekmovalnosti ter povecanje

ucinkovitosti in uspesnosti (Klun v Setnikar Cankar 2008, 142).

Razcvet novega javnega menedzmenta v Evropi sovpada s ¢asom slovenske osamosvojitve
leta 1991 in zacetkom priblizevanja Republike Slovenije Evropski skupnosti. V skladu s
teznjami v evropskem prostoru k bolj ucinkoviti in uporabniku prijazni javni upravi se
reforma slovenske javne uprave kot prioritetna vladna politika pojavlja od sredine 1990-ih
dalje. »Posami¢ni sodobni pristopi so bili zaznavni Zze prej, ko se je slovenska uprava
pravzaprav Sele oblikovala, vendar o (bolj ali manj) sistemati¢nem nacinu nadgrajevanja dela

govorimo po letu 1997« (Kovac¢ v Vlaj 2006, 105-106).

2 Zaradi prostorsko, Gasovno in predvsem vsebinsko neenotnega uvajanja reform v javne uprave posameznih
drzav ima novi javni menedzment v svetu razli¢na poimenovanja (glej npr. Brezovsek in Baclija 2010, 83).
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Decembra 2004 je bilo ustanovljeno Ministrstvo za javno upravo, katerega poslanstvo je
ucinkovita in v prvi vrsti do uporabnikov prijazna javna uprava (Sagadin Leskovar 2006, 13).
Do uporabnikov prijazna in k njim usmerjena javna uprava pa pomeni, da so uporabniki z
delovanjem javne uprave zadovoljni (Virant 2002, 5) in da storitve, ki jih jim nudi javna
uprava, smatrajo kot kakovostne. »Z izrazom kakovost drzavne uprave mislimo na kakovost
delovanja drzavne uprave in kakovost njenih storitev« (Zurga 2001, 7). To »pomeni, da je
storitev oblikovana in izvedena tako, da ¢im bolj zadovoljuje potrebe in zahteve odjemalcev«

(Drnovsek 2003, 84).

Zagotavljanje storitev drzavne uprave njenim uporabnikom se izvrSuje (tudi) preko
teritorialnih izpostav drzavne uprave, tj. upravnih enot. Posamezna upravna enota deluje »kot
izvrSilni organ drzavne uprave, ki je »v stalnem stiku z drzavljani, ki prek nje uresnicujejo
najve¢ svojih osebnih relacij do drzavne uprave« (Drnovsek 2003, 82). Ker so drzavljani,
uporabniki storitev drZzavne uprave, na ravni upravnih enot v najve¢jem stiku z drzavno
upravo, je spremljanje njihovega zadovoljstva, kakovosti storitev in kakovosti zagotavljanja

storitev na tej ravni najlazje in najbolj azurno.

Couper (v Osborne in Gaebler 1992, 166) pravi, da kakovost opredeljujejo zgolj stranke
oziroma v primeru drZzavne uprave uporabniki njenih storitev. Kakovostne storitve javne
uprave so torej tiste, ki jih uporabniki storitev javne uprave dojemajo kot kakovostne in so z
njimi zadovoljni.

Kot bodoco politologinjo in uporabnico storitev Upravne enote (UE) Nova Gorica me zanima
predvsem kakovost storitev tega organa drzavne uprave. Zato je cilj pricujocega diplomskega
dela ugotoviti, ali uporabniki storitev UE Nova Gorica dojemajo storitve, ki jih dobijo, kot

kakovostne ali ne.

1.1 METODOLOSKI OKVIR

Pri ugotavljanju ali uporabniki storitev UE Nova Gorica dojemajo storitve, ki jih dobijo, kot

kakovostne, se bom posluzevala naslednjih hipotez:

Hipoteza 1: Uporabniki upravnih storitev UE Nova Gorica pricakujejo bolj kakovostne

storitve, kakor so jih dejansko delezni.

Hipoteza 2:  Zadovoljstvo uporabnikov upravnih storitev UE Nova Gorica je v prou¢evanem

obdobju v vzponu.



- A: Zadovoljstvo uporabnikov upravnih storitev UE Nova Gorica je v letu 2009
vi§je kot v letu 2008, a nizje kot v letu 2010.

Hipoteza 3: Zadovoljstvo uporabnikov upravnih storitev UE Nova Gorica je nizje od

slovenskega povprecja.

Pri postavljanju zgoraj navedenih hipotez sem izhajala iz med ljudmi sploSno razSirjenega
mnenja, da se v javni upravi pravzaprav sploh ni¢ ne dela in da so javni usluzbenci do svojih
strank neprijazni in nezainteresirani za njihove zelje in tezave. Hkrati predpostavljam, da se
na UE Nova Gorica zavedajo, kako slab ugled imajo v lai¢ni javnosti, in da so zato v

postopku aktivnosti, s katerimi Zelijo to popraviti in izboljSati.

Diplomska naloga temeljni na opisni metodi dela, ki jo dopolnjujem z naslednjimi metodami

in tehnikami:

- Analiza primarnih virov: Ta instrument analize uporabljam predvsem v teoreticnem
delu naloge. Z namenom opredelitve polozaja upravnih enot v ureditvi drzavne uprave
in orodij za analizo kakovosti proucujem relevantne pravne akte, kot so Ustava
Republike Slovenije, Zakon o drzavni upravi in drugi relevantni dokumenti.

- Analiza sekundarnih virov: V kombinaciji z analizo primarnih virov uporabljam tudi
primerno strokovno literaturo s podro¢ja drzavno-pravne ureditve upravnih enot in
SirSega javnega sektorja ter literaturo na temo kakovosti storitev v organih drzavne
uprave. V to kategorijo analize uvr$€am tudi proucevanje in uporabo podatkov,
pridobljenih na spletnih straneh Ministrstva za javno upravo, Portala upravnih enot in
Drzavnega portala e-uprava.

- Analiza statisticnih podatkov: V ta sklop analize uvrs¢am proucevanje rezultatov
anketnih vprasalnikov, s katerimi se ugotavlja stopnja zadovoljstva uporabnikov
storitev s kakovostjo le-teh. Na podlagi analize teh podatkov bom v zaklju¢nem delu
diplomske naloge potrdila oziroma ovrgla zgoraj postavljene hipoteze.

- Druzboslovni intervju: Opravila bom druzboslovni intervju z go. Klavdijo UrSic¢
Kranjc, ki je na UE Nova Gorica odgovorna za spremljanje zadovoljstva uporabnikov
in pripravo poro€il. Z intervjujem bom poskuSala ugotoviti, kako se na UE Nova

Gorica ukvarjajo z vprasanjem izvajanja kakovostnih storitev.



1.2 STRUKTURA DIPLOMSKEGA DELA

Uvodni del diplomskega dela predstavlja krajSi uvod v obravnavano problematiko ter
metodoloski okvir izvedbe analize. Teoretski del obsega tri obseznejSa poglavja, v katerih
umestim UE Nova Gorica v slovenski javni sektor, opredelim pojem kakovost storitev ter

obrazlozim, kako se kakovost storitev dosega in meri v organih javne uprave.

V empiricnem delu na podlagi statisticnih podatkov preverjam svoje hipoteze o zaznavi
stopnje kakovosti storitev s strani uporabnikov UE Nova Gorica ter o stopnji njihovega
zadovoljstva z njimi. Diplomsko delo zaklju¢im s povzetkom glavnih ugotovitev in njihovim

ovrednotenjem.
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2 JAVNI SEKTOR, JAVNA IN DRZAVNA UPRAVA

Druzbeni sistem vsake drzave lahko v grobem razdelimo na zasebni in javni sektor. Delovanje
zasebnega sektorja v glavnem ureja »trg« (Smithova nevidna roka). V dolo¢enih primerih® pa
trg ne deluje zadovoljivo, je torej nepopoln in neucinkovit mehanizem; zaradi teh lastnosti
trga je poleg zasebnega sektorja nujno potreben obstoj javnega sektorja (Zurga 2001, 9-10),

oba skupaj pa tvorita »celoto druzbenega zivljenja« (Kovac¢ 2007, 99).

2.1 JAVNI SEKTOR

Opredelitev javnega sektorja, predvsem z vidika njegove razmejitve od zasebnega, je nejasna
in pogojena z vrsto kriterijev posameznih definicij, npr. z viri financiranja, subjekti, statusom
zaposlenih ipd. (Kovac¢ 2007, 96). Setnikar-Cankarjeva (v Kovac 2007, 96) opredeljuje javni
sektor kot »zbir vseh javnih organizacij, ki opravljajo druzbene in gospodarske javne
dejavnosti, pri ¢emer gre za dejavnosti po netrznih nacelih, kar se v prvi vrsti kaze s
proracunskim financiranjem«. Trpin v javni sektor uvrsca »vse tisto, kar je v lasti drzave, ne
glede na to, na katerem podrocju se nahaja« (Trpin v Kovac¢ 2007, 96). Zakon o sistemu plac
v javnem sektorju (ZSPJS, Uradni list RS, §t. 56/2002, 2. ¢len) pa v javni sektor uvrSca
drzavne organe, samoupravne lokalne skupnosti, javne agencije, javne sklade, javne zavode in
javne gospodarske zavode ter druge osebe javnega prava, ki so posredni uporabniki drzavnega

proracuna ali proracuna lokalne skupnosti.

Javni sektor je skupno pojmovanje za javno upravo, izobraZevalno, zdravstveno in
raziskovalno sfero ter politi¢ni sistem (Marn 2006, 5); gre za »podrocje, ki zajema organe in
organizacije drzavne uprave in Stevilne druge organizacije, ki opravljajo druzbene naloge in
se nahajajo pod posebnim rezimom pravne regulacije in javnega financiranja« (Pusi¢ v Marn
2006, 5). Slika 2.1 prikazuje javni sektor in njegovo razmerje do javne in drZavne uprave v

organizacijskem smislu.

? Glej npr. Zurga 2001, 10 in Kovag 2007, 98.
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Slika 2.1: Organizacijski prikaz javnega sektorja, javne in drzavne uprave

Javni sektor

Javna uprava ( ey )
/ p \ Politi¢ni sistem

/ Driavna uprava \ N d

4 ™ 4 . j ™
Vlada in vladne Solstvo in
sluzbe ) raziskovalna sfera
N J Lokalna N Y,
4 N samoupra ( ; )
Ministrstva z P Zdravstvo in
- .
organi v sestavi —_— socialno varstvo
.. . J
in izpostavami Javne p §
- J .
sluzbe Kultura
( N
Upravne enote \ J

N—

Vir: povzeto po Pevcin v Marn (2006, 7); Kovac (2007, 100).

2.2 JAVNA UPRAVA

Definicije pojma uprava se prepletajo v dihotomijah (Kova¢ 2007, 100). Ena izmed njih je
pojmovanje uprave v organizacijskem in funkcionalnem smislu: v organizacijskem smislu je
uprava upravna organizacija ali nek njen del (Kovac¢ 2007, 103), torej »skupek subjektov, ki
opravljajo dejavnost oziroma naloge javne uprave« (Grafenauer in Brezovnik v Pezdir 2008,
12), medtem ko gre v funkcionalnem smislu za »upravno delovanje kot dejavnost odlocanja o

potrebah in o nacinu, kako in s kak$nimi sredstvi zadostiti tem potrebam« (Kovac¢ 2007, 103).

»Javna uprava je uprava v javnih zadevah« (Bucar v Hacek in Baclija 2007, 25). Gre za
»sistem organov, ki odlo¢ajo o javnih zadevah in skrbijo za zadovoljitev javnih koristi, za
celokupnost vseh fizi¢nih in pravnih oseb, ki kjerkoli in kadarkoli odlocajo o tem, kaj so
druzbene koristi, katerim druzbenim koristim je treba zadostiti in na kakSen nacin, in ki so

sposobni svoje odlocitve uveljavljati« (Bucar v Kovac 2007, 101).
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Po Brejcu (v Marn 2006, 6) tvorijo »javno upravo organi in organizacije, ki opravljajo javne
zadeve oziroma dejavnost upravljanja v javnih zadevah«. Pojem upravljanje lahko opredelimo
»kot proces odloc¢anja o skupnih ciljih in nacinih za njihovo uresnicitev« ali pa kot nujno
potrebno pomozno dejavnost, »ki omogoca nemoten potek procesov v temeljni dejavnosti«.
Prva definicija izpostavlja medsebojno »povezanost in odvisnost uprave od celotnega
upravno-politiénega podsistema, druga pa poudarja instrumentalno funkcijo uprave za razvoj

in delo druzbe kot celote« (Trpin v Kovac 2007, 103).

»Javna uprava vpliva na vsa podro¢ja organiziranega ¢loveskega delovanja in je neizogibna
sestavina danaSnjega Zivljenja in ¢loveskega delovanja. Zaradi njenega izjemnega pomena in
vloge predstavlja dejavnik, ki lahko bistveno vpliva k spreminjanju vsestranskega razvoja

druZbe in posameznikov« (Rakocevi¢ v Marn 2006, 6).

Brezovsek in Baclija (2010, 97) poudarjata, da je javna uprava »nujni pogoj za delovanje
sodobnih druzb«. Zaradi svoje vloge zagotavljanja dobrin, ki jih zagotavlja drzava z
intervencionizmom in mehanizmi regulacije, ker jih trg ne more, ima javna uprava bistven
vpliv na druzbo in posameznika. Povezavo med upravljanjem in dobrinami je Smidovnik (v

Brezovsek in Baclija 2010, 14) opredelil tako:

Dobrine so nekaj, kar je sposobno zadovoljiti potrebo cloveka ali organizacije.
Clovestvo potrebuje za svoje Zivijenje in delo nesteto dobrin, da z njimi zadovoljuje
svoje — stalno narascajoce — potrebe. Vsa prizadevanja ljudi so konec koncev
usmerjena v pridobivanje dobrin za zadovoljevanje njihovih potreb. V tem je tudi
smisel ciljev, ki si jih postavijajo v razlicnih organizacijah. Upravijanje pa je pot za

dosego teh ciljev.

Bucar kategorizira dobrine, s katerimi upravlja javna uprava, v §tiri skupine (Bucar v Hacek

in Baclija, 2007, 27):

- dobrine, ki morajo biti na voljo vsem (osnovna izobrazba, zdravstvo, osebna in
premozenjska varnost),

- dobrine, ki jih je potrebno zaradi javnih koristi vsiliti (komunala, obvezno zdravljenje,
veterinarska sluzba),

- dobrine, ki jih ni mogoce individualizirati (kolektivne komunalne storitve),

- dobrine, katerih proizvajalci so po naravi stvari v monopolnem polozaju nasproti

uporabniku (energetika).
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Struktura upravnega sistema® je po Kovadevi (2007, 107) organizirana po enem ali

kombinaciji ve¢ naslednjih principov:

- Resorni princip.: upravne naloge se izvrSujejo povezano na zaokrozenem upravnem
podrocju (resorju), pri tem pa sta v ospredju predvsem dva kriterija, in sicer cilj in
klientela organizacije;

- Funkcionalni princip: istovrstne strokovne naloge se izvrSujejo v eni enoti, kar je
pogosteje upostevano na mikroravni (npr. pravna ali kadrovska sluzba);

- Teritorialni princip: oblikovane so teritorialne izpostave ne glede na resor; na

makroravni je takSen tip organiziranosti znacilen tudi za upravne enote.

2.3 DRZAVNA UPRAVA

»Drzavna uprava je del javne uprave, ki predstavlja drzavo kot skupnost ljudi, ki Zivi na
dolo¢enem obmocju in zadovoljuje njihove potrebe, hkrati pa izvrSuje drzavno prisilo.
Organizacijsko zajema organizacijo druzbene skupnosti, ki ji ta skupnost poveri opravljanje
doloCenih funkcij, sestavljena pa je iz sistema upravnih organov (represivna funkcija) in

upravne organizacije (servisna funkcija)« (Rakocevi¢ v Brestovac 2007, 11).

»Drzavna uprava /.../ kot del izvrsilne oblasti v Republiki Sloveniji izvrSuje upravne naloge«
(ZDU, 1. ¢len). Upravne naloge so po Zakonu o drzavni upravi (ZDU, Uradni list RS, st.
11372005, 8.-13. ¢len) naslednje:

- sodelovanje pri oblikovanju politik, kar zajema pripravo predlogov zakonov,
podzakonskih predpisov ter drugih aktov in gradiv in zagotavljanje druge strokovne
pomoci pri oblikovanju politik,

- izvrSilne naloge drzavne uprave »v smislu izdajanja in izvrSevanja sploSnih ter
konkretnih upravnih aktov, gre torej za neposredno izvrSevanje ustave in zakonov,
ratificiranih mednarodnih pogodb ter drugih predpisov, izdajo podzakonskih aktov ter
odlocanje v posameznih upravnih stvareh« (Kovac¢ 2007, 106),

- inSpekcijski nadzor nad izvajanjem predpisov,

- spremljanje stanja druzbe in skrb za njen razvoj ter vzpostavitev, vodenje in

povezovanje zbirk podatkov in evidenc,

* »wUpravni sistem je sistem sodelovanja ljudi, katerega elementi so upravne organizacije« (Haek in Baélija
2007, 21). V skladu s to definicijo je javna uprava ena izmed oblik upravnega sistema.
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- razvojne naloge, se pravi spodbujanje oziroma usmerjanje druzbenega razvoja na
podlagi in v skladu z zakoni, drzavnim proracunom in drugimi predpisi,
- zagotavljanje javnih sluzb v javnih zavodih in gospodarskih druzbah ter upravnih

organih.

Svoje delo, tj. opravljanje upravnih nalog, opravlja drZavna uprava samostojno ter na podlagi
in v skladu z ustavo in zakoni (Ustava RS, Uradni list RS, st. 33/1991, 120. ¢len). Zakon o
drzavni upravi pa v svojem 3. ¢lenu ta ustavno doloCena nacela nadgrajuje z naceli o
strokovnem delu drzavne uprave, njeni politi¢ni nevtralnosti in nepristranskemu ravnanju, kar
pomeni, da drZzavna uprava »ne sme dajati neupravic¢enih koristi in prednosti posameznicam
oziroma posameznikom, pravnim osebam ali interesnim skupinam« (ZDU, 3. ¢len). Upravne
naloge opravljajo upravni organi, ki so v 14. ¢lenu IIl. poglavja Zakona o drzavni upravi

ministrstva, organi v sestavi ministrstev in upravne enote.

2.4 UPRAVNE ENOTE

Upravne enote so nastale 1. 1. 1995 na podlagi Zakona o upravi (ZUpr, Uradni list RS, §t.
67/1994) z razdruzitvijo od tedanjih komunalnih ob¢in. Te so delovale kot »podaljSana roka
drzave« (Marn 2006, 10), saj so opravljale vecino (ve¢ kot 80%) drzavne naloge oziroma

funkcije (Brestovac 2007, 15).

Upravna enota je v drZavni upravi izvrsilni organ z relativno dobro opredeljeno
pristojnostjo in organiziranostjo. Predstavlja zaokrozeno organizacijsko celoto in ima
kot samostojen proracunski porabnik tudi relativno samostojen in avtonomen polozaj
glede na ostale institucije drzavne uprave. Ker je kot izvrsilni organ drzavne uprave v
stalnem stiku z drzavljani, predstavija tudi primer storitvene organizacije oziroma v

skladu z novimi naceli delovanja javne uprave servis drzavljanom (Pretnar 2000, 17).

Upravne enote so kot del drZzavne uprave ustanovljene za opravljaje tistih upravnih nalog, ki
jih je zaradi njihove narave potrebno organizirati teritorialno. Obmocje posamezne upravne
enote obsega obmocje ene ali ve¢ lokalnih skupnosti tako, da je zagotovljeno racionalno in

ucinkovito opravljanje upravnih nalog (ZDU, 43. ¢len).

Upravne enote so prvostopenjski organ odloc¢anja v upravnih stvareh iz drzavne pristojnosti
(ZDU, 44. ¢len). Upravno enoto vodi nacelnik, ki ga imenuje minister, pristojen za upravo,

kakor doloca 82. ¢len Zakona o javnih usluzbencih (ZJU, Uradni list RS, $t. 63/2007). Naloge
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nacelnika upravne enote, ki jih podrobno opredeljuje 47. ¢len ZDU, so naslednje (ZDU;

Upravna enota Nova Gorica 2011a):

- vodenje upravne enote,

- koordiniranje dela NOE,’

- zagotavljanje opravljanja strokovnih in drugih nalog, ki so skupne NOE,

- opravljanje drugih organizacijskih nalog v zvezi z delom UE,

- odlocanje o pravicah ter dolznostih in delovnih razmerjih javnih usluzbencev v UE,

- skrb za sodelovanje z lokalnimi skupnostmi z obmoc¢ja UE in z drugimi organi in
organizacijami,

- samostojno oblikovanje sistemskih resitev in drugih najzahtevnejsih gradiv,

- opravljanje drugih najzahtevnejsih nalog,

- vodenje in sodelovanje v najzahtevnejsih projektnih skupinah in

- vodenje in odlo¢anje v najzahtevnejSih upravnih postopkih na prvi stopnji.

Upravne enote zagotavljajo upravne storitve na ve¢ podro¢jih (Portal upravnih enot 2011):

notranje zadeve (osebni dokumenti, prijava prebivaliS¢a, zadeve javnega reda,
podrocje tujcev, mati¢ne evidence, vozniska in prometna dovoljenja...),
- okolje in prostor (gradbeno, uporabno in lokacijsko dovoljenje...),
melioraciji...),
- gospodarstvo (odlocbe za opravljanje razli¢nih dejavnosti),
- negospodarne dejavnosti (Solstvo, zdravstvo...),
- premozenjsko pravne zadeve (promet z nepremi¢ninami, denacionalizacija, izvrSevanje
zakona o zrtvah vojnega nasilja...),

- obca uprava.

Iz podroc¢ja delovanja upravnih enot so izvzeta podrocja davéne in carinske sluzbe in javne
varnosti, ki so jih Ze pred letom 1995 pokrivali drugi organi drzavne uprave, ter podrocja
geodetske in inSpekcijske sluzbe in upravne naloge s podrocja obrambe, ki so jih prevzela

neposredno ministrstva (Pezdir 2008, 16).

Hierarhi¢no so upravne enote podrejene ministrstvom, ki so odgovorna za strokovno vodenje
podro¢ja, na katerem deluje upravna enota in se uvrS€a v resor posameznega ministrstva

(ZDU, 48. ¢len). Ministrstva tako vsako na svojem delovnem podrocju (ZDU, 49. ¢len):

> NOE — notranje organizacijske enote.
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- dajejo upravnim enotam usmeritve, strokovne napotke in drugo strokovno pomoc za
izvrSevanje nalog iz svoje pristojnosti,

- dajejo upravnim enotam obvezna navodila za izvrsevanje nalog s svojih upravnih
podrocij,

- spremljajo organizacijo dela v wupravni enoti oziroma Vv ustrezni notranji
organizacijski enoti, usposobljenost usluzbencev za opravljanje nalog in ucinkovitost
dela pri reSevanju upravnih stvari,

- nadzorujejo izvrsevanje upravnih nalog v upravni enoti,

- lahko nalozijo upravni enoti, da v mejah svojih pristojnosti opravi dolocene naloge ali

sprejme dolocene ukrepe ter o tem poroca.

Nacelnik upravne enote je dolzan upoStevati navodila, usmeritve in strokovne napotke
resornih ministrstev (ZDU, 49. ¢len) ter jim redno porocati o izvrSevanju nalog s podrocja, za
katera so posamezna ministrstva pristojna. PoroCanje ministrstvu, pristojnemu za upravo,
zajema celovito delovanje upravne enote (ZDU, 50. ¢len). Ministrstva, vsako na svojem

delovnem podro¢ju, tudi nadzorujejo delo upravne enote (ZDU, 51. ¢len).

53. ¢len ZDU doloc¢a razmerje med ministrstvom, pristojnim za upravo, in upravnimi enotami,
ki se razlikuje od razmerij med upravnimi enotami in posameznimi resornimi ministrstvi.

Zakon doloca, da ministrstvo, pristojno za upravo (ZDU, 53. ¢len):

- nadzoruje organizacijo dela in ucinkovitost upravne enote v celoti,

- spremlja usposobljenost delavcev na delovnih mestih, na katerih se ne opravljajo
upravne naloge iz delovnih podrocij drugih ministrstev,

- daje upravni enoti usmeritve in navodila za izboljSanje organizacije, ucinkovitosti in
kakovosti dela,

- predlaga vladi izdajo soglasja k notranji organizaciji in sistemizaciji delovnih mest v
upravni enoti,

- usklajuje resevanje kadrovskih, financnih, prostorskih, materialnih in drugih podobnih

vprasanj v zvezi z delom upravnih enot.

53. ¢len ZDU doloca tudi, da je nacelnik upravne enote za svoje delo in delo upravne enote v

celoti odgovoren za upravo pristojnemu ministru.
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3 KAKOVOST STORITEV

3.1 STORITVE

Izraz storitev v literaturi ni enotno opredeljen. Izraz izhaja iz latinske besede servio, ki ima
ve¢ pomenov: »delati za nekoga oziroma sluziti nekomu, stre¢i, skrbeti zanj, pomagati
nekomu oziroma narediti nekaj zanj, ustrezati, ravnati se po ¢em, odsluziti, skrbeti, izvajati,
posluzevati, oskrbovati, ponujati, delovati, zadovoljevati, obnasati se« (Brada¢ v Marn 2006,
24). Kot pravi Snoj (1998, 32), je osnovna znacilnost storitev ta, da gre za aktivnosti oziroma

procese.

Storitve kot procese pojmujejo tudi drugi avtorji. Gronroos (v Marn, 2006, 24) »pravi, da je
storitev proces, sestavljen iz vrste bolj ali manj neotipljivih aktivnosti. Te aktivnosti obi¢ajno
potekajo v interakciji med porabnikom in zaposlenim in/ali fizi¢nimi sredstvi ali izdelki in/ali
sistemi ponudnika storitve, ki so zagotovljeni kot reSitve za probleme porabnikov«. Za
Kotlerja (v Snoj 1998, 32) je storitev »kakrs$na koli aktivnost ali korist, ki jo lahko partnerji v
menjavi ponujajo drugim in je v bistvu nesnovna ter ne rezultira v kakrSnemkoli lastniStvu.
Njena izvedba je lahko v zvezi s fizicnim izdelkom ali pa tudi ne«. Poto¢nik (2000, 18)
opredeljuje storitev »kot posebno dejanje ali delovanje, ki ga izvajalec storitve ponudi
porabniku«, hkrati pa opozarja na spornost opredelitve storitve kot nematerialnega blaga, saj
dolocene storitve vsebujejo elemente oprijemljivosti (npr. natisnjeno porocilo svetovalca),
vidljivosti (npr. strizenje las), hranjenja (npr. elektronska posta) in ne nujno vedno zahtevajo
neposrednega stika med ponudnikom in porabnikom storitve (npr. avtomatski telefonski

odzivnik).

Storitev je torej »proces, aktivnost, ki poteka v interakciji med ponudnikom in uporabnikom,

in je neotipljiva« (Marn 2006, 25).

3.1.1 ZNACILNOSTI STORITEV

Literatura s podrocja storitev je enotna v segmentu znalilnosti, ki loCujejo storitve od
izdelkov (Tabela 3.1). Poto¢nik opredeljuje naslednjih osem najosnovnejsih razlik (Poto¢nik
2000, 19; Poto¢nik v Marn 2006, 25):

- neoprijemljivost (neotipljivost),

- (praviloma) nelo€ljivost porabnika in izvajalca storitve,
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- minljivost oziroma kratkotrajnost,

- obcutljivost na ¢as (spremenljivost),

- tezavnost merjenja in nadziranja kakovosti,

- visoka stopnja tveganja,

- prilagodljivost ponudbe posebnim zahtevam porabnikov storitev,

- osebni stik med porabnikom in izvajalcem ponudbe.

Tabela 3.1: Ponazoritev razlik med izdelki in storitvami

IZDELKI ZNACILNOSTI STORITVE
e e . Praviloma neotipljive;
v Cel(’t‘s Ortgr’rlfll.;l.;)l:ﬁ)kr(i’ti ‘eh NEOTIPLJIVOST obstajajo fizitni dokazi
premija) ) storitve.
Navzoca morata biti
Navzocnost ni obicajna. NELOCLJIVOST izvajalec in uporabnik
storitve.
Skladis¢enje izdelkov je Storitev ni mozoce
pogosto nujno zaradi MINLJIVOST skladisciti &
kasnejsSe prodaje. '
. Kakovost storitev se
Kakovost < kflhk.o SPREMENLIJIVOST spreminja glede na to, kdo,
standardizirati . S
' kje in kdaj jih izvaja.
Merimo in nadziramo TEZAVNOST MERJENJA | Ugotavljamo predvsem
redvsem kakovost izdelkov IN NADZIRANJA zadovoljstvo porabnikov s
p ' KAKOVOSTI storitvijo.
Izdelek je pri reklamacijah VISOKA STOPNJA sstt;;)iile(i/n?l? al;ifgzizl}? I;]iehkl;
mogoce zamenjati. TVEGANJA 'V Pri pritozt
mogoce zamenjatl.
Izdelava bo meri Izvedba storitve po meri
osameznika Eveéu'e posameznega porabnika
. tméflie e bisliveno rJle PRILAGODLIJIVOST | poveéuje porabnikovo
L S PONUDBE zaznavanje kakovosti in
vpliva na zaznavanje vecje } .
Kakovosti njegovo zado'vo.IJ. stvo z
) dobljeno storitvijo.
Izdelek ni nujno povezan z VZPOSTAVLJANJE Osebni stiki so pogosto prav
osebnim stikom. OSEBNIH STIKOV tako pomembni.

Vir: Goncalves v Poto¢nik (2000, 24).

3.1.2 POSEBNOSTI STORITEV NA UPRAVNIH ENOTAH

Upravne enote od svojih strank zahtevajo strogo formalizirano izraZanje svojih potreb in Zelja

na predpisanih, obveznih in standardiziranih obrazcih. Upravna storitev naj bi bila opravljena
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v vnaprej znanem in dolocenem roku ter v skladu z veljavnimi normami, na katere so vezane

upravne enote. To omogoca predvidljivost ravnanja upravnih enot (Marn 2006, 32).

Storitve, ki jih upravne enote nudijo svojim strankam, »praviloma nimajo funkcije blaga,
katerega ceno bi dolocila ponudba in povprasevanje na dolo¢enem ekonomskem prostoru.
Zato se umetno skrbi za primerno viSino placil v upravnem postopku (npr. upravna taksa)«

(Marn 2006, 32).

Drzava, in v njenem okviru upravne enote, ima monopol pri izvajanju upravnih storitev, kar
pomeni, da drzavljanom (praviloma) ni omogocena izbira ponudnika storitev. Odsotnost
konkurence pa ne pomeni, da uporabniki storitev upravnih enot ne pricakujejo kvalitetnih,
hitro in prijazno opravljenih storitev (Marn 2006, 32), zato se upravne enote in njihovi
zaposleni trudijo za ¢im visjo stopnjo zadovoljstva strank z njihovim delom in opravljenimi

storitvami.

3.2 KAKOVOST

Prizadevanje za kakovost delovanja, za kakovost izdelkov in kakovostno zagotovljene storitve
je dandanes vse bolj pomembna vrednota in usmeritev vseh tipov organizacij, tako tistih v

zasebnem kot tudi tistih v javnem sektorju.
Potocnik (1998, 14) kronolosko prikaze razvoj sodobnega dojemanja kakovosti:

- do leta 1940: Dosezena kakovost je posledica kon¢ne kontrole in popravljalnih
dejavnosti.

- 1940-75: Dosezena kakovost je rezultat sodelovanja vseh v izvajalskem procesu.
Sistem temelji na preprecevanju napak in ne na zavraanju neustreznosti.

- od leta 1975 dalje: Ocena kakovosti je prepusc¢ena kupcu (uporabniku). Kakovost ni
ustrezna, ¢e ni zadovoljiva za uporabnika in je posledica sodelovanja vseh, ki so

vkljuceni v poslovni proces.

Adcock (2000, 161) opozarja na nekonsistentnost pri uporabi tega izraza in na mnostvo
definicij. Kakovost je pogosto opredeljena kot odli¢nost, pa tudi kot znacilna lastnost neke
ponudbe, ali pa nekaj, zaradi Cesar je nek izdelek boljSi v primerjavi z drugim. Najboljsa
opredelitev kakovosti pa je, tako Adcock (ibid.), da je kakovost vse, kar vodi k zadovoljitvi

stranke/uporabnika.
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Standard ISO 8402 opredeljuje kakovost kot doseganje vseh lastnosti izdelka ali storitve, ki
jih kupec pri¢akuje (Potocnik 1998, 15).

Zurga (2001, 34) strne opredelitev kakovosti kot:

- stopnje, s katero sistem, komponenta ali proces zadovoljuje dolo¢ene zahteve,

- stopnje, s katero sistem, komponenta ali proces zadovoljuje uporabnikove ali strankine
potrebe oziroma pri¢akovanja,

- skupek vseh lastnosti ali znacilnosti proizvoda ali storitve, ki se nanaSajo na njeno

sposobnost, da zagotovi izrazene ali pri¢akovane potrebe.

»Kakovost ze dolgo ni veC le tehni¢na kategorija, razumljena kot skladnost proizvoda z
zahtevami. Z razumevanjem kakovosti kot zadovoljstva uporabnikov kakovost vse bolj
povezujemo in doZzivljamo v povezavi s c¢loveskimi potrebami, hotenji in pricakovanji«
(Sovdat 2010, 21). Po Snoju (1998, 157) »/r/aziskave kazejo, da sodi skrb za kakovost med

najpomembnejse strateske naloge v organizacijah«.

»Kakovost je proces in ne produkt; kakovost pomeni skupek tehni¢nega vidika (kaj se dobi),

funkcionalnega (kako se dobi) in prestiznega (podoba dobavitelja)« (Pezdir 2008, 26).

3.3 KAKOVOST STORITEV

Mnogo avtorjev (Osborne in Gaebler 1992, Zurga 2004, Hill v Sovdat 2010, idr.) si je enotnih

v trditvi, da so uporabniki storitev edini razsodniki o njihovi kakovosti:

- Poto¢nik (2000, 158) opredeli kakovost storitev kot razliko med pricakovano in
dejansko prejeto storitvijo, kot jo zazna uporabnik.

- Hill (v Sovdat 2010, 22) meni, »da je uporabnikovo zaznavanje kakovosti storitev
rezultat primerjave pri¢akovanj, ki jih ima, preden storitev dobi, s tistim, kar meni, da
je resnic¢no dobil«.

- Inkret (v Pezdir 2008, 26) opredeljuje storitev kot kakovostno, ¢e opravi tisto, za kar je

predvidena in ¢e se odziva na potrebe uporabnika.

Kakovost storitve je v primerjavi s kakovostjo izdelka tezje oceniti, saj se je potrebno pri tem

osredotociti na druge lastnosti, ki dolo¢ajo kakovost. Poto¢nik (2000, 158):
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- Kakovost izdelka lahko ocenimo po tehni¢nih znacilnostih, kot so barva, oblika, teza
ipd. Pri ocenjevanju kakovosti storitev pa uporabnik teh storitev ocenjuje videz in
urejenost zaposlenih, opremo storitvene organizacije idr.

- Kakovost storitev je odvisna od pricakovanj uporabnika v primerjavi z zaznavo
dejanske izvedbe storitve.

- Kakovost storitve uporabnik ocenjuje tudi glede na postopek oziroma proces izvedbe
storitve, ne glede na stanje po izvedbi.

V' literaturi s podrocja marketinga in obnasanja odjemalcev je pogosta zmeda pri
uporabi konceptov "zadovoljstvo odjemalcev" in "kakovost" v primerih, ko je kakovost
obravnavana z vidika zadovoljevanja potreb odjemalcev. V takih primerih oba
koncepta enacijo. Nedvomno je zadovoljstvo odjemalcev s storitvami legitimna
sestavina ocene kakovosti storitev. Ce jih obravnavamo iz marketinskega zornega
kota, je zadovoljstvo s storitvami pravzaprav merilo kakovosti njihovega delovanja.

Kakovost storitve je po Parasuramanu, Zeithamlovi in Berryju /.../ globalna ocena
oziroma stalisce, ki zadeva superiornost dolocene vrste storitev v nekem obdobju
uporabe teh storitev, medtem ko je zadovoljstvo koncept, ki je vezan na konkretno
okoliscino v zvezi z uporabo neke storitve. Ko se pri posamezni vrsti storitev dolocene
organizacije — ponudnika/izvajalca storitev kaze konstantno zadovoljstvo odjemalcev v
zvezi z ravnjo delovanja teh storitev, lahko govorimo o njihovi dejanski kakovosti

(Snoj 1998, 158).

4 KAKOVOST V JAVNI UPRAVI

Vrednota kakovosti je v slovenski javni upravi in njenem delovanju prisotna Ze od leta 1993,
ko je Nacionalni program kakovosti Republike Slovenije dal pomembno vodilo delovanju na

podrocju kakovosti in poslovne odli¢nosti.

V slovenski upravi se zaokroZeno skrbi za kakovost na trdi, to je normativni nacin na
ravni uredb, in na mehki nacin na ravni shem kakovosti /.../ Izmed razlicnih
kvalitativnih shem in modelov za ugotavijanje organizacijske uspesnosti sta v javnem
sektorju najsirse sprejeta evropski model poslovne odlicnosti in standardi 1SO 9000.
Standardi ISO 9000 so namenjeni oblikovanju politike kakovosti kot dela dolgorocne

strategije organizacije. V osnovi gre za ugotavljanje skladnosti rezultatov z
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uporabniskimi potrebami in pricakovanji preko instrumentov nacrtovanja, zunanjega

nadzora in dokumentiranja procesov (Kovac¢ 2007, 169).

Leta 1996 je takratna Vlada Republike Slovenije sprejela krovno izjavo deklarativnega
znacaja Politika kakovosti v drzavni upravi. Izjava temelji pretezno na »priblizevanju in
izpolnjevanju zahtev evropskih standardov in posebej standarda ISO 9001« in je predstavljala
izhodisCe, na katerega so lahko upravni organi »oprli lastne iniciative za dvig kakovosti pri

svojem delu« (Ministrstvo za javno upravo 2011c).

Politika kakovosti je osnovana na vsem standardom in modelom skupnih temeljnih
konceptih kakovosti, pa tudi na skupku splosno priznanih vrednot sodobne evropske
uprave, kot so mnaravnanost na uporabnika, voditeljstvo in stanovitnost namena,
razvijanje partnerstva, razvoj in vkljucevanje zaposlenih, nenehne izboljsave
procesov, stalno ucenje in inoviranje, druzbena odgovornost in usmerjenost v
rezultate, tudi gospodarnost delovanja. Politika kakovosti vkljucuje tudi temeljna
nacela po Zakonu o drzavni upravi (zakonitost, samostojnost, politicna nevtralnost,
nepristranskost, odgovornost, odprtost), ni pa pozabila tudi na eticnost, kot temeljno

sestavino kakovostnega dela v najsirsem smislu (ibid.).

Slovenska javna uprava se kot sodobna evropska uprava zaveda nenehne potrebe po stalnem
izboljSevanju, predvsem v smeri prilagajanja uporabnikom svojih storitev in njihovim
potrebam. Zato si je leta 1999 ustanovljen Odbor za kakovost za »namen svojega delovanja
opredelil u¢inkovito, drzavljanu prijazno, prepoznavno in odgovorno drzavno upravo. V letu
2002 je kakovost postala eden od stebrov reforme slovenske uprave, v ospredje pa je bila
postavljena naravnanost k strankam, odgovornost organov javne uprave za rezultate in za

u¢inkovito delovanje, ter zavedanje vloge menedzmenta pri tem« (Zurga 2009, 5).

Kakovost upravnih storitev in upravnega dela je tesno povezana z nacelom usmerjenosti k
uporabniku. Vlada RS je namre¢ leta 2003 izdala dokument z naslovom Politika kakovosti
slovenske javne uprave, v katerem »Se posebej poudarja, da naj bi zaposleni v javni upravi
izhajali iz potreb uporabnikov upravnih storitev in vrednot naravnanosti na uporabnike /.../
Poleg tega dokument navaja, da se v javni upravi uporabljajo mednarodno uveljavljena orodja

za /.../ zagotavljanje in upravljanje celovite kakovosti« (Hacek in Baclija 2007, 64).

Leta 2003 je bila na Vladi sprejeta Strategija nadaljnjega razvoja slovenskega javnega
sektorja 2003-2005, v okviru katere je bila oblikovana naslednja vizija (Pezdir 2008, 31;

Ministrstvo za javno upravo 2011¢; Ministrstvo za javno upravo 2011e):
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Vizija Vlade Republike Slovenije je oblikovati javno upravo, ki bo delovala po nacelih
zakonitosti, pravne varnosti in predvidljivosti, politicne nevtralnosti, usmerjenosti k
uporabniku, odprtosti in preglednosti, kakovosti, uspesnosti in ucinkovitosti; pri cemer
bo po kazalcih uvedenih ukrepov in zadovoljstva drzavljanov, gospodarskih subjektov
in drugih prizadetih oseb ter javno-financnih ucinkov dosegla rezultate, primerljive

Jjavnim upravam v drzavah Evropske unije.

»Dodaten zagon nadaljnjemu razvoju kakovosti slovenske javne uprave je dala ustanovitev
Ministrstva za javno upravo v decembru 2004. Delovanje na podrocju kakovosti se je v letih
intenzivnega delovanja razsirilo tudi na poslovno odli¢nost, domet drzavne uprave pa se je

raz§iril na javno upravo in celo $irse, v celoten javni sektor« (Zurga 2009, 5).

Farkas (2000, 23) poudarja, da je uvajanje in uveljavljanje sistema kakovosti v upravne
organizacije trajen proces. »/B/rez uvedbe upravljanja kakovosti ne bo uspesne tranzicije
javne uprave in /.../ brez kakovostnih storitev javne uprave ni mogoce govoriti o kakovosti
zivljenja drzavljanov nasploh« (Farka$ 2000, 28). Zurga (2009, 5) pa pravi, da »/d/osedanji
razvoj na podro¢ju kakovosti in poslovne odli¢nosti v javni upravi potrjuje, da se odlicnost

javne uprave v Sloveniji uveljavlja kot cilj, kakovost pa kot ena njenih osrednjih vrednot«.

4.1 USMERJENOST K UPORABNIKU

Usmerjenost k uporabniku predstavlja eno izmed temeljnih sestavin koncepta novega javnega
menedzmenta (Pretnar 2000, 20) in nadgradnjo klasi¢nim nacelom uprave (Kova¢ v Ferfila
2007, 240). Pretnar (2000, 20) smatra nacelo usmerjenosti k uporabniku za temeljno filozofijo

upravne enote, z ozirom na »tipic¢no storitveno funkcijo« te organizacije.

Nacelo usmerjenosti k uporabniku bi lahko razlozili tudi s postavitvijo preprostega vprasanja,
ki sluzi kot vodilo delovanja drzavne uprave: Kako ravnati, da bo uporabnik zadovoljen?
(Ministrstvo za javno upravo 2011f). »Usmerjenost k strankam je teznja po tem, da bi
izpolnili pricakovanja stranke, da je njeno naroCilo izpolnjeno v opredeljenem casu,
kakovostno in tudi s primernim odnosom do nje« (Zurga 2001, 51). A Virant (2002, 5-6)
opozarja, da ima usmerjenost k uporabniku tudi svoje meje in da te meje postavlja javni
interes, ki je zapisan v zakonih in drugih predpisih. Ker javna uprava postavlja omejitve v
zivljenju posameznika, kar je zanj neprijetno, je »usoda javne uprave (zlasti njenega
eksekutivnega dela, s katerim se stranke neposredno srecujejo), da ljudje (razen morda najbolj
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osvescenih) z njo naceloma nikoli niso zadovoljni« (Virant 2002, 5). »V javni upravi lahko
maksima poslovnega sveta, da je kupec kralj, velja le v zelo omejeni meri. Vendar je treba
poudariti, da je znotraj meja varovanja javnega interesa velik manevrski prostor za bolj ali

manj "uporabniku prijazno" delovanje« (Virant 2002, 6).

4.2 CILJI NACELA USMERJENOSTI K UPORABNIKU

Nacelo usmerjenosti k uporabniku zajema naslednje cilje (Virant 2002, 6-7; Sovdat 2010, 30-

34; Ministrstvo za javno upravo 20111):

- dostopnost upravnih storitev,

- socialna primernost upravnih storitev,
- enostavnost upravnih storitev,

- primerna informacijska podpora,

- zanesljivost,

- primernost osebnega stika,

- odzivnost.

DOSTOPNOST UPRAVNIH STORITEV

Dostopnost upravnih storitev smatrajo na Ministrstvu za javno upravo (2011f) kot izredno
pomemben cilj, »ki vodi Stevilne pobude in prizadevanja znotraj modernizacije oziroma
prenavljanja javne uprave«. Pri dostopnosti storitev gre za porabljanje ¢im manj ¢asa in
opravljanje ¢im manj fizicnih premikov uporabnika, kar pomeni, da je storitev uporabniku
dostopna, ¢e jo lahko pridobi takoj, ko se za to odlo¢i, npr. od doma ali delovnega mesta

preko interneta ali telefona.

Vecjo dostopnost upravnih storitev se dosega z ukrepi, kot so npr. skrajSevanje ¢akalnih vrst,
podaljSevanje uradnih ur, s fizicnim priblizevanjem upravnih sluzb prebivalcem, z odpravo
krajevnih ovir (krajevne pristojnosti), s krajSanjem rokov izdelave in vrocitve (zmanjSevanje
zaostankov reSevanja upravnih zadev), s prilagoditvami za osebe s posebnimi potrebami, z e-
upravo in horizontalno integracijo storitev, ki se vezejo na doloceno zivljenjsko situacijo
(one-stop-shop). »Posebej velja poudariti, kako pomembno je za dostopnost storitev, ¢e se

zagotovi moznost izbire med ve¢ ponudniki« (Virant 2002, 6).
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SOCIALNA PRIMERNOST STORITEV

Socialna primernost storitev pomeni cenovno sprejemljivost upravnih storitev in se nanasa
predvsem na dejstvo, da upravne storitve praviloma nimajo funkcije blaga, katerega ceno bi
dolocila ponudba in povprasevanje na trgu. Ker ima drzava pri nudenju upravnih storitev
monopolni polozaj, je potrebno »umetno« skrbeti za primerno vi§ino placil v upravnem
postopku (npr. upravna taksa). Tudi v tem segmentu je pomembna moznost izbire med ve¢

ponudniki (konkurenca) in okrnitev drzavnega monopola.

ENOSTAVNOST

Enostavnost upravnih storitev se nanasa tako na ¢im bolj preprost na¢in pridobivanja storitve
za stranko kot tudi na ¢im enostavnejs$i nacin placila, sploh ¢e to upravnemu organu ne
prinaSa bistveno vecjih stroSkov. Poenostavljanje upravnih storitev zajema dva vidika. Prvi,
politi¢ni vidik predstavlja liberalizacija, kar pomeni »zmanjSevanje posegov javne uprave v
¢lovekovo zivljenje oziroma v njegovo svobodno ravnanje na racun manjSe zaScite javnega
interesa« (Virant 2002, 6). Drugi vidik pa je administrativno-tehni¢ne narave, in sicer gre za
odpravo administrativnih ovir za stranke v upravnem postopku ob nespremenjeni stopnji
zasCite javnega interesa (program Odprava administrativnih ovir - OAQO). »Poenostavljajo se
obrazci, razlicne kontrole se koncentrirajo na enem mestu, upravni organi zbirajo podatke in
dokumente namesto uporabnika, tezi se k integraciji postopkov, vezanih na dolocen status in

njihovo koncentracijo na eno mesto« (Sovdat 2010, 32).

INFORMACIJISKA PODPORA

»Javna uprava mora delovati v javnem interesu, zato mora biti njeno delovanje kar se da
transparentno« (Sovdat 2010, 30). Transparentnost javne uprave se doseze z informiranjem
uporabnikov njenih storitev o njenem delovanju in se razteza na podatke o upravnih storitvah
v najSirSem smislu. Informacijsko podporo je potrebno uporabnikom storitev javne uprave
zagotoviti tako na kakovostni kot tudi na koli¢inski ravni. Kakovostna informacijska podpora
uporabnikom pomeni pravilnost, strokovnost in primernost informacije, ki jo uporabnik
storitev javne uprave dobi od upravnega organa. Na koli¢inski ravni pa je bistvena celovitost

informacije glede na stopnjo v upravnem procesu.

Transparentnost javne uprave in njenega delovanja je za uporabnika njenih storitev bistvenega

pomena, zato morajo biti informacije, ki so uporabniku upravnih storitev na voljo, pregledne,
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uporabne in dostopne v razli¢nih oblikah, npr. na internetu, v obliki brosur, po telefonu, na
oglasnih deskah, pri javnih usluzbencih in preko elektronske poste. Pri podajanju oziroma
sestavljanju informacij za uporabnike je potrebno izhajati iz njihove logike in njihovega
staliS¢a, kar pomeni, da mora biti jezik informacijskega gradiva razumljiv vsakemu
uporabniku, informacije morajo odgovarjati na klju¢na vprasanja (kje, kako, kdaj) in sistem

informacij mora biti kar se da enoten (npr. internetni storitveni portal javne uprave).

ZANESLJIVOST

Zanesljivost pomeni v kontekstu usmerjenosti k uporabniku »sposobnost drzati besedo«
oziroma opraviti dolo€eno storitev kakor je predpisano in v obljubljenem oziroma zakonsko
doloCenem roku. Na zanesljivost javne uprave se torej vezeta dve temeljni klasi¢ni pravni
naceli: nacelo pravne varnosti in nacelo predvidljivosti. Nacelo predvidljivosti »jamci
uporabniku, da bo ravnanje upravnega organa tak$no, da ga je mogoce vnaprej predvideti, na
podlagi veljavnih pravnih norm, ki veZejo upravni organ«, nacelo pravne varnosti pa »lahko
razlozimo kot nacelo, ki zahteva dolo¢nost ali pa vsaj doloc¢ljivost pravnega ravnanja uradne

osebe« (Ministrstvo za javno upravo 2011f).

PRIMERNOST OSEBNEGA STIKA

Primernost osebnega stika med uporabnikom upravnih storitev in javnim usluzbencem, ki v
takSni situaciji predstavlja javno upravo, pomeni kakovosten ¢loveski stik, ki mu uporabniki
storitev javne uprave pripisujejo velik pomen in pripomore k zadovoljstvu uporabnikov z
javno upravo. Gre za neformalen standard vsaj prijetnih med¢loveskih odnosov. Prijaznost,
toplina in razumevanje javnega usluzbenca pogosto odtehtajo nevSeCnosti na ostalih
podrocjih. »Usluzbenec, ki obvlada odnose z uporabniki, lahko ublazi napete situacije, kot so

zapletena zakonodaja, neurejeni prostori, vrste in zaostanki« (Virant v Sovdat 2010, 32).

ODZIVNOST

»Odzivnosti ne razumemo kot hitrost reakcije, ampak kot sposobnost oziroma pripravljenost
odzvati se na mnenje uporabnikov« (Ministrstvo za javno upravo 2011f). Podroc¢je odzivnosti
ureja Uredba o upravnem poslovanju (Uradni list RS, §t. 20/2005), ki upravnim institucijam
nalaga sistemati¢no in periodi¢no spremljanje zadovoljstva uporabnikov upravnih storitev.

Uporabnikom je potrebno omogociti, da posredujejo svoja staliS¢a in mnenja o delu javne
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uprave in njenih zaposlenih na razli¢ne nac¢ine (ustno, v knjigah pritozb in pohval, v posebnih
nabiralnikih, podpisano ali anonimno, v rubrikah Pisite nam na domacih spletnih straneh). Na
zbrane podatke pa se je potrebno tudi kakovostno odzvati in na podlagi konkretnih mnenj in

predlogov uporabnikov upravnih storitev sprejeti in izpeljati ustrezne ukrepe.

4.3 MENEDZMENT KAKOVOSTI

Pecar (2002, 283) pravi, da sta za kakovost vseh javnih storitev potrebna predvsem dva

predpogoja:

- kakovost javnih politik (zakonov, programov, strategij) in
- kakovost izvajalcev javnih storitev (agencij, javnih podjetij, javnih zavodov in drugih

organizacij s koncesijo).

Snoj (1998, 166) ugotavlja, da »so storitve dobre kakovosti takrat, ko s svojo odli¢nostjo
zadovoljijo zahteve odjemalcev, ko so istocasno zadovoljni tudi njihovi ponudniki/izvajalci in
ko prispevajo k dohodku organizacije«. Ceprav v primeru javne uprave ustvarjanje dobi¢ka ni
razlog za nudenje storitev, tudi zanjo velja, da »/z/ vecjo zapletenostjo procesov in njihovih
ucinkov ter z vecjo Stevilénostjo teh procesov oziroma njihovih u¢inkov narasca tudi moznost,
da bo organizacija izgubila nadzor nad znacilnostmi, ki so potrebne za dobro kakovost. Ta se,
tudi z vidika ucinkovitosti in uspeSnosti organizacije, vedno kaze v zadovoljstvu

obiskovalcev/odjemalcev s storitvami organizacije« (Snoj 1998, 165-166).

»MenedZzment kakovosti je ucinkovito doseganje ciljev organizacije z nacrtovanjem,
organiziranjem, vodenjem in kontroliranjem« (Sovdat 2010, 27). Menedzment kakovosti je
pojem, ki zajema razli¢ne koncepte. Med najbolj uporabljenimi so pregledi kakovosti,
kontrola kakovosti, zagotavljanje kakovosti, celovito obvladovanje kakovosti (Total Quality

Management — TOM), menedzment na osnovi &asa idr. (Zurga v Sovdat 2010, 28).

Nacela, ki jih zajema konceptualni model za doseganje odli¢nosti, so naslednja (Sovdat 2010,

28):

- razumevanje in pricakovanja strank, saj so stranke tiste, ki opredeljujejo kakovost,
- le zadovoljni zaposleni bodo pripravijeni zadovoljiti druge,

- potrebno je dejavno vkljucevanje najvisjega vodstva,
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nenehno izboljSevanje slehernega vidika dela in poslovanja mora postati odgovornost

vsakega zaposlenega.

Menedzment kakovosti storitev (Snoj 1998, 166) obsega tri osnovne stopnje. Vsaka izmed

njih se lahko raz¢leni na nadaljnje aktivnosti:

nacrtovanje kakovosti zajema opredelitev odjemalcev, njihovih potreb in
prepoznavanje le-teh, prenos odgovornosti na operativne vodje idr.,

nadzor kakovosti sestavljajo aktivnosti ugotavljanja doseganja ciljev, odstopanj od
ciljev in vzrokov zanje ter interveniranje za uskladitev dejanskega stanja z zazelenim,
izvrsevanje kakovosti zajema analizo simptomov problemov in opredelitev vzrokov
zanje, razvijanje nacinov za izboljSevanje kakovosti in oblikovanje sistema delovanja

teh nacinov.

Pecar (2002, 273-274) opozarja na tezave nestrokovnjakov pri razlikovanju med metodo

standardov (ISO 9000 — 9004) za zagotavljanje kakovosti in menedzmentom celovite/popolne

kakovosti (TQM).

TQM je po standardu BS 7850° opredeljen kot »filozofija upravljanja in izvajanja, katere

namen je uporabiti ¢loveske in materialne vire organizacije za doseganje opredeljenih ciljev

na najbolj uéinkovit nacin« (Poto¢nik 1998, 20). Po Feigenbaumu (v Pecar 2002, 275) pa je

TQM »/m/enedzerski tip organizacije, ki ji je kakovost osrednjega pomena in temelji na

udelezbi vseh njenih Clanov, ki si prizadevajo za dolgoro¢no uspesnost in zadovoljstvo

uporabnikov kot tudi za koristi vseh ¢lanov organizacije in vse druzbe«.

Glavna nacela TQM so (Pecar 2002, 274-275):

kakovost se ne nanasa le na izdelke in storitve, temve¢ tudi na procese (ki ustvarjajo
novo vrednost), delovne razmere in okolje,

TQM narekuje kakovostno organizacijsko strukturo ne le na ravni posameznega
delovnega mesta, ampak tudi glede na sodelovanje med oddelki in druzbami,

kakovost ni le cista tehnicna funkcija ali oddelek, ampak sistematicni proces, ki
zadeva celotno organizacijo,

ideje o stalnih izboljSavah kakovosti ne smejo biti omejene na proizvodnjo, temvec
morajo zadevati vsa podrocja organizacije,

potrebe uporabnikov morajo biti edino vodilo in glavno merilo kakovosti,

% BS je oznaka za serijo britanskih standardov, izdanih pri British Standards Institution — BSI (Potoénik 1998,

20).
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- izboljsave kakovosti na vseh podrocjih lahko dosezemo le, ¢e pri tem sodelujejo vsi —

in ne le nekaj strokovnjakov.
Pecar (2002, 274) trdi, da je pri TQM najpomembnejSe ustrezno obravnavanje uporabnika.

Spodbujanje in pospesevanje kakovosti s strani posameznih drzav je razlicno. Nekatere so na
osnovi nacel TQM oblikovale nacionalne nagrade. Priznanje Republike Slovenije za kakovost
sloni na modelu Evropske nagrade za kakovost (European Quality Award) (Poto¢nik 1998,
21).

4.4 MODELI UPRAVLJANJA KAKOVOSTI

4.4.1 ISO STANDARDI

ISO (International Orgaziation for Standardization) je zveza organov za oblikovanje
nacionalnih standardov, ki je pristojna za oblikovanje mednarodnih standardov (Bovaird in

Loftler 2003, 141).

»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).

Razlika med standardi ISO in TQM je predvsem v osredotocenosti obeh: medtem ko so ISO
standardi usmerjeni bolj na notranja pravila organizacije, je TQM usmerjen $irSe in bolj
navzven (Pecar 2002, 275). ISO standardi predpostavljajo, da se kakovost doseze, Ce se stvari
pravilno izvajajo. Koncept TQM pa se usmeri predvsem na vprasanje, ali so stvari, ki se
izvajajo, prave stvari (Pecar 2002, 274). Razlika med TQM in ISO standardi se kaze tudi na
podro¢ju standardizacije procesov. ISO standardi »se osredoto¢ajo na regulacijo,
specifikacijo, zbiranje in analizo podatkov ter operativne dejavnosti, medtem ko TQM
poudarja tudi cloveski dejavnik, to je potrebo po pripadnosti organizaciji in razvoju

organizacijske kulture« (Kovac 2007, 137-138).

ISO standardi predstavljajo eno izmed svetovno najbolj razSirjenih zbirk standardov sistema
za merjenje kakovosti tako na podroc¢ju podjetniStva in zasebnega sektorja kot tudi v javnem
sektorju in ozje javni oziroma drzavni upravi (Hacek in Baclija 2007, 67). Namen ISO
standardov je prispevati k ucinkovitejSemu razvoju, proizvodnji in ponudbi izdelkov in

storitev in dodajati vrednost k razli¢cnim zvrstem poslovnih operacij (Kustec-Lipicer v ibid.).

30



»ISO standard serije 9000 je mednarodno priznan standard za zagotavljanje kakovosti«

(Bovaird in Loffler 2003, 141).

V slovenski javni upravi se na nacionalni ravni s pridobivanjem certifikatov po standardih
ISO ne ukvarjajo, kar pomeni, da je odlocitev za pridobitev certifikata povsem odvisna od

samoiniciativnosti vsakega posameznega upravnega organa in je zanje neobvezujoca (ibid.).

4.4.2 EFQM

Modeli za ocenjevanje kakovosti so lahko uporabljeni kot orodje za samoocenjevanje ali kot
podlaga za eksterno ocenitev, pogosto v obliki nagrad za kakovost. Bovaird in Loffler (2003,
143) opozarjata na dejstvo, da je bila vefina modelov za ocenjevanje kakovosti prvotno
oblikovana za potrebe organizacij zasebnega sektorja in Sele kasneje prilagojena in prenesena
v javni sektor. Tako je bilo tudi v primeru modela odli¢nosti EFQM, ki je bil najprej poznan

pod imenom Business Excelence Model (ibid.).

»Organizacije javne in drzavne uprave si vedno bolj prizadevajo k dvigu kakovosti svojega
delovanja in storitev, ki jih zagotavljajo. Obstajajo razlicni pristopi za izboljSevanje
kakovosti, v zadnjem Casu pa si prizadevajo tudi za doseganje tako imenovane poslovne

odli¢nosti« (Zurga 2001, 35).

Kot navaja Zurga (2001, 36), je bistvo evropskega modela poslovne odli¢nosti izrazeno z
naslednjo mislijo: »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 rezultatov«.

Model odli¢nosti EFQM je bil prvi¢ predstavljen leta 1992 v European Fundation for Quality
Management (EFQM) »kot okvir za ocenjevanje organizacij, ki so se potegovale za evropsko
nagrado kakovosti« (Hacek in Baclija 2007, 65). Model temelji na devetih kriterijih,
razdeljenih v dve kategoriji (Kustec-Lipicer v Hac¢ek in Baclija 2007, 65):

- pet »E« (enablers) se nanaSa na delo organizacije: voditeljstvo, zaposleni, politika in
strategija, partnerstvo in viri, procesi,
- Stiri »R« (results), ki predstavljajo kazalce doseZkov organizacije: rezultati za

zaposlene, rezultati za odjemalce, rezultati za druzbo, klju¢ni rezultati delovanja.
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Model odli¢nosti EFQM se razume kot holisticni model, saj je z uporabo tega modela v
organizaciji le-to mogoce »preucevati in spodbujati k izboljSavam na vseh podrocjih njenega
delovanja. Omogoca torej vzpostavitev celostnega sistema merjenja in stalnega izboljSevanja
vseh kljuénih podrocij in segmentov delovanja organizacije« (Kova¢ v Hacek in Baclija 2007,
65). Organizacija EFQM predstavlja model odli¢nosti kot primerno orodje za
samoocenjevanje organizacije, za primerjavo z drugimi organizacijami (benchmarking), kot
orodje za prepoznavo podrocij za izboljSavo idr. za vse organizacije, ne glede na velikost,

sektor delovanja in stopnjo zrelosti organizacije (EFQM 2011).

V slovenski javni upravi je uporaba modela odli¢nosti EFQM, kakor tudi drugih v
diplomskem delu zajetih orodij za merjenje kakovosti, neobvezujoca. Kakor za pridobivanje
certifikatov kakovosti za ze predstavljene ISO standarde, je tudi uporaba modela odli¢nosti

EFQM odvisna od samoiniciativne presoje posamezne javhoupravne organizacije.

4.4.3 MODEL CAF

Skupni ocenjevalni okvir za organizacije v javnem sektorju (Common Assessment Framework
— CAF) je nastal leta 1998 po zgledu modela odli¢nosti EFQM. Za razliko od modela EFQM
je CAF prilagojen za organizacije v javnem sektorju in kot tak upoSteva posebnosti delovanja
javnega sektorja, kot so npr. vpliv politike na strokovno delo, prizadevanje za nefinan¢ni
rezultat dela, usmerjenost k strankam in podobno. Ceprav CAF ohranja celovitost, ki je odlika
modela odli¢nosti EFQM, in temelji na enakih devetih (5 »E« in 4 »R«) merilih kot EFQM, je
ta model ocenjevanja oznacen za »lahek« model, saj je metodologija pri uporabi modela CAF

bistveno enostavnejsa kot pri uporabi modela EFQM (Hacek in Baclija 2007, 66).

Organizacija EFQM smatra uporabo modela CAF za znak predanosti k odli¢nosti. Skrbnik
modela CAF je Evropski institut za javno upravo (EIPA). Od leta 2000, ko je bil CAF testno
dan v javnost, se uporablja izklju¢no kot orodje za samoocenjevanje organizacij v javnem

sektorju. Model CAF ima §tiri namene (Hacek in Baclija 2007, 66; EIPA 2011):
- uveljaviti v organizacijah javne uprave temelje celovitega upravljanja kakovosti

(TQM) in jih od »plan-do« aktivnosti popeljati do izvedbe popolnega kroga »plan-do-
check-act« (PDCA),’

’ Planiraj-stori-preveri-ukrepaj oziroma po Pretnarju (2000, 19) planiraj-stori-popravi-ukrepaj (plan-do-correct-
act).
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- sluziti kot orodje usluzbencem v javnem sektorju, ki Zzelijo izboljSati uspesnost
delovanja svoje organizacije,
- delovati kot »most« med razli¢cnimi modeli ugotavljanja kakovosti in

- omogociti lazjo primerjavo z drugimi organizacijami v javnem sektorju.

Slovenska javna uprava, predvsem upravne enote, je bila med prvimi v Evropi, ki je leta 2002
za&ela uporabljati prenovljen model CAF.® Rezultati slovenskih javnoupravnih organizacij, ki
so se samoocenile z uporabo modela CAF, dajejo primerljive rezultate z drugimi istovrstnimi

organizacijami v Evropi (Hacek in Baclija 2007, 66-67).

4.5 MERJENJE ZADOVOL]JSTVA UPORABNIKOV

4.5.1 MODEL SERVQUAL

V osemdesetih letih prejSnjega stoletja so Parasuraman, Zeithaml in Berry (1990) razvili
model merjenja kakovosti storitev, ki opredeljuje stopnjo zadovoljstva odjemalcev z
dobljenimi storitvami kot razliko med pricakovano in dejansko doziveto ravnijo storitev. Ta
razlika je posledica petih razkorakov, ki se pojavljajo v storitvenih organizacijah pri njthovem

delovanju:

razlika med pricakovanji odjemalca in zaznavanjem teh priCakovanj s strani

poslovodstva organizacije,

- razlika med zaznavanjem pri¢akovanj odjemalca s strani poslovodstva in pretvorbo teh
pri¢akovanj v standarde kakovosti storitev,

- razlika med standardi kakovosti storitev in dejansko ravnijo izvajanja storitev,

- razlika med dejansko ravnijo izvajanja storitev in tistim, kar organizacija obljublja s

pomocjo komuniciranja,

- razlika med pricakovanji in zaznavami odjemalca (zaznana kakovost storitev).

Parasuraman, Zeithaml in Berry (1988) so razvili tudi lestvico merjenja zaznane kakovosti
storitev — SERVQUAL (Service Quality) lestivico. SERVQUAL lestvico sestavljajo Stevilne
kategorije, ki so razvrs¢ene v pet znacCilnih skupin (Snoj 1998, 162-163):

- fizicna podpora (oprema za izvajanje storitev, zunanja podoba osebja, zgradbe in

drugih ljudi, prisotnih pri izvajanju storitev),

¥ Model CAF je bil drugi¢ prenovljen in izboljsan leta 2006 (EIPA 2011).
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- zanesljivost v izvajanju storitev (pravilno izvajanje storitev, pravocasno vrocanje
ra¢unov, pravilno vodenje evidenc ipd.),

- odzivnost osebja (pripravljenost pomagati odjemalcem storitev, azurnost storitev idr.),

- strokovnost (ustrezna znanja in ves$¢ine v zvezi z izvajanjem storitev),

- empaticnost osebja (usmerjanje pozornosti k odjemalcu kot posamezniku, prilagajanje

njegovim potrebam oziroma sposobnost vziveti se vanj).

Izidi v zvezi s temi dimenzijami so pokazatelji zaznane kakovosti storitev s strani odjemalcev,
na preostale Stiri naStete razkorake oziroma razlike pa vplivajo druge dimenzije. Vseh pet
razkorakov pa je medsebojno povezanih in soodvisnih; razlika v zaznani kakovosti storitev je

odvisna od velikosti in smeri drugih Stirih razkorakov (Snoj 1998, 169-170).

Kakovost je opredeljena kot ocena uporabnikov, ki so izkusili storitve. Ocena je rezultat
primerjave njihovih pricakovanj o kakovosti storitve in dejansko zaznano kakovostjo.
Zaznava kakovosti storitve mora preseci pricakovanja uporabnika, ponudnik storitve pa mora,
da zadosti temu pogoju, najprej ugotoviti, kaj uporabniki pricakujejo (Snoj v Sovdat 2010,

41).

Prilagojen’ vprasalnik SERVQUAL je orodje letnega'® ugotavljanja zadovoljstva strank v
organizacijah slovenske javne uprave. Uveden je bil na podlagi Uredbe o poslovanju s
strankami, ki je bila sprejeta marca 2001, v veljavo pa je stopila s sprejetjem proracuna za leto

2002 (Ministrstvo za javno upravo 2011a).

Vprasalnik letnega ugotavljanja zadovoljstva strank upravnih enot, kakrSen je v uporabi v

slovenski javni upravi, zajema Sest rubrik (Priloga B):

sestavine kakovosti,

- dolzino ¢akanja pred pisarno,

- vzrok Cakanja,

- mesto pridobitve informacij o tem, kaj je potrebno za resSitev zadeve,
- lastnosti zaposlenih,

- mnenja in predlogi.

Rubrike o dolzini in vzrokih ¢akanja ter o mestu pridobitve informacij o tem, kaj je potrebno

za reSitev zadeve, imajo dane odgovore, izmed katerih lahko uporabnik izbere enega ali vec

? Originalna razli¢ica vprasalnika SERVQUAL je bila za potrebe javnega sektorja in nadalje organov slovenske
javne uprave prilagojena.

12 Uredba o spremembah Uredbe o upravnem poslovanju (Uradni list RS, §t. 101/2010), ki je stopila v veljavo s
14.12.2010, je v 1. ¢lenu dolocila, da »/o/rgani drzavne uprave, ki poslujejo s strankami, izvajajo postopke
ugotavljanja kakovosti storitev glede poslovanja s strankami najmanj enkrat v obdobju dveh let«.

34



ali pa dopise novega. Mnenja in predloge uporabnik, ki izpolnjuje vprasalnik, napise sam. V
rubrikah o sestavinah kakovosti ter o lastnostih zaposlenih anketiranec odgovarja na dve
stvari: prvi¢, kakSna so bila njegova pri¢akovanja, preden je priSel na oddelek, in drugic,
kak$ni so njegovi vtisi oziroma zaznave dejanskega stanja. Pri tem se anketiranec posluzuje
numeric¢ne lestvice, na kateri ocena 1 pomeni najmanj in ocena 5 najvec. Svoja pri¢akovanja
oznaCuje na levi strani sestavin kakovosti oziroma lastnosti zaposlenih, vtise in ocene

dejanskega stanja pa na lestvici na desni strani.

Pretnar (v Sovdat 2010, 42) opozarja, da ima model kljub veliki razSirjenosti tudi
pomanjkljivosti, ki se kazejo predvsem v natan¢nosti opredelitve kriterijev za ocenjevanje
kakovosti in v verodostojnosti odgovorov anketirancev. »Uporabniki storitev z negativnimi
izkuSnjami pretiravajo v svojih pri¢akovanjih, medtem ko uporabniki, ki imajo pozitivne
izkuSnje, ne postavljajo svojih zahtev preve¢ visoko. Subjektivnost je tezko pretvoriti v

objektivnost kakovosti storitve«.

4.5.2 BAROMETER KAKOVOSTI

Barometer kakovosti je vprasalnik za uporabnike upravnih storitev v organih drzavne uprave,
se pravi tudi za uporabnike storitev upravnih enot. Vprasalnik, ki je do konca leta 2010
predstavljal obvezno orodje za ugotavljanje mesecnega zadovoljstva strank drzavnih organov,
je uvedla Uredba o dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju (Uradni list RS, §t. 30/2006).
Ta je nadgradila Uredbo o upravnem poslovanju (Uradni list RS, st. 20/2005), ki je uvedla
informatorje, knjigo pripomb in pohval, obves€anje strank o poteku postopka, za upravne
enote pa tudi obvezno letno ugotavljanje kakovosti poslovanja drzavnih organov s strankami.
Pravno podlago za mesecno ugotavljanje zadovoljstva strank predstavlja 3. ¢len Uredbe o

dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju, ki doloca:

Organi drzavne uprave redno ugotavljajo zadovoljstvo strank tudi z vprasalnikom, ki
ga doloc¢i minister, pristojen za upravo. Vprasalnik mora biti na primernem mestu
dostopen vsem strankam organa. V postopkih, ki so uvedeni na zahtevo stranke, se
vpraSalnik, skupaj s prosSnjo za izpolnitev in ustrezno pisemsko ovojnico za vrnitev
vprasalnika, posreduje z odlocbo oziroma 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
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naslednjem mesecu, in rezultate objaviti na spletni aplikaciji, ki jo zagotovi

ministrstvo, pristojno za javno upravo.

VpraSalnik, katerega namen je zajem bistvenih informacij, je bil prilagojen septembra 2007.
Sestavljen je iz Stirih vpraSanj, na katera izpolnjevalci vprasalnika odgovorijo tako, da na
numericni lestvici od 1 do 5, kjer 1 pomeni zelo slabo in 5 pomeni zelo dobro oziroma

odlicno, oznacijo njihovo oceno:

- kakovosti dela usluzbenca/usluzbencev,
- odnosa usluzbenca/usluzbencev,
- hitrosti dela,

- urejenosti organa.

Poleg teh Stirih vprasanj je v vprasalniku tudi rubrika za predloge, mnenja in vtise

uporabnikov oziroma izpolnjevalcev vprasalnika (Priloga C).

»Za zadovoljstvo uporabnikov so potrebne kakovostne storitve. Storitev je kakovostna, Ce
opravi tisto, za kar je predvidena in se odziva na potrebe uporabnika. Pri tej opredelitvi je
treba poudariti, da se ta v Casu spreminja, saj se spreminjajo zahteve in pri¢akovanja

uporabnikov« (Hacek in Baclija 2007, 64).

Za objavo rezultatov vprasalnika barometer kakovosti je bil dolocen prag, to je potrebno
minimalno Stevilo odgovorjenih vpraSalnikov. Za upravne enote je bil prag dolocen na 1/12

vzorca za letno ugotavljanje zadovoljstva strank (DrZavni portal Republike Slovenije 2011).

Hacek in Baclija (2007, 65) opozarjata na pomanjkljivosti barometra kakovosti, ki »se kazejo
predvsem v nereprezentativnosti vzorca uporabnikov kot tudi selektivnosti pri odgovorih,
treba pa je tudi poudariti, da lahko zajamemo le osebna staliS¢a anketirancev. Po drugi strani
pa sta velika prednost tega orodja ravno preprostost in ekonomicnost, saj se ve€ina anket

izpolnjuje elektronsko in je vrnjena v doglednem casu«.

Barometer kakovosti je kot obvezno orodje mesecnega ugotavljanja zadovoljstva strank
organov drzavne uprave ukinila Uredba o spremembah Uredbe o upravnem poslovanju
(Uradni list RS, st. 101/2010), ki je stopila v veljavo s 14.12.2010, zaradi Cesar je mesec

december 2010 zadnji, za katerega so objavljeni rezultati vprasalnika barometer kakovosti.
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5 KAKOVOST UPRAVNIH STORITEV Z VIDIKA STRANK UE NOVA
GORICA

Upravna enota Nova Gorica se nahaja na zahodu Republike Slovenije, kjer je zahodna meja

UE tudi drzavna meja med Slovenijo in sosednjo Republiko Italijo.

Za opravljanje /.../ upravnih nalog je na podlagi Uredbe o teritorialnem obsegu
upravnih enot organizirana Upravna enota Nova Gorica, ki na prvi stopnji odloca v
upravnih stvareh iz drzavne pristojnosti, ima pa tudi del pospesevalne in nadzorstvene

funkcije v prostoru, ki ga pokriva.

Upravna enota Nova Gorica s svojim delovanjem posega na celotno obmocje Mestne
obcine Nova Gorica in obc¢in Kanal ob Soci, Brda, Miren-Kostanjevica, Sempeter-
Vrtojba ter Rence-Vogrsko. Meji na Stiri upravne enote, in sicer: na severu na UE
Tolmin, na vzhodu na UE Idrija, na jugovzhodu na UE Ajdovscina, na jugu na UE

Sezana (Upravna enota Nova Gorica 201 1c).

UE Nova Gorica se uvri¢a med veéje upravne enote v Sloveniji. Obsega teritorij 590 km?, na
katerem je razporejenih 160 naselij. Upravne storitve nudi 59.074 prebivalcem, za potrebe

katerih je bilo ustanovljenih tudi 13 krajevnih uradov'' (Upravna enota Nova Gorica 201 1c).
Slika 5.1 prikazuje organizacijsko strukturo UE Nova Gorica.

S

'S 13 krajevnimi uradi (glej Sliko 5.1) se UE Nova Gorica uvri¢a med UE z najve¢ ustanovljenimi krajevnimi
uradi. Ve¢ krajevnih uradov imata le UE Ptuj (15 krajevnih uradov) in UE Murska Sobota (14). Na obmo¢ju UE
Ljubljana je ustanovljenih 10 krajevnih uradov (vir: Portal upravnih enot 2010a, Upravna enota Nova Gorica
2010c).
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Slika 5.1: Organizacija UE Nova Gorica

UPRAVNA ENOTA NOVA GORICA

‘ NACELNICA
SLUZBA ZA SLUZBA ZA ‘ ODDELEK ZA ODDELEK ZA UPRAVNE ODDELEK ZA KMETIJSTVO ODDELEK ZA OKOLJE
FINANCE SKUPNE ZADEVE |OBCO UPRAVO NOTRANJE ZADEVE IN GOSPODARSTVOO IN PROSTOR

REFERAT ZA GRADBENE
ZADEVE
‘ KU BUKOWVICA }—

GLAVNA REFERAT ZA OSEBNA
PISARNA STANJA

! ‘ KU BRANIK F«‘ KU DORNBERK ‘
EFERAT ZA — _—
PROMET I R ] ==
L — KU DOBROVOD - KU KOJSKO

IZPITNA
KOMISIJA e
—" ‘ KLU KANAL B KU KAL NAD KANALOM
‘ KU MIREN I ‘ KU KOSTANJEVICA §‘

! — :
"_ - KU GRGAR H KU CEPOVAN |

REFERAT ZA JAVNI RED IN MIR,
POTNE LISTINE INTWCE

i KU SEMPAS ‘—l KU SEMPETER PRI GORICI |

Vir: Upravna enota Nova Gorica (2011b).

»Vizija upravne enote Nova Gorica je trajno dosegati in presegati sprejete usmeritve in
nacrtovane cilje, tako srednjerocne, kot tekoce-operativne. Tako glede izhodov, to je
kakovostno in ucinkovito izvedenih storitvah kot glede vhodov, oziroma racionalni rabi
razpolozljivih virov za izvajanje« (Upravna enota Nova Gorica 2007).

Na obmoc¢ju UE Nova Gorica po funkcionalnem nacelu opravljajo upravne in strokovne

naloge (Upravna enota Nova Gorica 2011c):

a) izpostave ministrstev:

- Ministrstvo za obrambo RS, Uprava za obrambo Nova Gorica

- Ministrstvo za notranje zadeve RS — Policijska uprava Nova Gorica
- Ministrstvo za finance RS, Uprava RS za javna placila Nova Gorica
- Dav¢na uprava RS, Davéni urad Nova Gorica

- Geodetska uprava RS — Obmocna geodetska uprava Nova Gorica
b) drugi organi:

- Zavod RS za zaposlovanje, Obmocna sluzba Nova Gorica

- Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije, Obmoc¢na enota Nova Gorica
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- Sklad kmetijskih zemlji$¢ in gozdov RS — Izpostava Nova Gorica

- Center za socialno delo Nova Gorica

5.1 UPRAVLJANJE KAKOVOSTI

UE Nova Gorica je k upravljanju kakovosti s samoocenjevanjem po modelu CAF prvi¢
pristopila leta 2003. Leta 2005, ob drugem samoocenjevanju, je evalvacija realizacije
nacrtovanih ukrepov pokazala na izboljSanje stanja (Upravna enota Nova Gorica 2008a), saj
se je povprecna ocena po CAF iz leta 2003, ko je znasala 2,9, v letu 2005 dvignila na 3,7
(Ministrstvo za javno upravo 2011d). V letu 2007 je UE Nova Gorica izvedla tretje
samoocenjevanje, k Cemur je pritegnila »zunanjega sodelavca z bogatimi izkuSnjami na
podrocju izvajanja samoocene po CAF« (Upravna enota Nova Gorica 2008b). »V letu 2007
so bili numeri¢ni rezultati zelo dobri in se nahajajo v pasu med vrednostjo 51 in 70« (Upravna

enota Nova Gorica 2008a).

Skupina za CAF, v kateri je na lastno Zeljo sodelovalo 24 udelezencev (Upravna enota Nova
Gorica 2008a), je na podlagi samoocene po modelu CAF iz decembra 2007 oblikovala
akcijski nacrt za leto 2008. Od 95 tock akcijskega nacrta je bilo v letu 2008 reSenih 86 tock
(Upravna enota Nova Gorica 2009).

V letih 2004 in 2005 je UE Nova Gorica dobila priznanje za poslovno odli¢nost (EFQM), v
drugi polovici leta 2008 pa je pristopila tudi k aktivnostim za pridobitev certifikata kakovosti
po standardu ISO 9001:2008 (Upravna enota Nova Gorica 2009), ki ga je pridobila januarja
2010 (Priloga A).

5.2 ANALIZA VPRASALNIKA SERVQUAL

Za letno ugotavljanje zadovoljstva uporabnikov se na upravnih enotah v Sloveniji uporablja
metoda SERVQUAL. Ta temelji na primerjavi med pricakovanji (E; angl. expectation)
uporabnikov o kakovosti storitve in dejansko zaznano (P; angl. perception) kakovostjo.
Razlika (Q) med dejansko zaznano in pri¢akovano kakovostjo predstavlja stopnjo
zadovoljstva uporabnikov; €e je zaznana kakovost vi§ja od pricakovane, so uporabniki

zadovoljni, ¢e pa je pricakovana kakovost vi§ja od dejanske kakovosti, uporabniki niso
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zadovoljni s storitvami, ki jih dobijo. Formula, s katero se torej izracuna stopnjo zadovoljstva

uporabnikov, se glasi: P - E =Q.

ANALIZA OCEN LETA 2008

Tabela 5.1: Primerjava pricakovanj (E) in zaznavanj (P) uporabnikov UE Nova Gorica po

sestavinah kakovosti in lastnostih zaposlenih za leto 2008

E P Q
A | Urejenost prostorov, opreme in okolja 3,41 3,86 0,45
B | Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 3,5 4,27 0,77
C | Ustrezna hitrost reSevanja postopkov 3,38 4,27 0,89
D | ReSevanje zadev na enem mestu 3,36 4,21 0,85
E | Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 3,54 4,39 0,85
F | Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 3,51 4,4 0,89
G | Izvajanje storitev v skladu z obljubami 3.4 4,21 0,81
H | Pravocasnost izvajanja storitev 3,54 4,42 0,88
I Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko 3,43 4,36 0,93
J Pripravljenost pomagati uporabniku 3,43 4,45 1,02
K | Urejenost 3,58 4,48 0,9
L | Korektnost 3,58 4,47 0,89
M | Pozornost 3,55 4.46 091
N | Strokovnost 3,61 4,52 0,91
O | Prijaznost 3,56 4,54 0,98

Vir: Upravna enota Nova Gorica (2010).

V letu 2008 so bila pri¢akovanja (E) uporabnikov storitev UE Nova Gorica nizja od zaznane
(P) kakovosti storitev in lastnosti usluzbencev, iz Cesar sledi, da so bili uporabniki UE Nova

Gorica v letu 2008 z njenim delovanjem zadovoljni.

Izmed sestavin kakovosti (vrstice A — J) so uporabniki pri¢akovali predvsem pravocasno
izvajanje storitev (vrstica H) in znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve (vrstica E; obe sestavini
sta v stolpcu pricakovane kakovosti dobili v tem obdobju najvi§jo oceno 3,54). Najnizja
pricakovanja pa so uporabniki imeli do moznosti reSevanja zadev na enem mestu (vrstica D;

ocena 3,36).

Najvisjo stopnjo zadovoljstva uporabnikov lahko opazimo pri vpraSanju pripravljenosti

zaposlenih pomagati uporabniku (vrstica J; Q = 1,02), najmanjsa razlika med pri¢akovanji in
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zaznavanji v Korist slednjih pa je izracunana pri vpraSanju urejenosti prostorov, opreme in

okolja UE Nova Gorica (vrstica A; Q = 0,45).

Od zaposlenih na UE Nova Gorica uporabniki pricakujejo predvsem strokovnost (vrstica N;
ocena 3,61), najbolj pa so bili zadovoljni s prijaznostjo javnih usluzbencev (vrstica O; Q =

0,98).

Rezultati letnega ugotavljanja zadovoljstva strank UE Nova Gorica za leto 2008 kazejo tudi
na to, da so tako pri¢akovanja kot tudi zaznave uporabnikov visje, ko ocenjujejo zaposlene na
UE (vrstice K — O) kot pa takrat, ko ocenjujejo stopnjo svojih pricakovanj o storitvah in

postopkih (vrstice A —J).

ANALIZA OCEN LETA 2009

Tabela 5.2: Primerjava pricakovanj (E) in zaznavanj (P) uporabnikov UE Nova Gorica po

sestavinah kakovosti in lastnostih zaposlenih za leto 2009

E P Q
A | Urejenost prostorov, opreme in okolja 3,5 4,02 0,52
B | Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 3,6 4,4 0,8
C | Ustrezna hitrost reSevanja postopkov 3,49 4,29 0,8
D | ReSevanje zadev na enem mestu 3,49 4,3 0,81
E | Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 3,61 4,49 0,88
F | Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 3,54 4,48 0,94
G | Izvajanje storitev v skladu z obljubami 3,52 4,4 0,88
H | Pravocasnost izvajanja storitev 3,62 4,52 0,9
| Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko 3,52 4,55 1,03
J Pripravljenost pomagati uporabniku 3,56 4,61 1,05
K | Urejenost 3,57 4,46 0,89
L | Korektnost 3,55 4,49 0,94
M | Pozornost 3,50 4.45 0,95
N | Strokovnost 3,59 4,49 0,9
O | Prijaznost 3,54 4,52 0,98

Vir: Upravna enota Nova Gorica (2010).

V letu 2009 so rezultati letnega ugotavljanja zadovoljstva uporabnikov na UE Nova Gorica

precej podobni tistim iz leta 2008.

41




Urejenost prostorov, opreme in okolja (vrstica A) je najnizje ocenjena sestavina kakovosti
tako na strani pricakovanj (ocena 3,5) kot na strani zaznavanj (ocena 4,02), najvecja

pri¢akovanja pa, kakor v letu 2008, gojijo do pravocasnosti izvajanja storitev (vrstica H).

Tudi v letu 2009 so bila zaznavanja uporabnikov dale¢ nad pri¢akovanji predvsem kar se tice
pripravljenosti pomagati stranki (vrstica J; Q = 1,05) ter v segmentu individualnega

zavzemanja zaposlenih za posameznega uporabnika (vrstica I; Q = 1,03).

Pricakovanja in zaznavanja o lastnostih zaposlenih (vrstice K — O) so v letu 2009 bolj
primerljiva s pri¢akovanji o posameznih sestavinah kakovosti (A — J) kot leto poprej. Najbolj
zadovoljni so bili uporabniki storitev UE Nova Gorica s prijaznostjo zaposlenih (vrstica O; Q

=0,98).

ANALIZA OCEN LETA 2010

Tudi v letu 2010 so bila pri¢akovanja uporabnikov UE Nova Gorica nizja od njihovih zaznav,
iz Cesar lahko sklepamo na to, da so uporabniki storitev UE Nova Gorica z delovanjem te UE

zadovoljni.

Tabela 5.3: Primerjava pric¢akovanj (E) in zaznavanj (P) uporabnikov UE Nova Gorica po

sestavinah kakovosti in lastnostih zaposlenih za leto 2010

E P Q
A | Urejenost prostorov, opreme in okolja 3,42 4,09 0,67
B | Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 3,44 4,33 0,89
C | Ustrezna hitrost reSevanja postopkov 3,44 4,37 0,93
D | ReSevanje zadev na enem mestu 3,37 4,31 0,94
E | Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 3,64 4,49 0,85
F | Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 3,59 4,5 0,91
G | Izvajanje storitev v skladu z obljubami 3,41 4,37 0,96
H | Pravocasnost izvajanja storitev 3,59 4,55 0,96
I Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko 3,56 4,5 0,94
J Pripravljenost pomagati uporabniku 3,51 4,53 1,02
K | Urejenost 3,58 4,49 0,91
L | Korektnost 3,56 4,44 0,88
M | Pozornost 3,54 441 0,87
N | Strokovnost 3,67 443 0,76
O | Prijaznost 3,62 451 0,89

Vir: Upravna enota Nova Gorica (2010).
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Kot v obeh Ze analiziranih letih (2008 in 2009) je tudi v letu 2010 zaznana urejenost
prostorov, opreme in okolja najmanj nad pri¢akovanji uporabnikov (vrstica A; Q = 0,67),
najvi§je nad pri¢akovanji pa je pripravljenost zaposlenih pomagati uporabniku (vrstica J; Q =
1,02). Do reSevanja zadev na enem mestu (vrstica D) imajo stranke UE Nova Gorica najnizja
pricakovanja (E = 3,37), medtem ko najve¢ pricakujejo od znanja zaposlenih, ki izvajajo
storitve (vrstica E; E = 3,64).

Strokovnost javnega usluzbenca (vrstica N) je tista lastnost zaposlenih, ki jo uporabniki
najbolj pricakujejo (E = 3,67), najbolj pa so uporabniki zaznali, da so zaposleni na UE Nova
Gorica do svojih strank prijazni (vrstica O; P = 4,51). Najbolj zadovoljni so bili uporabniki

storitev UE Nova Gorica z urejenostjo zaposlenih (vrstica K; Q =0,91).

SPREMEMBA PRICAKOVANJ IN ZAZNAVANJ UPORABNIKOV 2008 — 2010

Tabela 5.4: Sprememba pri¢akovanj uporabnikov storitev 2008 — 2010

AE* 2008 | AE* 2009 | AE* 2008

-2009 -2010 -2010
A | Urejenost prostorov, opreme in okolja 0,09 -0,08 0,01
B | Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 0,1 -0,16 -0,06
C | Ustrezna hitrost reSevanja postopkov 0,11 -0,05 0,06
D | ReSevanje zadev na enem mestu 0,13 -0,12 0,01
E | Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 0,07 0,03 0,1
F | Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 0,03 0,05 0,08
G | Izvajanje storitev v skladu z obljubami 0,12 -0,11 0,01
H | PravocCasnost izvajanja storitev 0,08 -0,03 0,05
| Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko 0,09 0,04 0,13
J | Pripravljenost pomagati uporabniku 0,13 -0,05 0,08
K | Urejenost -0,01 0,01 0
L | Korektnost -0,03 0,01 -0,02
M | Pozornost -0,05 0,04 -0,01
N | Strokovnost -0,02 0,08 0,06
O | Prijaznost -0,02 0,08 0,06

*AE: sprememba pricakovanj uporabnikov storitev

Vir: Upravna enota Nova Gorica (2010).

Pricakovanja uporabnikov UE Nova Gorica glede sestavin kakovosti storitev (vrstice A — J)

so bila v letu 2009 visja kot v letu 2008, medtem ko so se pricakovanja uporabnikov glede
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lastnosti zaposlenih (vrstice K — O) na UE Nova Gorica leta 2009 v primerjavi z letom prej

nekoliko znizala.

Med letoma 2009 in 2010 se je gibanje pri¢akovanj obrnilo: pri¢akovanja uporabnikov glede
lastnosti zaposlenih (vrstice K — O) so se zviSala, priCakovanja glede sestavin kakovosti
(vrstice A —J) pa so se, z izjemo pri¢akovanj glede znanja zaposlenih, ki izvajajo storitve
(vrstica E), pricakovanj glede vzbujanja zaupanja pri strankah (vrstica F) in pricakovanj v

zvezi z individualnim zavzemanjem za stranke (vrstica I), znizala.

Analiza sprememb pricakovanj uporabnikov storitev UE Nova Gorica od leta 2008 do leta
2010 kaze na to, da gre trend spremembe pricakovanj navzgor, se pravi, da uporabniki storitev
od UE Nova Gorica pricakujejo vse ve€. Izjeme so le na podrocju dostopnosti in razumljivosti
potrebnih informacij (vrstica B), korektnosti zaposlenih (vrstica L) in pozornosti, ki jih
zaposleni namenjajo strankam (vrstica M), kjer je sprememba pricakovanj negativna.

Pricakovanja uporabnikov glede urejenosti zaposlenih so bila v letu 2010 enaka kot leta 2008.

Tabela 5.5: Sprememba zaznavanj uporabnikov storitev 2008 - 2010

AP* 2008 | AP* 2009 | AP* 2008

-2009 -2010 -2010
A | Urejenost prostorov, opreme in okolja 0,16 0,07 0,23
B | Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 0,13 -0,07 0,06
C | Ustrezna hitrost reSevanja postopkov 0,02 0,08 0,1
D | ReSevanje zadev na enem mestu 0,09 0,01 0,1
E | Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 0,1 0 0,1
F | Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 0,08 0,02 0,1
G | Izvajanje storitev v skladu z obljubami 0,19 -0,03 0,16
H | Pravocasnost izvajanja storitev 0,1 0,03 0,13
I Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko 0,19 -0,05 0,14
J Pripravljenost pomagati uporabniku 0,16 -0,08 0,08
K | Urejenost -0,02 0,03 0,01
L | Korektnost 0,02 -0,05 -0,03
M | Pozornost -0,01 -0,04 -0,05
N | Strokovnost -0,03 -0,06 -0,09
O | Prijaznost -0,02 -0,01 -0,03

*AP: sprememba zaznavanj uporabnikov storitev

Vir: Upravna enota Nova Gorica (2010).
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Zaznavanja strank UE Nova Gorica so med letoma 2008 in 2009 v smislu pozitivne oziroma
negativne smeri spremembe primerljiva s spremembo pricakovanj v istem obdobju: zaznave o
lastnosti zaposlenih (vrstice K — O) so, razen korektnosti zaposlenih (vrstica L), nizje v letu
2009 kot v letu 2008, zaznave o sestavinah kakovosti (vrstice A — J) pa so v 2009 visje kot
leto prej.

V primerjavi z letom 2009 so bile v letu 2010 zaznave o lastnosti zaposlenih (vrstice K — O)
slabse ocenjene. Edina izjema, za katero so stranke UE Nova Gorica zaznale, da je bila v letu
2010 boljsa kot leto poprej, je urejenost zaposlenih (vrstica K). Izmed sestavin kakovosti
(vrstice A —J) so se zaznave strank UE Nova Gorica v letu 2010 v primerjavi z letom 2009
zviSale na podroc¢ju urejenosti prostorov, opreme in okolja (vrstica A), ustrezne hitrosti
reSevanja postopkov (vrstica C), reSevanja zadev na enem mestu (vrstica D), vzbujanja
zaupanja zaposlenih pri strankah (vrstica F) in pravo€asnosti izvajanja storitev (vrstica H),
medtem ko so se znizale na podro¢ju dostopnosti in razumljivosti potrebnih informacij
(vrstica B), izvajanja storitev v skladu z obljubami (vrstica G), individualnega zavzemanja za
stranko (vrstica 1) in pripravljenosti pomagati uporabniku (vrstica J). Zaznave znanja

zaposlenih, ki izvajajo storitve (vrstica E), so bile v letu 2010 enake tistim iz leta 2009.

Ocene zaznavanj uporabnikov storitev UE Nova Gorica glede sestavin kakovosti (vrstice A —
J) in glede urejenosti zaposlenih (vrstica K) so se med letoma 2008 in 2010 zvisale. Najvecja
razlika med ocenama zaznavanj uporabnikov od leta 2008 do leta 2010 je na podrocju
urejenosti prostorov, opreme in okolja (vrstica A) UE Nova Gorica in znasa 0,23 toCke. Ocene
zaznavanj v zvezi z lastnostmi zaposlenih (vrstice K — O) so se na Stirih podro¢jih od petih
znizale. Najvecji padec so uporabniki zaznali na podrocju strokovnosti zaposlenih (vrstica N),

in sicer za -0,09 tocke.

5.3 ANALIZA REZULTATOV BAROMETRA KAKOVOSTI

Prag za objavo rezultatov vpraSalnika barometra kakovosti za UE Nova Gorica je znasal 26
odgovorjenih vpraSalnikov (Ministrstvo za javno upravo 2011g). Podatki o mese¢nem
zadovoljstvu uporabnikov storitev UE Nova Gorica so dostopni za vse mesece od uvedbe
vprasalnika maja 2006 pa do njegove ukinitve v decembru 2010 (Drzavni portal Republike
Slovenije 2011).

45



Ob prvi izvedbi vprasalnika maja 2006 so rezultati uvrstili UE Nova Gorica na samo dno
lestvice upravnih enot. UE Nova Gorica je bila najslabse ocenjena upravna enota v Sloveniji
glede kakovosti dela (ocena 3,54), odnosa usluZzbencev do strank (ocena 3,65) in hitrosti
opravljanja storitev (ocena 3,25). Nekoliko boljse je bila UE Nova Gorica ocenjena glede
urejenosti in dostopnosti; ocena 3,65 je UE Nova Gorica uvrstila na 60. mesto'> na lestvici

vseh upravnih enot (DrZavni portal Republike Slovenije 2011).

ANALIZA OCEN IZ LETA 2008

Tabela 5.6: Rezultati barometra kakovosti za UE Nova Gorica (UE NG) in povprecje vseh

upravnih enot 2008
KAKOVOST ODNOS HITROST UREJENOST POVPRECJE
UE vse UE vse UE vse UE vse UE vse
NG UE NG UE NG UE NG UE NG UE

jan.og| 4,74| 474 479| 4,77| 457| 461| 445 453 464 466

feb.08 4,85 4,75 4,77 4,79 4,7 4,63 4,31 4,55 4,66 4,68

mar.08| 4,83| 4,74 485 4,78 474 463] 397 4,53 46| 467

apr.08 4,89 4,74 4,88 4,78 4,74 4,65 4,31 4,52 4,71 4,67

maj.08 4,81 4,79 4,85 4,82 4,73 4,69 4,29 4,58 4,67 4,72

jun.08 4,73 4,69 4,77 4,73 4,55 4,57 4,04 4,51 4,52 4,63

jul.08 4,85 4,68 4,89 4,71 4,71 4,53 4,47 4,49 4,73 4,6

avg.08|l 473] 4,76 48| 479| 464| 467| 4,49 4p61| 467 471

sep.08 4,89 4,77 4,9 4,8 4,79 4,65 4,63 4,56 4,8 4,7

okt.os| 4,79| 4,74| 4,82 4,79| 4,75| 4s61| 453 453 472 467

nov.08 4,97 4,75 4,98 4,78 4,95 4,66 4,73 4,52 4,91 4,68

dec.08 4,91 4,75 4,95 4,79 4,88 4,66 4,62 4,53 4,84 4,68

Povpr.08 4,83 4,74 4,85 4,78 4,73 4,63 4,40 4,54 4,71 4,67

Vir: Drzavni portal Republike Slovenije (2011).

Najslabse ocene v letu 2008 je UE Nova Gorica s strani svojih strank dobila v mesecu juniju.
Skupna junijska ocena je znaSala 4,52 in je bila niZja od povprecne ocene vseh upravnih enot
(4,63). Nizji od povprecja sta bili tudi oceni za hitrost opravljanja dela in za urejenost organa.
Ocena hitrosti je za UE Nova Gorica znaSala 4,55 (povprec¢je vseh upravnih enot je bilo 4,57)
in je bila najnizja ocena v letu 2008. Urejenost UE Nova Gorica je bila ocenjena s 4,04,

medtem ko je povprecje upravnih enot znasSalo 4,51. Junijska ocena urejenosti UE Nova

 UE Ljubljana je zaradi velikosti prikazana tudi po posameznih izpostavah (5 obmocnih izpostav in Sektor za
upravne notranje zadeve.
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Gorica je bila druga najnizja v tem letu; najnizje je bila urejenost UE Nova Gorica ocenjena v
dela (4,73) in odnos usluzbencev do strank (4,77), vendar sta bili obe oceni za 0,04 tocke visji

od povprecja vseh upravnih enot.

NajboljSe ocenjen v letu 2008 je bil mesec november. Vsaka izmed kategorij barometra
kakovosti je v tem mesecu prejela svojo najvi§jo oceno v tem letu in vse so bile visoko nad

povpre¢jem vseh slovenskih upravnih enot.

Najboljse je bil ocenjen odnos javnih usluzbencev UE Nova Gorica do svojih strank. Ocena
4,98 je bila od povprecne ocene visja za 0,20 to¢ke. Ocena kakovosti dela na UE Nova Gorica
je bila od povprecja vi§ja za 0,22 tocke in je znasala 4,97. Najvisje nad povprecjem je bila
ocena hitrosti opravljanja dela na UE Nova Gorica, ki je bila ocenjena s 4,95, medtem ko bila
povprecna ocena vseh upravnih enot 0,29 to¢ke manj, 4,66. Urejenost UE Nova Gorica je
dosegla oceno 4,73 in bila vi§ja od povprecja za 0,21 tocke. Skupna ocena za november 2008
je tako na UE Nova Gorica bila 4,91, medtem ko je bila povpre¢na ocena med upravnimi

enotami v Sloveniji 4,68.

V letu 2008 je bil najboljse ocenjen odnos zaposlenih UE Nova Gorica do strank; povprecna
ocena te kategorije je v letu 2008 znaSala 4,85. Povprecna ocena kakovosti dela UE Nova
Gorica je znaSala 4,83, medtem ko je bila povprecna ocena hitrosti opravljanja dela 4,73.
Povpre¢na ocena urejenosti UE Nova Gorica je bila dale¢ najnizja izmed stirih kategorij, ki
jih zajema vpraSalnik, in je znaSala 4,40. Ta kategorija je tudi edina izmed Stirih, katere

povprecna ocena v letu 2008 ni bila visja od letne povprecne ocene vseh upravnih enot.

ANALIZA OCEN IZ LETA 2009

Na UE Nova Gorica je bila v letu 2009 najslabSe ocenjen mesec marec, ko je skupna ocena
UE Nova Gorica znasala 4,69 in je bila le malenkost vi§ja od povprecja upravnih enot v

Sloveniji.
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Tabela 5.7: Rezultati barometra kakovosti za UE Nova Gorica (UE NG) in povpre¢je vseh

upravnih enot 2009
KAKOVOST ODNOS HITROST UREJENOST POVPRECJE
UE vse UE vse UE vse UE vse UE vse
NG UE NG UE NG UE NG UE NG UE
jan.09 5 4,77 4,95 4,81 4,91 4,68 4,74 4,57 4,9 4,71

feb.09 4,86 4,76 4,88 4,79 4,81 4,65 4,74 4,5 4,82 4,68

mar.09 4,8 4,73 4,78 4,77 4,71 4,66 4,48 4,56 4,69 4,68

apr.09 49| 479 492 482 a71| 467| 453 457 477 471

maj.09 4,83 4,73 4,77 4,77 4,72 4,64 4,61 4,56 4,73 4,68

jun.09| 4,97 47| 495| 474 493| 457| 465 451 488 463

jul.09 4,98 4,7 5 4,73 4,97 4,57 4,79 4,53 4,94 4,63

avg.09 4,94 4,75 4,98 4,78 4,85 4,66 4,83 4,6 4,9 4,7

sep.09 4,96 4,78 4,97 4,82 4,93 4,7 4,74 4,55 4,9 4,71

okt.09 4,81 4,78 4,85 4,81 4,75 4,7 4,44 4,64 4,71 4,73

nov.09 4,93 4,82 4,96 4,83 4,92 4,73 4,54 4,66 4,84 4,76

dec.09 4,94 4,83 4,96 4,86 4,94 4,77 4,84 4,68 4,92 4,79

Povpr.09 4,91 4,76 4,91 4,79 4,85 4,67 4,66 4,58 4,83 4,70

Vir: Drzavni portal Republike Slovenije (2011).

Ocena kakovosti dela (4,80) in hitrosti opravljanja dela (4,71) sta bili v letu 2009 najnizji
ravno v marcu, vendar vseeno vi§ji od povprecnih ocen veh upravnih enot. Vi§ja od
povprecne je bila tudi ocena odnosa usluzbencev do strank UE Nova Gorica (4,78), ki pa je
bila najnizja (4,77) v maju 2009. Urejenost UE Nova Gorica, ki je bila v letu 2009 najnizje
ocenjena oktobra (4,44), je bila edina ocena v marcu, ki je bila nizja od povprecja. To je

znaSalo 4,56, medtem ko je bila UE Nova Gorica ocenjena s 4,48.

Skupno gledano je bil v 2009 na UE Nova Gorica najboljSe ocenjen mesec julij. Vse ocene
UE Nova Gorica so bile vi§je od povprecja za ve¢ kot 0,20 tocke, skupna ocena barometra

kakovosti pa 0,31 tocke.

Skupna ocena je znasala 4,94, najvisje pa je bil ocenjen odnos zaposlenih na UE Nova Gorica
do svojih strank, in sicer z najvi§jo mozno oceno 5,00. Kakovost dela UE Nova Gorica, ki je
oceno 5,00 dobila v januarju 2009, je bila ocenjena s 4,98 in hitrost opravljanja dela s 4,97.
NajniZjo oceno med kategorijami vpraSalnika je julija 2009 prejela urejenost UE Nova
Gorica, in sicer je bila ocenjena s 4,79. Najvisjo oceno v 2009 je urejenost UE Nova Gorica

prejela decembra, ko je ocena znaSala 4,84.
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V letu 2009 sta bili povprecni oceni odnosa usluzbencev UE Nova Gorica do strank in
kakovosti njihovega dela enaki in sta znasali 4,91. V primerjavi z letom 2008 sta ti povprecni
oceni vi§ji. Vi§ji kot leto poprej sta tudi povprecni oceni hitrosti opravljanja dela na UE Nova
Gorica (4,85) in urejenost UE Nova Gorica (4,66). Vse te ocene so visje tudi od povprecnih

letnih ocen vseh upravnih enot v letu 2009.

ANALIZA OCEN IZ LETA 2010

Tabela 5.8: Rezultati barometra kakovosti za UE Nova Gorica (UE NG) in povprecje vseh

upravnih enot 2010
KAKOVOST ODNOS HITROST UREJENOST POVPRECJE
UE vse UE vse UE vse UE vse UE vse
NG UE NG UE NG UE NG UE NG UE

jan.1o| 493| 486 495 487 488 477| 451 464 482 479

feb1ol 497 481 493 482 487 4,71 453] 459 483 473

mar10l 500 482 499 485 497| 4,75| 4,79 458 494 4,75

apr.10 4,91 4,82 4,97 4,86 4,79 4,76 4,67 4,69 4,84 4,78

maja0| 486 482 487 485 472| 473 444 465| 472 476

jun.10 4,80 4,82 4,86 4,85 4,75 4,74 4,38 4,65 4,70 4,77

jul.10 4,90 4,81 4,95 4,84 4,86 4,75 4,45 4,62 4,79 4,76

avg10| 498 484 498 48| 490 475] 478 467 491 4,78

sep.10 4,97 4,83 4,98 4,87 4,98 4,77 4,88 4,67 4,95 4,79

okt10]l 486| 477] 489 480 495 467| 475 461| 486 471

nov.10 4,97 4,80 4,94 4,83 4,91 4,71 4,55 4,65 4,70 4,75

decio|l 494| 483 497| 486| 491 475 474 471 489 4,79

povpr.i0| 492| 482| 494| 486 487 474| 462 464 483 476

Vir: Drzavni portal Republike Slovenije (2011).

V letu 2010 je bila UE Nova Gorica najslabSe ocenjena v juniju. Skupna ocena je takrat
znaSala 4,70 in je bila nizja od povprecne (4,77). Najnizje pod povprecjem (0,27 tocke) je bila
ocenjena urejenosti UE Nova Gorica, ki je znaSala 4,38. Podpovprecna je bila tudi ocena
kakovosti dela na UE Nova Gorica, ki je znaSala 4,80. Odnos zaposlenih UE Nova Gorica do

strank (ocena 4,86) in hitrost opravljanja dela (ocena 4,75) sta bili le za las vi§ji od povprecja.
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Najboljse ocenjen v preteklem letu je bil september, v katerem so bile ocene strank UE Nova
Gorica visje od povprecnih. Skupna ocena v septembru je za UE Nova Gorica znaSala 4,95,
najvi§je ocenjena pa sta bila odnos zaposlenth UE Nova Gorica do strank in hitrost
opravljanja dela, obe kategoriji z oceno 4,98. Kakovost dela je bila ocenjena s 4,97, najvisjo
oceno v letu 2010 pa je ta kategorija na UE Nova Gorica prejela marca, in sicer oceno 5,00.
Urejenost UE Nova Gorica je bila v septembru 2010 ocenjena s 4,88, kar je najvisja ocena

kategorije urejenosti UE Nova Gorica v tem analiziranem letu.

Povprecne ocene kakovosti dela UE Nova Gorica (4,92), odnosa njenih zaposlenih do
uporabnikov storitev (4,94) in hitrosti opravljanja dela (4,87) so v letu 2010 visje kot so bile
leto pred tem. Zgolj urejenost UE Nova Gorica je bila v letu 2010 povprecno slabse ocenjena

kot v letu 2009 in nizja od povprec¢ja vseh upravnih enot v Sloveniji.

5.4 UGOTOVITVE

V uvodnem delu diplomskega dela sem postavila tri hipoteze, na podlagi katerih sem
poskusala ugotoviti, ali so storitve, ki jih UE Nova Gorica nudi svojim uporabnikom,
kakovostne z vidika strank UE Nova Gorica ali ne. Da bi lahko postavljene hipoteze bodisi
potrdila bodisi zavrnila, sem analizirala rezultate letnih ugotavljanj zadovoljstva uporabnikov
storitev UE Nova Gorica za leta 2008, 2009 in 2010 (SERVQUAL) ter rezultate mesecnih

anket barometra kakovosti za isto obdobje.

Hipoteza 1 pravi, da wuporabniki storitev UE Nova Gorica pricakujejo bolj kakovostne

storitve, kakor so jih dejansko delezni.

Za potrditev oz. zavrnitev te hipoteze sem analizirala rezultate letnih ugotavljanj zadovoljstva
strank UE Nova Gorica za leta 2008-2010, iz katerih je razvidna razlika med pri¢akovanji
uporabnikov o stopnji kakovosti storitev in njihovimi zaznavami. Tabele 5.1, 5.2 in 5.3
prikazujejo primerjave med pricakovanji (E) in zaznavanji (P) uporabnikov UE Nova Gorica
po sestavinah kakovosti in lastnostih zaposlenih za leta 2008, 2009 in 2010. V skladu s
formulo P — E = Q, kjer Q predstavlja zadovoljstvo uporabnikov s kakovostjo storitev, je Q
pozitiven, kar pomeni, da so ocene zaznavanj (P) uporabnikov UE Nova Gorica vi§je od ocen

njihovih pri¢akovanj (E) (Tabela 5.9).
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Tabela 5.9: Razlika med pricakovanji in zaznavanji stopnje kakovosti uporabnikov storitev

UE Nova Gorica 2008 — 2010

2008 2009 2010

Ocena UE Nova Gorica 4,66 4,65 4,59

Urejenost prostorov, opreme in okolja

Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij

Ustrezna hitrost reSevanja postopkov

Resevanje zadev na enem mestu

Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve

Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah

Izvajanje storitev v skladu z obljubami

Pravocasnost izvajanja storitev

Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko

Pripravljenost pomagati uporabniku

Urejenost

Korektnost

Pozornost

Strokovnost

Ol ZIZ|IC|R|—IT =@ mog alw >

Prijaznost

Vir: Ministrstvo za javno upravo (2011h).
Vrstice A, B, C, D, E, F, G, H, I in J prikazujejo razkorak med pricakovanim in dejansko
zaznanim stanjem glede sestavin kakovosti.

(Dejansko stanje posamezne sestavine kakovosti je: nizje od pricakovanega,
ali vi§je od pricakovanega.)

Vrstice K, L, M, N in O prikazujejo razkorak med pri¢akovanim in dejansko zaznanim
stanjem glede lastnosti zaposlenih.

(Dejansko stanje lastnosti zaposlenih je: nizje od pricakovanega, ali
visje od pricakovanega.)

Na podlagi rezultatov letnih ugotavljanj zadovoljstva uporabnikov storitev UE Nova Gorica
za leta 2008, 2009 in 2010, ki so predstavljeni v Tabelah 5.1, 5.2, 5.3 in 5.9, hipotezo 1
zavrnem, saj analiza rezultatov kaZe, da je kakovost storitev, ki jth UE Nova Gorica

zagotavlja svojim uporabnikom, visja od pricakovane.

V hipotezi 2 predpostavljam, da je zadovoljstvo uporabnikov upravnih storitev UE Nova
Gorica v proucevanem obdobju v vzponu, oziroma, da je zadovoljstvo uporabnikov upravnih

storitev UE Nova Gorica v letu 2009 visje kot v letu 2008, a nizje kot v letu 2010.
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Za preverjanje te hipoteze sem uporabila rezultate tako letnih (SERVQUAL) kot mese¢nih

(barometer kakovosti) anket ugotavljanja zadovoljstva uporabnikov storitev UE Nova Gorica.

Slika 5.2 grafi¢no prikazuje zadovoljstvo uporabnikov (Q = P — E) storitev UE Nova Gorica

za proucevano obdobje glede na rezultate letnih ugotavljanj zadovoljstva strank.

Slika 5.2: Zadovoljstvo uporabnikov storitev UE Nova Gorica 2008-2010 za posamezne

sestavine kakovosti in lastnosti zaposlenih

1,2

0,8
B Q2008
0,6
m Q2009
m Q2010

0,4

0,2

Vir: Upravna enota Nova Gorica (2010).

Zadovoljstvo uporabnikov, izraCunano kot razlika med stopnjo zaznane in stopnjo
pricakovane kakovosti (Q = P — E), je glede na rezultate letnih ugotavljanj zadovoljstva
uporabnikov storitev UE Nova Gorica od leta 2008 do leta 2010 v stalnem vzponu le v
segmentih urejenosti prostorov, opreme in okolja UE Nova Gorica (stolpec A), dostopnosti in
razumljivosti potrebnih informacij (stolpec B), izvajanja storitev v skladu z obljubami

(stolpec G) in pravocasnosti izvajanja storitev (stolpec H), medtem ko niha pri ostalih.

Slika 5.3 grafi¢no prikazuje letno povprecje ocen UE Nova Gorica med letoma 2008 in 2010

za posamezne segmente vprasalnika barometer kakovosti (povzeto po Tabelah 5.6, 5.7 in 5.8).
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Slika 5.3: Povprecje ocen barometra kakovosti UE Nova Gorica po posameznih segmentih

2008-2010
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4,1 4
KAKOVOST ODNOS HITROST UREJENOST

Vir: Drzavni portal Republike Slovenije (2011).

Iz Slike 5.3 je razvidno, da se letna povpre¢ja ocen uporabnikov storitev UE Nova Gorica
med letoma 2008 in 2010 dvigujejo na podroc¢ju kakovosti storitev, odnosa usluzbencev UE
Nova Gorica do strank in hitrosti opravljenega dela. V nasprotju z rezultati letnih ugotavljanj
zadovoljstva uporabnikov (Slika 5.2) rezultati barometra kakovosti na podroc¢ju urejenosti UE
Nova Gorica kazejo, da je zadovoljstvo uporabnikov z urejenostjo UE v letu 2010 nizja kot v

letu 2009.

Na podlagi analize rezultatov letnih in mesecnih ugotavljanj zadovoljstva uporabnikov
storitev UE Nova Gorica hipoteze 2 ne morem ne v celoti potrditi ne v celoti zavrniti.
Rezultati letnih ugotavljanj zadovoljstva uporabnikov niso skladni z rezultati mesecnih
barometrov kakovosti. Letno povprecje ocen celotnega barometra kakovosti (stolpec
povprecje v Tabelah 5.6, 5.7 in 5.8), ki kaze, da se je zadovoljstvo uporabnikov v letu 2009
dvignilo v primerjavi z letom prej in v letu 2010 ostalo na isti ravni (ocena 4,83), je celo v
nasprotju z ocenami letnih ugotavljanj zadovoljstva strank za UE Nova Gorica (Tabela 5.9),

ki kazejo na to, da, celostno gledano, zadovoljstvo strank UE Nova Gorica pada.

Za potrditev oziroma zavrnitev hipoteze 3, ki pravi, da je zadovoljstvo uporabnikov upravnih

storitev UE Nova Gorica nizje od slovenskega povprecja, sem uporabila rezultate mese¢nih
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barometrov kakovosti. Slika 5.4 prikazuje gibanje ocen celotnega barometra kakovosti za UE

Nova Gorica in gibanje ocen slovenskega povprecja med letoma 2008 in 2010

Slika 5.4: Gibanje ocen barometra kakovosti UE Nova Gorica in slovenskega povprec¢ja 2008-
2010
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Vir: Drzavni portal Republike Slovenije (2011).

Ocene barometra kakovosti UE Nova Gorica so bile v analiziranem obdobju nekajkrat nizje
od slovenskega povprecja, in sicer januarja, februarja, marca, maja, junija in avgusta v letu
2008, oktobra leta 2009 ter maja, junija in novembra leta 2010 (Tabele 5.6, 5.7 in 5.8)
NajniZje pod povprecjem (0,11 tocke) je bila ocena barometra kakovosti UE Nova Gorica v

juniju 2008, medtem ko je bila julija 2009 za 0,31 tocke visja od slovenskega povprecja, kar

je najvec nad povpre¢jem v prou¢evanem obdobju.

Obcasnim padcem pod slovensko povprecje navkljub lahko hipotezo 3 potrdim, saj se krivulja

UE Nova Gorica giblje veCinoma nad krivuljo povprecnih slovenskih ocen barometra
kakovosti.
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6 ZAKLJUCEK

Upravne enote predstavljajo tiste organe drzavne uprave, s katerimi imajo drzavljani najvec
stika na najbolj neposreden nacin. Vendar pa povprecen drzavljan obiSce upravno enoto le
nekajkrat v Zivljenju: ob izdelavi osebnih in vozniSkih dokumentov, poroki, vlozitvi zahteve
za gradbeno dovoljenje in podobnih tovrstnih situacijah, ki se ne ponavljajo pogosto in so

lahko ena od druge oddaljene tudi ve¢ let.

Redko izrazena potreba povprecnega drzavljana, da obiSce upravno enoto, je eden izmed
razlogov, da so ocene zadovoljstva uporabnikov UE Nova Gorica med seboj tako razli¢ne, saj
imajo razli¢ni uporabniki razli¢no visoka pri¢akovanja in razli¢na osebna mnenja o tem, kdaj
je storitev kakovostna in kdaj ni. Poleg tega na zadovoljstvo uporabnikov vpliva tudi vrsta
drugih faktorjev, izmed katerih je ¢loveski dejavnik na obeh straneh okenca upravnega organa
vse prej kot zanemarljiv. Hkrati pa je razlicnost vzorcev uporabnikov tisti faktor, ki omogoca

prilagajanje upravnih organov pricakovanjem in potrebam vecjega Stevila uporabnikov.

Cilj tega diplomskega dela je bil ugotoviti, ali uporabniki upravnih storitev UE Nova Gorica
smatrajo storitve, ki jih jim ta UE nudi, kot kakovostne ali ne. S tem namenom sem analizirala
rezultate letnih in mese¢nih anket ugotavljanja zadovoljstva uporabnikov UE Nova Gorica za

obdobje od leta 2008 do 2010.

Na podlagi opravljene analize lahko zaklju€im, da so uporabniki storitev UE Nova Gorica
zadovoljni s storitvami, ki jih dobijo na UE Nova Gorica. To dokazujejo tako rezultati letnih
ugotavljanj zadovoljstva uporabnikov, ki kazejo na to, da opravljene storitve presegajo
pri¢akovanja strank, kot tudi rezultati mesecnih barometrov kakovosti, kjer so ocene UE Nova

Gorica na precej visoki ravni.

Rezultati ugotavljanj zadovoljstva uporabnikov UE Nova Gorica so v izrazitem nasprotju z
prevladujocim mnenjem med ljudmi, ki sem ga omenila v uvodnem delu diplomske naloge:
da se v javni upravi ni¢ ne dela in da so javni usluzbenci do svojih strank arogantni, hladni in
oddaljeni. Razlog za to diskrepanco vidim v tem, da se je v druzbi do danes obdrzal vtis o
drzavni upravi kot neosebni in togi birokratski organizaciji, ki izvira Se iz ¢asov pred uvedbo
reforme v slovensko drzavno upravo, ki je v delovanje upravnega sistema vnesla pojma

uporabnik in kakovost storitev. Glede na razhajanja med rezultati ugotavljanj zadovoljstva

55



strank in razpolozenjem drzavljanov, uporabnikov upravnih storitev, sklepam, da se v druzbi
Se ni uveljavilo zavedanje o spremembah v delovanju javne uprave in osredotoCanju na druge

cilje'® kot v preteklosti.

Vzpostavitev kulture zagotavljanja kakovostnih storitev in usmerjenosti UE Nova Gorica k
zadovoljitvi potreb in Zelja uporabnikov Se ne pomeni, da je vse, kar je bilo mogoce na tem
podro¢ju delovanja UE Nova Gorica storiti, tudi ze bilo storjeno. Nasprotno: preseganje
pricakovanj uporabnikov UE Nova Gorica pomeni, da se bodo dolgorocno pri¢akovanja
uporabnikov visala, zato je dvig kakovosti storitev nikoli dokoncan proces, ¢e naj bodo

uporabniki storitev tudi v prihodnje zadovoljni s storitvami, ki jim jih UE Nova Gorica nudi.

13 Fokus delovanja javnoupravnih organizacij se je z uvedbo nadel novega javnega mened?menta v njihovo
delovanje razsiril s strogega upostevanja formalnih pravil in postopkov, zakonitosti, neodvisnosti javnih
usluzbencev in upostevanja hierarhije organizacije na zagotavljanje kakovosti storitev, uc¢inkovitost delovanja,
usmerjenost k rezultatom in usmerjenost k zadovoljevanju potreb uporabnika.
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PRILOGA A: INTERV]JU

Intervju sem opravila z go. Klavdijo Ursi¢ Kranjc, ki je UE Nova Gorica zadolzena za

spremljanje zadovoljstva strank z upravnimi storitvami in pripravo poro¢il.

V' primerjavi z zasebnim sektorjem, kjer je razlog za kakovostno delovanje, zagotavljanje
kakovostnih storitev in izdelkov jasen, saj kakovost pomeni vecje Stevilo strank in posledicno
vecji dobicek, je razlog za uvajanje standardov kakovosti v javno upravo bolj nejasen. Zakaj
se torej v organizacije javne oziroma drZavne uprave uvaja kakovost oz. kaj javna uprava

pridobi s kakovostjo?

V primeru javne uprave gre za procese. Vecja kot je organizacija, ve€ je procesov in bolj so
neobvladljivi. Z vzpostavljanjem shem kakovosti znotraj organizacije se te procese lazje in
boljse obvladuje, pretok informacij z vrha navzdol in tudi v obratni smeri je boljsi. Bolj
obvladljivi procesi zahtevajo tudi manj ljudi, se pravi, da omogocajo racionalizacijo, saj lahko
z manjsSim Stevilom zaposlenih opravis§ enako koli¢ino dela. Z bolj urejenimi procesi dela so
zaposleni bolj zadovoljni, ti pa lazje zadovoljijo tudi stranke oziroma uporabnike storitev in
njihove potrebe. Januarja lansko leto smo pridobili ISO standard in z njegovo uvedbo v nasSo
upravno enoto so porocila vse boljsa in na podlagi tega lazje vidimo, kaj je pomembno in s

¢im se je potrebno ve¢ ukvarjati, da bo Se boljse, kot je.

Ali uporaba orodij za merjenje zadovoljstva uporabnikov spodbuja konkurencnost oziroma

tekmovalnost med upravnimi organi oz. upravnimi enotami?

Med zaposlenimi ni Cutiti tekmovalnosti z drugimi upravnimi enotami, kar pa ne moremo za
upravno enoto kot celoto. Del ocene uspesnosti upravne enote so prav gotovo tudi rezultati teh
anket, zato se trudimo za vse vi§je stopnje zadovoljstva uporabnikov, pa tudi za pridobivanje
certifikatov in standardov kakovosti. Vendar pa upravne enote tudi sodelujejo med sabo, ni

vse v tekmovalnosti.

Ali mislite, da so storitve, ki jih UE Nova Gorica zagotavlja svojim strankam, kakovostne in

da jih kot take dojemajo tudi uporabniki teh storitev? Zakaj?
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Ja, storitve so kakovostne in tudi uporabniki jih smatrajo za kakovostne. Informacijski sistem
omogoca spremljanje zadev, ki so vloZene na upravni enoti, in izracun statistike glede na ¢as
trajanja reSitve posamezne vloge, Stevilo pritozb, ali gre za upravicene ali za neupravicene
pritozbe ipd. Vloge se reSuje pravocasno, saj tudi sistem opozori usluzbenca, da je dolocena
zadeva Ze dalj Casa neaktivna oziroma da se na njej ni ni¢ delalo. Pritozb je relativno malo,

sploh neupravicenih.

Kako se spreminjajo pricakovanja uporabnikov upravnih storitev UE Nova Gorica in kako

njihovo zadovoljstvo z njimi oziroma z njihovo kakovostjo?

Rezultati letnega ugotavljanja zadovoljstva uporabnikov kaZejo, da pri¢akovanja uporabnikov
rastejo, raste pa tudi njihovo zadovoljstvo s storitvami in zadovoljstvo uporabnikov je visje od
njihovih pri¢akovanj. Med leti 2002 oziroma 2003 in 2007 je bilo v delovanje javne uprave
uvedenih veliko novosti v upravnih postopkih in informacijskem sistemu, kar je v obdobju
uvajanja predstavljajo teZavo za usluzbence na okencih, ki delajo s strankami. Za izpolnitev
vloge za en dokument je bilo potrebno imeti odprtih ve¢ programov, ki jih usluzbenci $e niso
dobro poznali in ki so upocasnjevali racunalnike, zaradi ¢esar so stranke dalj ¢asa Cakale in

bile zato manj zadovoljne kot so zdaj.

Na kaksen nacin uporabnikom storitev UE Nova Gorica omogocate ¢asovno in prostorsko
dostopnost teh storitev? So uporabniki s temi nacini zadovoljni oziroma se omogocanje
dostopnosti pozna na zadovoljstvu uporabnikov? Kako v povezavi s tem komentirate rezultate

barometra kakovosti na vprasanje o urejenosti UE Nova Gorica?

Uradnih ur je toliko, da smo zaposleni predlagali, da se jih skrajSa, ker nimamo Casa za
pripravo izdelkov (odlocb ipd.). Na upravni enoti velja tudi tihi dogovor, da ¢e pride stranka
na dan, ko ni uradnih ur, se jo vseeno sprejme. Zadovoljstvo uporabnikov raste, hkrati pa
zaradi preobremenjenosti pada zadovoljstvo zaposlenih. Kar se prostorske dostopnosti tice, se
naredi, kar se lahko glede na stavbo, v kateri smo. Pisarne za delo s strankami so namescene v
pritli¢ju, ker pa do njih vseeno vodi nekaj stopnic, smo kupili avtomat za omogocanje

dostopnosti tudi invalidom. Takrat so se ocene zadovoljstva uporabnikov zvisale.

Urejenost je Sibka toc¢ka nase upravne enote, to je razvidno iz rezultatov barometra kakovosti
in tudi iz letnega ugotavljanja zadovoljstva uporabnikov. Naredimo, kar lahko. Nacelnica se je

sicer zelo angazirala, da bi v Eda centru, ki ga gradijo, uredili upravni center, kar bi pomenilo,
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da bi v isti stavbi imela prostore Upravna enota Nova Gorica in obmo¢ne enote Centra za
socialno delo, davéne in geodetske uprave in druge upravne sluzbe, kar bi strankam Se
olajsalo urejanje svojih zadev, vendar trenutno za tako selitev ni dovolj proracunskih sredstev

na razpolago.

Ali menite, da imajo uporabniki storitev UE Nova Gorica omogocen preprost in enostaven
(primeren) dostop do kakovostnih in celostnih informacij o storitvah in zadevah, ki jih
zanimajo? Ali menite, da bi jim dostopnost do informacij lahko Se bolj poenostavili oziroma
priblizali?

Ja, mislim, da jim na upravni enoti omogo¢imo hiter dostop do informacij in da so te
razumljive. Ce stranka telefonira na upravno enoto, lahko dobi vse potrebne in natan¢ne
informacije, tudi ¢e kli¢e izven uradnih ur. Na Oddelku za okolje in prostor, na primer, so
uvedli dezurnega, ki odgovarja na telefonska vprasanja in stranke tudi sprejema, da drugi na
oddelku lahko nemoteno opravljajo drugo delo, za katero jim sicer zmanjka Casa. Na nasi
spletni strani azurno objavljamo vse pomembne informacije, ki se ticejo sprememb
zakonodaje, ki ureja posamezne postopke, tudi uradne ure na krajevnih uradih, ¢e pride ko
kakrSne koli spremembe. Na vseh oddelkih so vedno dostopne broSure - zgibanke, ki so
azurirane vsaki¢, ko pride do spremembe zakonodaje. Zaradi prevelike koli¢ine informacij in
hitro spreminjajoce se zakonodaje je nemogoce uvesti informatorja, osebe, ki bi strankam
lahko posredovala natan¢ne informacije s katerega koli podrocja, ki ga pokriva upravna enota,

¢eprav smo razmisljali o tem.

Ali menite, da so usluzbenci vase UE, ki poslujejo s strankami, primerno strokovno
usposobljeni, da nudijo uporabnikom kakovostne storitve in celostne informacije ter da ob

dobavljanju storitve stranki izkazujejo primeren odnos do nje in njenega problema?

Zaposleni na upravni enoti smo se udelezili veliko izobraZzevanj in tudi delavnic na temo dela
s postopki in dela s strankami, zato mislim, da so usluzbenci, ki poslujejo s strankami
primerno kvalificirani za to delo. Tudi povratne informacije, npr. z barometrom kakovosti, so

pozitivne.

Ali je izvajanje storitev na vasi UE zanesljivo in v skladu z nacelom pravne varnosti in

predvidljivosti?
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Je, raznorazna merjenja (barometer kakovosti, analize strank in analize zaposlenih, statistika
postopkov) to potrjujejo. Tudi zapisniki inSpekeij, ki priblizno trikrat letno preverjajo nase

delovanje, v€asih napovedano, ve¢inoma pa ne, to potrjujejo.

Ali lahko recete, da se UE Nova Gorica oziroma njeni zaposleni odzivajo na mnenja, potrebe

in Zelje uporabnikov in ¢e da, na kaksen nacin oziroma kako?

Se kar odzivamo na mnenja uporabnikov. Mesecne ankete smo redno pregledovali, pripombe
strank je kolegij nacelnice vedno obravnaval. Ce je potrebno in &e se le da, sprejmemo tudi

vse potrebne ukrepe, da se ¢im bolj priblizamo ugoditvi potreb strank.

Kako komentirate rezultate Barometra kakovosti (2008, 2009 in 2010) glede na posamezne
kategorije vpraSalnika, najvisje in najnizje ocene v posameznem letu ter gibanja teh ocen v

tem obdobju?

Ocene nihajo med ocenama 4 in 5. Kot Zze re¢eno, dostopnost je nasa Sibka tocka. Slabse
ocenjeni meseci so pa predvsem posledica vec¢jega Stevila uporabnikov v dolocenem obdobju
zaradi vloge za nove dokumente, pridobivanja gradbenega dovoljenja ipd., Ceprav frekvence
uporabnikov ne merimo. Jesenski meseci so naceloma boljse ocenjeni kot pomladanski. Je pa
vzorec uporabnikov, ki izpolnjujejo mesecne ankete, iz meseca v mesec razli¢en, zato je letno

povprecje ocen bolj realna stopnja zadovoljstva kot pa ocena vsakega posameznega meseca.

Ali upravljanje kakovosti z orodji kot so CAF, EFQM, ISO idr. rezultirajo v vecjem
zadovoljstvu uporabnikov storitev UE Nova Gorica s storitvami, ki jih dobijo, oziroma, ali
lahko z vidika uporabnika recemo, da so storitve bolj kakovostne, odkar uporabljate

navedena orodja? S ¢im to utemeljujete?

Kot sem ze prej omenila, vse je medsebojno povezano. Urejenost in poenostavljenost
postopkov omogoca hitrejSe opravljanje dela, kar pomeni, da smo bolj zadovoljni tako

zaposleni kot tudi nase stranke. Informatizacija je zelo olajsala poslovanje, saj ni podvajanja.

Kaksna orodja za ugotavljanje zadovoljstva strank ostajajo zdaj, ko je bil ukinjen barometer
kakovosti, letno ugotavljanje zadovoljstva strank pa se opravija vsaki dve leti enkrat? Je

opacziti kaksne spremembe, posledice?
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Ostaja knjiga pritozb in pohval. Rezultati barometra kakovosti so dosegli nivo, ko ocene za
vse upravne enote nihajo med 4 in 5, kar je visoko. Kultura spodbujanja kakovosti v odnosu

drzavne uprave do uporabnikov je, tako se zdi, vzpostavljena, kar je verjeten razlog za to, da

je barometer ukinjen.

66



PRILOGA B: VPRASALNIK SERVQUAL

VPRASALNIK

1. Na ta oddelek ste pri§li 7 doloéenimi pri¢akovanji in ga zapuScate 7 vaSimi vtisi in vaSimi
zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vasa pricakovanja in vaSe zaznave zaupate za
vsako od sestavin kakovosti v spodnji preglednici.

Na levi strani preglednice oznacite, kaksna so bila vasa pricakovanja preden ste prisli na ta oddelek, z
oceno od 1 (najmanj) do 5 (najvec) in na desni strani preglednice oznacite, kako ste zaznali dejansko
stanje.

nizjia 4— @ Vi§ja slabse &y boljse
PRICAKOVANJA Sestavine kakovosti Dgljr':';ﬁgo
1 2 3 4 5 urejenost prostorov, opreme in okolja 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 dostopnost in razumljivost potrebnih informacij 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev) 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 izvajanje storitev v skladu z obljubami 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 reSevanje zadeve na enem mestu 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 pripravljenost pomagati uporabniku (stranki) 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 zaposleni se individualno zavzamejo za stranko 1 2 3 4 5
1 2 3 4 5 zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank 1 2 3 4 5

2. Kako dolgo ste ¢akali pred pisarno (v ¢asu uradnih ur)? (Ustrezno oznacite.)

[J  takojsem bil(a) navrsti  [J do 5 minut [ od 6 do 10 minut

O  od 11 do 15 minut [ od 16 do 20 minut [ veé kot 20 minut
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3. Kaj je bil po vaSem mnenju vzrok ¢akanja? (Ustrezno oznacite, ne odgovarjajte ¢e ste bili takoj
na vrsti.)

[ vrsta ljudi pred mano [J  pocasnost zaposlenega

[  zaposlenega ni bilo v pisarni [  razgovor zaposlenega s sodelavci ali po telefonu

/7 drugo (prosimo, navedite):

4. Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi g reSevanjem vase zadeve?
(Ustrezno oznacite — lahko je tudi ve¢ odgovorov.)

[ v sprejemni pisarni / na "informacijah" [J  na internetu
[J  postopek mi je predstavil referent [ iz publikacij upravne enote

[  nisem iskal(a) informacij g drugo (navedite):

5. Na ta oddelek ste prisli 7 dololenimi pri¢akovanji in ga zapuScate 7 vaSimi vtisi in vaSimi
zaznavami dejanskega stanja. Prosimo vas, da nam vasa pricakovanja in vaSe zaznave zaupate za
vsako od lastnosti zaposlenega v spodnji preglednici.

Na levi strani preglednice oznaéite, kaks$ena so bila vasa pri¢akovanja o tem KAKSEN NAJ BI BIL
usluzenec preden ste prisli na ta oddelek, z oceno od 1 (najmanj) do 5 (najvec) in na desni strani
preglednice oznacite, KAKSEN JE BIL usluzbenec, ki je reseval vas primer.

nizja «—> vigja slabse <«—— boljse
PRICAKOVANJA Lastnosti zaposlenih DEJANSKO STANJE

1 2 3 4 5 urejen 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 korekten 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 pozoren 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 strokoven 1 2 3 4 5

1 2 3 4 5 prijazen 1 2 3 4 5
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6. VaSa mnenja in predlogi:

PROSIMO VAS, DA IZPOLNJENO ANKETO ODDATE NA OZNACENEM MESTU.

HVALA ZA SODELOVANJE!
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PRILOGA C: VPRASALNIK BAROMETER KAKOVOSTI

NAZIV ORGANA

Naslov

Spostovani,

Kot naSo stranko Vas vljudno vabimo, da ocenite nase delo, in nam s tem pomagate, da ga Se
izboljSamo. Prosimo Vas, da izpolnjeni vprasSalnik, ki je anonimen, oddate v skrinjico ob
izhodu iz stavbe.

Za Vase sodelovanje se Vam najlepse zahvaljujemo!

Ime in priimek
Predstojnik organa

VPRASALNIK

Prosimo, oznacite Vaso oceno in vpisite Vase mnenje ali predlog:

slabo €«——  »  odlicno

Ocenite kakovost dela usluzbenca / usluzbencev: 1 2 3 4 5
Ocenite odnos usluzbenca / usluzbencev do Vas: 1 2 3 4 5
Ocenite hitrost opravljenega dela: 1 2 3 4 5
Ocenite urejenost organa: 1 2 3 4 5

Vas vtis, mnenje ali predlog:
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