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Eur opska mrega z@&UFAAH)predstavjamesalvuug bmereuy ener al ni h dihektor a
za javnu upravu uakBurgpshkemauhipejcpmi stupajulim,dr gaval
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VizilaEUPAN-a j e s:l jedel a

APodr ¢peowedbt Lisabonske strategije, stavljanjem g r a L' a nsamoas r e d javipdga upravljanja i

radefiui razlilitim oblastima (lajedpravliisreantsl jtimomktejfe
sepodr g&l adsbik bt i sorijertiren@stu j avni m BJAugbama

Dakle, EUPAN predstavlja svojevrsnu platformuz a r azmj enu mi gl j enj a, |l skusjiava
unaprjie L e mgda konkurentnosti i kvalitete usluga s r e dih jaymih uprava EU.
Mrega je orgaaginzi rana na tri

- Ministri i povjerenik k o j i s u zanjevrl lupFagun i

- Generalnidirektoinad!|l egnj avnu upravu iz drgava |l anica

- Radneskupinedr gavni h slugbenika iz razlilitih drgava |1
EUPANse sastoji od r a zad kioj¢ postajehpodr olarilemi ganeranih wWipektora za javnu

upravu:
- Radna skupina za upravljanje ljudskim resursima (HRM)
- Radna skupina za e-Upravu
- Radnaskupinazaunaprie Lenj e propi sa i pojednostavl!jivanj
- Skupina za inovativne javne usluge (IPSG)
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http://www.eupan.eu/

IPSG je v e bdavno prepoznaov a g nwsa § a aorr ji & pitarjjaku rakvoju bolje javne uprave i radi

na provedbi niza akti vnost.i [ pr oj ek kkapacitétiaukt@j oblasti. Zadejih goditmo | j § a
tematska oblast zadovoljstva korisnika dobivas ve v el i i nter swovanai z ealsejbnap &tijrall
skupina za upravljanje zadovoljstvom korisnika.

Tematska oblast zadovoljstva korisnika

Vel edinanma tematska oblast zadovoljstva korisnika nalazi na dnevnom redu, no zadnjih se godina
ta tematika znal a9 p o j &.| Paema Rezoluciji generalnih direktora iz svibnja 2006.godine, glavno
srediz@i e dhnnagota i rada glede zadovoljstva korisnika u Europskoj uniji treba staviti na
prikupljanje najboljih praksi i pripremanje smjernica za upitnike kojima se mjeri zadovoljstvo korisnika. Za
vrijeme austrijskog predsjedavanja Europskom unijom (prva polovica 2006. godine), finskog
predsjedavanja (druga polovica 2006. godine) i nj e mad predsjedavanja (prva polovica 2007. godine)

pokrenute su 0 d r e Limdcijadve koje se bave tim aspektima. Isto tako, na sastancima IPSG-a i Strul ne
skupine za zadovoljstvo korisnikar azgovar al o se o0 n aédstavijameadobpir praksut | j anj a
izrall i v asmjemica. Temeljem tih dobrih praksi, na sastancima St r u| n e e zmkzadpviolistvo
korisnika i sastancima IPSG-a doneseni s u sezmdgd Faninljigih i bitnia stvari mog euraditi

s tim dobrim praksama i da je oblast zadovoljstva korisnika prevelika i previ §e znal ajna da
pozornost usamee mhoidpitvaniel i anjerenje zadovoljstva korisnika, i da bi se smjernice
ogranilile ujetemelm g@id®lvol jodd Apravijanei j 2a o v dgd nj esgtsamanm

drugo, i to treba biti cilj.

Na nedavnim sastancima St r u $kapae za zadovoljstvo korisnika IPSG-a, za vrileme portugalskog
predsjedavanja (druga polovica 2007. godine), dogovoreno je da bi bilo razumno pribaviiod svi h dr gav
| I ani ca s pregjec stanja poapitanju uloge korisnika u javnim poslovima i utvrditi prioritete i
potrebe dr gpmwi@njul' lkeomriicanial, k @ ko u gpiowkdesnala anketa. To bi pomoglo

bolje u s r e d oaktvrostitradne skupine po pitanju proizvoda i praksi k
dodatnu vrijednost. Europski institut za javnu upravu (EIPA) dobio je zadatak, u ime portugalskog

preds | ed n amplizeabigdgovore na ovu anket u. Ukupno ,2@ultatir gav a
su predstavljeni na sastanku IPSG-a (15. i 16. studenoga 2007. godine) i z a kdujdagbdvoreéni od

strane generalnih direktora o daljnjem radu EUPAN-a na tom planu. U sr e d n j amwr psogramu za

2008.- 2009. godinu navodi se':

AOp i ® mad vezan za upravljanje zadovoljstvom korisnika trebao bi se u s r e d ona itanjet kako

iskoristiti europsku verzijapr i r u engi. Rrimer), k oy k | jhtigldobrepr akse iz dr gava ||
je pokazati vagshasr edot ordaikorianikg auloga gr alLana u upravljanju jav
ukl julrugluiilde inaol e jvantsniihev angag ma (ehnike za stjecanjek or i sni | kog uvi
Kada je u pitanju usredo t o | a waakorijsreka, jedan od cillevajep r otgzinrainj e o droali gn s*kiij u
povelja, kako bi se pomoglo svim javnim institucijama u njihovim odnosimas j avno gl u. fi

U kontekstu ovoga cilja radna skupina je n a| & ovajlIEur op s k i @ rupravijanjunzadovoljstvom

korisnika.

Pr i r ud upiaWjanj u zadovoljstvom korisnika

IPSG je smatrao kako je naj b o | j Zza uraditi|svojnzadatak, koji je dogovoren od strane generalnih
direktora po pitanju upravljanja zadovoljstvom korisnika, taj da izradi europsku verziju dokumenta

Ujedinjenog Kraljevstva 'The Primer' (Cabinet Office, 2006)ioda ber e sl ul aj e v &ojimaasg bol j i h
ilustrirajur az |1 i | i ti koncepti

Temelienanapr i rul ni ku Uj edi njovrmo gp ukbr a lkjaxsd gtansrmd g tag Injaaavmj a
korisnika i ulogu(e) koju gralani/ korisnici igraju u
metoda i tehnika koje se odnose nak or i sni | ki uvi d, ukljulujuli i i spi ti
zadovoljstva korisnika. Ista prik upl ja dosta informacija koje vel postc
primjere i slul aj evaes eikz oo rédfu@peiroanci j a javnog

1Srednj orol ni20Q®rsm.r am 2008
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Ranije verzije nacrta ovog pr i skupinhzakpravijangeizadealjstvona z mat r a
korisnika pod slovenskim predsjedavanjem EU i usug | a ¢ ednseaneolPSG-a (12. - 13. svibnja 2008.
godine).

Rad u ovojoblastiik onrmd ver zi j a dtaijanisll miP&ta euppskoj konferenciji kvalitete,
koju je organiziralo francusko predsjedn i gt v o E U rardoljaad 2Qzi 22. listopada 2008. godine.

Vige i nf adar nd cuid paginemetskoj stranici
U ovoj publikaciji navode se mnogi pr a kitsil luniaz niza europs ki h zemal j a. No, ti
ogr anipbd broju i obumu. Opgi rni j i tekstovi i agurirani sl ul aj

www.eipa.eu/customer .

Priznanja i zahvale

Ova publikacija predstavlja proizvod rada mnogih sur adni k a. Svoju zalEURAN-noOst upu
IPSG-u zbog osnivanja radne skupine koja se bavi temom zadovoljstva korisnika i stvaranja
odgovarajul eg k arahwlkosttdagujemb predstévmicima Radne skupine za upravljanje
zadovoljstvom korisnika, na njihovom neprocjenjivom doprinosu, korisnim komentarima, dostavljenim
s | u | img iemnogim plodnim raspravama: Eva Nikolov i Bruckner (Austrija); Isabelle Verschueren
(Belgija); Paule Funken (EU komisija); Johanna Nurmi (Finska); Francois Beauvais (Francuska); Marga
Préhl (Nj e ma | [EI®RA); Panagiotis Passas (Grl k)aDace Aizstrauta (Latvija); Lina Semetulskyte
(Litva); Nadine Hoffmann, Thierry Hirtz i Laurent Bravetti (Luksemburg); Stanley Borg (Malta); Frank
Faber (Nizozemska); Tore - Martin Bredal (Norv e g)kMarta Kuzawinska i Izabela Najda (Poljska); Luis
Evangelista i Matilde Cordoso (Portugal); Gor dana Gur @)a And Ruizo(G pmoiska); Anna
Enstrom Jarleborg (G v e d )5 Rog Stephenson (UK).

Ova publikacija prewopskitpmjekt, paezmiaj edrm bbbkt ninekdlikorgodina n i seg(
unatrag. U kontekstu konkr et noporugakskomnp prbeldiskj eecdHmjopske veul i mo

unije, koji su financirali ovaj projekt; slovenskom pr e d s j e koiiisg érganizirali r a z é ragprave i

sastanke, te francuskom predsj edni gt vu zbog | ab jkenteKksty iPeta ryrapskei z vij e g

konferencije kvalitete (20.7 22. listopada 2008. godine u Parizu).

Svibnja 2008. godine

Patrick STAES Nick THIJS

Vigi savjetnik u Javnoj uprakstragival
Sekundiraninaci onal ni strul njak Jedinica za javno upravljanje i
Voditelj Resursnog centrazaZ aj e d ni Iprkdeneo k v i komparativnu javnu upravu
Europski institut za javnu upravu Europski institut za javnu upravu


http://www.eipa.eu/customer

Sadr g aj

Uvod ........... Eéééeecéééeeéeééceeéeceeceeééeeeéceeeéeéee . eé9
Prvo poglavlje: Pr omj ena i zgleda javnih slughbi iééullolga gr
1. Novaigra, nova pravila: promjenjiv kontekst iziskuje promjenjiv javni sektor é ........ 12
22Zagto upravljati zadevekbgstceemékeeicermrieka .. .13
3.Razl i | i tgar alliacnai na/ kori sni ka i é.r.i.r.o.d.aé ééaévénéel3us | uge
31.Razlilita Iica
32Javno i privatno pruganje usluga

3.3. Usluge i proizvodi

1.Ul oga o]l ekivarj.a..l..ptéeécéepéé¢acéecéeééeé. eéls
1.1.Kakosestvaraj u o] eki vanj a
1.2. Percepcija i model Servqual

,,,,,,,,

2.1. Determinante kvalitete u modelu Servqual
2.2. Ostale dimenzije i determinante
23.Vagnlbsmbeni ka

3. Utjecajl i mbeni ka

€ . eééééeéééécéeéécéeéeceéeéeééeé . e 26
31.Vr st a |akwaliteden i k
3.2. Osjetljivost| i mika n

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Tr el e p o@dngerdnjaeadovoljstva do upravljanja zadovoljstvom .6 é ..é é é. 31
1.Promjena mjest a ilkoddnikageée...g..éad éand énéné é é ...&6 é é é 32

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

5. Od procjene/evaluacijedoz aj edni | ke pvahacjjeéeéekléeé éééééé 35
6.Gdj e smo sada i Rama..g.el.i.ma...il i 37
Let vrt o pkaongevitliijugravljati zadovoljstvom korisnika..é éé ..éé éé. . 39
Uvod é ........... 6éééééeéééeeéééeeéééeeeéédeeeeeéée. . 40 .
1.Stvaranje strat egbulorgnjekdrisnika aslugaz ..k..a.n.z........cccvveee. 40

-7-



////////////////////
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

5.2. Ispitivanja zadovoljstva é é ...... eeéééecéééeceééeeecééeceds
5.2.1. Kvantitativhe metode
522.0pil a anketdgsdavaadovuaslpitiaanje javnog mi ¢
523.Razl il it e ;argusméndzaapmokive t a
524.Pitanja prije poletka ankete

53. Mapiranje kor i Jamdlijabrocgsap utéeaspaécécé.é .49
5.4. Testiranje uporabljivosti i analiza internetske stranice é é .é é .6.é é é é é ...50

5.5. Konzultacijeé .6 é 6 ééééééééeéééeéécéeéeééeéeéeeeéeéeéeé.h2
5.6. Ko r i ¢glKleazp grikupljanje povratnih informacija od korisnika usluga é ....6 5 3

57. Gr a L a/kossknii pakelie é é é6éeéécééeéécéeéécéeé.é.53

5.8. Skupni intervjui i fokus skupine é .......... ééééééeéeéeééeeeéeeée. 654
5.9. Tajnakupnjaé .6 é 6 ééééééééééeécéééeécéeéeeeéeé.é. 55
5.10.Gr alL afksrkiesni | kieé pbéueébpéeéééeceééecé..é.55

511.Kori gt enj e,kokﬁplimemataiar atughbi kao posreatéli h info
5.12. Tehnologija otvorenog prostora (OST)/s vj et s ki Wald Gafé) ..(..e.nepl2.

5.14. Segmentacijaé e e e e eeeéeeeeeeeeeeeeeeeeeeee. . 64

Peto poglavlje: Upravljanjeiunaprje Lenj e zadovol j.sétévéa.. . kéogé &hi1 k a

Uvod: Kako se upravljanje zadovoljstvom korisnika koristi za unaprje L e P g a....... é é 68

1l.UnaprjeLenj e usluge i nal é @aé pddadgadd @é asé &g .63

2.UnaprjeLenj e or géaéni&éaccéd §cééecécéécééeéceeécéé.7’l
2.1 Povijest i kontekst CAF-a
2.2. Teoretski model
2.3. Kako primjenjivati model CAF

,,,,,,,,,,,,,,,
,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,,

Literatura.e e éééeeeéééceeceéeceeceeceééceececeéeecececeeceeeéer7

s sz 7 7 7z £ 7z £ £ 7 £ £ 7 7 7 7 £ 7 £ £ 7z £ 7z 7z 7z 7z 7z 7z 7z 7z 7z 7z 8 1

Privitci .é 6 ééééééééeééeééécécéeceecececeeceeceeeceece.



Uvod

Vlade moraju primjerenije odgovar at i na pot r e bGrganizacije a havnpre sektorud r u gt v ¢
predmet sureformik a k o b i prugale bolje, brge i brojnije uslug
tim reformama.

V e ke godinama tematska oblast zadovoljstva korisnika nalazi na dnevnom redu u Europi, no u zadnje

vrijeme ta se tematika z n a | aijtemzivirala. Prema Rezoluciji generalnih direktora iz svibnja 2006.

godine, glavno s r e d z § } e chmaplork i rada glede zadovoljstva korisnika u Europskoj uniji treba

staviti na prikupljanje najboljih praksi i pripremanje smjernica za upitnike kojima se mjeri zadovoljstvo

korisnika. Za vrijeme austrijskog predsjedavanja Europskom unijom (prva polovica 2006. godine), finskog
predsjedavanja (druga polovica 2006. godine) i nj e m ad pkedsjedavanja (prva polovica 2007. godine),

pokrenute su o d r e Limcijative koje se bave tim aspektima. Na sastancima IPSG-a i S tskupine n e

za zadovoljstvo korisnika r azgovaral o se 0 n a| idstavifarga debrih rakp tej anj a
izralivanja smjteirmidcabhr iThe mer g kean skupine zagzadsvoljstvo kanisni&at r ul ne

i sastanku IPSG-a doneseni s u se mnodoj zanimdjivih i bitaik stvari mog euraditi s tim

dobrim praksama, te da je oblast zadovoljstva korisnika prevelikaiprevi ge znal aj pzarnodta b s
u s r e d odamd na ispitivanje i mjerenje zadovoljstva korisnika, i kako bises mj er ni ce ogr ani | i
s mi sMjerenjehA zadovol josda AMpravijaneil j 2alcho v g spssimm e Mt o , dto teegao

biti cil].

Temeljem dokumenta Ureda Kabineta UK-a iz 2006. godine pod nazivom 'Customer Insight in Public

Services/Kor i sni | ki imwsV idpdd,u ij zaavignbvwejevrsna verzija tog p r i r ai i vidu love
publikaciije. Ov a puba gsk aucsir jeal o todblja awligantgaavy alogu(e) koju
gralani/ korisnici i gsa@ktuoruonu.prlasvtlg amy wg g ayme gnkoed r az |l |
seodnosenakori sni |l ki wuvid, ukljulujuli i ispitikoisnikg. e vagn
Istapik upl ja dosta informaciuj & eknej é lealj epapstackjteis/ima apei

organizacija javnoga s e k t o r a Eugper Ovan publikacija nije i ne pretendira biti i st r agi val ka
inovativna, nego nastoji p r ti gvojevrstan pregled i konsolidiratiposta j®paganj a

Kroz pet r a z,Inadamot se lda oda pulelikacija mo gpos | tig§mao strategki doku
postupku u kojemu se g r a ima/korisnicima osigurava njihovo mjesto u upravljanju javnim sektorom

gi r &uope, dok or gani zaci j ama pr udana putuvka upmvljank tzadbvaljstvonv o d i
korisnika.

U prvom dijelu (APromjena i z gl eda javni h sl ugkior i s)uprddstaédia sye agiamni n a
kontekst i znal aj /kerianikewjavhomsektora gr al ana

Javni sektor se stalno i brzo mijenja kako bi se mogao nositi s brojnim izazovima i odgovoriti na mnoge

nove potrebe i zahtjeve u drugtvu. Mj est o i ul oga gr
promjenama i reformama. Stoga, upravljanje zadovoljstvom korisnika predstavlja nezamjenjiv element za

javne organizacije, kako bi mogle utvrditi rade li prave stvariirade liihna pr av Zajawvnab | udob

nije uvijek | ako ur agdsijedre strarepi abgg sameiprirae javniluslliga, js drage a f

strane. Gr alLani / kori snalcdai irmaZluielriatgeb nélka@g su kor i sdok ci prt
nekad nastupajuk ao gr alani kada plalaju porez, sek ad adtemasir aj u pc
inarazikei zmelu javwagnog ppruganij a uvselluignaa. oPogvarnhi ztaocg g a u
bavi se p r u g m nugluga. Usluge imaju neke jasne z n a |ea(iji pak odsustvo istih) zbog kojih su

s p e c i ifzhod kwojir se razlikuju od proizvoda.

Drugidio(ARazumi j evanj e zadoyios tjrskogosgt gdovoljstea injegoxaimjerenje.
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Ol levanjaimajus r e d imgestq kada je u pitanju utjecaj na zadovoljstvo uslugama, aistas u odmel en
girodsporom | i mbe Molj& s eraspeniufecdpaj ea ol ekivanja | ak i ¢gi
javne usluge. U z p o modela Servqual v r § i opesaeionalizacija uloga percepcija i ol ekivanj a
Servqual predstavlja alat za mjerenje kvalitete usluge, kojim se procjenjuju ne samo percepcije, nego i

ol ekivanj aragponagza z ¢ iz jn@ll iadiugei U literaturi na temu kvalitete us | uga sebi | no
nastoje kategorizirati | i mb eknjiugel u @bkkovanje stava prema usluzi na v i gaeina . Na onaj vi g
razini u pitanju je mali broj dimenzija kvalitete usluge. One se mogu rlkugliomheiii knaa ve
determinanti kvalitete usluge, koje se onda pretvaraju u pitanja za mjerenje u vidu strukturiranog upitnika.

Kao gt o s |j @ b mpdelom za mjerenje zadovoljstva i utv r L'i vanj e prioriteta, [ oV
konstrukcije u s | u ¢ m imh a koji knaju najv a § nutiegaj na percipiranje usluge. U ovom dijelu su
predstavljeninaj v a g ni j ipo pitanju btjecaja maipercipiranje usluge, p o |s eristgpom Servqual

i njegovom daljnjom preradom.

Tradicionalno su po | i t i | tkkeji ovdolluel uj u koje usluge [e seékoperugati,
birokrati i profesionalci zatim organiziraju i i spojuwldu ellLesleuge. Ul ogaj weadailmn a
dijelom pasivnaAOd mjeiremj di zeldov ! |jstva do)idemor avl | ar
dublie u to novo ok ruwkKogemy e p ove e@dspon aktera k o i su danhijcagai r ani

institucionalnoj ili ad hoc osnovi i u proizvodnji, p r u @ d prpcjeni/evaluaciji javnih usluga, a uloga
gr al an gespealivniga.

Ova promijenjenaulogagr alLana/ kor i sni keh esaswja strne,unsal pepd idt | ki i up
ciklus kao cjelinu. Tradicionalno su p o | imtii |ukpir anvcikljisam dominirali i kontroliraligap o | iit i | ar
administratori. Sada gr alani / kor i ssadieldoj u sue t eimge ol i t om dikuso ui upr a
njegovim r az | i | i t i planirhnjez a noad | ¢ | grovealbajiep, r a | e te j peocjena/evaluacija).

Gr alani / dadarpossjo suplaneri, suo d | telji, koproducenti i su-procjenitelji/ko-evaluatori. Stoga,
upravljanje zadovoljstvom predstavljav i g e oglmjepenj& zadovoljstva na kraju danog procesa u fazi
procjene/evaluacije.

Letvr (AiKadkioo mj er i t i i upravl jattbaviadseolpjraktadodmnkmr iasp
pristupa upravljanju zadovoljstvom korisnika i tu se predstavlja niz alata i tehnika za stjecanje uvida u

ol ekivanj a, pot repcled , ziadlowtl y &s,t vppe.rgeg alLana/ kori sni ka

U ostvarivanju tog wuvida, mjerenje zadovoljstva na kr
Au-procjenitelj/ko-evaluatorfi postaje samo jedan u nizu aspekata interakcije s g r a lima/korisnicima. U

toj fazi se zacijelo mogu i zvul i neke lekcije iz mjerenja (reakt:i
Stoga je imati uvid u i utjec a j na potrebe i ol ekivanja graladostd kor i sn

ranijoj fazi (grsuhkremnmismwdkolii kaiogucdkih ot Arf alke v agno

U ovom dijelu publ i kaci jzulrdnja spostenika &oji imaju kordakt s glilerdimas u : kon
ispitivanje zadovoljstva; mapiranje k or i sni | k o diskugive;t ogamjlans ke povel | e;
uporabljivosti i analiza internetske stranice; etnografija; konzultacije s korisnicima i dionicima (engl.
stakeholders); s Iniigdsd ugbekont akt s prmemdst awnanalilipridoga; fokus § b

skupine ; gr alansk o/ k drugi pedsiaVljdnis up &mreolzi sil ul| a¢ueopskh zenzaljar az | i | i

Korigtenje pravog i nst rdameorganzacije & kagdar ja v pitanjuoupraviahje
zadovoljstvom korisnika u svim svojim aspektima i mo g e prugiti dost a korisni
unaprie L e rsgmeor gani zaci j e i bolje prudganj e usthungpdjedoMel ut i |
tomeoggani zacija gel.i

Stiecanjeuvi da u kori gtenje upaseuvkugn@aungpge Lzeawjganzadjgisanay o ma
pruganj a u s ljeu gleanentu zadijeigd dijela (AUpr av | j unaprje L ein padovoljstva
korishikahf

Nadamose kakouz pomoi ove publikaciije mjesto i ul oga grala
korisnika moge postat.i jasnij a, dok | e Burogeaimatiz aci j e
svojevrsnepr aktil ne smjernice na putu ka. upravljanju zadov(

-10-



Prvo poglavlje

Promyjena izgleaa javnih
sl ugbi I ul «

gralani na/ kor .
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1. Nova igra, nov a pravila : promjenjiv  konte kst iziskuje promjen jiv javni
sektor
Javni sektor s u o | a vsabropim izazovima i mora odgovarati na mnoge nove potrebe i zahtjeve u

dr u g(O&CD, 1993.; OECD, 1995.; OECD, 2000.). Zbog tih izazova i pritisaka javni sektor je predmet
velikih reformi (Lane, 2000.; Kickert, 1997.; Kettl, 2000.). ATilekom zadnja dva des et | ljiemia se da |

dogl oveliddh ref or mi drgavne uprave. | a krazdoljima, prenfieaer me p o ¢
nakon 80-ih godinapr o gl o g 1sutmmdgimezéndjama i odlikue me Lunar odni karakter
doza p oproimindndij& po kojima se razlikuju od konzervativnijih odnosnot ehni | ki hupr omj e

prethodnih | e t s/tr a |fifPellitt and Bouckaert, 2004.).

Admini stracije drgava | | ani ckap ofganizaaija, nip sudochjghovarefdrmpskd j u h o m
procesi. Njihovi reformski procesi zapravo sud o st a rEarppska lsderta izapravo predstavlja pravu

mj egawstavat sKako Ri dINargvnorda & o g auvEarofi |, obil j egpomijestimmaaz | i | it
imajune s amo rolaikelorgdnizirangadr §avne sl ugbe, n e glede vrijednastzkbje | i t e f
dr gavni s | ujg ibpeljaviatt; i o ulogamakaje isti trebajui gr at i u demokrat skoj d

mnogi nal i ni regul i r emokraaiji, nersar \po) mtanja pojedjniosti, nego idemeljne
orijentacije. Ne postoji usug | a guwapski modelfi(Ridley, 1995:13).

Doista , razl i| i taedgovoréensujna te kzbzove na razl il i te rsa feforme . I pak
okarakteriziraneu v o L eemgvien a| enekhz aj edni | kisvejetv e meglaspkanau | i nksbvi t o
i efektivnost, davanje tvRagmopdrient nost i i odgovornosteulgpgaisvi j est

mj est o gr al anDoheaty dnad IHarng, 200R; &Shand, 1999; Flynn and Strehl, 1996; Schick,
2000).

Mnoge zemlje u novije vrijeme poduzimaju inicijative kojimaseu samo sredi gte stavlja g
Christopher Pollitt i Geert Bouckaert ovu su tendenciju opisali kao pomak sper spekti ve nproi zvo
perspektivu g rnindlkarisnika (Pollitt and Bouckaert, 1995). Di na mi | an na nkaji sen
gralani/ kori sniamg ajjgakakai bh se wisaprijedijla njihove percepcije, &ivarja i

predanost kroz aktivno sudjelovanje zaj edni | ka je stradegagVv i aazijreakbabietest i zan |
javnih usluga i
zadovoljstva istima
(OECD, 2001b). Shodno
tome, dok su
tradicionalni odnosi bili 14
birokratski i hijerarhijski, 12
ovinovi odnos 10
pl ur al (Petetsiahdk i
Savoie, 2000).

Danagnj i
gralani n/nalazr i
se na vrhu dnevnog reda

u velini dr g
EU (ako ne i u svim). To Visok B
su pokazali i rezultati Srednji
ispitivanja iz 2007.
godine, koje je
provedenome Lu razl il atl emnide @ma amod rpeodrstjuegdanlisgktivhomp ( EI P A,
skoro dvijeltjraeitiemeatzse&m obl ast Akorisnilkog uvidaf nae
uprave.
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2.Zagto upravljati zado?ol jstvom korisnika

Vlade moraju primjereni j e odgovar at.i na potrebe i zahtjewe drugt
predmet reformik ak o b prugale bolje, br ge ajkvabtitetji brzing eisuus | uge
jedine nove kompetencije #dpbpfeavBudgtivodazssektupmpoddsug]

ubr zav aa bi thebagpaii u stanju odgovoriti istom mjeromna mi j enj aj,niuadd et ah tnjoevae
rjiegenjadol Bzugdp dr gavni hponovad uspostavilo pogetenje bi drsggavu. Dr ga
treba osigurati v e [ i izbor , d e mo k r akmz ipterakdiju st rgarnaslpaarnrienmma /nkoosrti s ni ci
fazama procesa stvaranja.politike i pruganja usluga

Ovakav pristup naravho ne znal i da gralani/ korisnici uvijek dobi
organi zacij e ko rkivasja korismika tkao eodlagnu ol lod ,e i z svejd prijediogei oko
pot r eba i caméhkkorisnikay pliap o gt uj ul i i cijdke imperativk. GSrogapupravijanje
zadovoljstvom mora biti povezano s upravljanjem uslugama i/ili proizvodima, ali i s upravijanjem
ol ekivanjima i percepci j ameazadpvohstyanmneasarkogeddn £laeniekta tom Upr a v |
cjelovitom pristupu upravljanju zadovoljstvom. Iscrpni j e [ emo razraditi .ovu ideju u

Razumijevanje gralana/ koijigsmi da gmaeowajgenalei momgagti gno
promjene i drugt vena zmmamntgedd v aajnw s dzaginih diglavp pvnakto Potaknuti

gl obalnom konkurenci jedn,njtehnodomgkdae uwiankilpodigle kuo mer ci j
standar d oreds@gda pghvatljivu razinu. Ako dalismo nage usluge koris
intervencije uspiju, trebamo javnosti izal iu susret i mnogo jasnije upravijatip ot r e bama i ol eki v
kako bi mogli vidjeti rezultate u zadovoljstvu korisnika.

Di nami | ama kojiase an g ajgigr a i/karsnici javnih usluga kako bi se unaprijedile njihove
percepcije, ol ekivanja i p roesddgelovarget z akjreodzn i & Kktai vine strategi | @
o d g o v a rrazipelkvalgete javnih usluga i zadovoljstva istima.

Ovi t r e nd o wkrenuti. eZhpeavo,steebamo pretpostaviti kako | e mo mp ogi § e radi ti
an g amgu javeosti tijek om s | g edefent peiﬂar amo raditd.@ skapacitat lae  r es ur
povel amo potr odgerawi oongarl answeghioieninformiranom Javnogl koj a slugagi u
visoke kvalitete a jeftine, k ak ve dobi v aj brendirahih zrakaplevinih burtki i supermarketa.
GralLanin/ korkl spi kodmasdpuema javnim uslugama u odnosu
javnost je dosta sumnj i | ava dprgeamwmsh u gbamae r azmi gIOJngm]lauuinajbolmmogo
slul aju, a u naj gsojimaimatsg tuol ajj eu , magrejl e= iIrparegl tobjae javpi sektor a .

nal azi se pod sve \lleS\Aelveheprsutalnsdleordel PP urviat suopgstige e kt or a
vodel i k o daeatelii usjugalpokazuje g t joe mo gBafcieje dovoljnoj e d n o nda samisé
preseli o, zagto onda mor amil'sam Mediio h r pomwjvd j gt al d md | &ka
glasniji i zahtjevniji.

3.Raz | alitai grall a n i/ kodasnika i priroda javne usluge(a )

Dakle, upravljanje zadovoljstvom korisnika predstavlja nezamjenjiv element za javne organizacije, kako bi

iste utvrdile rade li prave stvariirade liihna pr avi nal i n. Ksld i dotpiie uviekldko o | av
uraditi, zbog prirode Aklijentad s jedne strane i z
Gralani/ kori snalcai irmeazlui |rigzel idlioge; ponekadok sebad k or i s n
nastupajuk ao gr alani k adadambrajd ap arg tpiow aetzi, (kr a v i prenosiinad . To s
razikei zmelu j awmagoig pruganja,uskligaa Pogahitzagbhaj a u | a
se p r umg wshliga.eUsluge imaju neke jasne z n a kedilj pak odsustvo istih) zbog kojin s u spieci fil n

zbog kojih se razlikuju od proizvoda.

2 Ovaj dio temeljen je na dokumentlk Primer, Cabinet Office (2006 ustomer insight in publicsei ces: A APr i me
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31 Racz/ldlita t

Priroduiznal &jl i jent a' ne treba uopie obj agwheap@vatiomu pri v
sektoru znaju da je istinsko razumijevanje potreba njihovih klijenata klj ul n o ki kagli pgonuditi

pravu Stvarih  u s mi s u pr oAkzov otdoa nie uustbgudgithkonkurenénk atime riskiraju

bitii zgurani. s trgigta

Organizaciieujavnom sekt or u mo gaednos snaav nodioyenU neki mogeéubaievi
okarakteriziran kao odnos s klijentom 7 osobi t o u imdvud @jmur uganja usluga od str
ujavnom sektorui a u drugim slul ajevima kao odnosuddguiegr alani
kreiranjui st var anj u o ksewdyipggsmpdarski k 0 ) elmu gt veni i vot

Priroda zadovoljstva korisnika odnosno klijentadrukl i j & pdnosu na zadov(@®chnmidtvo gr
and Stricklan, 2000). Ove dvi j e st var ipromatramo aardvadljdtvd kodsnikaKpasthdjamo

izravha pi tanja o pruganju jman gqali ha espeanti.iAmkoe pe awmiel na
g r a ima procjenjuju/evaluiraju pitanja kao recimo treba | i neke usluge uoplie prugat
(raditi prave stvari). Prioritet korisnika je bolja usluga, dok kao g r a Laninmiogu smatrati da se resursi

mogu bolje iskoristiti negdje drugo (Dinsdale and Marsden, 1999). Izazov za javni sektorjeur av ntot e § i

ovadvarazl i | it a, [ | est 0 mb & plabikwenss wijadndstjza mogac za g r a & avisoko

kvalitetne i pristupal ne usluge za klijente. Post oj i i niz obiljegja wulsntfuga u
drukl i j i ma od usluga u privatnenoslugaallstr erdyn.t cNeruongai anmo d e | pio vi
k or i aydaeenusluge i / i | i njapodanasti korisnika. Za mnoge javne s | u ¢piaesu razmatranja
teoretskimanjev a g,nabudu i i da 8 up mo gaaspuplige, patsi korisnici primorani koristiti
njihove usluge (kao ¢t o pakuiciljed gsuprarosii s alevima sislugeggelje bii | i su
se preferirala manjap ot rao(gknajo gt o su zdr av s t)(Rnsdale and Maosden,j18099)ne us | L
U narednom dijelu kratkol e mopseabaviti razlikom izmelu javnih i pr
Isto tako, mo g u je eprenaglasiti razlikei zmelLu javni h i pr ievazaprha vuos | sugaal. a Vi
sa slilnim meketku g euldkciemagu se pr eni j et i ipak Me §f d a o p lkadanse s t

p r e vpojédrostavljuien a g e p ejavmlausiyga; oneol i t o p ok r i waspon tipavg uslogaa n
koji se razlikuju po nizu bitnih aspekata, k a 0 ¢ mhagrimgeu
A cilina skupina (javnost kao cjelina, mali podskupovi s t a n o v, poddut zveaheprofitni sektor,
druga tijela u javnom sektoru itd.);
A priroda Kregulatane/ebuezre nasuprot dragovoljnih usluga, one koje se Koriste u
jednokratnim prigodama ili povremeno nasuprot onih koje se koriste redovito, one koje su

_ besplatne nasuprotoni h koj e nosaéiniopgbagakia Jusluga itd.
A trgigni(spetbgal i & mnasuptoteu sdulglmg koj e pokr,imomopolni vi ge
dobavl jugrdtonnbhskoji su s uol, enosno gdjelpastojkaltarnative).i j o m

U s | j ¢abet iznegen je dobar pregledr a z | uldga gledetprirode usluge.

Razl i | ite skopklipeta v anj

E Primatelj usluge (Abénéficaires de prestationsfi)
Klijent/korisnik prima uslugu, u vidu zakonske n o v | a n e doplatiala® tr etdjialsil uge ugi va |monopol
pol ogaj
Npr. doplatak za nezaposlene

E Klijent (Aconsommateurfi)

Kl'ijentammoag@ti ogdj e nuuslugn: @mmailgritatha odyanizacija. Postoji jak osobni odnos
Npr.strulno usavrgavanje

E Korisnik (Ausagerfi)
Korisnik ne r a s p odltavngtivama za dobivanje usluge.
Npr. javni park
E Korisnik i (Aproducteu et tomgommateur)
Korisnik moge i koristiti usl ugu i i gistet i neku uloglu u pr
Npr. roditelji-drago v o | j c i u gkol ama

E Kupac (Racheteurf) )
Ko r i s nizkuslidu&dawim doprinosom

London p. 2
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Npr.pog t a ns k e, jaunsprijevgze
E Porezni obveznik (Acontribuablef)

Korisnik ima jasno definirane obveze,n o i p a ka vjsaka kvaditéta kod p r u astuge
Npr. porezi
E Gr al a(Acitipen soumisf)
Mora pogtivat:i pravil a i inspekcije, ali i ma osnovnla prav

Npr. sigurnost

Izvor: Shand & Arnberg, 1996: p.17

Budul i da sve ove razlilite wuloge ni opisujaseiujdadjmemj asno
tekstu publikacije kao odnos sgr alani ma/ kor i sni ci ma. tafiroadlnarsin/otelpurgiisvna c
aktivnosti, proizvoda iliusluga or gani zacija u javnom sektoru. Gralani

ne nugvedeninapukepr i marne korisni ke (&IPA 2006ap.20)oj e se prugaju

32 Javno I privatno pruganj e usl uga

Kako je gore navedeno, iner anrolriakmio ipzrneenlaug | jaagvanvoag i pri va

pripaziti.i na nezreaksagecU fjidwnmemi sekt driunbplosucjiggi razl i

(Cabinet Office, 2006: 6-7):

Konkurencija ne igra istu ulogu i implikacije su drukl i j e k apdiat ajng uu mabgraudian o s t

strani korisnika. Me Lutipaki majkwri ahoci ' mpgtuseiold ahbhs b
(bilo potpuno ili tako da zahtjeve ne ispunjavanju korektno) . Trogkovi ovakve opc
padaj u na dr ¢ aiznuditi pkoajjtd vmaoj| a, omogul iti l'inije Z
posljedicama neuspjegne intervenci jorganizidd@amo e na k
zamaskirati ovakve t r o gk ov e, istosne potrudikutvrdits ea primjer, koliko vremena
njegovi uposlenici koji imaju kontakt s klijentima provode s korisnicima koji su zbunjeni ili nisu
uvjereni da se s njima primjereno postupa.

T lako I judi gele da se njihoveopobviebeknanpegaadmii
obveznici ¢ e Id& javni sektor postoji za cilelo st anovni gt vo ikojedsavispkeuga us
kvalitete a istovremeno jeftine; ipak to nisu tamo neki roditelji koji pokazuju zanimanje z a @.k o |

1 Za razliku od velikog dijela privatnog sektora, organizacije u javhom sektoru nemaju taj luksuz
izboraiu s r e d juseonh svoje preferirane i najprofitabilnije korisnike: one se moraju brinuti za
potrebe ciielezaj edni ce. Zapravo, za mnoge uwsduongkmjisnaj vagn
najmanje zanimljiviv e ik @mer ci | ateljai 1l pga.y Ovejen ajutdegé¢ eisdeont i fi

f U mnogim slul ajevi ma, cilj neke interverasponj e | e
melLupovezani h Uspjghnobig oiaknag a gu maalji | i t idbsliedaj odf i m a
rjiegavana edjpeiltjaenjpr et i | ost i na primjertidiskugjpargbe dsdee tr ud
dopredo roditelj a, nast,av miek as aimor adz leitl|eittai hi luz otrianej d
pr ol u gaokdnvematonalna analizat r o g k o v akoja se Hooslti U komercijalnom svijetu
ovdje jednostavno ne vrijedi.

Ovi | i mag ridaii | ki stvaraju sliku koj aklpiokazwjjeeavdmaomake!
gralani n damaprema rgemo postupa kao korisniku, a pruganj e | aitijpdndko usl uga
i pravedno za sve, bez obziranatotk o s asui gt

Ovaj jaz i mpaendlg i privatnog sektora, s tol ke gl edi gt a gr sd &onkuremcija us manj u.
privatnom sektoru oblikovat | ebudul e okrugespe puugajaeprems kojerguel,e s e
suditiij avni sektor . Dr gave trebaju odgovorit.i na taj i za:

AZagto uporno porezne obveznike nazivigbomhbokei | entl ma

robu i | i usl uge:; naegimoigu eiliui vorkiojleod niosttr od drugi h dobaa
natragak o i m s e nlkakoswaidl anogt amo Kl i j ent i i uposignici Porazde i tarinske
uprave NjezinogVe |l i | aHMRC)v a

Al st iprema zateorenicima postupamo kao prema klijentima! Naravno da su ti ljudi mo ¢ datili grozne stvari,
al i nag jpastupatepemd girkau skl adu sa standardi ma i nor mama
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| u's | udpsavitélj zatvora |

3.3. Usluge i p roizvodi

Velina organizacija u javnom sektoru bavizsalegirluganij e
pak odsustvo istih) z b o g | eka s u (Rossp €999: f13-15)n ©ve razlike opisuju se kao
Aematerijalnostfi Aeodvojivostfi Aaznolikostii Zor o | a z (Hoffsnanfiand Bateson, 1997: 22-24). U

s | j e dabdli daje se njihov pregled (Zeithaml et al., 1992: 50).

ZNA L XE UL | NAPROBLEMI

ANematerijalnostHh l.Usluge se ne mogu skl adi

APr epoznat kajuslugazboy Rogelseigte ne 2Usluge se ne mogu zagtit

mogu dodirnuti ili opipatikakoj e mega i f i zi[3.Uslugenijel ak o i ihkangnicirati. i | i

robu. A 4.Tegko je odred.iti njihov
ANeodvojivost 1. Korisnik sudjeluje u proizvodniji.

APr e p ovan a t kamgluga koja oslikava 2. Drugi korisnici sudjeluju u proizvodniji.
melupovezanost tefjadaneuslugepr u(3.Te gk o | eentualizisanu nfasovna proizvodnju

korisnika koji sudjeluje u primanju usluge i drugih usluga.

korisnika koji dijele iskustvodane us |l uge. f

ARaznoliko s t fi 1. Standardizacija i kontrola kvalitetet e g k 0 s e

APr epozaa tkauglugakojomseodr a g a v

razlikau dosljedn o s t i od jedne wusl

druge. f

AProl aznosth 1. Usluge ne mogu biti u zalihama.

APr e p oz a a @mkajuslugau smislu da se iste ne

mogu s8]l unvjai hov nei skoe ima

se pohraniti u rezervu niti se mogu pravitiz al i he .

Bavlienemo vi m s pezxn & kaghgmion i luterditokoje komponente kvalitete u s | uga odr el uj
zadovoljstvo,dstavdikosl gmdepee di jelu ove publikacije
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Drugo poglavlje

Razumijevanje zadovollstva korisnika
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Uvod

Razumijevanje i mjerenje zadovoljstvajeod k1l j ul n.e Zaadjonvocsitjist vo je ¢gJjroko i
un atistihskim pot e g k ol amegovom mjerenju i u t umal enj u uobil aj eaih pr i
procjeni/evaluaciji. Najl e gpristupj e kori gtenje anket akoje se @movoderavakma d o v o | ]
nekoliko godinai kojesuos mi gl j ene da iekom vrememqaropisaj | eenng@alruge pristupe u

|l etvrtom dijelu. No, p ovezéne jzaesano kbncept zdoeoljswao (Caminkniids e
Scotland, 2006 : 20).
A Ono nije statilno, n e g g nosaeiskustvaj i erazinaa svijesti mijergame n o m
potencijalne razine zadovoljstvakojis e mogu. post i | i
A Onojenaj | esdioggyeno i r e z naznih skustavajpejey Bekamnilenakon trenutka u
kojem se mijeri.
A Ono se dogal am kontetstulkgjitvariean mijenja se, i k o] ibiti mepreédeidiv ili
neizreciv za korisnika usluge.
A Nekadajet egkoaodlbogi t i razl og e itozkada gearakmatraju nmaeje opipljivi os o b

aspekti usluga.

Nekada je| a k grea o lbrazipgetza nezadovoljstvo, osobito ako je situacija izvanredna.

Ako se ne razumiju uzroci zadovoljstva, postoji opasnost da se 'dobar rezultat' shvati kao razlog
da ni gta neomiijsdkejicdinaj,eat za odnose s javnoglu

o

Kako bismo mogli bolje sagledati
zadovoljstvo, u ovom dijelu opisujemo neke Jaz kvalitete usluge
njegove kIl j uModelkof btagi me
osnovi pristupa zadovoljstvu jeste Ono gto korisnik ol
diskonfirmacijska teorija, koja navodi kako je

zadovoljstvo korisnika nekom uslugom J t
povezano s v e | om diskonfirmacijskog X
iskustva; gdje je diskonfirmacija povezana s Jaz kvalitete usluge
prvobitnim ol eki v Akoj &
iskustvo s danom uslugom uveliko T
premadguj e ol eskikljeatnimna
od usluge, onda Ile za
obratno. U literaturi vezanoj za kvalitetu
uslugeper cepci gnejustuzimy ege se odvojeno od ol ekivanja kori:
P(ercepciie)T O( | eki vanj a) predstalvdgea imjzisirzadoubljstied i t et

Ono gto korisnik s

l1.Ul oga ol ekivanja i percepcij a
Ol eki vanjkd j upeajna gatovoljstvo uslugom, a ista e pwtmor L ujeuo ma gir
raspona & Mmpened«ki da | e dajja rmas pwlnekityjenj a | ak i vel.

1.1. Kakoseoblku j u o] ek? vanj a

Sobzirom na kIl julni znal aj ol ek i v a oblikajy (QuaktygAceounts e r az u
Commission, 1999). Osnovni | kimbemaickoje se uobil|l gflenoasmbhekavam
opisuju se kao:

A Osobne potrebe: svaki klijent ili korisnik dane usl uge i ma negto gto smatr

osobni h potr eba edaihblkstugaegadovljie®na $e razlikuju od usluge do usluge i od
korisnika do korisnika. Jasno razumijevanje ovih potreba nu g nje kako bi se osmislila
odgovaraj ul a usl uga

A Prijag n jiskustvo: mnogi su se ranije susretalis us | ugom. Njihovo ranije 1is
utiec at i na njihova budew$lugeol i mamgjea udkd nijeiskiswa t i nji
s konkretnom uslugom, ali i s drugimuslugamai za | avne usl ugejel eniskusteol e ki var

sa slilnim pri.vatnim usl ugama
3Zapravo, postoje razni d r u g i, narpdanjer,minimalnedopkistivipehvatdjiee d e f i n |
razhe usluge(rmaziasal ugennjenja temeljena na)vremenu, nap
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A Promocija od usta do usta: ol eki vaumjjia w2 pmantmnkécija iz drugih izvora, a ne
samo odtelipusilgmaga. To moobitel, ukltj phtebhfe i kolege, ali
organizacije, kao gto su revizorske kule

A Eksplicitna komunikacija vezana za uslugu: izjave uposlenika ili navodi na letcima ili drugim
promotivnim materijalima mogu imati izravan utjec a | na ol ekivanjaotbobal kpri
povelje, gdstaiilemetpreom dijelu ove publikaciije

A Implicitna komunikacija vezana za uslugu:t o u k Il ji uMbwejpea « egt o su f ada;i | ki i 2
npr. renoviranje moge dovest. do toga da korisnik ol ekuj e
kvalitetniji.

Utjec a j i mi d § aepubacije usldige (kojilsé pokriva gore navedenom promocijom od usta do usta)

na ol eki vranija& #ntgieldmnizu studija o javhom i privatnom sektoru. Ovos e | i ni j akoc
bitnom stvari za javne usluge, iz dva osnovna razloga. Prvo, smatra se da se zbog nedostatka iscrpnih

informacija o uslugama konkurenata ili alternativamav a g n o s t i mi dgbagtgaive | sjamar

ovaj| i mbeitik kj ul ni aspekt stava osabzramgnamplj eskiudtnens] ugamb
ogranilena mjerila koja su na raspolaganju korisnici mé

Pored toga, vjerojatno je dajerasponutec aj a na imidg javnilb gsbuge mséagtl aj
privatnih usluga. Nai me , smatra se da na ol eki Yyeeaati ptavoviovidde j av ni h
politilara. Na p.r.i.nfjezl,i krme kiidageev rudj ep oA é t is k litigporealo mo ¢ e
zamaglienau o | i ma f(@insoajeiahd Marsden, 1999) p a s t pergeacijajavnosti o iskrenosti i
pogtenj uvladg utigl ®evena nj i h devaluacipyrusiugg leje primaju od ovih institucija.i

(Dinsdale and Marsden, 1999).

Na ol ekivanja od | av njelhuzraved kanguaikadgijecod sameno| wpb eu,t i | i | ak
mediji kagu o s aepuagijaasld kaozcjeline. ne go i

Opl eni t o skakostmajtovog| i mb a n mk § elosta inali kad se postavljaju pitanja o veoma

speci f elémentima usluge, ali je vjerojatho da isti ima veliki utecaj u opi eni tijim
procjenama/evaluacijama. To se

pokazalo u Vi ge ) _ _ _
Op i eni tprogeere/evaluacije l'zvori korisnilki
javnih usluga rezultiraju
ster_eot"|pn|m, }<|m Prijag
odgovorima i pod utjecajem skustvo
negativnih konotacija o velikim, Promocia od

. . . Osobne
neul i nimovit drgav potrebe ! usta do usta
aparatima . MeLuti m,
pitanja  konkretnija, to se Ol ekivanj a
percepciije |l i ne od usluge

(The Prime Minster& Office of
Public Service Reform, 2002).
Isto tako, u jednoj kanadskoj
studiji, kad s u i str
usporedili ukupnu ocjenu javnih
usluga s privatnim uslugama,
stavovi o javnim uslugama bili su
manje pozitivni. No, to je bilo
mnogo manje vidljivo kada se od
i spi tani k spotedekankrdtne jawhai privatne usluge (Bachelet and Brookes, 1995).U | et vr t om

Eksplicitna
komunikacija
vezana za uslugu

Implicitna
komunikacija
vezana za
usluau

Stavovi o
vladi

dijelu,b e | g i | & flamanskd javihe uprave opisuje modelk oj i o ni kori stapitargaa r j egav e
Il sto tako, mo g e mot ot vur dk dnit edkas tjue ,j aovsnoi bhiosabselviijegirosti ilip o g el | 1
uvjerenja kao jedanod utec aj a na o/ evisnowastjima ,| imbehodogpi mau ukl jul eni
To se odnosi na ono gto | judi usapavanja dpi hevel dgaj ne
klijenata i gralana

Za ovaj sveukupni mod e | Kl julnih Jliunbreari &klae kkioy a n juafvidoggbre)jga v roiklo u s |
j e pr i hKasuprieodaoi utjecaj svakogodovih| i mbant kizlai Iriatzl i | ite korisnike

njej og jdeeddnear mi nanta ol ekivanj anokdg udt me tp ewadlkedessee de ne,
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prave uspor g@hineuslugeenh: wwa neke usluge najvjerojat ni jnea j Ivejdcdj naurazini
ol ek i imatipjra r oda Iskapine koja Belpésel u guj e

1.2. Percep cijai model Servqual“

Kako je gore oplsano model Servqual (Service Quallty/kvahteta usluga) polaz i od osnovnog jaza
P(ercepcija) O(l ekivanj a) S

predstavlja alat za mijerenje kvalitete —> Ol ekivana

usluge koiji procjenjuje/evaluira

percepcije i ol ekadzv JAzS i T

cijelirasponr az | i | i t ushigezUz a

pomdkrvqualamo ge se ataja .

i az D mel u ol eki, kamn Percipirana usluga c

pomol me n ad ¢ eutviditikamo je  Korisni
najbolje usmijeriti resurse i kako odrediti : T
priorite t e za poboljganj e |

prugat JAZ 4
. . . 7 i a .
l spitivanja oplo@d ez usge Isporuka ) Vl(an1§ka
.. .. omunikacija prema
se usr ed o mapewgpaije korisnika usluge - Korisnicima
o uslugama koje trenutno dobivaju, ali ne

i na njihova OHujank iuv JAZ3
kojemu dana usluga zadovoljava i
korisnilke p oigpungva e JAzl

ol eki v aamjjeaod mijerita kvalitete Speciiieacte kvaiete
usluge. Linjenica daas e -
korisnil kim ol ekiwv IAZ2 ¢

t umal enj e koj® sy mroizg | e T

ispitivanja  zadovoljstva. Servqual je ;

L. . . Percepcije
osmi gl jen kao mj e L menadgment
Det al j ni j e ozabavitiomjeraira olekivanjima

aspektom u drugom dijelu teksta. Ono
gt o |j e zani nkontekstw ge model koji stoji iza metodologije Servqual-a. Model Servqual je
poznat i kao Amodel j azah. Anal i zdobivajswel iuvli @t iu i k consanlonvin aj a
percepcija (az5o| eki vanj a

Prvi jaz: Ol eki vanj a k oupriots perckpeiji marsa d g me kat aezultat nepostojanja
orijentaciie namarket i ngka i stordadivweakajuaikaciemmemavi gi m i nst pmeainge
razina upravljanja.

Drugi jaz: Percepciieme nad g me nt a spexifika@jrusltiga: kao rezultat nedovoljne predanosti
kvaliteti usluga, percepcije neizvedivosti, neodgovar a j udtaadardizacije zadataka i odsustva
postavljenih ciljeva.

T r e hzi Spgcifikacije usluge nasuprot isporuci usluge: kao rezultat nedefiniranosti i sukoba uloga,

|l oge kompatibilnosti i zime d @ kpmgaeinbiklanoist p posihzane L' u 1
neodgovar aj ul Koftrolesnuasd raev|asedostditka percipirane kontrole i nedostatka timskoga

rada.

4 Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (198%, conceptual model of service quality and its
implication", Journal of Marketing Vol. 49, Fal, pp. 4150.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (1986), "SERVQUALmultipleitem scale for measuring
customer perceptions of service qualitRgport No. 86L08 Marketing Science Institute, Cambridge, MA.
Parasuraman, A., Zeithaml, V.A.@Berry, L.L. (1988), "SERVQUALa multritem scale for measuring consumer
perceptions of the service qualityurnal of Retailing Vol. 64, No. 1, pp. 2210.

Parasuraman, A., Zeithaml, V.A. and Berry, L.L. (199Refinement and reassessment of tBRBQUAL scale|",
Journal of Retailing Vol. 67, pp. 42@150.
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L et vraz:ilspoyuka usluga nasuprot vanjskoj komunikaciji: kao rezultat neodgovar aj u i e
horizontalne komunikacije i sklonosti pretjieranimob e | an.j i ma

Peti jazz Neskl ad i zmelu korisnilkih olekivanja i :kapi hovih
rezultat utec aj a ko i su nastal:. na strani k or itefjanusikge. U i nedo
ovom alnual akkor i sni | kel edmbikacija asabnila potveba, promocije od usta do usta i

prijag nhjiskustava s uslugom.

Servqual jei stragival ki a | 'modovnlt wrijednosti jaza', & lak roa vbai izmjerio razl
ol ekivanja i p eelacpekpeaisivgan Istizpar uldamz i snu struktectamekoi r az mi
aspekti usluge utie] u na & Elanentitpastupa SERVQUAL jog se uvijek javlj e
studija o zadovoljstvu korisnika, kako u privatnom tako i u javhom sektoru, a kad se pravilno primjenjuje,

moge prugiti dosta korisna opaganj a
Zanimljiva ilustracija bayv lkodeneijergazadevoljste prikazgnajena i ol ek i \
studiji slulaja poldicijskih snaga Gvedske

SL UL AKazalo kvalitete u policijskim snagama (Gved$ka
Gv e d pdlidja ima jako dugu tradiciju provedbe i razvijanja novih vidova provjeravanja aktivnosti i inicijativa za

povel aaljet, ak umu évoja iskpstvd 8 r az |l i | i tBalancedaScardcardna :Gv & dagrada za
kvalitetu, ispitivanje g r a L a mrake zatstearanje d i j al o ga 9rocjeratevalaagija motiviranosti uposlenika
kroz pokazatelje rezultata, vodstvo i upravljanje kroz dijalog, razvijanje organizacije k o j a ul i i stalno po

Gvedsko kazalo kvalitete, pokusi s e-u | e n jpestayljanje referentnih standarda, radni ciljevi u organizacijama sa
sl ogenim operacijama, npekusi 1 @GAF-ond (Aeej eudsnpiol r kei d bepkkaoii metopar savieta ¢ n
za p o v sulljelovamje. | utom smislu su policijske snage jako dobro napredovale.

Veliki izazov kada je u pitanju perspektiva gr all ani na jtieufetagjavpostivi eakvidi sofisticirane policijske
aktivnosti okrenute gralanima unutar granica sigurnos|ti

Tehni ke za stvaranje interaktivnogjdjjahogai mpgu, pkog| gt edpe
foruma. Jog jedan i temdjenu man (Gv jkataukiedirete kio j g r ifdeelgiske snage.
Kazalo kvalitete je a n a | isustay rlaitemelju modela za pripremanje, obral’ i v aimjedstavijanje informacija o
kvaliteti, kako ga percipiraju stvarni korisnici ( t u § i Da&lé, | ist) je u potpunosti utemeljen na
procjenama/evaluacijama tih osoba, na osobnom iskustvu i, samim tim, na stvarnim policijskim postupcima. Ovaj

model ima ambiciju proizves t i i z]j av eveziaizma £ o @ ¢ In @ritanih tehnika procjene/evaluacije. Model
se mo g e k ousporedbé ttijekomz veemena, . . .
i zmel u policijsikimelujaedi Gredsko kazalo kvalitetei SQI
zemljopisnih podrulj a i skupina,dte zaj 1
k onkr et marodmaedparedbe.
Visoka razina odan o st i j edan j e I 'mi deé
: o e o
pokazatelja kako neka organizacija funkcionira veoma
dobro. Kako je zadovoljstvo korisnika izravno ]
povezano s odanggl wl i to j e | —
zadovoljstva bez uzimanja u obzir odanosti i obratno O lekivanja I\ - A
ne bi dalo prave rezultate. > Percipirana Kazalo o~
Upitnik wukljul uj euglbdo gabicieaun . ] vrijednost kvalitete s ~Odanost
drugtvu, ol ekivanji ma k a Percipirana 1"
aktivnosti, gletlee kazinea miglugem a kvaliteta ad
. . . . L. proizvoda
predanosti uposlenika, percipiranoj kvaliteti
procesuiranja predmeta, percipiranoj kvaliteti usluge i — /
predanosti policije, opler \Ej’;ﬁ{‘;{’;"a u
odnosu na ol eki van jodanosti e k usluga
prit uglestvicaod1i 10 koristi se na dosljedan
n a |, renultati se zatim transformiraju u kazalo, gdje nula oz n avaa | ul aj kada bi Svi i pitani
pitanja brojem "' 1", a 100 oznal ava slul aj kada bi sdo i spit

koji h we i cmaistudia, spadaju uinterval kazala od 60 i 80.

2. Dimen zije i determinante kvalitet e uslug e i zadovoljstva uslug om

Kao ¢gto | @goresdvadénanjmosdel i ma za mj erenj e e pridritetapiloydigt va i
postoje r a zkKoristfukcijear s | u g ni h koji imduennaij kvaa Gewaij ja ipercipitanje dane usluge.
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Pol i njleimmb e n koj Sumsaova za pristup SERVQUAL-u, prije posezanja za n a |imhamjegovog
daljinjegp r e r a &, 1 nekdmajternativnim pristupima.

2.1. Determ inant e kvalitet e u modelu Servqual

U literaturi na temu kvalitete usluga o b i |s& mastoje kategorizirati| i mb ekojiugel u a@bbkovanje
stava prema dano j usl uzi n arazina. g eNar aogeazini ui gitanjb je mali broj dimenzija
kvalitete usluge. Ones e mo gu d alngawe Iria 4 dilondke il ileterminanti kvalitete usluge, koji
se onda preoblikuju u pitanja za mjerenje u vidu strukturiranog upitnika.

U prvobitnom konceptu instrumenta Servqual opisano je 10 determinanti kvalitete usluge. Ovdje ih
iznosimo i dajemo primjere (Accounts Commission, 1999).

Determinante kvalitete usluge Primjeri

Pristup Uredi u kvartovima; uredi tipa 'sve na jednom mijestu’;

Lakol a i pogodnost pri st up| povoljno radno vrileme; otvorene telefonske linije 24
sata na dan; pristup internetu

Komunikacija Letci i brogur e na j e d n;oirdormeativimi

Stalno informiranje klijenata na jeziku koji razumiju; | materijal koji je skrojen prema potrebama pojedinih

s | u g Hlijerjata skupina (etn i | k e masobe koja enaju po t e geksd
vidom itd.); sustav za prijedloge i pritugbe

Kompetentnost Svi uposlenici znaju i mogu raditi svoj posao

Posjedovanjev j e ditznamaz a p r u gne osjuge

Ljubaznost Uposl eni ci se pgodm@agaj u ult

Ul t i,ypogtt o vuawmij lea vsnrodsat| no st
na svim razinama

Kredibilitet Ugled dane usl uge u giroj zaj e

Vjerodostojnost, ugledi i mi d ¢ klijenata izazivaju osjela

Pouzdanost Standardi koji su defini

Pruganje dosl jedne, ur e d rka | poveljama; urednost evidencije; urednos t ral g

usluge koja je obelana lokalne poreze; obavljanje posla dobro otprve;
i spunjavanje obelanja | ro

Susretljivost Brzorj e § av anj e;zakazivanjé sastemaka

Bi ti vol | an itiiuslugukada jmpotrebmar u g

Sigurnost Pruganje uslugaundasigalamn

Fi zi | ka ;8nangiska sigurmdst; povjerljivost

Opipljivi aspekti Moderna oprema i prostorije; odore uposlenika

Fizil ki mspesktuuiged&kao gto |
izgled uposlenika

Razumijevanje klijenta Prekrajanje usluga kada je to izvedivo kako bi se
Poznavanje pot r entha Klijepata; | zadovoljile potrebe pojedinca
prepoznavanje stalnih klijenata

Nakondostai st ragi vanja, ovi h deojeautpet;thaknadne analiregpokazalespr et vor en
kako su neke od njih jako blisko povezane. Tih pet determinanti su:

Dimenzija Opis

Opipljivi aspekti Prostorije i raspologiva oprema,
informativne materijale ...

Pouzdanost Obavljanje obelane usluge postoje

Susretljivost Pomaganj e Kkl ijentiewmaugg pruganje br

Sigurnost Pobulivanje povjaerenja i pouzdan

Suosjelanje|lPruganij e phoriedghé isiagedlijentima
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Ovih pet dimenzija prevedenojeu22pi t anj a koja mjer e (Zeithaentetah,1990:j e i o0l €
175-186).

1. Tvrtka X ima opremu modernog izgleda.

2. Prostorije u tvrtki X su dopadljive.

3. Uposlenici u tvrtki X izgledaju pristojno.

4. Materijali vezani za uslugu (k a o g letd ili igjave) su dopadljivog izgleda u tvrtki X.

5. KadatwrtkaXobel a uraditi negto,tdimradi.dr el enog vremena
6. Kada imate neki problem, tvrtkaXpokage i skrem¢gteggani manj e

7. Tvrtka X obavi uslugu kako treba otprve.

8. Tvrtka Xi s p osvajuluslugu na vrijeme kadajeo b elacha [ e t.o uraditi

9

. Tvrtka X inzistira na evidenciji bez pog r e.g Kk i

10. UposleniciutvrtkiXVamk agu kaHbaol emdi ag azvr gen
11. Uposlenici u tvrtki X Vam p r u gbazji uslugu.

12. Uposlenici u tvrtki X uvijek su Vam spremnip o mo | i

13. Uposlenici u tvrtki X nisu nikada prezauzeti da ne bi odgovorili na Va ¢ eahtjeve.
l4.Ponaganj e uprikisXIVemmulijgva povjerenje.

15.0s j e Isasigerno kada obavljate transakcije s tvrtkom X.

16. Uposlenici u tvrtki X uvijek su ljubazni prema Vama.

17. Uposlenici u tvrtki X posjeduju znanje odgovoriti na Va g pitanja.

18. Tvrtka X Vam p o s v e dsabjtuepozornost.

19. Tvrtka X ima radno vrijeme koje odgovara svim njezinim klijentima.

20. Tvrtka X ima uposlenike koji Vam p o s v e dsabpuipozornost.

21. Tvrtka Xv o d i raluna o onomnwes. gto je najbolje za
22. Uposlenici u tvrtki X razumijuVa @ speci fi ]l ne potrebe
Stavke 1-4: opipljivi aspekti
Stavke 5-9: pouzdanost
Stavke 10-13: susretljivost
Stavke 14-17: sigurnost )
Stavke 18-22: suosjelanje
VoLesu brojne rasprave o0 sveobuhvatnost:i [ prikladno
Nar ol i t o $pemenutijedaredbdatak: dimenziju popravka (kako se usluge nose s popravljanjem

situacije kada stvari krenu krivo). To mnogi smatraju posebnim propustom na ovom popisu, pa je ova
dimenzija od tada dodana u mnogim pristupima.

2.2. Ostale dimenzijjeid eterm inante

Kakoj e gore navedeno, kivalitete sslugajpredmetslui mbemnpincih i stnmzagi vanj
javnih i privatnih usluga i i skoro sve pojedi mdalrredizmyseailddodatke, kakolbij ul uj u
oslikali konkretnu usluguk 0j a se i st,magdjpeneSthaoagadi |l o tipvdje dapravitii vno p
o d r ailsegeobuhvatni pristup. No, vrijedi iznijeti popis 18 determinanti kvalitete koju je napravio

Johnston (1995.) na temelju st udi j e u bankarskom sektoru, koj a S ¢
sveobuhvatnijom od SERVQUAL-ovog popisa:

A Pristup: fizilka pristupalnost uslugne | ok acsiljugg,nomk | j
~ okr ugen pusmjerenpsa s n
A Estetski dojam: obujam u kojemusuko mponente uslugmegipakeaetadowvgdd av:

klijenta, ukl jul uj ultnosfereu slampnad g gdlerdy g mrejgo, ii agl ed
usl ugnog obipesletika, robe i

A Pagljpvemhbst n @bujamounkojému dana s | ugbaar ol i t okojispos| eni ¢
kontaktu s Klijentima, prugaj u pomol kdbjanj zanimanja za Rlijentad pokazaujul j aj u
spremnostpos |l ugiti ga.

A Dostupnost: r aspol ogignwogt obs ekt a, uzpao sk leinjieknmat ai. rlWb bsel ul aj
koji imaju kontakt s klijentima, to znali ne samo omjer uposl eni k
vremena koju svaki uposlenik ima na raspolaganju provestisa svakim klijentom. U

raspol ogi vost u kraspon praizvoea koji sk ma raspblaganju klijentu.
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A Bri ¢gmostga, uvagavanje, simpatija i str pdbjjaeruj e koj i
koemudana usl uga umiruje kIl ijent @mdcionhlmoni( aganedd isd |dksj

A Li st/wedmst: | i stola te wuredan i srelen izgled mater:i]
ukljulujuli [ u sstonijej b i updslenikekejiimag kontakt scklijentima.

A Udobnost: udobnostus | ugnog otostaijg.enj a i )

A Privrdsteml ita predanost radu uposlenika, ukl julujul
osjelaju prema svom poslu,. njihova marljivost i te

A Komunikacija: s p 0 s 0 b n o detia dane wsiuge komunicirati s kIl i jentom nta nal.i
razumiij e. To ukljuluje iol fasthohe, sameobaeameat hoxnteg
informacija koje se prenesu kliirjzemeti kljenta. sposobnost

A Kompetentnost: vj egt i na, strul nost i proveghuounanal MmmomstukHK g juc
provedbuk or ekt ni h procedur a, k o wpetk stupanj znanja o gr@izngdie k1 i j e
odnosno usluzi koji pokazuju uposlenici koji imaju kontakt s klijentima, predstavljanje robe, dobre
savjete i u 0 p bpesobnost da se dobro radi posao.

A Pristojnost: ul ti vost, pogtovanje i pristojnost koja se
uposlenika koji imaju kontakt s klijentima, u postupanju s klijentom i njegovom odnosno njezinom
i movinom. To ukl jul uje wudasipm sibtnwasdi jugpmes | keind Kk an edma
se po strani.

A Prilagodijivost: s pr e mno st i sposobnost tilsdromigenitosgmurpdradn i k a i z
dane usl uge il proizvoda kako bi ocdgovorila potreb

A Sr dal:noplisati osobnapri st upal nost (a ne f i zeld uklega, psohits t upal n
uposlenika koji imaju kontakt s klijentima, u k| j ul uj ul i i vedar stav i spo

dobrodogl im

A Funkcionalnost: uporabljivost i prikladnost za danu  namj enu tu drioi/Akvvoadlaifit eus | u ¢
objekta i robe.

A Integritett po gt enj e, pravilnost 6 epeiskazagaklijontsodi spoaneresi e
organizacije.

A Pouzdanost: pouzdanost i dosliednost u razini izvedbe (engl. performance) us| ugnog obj ek:
robeiupos!l eni ka. To wukljul uje ite spespoobrnuoksanja ddgdyurag e na
kojeg sklope s klijentima.

A Susretljivost: brzina i pravov r e meno st i sporuke usluge. To ukl julu
s p os 0 b n aatelja ustugabizo odgovoriti na zahtjeve korisnika, uz minimalno vrijeme koje se
provede u | ekanju ili stajanju u redu

A Sigurnost: osobna sigurnost klijenta i njegove odnosno njezine imovine dok sudjeluje ili se koristi
uslugnim procesom. To ukl.juluje i Juvanje povjerl]

23.Vagno bt mbeani k

Ul o ¢ e n osta marljivay rada kako bi se utvrdilo koji| i mbenwus | uge skodwntay rvlaigwa 1jji a
ukupnog zadovoljstva. To je vierojat no naj bl i ge ligtme logoryeAiot sgouipmb a.ni k
Sasvim je vjerojatno kako relativnav a g nsvakag| i mbamp ke o d r aayezuitate drugih studija,

al i seidasel i mbevazaniza pouzdanost i d es rj atvll jj iayj aws tk amajkllgqul ni
determinanti i pitanjazane ku poj edi nal nhip alsé tuig ukondstitireijeliania kvialitativnih i

drugi h pristupa kako bi osigural i néaslugeeValja napamenuti ob z i r
kako je za mnoge javne usluge mo § kd | uidzmjeriti napor k oj i korisnikiostwamio a ul og

svoje cilieve. Istotakoj e vagno ukl juivetiujmj eprei koidhe kolriga.enpadudiI
takvo § t vierojatno modificira istaknutost| i mb a.ni k

Austrijski espraveé pokazuje carllee nu v a g n o sltii mbpeokyabtetas nu shl uga mel u
raz |l i | i ti mki§ehatapi nam
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S L UL AAINFOCENTAR oza korisnike usluga porezne uprave (AUSTRIJA)

Kako bi uvela

infocent ar koj i p o margvino $e mnjeintsati haculazu a upravu, porezna uprava trebala je prvo saznati

kakva su @lrekmav anjid@dovo,] usl uzi i i sporuci i ste. Ne d¢l aze s
Tako je Austrijska por eznaskupipe akwmj d zldeidij ppjédihe efeimente kvilitete ¢ ci | j n
usluge:

-ralunovole )
- malaisrednjapod u z e 8ME) kpja imajuizravan kont akt s poreznom sl ugbom

-gr al eondirestenom vrstom i skusftwaasn pordeezmdmkslivuegldam jel|lul esta
Ov e r asgklping sutarketrane na razl:irlailtuemonvallien peaitt ekme i artleet e; gralani
i spitivani uz pomol izl aznih anketa kada napugtaju zgradu n
licem u lice te procesom odabira.

Graf i | ki pri kaz epokazuje kako|sakalcijna skupineesmatrar a z | dspektet kealitete uslugev i g4 1 | i

manje vagnim

Sve u svemu, studije koje spuistup SERVQUAL pokakzale sy kakovieo d i | i }
naj vagni j apouddanost,niza ikgjeaslijedi susretljivost, sigurnost i s u o s j e dok 3y apipljivi
aspekti bil i najmanje vagni od svih
Koristdliijudrkwmknstrukcij u, jedna kanadska stujdipgta 0 US

dimenzija koje §gpravogeoéméenoswta,gnpr i st upsasretiicostti, tp owWyzadan
Posebno su identificiranad v a  k Il ji unbre:droj kontakata koji je potreban i vrijeme koje je potrebno

da se z a v rigla stvar s uslugom (Dinsdale and Marsden, 1999). Nj i hova vagnoust se
kvalitativnoj studiji me L u pokldsticg ent Vmadi Rgpn®8irj ¢ amiaj is,0c
kontakata sa trsal uigébdonm msnoad kIl j ul ni h (Eantaed Ritchie,al@97)i zadov
Mini mal an kont akt Agehcijom &agsvogijaine paylasfice s| est o suge sidabjomd n a |

uslugom. Kont ak't podrazumijeva trogkove, n a ppoomatraii lkdao i zaz o
nedostatak zalaganjailiu | i n ksbodisttames | u g b e
Latvijskis | ul aj ilustrira mjer enjeusluga zal potiebhetuprdve zh siguenostmi nant i

cestovnog prometa.

S L UL Anjjerenje zadovoljstva u upravi za sigurnost cestovnog prometa (Latvija)

Uprava za sigurnost cestovnog prometa bavi se registriranjem v oz i | a, vozal kim ispitima i i
dozvola, redovitimt e hni | ki m jganteolgrh sgdrnostana cestama i odr gavanjem Drgavljlnog r e
vozal a

Mjerenja zadovoljstva provode se u redovitim razdobljimaiusr edos el wmjau razl il ite el emente i

Takvi parametri su radno vrijeme, vremenski okvir ( pot r o g nj a primanjg odemel ashuge, kvalificiranost
uposlenika, rizici itd.
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Ui objeki r |
Informacije u prostorijama Uprave  [Fii] s.6

Urelenj e

Jednostavnost procedu

Lakoia rjegawtar

Stav uposlenika

Ulinkovitost [
[—.

Tolerancija i ljubaznost uposlenika

0,4

!
fos

Pristupal nost

Ob j a gjmkpoj& daju uposlenici ’

Vremenski okvir

10 15 20

25

3. Utlecajl i mbeani k

U prethodnim segment.
zadovoljstvo povezano s razinom izvedbe

ma

nagl ageni s u

neki

od

i koji su | i mbekljcul ni
pobol j adjaa.s e Wtiokitetil.
t ak pjlee k or i s n caznwipitskekg n
promjene na razini izvedbe pojedinih

| i mbeni k a catioagparcepcijej e
Rani modeli izveli su jednostavan linearni
odnos i izvedbd’ iupercepcije, gdje
svaki porast u razini izvedbe (bilo kojeg
identi ficir aa)odpvodi| don
povelanja porasta ue |
usluga i obratno (Johnston and Heineke,
1998). Ovaj grafikon to prikazuje.

MelLut i mvo j e ol it
pojednostavljeno, patak 0 br oj ni

Odnos i zmelu

PERCEPCIJA
+

|l oga

izvrsna

1IZVEDBA

percepcije

pr e d lkakdtreba podijeliti| i mb e mai k
razlilite vrste
(Johnston and Heineke, 1998).

3.1. Vr st a |[kvahiteteeni k a

Li mb ekvdltetepodi j el jeni

S u

na l:etiri osnov

A Stvaratelji nezadovoljstva (ili higijenski | i mbdnoé ¢ nj i ma
postoje na dvije razine: neprimjereni i primjereni. Ako se ti| i mb epercigiraju kao neprimjereni,
onda nastaje nezadovoljstvo; ali dalie p o v e b eazirje izvedbe iznad primjerenog nema puno
ul i m& @ercepcije. Primjer koji je dan je vilica u restoranu s malom kol i | i nom

prisutnost prljave vilice | e

vja tem aniti klifente nezadov ol j ni ma,

ne

mo g e mo

gl avnih

p rieeajaaPogiojeidvij@ asnovna tearij@é @ tonoedgkaka utjecaji variraju

kategorije
razmi gl j

hrane na
liealvjerojgtnak o | i s

pobolj ¢

~nele doprinijeti.velem zadovoljstvu
A Stvaratelji zadovoljstva (i | i poj allianvbag)ntol suil i mb ekoji, lcada se
iznad primjerenog , imaju pozitivan u | i mapercepcije. Me L u tkiand a mbenici disu prisutni

il se |l oge
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nesietiod vgapgreo gl og posj et aatrneos tnoeriaentue, by ptiekkoovhe sea d o v 0 | |

sjeti i jog se sijaeverojavmageigemeni bjenogduwgev!jeni

A Kr int @lill i mb & 8 dvostrukim pragom):tosu| i mb ekndijcii mogu biti [ zadoc
nezadovoljavajuli.tlNavosti mjser ,| esm 1 esbreanti rkao mk r ibtri:
posluji vampgeg k onob ardas g enoigteio, poslugi ¥y ponip § e dovest.i d

nezadovoljstva.

Ovaj grafikon iz Johnsonove studije u

A Neutralni: oni su najmanje osjetljivi na promjene u razini izvedbe.

bankovnom sektoru koja je ranije Stvaratelji nezadovoljstva, stvaratelji zadovoljstva, k r intii |i ~neuteniail ni | i
spomenuta ilustrira kako se | i mb e Zadovoljstvo Nezadovoljstvo
mogu klasificirati prema njihovom utjecaju. Pagljdmestost na [N |
Ovdie je prikazana Klasifikacija odgovora iz | 5-*®vest Ly S

Bri gnost [ |
studije T e h ni k eih ikcidenata (CIT), u Dostupnost [
kojoj su anegdote od korisnika usluge o | [oueeet %
dost a zadovol javig srdajnost e
nezadovoljavajulim i/ feoms [ E—
kodirane u popis k | j hu |determinanti. Kompetentnost -:-:l
Pagljivost j e ol it E“r"'i‘ct":a;"‘j;”t [
| i mbenikloji se ugl avil pisu =
incidentima  koji su bili osobito Prilagodljivost |
zadovol javajul.i z a Eaatekt dojam =
strane, integritets e | i nil i onbienmi| tistofla I
nezadovoljstva. Surg r| Udobnost — T T T
| i mikelnk ao ¢§gto se ol 30 25 20 15 10 5 0 5 10 15 20 25 30
drugim studijama), dok je udobnost
neutralan| i mb ekojiis&ne spominje u anegdotama.

Vrste utjecaja i zone tolerancije
3.2 Osjetliv ost | I mbeni PERCEPCIIA
+ Stvarateli

Ovo jog uvilijeardn odnesv zadovolisva  kr i t i |
i z meitvedbe i percepcija, u kojemu Limben
p 0 ? 0 I J g aend] neo m u 0 ﬂ ! I neutralni | imbenik
moge cuwttjie na percep| = —u F—" 7 ___ '
nal ine, al i u i st log — dobra
okol nost i imanoviji Veeldviusu —  |ZvEDBA
pokazalikakot o ni j.e sl ul & /
Posebno je zami j e | e n su kkjemtk | Staratelj] |
spremni upiti odr el enu p o nezadovoljstva
negativnu diskonfirmaciju ol e ki v
prije izragavanj a
nezadovoljstva. Neki i stragrVvar
predilsagdan nsmarajlda ajlé to stoga ¢t ovekelativjoenale raztike. Kgir i mj el |
god da je razlog, ovaj model navodikakopost oj i | Azamai jt ®f , uu kporj uogj a np ruo mjj sel nt
imajumaloutiec aj a na perci pir aewvidi@adjagrhmuge, kao gt o

Ovaj model navodida kada se i

zale i zdezoceel it odermegi ¢a@ona ariodn a |

percepcije i da relativno male promjene u izvedbi mogu imati veliki utjecaj na to kako se gleda na uslugu.
Stoga j e prizroondea tiolveerlainiciijae iodtiu ot valjmapalkugati razum

S L UL ARuropsko kazalo zadovoljstva korisnika i Pilot projekt u javnoj upravi (Portugal)

Portugalski institut za kvalitetui dr gavno tijel o nadl edno swaanj& Podugalskog sustavg u , upr e
za kontrolu kvalitete (PSQ) i z a d u g e n @roviedbu NC8I Portugal i Nacionalnog kazala zadovoljstva korisnika.
Ovo kazalo predstavlja sustav za mjerenje kvalitete r as pol ogi vi h proizvoda i uslfuga ne

zadovoljstva korisnika. Ovo kazalor azvi jen je u nekim sekt
bankarstvo, komunikacije, distribuciju, energetiku,0s i gur anj e ij@vozput ni |

ri ma aktivnost:i i

o
i ki pr
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Godine 2006. pokrenut j e pi |l ot projekt kako bi se procijenilo bruganij
socijalna skrb, porezna wuprava, mati|lna knjiga rolenih, nasudrinjl ani h
razl il it &omkpeocjemd/exvaluaciejpe uganj a us | ugusluge har agdail cti eognr aahBna n (&d{ai ur edi
do Cidadéo) i usluge putem interneta. Sustav k 0 j i je osmiugbpaekojomagehciijil/ gl ughbi
identificirati k | j u Iblaseé za @adovoljstvo korisnika i redovito pratiti p r u g aursjl eu g a ; uol avajufli t ak
obiljegja i neddezs & ap &kl kqanjepri
U javnoj upravi Por t ugal grogenostevalpaeijono lvalitet® weslnga termedjemwadoveljatva g
korisnika, na primjer u sektorima financija, socijalne skrbi i zdravstva. Me Lut i m, ne spmo gt
sve sekt or e,uovihepmaenjenih/evalliacijskin procesa karakterizira niska razina redovitosti primjene. U
tom kontekstu:
A l1zazov se ogleda u organiziranju redovitih procjenale val uaci j a, na mel us eekna emedjk o | osni
k1 jullinmbthena kmj i hove korisnike, uz pomol | eeusporedbu; azn¢ met od
A Prigpdase ogl eda u moepja isknstva taivijenog u prigatnom sektoru od strane Portugalskog
instituta za kvalitetu da se ovaj alat razvije oko javnih usluga i metodologija provede u portugalskoj javnoj upravi
povezanoj s europskim upravama.
Metoda u k!l j ul uj e dv of &,z pravedepar je sabkeatg na uRorku K or i sni ka navedg¢ne | et
agencijel/lslugbe koje su pretdmetanabteagawmanj ai sKati mt ¢oi poda
korisnika. Ti model i nastloij mb e uwdedodtoivfoil ¢jisrtavtui kdoerti esrnmiknai|riajruell ea
odtih] i mbeni ka
Ukupno 1926 korisnika usluga javne uprave intervjuirano je u razdoblju od studenoga 2006. do s i j €200V gadine
(referentna godina: 2006) . Budul i oddmanesveomagenaci j ei bdn@gsnoosdk
usporedbe koje se ulimnegiimamel v an jNahl mgdkroagrua lsaen i primajj u dopl
kojisuimpotr ebni da potvrde odrelLene aspekte svogeugmugnmnaad hog gi v
njih olekuje da ispose@eosdaj i zdugrogpthaiadDakpeemaprdrofdno j e
razlilite predispozicije prema razlilitim agencijamal/|slugba
Zakl jul ci
Organizacije trebaju uz et i u obzir ne samo percepcije, nego i o]
definirati determinante koje ute] u na percepci j u. U idealnom slul aju,
identificirat:i prioritete zgecgukdumVi|j gmh giamacjinue. g oL aik ria zauk
neki | i mb estaknkt kao prioritet, moramo razumjetir azi nu pobol j ganjkakobkiseg a | e |
osiguralo naiskoristiibas pol agil vel i ebdesnes emo gQu isnaag est! | edeli n é
- nezadovoliavajathi su kIl j ul| nzvedbs aeprimjerara.oKada se postigne zona
tolerancije, nema stvarne koristi od njihovog daljnjeg unaprje L i v .a&Razna primjerenosti trebala
bise odrgavati gtojge mogulie ulinkoviti
-zadovol joaVvamblhbnii ctirebali i mat i visok prioritet ak
prij eulzonu tolerancije, postupno pobol j ganj e mo g e dovesti do Zn:e
zadovoljstvu.
- kriti Kiz ovi| i mb einmacjiu obi | jjedy aj ul izha dio vroé z hehikavtakd gaav aj ul i
su kljulni u svim slul ajevi ma
- neutralni: nizakprior i t et , budul i cajadeziobrimjnarazimaitvedbeu t | e
N o i pak, nastojat.i razumjetilikbloi iohal jug dcaligrm wmo P W j
zadovoljstvo ostaje idalj e bitna stvar, jer i stws rmeodjoah ppoctetd da i da s
poboljganja kojijecd ea perecepcii ie. n&j welaiktitd nom smi Plri j agaj b
i stmaagi wma i nagem reazuml jggeanjau idanpr cel ammadd kaolrjigjt

kvalitativnih tehni ka, pr e,gté ealjrjonm parniatl uigzboim ipokompki iné
podataka.

Uspjedgne or

. . Upravljanje uslugama/proizvodima
koriste potrebe i o] e k praviianie usigamaprotzyodt \
korisnika  kao  polaznu

tO! k u, r az rsmje u Upravljanjeo | eki vanjir —_— Upravljanje zadovoljstvom

prijedloge oko potreba i /

0 ! ekivan J a S V ( Upravljanje percepcijama
istovremeno odgovaraj u i i
na neke druge
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korporacijske imperative. Dakle, upravljanje zadovoljstvom povezano je s upravljanjem uslugama ifili

proizvodi ma, albpr ajvd j amjg@mo ol eki vanji ma i adpvelishue pci j al
gralani na/Meoenje zadovdtstva je ipak samo jedan od elemenata u pristupu upravljanju
sveukupnim zadovoljstvom. Ovaj avaddzng i t rzealkil j du sk jpe kor

prebacujemo s mjerenja zadovoljstva na upravljanje zadovoljstvom.
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Ve

Trele pogl avl

Od myerenja zadovoljstva do

upravijan/a zadovoljstvom
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I1.Promjena mjesta I uloge’gralanina/korisnika

Tradicionalno sup o | ev b ldmikojjod! ul uju koje usluge e se prugati,
birokrati i profesionalci zatim organiziraju ii spoudanaujusl uge. Uloga gralana naj
pasi vna. Melut i m, u novweanraspork aktedpeknjij suu saen g@iEbie [aa |
institucionalnoj ili ad hoc osnovi 1 u proizvodniji, p r u gpmoaj¢nikevaluaciji javnih usluga, a uloga
gralana post aj ©vapwmijenehkatulogagir pd ana/ kor i sni $asvoje strane,i h  us | |
utel e na politil ki i upravljal ki ciklus kao cjelinu.
dominirald.i i kontroliigtarldt oga . p cSlaidtai | qarr ddudjglujududtamr h s ni c i
politilkom i upravljal kom <ci klplasinanj @, n 9 é g pilovedba irjaez,| i | i

pr al aempjoegienal/evaluacija), kako je prikazano na slici ispod.

Uspjegne o rkgoarniisztaec i p @kivangabkerisnika kaol pmlaznu tol k u ; razsvagel uj ul i
prijedloge oko podvagjile pa i ol ekivania

korisnika, istoviemeno zadovol jalvajul.i blaniranie politik

druge Kkorporacijske imperative. Stoga je prrrrrn aniranje politike v v v v s -

upravljanje zadovoljstvom povezano s - -

upravljanjem uslugama i/ili proizvodima, ali i - -
supravljanjem ol ekivalnj i¥na a—|
gralLana/korisnika, k : ,

drugom dijelu. Li ni se da odiulivt o arar E\rlgﬁzﬁla

zadovoljstva samo jedan od elemenata u

pristupu upravljanju sveukupnim |
zadovoljstvom. - A

Konzu | t i r a n jae predstawdjd. sepma - J7 .

vagan ul og up o Iciitjiellkoomm- i Praienjel/upr -

upravijal k o m ci klusu. OECD: . provedbom IO

konzultiranje kao dvosmjerni odnos, u

kojemu dr gava razgleva+ra 5

gralanima/ korisnici ma, a gralani/ ko rseétemelj oapretthadjoon povr a:

definiranju od strane dr gave probl ema o tikjogwan wreu g arna
informacija (OECD, 2001b). Gralanin/ korisnik vige ne sfadijpuasvima scen

fazama i koracima stvashopgpa. pphktekemjepenogangjodovolj
samo jedna faza, i to zadnja faza. U obzir se mora uzeti doprinos/inputgr alLlana/ kori sni ka u sV
ulogama i u svim fazama tog ciklusa. To | e s e n onadfierati kao upravljanje zadovoljstvom

korisnika.

Participacijske strategije i saznanja o potrebama i izvedbamaod k|l jul ne. sTovagsaodst ida

javne agencije razvijaju od zatvorenih,e g o c e ntprr iutljmi 1l uga u otvorene, umrege

koji ma |j avno st Tom®apéja kvog teanspareatne procese i odgovornost; kroz demokratski

dijalog sunut ar nj e greswgsi iealltivngstilana v anj s k o (a8t e d &rgrji eezultati); te od

k1 asi | no planicanjekd dul sual iprodukcijagrocjena/evaluaciana angagace b aktemtai h

osobit o g r gkam koisnika), u bag svakoj fazi ovog cistplanes, a . Gr a
suo d | telji, koproducenti i su-procjenitelji/ko-evaluatori. Razl il iti nak ojni , amdagu i i t
se to postigne predstavijajuse, i l ustriraju i razmatraj.u u | etvrtom di

Tradicionalna orijentacija u javhom sektoru u n a | ejé dosta unutarnja stvar i okrenuta ponudi.

Organizacije u javnhom sektoru su zatvoreni sustavi, il | aijk’, u'kgjiiman @anir&nie tpolitika i

usluga, odluke koje se donose s tim u svezi, produkcija i isporuka usluga, te njihova procjena/evaluacija

5 Ovaj dio temeljen je na
- van Dooren W., Thijs, N., & Bouckaert, G. (200@ality management and management of quality in the
European public administrationsn E. Loffler & M. Vintar (Ed9. Improving the quality of East and West
European public services (pp.-906). UK, Hampshire: Ashgate.

- Bouckaert G.Loffler E. and Pollitt C. (2006)Scientific report on the®™European Quality Conference
Finland: Tampere
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po samoj definiciji ovise o unutarnjim odnosima. Postojalo je vige razloga

rieg@akenski propi si 9 unepnidrand pogfupang & g r q liemal.mBaamlo distanciran
pristup je navodno to mogao j aml] i Pbred toga, profesionalci i

percepcije glede zakonitosti viada, te potreba a n g aja g raa & aaveli su do otvaranja ‘crne kutije'
prema gralani ma
Sve vige j av ostaju sagjskin planiranje suplaniranje

orijentraneor gani zaci je ok
razvi j aj idove intenakcijed odmosa / \ / \

s cijelim nizom akteraza razl i | i . _ ) _
’ proc:jena/ zaJednl!k/a procjena

zadataka. evaluacija odl ul i v a-pvaleacija sulod !l ul i

Jedno od pitanja koje je od k1l j u

vagnost.i z a unaptie lgd rv \ / \ /
kvalitete je stupanj angagi r anos ; ;
a\litelra o] Js o] t?ﬁ) tJ o] kgo rgiI sni ka produkcija koprodukcija

tieck om ci j el gcklusa.s!l ugno

2. Od planiranjado suplaniranja

Planiranje inovacijai ( nal i na jpavnin gstugajugaynoj upravi je od k | jeu | wasg. Rlanska faza
postavlla smjerza k!l jul ne odluke kasnije, z a poogenu/exaiuacyun(iu

da doltuhgas, | e snanoetnute pgmpdzoe 'sveobuhvatne strategije’. Prijedlozi za promjene iz

zag

struln
s t r u lglede pdireba, prioriteta, resursa i politikak o j i bi mo gl i rijegiti odrelene
No, sl ogene p o taznelikijem dur ugv & u,i za ahvtejleom transparentnogl

proi
mo g u | mregenhe/evaluacije) inovacija i samih usluga. Promjene, akodonjhuopde L e, oseekuju

srednjih ili ni ¢ isehnitis @ d awd r o deosiohael keusjptao i ne pokugavaju

izvana prol aaat §a@jgdearoirekoj i se ¢el a jemrntaing aaldovornast
me n a d § msvoriti & prenijeti otvoren stav potpore prema prijedlozima za unaprie Le nj e, b
odakle dolaze.

nag

ez obz

Drugast var je da sam proces planiranja t rselkasijemrovesti|l i r at i

I procijeniti/evaluirati dana inovacija ili usluga (isporuka usluge). Prijedlozi odnosno ulazni podatci/input

mogud ol i i Zeg bi tooka i na bilo koji nal in, no kada

gi rro&ks p o n tag bkéed iu ganoj fazi razvoja. Dakle, planska faza nije situacija u kojoj nekoliko
odabranih u organizaciji r azr al uj u sve pl anove, zaltacienkKako ehkgkeskan
poslovica kage
uposlenikei | i korisnike, polei wura@hianskoaj famgagman

i j e

SL UL Aaln g a ¢ i akienmn p Binistarstvu frankofone zajednice (Belgija)

S| u §zh sstovrijednost diploma Ministarstva frankofone zajednic e nadl egna | e stranéh diploma @

Bel giji. Pokranulasjl e gbaekol i ko inicijativa kako bi pobol

i nformiramzea &«tlojleak @. Svaki proj ekt k gijpdnostdiplona panrgiut je

procj e ni od s tatkaisnika: tonmasthialun

A na njihovoj internet stranici nudi se obrazac za procjenudanogs adr gaj a, koristi, prez

A sama brogura predaje se omdi kupuwljidiegauvezajp aapkvalitetw prjama
posijetitelja u objektu;

A nadalie,brogura se uvij ek i zupsuglasnostpmadnerekinjdgae i@ mi j enj a

A telefonska linija, ARavnatelji § k o,ls@ dvoje strane procjenjuje se od strane ciline javnostiz a v r i j e me
sastanaka s ravnatelimag k o | a;

avan
gal a
N un

j edn

tr

] €

ut

Polni ddakbekakkomigsel i gleddaskigem@ ] fiul nov :

l

entaci

god

A prir jelprociiekiegnod strane dr gavnih slugbenika prije njegqd

Vog

Jog jedna stvar vezana za plansku fazu je da is
nego i krajnju fazu procjene/evaluacije. Mnoge procjene/evaluacije su oslabliene zbog nedostatka

ta t

temeljnih podataka i nikakve mjere o tome kakva je bila kvalitetau s | uga prije inovaciije.

gt o se ne r az nmgrogjénjesaluaaijn svg dok stvari ne budu u punom zamahu. Dakle,
procjena/evaluacijai a ti me imadenge dosta poboljgati ako s
b) i u t o rasper akterd (posefria veozia gore navedene druge o pl eni t e sigoslenici i
gel e saprocriefle vatl uaokjoe? s6zoattg€p@®nzori Pedesaevaluaiai
nije samo al at zalJemhama dojdne n fa| vanja rane giogeniteljske/evaluacijske
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informacije jeste pokretanje pilot projekata, pod nadzorom odbora u kojima su svi k | | iwakteni. Pilot
projekti nisu prikladni za sve usluge ili za sve situacije, ali v e | se uvel i kanoksemdgst e i v
primjenpjpigeaeti jog

U pomaku od planiranja do suplaniranja, organizacije ne smatraju da su jedine koje poznaju svijet i imaju
monopol nad istinom. Potrebe iol e k i v asaznaju keko bi se mogli uzeti u razmatranje kod planiranja
usluga/proizvoda, u t v r L ina &damjihave isporuke, planiranja procesa, davanja informacija itdé

3.0d odl ul i waondjlau|diovanj a

Suod!l ul i van jjeo dornmjoi gvuol setz ak wa lgittoetgr alLani / kori sni ci pol inj
'Vlasnicima' tih odluka. Gr a tokennfofmiramirkiosraspravu koja prethodi pdlukama,

gt o st v egtanobtalaspoyeidasamo sudjelovanemo ge povel ati. zadovoljstvo

SLULAJskustvo Javnog tugéga segaerttinargemukorBoika Zitalipay

Godine 2004., Bol zano Procura zapoleo je Apilot projekt za
se povelala administrativna ef&e®kgilvagsvta, earkpagfinsakjault
stimulirajuli njihovu motiviranost u radu ureda
-F---___-'-"-
- - Ministarstvo =~
- Vrhovno Generalno ; io i e
- vij eldaca pravide tugilagt gradani pojedinci

gal benog

- *  Autonomna - -_— \\
gradani pojedinci provincija - - .
Bolzano - - ~, Jlavna LN
/ ’ Sud ~  wiilatva \
7/ s _— - \
/ Opcina s ktivmosti suci OptuZeni hY
! Bolzano ! \ \
L \
I / Ogteliene < lavno \ Vrhovna |
| I ) tuZilastvo u 1 revizorska
\ Mreia opéina \ Osobe pod istragom Bolzanu ] institucija I
\ \ Istraina policija Oosutene o [ ,f'
F
\ Odvijetnici osoba
\ i
\ . pod istragom Sud za nadzor Odvijetni /
Provincijski institut  « - komoreidruge S
\ za statistiku st Policija - profesionalne p
. S - Aplikanti za uvjerenja . - udruge
b -~ - — -
gradani pojedinci Frefekturs . - Ministarstvo gospodarstva  9adani pojedinci
Ministarstvo i financija
- unutarnjih Ministarstvo -
~ o poslova poljoprivrede - -
- -
= - _— o e - = - -
Troi osnovna Aalatafi su korigtena wunutar projekt a, pl u
1. povelja o uslugama,
2. sustav kvaliteteu s k| al e4om,s | SO

3. draigz vijeag

4. informacijski sustavi.

Prvi korak, na konceptualnoj razini, biojep o st av i t i usEandyij, Hako ditses stvorila potpuna slika
zamrgene mrege u kojoj r a dkiera § kofjnmal jea uy svakadnevnomvkentaktlk ¢ g b r o
Dijagram aktera Tuigl agt va u Bol zabn a z |li odgpdsd,zianjeriti iull jest al os't odno:¢
identificirati A k | j akierefe, U s k lugnjeno bliskasti ssTtu g i | a g hevhigerarhijskim kriterijima.
Jog jednol pi epopbabrpjektg pileje azetiig obzir speaiifjieldmm sAlji éz ikloj
povezuje s pojedinim kategorijama aktera: svaka kategorija ima svoj v|lastit
usmijeriti i mjeriti dijalog pomo U's p e ¢ i pdkdzateljshza svaku aktivnost koju obavljamo. Isto tako je
i zvr $WQTaanalizazai spi ti vanj e odnoakteraii zTediul asgvtaka,g ko] om se
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snage, slabosti, prigode i prijetnje. U projektu je velika pozornost posv el ena piotdmetske § anj u
stranice, u ulezne gpadatke/inpoth prijedloge r a z ih aktefatlT u g i | a@dyjetnic, isttag n a
policija, policija te sudciu drugim pravosudnim institucijama). Gt o

gralana/ korisni ka, jemerkfomdsustaanop [ ek spl jpan jbe v prijediopga (ot pr i t
su primljene putem interneta ili iznesene izravno u nagi m pr ost ortimjispitivan)ima { e red
zadovol jstva korisnika koji su vrgeni nNkeaoj odadlra@neé mu ch
prostorije radi administrativni h dokumenatngerneiske| j udi

stranice www.procura.bz.it.

Jedan jako olit [ p 0 z n Bauckaert, Laffler e Pollitt (ROOE.).ejapte papicpativiaj u
izrada proral una, gradaoPortptAlegrej adi i nekimudurag p sski m gradovi ma ka
Saint Denis u Fr ancnjolskkj.oj lieltivrSewi Idlig ed w&aoleng ep usblluilkag c i

grada Solingena ( Nj erhalpredstavnicimasid evlajremijlua.viljako je dost
vidsuod!l ul i vanj a mo (e aademdkradijei i ktvaaM riemdno osiguravajul.i d
slugbe ispunj avajitete uhotay @ajednice. Deugapmsta suod | ul i vaAngao genj e

proralbnskedstava na |l okalne zajednice. Vijeloheili pl
potrogitdi svoja sredstva, npr . igraligta zaurakipuecu i | i

odgovornosti i svojine nad lokal ni m zaj ednicama odivsterankelLoabiim, k &jalkc
p r or apostajui sve manji, mnoga lokalna tijela vlasti delegiraju raspodjelu nov| ani h sredstav

pojedine udruge ili projekte na krovne organizacije ili blagajne lokalnih zajednica. Trel i primjer j
organizacija referenduma kao ulaznih podataka/inputa za s | u geloeluke. Ovo je svojevrsna tradicija u
Gvicarskop, saki upbst aj e rmopskim zemljama zd oblikgvanjpsued | ul i vanj a

4. Od produkcije do koprodukcije

Kada se odluke donesu, dolazi do produkcije i provedbe. Koprodukcija us| uga povelava odi
kvalitete zat o gt o produkcija post aj e kcieapstje widljivik a tinsetivar [
razumljiviji (bude manje ‘crnih kutija’), pa je stoga i legitimniji. Koprodukcijabpduisi odgan

i mplicira trajnu il:i@ privremenu angagiranost razlilit
produkcije. Koprodukcija je condition sinequanonza odr §gi v javnia sakboruddpprzjamipt c
konkretnih usluga.

Akteri koji su a n g a g u kaprodukciji mogu u k | j u | tirtkeaiz privathog sektora ili druge vanjske

pr ut@dj@ausluga. Javno-pr i vat na partnerstva i p odu gi@nfine rrtkei us !l ug
neprofitne udruge, i | i mjegaeloti mstiokdj ™M getoimgenadkl qasiltiivakakao
(kao korisnike) pojedinal noragok@loj caddutedfjmaog&amojvodl U
(npr. vjerske organizacije za socijalnu p o mo | , neeugruge £ a t adr avanje parkova) k
ulogu u danoj usluzi (u nekoj fazi od planiranja, preko njezine isporuke, domo g u Iperga | émogcjene).

Njihov doprinos/input je vrijeme i strulnost, il ma Qrikupljianju jniohvd va n B h g a ¢
sredstava, aponekad mogda isamag appinrci ib prioriteta 1 vitalne informacije za

javne slugbeni ke koji planiraju usluge. Njihov angagm:
taj angagman moge biti suslegh apn pgmpganjeruekmg ri eji piiveement (w k a

k1l jul nitari mar)enui | i | a kliragbvoliac ipozatvr od anpmi. h 'malpaeig.bkada su i st
izbije pogar ili neka druga n emtrgjl a)s | Oy miizaiklieige ig mas | w
(pultig al t eslugd.e

€

(

Gvedska carinska slugba uzima u obzir oluekliwjaemjs ojpiem
kao koproducentima u carinskom lancu.

SL UL ARo-produkcija u carinskom lancu (G \edska)

Izazovi s kojimasecar i na i trgovi na s uolSvakadodine silijun sovila, kammiaj zrakoplovae | i

vlakova itd. prel a z i preko nagih granica. Vige nismo u stanj sve |
kontrolirati. Meslvuen amastegosnvae tvriggoev isnesa uibr miaveae sve vige pkrelen
sindikatima i trgovinskim sporazumima. U stvari, uk i damo gr ani ce girom svijeta, gt o na
upravu kao gto | e c arradnstotnamagdding. a na gr ani cama

Gvedska car i nsk &ojejemdgaverao zq arinski syseay ioStairway. Ovaj carinski sustav razvijen je u

bliskojsur ad nj i s drugi m ukl j sdneke frgovinskeé inndustdjskeaorgankzacife, ragitrukovoll e n | a
iupravljanjaglobal ni m | ancem nabave. Shvatili smo da mor amo Ppromij e
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trgovinom kako bismo b i | i u mo g uilsvoje zdaike naBajuud ninkoali it mj i St o g&tairwapo mlag vi | i
carinski sustav za bolju uslugu, kvalitetu i u | i n k o Stairvay$ = g v e d s k iustae koji pokrigaksav uoz i
izvoz.

Stairway otv ar a mo g u pojednsstavijentai bolju uslugu prema operaterima koji nabave certifikate kvalitete za
svoju carinsku proceduru i sigurnost. To namomoguidda svoj e resurse kor iNastojmg na na
o | a k zZpkonitu trgovinu, dok istovremeno unaprie L uj e mo s kaloubi asigusati da se ne odvijaju nikakve
nezakonite aktivnosti. Operater je odgovoran za pribavljanje jamstva kvalitete (QA) za svoje carinske procedure i
sigurnost, gdje je to potrebno. Kada tvrtka to obavi, vrijeme je za posjet licu mjestaodst r ane Gvedske cari
uprave s ciliem certificiranjaoper at er a. Mi prolLemo kroz njkadijwopeatemdkakd upke i

bismo osigurali, na primjer, da tvrtka predaje ispravhe car i nske dekl aracije; mi tjo zovel
pol et kahf.

Danas poslovni sektor aktivno sudjeluj e u nagem ut vr &dijeapitgnu rapvej iTear iit ed laa fkg av an |

trgovine, sudjelujul i swur adni | ki mn & k@ iriziaamia.tJédam od ishoda ovakvog dijaloga je stvaranje
Stairwaya. Rezultat istog j € gt o s manj uj e mg dok istavigrkeno/meo gterngoo vk anrei st i t i Svoj e
naj bol ji mo gpokretanjanStairwiaya certificofali smo skoro 300 tvrtkiu  Gvedskoj , a to ZzZnali d

protoka robe sada ima jamstvo kvalitete.

Postoji bitna razlika kada je u pitanju koprodukcija kao svojevrsna samousluga ili kao sasvim druga

usluga. U izvjesnom smislu, elektronska uprava zahtijeva od ljudi skidanje dokumenata i predavanje

informacija, idabudu struktur no u kulsmisid samousluge. Dyugajel stviarckadp udi

pomadgu drugima u pruganjpr acsd kuaiaj. e Pjogpravipam Dwjé iulkkoo
pitanju ult | jvwk e&maglzot dane organizacije. Sudjelovanje u me n ad g mitievau zZa
posebnu vr stu anga gapaanraspodjelui noad gwtvjog nost i npr . gralani u
parka ili roditelji-u pr avi t el j No, wkopipHukcijip mat oj e i odreleni i zazovi

i z meptotesionalaca i volontera, b u d u | i da i h phva djewijekoonzabliclij nnoe i ponag:
pokroviteljski, gto izazivai dorjhevogr alustajania. Velied akolent er
razmot riitnamjemilgampr omi s i zmelu profesionali zma i zast u|
Na kraju, potrebno je napraviti jasan dogovor glede zadataka i odgovornostii gr alL ani /postanud s ni ci
br zo r aidlidrusairard ako nemaju jasnu sliku svoje uloge i odgovornosti. U koprodukciji postoje i
odrelene opmesftosjti mogulinost pr ekugiemaajlanaskogesodkstr

5. Od procjene/ evaluacijedoz aj edni | ke p+ewbgcigne/ ko

Zadnja faza u procesu razvoju pr e ma upravljanju sveukupnim =zadovol
gr alana/ kor pracjene/kvaluacije.f a z i

Ohrabrujule je ¢aviom sektora sailaznastoje jprecjenjivati rezultate inicijativa glede
kvalitete ne samo kroz objektivne podatke o izvedbi, nego i kroz percepcije korisnika usluga.

S L UL A Jan zaRnjerenje zadovoljstva korisnika (Litva)

Ministarstvo unutarnjih poslova Republike Litve provodi Plan provedbenih mjera iz strategije za izgradnju javne

uprave do 2010. godine. Prema ovom planu, me t olkhzala aagldvgljsiva koasnika gavrahl jJu na v a n

usluga) nalazise u f azi razvoj a. Pripremljena met od ol anghippstoval]i t i e

krajem 2008. gosdl ogidir gia s tinskimlirstitupijmra kao svojevrsna smjernica za mijerenje

zadovoljstva korisnika javnim uslugama. Javne usluge odnose se na aktivnosti pravnih osoba koja su pod kontrolom

dr gave ili opli na k a dasobpmaukgaai pslugesi ohtastijolerdzovanja,z s1lanme t i ,porta | t ur e,

i druge usluge koje su propisane zakonom. Mjerenje kazala zadovoljstva korisnikau s r e d d eo Isiet na i dent i fi

j aza i z rkieabjakorsiika i percipirane kvalitete javnih usluga.

Pil ot projekt iu odeadmjamoyeloipliime bit e proveden odijamio bi s

izmjerilo kazalo zadovoljstva korisnika glede ekonomskih uslugao pi i ne . Rezultati i spitfvanja

bit {dstavljeni kako bi se promovirala dana metodologija kao moderan alat za upravljanje zadovoljstvom

korisnika u javnom sektoru.

Specifil nost i me:t odol ogi j e

1. Primjenjiva u praksi. Instituc i j e [ e bi ti u  mqugkariktiti iqpslagaditi 8 sklatla s damirh sektorom
javnih usluga (tj. socijalna skrb, obrazovanje, zdravstvo, kultura, pogt itd.).

2. Javne usluge se identificiraju i grupiraju u skladusnj i hov om s p &®lkoidd se Ispitme dnetade i tehnike
razvijaju poj ed.isebaldskupinuaanihsisiugak u z a

3. UtvrLlLene su jne skapipe, s avred idiilna wuzor ka, ipseprii tordéspitiveajss & dpei | ini t e hn
obrasci upitnika za svaku zasebnu skupinu javnih uslugar a z r aslue npioj edi nal no
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zadovoljstva korisnika, t uma| e nj e, prreazluel ntjgehaap vrigdnostima kazala tijegk om predyi Lenog

4. Preporuke za analizu anketnih podataka (kao i korelacijsku analizu) i i mvapje g zralunavanje k az
vremena su predstavljene;ti pi | ni obr as zivljadazadenk et n a

Obi | no akvikvalibativni pristupi temeljeni na ispitivanju mi g | j e nj a razinu izaldovoljgtvg u j u
korisnika. Naravno, ostaju neka bitna pitanja, npr. ispitivanje k or i sni ka es¢ avkvgul ujmi gl j
sadagnj i h nmeokgdhirlibsund kklai h. kori sni ka

Opl enkadap e rmkdgrismitimaizranj i vi h i ugrogeni h skupina, sve se
vi dovi di jual liongkad vlicgds taon k et a . To mo g eog panenffokmsiskupine dib | i k k
akcijske skupine za kvalitetu, gt o | e biti opi sano ikacijeeBouckadrtplofflepiog ! av | j

Pollitt (2006.) iznose primjer Ministarstva financija Nizozemske (predstavlien na Let vrt o] eur o
konferenciji kvalitete). Isti pokazuje kako im je fokus skupina s osobama s invaliditetom pomogla

pojednostaviti obrasce za pot r a g iov aarkjgei 8lau| aj iz L u k spisnjeb ava graksut a k o L e
dopiranj a ddostupnik dijeova set gakn o v koji sy kovisaici osiguranjaz a dugor al nu skr

SLULAJspitivanje zadovoljstva kori sn(Ldksemlmsg) gur anja za|l dugor ¢
CEO (Jedinica za procjenu i orijentaciju) j e j avna sl udlimeka dsabp @visna b drugithai(j et o zal i da
im treba Eosoeilzadmobg@v!janje osnovtnvirhswgagwotmoil i ria drkjrib)i| inau ko
pravo. Jedini ca i ma | neke druge funkcij e, kao ¢gto je prudganje i
pitanjima ovisnosti o drugima.

Jedinica je imala ambicijustel uvi d u mi gl jenje kor i sn,dktidm pridojuula se izjgsagpp | ovi s e

pitanju kvalitete usluga koje dobivaju. Ispitivanje je provedeno od 1. listopada do 30. studenoga 2006. godine.
Jedinica je koristila potporu st r ul n j«&k at iEmdesdde Populations, de Pauvreté et de Politiques Socio-

Economiques » (CEPS, Centarzaist r agi vanj e st anovni ¢ tgospadarskih poldgikap gt v a drugt
|l spitivanje je moralo pokriti v ellacijukarak @ e ii fzii Irimtupanprarngwdseeac i j u Kk
budul i da se sastoji od | gtonbu susketiyi i ne mogu izaziti svojechotrabg.iKakea hi sekj o j i | e
ovaj element uzeo u obziriuisto vrijemej arhlai pouzdanost r gexdade tusadji kaskadaigristup: ek |o

je osoba bila u stanju razgovarati, onda je ista ispitivana osobnoodst r ane i spitival a; no|lako | e
pristupiti samo djelomi| nonekedr upakosbkakoz btagkbag s&rpgmaoj
o drugima.

J o g |zendankaaye populacije je da je ista veoma raznolika, budulijiudia lajil je linelrazlil
uzroka ovisnostiodr ugi ma; u rasponuwted emi hiaiekmiid ol ment al ni h|i psih
bolesti; mjesta na kojemu |l | u d i koji SuU ovisni o dr ugi mazdrgvstveeoj ustinoviilo| k od k1

domu; stupnja ranjivosti.

Odluleno je da se ogranil:i u prvom koraku ispitivan]|e zad:¢
predstavlijaju 65% ukupne popul acije i mivajandiai sdea ojjealmljaj sprri
koj e ouudjgdimhostat i kod kule mdpulijee. dwzifmagpuddi fui |lomozsti kori sni
ispitivanje licem-u-l i ce | inil o se kao nejoadrkdavdao jnakispilivanfefe plovelh & ni k

skupina od 53 ispitival a, k ojgledesustava o 5 i gbuberpna trai gdeghol @aius kr
givotu i zdr avsebav &krogne dteanijsupi t i vat ida1500osoha) seciiemjde se pldbiler] uz or k

1000 odgovora. Na kraju je stopa odgovora bila 82,6%.

Postoje ve | mnoge studurjepislal @ adudeujiEnarocjero jsiuga. Primjer prave

inicijative od dna prema vchuj est e gralanski panel u mjestu Bobigny
lokalnih tjela v 1 ast i i o bi j zavhj eéjaje ge eredgtavijaig g rajd @ nila ihaejdvnom sastanku.
UVB-usestanar.i u drugtvenim stanovima angagiraju da r e
pridrugujuli se inspekcij sklitetn pgnidendvy uigpa v&mijh ppracdea,
osigurali da inspekcija ostane jasno u s r e d patna ikkastvo korisnika stambenih usluga. Jedan poznati

primjer dolazi is Seoula, u kojemugr adska uprava angagira gralane u insp
P o | aprehiambeno-s ani t ar ni i nspektori odabiru se uwdaugai51 judi m
nevladinih organizacija nakon provjere njihovih kvalifikacija. Obuka za unaprjie Lenj e vj egtina pc
prehrambeno-sanitarnih inspektorav r g i se | edudadakse opaikiag mjae ,p abavljadijekbne st o
provjere prostorija s hr anom i sanitarijama. Kako gralani post aj
informirani, stavljat e se sve veli pritskspm&kkama | avn
su-procjenitelje/ko-e val uat or e. Olito je dasvaostvimprod omoge®ssamafpo ms
pobol j §au. Mjerénje avojstdv@ At r e bsastabni dioi politike i kulture koja rado prima i koristi

rezultate mjerenja za procjenu i razvoj razina i vrste kvalitete kojeg iziskuju vrijednosti i ciljevi organizacije

(Gaster and Squires, 2003; 91). U | et vrtom dij el u o mugeslat¢ igeghroke i ovom ust r i r
procesu procienez aj edni | k evalpaciie.cj ene/ e
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6. Gdje smo sada i kamo ¢ge&l i mo il

U tradicionalnom modelu (kvadrant I., grafikon 3) postoji dominacija unutarnjih aktivnosti, koje su

okrenute ponudi i imaju naglasak na ulazne podatke/inpute i procese. Gr alaniniskkuao kor i
njih uk I j ul eninaglasdlo sa kvaliletu t r ogenj a resur sa, pogtivanje p
Pretpostavka je da | e to da sektard, iosobidooz ad mwb r gztdonitogaed a | a v

intervencija kIl j ulizglada nebinokno,ak hij@ dogoljno zaoprepoznatljivu, vidljivu i

o d r Wrazinu kvalitete i zadovoljstva. Kvadrant ll.uk | j ul uj e gralane ( kowdb&gor i sni |
kao koproducente. Ovdje postoji vanjska orijentacijakodor gani zacija u javnom sektor
ostaje naglasak na resurse i aktivnost. Angagi ranje volontera wuglavnom se

pomolvirij eme najvele gugve, ili radi isporukéudbpunsaki
i vatrogasne

postrojbe {wosL

| esto TRADICIONALNI MODEL SUDJELOVANJE U PROVEDE

nalaze u ‘

ovom !(Utu I Ulazni podatci/input n

uslugne aniran niran

planiranje planiranje

mape. o e

Kva_dra_mctj II!I. procjena/evaluacija odluéivanje Proces  procjena/evaluacija odlugivanje

ostaje i dalje

zatvoren tradicionalna \ / ‘\ / novi odnosi

kad i orijentacija produkeija koprodukcija

_a a_ e u ) ) Krajnji rezultati i ishodi/Output

pitanju |

planiranje, I

od!l ul i v LOKUS . ) ]

o Krajnji rezultati i ishodi/Output suplaniranje
produkcija. planiranje | e
Me L ut i | orientaciaka unutra /' 3 iielazni %l 2SRy A . ~
Prijelazni « "

ostoji svijest - %l 2SRY1T gdlugivanje procjena 3 dz2 Rt dz6 A

g ] ] okrenutost ponudi procjena / rezultati v vanjska orijentacija i

a ra

(kao J Kprodukci]a l koprodukcija okrenutost potrainji

korisnici) " "’a{”ji_ w

i m’aj a Zag rezultati

relQvo je MODEL PROSVLIETLIENOG ‘ SUUPRAVLIANJE
faza )

mjerenja zadovoljstva. Uprave organiziraju ispitivanja, u k | j u |l uj ukvaliteta krajnjia meeultata i
ishoda/outputa, zadovoljstva, percipiranih u | i n, ankkada | a k i ol ekpirviagng nae owls | uge
standarda, ili spremnosti da p | gu ualuge. Ove informacije smocjénuju,t ille&k ishag]l
mo § diamu u obzir oni koji planira j u , odl ul uj u i p r. je mhpaezvijenijadjoulsti intkgrirm d r a n t
koprodukeiju i z aj e dni | k uko-epaluactuj @&in wWddaje suplaniranje i suod | ul i vanj e. Ov a
kljulna participativna kor aka aui@aganjske i otvarenesagijentacieak o po st
naglaskom na krajnje rezultate i ishode/output e . Ovo dovodi upchdjanja aprae demponak o g

od mjerenja zadovoljstva ka upravljanju zadovoljstvom (Van Dooren, Thijs and Bouckaert, 2004: 99).

Ovaj razvoj ul o g e niga’karibnéka bila je i predmet europskog ispitivanja pod portugalskim

predsjedavanjem (EIPA, 2007: 6-8). Dr gav e |l 1 ani ce se pitalo, S j edn
gr alani / doista (kaka jecsada) igraju ove rTazlilite ulmaieai i, S
gralani/ korisnici trebali biti u mogul nosti

igrati ove r az | i | i tkeu dudlonged® t ("

e )oi ti

12
Pravo stanje u kojemu g r a ikarisnici | | é\ T—
igraju nekuod sl jedel i h wul cvedlulite
graj j i X |

javnoga sektora je na relativno niskoj razini. \\ foprosoent
. . . . . su-procjenitelj/ko-
U velziemial j a ove rimgul | ¢ evaluator

malu bodovnu vrijednost (1 ili 2). Skoro
ni jedna zeml j a unbbdowu
vrijednost. Ako gledamo ovyeg:
uloge suplanera i uloga su-procjenitelja/ko- . \,(

1=uopie 2 3 4=u velikoj mjeri




evaluatora imaju najve | u bodovnu varii 8, edhasos3 {33%) 210 zemalja (41%). lako ove
procjene nisu osobito visoke, ostale uloge (suo d | u li kograglucgnt)k o j e gr a L astvarhokgoajui s ni c i
proci j enj eznato) snanje.jlakase ¢jerojat no mogu kiezvneltiodoé ogkevi nap o me

rezultati daju zaniamljiv pregled sadagnjeg
stanja.
16
Stvari postajuj og zani ml ji vi]i
usporedbasbudul i m %takmj & re %
obuima u kojemubigr alani / kor il \s\ o s
biti u stanju i gr at. sljedies / \\ - k:;:“’t
poslovima javnogasekt or a u v?ag| e // / < =
Bar polovicu vremena uloge koje bi a 7 7 =
gralani/korisnici treg? .‘{/""
ocijenjene su na razini 3. o = - - —
1=uopte ne 2 3 4=u velikoj mjeri
Zanimljivojevidjetirazlikuzaover azlilite ulogastampdu(Akakongg sadar
stanjal eAbakofn). Za svmzine¥ei rdazimhjuevuegbpdova u si
Gdjeuovim razl i | i tim ul ograzvwpp rbeundae znajj eapdanihnjzkambicija postoji.
Gralanin/ komplanerni k k GralLanin/ ksuwdbnol| kt &
14 14
m
12 Py 12 ———
10 A . °. 10 /.‘\ \“
/ & '\ ) N romatra 8 / ,' \ RS promatra
8 7 ~ —.—gekao / v \ > fri§§§b.
o / .¢ \ ~. -m :Jr:banm 6 & - \ \‘ -n
4 / - \\ : ,' \‘I
Q' 2
e . iy N\
0 1 2 3 4
1=uopie ne 2 3 4=u velikoj mieri
Gralanin/ korisnik ki Gr alani n/ k o rpiogenitelgko-dvalumtors u
14 16
12 14 7 ‘.
12 ra 0~
10 10 ‘ .
¢ Corao 8 i AN > ——leko "
6 frebao bi o — / . \\ - m uebaoni
4 4
2 2 — A
0 —
0 1 2 3 4
1 2 3 4
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Letvrto pogl :

Kako myje riti 1 upravijati

zadovol/stvom korisnika?
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Uvod

Nu g n osecanja uvida u potrebe i ol ekivanja gralana/ korisnika
zadovoljstvom u ranijim je poglavljima opisano kao nezamjenjivo. U ostvarivanju tog uvida, mjerenje
zadovoljstva na kraj u |postagec sama jedgnruu r!‘jza ragpekatauirgerakicgee s

g r a lmav/korisnicima ( gr al ani n/ ksuiprocemteljko-ekalatoriAU toj fazi se zacijelo mogu

izvul i neke Il ekcije iz mjerenja (reaktivno), wual i pr o
utjec a j na potrebe i ol ekivanj a graLana/kor|sn|ka na
(gralani n/ ksoptamesinsiuokdl | kefiioi kdproducénti ) t mjkaoklce v agno

Korigtenje pravog Uu potsebur dameeorngan&zacije & kadar ja w pitanju upravljanje
zadovoljstvom korisnika u svim njegovim aspektima i mo ¢ e p dostg ikdrisnih informacija za
unaprie L e rsgmeor gani zacij e i bolje prudganj e usthungpajedoMel ut i |
t ome ogrtgoani z ac togaase prigel predstavifanja alata i tehnika moraju iznijeti neke o pd

napomene.

1. Stvara nje st r a bgedkwkra za kon zult iranje korisni ka uslug a

Kako bi unaprijedile svoje usluge, or gani zaci je trebaju na najbolji nal i
imaju glede kvalitete usluga i trebaju redovito prikupljati i koristiti povratne informacije od korisnika usluga.

Da bi se to posti gl oda oogdnizakije jnaplave gasnp artikulirang rstoatediju za

obavljanje i s t r aag kowzaltagija. To b i trebal o posl ugi tdobivakjamovrgindhd | o g a
informacija od korisnika usluga, koji mo ¢ momo | iostwarivanju organizacijskih cilieva i prioritetaipr u gi t i
visokokvalitetne, korisne i pravovremene informacije, temeljem kojih organizaci j a moge dj el ovat
ukl juliti k or i s stvakagja takwod) akgra (Cammpnities Seottand, 2006: 5-6).

Strateg K i o k v izualtirange kdeisnika usluga

KI jul ni zahtjevi
Radno okru A Razumijevanje ¢gireg r aehjaiono giihkzakenskihlokveza
limogulibl hofmh .ol eki vanj a
A Pregled o p | radne klime u organizacijiimogiuh poveznica il
potreba razlilitih slughi [ potreba
Svrha i k o A Jasna Vvizi | ase mastjiopnoest @i o kroz i sltacijea g
korisnicima usluga.
A Jasnevezei z me Ll u i st r albjaciste plgnieanjd i pravedbezakcija.
A Jasne veze i zme Lu omanizatifeeig k pbj ecdil naelvre
i stragi waltacja i kon
A Dugorolna perspektiva i jasni r azl oede
potreba za i stzutaipgmazanj em i kon
A Prikupljanje povratnih informacija na rutinskoj, redovitoj osnovi, kao i poduzimanje
povremeni h speci fitultacih. i stragivanja i
A Sposobnost identificiranja konkretne rupe u znanju prije prikupljanja novih
informacija.
A Pristup iwsgmreadobaapogblivost; primijenjena i p r a kpbrabh
poduzetihp o j e chii rhali st r a guitacija.nj a i kon
Resursi A Punaprocena resursa koji su potrebni za
konzultacije.
A Puno korigtenje postojel.ih informaciij:
A Svijest o postojanju drugih bitnih strategija, standarda i okvira.
A Puno korigtenje postoj el udailikkopmanm kaignika i
prigode za prikupljanje informacija od uposlenika.
A Raspol odigwvwe s hsuptavh IT-a za prihval anje i analizu podataka.
A Ut vr Li vaalnedinamike za poduzimanje poj edihnasltir a g i
konzultacija.
Ponagean,]j A Svijest o izvedivim alternativnim opcijamazao s mi gl j avanj e i st
raznovrsnih pristupa za dopiranj e d o r a z | kadrignikaiusluga k u pi n g
Svijest 0 ponegkioil m ma v esadilovanje aia poduzetim
i stragiikmaljadijama, t e i zbj egavanje 'pretje
teme ili skupine.
A Usvaj anj e al l&jlali¢tenuiptovedbii st r a g i waltacjjaa i k o
Komunikacija A Kvalitetna komunikacija glede svrhe i ciljianog k o r i ajtt reeneni h i nfc
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A Povratneinfor maci je prema korisnici ma udbbrailg
vijelnicimaeodbgmei §bokao r ezutdcifaat i S

LuksembMi gketarstvo za r ef admnistracie; g pavtmesstvu ss|Cengrdme za i

ispitivanja javnog mi ¢ | jHenryj Tador, razradilo je 2007. godine globalnu metodologiju za upravljanje
zadovoljstvom korisnika, s ciiem pr anfa pot por e upr avama ktbjadovolgteol seojihpr oc i j ¢
korisnika, nudeli i i m posepnma kojinjsebir mogwpostavijati odgovarajulia pita
pravom trenutku i prugajuli tporm posebno skrojene akcij e

Prije vrgenja procjewnrgianaiizeodameluprave n arsiwvojm foka amiglanj u
korisnika, aktera i procesa. Tijekom ove faze isto j pomagu strulnjaci iz Centra
mi g | jHermyjTador.

Slulaj: Strategki okvir za upr(aukdemurg) e zadovoljstvom

1. Gt je cilj uprave? Koje su njezini zakonski zadatci?

Bu du i dieladeocjena ovisi upravo o zadatku javne uprave, identificiranje i opisivanje zadatka treba | i nviatgi
dio analize.

Na primjer, zadatak 51 u ggh2dr avst venu dagtsiltuybra kmijlaa r adi u jodml
t u z gagnstiorn zdravstvenog nadzora i sprie | vanjemnesr el a i profesionalnih o

2. Koji su ciljevi procjene (specifii ne po?)r ebe

Kakav je kontekst u kojemu javna upravaf u n k ¢ i oasetolar?o Gt a  kdobidtijizmjergrgal i

Za Slugbu za zdravstvenu zagiii sar praidjneée k anf cimagagi igyamjc
zadovoljstvo/nezadovoljstvo kod njihovih korisnika, k o j i su ma h o nivrtkp (upodleniciyy iz prévatnog
sektora, kalkhoolhi ppetelaltia. 86ogdtoit erl & ep mpandey Garme | |

3. Tko su akteri, korisnici, klijenti?

Svaka wuprava i ma akedaKgé so hitnerskugirie za dant prdcjenu?

Ako se uzme primjer dWpgavei koja uyhb g i lokalkoprazami, istarrecicnd ¢ d |
ogr atimjleirenje u prvom koraku. samo na sredignje uprave

4.Koj i su razliliti p?ar ovi usluga/ korisnika

Opl eopiipirava nudi razl i | i skapinama&«drisnikau sl uga razl il itim

Na primjer, kako bi ispunila svoj zadatak, S| ugba za zdravskhkaemudizagit g ¢ a preged d
obuka iz oblasti sigurnosti, identifikacija rizikaé .

5. Mapiranje odnosa s korisnicima: k a k v i su sadagnj i newugrave snjezirilzkorésiiika? d a
Uprava za obuku je otkril a, icima doned mjeremea pli ir mést abukéontbra azetau
obzir skupinu korisnika koji nisu bili izravno vezani za aktivhosti obuke.

6. Mapiranje procesa:k oj i su kIl jul ni procesi i koj? su gl avni K
U ovoj fazi nastoje se identificirati razlil i t i procesi ista tditioi zaipotrebeé mjer¢gnja.h s u do

Za Slugbu za zdravstvenu zagtitu radnika, na primjer
7. Segmentiranje korisnika:k o j e s u t skupin kdrisnlka?t e )

Budul Beod e ki wazikuj @ me L u skapmamakar i ismi k a, post oj azadoVokstvd. r
Gto se tile uprave za obuku, di jmrgoc wzmog lseegpgmkeatraom & ar

10% ukupnih korisnika.

8.Uzroci pkrojtiugsbu gl avni? uzroci pritudghbi
Slugba za zdravstvenu z@§0Pt pr veaadojzh greblero takarivianjaaternmina. Taj g
element uzet u obzir u procjeni.

9. Postoji li konkurentno o kr uyenj e
Malo koja uprava funkcionira u konkurentnom okr ugenj u. No, za one koje to
usporedbi s drugim konkurentima, elementi njihovih snaga i slabosti.

Nakon faze preliminarne procjene, uprava odabire odgovar aj al i al at (e) [steaswjher enj e
korisnika. Globalni pristup navodi korigt e mékemj egas |l pedel i h abeadokdi,r akib k & i bi
kutovi gledanja na zadovoljstvo:
A Primjeri kvantitativnih alata: ispitivanje licem u lice; po gt an s k a intermetska taaketa;
telefonska anketa.
A Primjeri kvalitativnih alata: fokus skupina; testiranje uporabljivosti; konzultacije s uposlenicima;
studija jpanalkugn@blocaupr avl janje pritugbama
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Nakontoga,upr ava e dobiti pomol kod sljedelih koraka
- Definiranje kriterija,
- lzrada upitnika,
- Realizacijatestovaipot vr Li vanj e
- Odabiranje uzoraka,

- Definranje periodilnosti
- Raspodjela, proraluna
- Raspodjela materijalnih,i tehnilkih resursa

- Unutarnja i vanjska komunikacija.

2. Korig t e nojdeg o v a rihanetada

Svrha i uporaba istr a g i wpravjaa | e p r adabeasoodny ovar aj ul i h metoda. Ne ¢
'najbolja’ metodai stragi vanj a, i a kktadnife za onderkeol vesteeg¢hsnti rkeeg ipvanj a od
Kvantitativne metode nekako su prikladnije za okvirne procjene iskustva ili za postavljanje referentnih
standarda. Kvalitativne i participativhe tehnike prikladnije su za bolje razumijevanje perspektiva i
ol ekivanja i mogu unaprijeditd.i dijalog s korisnicima

Organizacije su o b i |bolje upoznate skvant i t ati vni m me swahlem& ok 20 nggd agava

kakouzor ci korisnika usluga tr ebkakp bi seormoglii zsvtudtii sztai ki lkjiulr
stavovi maimal sviobi kpefgpni ka usluga. Akwmzseoabdbbdsti bKQy
analiza mogu se izolirati utjec a j i rezmbént k& Kk ocpti na stavave i moguj se v ritig
usporedbe me Lu simavio&zI| i|itih korisnimapr iugpaddmgiak dskupmerieil’ esntea v
gire zajednice

Kvalitativne metode pru gaj u jednako Jriijjeedwmiedovel ii ndrouknaci ja o m
usl uga. One ahingur pzumi tevanje onoga ,kaod bogatepKorisnei za t i
podatke koji mogu rasvijetliti razloge dane razine zadovoljstva ili nezadovoljstva. Dobr e i Fi | éo0oge
vezane za uslugu kojeseovakop r i k up e mamake prividng pargdokse ili objasniti stalno prisustvo
nezadovoljstva il:i pritughbi, | ak i kaaKvalitatisne metcglelsu o r el
osobito korisne za davanje glasa skupinama korisnika koji mogu biti malobrojni u g i jpapulaciji, ali | isj i
stavovivagni za oblikovanje usluga koje.zadovoljavaju nji
Mo ¢ d anajlpolge koristit i mj erjetodai kako bi se dobile informacije koje su dosta g i r odo®a i

duboke. Kombiniranje metoda za i s t vargedstoga problemamo ge povel at i vrijednost
zakljul ke koji seosobizo nakd smowgoaliaxiuli,rezultati jedne

drugih metoda. Kor i gtielog er as pona mejée dobra praksa,keo firepoznaje raznovrsnost
melLu korisnici ma Lss éve gkapine valjne ilsut om ot gaukl®m apsa tif) §e iIstandardnim
metodama.

3. Osigura ti da su odabrane metode p rikladne z a o d nueslrtau

Mogemo se nal pakaoristiii'skatgewg'u i stragi val ke paketitekek oj i st
koristii post oj el e ankbemeée @lkjogamie psolduz et a i st r atypristupe ko i | i
zagovaraju poduzetnici. Tojepovr gi nski ¢garm metodologije kojaevel st
su po definiciji propisane. Gotove ankete koje zagovaraju poduzetnici vjeroj at no nel e imat i na
uporabu, bud ul i da iste nisu napravl jene koatekstuoAnkefetse nj e u

| est o o0s mi g@ilsiamdardiziraper infagmacije radi komparativnog mjerenja izvedbe i promjena

tiekom vremena i mogda ih je tegkahwatid.aghaigrii mjae rd,r ungoe
napraviti promjene u upitniku ili u obliku pojedinih pitanja, g t bd smanijilo kvalitetu i relevantnost podataka

koji se na ov &hodno torhd, iste nude imklappednosti u odnosu na ankete napravljene po

mjeri . To aepgamiatzacidijiae ne mogu idlniithi pirz mji ekast awa,i spr

mora se biti oprezan kako ne bi dog | do slijepog kopiranja.
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4. Preispit ivanje reprezenta tivnosti

Mnogai st r agi valmgija nastoje logivariti' r epr ezent ati vnost T &ojij e | es
nastoji u k | g cijeli miz stavova ljudi. Istai ma i statistil|l ko znalenje. Razlil:.
| est o poimirjgeamdjzwlci j el o gaziembkjpava Jametemelier ezul t ata i stragi
seprevilajstt avovi br oif lagmn o dkupind kibrisnika Usluga.
Mo da je bitnije osigurati da svi korisnici usluga dobiju prigodu iznijeti svoje stavove kroz cijeli raspon
pristupa, nego nastojati ostvariti cilj stroges t at i st i | ke r,&prj éze¢mrt gtaikwnraksetjik o p o
amogda | mikugnan e
Kvalitetaiuporab | j i vost i stragivanja modge ¢ apojedplrazienpraei ymio
u svakom pojedinalnom kontekstu istragivanj a
Sr e d bvog veo d ijel peedstaviti pristupe za prikupljanje stavova klijenata ili korisnika usluga u velikoj
mjeri na p o j e coj bsadvi, poduzete uokvi ru strategkog pristupa pitanji
korisnika usluga. Mogul e j e da kae dodatak na dwvl j a kao disudelpvamae st r at
gr al/akn@ar i sni ka. MelLut i m, | est o nejasna. dzzdsrio planiranjeimwehiu,u t a d\
mnoge met ode koj e ¢s ea sudielvarjea j eknaoo vget o sSsu javni sasta
konferencije, mogu se Kkoristiti za dobivanje povratnih informacija o kvaliteti usluga. Tu zacijelo ima
prostora bolje iskoristitip 0 s t oskupihegbilodasus | ugéeor gani zacije il ne) za
konzul t aci j a, k a k @ korwiltacije iti r aggti ov a9y & dMinagd metaden koje isu ovdje
iznesene mogu se prilagodit i za korigtempaejeaapsartgeci patgiowmameninal i n,
danog pothvata. Shodnotome,nal i n na koj i hsveatpgr anoojckee dtoiprpmti j et i cil
glede kvalitete § i vot a, o0 b n o vajedniceptdizgradnje kapazitetp. a
Postoje valjani razlozi za usvajanje participativnij e g pristupa i sltacijammg povptanju u i k ©
kvalitete usluga. Vel e sudjzenlaolvianceri gtenje gireg fonda znanja i
znatnote ge previ dj etoi mmek w, b skdginb Buda goji mogu ponuditi vrijedan uvid,
opaganj a ,kojeisesldkaizytibivuaukupnim brojkama.
Kori gt enj e nesenzavrmthave ljkdirja i koriste svu raznolikost njihovih iskustava kroz suradnju
moge se pognjeti vele razumijevanje r azl ialkonzilticieper spel
koje i maj u inputdd satih parisnikaousldga vjerojat nou dievati vel u kod erodos
g e rskupine korisnika usluga. Na t aj n@d b ol | g aveaodoswjaost i ‘participativna
reprezentativnost'istr a gi val ko.g procesa
5. Razl il i te metageuwidaz a st | e
Mijerenje zadovoljstva korisnika predstavija jedan od mogul i h met oda i veoma popul
Me L ut i m, nkpte® magu se &oristiti i druge tehnike koje se bave drugim elementima upravljanja
sveukupnim zadovoljstvom i stavljaju naglasak na gr al an e/ k suplanere,iskoed | teljg o
koproducente. Druge tehnike kojei st i saemsel j edel e

1. Uposlenici koji imaju kontakt s klijentima

2. Ispitivanja zadovoljstva

3. Mapiranje korisni|lkog putovanj a

4. Testiranje uporabljivosti i analiza internetske stranice

5. Etnografija

6. Konzultacije

7. Sl ugbreqliudhkoatakispr edstavni | kim tijelima

8. Anali z a p rprijedlogab i i

9. Fokus skupine

10. Gr alLakae ki snil ki panel.

11.Gr alanske povelje

12. Tajna kupnja

13. é
Ove tehnike bit Ie opisane i ilustrirane .uz pomoli pral
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5. 1. Informacije od uposlenika koji rade Skijjentimao wuvidu gr alana/ kor i sni ka

Rad s korisnicima predstavlabogat i zvor korisnilkih opaganj a, koji
javnom sektoru koji rade u pozivnim centrima, kontaktnim centrima i walk-in centrima, kao i uposlenici koji

rades klijentima u bol ijskim posiaama, gvekodnevmoalolaze updodirs ¢ j avno gl u.
Oni o Imajudobrupredod gbut ompegtvadgno nj ire,vilme ka rhis nknatii sni ci
vi gei hgtr usbipromiemili.i gt

"

Organizacije u javnom i privatnom sektoru koje stavljagju Ak | € j @n ts e dui sgptags & b v beb e
procese kako bi osigurale da se informacije iz kontakta s klijentima i u k | j ul uj uliivratenatpagi t ug b e
u organizaciju. Ovi pr ocesiunaprie d e g prekejanja usiuigekokowpstredlao nt i n u |

korisnika. U oiscpmoopisatimetbduu p e aw!| | an | aprigdozinau g bama i
Mnogi pothvatiu o bl ast i i s tultacija) moga se jpravesii odkswanezv e | uposl enog o0soO
Uposlenici koji imaju kontakt s klijentima i operativno osoblje mogu biti anga
i stragivainjtaci j aomanj e viigsemi kodsnici ssluga. Razio zant alkka® gt o | €
praktil] ki i sti , njihovog jedinstvenog knanjaii @ te ¢ wWerodostojnosti i uporabljivosti
rezultata. Ne zahtijevaju svi pristupi iscrpno poznavan j e i s thrtehijkia,\a @dstkje i brojne opcije za

dodavanj e silpuraznih poddtakadinputa kda je to potrebno.

Vagno aj esve organi zaci j e ustareniskoristti pbak oj eiteo kont akt e
i or

uposl eni ka i k i snika usluga i povratne infornacije
zato gto Ile se od njmohyenhbdi ekri vrajt é n @ au pprowgamj u usl uga;
i vag,annedovolino i skorigwven obavjegtenja o svakodnevnom pr
korisnika. Najl e gl vi d i stragivanja melu uposlenicima ja svoj e
kojemu se promatraju njihove percepcije o organizaciji i korisnicima. Takve ankete
i nedostatke kao i sve druge ankete.

Primjer iz Zatvora Holloway, kojeg je iznijela COI Strategic Consultancy, ilustrira wvagdgnost

uposlenika koji rade s klijentima izravno u planiranju usluga (Cabinet Office, 2006: 11).

SLULAIngagiranje upos| elloway@WKu Zatvoru H

Zatvorenice su obilno stizale u HMP Holl owali hepjabo
droge ili nekih drugih okolnosti. Mnoge od njih moraju se nositi s razl i | prdablemima, kao gto su
obitelji, stambeni problemi ili zdravstvene pot e g k o | e, kao iozvijseolki vrainziiak s amo
Postojao je opli konsenzus melu zatvorskim wuposl en
sustavomizapr emj egt aj za nouwle nketvddiecekdokedneéeéoga da su

glomazan uvodni paket i niz proceduraz apr avo su bi |l kontrapr odufot & § kmom
ul i tanju odn &sakvion okoinastima jnformacij e o drogama tegko e se
djelovati.

Osnovan je projektni tim za pregledavanje komunikacije za prihvat novih zatvorenika. Obavljeni su razgovori s

k1 jul ni m u,pkaos detalino mapimaaje putovanja sa samim zatvorenicima, kako bi se steklo sustavno
razumijevanje koje suinformaci j e kl jul ne za proces uvolenja.

Op liziak | j u Je&ako jepoteban potpuno novi pristup kako bi se ostvarilau | i n faanuiarhja komunikacija
sa zatvorenicama. Sv eeney su se sl ogile da je razgovdel s s naddovonn
t a k o @ ma gtkloniti strah i nesigurnost, koji su povezanis pr vom nol i, iimajuzvaatgvaonr up d
utjec a j na r a.sOpaodaand@nja pgkazala su se neprocjenjivim u stvaranju jednostavnog informativnog
paketasdi j el ovi ma koj e s u smh asgebirfoanadje imesene jedpastaveimr i j e | i ma
Krajnji rezultati ove inicijative nelie 5epon ad adajbuds
pugt &rrzavora. Proizvodi koj i su proizagl:. i z Joarazgatra seti

mogul nost u# &j b & nkomunikagijskespéanove za druge zatvore.

Uposlenici su nedovolinoisk or i gt e n upmispaivamu kiattéte usluga. Tu ima dosta prostora za
aktivnije i kreativnije pristupe prikupljanju povratnih informacija od uposlenika, koje idu dalje od
sporadi |l nih anketa melLu wuposl enici ma. Korigtenje post
usluga j e relativno jednostavno i zahtijeva manje resur
konzul t aci j ee podrazumijevat sustavniji n a | ewdentiranja, analiziranja i raspravljanja o
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kont akti ma i z meiadu s klijerdired i &onignikaausluga,a zat im ukl julivanje i
odlulivanja. Akcijski prisesttrupgiiothiaganag@adgiur ainjsd,une is &r

nego i upos!| esri klaa k Moojidea mrowPamjjf edni |loke obakpe mMmsetuoa
uposlenicimai osobi t o kada s uiziijgiriazl i mogel pos ihie graglasitvbane r a d u
incidente il znal ajneoklodgand ajus| Wg¢ei dobust fium&kjcu ogtr
pot egkol e s kojima se s uihlpimnaaglede. k oR d gypowpiijh imormacijakadj u | n
uposl eni ka na ovaj nal i n.

A Svrha i uporaba povratnih informacija od uposlenika treba se prenijeti uposlenicima. Jasan prikaz

njihove uporabe v aaf) je za poticanje ovog procesa.

A Pristupi koji se koriste trebaju nadopunjavati druge metode koje se izravno bave korisnicima
usluga.

A Cijeli raspon pristupa za prikupljanje stavova i iskustava uposlenika se treba Koristiti i svi
uposlenici trebaju i masudjelorat igoblti prigedd potarditi znaekkl ij. unl aklei n

A Mogdae moge zah admtiilst r a g ultacien pbaka upbstemika i korisnika usluga.

A Implikacije povratnih i nf ousmidentfigirat, preaijetpir usgvainm ek |ujsullu
skupinama i koristiti.

A Vagno jeci danit pdrébe raldajnji m i st r agizul@adignam i kon

5.2. Ispitivanja zadovoljstva

5.2.1. Kvantitativhe metode

Kvantitativne metode obuhval aju cijelini z pri stup a, ukljulujuli i anket e
strukturirane tehnike za prikupljanje podataka, koje o mo guul kvantificiranje, testiranje hipoteze,
statistil]l ku anal i zacijeinatemelgpypddatakas t gener al i z

Jedna od kritika kvantitativnih tehnika j e <ptu mastojanju da mjereiuspor el uj u st avove i o
gubidosta dubinskog razumij evarkjjeaalatikojizse §| e o k #ti.i, kabon k et ni
o mo guieidobivanje relativno jednostavnih vidova povr at ni h i nf or podbaci nagolju i st i I
bavljenja konkretnim problemima, ili pomaganju da se istinski razumije sva raznolikost iskustava. Isti se

oslanpmna sposobnost artikuliranja il:i@ pi sanjdsdavijendgovor a
samoj anketi.

Kvantitativne metode su korisne kada j e ci | j i sulrtadad ivjaa jreprezertaiiveddti ol nkza

mo g uostmeneralizacijezaveli u popul aciju. One njasagovandkaliet nsugat pr i k
od velikog broja ispitanika, kako bi se usporedili stavovi unutar skupina vel e popul acije i pr
tijekom vremena. U praks i se i ste | egvilitativkinomebodama.r aj u s

Ankete pr eds tamdiolaktiangsti svugdjeauljaanjoj upravii poma g pribavtiopaganj a kor i sn
Podatc i iz kvant it atmowrni hp o&ad kgt dbkiati kog podupiru poslovne promjene.

Slul @j iz Slovenije prikazujepr i st up mjerenju zadovoljstva korisnika
zemlje.

S L UL AMjerenje zadovoljstva u 58 administrativnih jedinica (Slovenija)

Administrativne jedinice u Sloveniji predstavljaju dio d r § a v n eu njinparseaobavljaju administrativhe procedure
na lokalnoj razini. Ukupno 58 administrativnih jedinica (AU) pokriva cijeli teritorij Slovenije i to su sve organizacije iste
wste. Buduli da taiez wmeglrianiaa Slkvenijiti ¢k geadvija putem administrativnih jedinica, bilo
j e vagnot mmierzeanupobol j ¢ afayne upkaveaul tont sntislu. Mjerenje zadovoljstva njihovih
korisnika provodi se na redovitoj i obv e z n 0 j g @shovigod 2002} godine.

Rezultati ispitivanja korisnika uglavnom se koriste kao temelj da svaka administrativna jedinica identificira oblasti za
pobol jiganjzavi je svoj a k cjirgzisi Hai se igeintdiairaju administeativiterjedirioe kao referentni
standardi. Isti p r u gvaj¢doe informacije za upravljanje svakom AU.

Mi ni starstvo nuaddperganwu zpar cjégaam ppaesupupitik i metodologija razvijeni su na pilot

osnovi od strane ministarst v a , k a o iaplikacia za obedurpadataka iz popunjenihup i t ni ka i liagr adu

za administrativne jedinice.

Mjerenje zadovoljstva korisnika u administrativnim jedinicama u s r e d o ts® hauifleatifi k aci j u jagova iz
o| e k i ivparcipirane kvalitete kada su u pitanju z n a | aiglugesi komponente kvalitete, kako je ovdje prikazano

(cijeli u p i kamprivitak uzkolujpublikaciju). j e
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niad g—p Vviaa l 0gi —p bolie

OLEKI VAN Komponente kvalitete STVARNO STANJE

12 3 4 5 Urelenje -prostorija 1 2 3 45

12 3 4 5 Pristupalnost i e 1 2 3 45
informaciia

12 3 4 5 7Prik|adnabrzina rjegav |1 2 3 45

12 3 4 5| Isporuka usluga u s|1 2 3 45

Ovo je samo dio popisa komponenti kvalitete. Sva ova mjerenja iznesena su usporedo za 58 administrativnih
jedinica.

522.0pl a a mkagdvaljstvu i i spitivanje javnog migljenja

Anketa je sustavno prikupljanje podataka, gdje se koristi upitnik za prikupljanje istih informacija od svakog
pojedinal nog kor i steneliera nalwdrku g se i ozbvialdni o i zacijg kajuenogu o p u |

| itinsvi korisnici usluge ili neka manja podskupina . Opile ankete swmankerigsne Baik
stavovima korisnika usluga o cijelom nizu pitanja.

Opie ankete zadovoljstviaglijlkeje jsdéapregvode isvakortrj do pgt ayadima g m
predst avl jeajkw ruingiode aejptocjenu stavova korisnika usluga. Mjerenje zadovoljstva nosi

sasobom niz konceptiupot egkolia.prArkket &« z aptavade kakosbtsea | es't

zadovoljila percipirana regulatornaol e ki vanj a. Il ako t o ntenisukosidnij naglkasag n o d a
je mogda manje na osiguravanju da ankete, paugé ger ak:
i spunjavanju zahtjeva. Lesto su anket e izmjeo&kpongne da se
tijekom vremena, i izgradi agurirani pr ofif hpooteatizved kg 0 e ajt @ . a O ¢

svih korisnika,o si m ako ne dole do znalajne promjene u Kkl julni

Sl ul aj iz fl amanske Uy mjaren@ sveykuprsog jzaslovoljstva & gadaaaljsitva
specifilnim uslugama i aspektima usluga ili isporuke

SLUL AJSandardizi rani A okvir u(BElgijamanskoj vIadi |
Flamanska ministarstva

gel e mjeriti L 4 v
na hekl standardniji . Uvod Oblasti s dobrom Opi e
nal i n. St o izvedbom zadovoljstvo
napravljen okvir za l
standardizaciju, koji *

zacl J > A
pomage organ Upogljav ' _
prigodom sastavljanja 2> B Povjerenje
upi tni ka. Uv c = c
pristupa upitnicima v = p
t. .ak D feeu Sktladute(sﬂa I mi dg " Vanjsko
.g l. 'I’ O.m S rgedee Za svaku oblast s
ispitivanja stavova dobrom izvedbom *
gralanaeduzeg a v
organizacija o drgayn . . o “ Limbenic
uslugama .opi e Oplenitc =» Prvoobil j egj smetnji i
Jednoobrazni upitnik nije = zatimople ol ekivan
instrument tipa ‘uzmi ili 4 zadovoljstvo za
ostavi ' . Upi - Zadovoljstvo = izvedbom Aéhoc
razl i | i taunutao c -
1 ¢ Flamanska vlad&2007V o d i | z e upitrdka @ Zagoeoljsivu korisnikga,

12




svakog modula postoje razliliti mogul i izbori . Na t a nal ir
njezinom s p e ¢ onf radu m usredotol iti se na pojedine aspekte zjadovol ]
mogul nost personalizacij @tmitjanijpaodieldmdavadamjiaipistidrjedel fi
ol i t o niosterilagadijvost.t n

Dakle, sveukupni pristup, razine zadovol j stva I redosl ijed pitaggpan@je | st anda
prilagodljiv. To je predstavljeno u dijagramu.

Zadovol jstvo se ejazne: iprvoneo ptlrzedovaljsiva Uisiugomn;tradi se o sveukupnoj usluzi dane

s | u ghougo je zadovoljstvo s oblastima izvedbe (pod-odjelima), npr. komunikacije, informatika, kontakt osobe é te

konal no zadovoljstvo pizvedbege sirmaz |l uhutar ded tad § nn stegiesp bk i npr
odaz i v . Pitanja o opiem zadovoljstvu postavljaju se zmgkon de
smjegtanijirmaluishaggruganj a iste

523 Razl il i te yargumentizankaiv a

Postojer azIlvrldtte anket a. Mora se izvrgiti odabir izmelLu a
pitanjaizravn o i spi t ani ci ma; p umaié@nili inpemétske ankete. Oldge fopsojemo neke
prednosti i nedo s(@Coammlniges Bcatland,i2006:t72).h v r st a

Ankete licem u lice

A Kod anketa kojese provodel i cem u | i ce mogu se pritdupi ti potpun

A Korigtenje ispitival a tkdsivareo odgovgra nalpitama Fogelbigna stvard t i m
kod anketa sa strogim,stat i st i | ki reprezentativnim uzorci ma

A Akosup a ¢ | gblikavane i dobro provedene, o b i |junbolji odazianego drugi tipovi anketa.

A Vjerojatno su skuplje od drugih opcija.

Pogtanskei | i samopomankgteavaj ul

A Manje su pouzdane, t r eb aj u b ianketa licemaul liee i kodstiti jednostavna pitanja tipa
oznal avanja kvadratil a

A Znaju biti jeftine i prugaijsu ,armgdmi Mmmoa e @avizarkeke osjeiljivijbtentej i o d

A lakomnoge organizacije preferiraju pagekaapsidadnjianket e
pristup.

A Postoji veli rskupinek bdiat il eprreevli @ge i l,ikapr gmal os uz asntel
j e zomlpneprekomilipot e gk ol ama u pisanj utpori.l i one koje trebe

Telefonske ankete

A Trebaju biti relativno kratke i prili | no né.zr av i
A Neke kat egor iustanolpjeruatbizastopljene. | e s
A Telefonske ankete mogu bit:i k o rdansjrusluzi,zgdje postofi e ank e

kontakt telefon za svaku osobu iz koje se sastavlja uzorak.

Internetske ankete
A Za sada internetski temeljene ankete ili ankete putem e-mai | a i maj u ogranil enu
i stragivanju korisnika, zuatloongtteok sp mi sjtauvpn i ihmduesrl nuegtau
r a s p o rkima'seerdijelove populacije.

Belgijski nacionalni ured za socijalnu sigur no st kori sti k o mbankata lakojbiuimap a z | i | i
bogat pregled i visok odaziv.

S L UL AMjerenje zadovoljstva u Nacionalnom uredu za socijalnu sigurnost (Belgija)

U belgiiskomsust avu socij al ne mjastgima Naceralni uredrza docijglmujsigurnost. Skoro svi
doprinosi koje plaiaju uposlenici i odrnaodsnniociviigze poceuvdaft NP mi
prolazi kroz ovaj ured. Skoro svi u Belgiji imaju posla s njim, bilo izravno ili neizravno.

Pojam zadovoljstva mjeri se kroz cijeli proces prolaska klijenta kroz Nacionalni ured za socijalnu sigurnost. Prva faza

koju klijent trebaispuni t i tileijeprtagiecjg@veKada napokon dolaekodtaktsnfageg u
prijamnim uredom i ljudima koji su u kontaktus k1 i j ent i ma. Sljedeia faza vezaha e :
nagem uredu, oanhje mresimeta. Hosljedrjd faza odnosi se na kontrolu (follow-up).

Za sve ove faze mijere se tri kriterija kvalitete na temelju r a ztih ipitamja: orijentacija klijenta, efektivnost i

ul i nk o®p istepanj zadovoljstva predstavlja prosjek rezultata tri kriterija kvalitete kroz cijeli proces.

Nacionalni ured za socijalnu sigurnost ima pet vrsta klijenata. Za svaku ciljnu skupinu na Injen je reprezentativni

uzorak. Telefonom su pozvani da sudjeluju u anketi. Ako pretpostavljena kvota sudionika ( za svaki i ngvi
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registar) nij e popunj eayavoljini sudianici rimili sueobrgzac elekiranske anketd. Glavni dio

ankete biojeusr ednont olae r akedne ki t penat a, gt o | eu uspwmedpwrezullate. Pouda Ll us o b n
toga, svaka anketa je popunjena pitanjima koja su usmjerena konkretno za ciljnu skupinu. Pitanja su strukturirana u
ispitivanju: za svako pitanjesmo pr ovj er i | i na koju fazu kekvalitgandnbsk o g p|r ocesa

524 Pitanja prije poletka ankete

Mijerenje zadovoljstva korisnika putem anketa samojejedan u ni zu razl il itih instrum
odgovoriti na njekaprkiljjeul magopi §a se odl ul i koji j e
zadovoljstva korisnika i treba li provesti anketu. To su, npr, pitanja:
! Gto namjer av a npokupljenandinforinacimma? (Pobol j gatpirugmaog¢ as
uslugene ke odr el e nsporedit jddinice kake bi postavili referentne standarde,
i skoristiti i h zagsekibrgitdddnj u i mi dga | avn
1 Gtgelimo 2@imabivo zadovol | st vouopdrmgioeejideje zam usl ugam
pl aniranje novih usluga, nj i hijelwpar umj agphlgpaedn.j a o nek o
1 Kome postavljamo pitanja? (Gi jaanost, ljudi koji su stvarno koristili dane usluge, ljudi

koji predstavljaju odr)elLeni segment korisnika itd
T Kako ukIrjaall iiaktere?e(Ul o g a menadgment a i uposl eni ka u
informacija, predanost donositelja odluka, uloga partnerskih organizacija i motivacija
korisnika itd.).
1 Trebalinamnov i alat da dobijemo ?@®oid inadnojgail kojdeobdgeli
saznanja korigtenj em, ngroobavlarjem irdzdovora 8 fippsleniamai j
koji imaju kontakts k1 i j ent i ma, anal i zisrlaf)jneon medi j skog pokr
1 Gt ¢ e v a qusporedba rezultata s drugima ili i mat i specifilne infor ma

jedinstvene razvojne ciljeve same organizacije? (Treba razmotriti argumente za i protiv
standardiziranih pristupa i pristupa skrojenih po mjeri).
1 Tko je administrator mjerenja i tko je vlasnik rezultata? (Vagno j e da administrat
sva prava nad rezultatima ispitivanja i iste dijeli s relevantnim akterima).
1 Je li metoda koja se koristi za mjerenje transparentna? (Alat treba biti dovoljno
transparentan kako bi administrator i oni koji rezultate koriste mogli vidjeti kako su mjerenja

razvijena).

T Jdel i dot i | nteanspasehtna@ gKako bi bili u stanju koristiti rezultate mjerenja
zadovoljstva korisnika za unaprije L gans adr g aj us !l uge; cie katlieasse Mei t | vidl j
mogu poholjgati

T Vrijedi I i u o pol mjerenjb?a fAmaliza uladnih podataka/inputa, krajnjih

rezultata i ishoda/outputa i rezultata prije samog mjerenja. Jesu li koristi koje se postignu
mijerenjem vrijedne vremena i novca koje se unjegau | 8)g i

Jedan model s kojim je lako raditi u nastojanju postavljanja pravih pitanja jeste tzv. 5D-metodologija.

A D1: (Definition)-def i ni ranj e.GAmpredd) | anariati i z?sljedelie stud
A D2: (Design) - planiranje.Kako [ emo osmisliti i pkakoikome?ti koj a p
A D3: (Data collection) - prikupljanje podataka. Kome postavljamo pitanja? Kakav uzorak

mogemo pokwbilii,naman, u li koadpista skupina jkaguntrebano ispitevati da
bismo dobili vierodostojne rezultate?

A D4: (Data-analysis) - analiza podataka. Gol e mo r priétuplferiim podatcima? Na kojin a| i n
iste treba analizirati? Je li postignutas amo opi sna analiza il:i bi neke s
model i mogl i dovest.i do vjerodostojnijih i kori sn

podatke i ponovno ih analizirati iz nove perspektive?

A Ds5: (Documentation) i dokumentacija, odnosno posljedice, komunikacija. Kome odnosno
kojim skupina ma | e mo ti gobivenereputate?Za gt o | emo k&8r i stiti rezul

53 Mapi ranj e kor i sni/analzaprogegat ov anj a
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Mapa korisnilkog putovanja | e nisnka tijiekom ajihokeoirjterakcgees opi s u
uslugom ili skupom usluga, kao i emocionalne reakcije koje isti izazivaju i od trenutka kada su se prvi put
pozabavili povezanom potrebom pa do dobivanja krajnjeg rezultata od dane usluge.

Kada | e u pi aparatj u k @mrigeamwin]l ka put ovar advidnjesti@e®mur usk o g
interakcija tjek om pr odu g e nog razdesbfame rvakpda g anj e korisnil kog put
koristan alat da se pomogne opisati iskustvo korisnika sa serijom usluga, njihov procesr azmi gl j anj a
reakcije. To mo gdaosquadncmobronskuet\mls gslugom, optimizi r a krajnje irezultate za

sve skupinek or i sni kwaa| wploiviekmavi t osjtudia osi qusr aweae, koje | esto
organizacije, od samog p o ltka planiraju kako treba.

Sljedeli primjer iz Gvedske pokazuje prednosti pl anir
je rezultiralo jednostavnijim procedurama za korisnika (tvrtke) i v e | ounh i n kgod vui rada nekoliko
javnih uprava.

S L UAJ: Pojednostavljenje i unaprje I' e npjoeedure za pokretanje tvrtke (Gv e d $ k a

Dugo vremena je procedura za pokretanje posla i osnivanje tvrtke v a g i | aveorkaakomplicirana procedura,
odnosno procedura kojuj e t egk o r a dumeini& maorao seNodat i : p g €tiP e drpocaim uraditi? Kojim
redoslijedom to trebam uraditi? Veliki oblak prep u n razl i | istrand i akteraj radvijao se nad novim
poduzetnikom, svi sa svojim informacijama, uslugama i savjetima. Pa ipak, to nije davalo potpunu sliku. Nije postojao
jasan pregled procedure koju treba slijediti kako bi se pokrenulo poslovno pod uz el e . U najgorgm sl ul
akteri moglisud at i kontradi ktorne informaciije, a u mnogipmdg!l ul aj e\
novog poduzetni k a . Problem je §gto neeWiustosornmbhizVahiowalajtatajpuiliGedi ne
2005. z ap ol eddga ijzemedygencija na saveznoj razini za administrativne oblasti socijalnog osiguranja,
zapogljavanj a, pajaie zoap | icharu snley g & i maa nt v r ilaki enaprijediakpceduiazad e poj e
pokretanje tvrtke i udrugile snage.

Strategija za provedbu bila je osnovati z a j e d rmadru kskupinu i z a p sals@janjem naglaska na samu
proceduru za pokretanje posla. St r at e g i j rebilajnapravitigpdstogdhag v e oma konkretna popoljgan
mogla korisniku i s p o rdasta brzoj bez dugih ispitivanj a i bez velpilkilkkat ajedodisaakenit|e
bio mapirati cijeli proces s tol k e g | enbnika i identikicoati pr ob |l emat i |,fkeoj po driulsjea |mogl a
zaj edni | kopmo h k Gifnajrormadija i usluga.
Prvo su odrgane neke radionice, na kojima se razgojelaral o o
proces mapiranja aktivnosti, kako bi se utvrdilo kako izgleda procedura za pokretanje posla iz perspektive
poduzetni ka. T mbavljamjemuiscprilherazgovora s dvadeset novih poduzetnika. Tako je stvorena
kvalitetna procjena slike o tome gdje postoje potrebe zap o b o | |j ¢ aavg dvawbazna fdatka/inputa, razmatrane
su razlilite ideje Rlkormij@tgemjjam iu spvpdjedehe)idgja sitjadabtare g priprigeti
ut v r ddestrane radne skupine i generalnih direktora.

K1 j uje¢ element bio izrada opisa procedure za pokretanje tvrtke. Taj opis, koji je napravljen iz perspektive

poduzetnika, bio je ne samo napredak sam po sebi, nego i izvor materijala za stvaranj e razl i | i tih uslu
samogapr ocesa. Dani duzeiniku reqgumjatasgrei prpces,a t i me mu j e | akge |[donosit
tragiti i nformacij eulii rkiojmu iatka |ei n.rap Gpfaadgeinidwkipid]jwajelimankoordinirati

i integrirati svoje usluge s naglaskom na korisnika.

Pobol jganjsa khwojedena pokriivhajwi droivagoi nit @zdlaikleittne k a z tije@ldu gpo n i

ukl julujuli i tehnilke,. pisane i sastanke |licem u |Iig¢e
Procedura za pokretanje poslar a g laijeslirku za sve nove poduzetnike. Za manje od godinu dana napravljeno je

vi ge od 500 O Ot@melj aavih iaftrmd @i jnea i us | u g a kvaliete ir vejetinogti onfornbciani f
usluga u tim kontaktima, obujam s e vi gestruko povel ao. Svaki jegpzatseakif mo g e

potencijalni novi posao. Procjene pokazuju kako su korisnici jako zahvalni na danim informacijama i uslugama i da ih
vij ednuju kao ne@thpravigazibu. za nj i h do

Mapiranje sustava predstavlanal] i n da s esesdaigsitead adoggtalla u pruganju j av
g @ bi se trebalo d o g ailLTa je prvenstveno nastojanje da se sagledak ako se mogeapomol j g
pr u aisiyga, a n g ajy i via aktere koji sudjeluju u procesu pruganja usluga, ukl jul
korisnike wusluga. Il ako | e mdtajuldijagrammtgepa proaedyrauili faza o c e s a ,
pruganju us/l uagstva funkaignirarpamalo druklsi j e po tome gto ukl juluje
Kadase wumdkio pitanje odnosno psrrasbotjaenil prekng engedztzog vejikih pr oc

s

radova, moge e k austava Ovajtpostupalatieiharseapnmjenjivati sa skupinom ljudi u kojoj
S Vi i maju odr el enm piistkaunsjtevno. ST od abni z a psklpeil oo giakeo myd kou
arhetipsku situaciju, temeljenu nat o me bige trebalo dogoditi u danim okolnostima. Od svih sudionika
koji imaju iskustvo s takvim postupkom t ragi se da damusdeprinnmsi s@Gusvepm

sedoi sta dogala u t.akvim situacijama
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Raz| i | i knesti'mapigaju'sena neki n a | vida dijagrarmagijlaa ui | i mregnog dij a

ovajnal i n, stvarnost onoga ¢t oe mwoeedueoprogsotdeaposthioegasnaavimk a da s €
stranama. Pr i k agreojseklbj ulunilfankar izla at asknaglag € n prﬁhrmsgaakhraajoa

tome tk o [ oeradifj it kada. Problemi koordinacijeinemogu | r@asmnme gt o obavi u pravo
danom procesu otkriva veze nustdval rRazleil lii tsan sdviijrel sv i mna
sustava, povezanost, komuni kaci j s k egurnosti X@e, postoja @thrivagursg¢ a i mr
svima.

Ov aj proces mo g e pot aknut i Sudonicz u pracesy onkga tpioVv reptdies pi t anj
preispitivanjaz agt o se stvari rade olnse kaditi dkukl ki ojOeske pristepidneogui mo g u
dovesti do istinskih prekretnica u perspektivi i kori gkhkeeenjMoguwlze | e nragaskawna t i pon
'"rjegavanje nekog probl ema’ (kao gto je smarkgkebij e pot

to moglo biti pozitivno i sk odnakwagledargu n pitanje lsaa nalprablems | uge .

kojeg tr &desekrjicagdpoti egkol e moge prebaci tustavundmjeste k og dr
toga, pitanje se mo( eaglasiakrpebacittnh iskusivg koasnika |uKuge ili iskustvo

drugih uposlenika sl wgadvemogwappomaoijie da se shvati potre
uposl eni ci i korisnici usluga rade zajedno kako bi p o s

5.4. Testiranje upo rabljivosti i analiza  internetske stranice

Testiranje uporabljivostit r eba wuvi j ek primijenitdi kada osbitpHadani r aj u
je u pitanju internetsko okrudgleinf@®.ddmr g el jsucidsmou klog
gt oint¢rretskast r ani cap s8] @ahpkn spravdk manserhutza kiojli je isto namijenjeno.

Za vrijeme testiranja uporabljivosti cilj je promatrati ljude koji koriste dani proizvod u situaci ]
realistilnija. To znal i ddrmom sustavikiorriismu cpr ;maeddaikeis rsjnead a:
kontroliranom okrugenju. To mogeeojatpm redkeijamatkorisnikaomai s ne i
usluguipraktilne ijedk¢erj @eaushage, kao gto je prikazano u |
Jekabpilsa.

SL UL ARrovedbai odanfpa-us | uga u Gr ad Sekabpilsal (Latvéjd) u

Jekabpilsspada medm najvelih grasioamovvon ilgattoy i j i2,6.11i0j0e | j ud
el ektronskih u all k gstavsrhanje 5 | @igpe daprinogi boljoj i u | i nitifojo komunikaciji, dok se
eliminir a kor i gt eohadjanjp popliva iavrijeme za pregled takvih dokumenata | i me o me g el ubj| ¢
donog e n pdeika i posti gu bolji -uskufaatui .l obadlhenjopieé nu ompg
problemima kapaciteta i u | i n k o, wéga iosseti ger a I' @ suslj&lovanje i transparentnost
korak nakon provedbe e-usluga bio je osigurati njihovu uporabljivost kroz analizu k o r i §ibternetske stranice i
prikupljanjemi g1 j enja gralana

Nak on u smpovelgeneaisiuga, sustava za razmjenu dokumenata, portala i agencije tpa Asve na |jednom
mj est ufi, g r a d stpom mwistra eal pitanja elektronpke uprave i EU, moralo je pratiti i procijeniti uspjeh
dani h i nicijatirviagt eMsdj Ueed)i morkanj u se testirati u smisllu p
Morao se otkritiraz| og zagto se neke usluge ne kor i st eobuke Eatjatw jef , n
razmotriti bu d leltrendove|zahtjevezadrug|meusI ugama. U nastojanju da se post
Gradsko V|Jele vel provodi t akteviu ovrrsazul ianatliinz ek a nNaa i fmrai nkjogj ri
opl i ni ufeprocgenuirezultata projekta, odnosno u ¢ tueapira kojaset a k oniceg e p r i Jakappist.i tf i u

Jast

Unapr i j ed=zlnii| istinternetske stranicevwww.jekabpils.lv, u skladu s potrebama posijetitelja, ukl jplu
dodatne informacije, opciju da se stavi komentar,dodat ne povezni ce k advigacijakrozstanica.l ak g a
Temeljem dane internetske stranice, nova skupina mladih voditelapo| el a je razvijatu ulvifst
svojevrsnu Adecent mtarhetskom stiarjicani. upr av!l j anj a
Sve ove novine provode se na temelju anketa izravno na internetskoj stranici, kao i h pigaread prijpedtogari |i
pri toudgbgralana.
Rad na pobol ppgoaidejpiemeadrugino s-u s | uga ma . Jedna od nj i h Jjusugai prva
koj a jpekrenuta,ia drugajeuzavr ghaji , a mi sl se na APersonali4irani
administrati vniunmsltuigaelaibnnadiyv. & gGvvaa vea c nijpm @istupu poteliama kerisrika.

Za mnoge organizacije same internetske stranice mogu bi t i koristan izvor opagal
uspostavljeni prikladni sustaviz a pr al enj e i upr avl j amgrnetskih stranica mmo g ¢ a ma .
prugiti informacije o sljedelem

T koji su izrazi u pr,etradgivanju najpopularniij:i
1 kako i odakle korisnici pristupaju internetskoj stranici,
9 trenutci u putovanju kada korisnici odlaze,
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1 kojeobl asti i stranice,su najlegie posjeliivane
1 koliko vremena provode korisnici pregledavaj ul i str ani ce

Opet moramo refl.i da analorzmacii jtau nmaol geen j er utgaiktvii hk oirnifs t
ponaganja korisnika, Kojamoguip okndunaprijeelt enrefliop oshiget Nadonalne
smjernice za internetske straniceu j avnom sektoru Gvedske daju odrelene
uzimaj u u obzi r ikeindtske stranicei Blatg ecuprave.

S L UL ANacionalne smjernice za internetske stranice u javnom sektoru (Gv e d 3 k a
Ol eki wledeual uga od javnog sektora povelavaju se istim|tempon
giri. Cilj tigevpbojirmgad &rtkana.aavini sektor mora nuditi prikladneiu | i n k usluge.tkKako bi to
postigla, dr gava sve VT glae HKakorbi jsa m|lkvditetut i h al ata za gralanef kori sr
Nacionalne smjernice za internetske straniceu j avnom sektoru Gvedske

Ove smjernice p tjelimayvlasti govistitdireeknet kao kanal kojim svoje zadatke i procese mogu ul iitin

ul i nkovHotgit ji ivomlasinjernica osigurava da tijela vlasti rade u skladu sa zahtjevima koji postoje u javhom
sektoruipovelpaviatul aganj a u i nt er nimaisitkeman sk ©g € tspupiaelkdrignikasimaju

mogul nost iitiinlemétgkaiuslkge.r i s t

Svrha Nacionalnih smjernica za internetske straniceu j avnom s ekt @ ui goipora jdvmik eprayaena u

razvoju i izradi internetskih stranica, koje o mo guiulj ednaku mogul nost kori gutkamg. p svi m
Nj i hovi glavni: ciljevi su sl jedeli

- Sve internetske stranice u javnhom sektoru Gveds ke trebaju pogtivat.i nacionjal ne i

glede pristupa internetu.

-Sve drgavne agencij e uisuStave u pristopjusnieree ka&griamkur az vi j at
-Kroz poveifamlnjui vuopsot ,ulp ;mbkalefélfiadsi i zadovoljstvo korisnika internetskom uslugom
javnog sektora.

Ove smjernice daju organizacijama u javnom sabaviti,ctvoutiigr akt i |
procijeniti internetske stranice,k a k o b i pobol j galablivgsrti, s tpu ppairee@p tveptny wa l i me L un:
st andar de i cidijlejvek EU. Dol gel i p ojavhiisékior usmjeiitinda mdhpaer anli fcra ma
usmjeren ka korisniku, odnosno da analiziraju potrebe korisnika, razvijaju prototipove i redovito vr ge pr ojcj ene
krajnjim korisnicima.

Procjena poznavanja i korigtenja ovih smjernica od sintermeiske stanqice p| eni k a
gvedskih drgavnih agencija pokazuje da se smjerasausgesnigiroko

smijernica, a otprilike 80% njih je izjavilo da aktivno koriste smjernice. Pr ocj ena j e pr ®00@ dadinea| u vel ]
Internetske stranice or gani zacija u | avno mito seetéstirau glede ®sneodvsnkee prra dsayup al n o«
skladu s internetskim standardima te jesu li pravilno kodirani.

Smjernice su prvenstveno namijenjenes vi m dragensijamamnut ar javnog <Ne,lote smjeanicéSl e d s k e .
koristeiop |l i ne, pokr aTindustrjga vi j el a i I

Puni tekst smjer a htpAwwmvedase/englishigaidelinesfpublic-sector-web-sites

5.5. Konzulta cije

Obavljanje konzu |l t aci j a mo ge bkakois als otingig srtrashon aktard. inkluzivni pristup
trebao bi ultkahj¢ sudnimd kioji sk adgoxrorni za isporuku usluga (kako je razmatrano u dijelu
koji se odnosni na uposlenike u kontaktu s klijentima) i reprezentativan uzorak ljudi koji bi imali koristi od
krajnjih rezultata i ishoda/outputa dane dr gav ne gultaciig pakrivajukrazmovrsne tehnike, od
relativno usmjerenih i izravnih konzul t aci j a S k1 j sKupinema i ikeorisnEima slon i m

tradicionalnijih vrsta konzultacija u pisanom obliku. | st e mandkojip eugintal e tegko dobi
su razlilite kulturne perspektive, skrivelnimhekaigk ovi
obli kuju sukobljene stamavel st ®@®dmey aniofkenlad tnd ihjl aotdiil vuak
Mogupovel aziiv ogiralana i i zgr adiakierakgjieej barenj epeaj Edhhta
Sl ul aj i z L aotpvsiejgen eptakijoar®x(Ofiema u proces.u odlulivanja

S L UL ARbticanje sudjelovanja NVO-a u odlukama vezanim za izradu politika (Latvija)

U 2000. godinfanal i za p o s te@gkazdleeje da pdstajianediostatak koordinacije u samom s r e d viagle.

Nacrti odluka dolaze na sastanke vlade bez ikakvih prethodnih konzu | t a c i | \&nins partheriog) it NVO-ima.
Konzultaciesunedovol jne | ak i melLu samim resornim ministargdgtvi ma.
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postoje procedure koje definiraju uvjete za sudjelovanje NVO-a u izradi javnih politika i novih propisa. Konzultacije se
provode od strane linijskih ministarst ava na dec en,prralpiuzgit reaministadtaverad tp urade.

K1 j ul ni prpvedaivetoime hili su:

- Definiranje zakonskog okvira i inkorporiranje ideja u dokumente o planiranju politika, na primjer: Pravilnik Kabineta
ministara (14. o g u j2@1a. godine) uspostavio je sustav za dokumente o planiranju politka, ul i nak za| procj e
utjecaja i procedure za konzultacije uz sudjelovanje NVO-a.
- Institucionalne promjene. Nova institucija i uveden je tiednis a st a n a k tahika(avvinggibhv ndirh s Jgbeni k
upravi Latvije) i definirana prava udruga NVO-a na sudjelovanje na tom sastanku. Svi nacrti koje pripreme linijska
ministarstva objave se na ovom sastanku, automt r e n u t k U vrijeroelza konz@tacije.

- Informiranje i obuka. Provedba j e podr g an aitimiapasednd d st ming liojéedndiama ( kako|l za dr
sl ugbeni ke t-a)kredovitim serainarind,konferencijama i publikacijama o pitanjima koja su vezana za
pojedine pravce reforme.

Memorandum je potpisan dana 15. lipnja 2005. godine od strane predsjednika vlade i predstavnika 57 NVO-a.

Procjeniteljske ankete pokazuju kako se sudjelovanje u i zr adi politike i odl iekoiny anj u z
razdoblla pr ovolenja refor me.-8 Wlprl agjeelakojigtd NE@ sydjelujuuna sastancima
Vlade,k ak o bi iznijeldi svoje migljenje o novim inicivpauli vama.

preliminarnim fazama konzultacija, dok su odluke vlade bolje pripremljeneiusug | a ge ne .

Konzultacie su mol an al at ako se dobdace fhkza kohzaltacga korigtickkaop o d r a z

sastavni dio procesa planiranja usluga, a ne kao nekakav 'dodatak ' radi pregleda potpun
prijedloga. Konzu | t aci je trebaju bitiogitgurjav anoug uil skupinesked eu zri a 2l
koje Ie dancapithode akféeévno angagiranepgijbopowlrietmelnko
osjetlivostigledevanj ski h organmjeaviagao TJidk ckioerolsjnasn ma kako | e
pogledi uzeti u obzir, kakobisei zbj egl o poticanje prevelikih olekivanj
gdje su uzeta u obzigledeiospti vhej aslbpgaatleal i rad s nji

carinskom lancu, predstavljen je u 3. dijelu.

56.Kor i gt eirg za prikudjanje povratnih informacija od korisnika usluga

Sve jaupwabdIKT-a u javnom sektorgledelINled i ncandsneciga@atmnaapobo
pruganj a u gbnekl auporabailKT-agkako bi se potaklo sudjelovanje te 0 g r a miuporaina u

svrhu prikupljanja povratnih informacija od korisnik
korisnicima usluga pristup putem interneta s r a | u rkakd A mogli koristiti e-mail, internetske stranice,

forume za rasprav u , ogl aschatppli bheni ce i druge dlatkiowaloes t i na
situacija vjerojatno razvijati tijek om vr emena, efektivno #a za ikupljanien o kor

povratnih informaci | adade Kadiogijedsostavhanazadatak!l uga t egko

SLULAKor i gt enj e ibhogeeurEarepslokkorgisiji

Eur opska komi sij a k onefasetlnternetska sraniteeBURQPA gokrendt jerua e | [L993. godine i
brzo je postao glavna referentnatol k a z a i nf o,rtemangeiinimeaktienostima i politikama. U 2001. godini
Komisija je usvojila Komunikaciju EUROPA 1., koja je internetu dala s r e d imiestg uekomunikacijskim aktivnostima
u sklopu programa e-Komisija (e-Commission). Nedavno je Generalna uprava za komunikaciju pokrenula novi
strategki p kacija ¢ Burppi phitero imermetai angagi ranj e gralanaf.

Uz razne druge inicijative, blogovi i YouTube inicijative povjerenika komisije predstavljaju izvanrednu inicijativu.
Jedan od nj i h Margot Wallstoom o(hitp://bldgs ec.europa.eu/wallstrom/), potpredsjednice Europske
komisije za institucionalne odnose i komunikaciju. To j e obj avl j eno ok ankad ibni nsae kpogf o |kjogmau
'Eur opu' ma a L @G\ladstrdom je bila prvi povjerenik s blogom; blog je bio prvi forum za raspravu koji se odvijao
na 23 jezika, a Komisija je bila prva institucija koja se pojavila na YouTubeu. U narednim tjednima i mjesecima na
blogu je izbrojano 1,5 milijuna posjeta, u forumu za raspravu 1,5 milijuna posjeta, kao i t i s posteva i 9 milijuna

videa koji su pregledani na YouTube-u. Veliki broj postavljenih komentara predstavijao | i t i p kakoagzr aat Ldal nj i
nisur a v n o cha Epliike koje provodi Komisijaikakook kuj u od Komisije da nji@oyo migl
Komisiji daje korisne informacije o raziniz adov ol j st glede pplitika IKanmisge | pokazatelie o o] e ki anji ma

gral.ana

lako pristup internetu mo ge bi t i 0 g tvamanpro$tee ma, dopirajd doskupina do koj i h j e t
doi i, n apom@baismsjperukas ml adi ma . Uz dopugtenje, ovo bi mo g |
da se ode na sast an as$kuankeiu, alonjegzgledoorhol dnbai tpio gadgovar aj ul i

prikuplianje kor i sni | ki h stavova samo po sebi. Mogda i ma |

raspodjelu anketa ili primanje p r i t Oujiteiobrasci za povratne informacije od korisnika mogu se
koristiti za prikupljanje povratnih informacija od korisnika usluga, ali da bi se takvi podatci pravilno koristili,
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potreban je rigorozan administrativni sustav, k a k o b s e 0 ssirufgi onlire lodgovariaod strang e
iste osobe budu otkriveni i da online odgovori i odgovori u papirnomoblikune budu dup.l o ural un

Zamo r i i\amjimaakgji vodi do slabog odaziva na ispitivanja zadovoljstva u papirnom obliku i na druge

tehnike prikupljanja podataka vijerojat no ne e samo tako nestnmtpodataka p ok u g
online. Mnoge pot egkol e koje | ege awateneluauwii t ns kmagikvaaonjgt o | e
strukturiranih pitanj a tko stvarronpopgnjalanupitsik, nisu ojne ¢ eoroeabomam | a

IKT-a . Neki korisnici usl uga, nar orn alt wnhneobuasmatsati kakoljeo | s k u ¢
odgovaranje na online u p i t ni kili da eaftileva puno vremena, i | i mogu biti zabrinut
podataka i povijerljivost inep rNefkdr ilrjajdiiilKJ.ccpdineo sk carvinsot mo § «
Online ankete su primamljive zbog administrativne pogodnosti, a | i t e ¢ katirati jodabirkuporka i

vierojat no e se jako ogranileno koristiti sa slulajnim u

Neke kvalitati vneop wigterviuid fokuksiupinegne mmogs se lako administrirati na

ovaj n a | dtno je dodrp @éaromanizacija ima informacije o pristupu internetu i e-malume Lu svoj i m
korisnicima usluga, i da pita za njihove stavove okok or i &t iest i h zusluga i 2a grikupljage

povratnih informacija od korisnika usluga.

57.Gr al anksarii sni | ki panel i

Panel je u bitiskupinagr alLana/ kori sni ka il k ®iti diosskupine §udiuzkdjeusg a Kk o0 i

v r gdabir uzoraka za sudjelovanjeu povr emeni m i s zultagjgkimpahvatimamPonekald gen

nazivaju ik o r i s rskupinaman R ate rhetotle mogu se koristiti za prikupljanje podataka od panela.

Na primjer, paneli se mogu koristiti kao temelj za uzimanje uzoraka za ankete, kao izvor ljudi za

n o v aje efokus skupine ili za druge kvalitativne pristupe. Panele valja aktivno pratitiios vj egavat i , Kk

bi s e ¢4t gyrazina'reprezentativnosti', anionini su i muni na sve uobil ajene
i str ag.i kojase p Itujn&od drugih pristupa . Nj emal ki Sdlingén apisujeOsudjeiovarje

nap o | ijtrazini #amovnika stranog podrijetla.

SLUL AJ: MeLukul t ur no GpuisbjirgéndNjaenma)l k a
Solingen je grad koji je neovisan od uprave distrikta, i ma ot pri | i ke 163. 000 steginjovni ka
Aergisches Landfis av e z n e NbrthgRhineeWestphalia. Dugo vremena gospodarstvo je pokretala industrija
nogevakopesugij edi l e metal na industrij djudikojiimafpetjetld i vai gsei najdce tl 4 K e
zemal ja i ihRultjyrargaizviei | u t 8§91 i n gseotak stranib atanavsika nosi otprilike 14 posto. No,
postotak stranog st anoanik®@fVv ¢give u Solingenu je daleko veli: uzi ma
gr a kaovastopaprelazi20 post o. Preko 4@ go§$iosst anh axajuineggedkorijeneiu | godi ne
migraciji.

Kako blijdmlBvi [ judi u Sol i nge n u,umoeg sudjeoivanja iointegrackujsteanog | j e d n i
st andwani gmora se stimulirati koncept melLukul turne ofvoreno
institucija u gradu.

Poduzete su razlilite uwmbc¢t edmigraciskod:ntjeqdma i gic kUmgi evsitjoe idao bi | aj
savjetodavnog vijela za pitanja stian@agaac$glskmgenbjepjélesiaszav
dalo Ministarstvo unutarnjih poslova, na zahtjev grada Solingena.

Deset predstavnika iz postotka stranaca u Solingenu, koji S
koje se odnose na politike integracije, zajedno s devet| | anov a.vil jmé g ma eigjrsakdo j sko viljel e m
svim oplinskim pitanjima, rjegavati ,® adobrgvaigantovemra praekte| vi j el t
imigrantskih samoorgani zaci j a, st r ani koje e baget pitanjana raz/djau politike a inicijativa za

izbjeglice. Njegov je cilj osigurati kvalificirano pol iti| ko imgmrta ail Solingenuj e vidu bliskog

ispreplitanja predstavnika imigranata i |l anova vijela

Sve u svemu, vidimo da se moegtadujazuiloivioijh optl vaii |Tazwiojv
cijela ova st varoasvdite pod emld knad nith dijel ova. Jue i dsvededg l[er e me |

stvaranjmebuas alhnalgampjra hiv auljudakgjiauwnjma sudjeluju.

Uspostavljanje panela pogodan je i vi dl jiov ajh kudi kaji su voljni dati povratne informacije o

svojim iskustvimasus | ugama. Kao ¢gto je sl ul aj soadIlsuvliinm iu zkoorlciikmoa ,
stroga statist i | ka r epr e daront ranhamjenuaza koju segpanel koristi. Kako b i bio stati st
reprezentativan, panel treba o tdgl anketei Temelenje maneila nan al i n k
neslulajnom uzorku smoGzi rhamingpranjhegqoVy i udese eadaici i nal i
koristiti. U pr admslie nassemodda&bbut draggvadjai gelnio v akroe ciianu pogt u i
reklame. Isto tako mogu se koristiti i kvotni uzorci, k a k o b i se osiguralo da |l anstyv
prof il gire r(kapudslcude. Klolra masd razlikowathed a g imog u pzoogul aci j
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| i n jeaa suqiristali sudjelovati, a s vremenom se mogu prilagoditii z n a t i od pdpuyaeije koju bi

trebali 'predstavljati'.

Gubitak | | anova iekamnmedmana tn al i da |gebasmplame osvjegdtiacegkoMog
noviail il l anove i z-ekonongskihhskudimau ¢ & thentamjika i mladih. Trendovi opadanja

stopa odazivatiek om vremena mogu poj al aemii | Zzasialzen @astaniost r angilw
panela. Paneli zahtijevaju aktivho upravljanje; sastav panela treba redovito provjeravati i n o v a hovet

| l anorm@t ojlUi hovoj pogodnosti, p a n el inja moyrgtadeanformacieuod naj b ol
o d r e L skupinahkoje mogu biti izostavljene tradicionalni m met odama angagiranja. I s
usr edo tna ktavpve pojedinih skupina, kao gt o s ui manjinakd izajednieet inljudi &«

pot e g k o | a fazahtigvati zasebno, cillano n o v aje &ako bi se osigurao dovoljan broj i
sudjelovanje ovih k | j udkupinah. Nonvjael ep ut e mskupinazuhutat zajédnide i dragovoljaca, ili
uzimanjem | anlagang biomogk&dobl pe povratne informaciije.
drugim pristupima , panel.i trebajat bg ivanje ikonaultagij,dieme da se smatraju
odgovorom na sve zahtjeve glede konzultacija.

5.8. Skupni intervjui [ fok  us skupine

Op s ei gvalitativni intervjui mogu se provoditi i sa skupinama, ne samo s pojedincima. Neke skupine v e |

postoje i one se mogu Koristiti za potrebe kv al i t at i vnog iudttracgijvaanjCar giank arazx i |
bolje iskoriskupnezia postepel & onkr etznliadia; dols de dragg skupine j a i k
mogu posebno osnovati za potrebedano g i st r.agi vanj a

Ovisno o svrsidanog i st r agizutacimjoar gianka@amci ja moge dosptedmetk onkr et
istragivanja i povezane teme. U drugi m ssuwivaenijgivi ma, [

prilagodljiviji, k a k 0 b i o mo g u | prilhgoditi pitargaskaoi reakcijuing pitanja koja postave sami
korisnici usluga. Tehnika fokus skupine uporablijena je u Francuskoj kako bi se preispitali standardi
Povelje Marianne i njezinih standarda.

SLULAJ: Pobol j ganj e Maibnmgknoizfokus skapine ¢gFrancaska)
Na zahtjev Generalne uprave za moder ni zaci ju dr gave ($@pMeEyY sklopp macionaned ¢ ne s u
studije, scilemp ot vr LS avchrag &) ugni h st an dpocjehav avM@stin jainmev e primjehe giro
Stoga je pokrenuta kvalitativna studija o percepcijius | ugni h st andarda Marianne od stran
uprava i uposlenika koji imaju kontakt s klijentima u tim upravama.

Ova anketa provedena je putem sastanakaip o j e d i rmzybdvora: h

-Dvasastankaod po | et i rnasus &driswicinmaduslugjaadanih uprava. Njima je upravljao moderator koji je
naviknut na tehnike fokus skupina,ap o s e b n o za beferergnnokvir usl ugni h standarda [Mari anrt
- Skupina radnika i uposlenika, koji su navikli baviti se administrativnim pitanjj ma kod kul e i k oj i S |
kontakata s upravama tijekom protekle godine.
- Skupina admini strativnih wuposlenika, srednjeg menadgmenta i

administrativnim sswuaili maaik ed §lu ke tjegkankpmiekie gadineu pr av a ma
- Nekih 20-ak telefonskih razgovoraod satipolsdr gavni m upos| eni ci mrgamk evpjojupsvu. zladugen |

Rezultati fokus skupinab i | i su sl jedel .

1. Korisnici

Korisnici su iznijel i relativno mjegovite percepcije o usuldestgsekiom| st anda
danim standardima, ci j enel ises wilkigoutj ekw@aja program i volju da s¢ situa
Radnici/uposl enici gele jamgdeambri ailoizhioj ® alsidiudgmpa ssAmamni m
odnosu na ono gto | judi smatraju da imaju pravo ol ekijvati
Srednj e i vi ge kategorije s Oemastdnoardelpj h imju @b prvi kpek, koji ibei ut|i opti
dobrom pravcu. Dakle, oni ci jene namjeru, a ne toliko sadrgaj wulslugnit
2. Uposlenici

Uposlenici koji imaju kontakts k1 i j ent i ma | edjeastpjpizaaijsy ugni h standarda Mhri anne
poboljganjem usluge kojagem] g ruwsdhaoijketm i sdroi|l ceikmig ui uokravhi m upr
Nadalje, oni cijene revalorizaciju svoga rada u tom procesu ( pri znanj e vagnost.i njihoye wul og
Tomoge predstavljati, mpervaaijskiel lui madenioils t o boanviInjaa jkuo jfsi v osje ptc
mogulie. bolje

MeLut i m, kao ¢t o icima, pitajl seljedijmehanizam dkigiarui|sinrnk omat o| i to stoga gto
ni kakvi poticaji il sankci gheg metdde ckajd $eekoristii tra jag)iaiv aglva [dabr i n
deklaraciamo ge dovest.i do naglagene kontrol e; nadzora koji nasto
ekonomskom | ogi kom il lak ukl juliti neki vid odabira melu
3. Ul i ovod rendgenskog pregleda deklaracije Marianne

Donesenaje odlukadaseus | u g ni st andmimigrieuMawvi mnpavnim upravama u|drgav
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-Obeli anja st pndana;thekimsija danaveal',razina standarda (npr. rok zaodgovar anj e |na pog
smanjen je s mjesec dana na 15 dana, reagirajuli na zahtjev korisnika
-Vel a vagnaoaats | &g dwmjauanji korisnicima.

Kakobisep o v @hjiaovutiec aj, odl ul eno je sljedele

- Da se bolje prenese na mj er a, 0 s nwwinwg miah edijibava g e Fdpha sie pw bod p@=ij| i z me Lt
korisnika i uprave, koji se |ine mnogo izragajnijim od sadr
- Da se prijam ne promatra kao zaseban entitet, odvojen od usluge koja s e pr uga, nego dg|se obj
unaprje L e rpijijaena vidljivi dio, rezultat ukupnogpob ol j ganj a prema gor e

Kada su u pitanju uposlenici, o d | ul eno je sl jedele

-Da se iskori st edaseunuiagmzvie sldgaupaslenikd koji imaju kontakts kI i j ent i mal. To m
motivator za nji hmpovedbul akge usvajanje i

-Dase vi geihiikjlgrudrihi j a, a narol it o pregram digisiaidobije @atpord ganiakainoj, tako
razini.

Na kr aj u, zakl jul ak )
Ovaj proces koji povezuj e Kkor i s nnjekp@mjenjivinnpaolaidaenaprig ke ome gjlul i o |
pru g ani h Stayad se gvaj korak u upravljanju zadovoljstvom korisnika registrira kao trajni korak, k o j i polli va na
svim mehani z mi osabitossuradgjeasrkgrisnicimai njihovogu k| j ul. i vanj a

Fokus skupina je iscrpni razgovor s malom skupinom | j u d i (-X0) Kpjl su oldiplieni posebno u

svr hu raspravljanja o skugimeepbsebm® pu otlabrami i poziahiaod stvane

organizacije na temelju toga § t imaju neko odr e L eno i s kust v oojténi iU fokus skapjnie o dal
naglasak se stavlja osigurati da sve strane dobiju prigodu doprinijeti raspravi.

Skup n i i nt ersejprovodi £ g € e p o s tskupinarhai indogovara se tako da se uklopi u

uobi | aj e n osastdnaka gkwping. ¥jerojatno se odvija na otvoreniji i prilagodljivijinal i n od f oku
skupine, a to ima prednost gt o ,(jeert esnea nboigtei bboolljjee opbrliihkvc
opaskama dkupiaen 0 gkapnom intervjuu, iako organizacija i ovdje g e | i osigurat. da s
skupine imaju priliku izjasnitise,i st r agi v al i ma ti seingka@m bsnoro ib zamingljivamaemom

s jednim iskupinedva |1l ana

Skupni intervjui i fokus skupine osobito su kori sni za istragiskupinad igtiavov
stavovi mogu biti pr e naanlkoe t mans:at, u pkl aj oeinmanjioskespaedracemiti i | k

mlade g Ovi pristupi mogu se koristiti kako bi s e p o ladvValitejaad r ugi h i stragi val ki h
primjer, pomo [ da se razviju anketni upitnici, ili se mogu Koristiti za prikupljanje detaljnijih informacija o

pojedinim aspektima koji su isplivalitiek om anket e. kao vagni

No, iscrpni sku p n i i nt er vj uprikladjgydetodaraikou smajpi t anja koja su pr e
osjetljiva i nepodobna za skupnu raspravu, ako sazivanje fokus skupinepr edst av | g pat eg kackite | k
il ako ne postoje ekdpne. Watakdn okblrstinpaopsot| oej dei iswari imtervjui

vjerojatno bi bili korisniji.

5.9. Tajna kupnj a

Tajna kupnja j e korigtenj e poj e tbiatraticiakusiki o njeriti s/akojakebpmotesen i p
pruganja us/l WKkgise kroegd stnd Kkluj,aj u kao kor i s tmavapio swjsnl uga i
iskustvima na iscrpan i objektivan nalin. Ova procedura moge se
licem u lice, ili putem e-maila. Ideja je provijeriti stvarno iskustvo korisnikasdanom usl ugom. To se
koristiti kao samostalni pothvat, da se ispita neka stvar koja je identificirana kroz druge metode,k ao gt o | e
ispitivanje zadovoljstva, ili nakon analize nedavnih pritug b i . Tajanapukepmjt el ef ona mc
prikladna za pokrivanje velike i ragtrkane popul acij e. M ¢
na kontinuiranoj osnovi, kako bi se dobile redovitije povratne informacije. Ova tehnika u k|l j ul uj e
odlul i vanj e nimscenaijikdiad pi | ne srobtemi&ajeikrieniciiudluga npgu iznijeti; a ne

"l est o post aUkupna kvalitetp iivaljanast procesa tajne kupnje ovisiop | ani ranj u i i zvV
scenarija koji se koriste za testiranje p r @ gstugej Iskustva pokazuju kako ovaj pristup ne treba biti
previ ge ambiciozan. Pl ani r anjatno ngu lii njkeddvaj girsttipapestavlja pr i st u
niz pitanja vezanhza eti |l nost istragival ke ,praksge Vagooajraj da
kao ¢t o s,wnajs danse iplanaa tajna kupnja. Ne treba imlnelii Ilgadae @ se
dogoditi, jer bi to moglo obezvrijediti cijeli proces. Kao k@tro gjt € n$ le mlpapratiihit ug b i k
informacija, kr i b ipitarfje je kultura organizacije i stav da se neradiookr i vl jenju nekoga
izvedbuunego da se izvuku gire |l ekcijent a& oowdjadttebadatik d ldes nt
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povratne informacije uposlenicima o nalazima i namjeravanim daljnjim akcijama temeljeni m na kor i
ove tehnike.

Scenariji koji se koriste u pothvatima tajne kupnje trebaju biti;

Relevantnios mi gl j eni da testiraju specitti?|l nu usl ugu
Uvjerljiviine pr evi ge,aadabmitmij ez piri rodno ponadganje kori
se provedu uvjerliivo? Kor i gt enj e hgnairlgkonha iizlria ztachvato e ugr ozi
Prak t i: liedniostavni, k r at ki [ pG&yogaenaj uillii nerrogl ugeoziti | n
kvalitetu podatakaipoth vat a, a pr e d s taagubifakavtemdnaza npeseniker e b
Sigurni: bez rizika za osobnu sigurnost samih tajnih kupaca?

Objektivni: s naglaskomna | i njeni | ABi i jné e mjae i 9 wodilg, a nejohoga s e
gt o kupac plkakoliise postiglacdlosgedn ost za sve procjene ko

> >

™

gt e

zZ a
sni
ti [

i S |

dog
j e s

kupci Me Lutmiongu se koristiti negto subjektivnij.e proc

To moge wukljulivati opageno samopouzdanj e gomnpd
na primjer.

Tehnika tajne kupnje k or i gut@rnaad sjkeoj civi Vat gave, k a lnaboljh kvaliteta o
pruganja usluga

SLULAGradska vijei.ﬁ'ajrlakupMaaradgmocjenekvalitetepr uganj a olskauga (H
Gradska af ghnecaioyiprrad cmye@r kgahij & éeting dbdunmptada koje koriste je tajna
kuanaOvametodakorl st se u Gradskoj vijelnici Vargave od gol

Naj | gglail azalstjévi odabiru se kako bi se napravili scenariji za postupak tajne kupnje, odnosno izdavanje
osobnih iskaznica i | i vozal kih dozvol a, regi od uaeli Panekbdise itabese,nekir e g

upos

sigu

et ka

i str.

jako sofisticiran sl ul aj kako bi se provjeri luacijork.aTékai | se upoc

sl ul aj evi odvoj.eno se analiziraju

Postupak tajne kupnje provodi se u suradnjisi st r a § tvitkamakkojerimaju iskustva s tom vrstom metodologije.
Tvrtka je odgovorna za odabir glumaca-i st ragi val a koji i e i gtir seenarije u Gradsko] | k |
vijelnici. Scenariji, tzv. Agivoti klijenataf, i napringt b1 j
ml ada gena od 18 g o dosobra iskazniauy i i ¢j veokj| uwwdp r¥4 godi ne, ilutfru
namjerava pokrenuti vlastiti posao iz oblasti IT-a. Nakon analize scenarija, tvrtkapr ed | age | j urignererkidj i

ijen
e Oof
| nj al
s u

igrati uloge klijenata. Zatim se organizira sastanak kako bi se zajedno okupili glumci-i st ragi val i i pyedstav

v i jieelza vrijeme sastanka razgovara se o scenarijima, koji se po potrebi mogu prilagoditi glumcima, kako bi se
osiguralodasesvatkoos j @dogno sa svojim novim Agivotom klijentah
Ovo je kljulna fazpogriepkemeatbngBrzull @jtkadalste agi vanj a il ga

Uophi rezul tati i stragi vanj mternetskd) j asvtIrjawnji wc i s eGr adgk e
http://www.wom.warszawa.pl/wynikibadan.php. Rezultati se koriste za identificiranje oblasti u kojima je potrebno
pobol j ganjueapric Beaj akHRamejiiz mraoviedeni h o bl sudjdujuu Kadjecagnjo baméajbolfy p n j
ured za prugtahj dvu @di § wg aa | u pet.om poglavl ju)

Tajna kupnja: kontrolni popis

Scenariji koji se koriste trebaju biti rel evan
Vel il ina i odabi rprikladnor k@ toro¢ b @&jbmubivtrist u anal
uobi | ewprakmpitaucijeloj s.l ughbi

Objektivnostpothvat a treba gtititi pagljivim odabirom
Podat ke t rdobljednodi lajnead iitzii r at i na objektivan i pr
Podatke treba iznositi samo na skupnoj razinii  z & @oniminast uposlenika.

™ >

proces odlulivanj a
Nal azi trebaju biti
I

i zapisani na o drepa ebavijestiti svk i
k1l j uaktareguk | j ul uj ul i.

i
i uposlenike

> > >

510.Gralanpbaderogal ke’ povelje

Gralanska povelja |je | ednoesutjavieom aektalrle kojorm seadanaj as | nglba ,

okviru zadataka kojisu | 0] propisani zakoni ma i propisi ma,

"Ovaj dio temeljen j@maradUASmj er ni ce za gralanske povel | éPBGa koj i
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http://www.wom.warszawa.pl/wynikibadan.php

usluge i naknadnu objavu tih standarda. T o ouje @rpa dnici ma ¢ Obratiti s¢ danorj o sstliu g b i
gt o mp g u izmavnije. Bt gr alknenspovel je je o bkealieenyslega. Garelkbit pa n e
oblikovana s 3 C (engl. client-oriented standards, communicaton, commitment):

U  Standardi okrenuti klijentu

0 Komunikacija

U Predanost

S L UL Aldicijativa Povelja o kvaliteti usluga (Malta)
Godine 1999. javnas | u g b a poktenuld je inicijativu Povelja o kvaliteti usluga. Prema toj inicijativi, koja spada u
nadl egnost J paru povelfama Erai plwr edu predsjednika vl ade, drlfgavna

pokretat i povelje u kojima se obvezsujaunddha dee prspganj avatil ugpeo
pripadnicima ¢gire javnosti il dr ugi mpokretardji e i snv @jrigla nplaael jj a
ministarstva i uredi proveli su proces konzultacija kako s uposlenicima, tako i s korisnicima usluga, te su uveli

promjene u svoje poslovne puouosigase kako bi poboljgali kvalit

Uloga Jedinice za potporu poveljama je upravljati inicijativom za Povelje o kvaliteti usluge i

pomagati dr gavni m sl ugbama koj e prugaj u imuwatlining e bilo gralanim
organizacijama izraditi Povelje o kvaliteti usluga. Jedinica za potporu pov el j amajet akole
odgovornazaodr avanje veze s razlilitim dst@anemim sl ugbama kako

odr gnemp o e dih pogeljan

Kako bi p r u gpotpboau vlddmichadrganizacijama, pripr e ml j en j eodoirlakti |l ni
(Prirulnik za ipsiugap! j ©Ovaj kpail trukfiiek polvje#apahita vatgt o

ukl j ud echook ument povevqgcdi. drsganitzaakcoiljee k r okadakeoirzarkadl ukpagjry atvrae b ¢
povelja. Primjerd.i su uzepokrenil z2 drvwgieh psolvied jie .k cOveajs wprpa&kit i | n
www.servicecharters.gov.mt. Na istoj internetskoj stranici je 59 s | u/gdjelai z raz | i | i ti h olabib st i i
pune tekstove svojih Povelja o uslugama.

Radi kalna ideja koja stoji i za gr #@nagawmi lsdugap@va prdvg e j e d
nisu zakonskiobv e zuj ul a, al i "pritisak’ samog obel agajkakoj e t ak
bi ispunile ta obelanja. Ovakvim pruacdmakmuo od retativaol a n s k a
pasivne ul oge | erfanizagijaimaraplanucza rjegaoodnosno nju. Taponul ena pr ava
potil u i doegpnirzaciji prenoa njemu postupa s pogtovanjem. To klijentu
dostojanstvo.

Usl ugni sldjuanazhaku dnbga ga k|1 i j ent moge ol ekivati. Najvagnij
mjerljivi. Stoga: b i t i ete uslugeni (u' Irvorksut pripmitéase draikn U tedhijat e
konkretno') . Sam jéslli sfadardi ispurgegidineu t vr di t i

Povelja moge sadrgavati i ‘"nekaeama bemadagroke,upbbab g
pogtov.anjem

Standard se oblikujeizper spekti ve pojedi nebieabg bkl elkéuabittadgodn o g a :

u roku od dva tjedna, a ne 95 posto pisama se obradi u roku od dva tjedna.

Standardi se mogu odnositi na cijeli raspon usluga. Mogu navest.i negto o samo
proizvodu (ul i | na rasvj et a wkutod dveeradpaogpna)awplroj:eem(primiut riete digit

potvrdu prijama) i po pitanna \saayd rzgashma elve mos rVaz gov aprestoiiizau zat v
konzultacije).

Srdalno pojsea upbaneard koji se podrazusai jveawganosW dadlri
postupanjaopet ovano nagl agava, u smislu ogromnog broja pri
se krije iza gralanskih povelja je poboljgat:i odnos s

eksplicitnu izjavu glede postupanja(a k 0 s mat r & postupdnge sWam@ n i j e ng, ljubdaario vas
molimo da nas odmah pozovete na odgovornost).

| stragi vanj a jeprienakitnojkad precgre kvalitete usluge. Stoga imajte na umu vremenski

aspekt kada i zraldigredee. ovee sd amoge odnositi na vrijeme
nego ¢gto dole na red, al i i, na primjer, na vrijeme
zahtjev/upit/itd.

Vagno je da se standardi u EeEdkuel juisl wgmj.erNem ma i rmg lee v are
pritugbu kod vage organizacije, onda je vagno da pove
tokolikobr zo se pritugbDaobrijte glaevtae. pDoarkukew u roku od 5 radn
rj egi¥adptr i twrgko od 4 tedna.

-59-



Vagno je da povelja ne bude ,takodase gamo mavedustandaddekojbsu b ude Kk
najvagniji za klijenta

Sljedeli slul aj predstavlja gBewdhamsku povelju nizozems
SLUL AG@r a L a npsokvae | j a Sevpnium (Nezozemska)

Oplina Sevenum e martu@arkjakousl uga od kljulne vagnost.i Poduz:
svoje usluge, al i jog nismo zavrgili. Vi, kao sdbavlamoqni c i Se
svoj posao, no ako ne postoji nig t rmvedenou t om s mi s | u, ninpezvathoagpdgovernostasbilo g t |o

Ova gralanska povelja slugi davama | kaoi k kiak eamduoirémemm ti|peisit up a
odr el etpau. Ak@ ne budemo ispunjavali svoja obel anj a, slaggatg@i@mpevprva gralanr
povelja. Nova povelja bit e objavljéenauspalseé agodbfiene], odawsvod
to vrijeme. Budul i da se pawvah | da mprgev jmd marmegkadtianica gadile por u |

najnovije verzije. Budite uvijek u tijek u i dr gi t e omp ka dogovore Hofe qpestignens va ma . Oplina

Sevenum je tu zbog vas! (P. Mengde, Gr adonal el ®Sévéanun®pli i ne

:>Qomogete ol ek:d vati od nas

Opl enito

ASvaki’grmdf_lazlémniik pi ma pravo na usluge koje pruga n
suosj gsusretljvast,n a | i ez mi @Kojjjeaunsimj er en na tragenj ekilatijgae pgbdrj a

obel anj e’

hge 0SO0
njepogto

ANage wuposlenike je lako kontaktirati. jfA&kona@e n®s oshlageetiel i

ombudsmana,k ak o bismo zajednil ki dogli do rj e g lakojbigpomodliaamk!

Posjetinagoj gradskoj vijelnici

AOtvoreni smo od 09:00 i 12:00 sati, od ponedjelkad o pet k a. Letvrtkom je Regis

sati. To omogul uje studeiti'rtignlaadskladw[ijmeilmiudema posj e
AMaksi malno vrijeme |lekanja ne gabjefiiu fedbvemi moget
usluge. U tom slulaju, maksimalno vrijeme | ekanja je
AAko niste u moiggurlandossktui vpiojsejientiictu zbogsobne ki hatli aghki
pronali riegengiedaal iMoii nd ol e movas. posjeti mo

Nakrajukraj eva, @¢el i momidimainim zahpdvima za kigente (engl. low threshold).

Telefon

ATijekom radnoga vremena, mo et e nas d c0B7+H467i755% a opl i broj,
AUlOOfVoglu!ajeva n a javitenetled ood | eagiehAkpossebakkhoju tragi
uzet | emo p ovasnazvatiiu rokukdji dogdvaimo.

Internetska stranica

Opl i na Se v dnemetskui stremicu koju korisnici mogu lako koristiti i razumjeti, a koja vam nudi obilje
informacija.

Mo et e abiasced ait itragi ti ni zmablko( kav® d@t . du gii 2\ad dio)

Linija za usl(@g477650)plriintivjgabez aslgdraj eve

Mogete pozvati ovaijpriavitieg g e 4p rsiattuag bden.e v no

Uroku od najvii JlevaP4d odbatva jmstiti 0 mj er ama Kk olkada jesupitapjo
Il i nijaezal g loaijjeeae je 2 sata.

Vodi tel ji ral una

Asvakipoduzetni k u oplini i ma vodit eima koje poduzetnik anogkeinnatii Voditel]

raluna je kIl jul nanoypmdutetnikat osoba za da
Uvid u procese

AZza cielini z sl ogenih procesa (kao gto je erchamis@ilskiic
oslobal’ a n jo e oplinski BAakpoonr eaa pruganju uisvaliditgtem [Wed o/boezisréngers

Gehandicapten]), izradili smo jasne rasporede tako da unaprijed znate tol no koj e
kada.

APonavijamo:ob el anj e j.e obel anje

Ur bani stglagnbksda s

AOp i i nukinua@ovjerenstvo za est et ski izgled zgrada.

korake | en

Ako ost angd

aju kre

ar st al
It
b Akakgel
5 minu
pajéednid

te nije

duzete

bavi S

i7ahmnhjae

o0 poduz

te unut

vag ur banitgteivl koid mae&hh Nagaim uppoonsolieinidca siedit agt aajhée j mogplbe abr §e

te da ostvarite va g e z a Ylad¢ zgrade (unutar zakonskih okvira).

Avagim zahtjevom bavit e se jedna vkdowmt akhb a ogasnisil, rékkoo
naj vi gedana6(3 tedna za ur b anugdtaisinkolst s prema jednostavnoj p

procedure, ovi rokovi ne vrijede.
Putovnice/osobne iskaznicelv oz al ke dozvol e

ANakon gtovapgredhtegev za odrelenim dokuimeni oimetwe gdallis

radnih dana. ) o
A Ako s@uwmmadisl,n$ni ul et &u od bdanatuiz unorgal laé anj e
| spl ate socijalne pomol i
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ANakon predaje vageg zahtj eva, i mat fete odluku u r oukadnji ®@Wilnaj vi ge

(Centralna organizacija za rad i p rcietso cbe )o, gmio [jzewaandadluil rei tlia k
i zbjegnemo da morate predavati svakojake informacije|lvige o
Specijalna socijal,oal pbambéanj e od opiinskih poreza

AN a g internetska stranica i posebna br ojguam da sanmotlgijaté ispunjavate iuvj et e zal negto
gore navedenog.

ANakonpredajevageg zahtjeva, dobit [ et dedmae zMak sit mal amkuolo za ag vli ¢

oplinskih tiedamaeza je 6
Zakon o socijalnoj p o mo [Wiet Maatschappelijke Ondersteuning]

AOp hd i njezini partneri (u k | j u | QiZ (Qehtar zai procjenu socualne skrbiy)uradit e sve gtlo je wu
kako bi osiguralibrzuilak u procedur u i pruganje pomol i

ANakonvageg zahtjeva, wabavi jesoidu | emodgtgedna. roku od naj vl ge
Ispitivanje zadovoljstva korisnika

ANas zanimaju stavovi svakog klijenta nakon gto korilste nek
razini njihovog zadovoljstva tijekom cijele godine.

ARezultate koristimo kako bismo dodatno pobolj § a | i nage usl uge, 365 dana u |godi ni

okova s , ihrklgegata!
G b miradimo zauzvrat

Ov a graLanska povelja navodi k Dgjemo varn takva Aamstvofy ez & ron ekl vaad p e kot
nageg pruganj aenogamsig,eonda thekamo tti obvezniur adi t i negtwamapgeauspgemojat ako
datono gt o s mo o bkeriaajleiv.a,Nao bkerlaa;mJ]ndajemq(ECVJeinurg)klonIZoad)ddLOQOuumalo

vieroat nom sl ul aju da ne uspij®matrismandai jragegna i roableiése sdga . v
ispril amo

U svakom sl ul aj u, pretpostavljamo da [e takvi dogallaji bit

Sevenum je tu za vas! )
H.deBekker(op | i ns ki s | u@bvennm)k u Opl i ni

Ovi uisl sgandar di objavljeni s u o0dn o seaioternetske straricg, e n i k1 i
l okalnih magazina od vrata do vr.ata, | etaka, postera i

Gore predstavljena gralanska povelja rezul tdaetl gjaen ank
klijenata. Svrha ove ankete je bilastel b ol j i uvid u usluge koj eapumnjga opii
bilo u pitanju zadovoljstvo kao predmet ispitivanja, nego ¢gel j e i ol ekivanja klijenat
mjeriti samo k a deamju budu idgreificifami. Identifioiraralsi of e ki vanj a i i skust
razlilita paunelliani(ltir is tkaonjehwnzsec¢in,i ca) j edaon pe na kraju
mjera. Ovih 10 glavnih mjera predstavljalo je ulazne podatke/input za deset unutarnjih radnih skupina,

koje su polele radit:.i na tim mjerama

Deset gl avni h g¢gel j a algik iajketenpaotijanjerto gej uesmisuuizveglivostii od strane

radnih skupinas al i nj e n dva-tri opdslemika. Ove radne skupine testirale su izved i v o st usl ugni
standarda predl ogenii hgtoa jse& r@msertigtdndagdiedstaitlia) tdn smislu,

gr al ans k anapavljera liejod strane klijenata i naknadno testirana glede izvedivosti od strane
uposlenika. U praksi, 90% st andar da kako su izneseni od strane Kkl
povelju.

Komuniciranje

Kada se sastavi gralanska povelja, ista se mora& i obz
moge ol elkimoatei tir aginformiranod gldde usluge kojuk | i j ent moge ol eki vart
zadovoljstvyu samom usl ugom. St o gda seskBjentp infermi@ mal lazumljiv i jednostavan

nalin i u trenutku kada se to na njih odnosi

U svakom sl ul aju, us |l yugen a sltiamuw amjde s tkao,mukna @i glao su ¢ga
da standardi budu na raspolaganju kijhtnij¢temat.i ma u trenut k

Pored toga, povelja mora biti obznanjena javnosti k or i sto eiigie ¢r el evantni h kanal a
( g ail tisleani materijal, internet, gradski autobus). Kada se ti standardi postavljaju na internetsku

stranicu, treba posvetiti pozornost lakoj navigaciji. Ne samo da je brok or aka u povel ji vag
njhovoodr el enj e. R e ¢ ransmijerniqe aavpevelju'iilicjanstvo’ nije toliko zanimljivo Klijentu

kao gto je, na primjer, Kakvu vrstu usluge mogete od
Kada se povelja komundsce rcdha sy nwst povelrjepovedede neki a
odnosno ¢®ols®, ilme navede, a koja preuzima odgthornost
moge biltni knaddej el a, g ®@d ®@n alCevlarkink mirlgiansszapi ja moge po
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ozbilj mo ssvioyjael usl uge. Dodatnarmrnedmostanjgagitan se ga i

povel ava

Predanost

Cijela ideja iza povelje je da organizacija bude predana realizacijidani h st andarda. Treba

j a

posljedice ako se obelanje ne ispuni. leMogsiee molgei jré jr

unutar organizacije. U praksipost oj e zeml j e k o] esturamjgne, dak driige to nadek W
ovomdrugom sl ul aju, 0 p Klijentiena, di inalegpnalmade. Ove dquge isk @venstveno

simbol il ne, al inanbiujdsukiu kdoampi omag nut tfyio sé igma | Ip iutp uid e mjinas an

Omogul avanje neke vr dsprige ilir naknads) elvjeeava (klpents kako ih organizacija

shvalozbiljno. To ranijee' pegoldainm'al bk i jzegpravikmea § idiaij t

organizacije.

Omogul avanj e rmekrg ew rrsstinealkaootganizaciju. To ukazuje na ozbiljnost situacije
svakom uposl eni ku i menadgeru. Tako, na primjer,
katalizator za unaprje L e n(iji amstva) kvalitete usluga. Naravno, cilj standarda koji imaju neku vrstu
razmjene je da istu rijetko daju.

Kome treba gral?anska povelj a
Gr alans ka pricladea zp ave prganizpcijske elemente koji imaju kontakt s klijentima. Klijenti
ukl j wl gr addazeteke, stpdente, pacijente i nevladine udruge.

ako

Najvagniji k or i s nikljenti kpice/pEijavljupizau vaguavued upamol povelje.

i mat i bol ji uvid u vagu usl ug utenielju p ruinih atgmatda tkoji bue
ukl juleni u poveliju.
Zajedno s klijentima, uposlenici koji rade s klijentima t a k ppteglstavljaju v a @ k o r i 8 skipink za

SVOj @

gralansku povelju. Akoadoeodided&apmomjeba, spava] jnal ir

I na krajuunone manje vagno, poboljganje nalina rada i
predanosti menadgment a

S L UL ARbvelja za podnositelje zahtjeva za izdavanje ribolovne dozvoleu Op i i ns k dPje | thibri anoi
Oodj el za z a{Republik ao K.®fjikdpa
Cilj Povelje

Ova Povelja o b j a g kgkase prijaviti za ribolovhud oz v ol u i kako 4 moa lotbjra\.i vidg

Z\V e

&ilj

obradu zahtjeva za ribolovne dozvole, kako za stanovnike tako i za posjetitelje,t e pdiwWada zadov@il st vo r

uslugama.

Kako se prijaviti za ribolovnu dozvolu

Svaka osoba koja i spunj seprgavittzagk ornisbkoel ouwn e tdeo zmoojleu . : Zakpns ki u
1. Popunjen obrazac,k 0 j i s e moigtenets wivaraupd.cz)di pribavitiu Odjeluz a zagt i,Opl o khislkiag a

uprava Pyl hBi mgsk§ 1 3zgrada Prel, B &at, med br. 401), za vrijeme rada sa strankama:

ponedjeljak i srijeda 08:00i 17:00sat. Odgov or ni slugbeni k-mpel GLAN. Nhstovahakbdbn, ra
poslatiobr azac putem pogte

2Uvjerenje o plalanju administrativne takse od 500 CZK za d
CcCzK), 200 CZK na tri godine (djeca ispod 15 godina ap0 CzZK)
Uredu za zagtitu okoliga i IPiel h 8§ iSthdemi.gimajstuai i os0heiodgowrkeeza fipr av e

ribogoji | ipjondar ul j a u s k| o pilifurkeijeirgagu prave nai 50%@popusta na administrativnu taksu.

3.Pr e d o| aosobne jskaznice ili putovnice (putovnicau sl ul aj u st)ani h dr gavl j an]a

4. Uvjerenje o kvalificiranost:i od Lpadnésielip zahtiewapill ranjarribotpvna pv e z a L

dozvola (u slulaju st
dozvola, odobrenje il i sl il an dokuudemovin)k oj i j e izdan
5,Djeca do 15 godina t

r a n ikdeiji, doolgvaavdbzyok izdanau vuj eRreepnujbel ioc i k vigelgikfo j i

rebaju predati dozvol u L e guoemigu).rijbol ovn

Kako | e@mo zdhtjeu OHjaetiutza zagtitu olRel hamopliinske {¢prave

1. Ako su ispunjeni svi uvjet, Vag | emo zaht j eiv |odééakeleutpitanjudnoakg aV dva dapa rade
strankama (ponedjelikom i srijedom). Os t al i m dani mazamraihmljjeesn [omaresmagsatinegdard.
2.Zahtjeve koje predaju strani drgavljani pobedjeljai do petka& fno o d m:
(zahtjevi ed% ukapnildzfevaiitifudigel e i [ i u ribolov dok su na 9gdmoru
3.Nage bdg @ dma postupatiljubazno i profesionalno.

4. Podnositelji zahtievakoj i govore njemallki mj stiugb@moagei sna komunicif ati n e

5.Do0 kraja 2007. godine usmarte zieernvoa ci § pms tkanyg idjakdbkieinje\termina
telefonom iliputeme-mai | a (bez | ekanja u redu)

8Sl ul aj s e Loflgr, EmPamrade, S.uand Zmeskal, T., 2006proving customer orientation through
customer charters, pp. 16406.
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Ukoliko Odjelza zagti tu olwlPovglia: prekrgi )
Ukoli ko ne ispunimo obel anj a i z tefjaszea hPtojveevla eo, roabzal podzjzetngat i kta gl nej
mjere da se Povelja ispuni.

Ukol i ko klijenti ni su zadovol jni nagom usl ugom

Ukoliko smatrate da nismoispuniinage wusl ugne standarde koji su navedgni u o
gosp. Nn, nal el ni ka Odj el a.

Tel: Nn.

E-mail: Nn.

Dobit i ete potvr dua udarnoak uo do dp rdevdaa vraandg a pri tugbe i puri odgo
dana od te potvrde. Ukoli ko ste progl:i kr ozn agloirneo nm anvaq dkeonjii p:
postupalisVagom pritugbom, mogete pisat:i

Gosp. Nn., tajniku,

Kako pratimo svoje izvedbe:

I nformacije o ciljevi nustavanraejzee rwsalcigea ibitazveojabjsavl joe|ni u d
agur i r énternetskojastranici P e | h'éai mav sl ugbenoj gradsko] e Inak tsrloungsbkeonji mo |

oglasnim plolama opliina Pa&d miSiuinkanimanediima te putechilokalinih iorganizacija
Legkog ribol ovnogo slammamrue LReschanin a§ v b | iutsd tu gzadoviljstva kijenata §i
provolenjem ispintaigvéanikd iniedglajfanj a r ezul t atievedbama objaviivate|t a i d
| e moa n mgroetskoj stranici (www.mupe.cz).

511.Kori gtenj e komentara, kompli menata I pritughbi

Sustav za p r i & trabd koristiti kao vrijedan izvor povratnih informacija od korisnika usluga glede

kvalitete usluga. Sustav za pr i ea b zg b i lepjeesyl u g bperniithu glboj i ma kori sni k us
konkretan ispravak; od k| j ul ne rgdavito yrati§jf p o $ t il gobngma postupati. lako mnoge
"pritug@gbenenpabialsjleuggebhemrsd U ¢ bperniet u griledozi imogu biti vrijedan izvor
informacija o stavovima korisnika wusluga o pruganju

tehnikama prikupljanja podataka kao po mo I d a jenidzvepha,maglase oblasti s dobrim praksama i
pomogne pobolajmaltpi mukpaailpa. Detdljnije informacije mogu se prikupiti kako bi se

mogli identificirati uzorci i | i uzr oc svezipsrpojedinimp lyeogratskim podrul j i man a |lamg k
korisnika daditelpla. o Modpblie kako n a uilgledatinanes | ugbemwe t ugbe' kao
vrijedan i zdodjedn au| kiin | pMadjg e r tbit kotrdbmo odvojiti vr i j eme za i str af
sadr gaj d (mimpsil U dgefpletrebe da se utvrdi je li potreban ispravak) kako bi e® shvati
dogodilo i kako biseizvuklegi r e I ekci j e

Kako b i pritugbe bile korisne tiello bipreispiai sugavevzraa tpnriiht uignbfeo rd
bi se osigurala jasnol a ddsljedn o st u njihovom bSvlej egreint wgbie, anuakllijzuil.

nesl ugbeneeba biljegiti i klasificirati na odgovarajul
da ovo ne postanea pzaedvaijae p b eu peoskl aet nzilak e . Mo gda Hii bilo
gase wustvari miarsal i Npogr pmjeugbako korisnici usluga tr
mogu samo zabiljedgiti loalo a g abiraolig bzagprbrmojjkeeni hojpea i t ug
obmanj uj.uli i

Kako b i se razjasnila i poveubtavd po wrra tjrneidn ois b f corvnea c\ 1j sat, e
preciznije i produktivni:je razmotriti tri giroke kat ec

1. komentari: prijedlozi i ideje o uslugama i njihovoj isporuci; zahtjevi za informacijama;

2. komplimenti: komentari kojimaseizagava uvagavanjejelneptbzdahje knh

3. prit:kgment ar i kojima se izragava khekadjoevoneutt v ok é
krivom smjeru i kako to treba ispraviti.

SL UL ASlustaviz a p r i/susiagilzaestavove u Uredu za registraciju tvrtki (Gv e d $ k a
Ovaj wured iranjeqévihpod gz et a gd, &dirou i pr omj e du ae [pionsayanig, printh fu p
godi gnarcipka i z vljaeegistrira korporacijske hipoteke, donosi odluke glede likvidacije i stavlja informacije u
registru na raspolaganje javnosti.

OoOd 2004. godi ne ur eubtavjza stapovd. Pronanlo stavove kdrignika pstem telefona, e-maila,
pi sama, f a k s aintérnetgke strenice, a angeeih evi dent i r amo ustavuz @ag esrh ay oV e | Na ne
internetskoj stranici, poveznicaADa | uj emo vage mi ¢l yjeeklijentena ianijeti svaj@siavoeenBez ju |
obzira na koji nalin stavovi dolLu do naéOdank.l i j ent i koj i to
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U skladu s n a g qotittkomgledest avov a, r adiivrad) atvia koob rga daarmost napstavove klijenata o
nagim wuslugama i vigenju javnih ovlasti. Odgovaramo| brzo
klijenata pomadgiin@@amupl ugu. Stoga ohrabrujeznagek| @ik ht e da
stavova.
Razlozi za nezadovoljstvo ili potreba z a i z n o § e njrezlkujessstea viodr ao s obe do no.dskubte/|poj edi
korisnika je ono ¢t o tmogwse maptimjer,®dnosBhaavovi / pritugbe
-vrijeme koje kod fiksel pkovddgol ekapami |l eka®Pi da se obfadi m
-dostupnosti pri stupal nost, radno vrijeme za telefonske | injje
- registracija i procedure, razvoj
- elektronske uslugei sadr gaj , tehni ke
- n a girdernetska stranica bolagsverketsei s adr gaj , | akola korigtenj a
- proizvodi i promjene, novine
-obrasciisadr gaj, | akola korigtenja
- prijam T negativan ili pozitivan
- informiranje i usmeno ili pismeno
- operacije i radne procedure i organizacija, sposobnost
Kao primjer poboljganja koja smo napr avi | i nakeation argebrascé | at st oa
zahtjeva i nag infor mamad jsiklii mat mo g § lak neridske pdugeozalj waalt jiju jnual gi
klijentima.
Sustav koji rado prihvala i evidentira 'tkadknopiitiejako doristam.' Isti ja pdvezan s
idejom da se cijeniiotkrivagtfounkci oni r a i zagt o, kao i ono gto ne f
za trud mogu imati pozitivan utjec a j na r aswloilngplesj eni ka, pa je stoga
kako se ovi komentari mogu prenositi uposlenicima. ]
Prikladna evide nc i j a i kl asi ainkdcizua bowmpaulpuwijie ugbiatiakdorluegi h
omoguelipral enj e t uvzerakd édnakza krajnjih rezultata je isto tako korisna. Kada se ti sustavi )
vel uspostave, organizaci | etikorisneppadatdkeal popietdi nal mbomul sk
vezani m z auslygaiubjcauspgjesima ili neuspjesimauslugei k oj a mogu i mat i gire i
osmi gl javanje usluga ili sadrgavati vrijedan uvid u kc¢
Vagnokojrd sni ci ma usplrugsa enpanleigral iitzin evgjib pavratnih informacija, a
treba postojatii 0 d g o v a prigtjipzd govornike drugih jezika, ljude s invaliditetom i pripadnike skupina
koje su iskljulene, tegko dostupne il izolirane
S L UL ASustav za povratne informacije izravno od korisnika u Zavodu za socijalno osiguranje (Finska) |
Zavod za socijalno osiguranje
i ma pet regional
FInSkel 45 0s I g ur ayv o]‘::l\:iri‘ap;;b:au Odgovor se ne
distrikta, 119 lokacija za AR reieinin | traii
pos | u g i van J e k1 i ) u lokalnom uredu informaciiama
na j ednomkamj ekt = ~——————— ] j
. ‘ - Povratne informacije
brOJ g rp Ogdnqua%ganb"- Cdpoobdl' Primafsepismu,u’email se biljeze ruéno Odgovar se
p (o] u | " (lakalni r‘eg.ionaln'\ ured ili tradi
povratne informacije od | SR
klijenata, razvijen je unutarnji Dubient Komenar <6
sustav i al at tavanje,i Prima se pismo/email | s bl
koj i  omodaubeujswe | IR LEEE
povratne informacije dobivene \ / e ot Cinevor o Odabir davatela
od klijenata izravno evidentiraju. Wit ot odgovora
Mo gu s e unositi Plirgfeugsj(jar\vlij(tl:j:ss;ims E]\ (ovisno o zahtiedu
povratnih informacija: pisane novinama : predaje
porUke prlmljene na Obrascu Za %/ Prociena E)%EE%S li%‘%‘:%‘:
povratne informacije, povratne ) i Zahiewa e
inf ormacije posl al| | Povratne nfomace
ili e-maila, usmene povratne
informacije, pisma uredniku, —
povratne i nfor maci jirgernptskdj trangil(gnlimenabrazacaza powaaine informacije).
Svaka organizacijska | edieniocdag oivma naipdll ekd gudagughi al i obr ¢
informacija, osiguravanje da se odgovori na povratne informacije i zahtjeve za komentare, pripremanje redovitih
sagetaka primljenih povratnih i nf o riaveslicostji \astakaovijathiminfaneacijan f vr L uj €
koje su primljene, i kanal i zZa povratne i nf or maci j eradkilajoi aktimleim [k or i st ¢
dogalaji ma. Povratne i nf or neznanaj Rovrakne informacie odskienatagpremosezsé i | i t i m
sklopun ageg aupmvljanjatemellenog na rezul tati ma. Analiza svih zlaprimlj
na godi gnj odnar apzoikmaizuj e rraspddieléisagi m@adt gaii lploevr at ncillem|]i nf or me
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sustav. il zsjegiatilke brojke proitawanmde reg@i ptut am bsmnfowiajja ni

pobol jgabija piogwaei ne organi zaci jske | ediratnihdndormangagunesemin @ i t i S &
0 mo guijeida se povratne informacije koriste na svim organizacijskim razinama.

5.12. Tehnologija otvorenog prostora (OST)/svj et ski kladdCaré))eng.

Tehnologija otvorenog prostora predstavljaz ani ml j i v i zabavan nal iskupnpolLenj a
sl ogenim i vV a @die sre pmadgenj o maki vat i raznoli kost mi gl jer
koristiti na jednodnevnoj radionici, nad u g oj k onf er evitomisgstanku. Bilo koje @itanje koje ge

vagno za biloikodpasrodmmaadobeuwnom redu eseodviatsppralelnau. Mo ¢
serija radionica o pitanjima koja su n a zro lidentificirali kao prioritete. Sudionici od | ul uj u koji
sastancima g e In& z 1, b mogu biti i voditelji vlastitih sastanaka i pozvati drugedanaz ol e . Radi oni
razr aluifj o apgekgvihakti, koje se sve nakrajuprenesuu zaj edni | kom dokumentu t

l ako cjel okupni paeedpealjs pvdiese nd radi @ nametanju strukture i kontrole nad
onim gto se dogala. To modge bi tsponzbre.stkKadeae ke zac rntekjeu
nal el alogovoree uprreadkbtei,| ndogalaj je uveliko samoupravan

Otvoreni prostor funkcionira po| e tniarlae |

A Svi koji sdludiue rperagiil niludisuppr &dami e posvetiti svoje
radili na nekoj ideji. Us r e d o sema to tkoge tu, a ne tko nije.
A Ono gto se deostya kbjasejmoglaidogaditiir adi se o otpugtanju kon
dopugtanju iznenalenja iuloetivasrbadnjlun jzaskaap. lakvoo iu|seunj e
A Kada ppravonjeevriiemeinemoj t e | ekati dol aasabe; npedkleniotde ed emrei
koj i S u rgspravomu | en i
A Kada zavrgiakgoradat pk zahtijeva manje vriethenha neg
na negto drugo. I nal e,,nastavite dokune lsudeigotalat b ok o zagri z | i
Otvoreni prostor ima i jedan zakaokno samatton & get ld azkaek own| idg i
sam dopmrasmagisi gd tebe se tr dglieddanaurashramgey béez prekanj a
skupina zavmr@izgovor , tako da se tvoja svjega opaganja i

Otvoreni prostor predstavlja jedan u nizu procesa velikih skupina, od kojih neki mogu biti korisniji u
danom trenutku.

5.13. Et nogra fija

Etnografija opisuje svaku znanstvenu metodu kojase kori st kako bi se shvatil
kul tur a. U privatnom sektoru to je giroko prihvaleno
klijenat a. Sl j edel ijedparviading erganizadijaukeristitaietncgrafiju kdkmbid @ gl a do

bitnhk or i aphganj a

SLUL ARtnograf ski rad u Poreznoj i carinsW&P upravi Njezillmog Vel
HMRC(Por ezna i cari nska upr poduzeo )¢jmani etnmograjski goehl/at U saradsjitsvetkama
Royal Mail i Henley Headlight u nastojanju da shvatik a k o po g tpa@ [ilwaka ge postupas p o gnt HVRC-a

kada stigne zaj ednTvtka HedleyHgadlight ystaripttilmjend a k| epént uspostaye p o g
sustav', u koemupogta znma soajafeénnmekoj esgti j eme dok osev'sbdiaga, ha r ed
'"rjegavanja' i "ragliglavanja' . dameaoometsica s e s daje praunnpzaaku uejst o | e

smislug wosti. Dr gavna pogt amao g &g vojesaneil saterik] e

Studijajet a k ppblazalakako p o gkojase odnosina porezne prijave za samostal nu dje
il

nadiecu prol azi kroz kulu na razl te naline, gdje se|pogta
mjestu u k uhi nj i il dnevnoj sobi . Me Lut i m, o tna pardzrne prgaee zalp j e
samostalnu djelatnost: prijava se ostavi i na nju sel|zabor a
Anije Dbilo doviodfimromaaisjpo | loajdavijhe stigla porezna prijlava da
nije odmah i Aodgalanje patnje koja prat.i predaju i st|lef.

°Sl ul aj s eUKPpnemoh Gustemeninsigli€Cabinet Office, 2006: 14)
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lako se radilo o malompoth v at u, opagdganj a okobitp ewezasorza 'kiernaiju’kdda s radi o poreznim

prijavama za samostalnu djelatnost, pokazala su timovima za proizvode i procese HMRC-a zagt o sljanj e p

HMRC-a dosta prije nego gto klijenti moraju postupati po nj
zadnjega trenutka. Datumi za predaju papirnih prijava poreza za samostalnu djelatnost sada se preispituju, tako da

se postavi k r @ tazdoble od trenutka sl anja prijave klijentu do renut K
natrag.

5.14 . Segmenta cija

Segmentacija u javnom sektoru temajesama po sebi . MelLut i m, ovaj di o ne
spomene to pitanje. Lesto dost a neshval ena, segmentacija j e
menaddgeri ma i radni ci ma uti svgjejklgehteijidentficigitaskupizeigenataikojiv i z u a | |
i maju zajednil ke potrebe

U programu Engage organizacije Government Communications Network!® segmentiranje klijenata
definira se kao:

A P epddijela ciljne publike na homogene i dostupne skupine nat emel j u dodirni hkapotreba

g adsu:

1 tkosuoni(dr ugt-demmgr af sk)a obiljegdgja

1 gdrade(nj i hovo pPonaganj e

 kakor azmi gl j aj u i (nkhavkstavosiéepoteise)ie | aj u

Segmentacija se moge koristiti kao st raanueeégkentacijul i oper
ovisiociliukoji se geli postili . istthkog e eo rdgparmriozdpozidkiiitjiiechg tuij e
o d g o v a jeakjzairhzgovor o Kklijentima u kontekstu strategija i planova.
SL UL ASkgmentac i j a pr e ma skupanarhaikbrisrikia mUpravi zaceste (Gv e d $ k a
Od 2000. godi ne Gv e dsaskeno praii i analizira poteebecseophtklgenasa, pojedinaca i poslovne
zajedni ce Kkoj i koriste gvedski sustav prijevoza
Kako bi | akge obavl j al unutaonjuagorabua erganiz § aiigjl ia)v,n oond lzwa| iitilu dvijesju k| i j
skupine: pojedinci i poslovna zajednica. Dane skupine su dalje podijeljene u podskupine:
Pojedinci(ar alani
- Djeca od 0-17 godina
-MI a dod §8-24 godine
- Profesionalci
-Stariji gralani
- Ljudi s invaliditetom
Poslovna zajednica
- Kupci prijevoza
-Osnovna i pr er a losnevad indastrija, prd u a £ r ngubtijaat e g k a p r odustrijgo d n a n
g r a L skaindostrija)
-Potrogal ka i p r e Hlaka prdizeodna industrigaupsehranmbgna industrija, komercijalne trgovine)
- Privatne usluge
- Javne usluge
Pro d a v ijevoza/prijevozni operateri
- Operateri za robni prijevoz
- Operateri za javni prijevoz
Razmat naj kloij se malaikn s eeqabelle posmoagi t i , or g &amstitzsatcri g tae gpkoil i
pristup temeljen na Kklijentu, a ne pristup temeljen na wusl uzi [ proizvodu. Ovaka

10 http://engage.comms.gov.uk/
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korisnim ne samo zato gt o su kl i jent.i nadovolnengioj tii § §taonegkaai pasi
ulinkovitosti

Ovo je korisni kontrolnipopisza uspj egnu :segmentaciiju
1 Odgovornost: Unaprijed plani r at i kako | e se isoedg nsemrtaancei pkiatagkao rii sztai
da bude relevantna
f Prednost: Prvo koristiti poasttkog ekao zpampk U pserhigljavs:
segmentaciju
1 Svojna:Neka je astdiogpai aju kao svoju
T Ar an g fradstavtisegmente na nalin koji plijeni magt u
Segmentacijska shema koja iz toga proiz a L'ter e bal a b biti dj esegmenti mjerlive . To z
da se mogu identificirati i preko&kdnalanisporuke, medija dkamusilkacijanio § e d o

da su dovoljno znal aj nacilnhakupma Ddnashe ma tbi ¢ b apzheasitiecdd b e
se potrebe, preferencije i stavovi klijenata mijenjaju, te da nikakva segmentacijska shema ne bi trebala
ostati dugo nepromijenjena, nego bi se trebala prikladnoa gu r.i r at i

Kako je navedeno u ovom radu , vliade trebappedhugiti oej emlogjuza vr gi t i
svakoga, al i isto tako ne trebamo nuditi (eesplatva j e dn o«
riegenja i shwtik@d« onam n a jrabpodigliti sredstvd. Nay na kraju dana, uspjeh

neke sheme za segmentiranje korisnika ovisi 0 sposobnosti aktera opisati potrebe kljenatana ¢gi vopi san
nal i n. Stemga e esmihj u biti previge slogene
6.Korigtenje postojelih informacija

Naglasak ovog vodila je prikupl j &ivajjima i peycepcij kvdliteté uslugaadt i j a o
st rane korisnika wusluga. MeLut i m, treba potpuno i sko
raspol aganj u. To ukl juluje postojele informacije pri
informacije prikupljene kroz ranijei st r a § i v aultakijske poth k a h e . To treba obuhvat
vel posskopnefidhe je @ozanopgoafir ebe i sikacija ¢Prikupfamjp aovii kon z
podataka je skupo i i ziskuy®enorijeme, a mogda nije uvi
Na primjer, mogda |a&t krmglkidjei kou i gpti kuplpjoani za,admini
kako bi se pripremile okvirnei nf or maci je o kori gtenju usluga. Vagno |
podat aka; to znal i da t r e btaitprkuplfeni t dsigusatv gaenghavo pooogn@ k | e s u
k o r ijegne kompromitira prvobitnodana obel anj a aabinj i hovoj upo

Postoji dosta prostora kako bolje iskoristitii nf or maci j e koje vel postoje (koj
druge potrebe) pr i j gikupljEng omovily informasija. lakormogutposijati razlozi za

brigu da informacije mo g u kzravnm povezarse tsa svrhbm komkitetnog mo § d a
i stragi v a lulkadgjskog ipothkvarn za , i nformacije prikuplydeaigek za pot

analizirane u obujmu u kojem bi mogle.

Znatij egtvoel poznato

Kadase razmatra i sulrtaagciiviaenjce riekkoormzpi t atigaj,e vvaejin op g zen aptr
prije osmigljavanj a nouwmjé bodatpka.oQve g ypovazana a pofpebamkda [s¢ | a

istra gi vanj ul t ackiojnazma pristupi na pl anski, straud egki |
raspologivosti [ kor i g teeideptikacijua sutpaj eul i -in ainnjfuo r kn@mjcé j mo v o
treba popuniti. Male promjeneunal i nu na ek @ is pglatakafankcioniraju mogu proizvesti

korisnije podatke zaunaprie Lenj e .usl uge

Mj eri ti ono gto je bitno

Uobi | aj enitbaspelde rmajdenri h procesa koje je najl aekgmogunj er i t i
prebrojati. Mjerama koje se koriste nastoji se definirationo ¢gt o i,manj emt el da ¢gira svr
definira koje I eustaviezamjgrenje izvedbior ¢ Isit lus ® e sl & naorézuitptes Mnoge

mjere rijetko prugdgaju punnm kkpaditdtimaniipbna ¢ ar joir maek U p mia o u tk r
postignutu razinu kvaliteteus | uge, kao gto su predanaisnbvacijeu]l enj e, t i ms
Koristiti postoj el e istafdardimeanakopze | © at $ vadgninml| i n
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Postoji cijeli raspon alata za upravljanje izvedbama k oj e mo g u
mj er e. Vel i n aobjavljujg aformacig coi ijvealbama u odnosu na k | jeudiljeve u svojim
financi j s k i rhi ipmymak gjihideiznadovog prililno ogranilenog
Kvalitativni aspekti rada najbolje se definiraju i koriste kroz participativni proces, k o j i
korisnike wusluga, t a kooj ed av aiggitoi pirobjee t imf iec ier asjuu
Menadger ski i ustdvioor sTaicd |j jsekrii  snma jow a yjerdjataokt ipmizvesti korisne
povratne informacije, ko j e daj u k1 j ul ne ndmnyremenonaotvorgn§ suuza Bowev ia
neol ekivane informacije i mogu se prilagoditi mi
Ako postoeodgovar aj ul e iivedfama umoamosujna standarde, vjerojatno se te informacije
mogu iskoristiti na konzultativniji i pr oakt i kakoibj se pomukaloi ispitivanje i osporavanje od
strane korisnika usluga.

p
angagir

U sljedelem di jsee lrazrall ul je @va | dspektj leomuniciranja
g r a B/Rorisnike, iiscrpnije seobr a z laasgpee kt kori gtenj a

rezultata uk | j ul
t i h.

Sveobuhvatan pristup koji integrira ramgduvidaiutodnosi rastandad i Bominiiranje
dosti gmekolead ik et e nmd § e us dzurshostiupastl iugii vanj u 4ul i j enat

i nformacij a

pomol i todgawnarzajul é

risturg
a upos
kgltj ul n

r
jenjaj

ujouli
z
UK

a u

S| u | lm@igijativalzvrsnostupos | ugi vanj yUKBI i j enat a
Godine 2008. pokrenuta je inicijativa Izvrsnost u pos | ugi vanj u klijenat a.
ul i nkovivneizvrsef ebravi | ne i agrsanlaggruijruli @evi j ek i svugdj e
usluga. S tim na umu, razvijen je program lzvrsnost u pos | ugi vanj,k akli jbé najtaavni m
p r a kialat a poticanje promjene s naglaskom na klijenta unutar organizacije.
Sami temelj ovoga alata je standard Izvrsnosti u pos | u gi v an j,wkoji b lp isi@eastaat ome oblasti za koje
i stragivanje pokazuje da predstavljaju prikaodrgarezacijezaje
osti ¢most upas | ugi vamjaaw akl iijst e mao arpcilenjebel U 0dnosusnp jkrgegje danog
tandarda od strane nekog cernifikatagPetknitenijg zatzirgnest ugposzl au gii zvdaanyj g
kil juluju
Korisnil ki
Efektivno identificirzalntiier amjge hs kmojrii ma | ik @& mjekdj|krainghn n
rezultatavage usl uge predst avl j aNeradivsé darad osposoldnost prikuplianga pr i S
Informacija; radi se i 0 sposobnostik o r i §nfoenmagija i
Kultura organizacije
Doista je pravi izazov za organizaciju graditi i njegovati istinsku kulturu klijenta u
kultiviralo i utkalo, za to mora postojati predanost u cijeloj organizaciji, od
kontaktu s Klijentima.

S|

p
S
u
1. uvid

2.
sredi gotseto Kak o
st r av @ lglkupaslenika koji su u

du eza sviju (1 el i d a

u samo
|l ugbam
k1 ijen:

Ln jkel i ] €

al i n i

tupa

3. Informacije i pristup
Klijenti cijene kada se precizne i sveobuhvatne informacije daju ili stoje na raspolaganju kroz najprikladniji kanal
zanjih.St avl janje vageg kmogenhiatinavpgam kg reask oprema ormhogul av
komunikacije.
4. Isporuka
Kako obavljate svoj posao, krajnji nroegzuulpidbtenimakaiae vagleg kI i
jave moge odl ul iti 0 uspjehu veadd tartg amai zZvaaddii jhe .u s3 tuajvao \j ie din
i postizanje glavnih pokazatela koj e vaga or zpanerergeswiihjzeedbk o 1Sil uitgianj e i tragen
komentara, povratnih informa c i j a i pritudgnbinanoigne dbai tsie inzavprreatvaea |manl pe npar i |
koji posluje vaga organizacij a
5. Vremenski okvir i kvaliteta usluga
Brzina poletnog kontakta i pogtivanje dogovorene dilnami ke
MelLutim, brzina se moge post i | iremanakegokviraomota bitakombinigmnoes pa sto
kvalitetomusluge,k ako bi se osigurao najbolji mogul i rezultgdt za Kk
Detaljni kriterijiidrugibit ni el ementi mogu se napos!| wgisviaamejdatidy kbpyil ses mo
s internetske stranice www.cse.cabinetoffice.gov.uk. Na ov 0] stranici mo g u s e hali i
informacije o standardu, najboljim praksamai centru s obr a z | o § raralpté itehnike.
Izvrsnostupos | ugnj u klijenata osmi gl jecrazine: j e da djeluje na tfri raz
T Kao poti caj zZa kont i roumorgaiji ad ipgeatnd Izjadca nj jaama da izvr|ge sanm
sposobnost online klat rai samoprocjenu, u p r u g aisiugeuu s r e d oetna klienta , ident|i ficir:
obl asti i met ode za poboljganje
 Kao alatzastjec anj e v.jOend tgiujh gobjedincimaitimovimaunut ar organi zaclijenfplae tr ac
viegtine usa edbataaonbai vialnijjaent a i angagi ranj a aditdt zaj pernuagtgan,j eg r a
poboljganih usluga
f Kao neovisno pot vr Li wanij g.n@hoagwjludrigani zaci j ashu ¢bakreditaciugza
standard Izvrsnosti u pos | u ¢ i kligmata,upokazuj u svoju kompetentnost, identi fi

p o b arjaji gave svoj uspjeh.
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Peto poglavlje

Uprav/ljanj e [ un

zadovoljstva korisnika
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Uvod: Kako se upravljanje zadovoljstvom korisnika koristi  za
unapr je L ga?

Poznavanje pot r eobsaikaii njiimVoeddoveljavanjeavodk do zadovoljnijih korisnika, ali i,

gt o koe viaagzltrau| i nkowi tii efektivniji m paljausg dongerdrinati paav ni h 1
naj vagni | e precksaisperoke eslugaiupravijatio | e k i v aranaiustugama kojesepr ugaj u
Sagledavanj e ovi h jeezh eacioealizadijiaprokekaji mjlhavwo b j a g meg karisracima

(nprrkroz gralanske povelje).

Kako b i prikazal: kako se upravljanje zadovoljstvom kori
se razmatrat i razl il iti pristupitebadtrayiet isveg@ir u opeamps el tiav
koja je okrenuta korisniku. Stec anj e uvida u ol ekivanja i p takosebe, a z
njima nositi, koristi se za izravn o p o b o dgng aslugeei nal i na puslugg.aDriga ovo

pobol jwysalny e i nal i na na kpeegstavljassamo ijeslan aaspekts spenkupnbgu j e
upravljanjai unaprie L e nj a o r ¢vaslhse naausvhajgne metoda upravljanja ukupnom kvalitetom za
rukovolLenje i procjenjivwmpge poflugnBiaf a kbagamionadiej eZaj A

procjene (CAF).

Nakongt o s e pogoddryavaspekta; izravnimpob ol j gmaal i ma [} uslugd,ashefdne

strane, i organi z aci pessttanenukiatkobse iznpsgaspelt komanicirarga nalazaido

kojih se dolLewblbtpranpaugkabana/korisnika

l.UnaprjielLenj e usl uge I nalina pruganja usluge
Zadnj i el ement Kkoji se uzima u obzir kada se tumal e
pojedini aspekti nemhjonazprkganpai kalugkoije korisnik
jako vagdgni m, onda postoji probl em. No, ako je isti k c
nevagnim, onda t o mpoblenmzadrganizacid.j a gur a

Ovo | emo fiktivoira primjerona Slika prikazuje bodove zadovoljstva korisnika usluga prijevoza i

znal aj koji svaki poj edi naajémna ljeatdcpoel & to 5i Stika pokaaujerkgko h , bod
korisnici smatraju tol nost ci j ene karata | askol wabgmsiam,i dsorkdasenolsit
smatraj u dosta maB¢@dowiagna svaki od ovi h. Kerisréichse nearhaa s u |

zadovoljni visinom cijene karata, gt o predstavlja aspekt koTakoolsweir smat
zadovoljni

. .5
aut obusa, gt o |
gto ne smatr
elementom. Me Lut

zadovoljstvo je malo kada je 4
u pitanju  prometovanje
autobusa na vrijeme i
srdal nost Kousaoid a 5 O vegnost
smatraju ovaj prvi aspekt oo
jako vagni m, ¢
Kombiniranje bodova

v a § n ozmdovoljstva jasno 2
pokazuje ¢t drebaju biti
prioriteti glede pobol j
kvalitete  za  autobusnu

tvrtku. ™t |istolasrdalnost vobahastciena

Ra z | i dkupihee korisnika

mogu vadgnim smatr a.tSt orgaz Itir|leibtae parsapveikttie razl i ku u t um:
i zmelu tidkupinmz!l i | itih

11Primjerjeiznesenu’andeWaIIe,S.(ZOOTF)Measuri ng customer satisfactiyn in the
guide, pp. 4647
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Usporedbabodova zadovoljstva s v agno g leu uskigajmaju zakarignikee n i el e
0 mo g u longgnieaciji postaviti svoje prioritete u p o b o | uj kgakitaiej El ement i il usl uge
za korisnike i kojima oni nisu zadovo | j nii trebaju biti gl avni prioritet
smatr aj u |adkod kojih e gadovalistvo veliko mogu priviemeno dobiti manje pozornosti ako su
resur si ogranil eni. N émlaju It svenskupine &agisni@a istoeni @rl ¢ vejmejjavna d a
usluzi ili pak post oje znal aj naa otdasbeulpaanp mi kabzanj e razdjidiia e k
prioritete za organizaciju, gdj e slui mkbreingorajém iijevom kutu. Ovi pristupi imajuraz | e | i t
nazive - kvadrantni mrmea mii ca vagnoistdoviodiez vdeod bset varanja sl jede
Timese | i mkdé rjiedie n a ||ientbikeurkvadtantpkao j ia sadr §i priorijuete za
predstavijatis r e d djefpvanja.
Pristup  SERVQUAL, koji se spominje u ) ) ,
drugom dijelu, uzi ma ovaj di Zadovoljstvol/izvedba nasuprotv a g h o s t
obzir. Jedan slilan pris
ovdje spomenuti je pristup standardnog | ,.iovoisvor 4
mjernog alata Common Measurements Tool izvedba Nepotrebne Snage
(CMT)12 koji je napravliien u Kanadi, a snage organizacije
kombinira elementeizv i @edela.
Osnovni model analize jaza koji se koristi u
SERVQUAL-u ima jasne elemente. Ranije Niski Prioriteti
smo spomenuli (1)ocj ena onoga ¢ orioriteti p”é’réeo' lzaj
ili izvrsna usluga treba imati; (2) ocjena
kakva je i zvedbtlapsugee -
po tom pitanju; ali i (3) dodjeljivanje Vanne .
| i mbani kagnkojs timaju najevi agne
dimenzia u odr e Lu vswveukupnog
zadovoljstva.
Common Measurements Tool (CMT) predstavljar ezul t at sveobuhvatne studije ¢
Kanadskom centru za r azwo, kpja janispitatadniz mestugaaza standdrdizaaju
mjerenja zadovoljstva korisnika javnim uslugama. Mo d e
se el ement. razlilitihsglempohprha geayeus him@nddovoljstvaa t i
naglag a v a priprteta za pobol j danj a; upi t ni k itke ¢pti imkorgberd @et u k1l j ul
osnovnih pristupa ispitivanji ma, mjerelid

- ol eki vueday iag € mb a uslude;

- percepcije glede iskustva s uslugom po pitanju ovih| i mba;ni k

- razinav a g n o s se pridaj® vakom u nizu elemenata usluge;

- razina zadovoljstva tim elementima;

- prioriteti samih ispitanika kadas e r adi o poboljganji ma
Dakle, ovaj pristup sastoji se od t r i sloja Mjeiedjeiotlae ki vanj a | apeeupitamjpci j a Kk
iskustvo suslugom o b i | mr e do nardlatiynemali broj veoma specif i | Iniithbani kao gt o |
kol i ko korisnici mor aj uTol ecknaa g wpiislug andlibe jgzay sidparegiteom i t d .
o | e k e kvalitete usluge i samog iskustva.
Drugi sloj sastoji se u ispitivanju razina zadovoljstva s p r o §iin papisom elemenata, iza kojeg slijede
pitanja koliko je svaki od ovih aspekata v a ¢ aspitanicima. To 0 mo g wdperédeu zadovoljstva i
vagnosti, gt o dovodi do kvadranat a kodpkimjgné oveg mpdela bi | o g
analiza dmodeaiaanje prikrivenog z nusdoradbias navedeiomj e gor
v a giniou . To pokazuj epovraine informacife jpredstavijakiak e ok pri ori tet za
ne samokadaus por elnajveerdenu vagnost sa zadovoljstvom, nego

odnosu na zadovoljstvo, dok je razina bi r ok r ac i jaesamo &agld sagledavamo modeliranu
v a g n @sn toga, od ispitanika s e tda &rgvino identificiraju prioritete za djelovanje. To o mo guieli
korisne uspor ed kg suddentificira & kvadmartnimapristupima.

2yvi Ge i nfCMT-umamo et itp:/fwank.écmadcey.ge.ca/pdfs/tool_e.pdf
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Primjer ovakve vrste analize prikazan u narednim dijagramima, a dolazi iz projekta u kojemu se koriste
podatciizgr a L a ns k o gedimpca raegitanja socijalnei s k | j u [Tuese pramatra. cijeli niz usluga
umjestou sr e d orfjamlai vel ati vne prioritete unutar pojedinalne
Dijagr ami prikazuju vaghko$t @& kaianichpa § mdngsi ha obumh u g a

njihovog zadovoljstva svakomod nj i h. Prosjelne bodovne vrijednosti z
kao |linije koje dijele. dijagrame na | etiri kvadrant a
Ostala podruéja — korisnici Marginalizirana podrucja — korisnici
Neto zadovoljstvo  +%, Heto zadavallstio 4o,
90 - 1 100 ~
Poita ?' DElekm'EmlaenEFiliia [Ambutants E—— o0 | Elektriéna energija Vrti 1 Posta
so | pad gt g P ul & .
=] U yatrogase Banke _[18as [10snovne skole
VT g [1 [Banke [ Srednie skale 80 L o Voda —— =] Ambulante
70 + ledzi e — = | Koledzi o &
[] Voda Cpoteis [] Bolnice 70 - [ Otpad Tal. Srednie Zkote S
60
60 L ] Palicija
Druétveni stanovi []
50 | 50 - Druétveni stanovi [ |Autobusi
o
40 b 40 - O vijese
Vijed
[m} Rutobusi[] 10
30 L Il L L 1 s
o 10 20 30 40 50 60 70 & 1 28 s 48 58
Vainost 9 M@lﬁm Vaznost % DW@FED
Dv a l'ijeva kvadranta sadrge usl uge koj e s e smatraj u
uslugama. Gornji desniusklvuagder akndj es asde gs matraju vagni ma i }
zadovol jni. To | e o,ntou |seemu n aulsal zueg e p ot getgee i , pomal o i
mar ginaliziranim podrul ji ma. D o nsu korisdi@ snanje zadavajni, plir i k a z uj
koesu i sto tako firoenleatsiev nmo gvua gsnneat r at i prioritetima za
podrul ji ma, na primjer, bol nice, policiija, aut obusi i
poboliganj a. Vagnost | eskopmeliuddd ta za razlilite (

SLULAGradska vijel.Niatq eValij gawaezapgsh aljieistannynikd (Poljska)
U2012.godinist upi o j e na snagu zakon o or ga mgeneaisnihjzdjednga wjetdan |[Var gav
grad podijelijen na 18 jedinica, koji su nazvani distriktima. Reforma je dovela do ujedinjenja tijela koja su zasebno
funkcionirala, gto je dalje dovel o ustava, p atkjliigilud iuzaslugjeai pj e
stanovnig t vtuak o gt o su u di str pokt uia v ahrika (R8Q).Unk/iruezadataka saciljem
poboljganja rada Gradske vij @famimel Wiirgyavjee Kt@almo\rei Qua,pilUrae
pitanja peri oNatdl m¢ «@ragamijdiorsdg eguvedpezatpoovnika od PO0O05. C
procjena izvedbi i posti-gnkbhdaRFE® u pitanju poboljganje wuslpga, roe
praksi. Kako bi procijenili gore navedene mjere, koristeses | j edel e met ode

- upitnik za sudioni k e u N@taj e |[R&®-a).iCilj upitnika je dobiti opis praksi, provedene inicijative i inovacije
u pojedinailma nkoRjSIO su dovel i eusloga,peorécionaljzarim madmaistiativrend procesd i
sprie|l avanj e situacija kojep mogu dovest:i do korupcije

- posjeti RSO-ima, k 0 j e uvprogsel eni ci Ureda za g¢gr al an s kianformactjeakoj¢ se. Nj i ho
navedu u upitnicima k®&®pGa, popunjavaju nalelnici

-opaganja korisnika
- mini upitnik o zadovoljstvu korisnika koji se popunjava u RSO-ima ili putem internetske stranice Gradske
vijelnice

- ispitivanje (intervjuyst anovni ka koj i riegavaju svoja pitanja & Grads
agenci j a za pketawsorddejirsjCentromnzakonzul t aci j e i drugtveni dilj al og.
prikupitiod strane i skusnih ispitiwrlig amag!l jpeomjaa akng rui,s msfir kdea | an ok

uposlenika, te uredskoj infrastrukturi.

3. Unaprje L e nj eanizac ijg

13 Primjer se spominjeihe Pri me Minstersodé Office of Public Service
report for the Cabinet Office Satisfaatiovith Public Services, p. 69
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Korigtenje informacija ojdkogsnoaz iaravao/ ukaprieil emij kea usv allgak d r
pr uganj aNoutsdspektiau samo dio sveukupnog unaprie L e nj a o r gaa gjelizeawcsiiin e

njezinim aspektima. To unaprjie L e nj e 0 e @dnosnozrazeoj grganizacije prenosi se u razl i | i te
modele za upravljanje (kvalitetom). U tom kontekstu predstavlamomo d e | CAF (zajednil ki ol
kao proizvod suradnje na europskoj razini unutar IPSG-a. Model je opisan s ciliem unaprie Lenj a
sveukupnih izvedbi pojedine organizacije, s t a v | poaepaninaglasak na brojne veze s alatima i

tehnikama koji su predstavljeni u | et v r t o m rothjerjarea ka upravlijanju padovoljstvom i su-

upravljanju, uzimajul iu obzi r gralanina/ kloirliistniimaf aaz amtmao gp onl irtaizl k o
ciklusa.

2.1 Povijest | kontekst CAF-a

Nakon niza godina neformalnihkonzu | t aci j a, postojal a jurepske anijetzatem potr eb
intenzivnijim i s | u girb @dgovorom u smislu optimiziranja suradnje glede moder ni zaci je dr gavn
Za vrijeme austrijskog predsjedavanja EU u drugoj polovici 1998. godine donesena je odluka da se
uspost avi wapskieoklvindledekialitete, koji bi se mogao koristiti u cijelom javhom sektoru kao
alat za samoprocjenu organizacija (Engel, 2002). Rasprave su pokazale da je o n 0 ¢ nedostajalo u
sferi upravljanja kvalitetom bio neki polazni jednostavan a besplatan alat za samoprocjenu u javhom
sektoru, koji bipomogaoj avni m upr av ama jeyikarigiithmo#iethe tehmikewpnavljanja, i koji

bi mogao biti od posebnog =znalaja za organizatije u
koristitisustavza wupravljanje kvalitetom, koje upravo zapolinj
segelueporebiavati | ni m or grapi(Staes,2002).ama u Eu

Zajedni | ki okvir procjene ( CAF)Skupire zavinoyadvne jgvree ustugej e d ni | k
(IPSG), neformalne radne skupinenaci onal ni h strulnjaka (dr gmG@ARah sl ug
razvijen je 1998. i 1999. godine na temelju zajedni | ke anal i ze kropgka forslacijapar ov el i
upravljanje kvalitetom (EFQM), Speyer akademija i Europski institut za javnu upravu (Staes, 2001). Prva

pilot testiranja provedenasuunizuorgani zaci ja u javnom sekt oapoedstavigna onal na
je za vrijeme Prve konferencije kvalitete za javnu upravu u EU u Lisabonu u svibnju 2000. godine. CAF se

razlikuje od modela EFQM-a po nizu dimenzija (pod-krite r i j a) [ i zr aziodti@ jawnera gava p
sektoru. Ova z n akaaCAF-a dodatno je ojalana u drakomjes| pagdo@lnj gan
predstavljena za vrijeme Druge konferencije kvalitete za | avne uprave u EU koj a
Kopenhagenu 2002. godine pod danskim predsjedavanj e m EU. Godine 2006. izvrger
CAF modela, a posebno je predstavijen sustavbodovanja na | et vr teoyFindkg¥if er enc

Sve informacijeo CAF-u mo g u s ewww.aidaieu/cafa

2.2 Teoretski model

Alavni cilj CAF-a | e  otm
relativno jednostavan, besplatan i Model CAF
lako uporabljiv  okvir koji je POTICATELJI REZULTATI
pogodan za samoprocjenu
organizacija u javnom sektoru
g i r o mopeEiukoji bi isto tako
omogulio razmjenu I L
i aktivnosti na  postavijanju Vodstvo iﬁ;ﬁf}ﬁggi i Procesi — e Flfelzuj“afjl r
referentnih  standardafi  (Engel, : “'“"I”‘“’"S"“"a izvedd
2002: 35). CAF predstavlja , _
A . . Partnerstva i Drugtyv
osnovnu shemu organizacije. Isti T resursi T reautai [
oslikava sve aspekte koji moraju
biti prisutni u pravilnom
me nad g me meé wrgardzacije
kako bi se posti
rezultati. Svi  ovi elementi
prevedeni su u devet kriterija. Pet kriterjapr edst avl j aj u
odnose se na ono ¢gto organizacija radi. Kriteriji

L Ljudi L L Ljudski L
rezultati

|
|

I

INOVACI J ANJE UL

poticatelje', a | et
'r e

¥ www.4Qconference.org
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http://www.eipa.eu/caf

izvedbenim mjerama izlaznih rezultata i krajnjeg ishoda, ali i mjeri zadovoljstvo klijenata/korisnika i
uposlenika. 'Rezultati' supr ou znriol'epot i catel ji ma', a povratne
poboljganju '"poticatel | i ' . auKkdobivap kankretan ablik u goal-Hrigetijiman

nf orm

Temeljem tih pod-kriterija, skupina i z or gani zacij.e vr gi samoprocjenu
CAF je osmigljen za kor i ¢asekigrad primjenfwjd unjavrdm grgarizacifaman a

na nacionalnoj/saveznoj, regionalnoj i lokalnoj razini. Takod emoge koristiti
razlilitih okol nsiavrtog progranparreformk ik kao @smowa za usmjeravanje rada na

j av

oper a

n

u gir

poboljganji ma u or g asnd kztaccri y .amd  me K iam n sdnu jakoj velikin ma |, a

organi zacijama, samoprocjena se moge pr oves bdelui
slugbi. CAE omogul uje
- procjenu u odnosu na skup Kkriterij aropd teinéljenjnae
dokazima;
- prigodu da se identificira napredak i izvanrednarazinado st i gnul a;
- nal i nzapaododljgdnosti us mj er enj a i k 0 nosse treba gradit kako dirse
unaprijedila organizacija;
- vezu izmelLu ciljeva i strategija i procesa z

- nalin potakkuti ent uzijazam melu uposl eni ci ma nj

unaprie Lenj a organi zacije;

a

nekom

post a

gt

nj i
hovi

h

- prigodu da se promoviraju i razmjenjuju dobre prakseurazli | i ti m sf er amadrugmgani z a

organizacijama;
- nal i seudeaovito poslovanje integriraju razli | inicijative glede kvalitete;

- nalin mjeretigkadmnapreanteknaa kr oz periodi|l nu samoprocj e

2.3. Kako primjenjivati mode/ CAF?

CAF o mo gujeiokvir za samoprocjenu prema kojemu neka ad hoc skupina uposlenika u organizaciji

(skupinazasamoprocj enu) moge provest:i kritil nuwstrykturonc CAE-a,u

odnosno pren o g e n $veukupnih 9 kriterija u 28 pod-kriterija. Rezultat je svojevrstan pregled jakih

strana, obl asti za poboljganj a ise @gndaembyudkgristiti 2a izmguer e z a

akcijskogplanak ao r azag eqntjvar i koje se moraju poboljdgati

Poticatelji

Kriterij 1. Vodstvo 5
Razmotritidok az e o0 t \odsévo grganizacijeradius | j e d smhigun

Pod-kriterij 1.1.
Davanje usmjerenja organizaciji stvaranjem misije, vizije i vrijednosti.

Pod-kriterij 1.2.
Razvijanje i provedba sustava za upravljanje organizacijom, izvedbama i promjenama.

Pod-kriterij 1.3.

Motivi ranj e i podrgavemnj eolljendie ippromgamiomaci j

Pod-kriterij 1.4.

Upravljanje odnosimasp ol i t i | ar iakileamada kda kuog i bm se osigurala zajed
Kriterij 2. Strategija i planiranje

Razmot ri t i d ok azoeganizacijeoraleu sgltj oe d srhisglun

Pod-kriterij 2.1.

Prikupljanje informacijavezanihza sadagnj e i ékedul e potrebe

Pod-kriterij 2.2.

|l zrallivanje, preispitivanje | agurirangkerastranegb] e

Pod-kriterij 2.3.
Provedba strategije i planiranja u cijeloj organizaciji

Pod-kriterij 2.4
Planiranje, provedba i provjeravanje modernizacije i inovacija

Kriterij 3. Ljudi

Razmotriti doloagaizatijaradime | § te d srhiglun

Pod-kriterij 3.1.

Planiranje, upravijanjeiunaprie Li vanj e | judski h meswadsda ma stk armdup srae
planiranjem

Pod-kriterij 3.2.

|l dentificiranje, razvijanje | k o rpi ogj t eedne ji megdrizaciskeeitieeen c i |
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Pod-kriterij 3.3.
Angagiranje uposl eni ka pot angemnjihogenpoziciiev or enog dij al oga

Kriterij 4. Partnerstva i resursi 5
Razmotriti doloamgaizarijatradime | § te d srhiglun

Pod-kriterij 4.1.
Razvijanjeiprovedbak | j ul ni h partnerskih odnosa

Pod-kriterij 4.2.
Razvijanje i provedbap ar t n e r st amimakorsnicgna a L

Pod-kriterij 4.3
Upravljanje financijama

Pod-kriterij 4.4
Upravljanje informacijama i znanjem

Pod-kriterij 4.5.
Upravljanje tehnologijom

Pod-kriterij 4.6.
Upravljanjes adr gaj i ma

Kriterij 5. Procesi i
Razmotriti doloamgaizarijatradime | § te d srhiglun

Pod-kriterij 5.1.

I dentificiranje, osmigelljeany an jpe,o cuepsraa vnlaj a&knojnet iin uu nraapro
Pod-kriterij 5.2.

Razvijanje i isporuka usluga i proizvoda koji su okr
Pod-kriterij 5.3.

Inovacjapr ocesa uz pomol gralana/korisnika

Rezultati

Kriterij6. Rezul t ati okr elkouisnicimgr al ani ma

Razmotriti koje je rezultate organizacija posti gl

korisnikakrozs | j edel e el ement e
Pod-kriterij 6.1.

Rezultati mjerenja zadovoljstva gralana/korisnika
Pod-kriterij 6.2.

Pokazatelji mjerenja okrenuti gralanima/korisnici ma
Kriterij 7. Ljudski rezultati

Razmotriti koje je rezultate organizacija postiglak ako bi zadovol jila potreb

krozsl jedel e el ement e

Pod-kriterij 7.1.

Rezultati mjerenja zadovoljstva i motiviranosti ljudi

Pod-kriterij 7.2.

Pokazatelji rezultata glede ljudi

Kriterij8. Dr ugt veni rezul tati

Razmotriti koje je rezultate organizacija postiglau smisluutiec aj a na dledaglt jvedel eg
Pod-kriterij 8.1.

Rezultatidr ugt veni h mj era paiteri piranih od strane
Pod-kriterij 8.2.

Pokazateljid r u § t izvedbiikdje je utvrdila organizacija

Kriterij 9. Kljul ni r eizvedbt at i

Razmotriti dokaze o postizanju ciljeva koje je definirala organizacijagledes | j e d:iel e g
Pod-kriterij 9.1.

Vanjski rezultati: krajnji rezultati i krajnji ishodi ciljeva

Pod-kriterij 9.2.

Unutarnji rezultati
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