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Ovaj dokument predstavija pocCetak provedbe ideje o pofrebi uvodenja jedinstvenog
sustava oznacavanja kvalitete e-usluga i rieSenja e-Uprave, kako za javnopravno fijelo

fako i za tvrtke odnosno njihove IKT rieSenja koji udovoljavaju postavljenim zahtjevima.

»CILJ: Uspostaviti sustav za provedbu certifikacije i dodjelu znaka ,Kvaliteta

e-Uprave“ elekironickim uslugama i IKT rjesenjima.“
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uvoD

sklopu provedbe ,Sfrategije razvoja elektronicke uprave u Republici
Hrvatskoj za razdoblie od 2009. do 2012. godine” namijera je Sredisnjeg
drzavnog ureda za e-Hrvatsku uvesti prepoznatlivu oznaku kvalitete za
pojedina rieSenja na podrucju e-Uprave. Znak "Kvaliteta e-Uprave" bi se tako
dodjeljivao pojedinim javnopravnim fijelima' uprave za postignutu razinu kvalitete
e-usluga, kao i rieSenjima onih tvrtki Cija su rieSenja uskladena sa propisanim

okvirom za kvalitetu.

! Zakon o op¢em upravnom postupku (,Predmet Zakona®, &l. 1. st. 1.) - Ovim se Zakonom ureduju
pravila na temelju kojih tijela drzavne uprave i druga drzavna tijela, tijela jedinica lokalne i podru¢ne
(regionalne) samouprave, pravne osobe koje imaju javne ovlasti (u daljnjem tekstu: javnopravna
tijela), u okviru djelokruga utvrdenog na temelju zakona, postupaju i rjeSavaju u upravnim
stvarima.)
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1. Svrha programa

Svrha ovog programa je razrada i opis uvodenja sustava za uspostavljanje visoke
razine kvalitete i izvrsnosti usluga i riesenja elektroniCke javne uprave (e-Uprava)
na nacionalnoj razini. Prepoznatljivim znakom ,,Kvaliteta e-Uprave” (u daljnjem
tekstu: Znak) zeli se potaknuti razvoj kvalitetnih i gradanima orijentiranih

elektronickih usluga (e-usluga) i rieSenja u svim javnopravnim fijelima.

1.1. Kome je namijenjen program

Program je namijenjen Viadi i SrediSnjem drzavnom uredu za e-Hrvatsku kao
podloga za odlucivanje o njegovoj provedbi i kao potpora u ispunjavanju cilieva
iz Strategije razvoja elektfroniCke uprave u Republici Hrvatskoj za razdoblie od
2009. do 2012. godine.

1.2. Uloga Sredisnjeg drzavnog ureda za e-Hrvatsku u uspostavi i certifikaciji

Uloga Sredisnjeg drzavnog ureda za e-Hrvatsku je operativno vodenje projekta
uspostave sustava za dodjelu znaka ,Kvaliteta e-Uprave” (kako je opisano u
provedbenom planu u tocki 5. ovog Programa) i, nakon uspjeSne uspostave,
kontinuirano provodenje identifikacije i certifikacije rieSenja i e-usluga koja

zadovoljavaju propisane kriterije kvalitete.

2. Ciljevi uvodenja znaka ,Kvaliteta e-Uprave*

Kao instrument povecanja izvrsnosti e-usluga i rieSenja, znak “Kvaliteta e-Uprave*

ima tri temeljna cilja.

1. Jamcenije kvalitete usluge gradanima:

Osnovni cilf uvodenja znaka ,Kvaliteta e-Uprave" predvidenog ovim
Programom je posti¢i prepoznatliivost i povjerenje gradana i svin drugih
korisnika usluga i rieSenja, u usluge i rieSenja koji nose Znak. Gradani moraju

biti sigurni da uporabom e-usluga i riesenja certificiranih ovom oznakom
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kvalitete imaju garanciju sigurnosti i pouzdanosti, te ucinkovitosti i lakoce

koristenja (korisniCkog okruzenja/sucelja prilagodenom gradanima).

2. Prilagodba i pruzanje e-usluga u javnopravnim tijelima sukladno

nacionalnim, europskim i svjetskim standardima:

a) Cerfificirana e-usluga javnopravnog fijela jamcila bi maksimalnu
usmjerenost na potrebe gradana, a samim fime uvazavale bi se njihove
primjedbe, komentari i prijedlozi poboljsanja. Ovakav pristup u prvi plan
stavio bi osnovnu svrhu postojanja javnopravnog tiela, a to je

djelovanje u sluzbi gradana.

b) Certificirana i kriteriima uskladena rjeSenja olakSala bi odlucivanje
javnopravnim ftijelima prilikom odabira i implementacije riesenja. Na tqj
nacin bi se utjecalo i na optimizaciju infrastrukturnih riesenja. Naime,
rieSenja razlicitin proizvodaca su medusobno vec¢ uskladena, Cime se
izbjegava da pojedinacna rieSenja implementirana u javnopravnim

tijelima predstavljaju ,izolirane otoke".

Javnopravna fijela mogu se prilikom nabave rjesenja i pripreme
dokumentacije za nadmetanje koristiti propisanim i pozeljnim kriterijima
opisanim u dokumentima koje javno objavi Sredisnji drzavni ured za e-

Hrvatsku.

3. Poticanje zainteresiranih informacijsko komunikacijsko tehnoloskih (u
daljnjem tekstu: IKT) organizacija (proizvodaca) da razviju kvalitetna,

kreativna i izvorna rjesenja, te da ista usklade sa propisanim kriterijima:

Kvaliteta je jedan od uvjeta konkurentnosti usluga, a time i riesenja koja
podupiru usluge. Ovakvim pristupom zeli se uCiniti prepoznatljivima riesenja
koja zadovoljavaju propisane kriterije, te kod proizvodaca potaknuti
kontinuirano unaprjedenje svakog aspekta kvalitete riesenja i/ili e-usluge.
Veliki doprinos ima i Cinjenica da napokon i proizvodaci mogu unapredivati

svoja rieSenja i usluge pomocu javno objavljenih zahtjeva i kriterija.
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Da bi se dobio znak “Kvaliteta e-Uprave* potrebno je ispuniti strogo i jasno
definirane kriterije. UspjeSno provedena certifikacija poviaci odredene
marketinske i druge prednosti. Isto tako, ideja je da se pravo uporabe Znaka
oduzme uslugama i rieSenjima koja tijekom vremena zaostanu u razvoju, s obzirom

na propisanu razinu kvalitete.

3. Nacin provedbe certifikacije

Proces certifikacije se provodi kroz nekoliko osnovnih koraka:

1) Certifikacija se pokrece na zahtjev korisnika koji zeli ste¢i pravo uporabe
Znaka. Po primitku zahtjeva Centar za kvalitetu kao fijelo zaduzeno za te
poslove u ustroju sustava kvalitete e-Uprave provijerava je li zahtjev
podnesen u skladu s propisanim Pravilnikom o znaku ,,Kvaliteta e-Uprave®.

2) Ispravno podnesen zahtjev, sa pripadaju¢om dokumentacijom, Centar
dostavlja Tehni¢koj komisiji sastavljenoj od stru€njaka iz trazenog podrucja
koja je nadlezna za njegovo rjesavanje. Tehnicka komisija nakon
provedenih analiza i testiranja donosi mislienje o podobnosti e-usluga ili
rieSenja za dodjelu prava uporabe Znaka.

3) Savjet projekta kao vrhovno fijelo u ustroju sustava kvalitete e-Uprave na
prijedlog Tehnicke komisije donosi odluku o dodjeli prava uporabe Znaka za
e-uslugu ili rjeSenje za koje je zahtjev podnesen.

Detalji provedbe procesa certifikacije bit e opisani kroz Pravilnik.

4. Certifikat za kvalitetu e-Uprave

Certifikat predstavlja sluzbenu potvrdu da e-usluga ili rjesenje posjeduje propisana
kvalitativna i kvantitativna svojstva i nositelju daje pravo koristenja znaka ,,Kvaliteta
e-Uprave* u vizualnom oznacavanju. Pozeljno je da trajanje valjanosti certifikata
bude ograniceno na razdoblje od dvije ili tri godine. Nakon isteka roka, da bi se

obnovila valjanost certifikata, nositelj certifikata treba ponoviti proces certifikacije.
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4.1. Znak “Kvaliteta e-Uprave” / "e-Government Quality Mark"

Znak “Kvaliteta e-Uprave* je vizualna graficka oznaka kojom se smiju oznacavati
pojedine elektroniCke usluge i informacijsko-komunikacijska riesenja pomocu kojih
su te usluge redlizirane. E-usluge i rieSenja moraju udovoljavati kriterijima koji su
propisani Pravilnikom o znaku ,,Kvaliteta e-Uprave*.
Neki od mogucih zahtjeva prilikom izrade grafickog identiteta, kojeg Sredisnji
drzavni ured za e-Hrvatsku treba raspisati putem javnog natjecaja, mogu bifi
sliedeci:

e koristiti Q kao prvo slovo internacionalne rijeci Quality,

e koristiti izvedenicu e-Uprava ili e-Hrvatska,

e koristiti .hr kao oznaka za hrvatsku internet domenu,

e koristiti dva ili vise crvenih kvadratica kao simbol hrvatskog grba,

a razradit ¢e se kroz pripremu dokumentacije za natjecaq;j i definiranje kriterija za

ocjenjivanje sukladno Zakonu o javnoj nabavi i planiranom provedbenom planu

(toCka 5.).

4.2. Koristenje certifikata i isticanje Znaka u promotivne svrhe

Nositelj certifikata moze koristiti Znak u promidzbene svrhe iskljuCivo za e-uslugu ili
rieSenje za koji je dodielien znak “Kvaliteta e-Uprave“ u skladu s propisima
odredenima Pravilnikom o znaku ,Kvaliteta e-Uprave®. Znak se mora prestati

koristiti danom prestanka vazenja izdanog certifikata.
4.3. Moguée koristenja certifikata v postupcima javne nabave

Prije uspostave ovog sustava treba dodatno istraziti da li se u bududim
postupcima javne nabave ovaj certifikat smije i moze koristiti kao dokaz tehnicke i
struCne sposobnosti (kvalitete). Naime, prema Zakonu o javnoj nabavi (,,Dokazi
fehniCke i stru¢ne sposobnosti”, Cl. 52. st. 4.) javni narucitelj v postupku nabave
moze u svrhu dokazivanja tehni¢ke i struéne sposobnosti traziti i potvrde koje
izdaju nadlezni instituti ili tijela za kontrolu kvalitete (u ovom slucaju Sredisnji
drZavni ured za e-Hrvatsku), a kojima se potvrduje da na odgovarajuéi nacin

to¢no oznacena roba odgovara odredenim specifikacijama ili normama.
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Na ovaj nacin bi se dodatno stimuliralo proizvodace da dostignu razinu izvrsnosti

riesenja i e-usluga trazenu ovim certifikatom i da se certificiraju.
4.4. Vodenje i javno objavljivanje registra certifikata

Vodenje registra

Centar za kvalitetu vodi registar certifikata u koji se upisuju podaci o
javnopravnom tijelu i uspostavljenim e-uslugama, odnosno o poslovnom subjektu i

njegovim IKT riesenjima, kojima su znakovi dodijelieni. U registar certifikata upisuje

se i prestanak prava uporabe Znaka.

Objavljivanje registra na portalu MojaUprava.hr

Objavljivanje, pregled i pretrazivanje registriranin e-usluga i rjesenja treba
omoguciti putem portala MojaUprava.hr. Osim toga, na ovom portalu treba
omoguciti pregled informacija o certificiranim javnopravnim tijelima i certificiranim

tvrtkama.
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5. Provedbeni plan (Koraci provedbe)

U nastavku su navedene faze projekta uvodenja znaka ,Kvaliteta e-Uprave” za
usluge i rieSenja e-Uprave. Detaljan prikaz aktfivnosti, njihova meduovisnost i
detaljna vremenska analiza prikazani su kroz Okvirni projektni i financijski plan

uvodenja znaka ,Kvaliteta e-Uprave®.

5.1. Faza pripreme

Unutar faze pripreme prepoznate su dvije aktivhosti. Prva aktivnost odnosi se na
pripremu projektnog plana kao dokumenta kroz koji se uspostavlja projektna
organizacija, te se propisuju nacini provedbe aktivnosti, mjerenja efikasnosti i
napredak projekta. Druga aktivnost odnosi se na pripremu procesnog modela i
funkcionalne specifikacije kao osnove za izradu odgovarajuc¢eg KT rieSenja za

vodenje procesa certifikacije.

5.2. Faza provedbe

Faza provedbe vremenski je najdugotrajnija faza. Aktivhosti faze provedbe
obuhvacaju pripremu predlozaka dokumenata (Zahtjev, Ugovor,...), izradu
graficke oznake kvalitete za usluge i rieSenja e-Uprave, izradu elemenata i kriterija
za ocjenjivanje riesenja i e-usluga. Od posebne su vaznosti aktivnosti uspostave
organizacijske strukture koja podrzava proces dodijele znaka (Savjet, Tehnicka
komisija, Centar za kvalitetu), te izrada i uspostava IKT rieSenje za vodenje

procesa certifikacije.

5.3. Faza finalizacije

Faza finalizacije obuhvaca zavrine pripreme dokumenata potrebnih za objavu i
koristenje rjesSenja za provedbu certifikacije i dodjeljivanja znaka ,Kvaliteta e-
Uprave" za usluge i riesenja e-Uprave. To se odnosi na Pravilnik o znaku ,Kvaliteta
e-Uprave", Poslovnik o radu "Savjeta za kvalitetu", Poslovnik o radu 'Tehnickih
komisija", RjeSenje o registraciji znaka 'Kvaliteta e-Uprave' i ostalu pratecu

dokumentaciju.
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6. Rokovi provedbe projekta

Procjena trajanja projekta uvodenja znaka ,,Kvaliteta e-Uprave" je 7 mjeseci (od
pocetka provedbe planiranog 01.07.2010.) sa moguc¢noscu produzenja zbog
potrebe za provedbom potrebnih postupaka javne nabave i mogucih

produzenja/ponavljanja postupaka.

Detaljni rokovi projekta sa potrebnim pojasnjenjima prema postavljenim ciljevima
opisani su kroz dokument Okvirni projektni i financijski plan uvodenja znaka

»Kvaliteta e-Uprave®*.

7. Financijska konstrukcija projekta

7.1. Uspostava sustava

U 2010. godini, Sredisnji drzavni ured za e-Hrvatsku planira pocetak provedbe
projekta uvodenja znaka ,Kvaliteta e-Uprave*.

Detalina procjena maksimalnog potrebnog zauzeca ljudskih i financijskih resursa
prema provedbenim aktivnostima opisana je u dokumentu Okvirni projektni i

financijski plan uvodenja znaka , Kvaliteta e-Uprave”.

7.2. Napladivanje usluga certificiranja i €lanarina

Provedba procesa dodijele razradena je kroz dva scenarija i ovisi u interesu

gospodarskih subjekata.

SCENARL 1: Certificiranje bez naplate i bez godisnje clanarine

Troskovi funkcioniranja sustava i certifikacije bi se prema ovom scenariju
osiguravali iz proracuna. Javnopravna tijela i proizvodaci (IKT organizacije)
ne bi placali postupak procjene i certifikat, kao ni samu Clanarinu.
Prednosti ovog scenarija su sliedece:
a) Veci broj javnopravnih tijela i proizvodaca ce se odluciti na
certifikaciju i samim tim se izravno utjeCe na njih da podignu razinu

izvrsnosti svojih e-usluga i riesenja da bi se mogli certificirati.
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Prepoznati rizici ovog scenarija su:

a) Kod ovog scenarija je vazno da broj izdanih certifikata ovisi iskljuCivo
o osiguranim sredstvima (ukupni troskovi certifikacije ovise o broju
prijava za certifikaciju), tako da kada se potrose predvidena
sredstva ne moze se nastaviti postupak certifikacije.

b) Dio javnopravnih ftijela i proizvodaca koji ne udovoljavaju u
potpunosti uvjetima certifikacije ¢e se lakSe odluCiti za pokusqj
certifikacije ako taj postupak ne moraju platiti, pa se moze dogoditi
da Tehnicke komisije i Savjet trose ograniCene resurse za vecdi broj

usluga i rieSenja koje ne udovoljavaju propisima.

SCENARLU 2: Certificiranje sa naplatom i godiSnjom ¢lanarinom

Troskovi funkcioniranja sustava i cerfifikacije bi se prema ovom scenariju
osiguravali iz uplata za certifikaciju i Clanarina.
Prednosti ovog scenarija su sliedece:

a) Na prijavu Ce se odlucCivati samo javnopravna ftijela i proizvodaci koji
suU uvjereni da su postigli trazenu razinu kvalitete Cime ¢e se smaniifi
kolicina utrosenih resursa visokokvalificiranin i teSko dostupnih
struc¢njaka koji Cine TehniCke komisije za procjenu kvalitete e-usluga i
riesenja.

b) Broj izdanih certifikata ne ovisi o sredstvima iz proraCuna nego se
financira iz uplata za certifikaciju i Clanarina Ciji iznos treba u
potpunosti pokrivati troskove (mogucéi model je da placanje
certifikacije treba pokrivati postupak certifikacije, a clanarine trebaju
pokrivati froskove odrzavanja sustava).

Prepoznati rizici ovog scenarija su:

a) Moze ufjecati na smanjenje broja prijava, u sluCaju cega treba
prijave i certificiranje poticati drugim mjerama: npr. moguénoséu da
se znak kvalitete koristi u marketinske svrhe, moguénos¢u da se u
postupcima javne nabave za javnopravna ftijela koristi kao dokaz

kvalitete sukladno Zakonu o javnoj nabavii dr.
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Program uvodenja oznake kvalitete za usluge i rjesSenja e-Uprave

Tijekom uspostave sustava certificiranja freba donijeti odluku koji od scenarija ¢e
se izabrati, Sto ¢e znacajno utjecati na nacin marketiranja ove usluge

certificiranja.
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