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1. [bookmark: _Toc181882553]UVOD

Javna uprava u Republici Hrvatskoj u skladu sa Smjernicama za upravljanje kvalitetom u javnoj upravi („Narodne novine“, br. 65/23) mora omogućiti učinkovitu provedbu zakona i stvoriti transparentnu, korisnicima orijentiranu, racionalnu, profesionalnu, djelotvornu i učinkovitu javnu upravu. Javna uprava je sastavni dio učinkovitog poslovnog okruženja, poluga društvenog i gospodarskog razvitka te uporište demokratskog procesa. Budući da djelokrug javnopravnih tijela obuhvaća gotovo sve segmente života društvene zajednice, bez kvalitetne javne uprave koja je sposobna provoditi odluke vlasti, društvo stagnira ili nazaduje, stvara se nezadovoljstvo korisnika, usporava se gospodarska aktivnost, a posljedice se odražavaju na sva gospodarska i društvena područja.
Akcijski plan za administrativno rasterećenje građana za 2025. godinu (dalje u tekstu: Akcijski plan) je plan mjera za smanjenje administrativnog opterećenja građana i rezultat je kontinuiranog rada i dio Programa Vlade Republike Hrvatske 2024.-2028. na stvaranju kvalitetnije javne uprave u svrhu povećanja zadovoljstva građana uslugama koje pružaju tijela javne uprave. Donošenjem ovog Akcijskog plana, Republika Hrvatska ispunjava obvezu iz Nacionalnog plana oporavka i otpornosti 2021.-2026., kao i mjeru iz Akcijskog plana provedbe Nacionalnog plana razvoja javne uprave za razdoblje od 2022. do 2024. godine[footnoteRef:2]. [2:  https://mpu.gov.hr/UserDocsImages/dokumenti/Strategije,%20planovi,%20izvje%C5%A1%C4%87a/Akcijski%20plan%20provedbe%20Nacionalnog%20plana%20razvoja%20javne%20uprave%20za%20razdoblje%202022_2024.pdf ] 

Programom Vlade Republike Hrvatske 2024.-2028. u Prioritetu 3. Pravedna Hrvatska, poglavlju 3.4. Djelotvorna javna uprava jedna od prioritetnih politika u ovom mandatu je pojednostavljenje administrativnih formalnosti, odnosno administrativno rasterećenje građana, kako bi se do 2026. godine prosječno vrijeme za njihovo obavljanje skratilo za 20%.
Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije u koordinaciji s Ministarstvom gospodarstva  zaduženo je za koordinaciju provedbe smanjenja administrativnog opterećenja građana za najmanje 20% do kraja 2025. godine (pokazatelj NPOO T152, komponente C2.1. R1 Jačanje mehanizama za integraciju i upravljanje javnim politikama uz profesionalizaciju strateškog planiranja) korištenjem metodologije za optimizaciju i standardizaciju procesa u javnoj upravi i SCM modela standardnog troška.
Upravljanje kvalitetom u hrvatskoj javnoj upravi unazad nekoliko godina dobilo je jasan strateški i metodološki okvir koji ima za cilj riješiti izazove hrvatske javne uprave pa tako i administrativno opterećenje građana. Metodologije i prve analize izrađene su putem ESF projekta „Uvođenje sustava upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH“ financiranog iz Operativnog programa „Učinkoviti ljudski potencijali 2014.-2020.“. 
Akcijski plan ima pet vertikalnih mjera za administrativno rasterećenje građana u uslugama s najvećim opterećenjem kojima se planira rasterećenje od 27% (poglavlje 4.), kao i sedam horizontalnih mjera (poglavlje 5.) koje su pretpostavke za daljnji nastavak administrativnog rasterećenja građana. Koordinacija provedbe i izvještavanje o Akcijskom planu opisani su u poglavlju 6. Prijedlog Akcijskog plana pripremljen je u uskoj suradnji s Radnom skupinom za administrativno rasterećenje građana, prošao je postupak e-savjetovanja u kolovozu 2023. godine, obavljene su konzultacije u veljači 2024. godine s Europskom komisijom u kontekstu ispunjenja pokazatelja 152 iz Nacionalnog plana oporavka i otpornosti 2021.-2026. te je usklađen sa Zakonom o izmjenama i dopunama Zakona o ustrojstvu i djelokrugu tijela državne uprave („Narodne novine“, br. 57/24). 
Administrativno rasterećenje građana je kontinuirani cilj i proces koji slijedi načelo stalnog učenja, inovacija i neprekidnog poboljšavanja prema načelima i zahtjevima upravljanja kvalitetom.

2. [bookmark: _Toc181882554]ADMINISTRATIVNO OPTEREĆENJE GRAĐANA 2019.-2023.

Administrativno opterećenje građana (obitelji) predstavlja zbroj troškova, postupaka i utrošenog vremena u okviru životnih događaja i/ili ostvarivanja prava građana (obitelji) u njihovom životnom vijeku, a koji proizlaze iz zakona i/ili drugih propisa u TJU.
Analiza uključuje sve životne događaje jedne prosječne obitelji (tri člana) od trenutka sklapanja braka do smrti (vjenčanje, rođenje, školovanje, prijava/promjena prebivališta, osobne isprave, zdravstvena zaštita, kultura i informiranje, mobilnost, stanovanje, zaposlenje, umirovljenje, smrt i dr.) na način da se sva administrativna opterećenja (dolasci u urede/na šaltere, administrativne naknade i pristojbe te sve povezane radnje i postupci) preračunavaju u protuvrijednost valute euro i zbrajaju.
Glavni izvor za popis procesa/usluga (36 usluga/procesa s krajem 2023. godine) koji čine životne situacije i područja su područja, podteme i članci povezani sa životnim situacijama građana na stranici e-Građani[footnoteRef:3] kao i Izvješće o analizi potreba korisnika javnih usluga za uslugama (procesima) prema životnim situacijama[footnoteRef:4] pripremljeno u  sklopu  projekta  “Uvođenje  sustava  upravljanja  kvalitetom  u  javnu  upravu  Republike Hrvatske  (RH)”   Ministarstva pravosuđa, uprave i digitalne transformacije. Kako bi se jasno  definirale potrebe   korisnika,   u   navedenoj analizi popisani su, strukturirani, kategorizirani i odabrani korisnicima (prosječnoj obitelji u RH) najrelevantniji životni događaji. [3:  https://gov.hr/hr/katalog-informacija/12 ]  [4:  https://mpu.gov.hr/istaknute-teme/projekti/eu-projekti/uvodjenje-sustava-upravljanja-kvalitetom-u-javnu-upravu-rh/22401 ] 

Glavni izvori za izradu metodologije administrativnog opterećenja bili su Metodologija za optimizaciju i standardizaciju poslovnih procesa[footnoteRef:5] i Metodološki priručnik za mjerenje i ciljano smanjenje administrativnog opterećenja gospodarstva (SCM – Standard Cost Model).  [5:  https://mpu.gov.hr/UserDocsImages//dokumenti/Projekti/EU%20projekti/Uvo%C4%91enje%20sustava%20upravljanja%20kvalitetom%20u%20javnu%20upravu%20rh//Projekt%20Kvaliteta_A1%203%20Metodologija%20za%20optimizaciju%20i%20standardizaciju%20poslovnih%20procesa.pdf ] 

Metodologija za optimizaciju i standardizaciju poslovnih procesa razvijena je u okviru projekta “Uvođenje  sustava  upravljanja  kvalitetom  u  javnu  upravu  Republike Hrvatske  (RH)”, a njezin obuhvat, tijek postupka i sustav kontrole proizlaze iz relevantnih globalnih metodologija za optimizaciju poslovnih procesa (Lean Six Sigma, Teorija promjene, Kaizen i dr.). U Metodologiji su detaljno opisani koraci provođenja triju različitih oblika optimizacije: optimizacija kroz standardizaciju, optimizacija kroz komparativno učenje i organska optimizacija procesa te je definiran vremenski okvir provjere stanja procesa i ulazni parametri koji uvjetuju provođenje optimizacije. Osim provođenja same optimizacije, u dokumentu su opisane i mjere za uspješno uvođenje promjene te je definiran koordinacijski sustav za provođenje projekta optimizacije i standardizacije. Kako bi se olakšalo provođenje optimizacije i standardizacije poslovnih procesa u skladu s ovom metodologijom, izrađeni su i prilozi koji služe kao predlošci za izradu potrebnih dokumenata i alata. 
Pri izradi metodologije korišten je i Metodološki priručnik za mjerenje i ciljano smanjenje administrativnog opterećenja gospodarstva (SCM – Standard Cost Model)[footnoteRef:6], poseban alat u okviru sustava procjene učinaka propisa za mjerenje administrativnog troška koji poslovni sektor koristi u gotovo svim državama članicama EU-a i OECD-a. Prema jedinstvenoj SCM formuli za procjenu administrativnog troška poslovanja, za svaku propisanu administrativnu obvezu množi se statistički prosjek bruto II satnice građana koji ispunjava obvezu s brojem sati potrebnih za ispunjavanje obveze odnosno obavljanje određene propisane radnje. SCM metodologija prilagođena je na način da ne mjeri administrativnu opterećenost građana na godišnjoj razini (kao kod gospodarskih subjekata) nego ukupnu administrativnu (odlazaka na šaltere, trošak dokumentacije kao i parafiskalne naknade), odnosno opterećenost u cijelom životom vijeku jedne prosječne obitelji od trenutka sklapanja braka do smrti, uzimajući u obzir zakonski rok važenja usluga.   [6:  https://www.mingo.hr/public/documents/SCM_prirucnik.doc ] 

Kao početna godina u analizi uzeta je 2019. godina odnosno godina koja je prethodila globalnoj pandemiji COVID-19, odnosno prema obvezi iz pokazatelja 152 iz Nacionalnog plana oporavka i otpornosti 2021.-2026.
Uzimajući u obzir specifičnosti životnih događaja građana, kao i dostupne metodologije za izračun administrativnog opterećenja građana (prosječne obitelji u RH), korištena je sljedeća formula: 
Ukupno administrativno opterećenje po procesu = (Život u bračnoj zajednici/Valjanost procesa u godinama)*(Trošak provedbe procesa = ((Direktni troškovi u eurima – (Direktni troškovi*Kumulativna godišnja stopa inflacije))+(broj dolazaka na šaltere/potvrda*Trošak dolaska na šalter/potvrda) * Ponder (broj transakcija u godini za proces/proces s najviše transakcija u godini)
Navedenom metodologijom, uzimajući u obzir prikupljene podatke od tijela javne uprave, dobili smo rezultat prikazan u Tablici 1. 
Tablica 1. Prikaz administrativnog opterećenja građana (u životnom vijeku obitelji) prema metodologiji u razdoblju 2019.-2023. 
	Godina
	2019.
	2020.
	2021.
	2022.
	2023.

	Administrativno opterećenje građana u € u životnom vijeku
	1.909,40 €
	1.788,75  €
	1.798,49 €
	1.692,93 €
	1.589,31 €

	Bazni indeks (2019.)
	
	93,68
	94,19
	88,66
	83,24


        Izvor: Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije
Usporedimo li 2023. godinu u odnosu na 2019. godinu, postoji administrativno rasterećenje građana od 16,76%, čemu je ponajprije doprinijela pandemija, koja je smanjila broj transakcija koje građani poduzimaju, kao i stupanje na snagu Uredbe o Tarifi upravnih pristojbi[footnoteRef:7] iz 2021. godine, kojom se broj tarifnih brojeva smanjio s 95 na 58. Također će pozitivan utjecaj na rasterećenje imati i nova Uredba o tarifi upravnih pristojbi s kraja 2022. godine kojom se broj tarifnih brojeva smanjio s 58 na 54. [7:  https://narodne-novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/2021_08_92_1662.html ] 

Izvještaji o administrativnom opterećenju građana za razdoblje 2019.-2023. (tri izvještaja) nalaze se na poveznici: https://mpudt.gov.hr/istaknute-teme/projekti/nacionalni-plan-oporavka-i-otpornosti-2021-2026/c2-1-jacanje-kapaciteta-za-izradu-i-provedbu-javnih-politika-i-projekata/27435 
Građani često moraju dostaviti iste informacije više puta u interakciji s javnom upravom, no od 2023. godine, načelo „samo jednom“ mora omogućiti javnim upravama u Europi da na transparentan i siguran način ponovno koriste ili dijele podatke i dokumente koje su građani već dostavili, a to treba omogućiti manje administrativno opterećenje, veću učinkovitost u radu tijela javne uprave, zaštitu osobnih podataka, prekograničnu komunikaciju odnosno doprinijeti provedbi Uredbi o jedinstvenom digitalnom pristupniku[footnoteRef:8] koja promiče mrežni pristup svemu onome što građanima i gospodarskim subjektima treba kako bi se aktivirali u zemljama EU-a. Također, sukladno odredbama čl.47. Zakona o općem upravnom postupku („Narodne novine“ br. 47/09, 110/21) službena osoba u tijelu javne uprave dužna je pribaviti po službenoj dužnosti podatke o činjenicama o kojima službenu evidenciju vodi javnopravno tijelo kod kojeg se vodi postupak, odnosno drugo javnopravno tijelo ili sud. U okviru analize administrativnog opterećenja standardizirano je i potrebno vrijeme na dva sata za dolazak na šalter tijela javne uprave u cilju ishođenja određene usluge. Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije u okviru analize uzelo je prosjek od dva sata potrebno na dolazak na šalter bilo kojeg tijela javne vlasti te ostalih pravnih osoba potrebnih za ishođenje određene usluge (npr. fotograf, pošta itd.), a uzimajući u obzir prosječnu mjesečnu bruto plaću Državnog zavoda za statistiku navedeno vrijeme pretvoreno u financijski iznos.  [8:  https://eur-lex.europa.eu/legal-content/HR/ALL/?uri=CELEX%3A32018R1724 ] 


Grafikon 1. Administrativno opterećenje građana u životnom vijeku i prosječna bruto plaća 2019.-2023. s projekcijama do 2025.
[image: ]

3. [bookmark: _Toc181882555]EX-POST IZRAČUN I EX-ANTE PLAN ADMINISTRATIVNOG RASTEREĆENJA GRAĐANA – sažeti prikaz

Ex-post opterećenje se odnosi na polazna mjerenja trenutačnih administrativnih opterećenja za obitelj koja ima obvezu koja proizlazi iz primjene zakonodavstva. Ex-ante procjena odnosi se na iznos administrativnog opterećenja koji uključuje provedbu planiranih mjera i aktivnosti u određenom vremenu razdoblju.  U Tablici 2. nalazi se sažeti prikaz ex-post i ex-ante iznosa opterećenja građana.

Tablica 2. Sažeti prikaz ex-post i ex-ante administrativnog opterećenja građana (u životnom vijeku obitelji) prema metodologiji u razdoblju 2019.-2022. s projekcijom rasterećenja ex-ante do 2025.
	Mjere
	Ex-post opterećenje (temeljem podataka iz 2023.)
	Ex-ante opterećenje (temeljem provedbe mjera do 2025.g.)

	1. Izdavanje osobne iskaznice
	667,23 €
	500,19 €

	2. Izdavanje osobne iskaznice za maloljetnike
	27,77 €
	26,25 €    

	3. Izdavanje putovnice
	210,66 €
	      197,59 €

	4. Izdavanje vozačke dozvole  
	169,15 €   
	      150,27  €   

	5. Izdavanje europske kartice zdravstvenog osiguranja (EKZO)
	114,12 €
	57,06 €

	Ostale usluge/procesi
	457,44 €
	457,44 €

	Ukupno 
	1.646,37 €
	1.388,80 €




Provedbom mjera za administrativno rasterećenje građana do kraja 2025. godine planira se administrativno rasterećenje od oko 27% u odnosu na 2019. godinu koja je bazna godina za izračun (prikazano u Tablici 3). Nadalje, planiraju se nastaviti održavati daljnji bilateralni sastanci s tijelima javne uprave s ciljem daljnjeg administrativnog rasterećenja građana kao jednog od glavnih pokazatelja kvalitetne javne uprave. 

Tablica 3. Prikaz administrativnog opterećenja građana (u životnom vijeku obitelji) prema metodologiji u razdoblju 2019.-2023. s projekcijom rasterećenja ex-ante do 2025.
	Godina
	2019.
	2020.
	2021.
	2022.
	2023.
	2025. (ex-ante projekcija)

	Administrativno opterećenje građana u €
	1.909,40 €
	1.787,88  €
	1.798,49 €
	1.692,93 €
	1.646,37 €
	1.388,80

	Bazni indeks (2019.)
	100
	93,68
	94,19
	88,66
	86,22
	72,73

	% administrativnog rasterećenja
	

	
7,36%
	
5,95%
	
11,34%
	
16,24%
	
27,27%


  Izvor: Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije

4. [bookmark: _Toc181882556]VERTIKALNE MJERE ADMINISTRATIVNOG RASTEREĆENJA GRAĐANA

U ovom poglavlju Akcijskog plana opisano je pet vertikalnih mjera, odnosno izravno s rasterećenjem povezanih mjera i aktivnosti, za usluge koje temeljem provedene analize najviše opterećuju prosječnu hrvatsku obitelj. Mjere i aktivnosti su pripremljene u suradnji s Ministarstvom unutarnjih poslova (dalje u tekstu: MUP) i Hrvatskim zavodom za zdravstveno osiguranje (dalje u tekstu: HZZO). Svaka od mjera sadrži kratki opis usluge, analizu ex-post i ex-ante opterećenja, opis i plan provedbe aktivnosti s potrebnim financijskim resursima. Aktivnosti rasterećenja čine daljnju digitalizaciju usluga (nove aplikacije i nadogradnju e-redomata), direktna plaćanja usluga na šalterima te za građane besplatnu dostavu na kućne adrese.
	 V1. Izdavanje osobne iskaznice 

	Osobna iskaznica je elektronička javna isprava kojom dokazujete identitet, hrvatsko državljanstvo, spol, datum rođenja i prebivalište u Hrvatskoj. Osobna iskaznica obvezna je isprava za hrvatske državljane starije od 18 godina s prijavljenim prebivalištem u Republici Hrvatskoj. Zahtjev za izdavanje podnosi se policijskim upravama ili policijskim postajama koje provode upravne poslove. Građanima se krajem 2023. olakšalo ishođenje osobne iskaznice i izbjegavanje gužvi u velikim policijskim upravama, jer mogu podnijeti zahtjev za izdavanje osobne iskaznice u svim policijskim upravama i svim policijskim postajama koje obavljaju upravne poslove, a ne samo prema tamo gdje imaju prebivalište. Izrađene osobne iskaznice građani preuzimaju u policijskoj upravi ili postaji u kojoj su podnijeli zahtjev za izdavanje. Više o usluzi: https://mup.gov.hr/osobna-iskaznica-eoi/328

Analiza (ex post) opterećenja građana u 2023. s procjenom opterećenja u 2025. [ex ante]
· Broj dolazak na šaltere/potvrda – 3 [2]
· Od toga potrebnih dolazaka građana u tijelo javne uprave – 2 [1]
· Pristojbe i naknade – 22,27 € (uključuje fotografiju)
· Broj potrebnih uplatnica – 1 [0]	
· Broj dokumentacije/isprava koju je kod drugih TJU/pravnih osoba bilo potrebno pribaviti za dobivanje usluge  - 2 [1]
· Ukupno izvršenih usluga (predmeta) -  985.229    
· Valjanost usluge u godinama - 5
· Broj ispostava/područnih ureda koje pružaju uslugu u RH – 118, a 98 koji pružaju uslugu iza 16h ili vikendom 
Opis aktivnosti za rasterećenje:
· Nadogradnja e-redomata - Program redomata u ispostavama MUP-a građanima omogućuje rezerviranje termina za tekući dan, a mobilna/desktop aplikacija redomat (https://redomat.mup.hr/) omogućuje rezerviranje termina i odabir lokacije za sljedeća tri tjedna. Ovim se za 50% smanjuje opterećenje građana za čekanje na šalterima.  


	Aktivnosti za rasterećenje
	Nadležno tijelo
	Rok provedbe

	V1.1. Nadogradnja e-redomata 
	MUP
	IV/2025.

	Pokazatelj rezultata 
(ex post - 2023.)
	Pokazatelj rezultata 
(ex ante - 2025.)
	% doprinosa mjere ukupnom rasterećenju u 2025.
	Ukupan procijenjeni trošak provedbe
	Izvor financiranja
	Krajnji rok
Provedbe

	667,23  €
	500,19 €
	54%
	150.000 €
	K553132
	2025.



	V2. Izdavanje osobne iskaznice za maloljetnike 

	Osobna iskaznica je elektronička javna isprava kojom dokazujete identitet, hrvatsko državljanstvo, spol, datum rođenja i prebivalište u Hrvatskoj. Osobna iskaznica nije obvezna isprava za hrvatske državljane mlađe od 18 godina s prijavljenim prebivalištem u Republici Hrvatskoj, no moguće je ishoditi uz jednog od roditelja ili zakonskog skrbnika.  Zahtjev za izdavanje podnosi se policijskim upravama ili policijskim postajama koje provode upravne poslove. Građanima se krajem 2023. olakšalo ishođenje osobne iskaznice i izbjegavanje gužvi u velikim policijskim upravama, jer mogu podnijeti zahtjev za izdavanje osobne iskaznice u svim policijskim upravama i svim policijskim postajama koje obavljaju upravne poslove, a ne samo prema tamo gdje imaju prebivalište. Izrađene osobne iskaznice građani preuzimaju u policijskoj upravi ili postaji u kojoj su podnijeli zahtjev za izdavanje. 
Više o usluzi: https://mup.gov.hr/osobna-iskaznica-eoi/328

Analiza (ex ante) opterećenja građana u 2023. s procjenom opterećenja u 2025. [ex ante]
· Broj dolazak na šaltere/potvrda – 4 [3]
· Od toga potrebnih dolazaka građana u tijelo javne uprave – 3 [2]
· Pristojbe i naknade – 22,27 € (uključuje fotografiju)
· Broj potrebnih uplatnica – 1 [0]	
· Broj dokumentacije/isprava koju je kod drugih TJU/pravnih osoba bilo potrebno pribaviti za dobivanje usluge  - 2 [1]
· Ukupno izvršenih usluga (predmeta) -  174.401    
· Valjanost usluge u godinama - 5
· Broj ispostava/područnih ureda koje pružaju uslugu u RH – 118, a 98 koji pružaju uslugu iza 16h ili vikendom 
Opis aktivnosti za rasterećenje:

· Nadogradnja e-redomata - Program redomata u ispostavama MUP-a građanima omogućuje rezerviranje termina za tekući dan, a mobilna/desktop aplikacija redomat (https://redomat.mup.hr/)  omogućuje rezerviranje termina i odabir lokacije za sljedeća tri tjedna. Ovim se za 50% smanjuje opterećenje građana za čekanje na šalterima.  


	Aktivnosti za rasterećenje
	Nadležno tijelo
	Rok provedbe

	V2.2. Nadogradnja e-redomata 
	MUP
	IV/2025.

	Pokazatelj rezultata 
(ex post - 2023.)
	Pokazatelj rezultata 
(ex ante - 2025.)
	% doprinosa mjere ukupnom rasterećenju u 2025.
	Ukupan procijenjeni trošak provedbe
	Izvor financiranja
	Krajnji rok
Provedbe

	27,77 €
	26,25 €    
	3%
	(u sklopu mjere V1.)
	K553132
	2025.




	V3. Izdavanje putovnice u policijskoj upravi ili policijskoj postaji 

	Putovnica je jedna od vrsta putnih isprava, odnosno javna isprava s elektroničkim nosačem podataka koja se izdaje za neograničen broj putovanja u inozemstvo. Građanin je dužan nositi važeću putovnicu kada putuje u inozemstvo, osim ako međunarodnim ugovorom nije drukčije uređeno. Više o usluzi: https://mup.gov.hr/gradjani-281562/moji-dokumenti-281563/putovnica-330/330

Analiza (ex post)  opterećenja građana u 2023. s [ex ante] procjenom opterećenja u 2025.
· Broj dolazak na šaltere/potvrda – 4 [1,5]
· Od toga potrebnih dolazaka građana u tijelo javne uprave – 2 [0,5]
· Pristojbe i naknade - 42,47 €
· Broj potrebnih uplatnica – 1 [0]	
· Broj dokumentacije/isprava koju je kod drugih TJU/pravnih osoba bilo potrebno pribaviti za dobivanje usluge  - 2 [1]	
· Ukupno izvršenih usluga (predmeta) - 210.617
· Valjanost usluge u godinama – 5/10 ovisno o dobi građana
· Broj ispostava/područnih ureda koje pružaju uslugu u RH – 118, a 98 koji pružaju uslugu iza 16h ili vikendom 
Opis aktivnosti za rasterećenje:
· Nadogradnja e-redomata - Program redomata u ispostavama MUP-a građanima omogućuje rezerviranje termina za tekući dan, a mobilna/desktop aplikacija redomat (https://redomat.mup.hr/)   omogućuje rezerviranje termina i odabir lokacije za sljedeća tri tjedna. Ovim se za 50% smanjuje opterećenje građana za čekanje na šalterima.  
· 

	Aktivnosti za rasterećenje
	Nadležno tijelo
	Rok provedbe

	V3.1. Nadogradnja e-redomata 
	MUP
	IV/2025.

	Pokazatelj rezultata 
(ex post - 2023.)
	Pokazatelj rezultata 
(ex ante - 2025.)
	% doprinosa mjere ukupnom rasterećenju u 2025.
	Ukupan procijenjeni trošak provedbe
	Izvor financiranja
	Krajnji rok
Provedbe

	210,66 €
	      197,59 €
	21%
	 (u sklopu mjere V1.)
	K553132
	2025.



	V4. Izdavanje vozačke dozvole  

	Vozačka dozvola je javna isprava koju je izdalo nadležno državno tijelo i kojom se dokazuje pravo upravljanja određenim kategorijama vozila. Više o usluzi: https://mup.gov.hr/vozacka-dozvola-332/332
Analiza (ex post) opterećenja u 2023. godini s procjenom opterećenja u 2025. [ex ante]
· Broj potrebnih dolazaka građana u tijelo javne uprave – 5 [4]
· Pristojbe i naknade - 86,11 €
· Broj potrebnih uplatnica (ako nema uplatnica upisati „0“ - nulu) - 1 [0]
· Navedite broj dokumentacije/isprava koju je kod drugih TJU/pravnih osoba bilo potrebno pribaviti za dobivanje usluge u 2023.  2
· Trošak dodatne dokumentacije: 53,08 €
· Ukupno izvršenih usluga (predmeta) u 2023. godini. - 284.459
· Broj ispostava/područnih ureda koje pružaju uslugu u RH – 118, a 98 koji pružaju uslugu iza 16h ili vikendom 

Opis aktivnosti za rasterećenje:
· Nadogradnja e-redomata - Program redomata u ispostavama MUP-a građanima omogućuje rezerviranje termina za tekući dan, a mobilna/desktop aplikacija redomat (https://redomat.mup.hr/)  omogućuje rezerviranje termina i odabir lokacije za sljedeća tri tjedna. Ovim se za 50% smanjuje opterećenje građana za čekanje na šalterima.  
· Digitalna dostava uvjerenja o liječničkom pregledu putem interoperabilnosti s medicinom rada preko CEZIH – koja neće utjecati na direktno na rasterećenje građana, no povećat će sigurnost prometa.

	Aktivnosti za rasterećenje
	Nadležno tijelo
	Rok provedbe

	V4.1. Nadogradnja e-redomata 
	MUP
	IV/2025.

	V4.2. Digitalna dostava uvjerenja o liječničkom pregledu putem interoperabilnosti s medicinom rada preko CEZIH
	MUP/MIZ
	II/2025.

	Pokazatelj rezultata 
(ex post - 2023.)
	Pokazatelj rezultata 
(ex ante - 2025.)
	% doprinosa mjere ukupnom rasterećenju u 2025.
	Ukupan procijenjeni trošak provedbe
	Izvor financiranja
	Krajnji rok
provedbe

	169,15 €   
	      150,27  €   
	16%
	 (u sklopu mjere V1.)
	K553132
	2025.




	V5. Izdavanje europske kartice zdravstvenog osiguranja (EKZO)

	Europska kartica zdravstvenog osiguranja (EKZO) je javna isprava koja osiguranoj osobi HZZO-a, koja se za vrijeme svog privremenog boravka na području druge države članice EU i EGP iznenada razboli, ozlijedi ili doživi nesreću, omogućuje pravo koristiti zdravstvenu zaštitu koja se ne može odgoditi do njezinog planiranog povratka u Hrvatsku, a na teret sredstava HZZO-a. Više o usluzi: https://gov.hr/hr/europska-kartica-zdravstvenog-osiguranja/646 

Analiza (ex post) opterećenja građana u 2023. s procjenom opterećenja u 2025. [ex ante]
· Broj dolazak na šaltere/potvrda – 2 [1]
· Od toga potrebnih dolazaka građana u tijelo javne uprave - 2
· Pristojbe i naknade - 0
· Broj potrebnih uplatnica - 0	
· Ukupno izvršenih usluga (predmeta) - 130.000
· Valjanost usluge u godinama - 3 
· Broj ispostava/područnih ureda koje pružaju uslugu u RH – 20
Opis aktivnosti za rasterećenje:
· Planirana je dostava kartica osiguranim osobama poštom, što bi potrebu za dolaskom u HZZO smanjilo na 1 dolazak (za osobe koje nisu u mogućnosti podnijeti zahtjev online) i na 0 dolazaka za osobe koje podnose zahtjev online. 

	Aktivnosti za rasterećenje
	Nadležno tijelo
	Rok provedbe

	V5.1. Uvođenje besplatne dostave isprave na adresu prebivališta/boravište građanina
	HZZO
	II/2025.


	Pokazatelj rezultata 
(ex post - 2023.)
	Pokazatelj rezultata 
(ex ante - 2025.)
	% doprinosa mjere ukupnom rasterećenju u 2025.
	Ukupan procijenjeni trošak provedbe
	Izvor financiranja
	Krajnji rok
Provedbe

	114,12 €
	57,06 €
	6%
	Iz redovnih sredstava HZZO-a
	2025.


5. [bookmark: _Toc181882557]HORIZONTALNE MJERE ADMINISTRATIVNOG RASTEREĆENJA GRAĐANA 
 
Horizontalne mjere proizlaze iz načela i zahtjeva sustava upravljanja kvalitetom te su bitne pretpostavke za kontinuirano administrativno rasterećenje građana i uvođenje upravljanja kvalitetom u sva tijela javne uprave. Planiranih sedam horizontalnih mjera uključuju razvoj kompetencija službenika, upravljanje znanjem i informacijama, korištenje interoperabilnosti kod digitalizacije usluga, uključivanje prijedloga dionika i upravljanje istima, mjerenje zadovoljstva pruženim uslugama, standardizacija postupanja. Ostvarene vrijednosti rezultata biti će dio godišnjih izvještaja o administrativnom opterećenju građana. 

	H1. Osigurati kompetencije za optimizaciju i standardizaciju procesa 

	Svrha provedbe mjere i doprinos ostvarenju pokazatelja rezultata: 

Kroz ESF projekt Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije “Uvođenje sustava upravljanja kvalitetom u javnu upravu RH” razvijena su tri modula izobrazbe za stjecanje kompetencija iz područja upravljanja kvalitetom za rukovodeće službenike tijela javne uprave. Jedan od modula izobrazbe, Standardizacija i optimizacija poslovnih procesa u javnoj upravi (u dva dijela), ima za cilj stjecanje znanja i vještina u području standardizacije i optimizacije poslovnih procesa putem kojeg će službenici tijela javne uprave biti upoznati s osnovnim konceptima, steći osnovne kompetencije i savladati bazične vještine metodologije standardizacije i optimizacije poslovnih procesa. Važno je za naglasiti da su navedene kompetencije (kao dio rukovodećih kompetencija) dio Kompetencijskog okvira za zaposlene u javnoj upravi.[footnoteRef:9] [9:  https://mpu.gov.hr/istaknute-teme/projekti/eu-projekti/razvoj-kompetencijskog-okvira-za-zaposlene-u-javnoj-upravi/22402 ] 


Premda je trenutačno u postupku nadogradnje, modul upravljanja procesima obuhvaća sljedeća područja:  
- teorijski i metodološki okvir dokumentiranja i optimizacije poslovnih procesa (pristupi, metodologije i alati za mapiranje poslovnih procesa; upravljanje poslovnim procesima; pristupi, metodologije i alati za standardizaciju i optimizaciju sukladno Metodologiji za optimizaciju i  standardizaciju poslovnih procesa u javnoj upravi RH); 
- korištenje standarda BPMN 2.0 (osnove, razlikovanje pojmova životne situacije (događaja) - usluge - procesi kroz upoznavanje s katalogom/repozitorijem procesa eSUK, postupci simulacije i moguće optimizacije poslovnih procesa);
- funkcionalnosti i role u eSUK sustavu u području standardizacije i optimizacije poslovnih procesa.

Edukacija će se provoditi hibridno (online i uživo u prostorima Državne škole za javnu upravu (DŠJU)) te će biti dostupna putem e-learning platforme DŠJU. Uz e-learning platformu DŠJU, polaznici će istovremeno koristiti alate za modeliranje poslovnih procesa u IT sustavu Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije, eSUK-u (kvaliteta.gov.hr). 

Cilj je mjere da polaznici izobrazbe, rukovodeći službenici, na ovim modulima stječu kompetencije te rade praktične zadatke modeliranja, optimizacije i standardizacije procesa za koje su odgovorni u svojim tijelima javne uprave.

Nositelji: Državna škola za javnu upravu, Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije
 

	POKAZATELJ REZULTATA
	UKUPAN PROCIJENJENI TROŠAK PROVEDBE
	IZVOR FINANCIRANJA
	ROK
PROVEDBE

	% vlasnika procesa sa stečenim kompetencijama za optimizaciju i standardizaciju procesa
	20.000 €
	A677028
	2025. 



	H2. Osigurati upravljanje znanjem i informacijama putem sustava eSUK (kvaliteta.gov.hr) 

	Svrha provedbe mjere i doprinos ostvarenju pokazatelja rezultata: 

U Metodologiji optimizacije i standardizacije poslovnih procesa tijela javne uprave razvijenoj kroz ESF projekt “Uvođenje sustava upravljanja kvalitetom u javnu upravu RH” opisani su postupci kako provoditi optimizaciju i standardizaciju procesa u svojem tijelu, a za potrebe SUK-a kroz projekt je razvijen i IT sustav eSUK (kvaliteta.gov.hr). To je digitalna platforma za upravljanje znanjem i informacijama za službenike (voditelje upravljanja kvalitetom, vlasnike procesa i druge službenike) u tijelima javne uprave TJU (tijela državne uprave, jedinice lokalne i područne (regionalne) samouprave i pravne osobe s javnim ovlastima Republike Hrvatske) u provođenju metodologije upravljanja kvalitetom i procesima.
 
IT sustav eSUK predstavlja digitalni alat za uvođenje sustava upravljanja kvalitetom u tijela javne uprave. Svrha sustava eSUK jest pružiti funkcionalnost pohranjivanja i obrade podataka vezanih uz upravljanje kvalitetom i poslovnim procesima u tijelima javne uprave.

eSUK je digitalni repozitorij koji je tehnički izveden u dva modula: modul Kvaliteta i modul Procesi, a služi za pohranjivanje dokumenata u sustav, provođenje unutarnje i vanjske procjene tijela javne uprave kroz PDCA ciklus (modul Kvaliteta) te mapiranje, optimiziranje, standardiziranje i pohranjivanje poslovnih procesa tijela javne uprave (modul Procesi). Katalog procesa tijela javne uprave sadrži mapirane procese u dva formata: DOC formatu prema predlošku i procese prikazane pomoću ugrađenog Camunda modelera u IT sustav po BPMN 2.0 standardu (open source alat). 
 
IT sustav eSUK udomljen je u Centru dijeljenih usluga (CDU). Korisnici IT sustava su zaposlenici svih tijela javne uprave. U ovom trenutku sustav koristi 160 tijela javne uprave i oko 800 korisnika (službenika).

Cilj ove mjere je da sva tijela javne uprave koriste IT sustav eSUK - mapiraju svoje poslovne procese, izrade metriku za svaki procesni korak, provode unutarnju i vanjsku procjenu te pohranjuju popratnu dokumentaciju koja se odnosi na upravljanje kvalitetom i procese.
 
Nositelji: Vlasnici procesa u tijelima javne uprave, Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije
 

	POKAZATELJ REZULTATA
	UKUPAN PROCIJENJENI TROŠAK PROVEDBE
	IZVOR FINANCIRANJA
	ROK
PROVEDBE

	% usluga/procesa sa svim definiranim informacijama u sustavu eSUK
	400.000 €
	A677016
	2025.




	H3. Povećati interoperabilnost usluga javne uprave povezivanjem na javne registre putem Državne sabirnice (GSB)

	Svrha provedbe mjere i doprinos ostvarenju pokazatelja rezultata:

Digitalna javna uprava strateško je opredjeljenje Vlade Republike Hrvatske. Digitalnom transformacijom javne uprave, povezivanjem i međusobnom razmjenom podataka u javnim registrima koji se vode u digitalnom obliku ostvaruje se značajna ušteda vremena koja neposredno dovodi do smanjenja troškova, veće transparentnosti te poboljšanja kvalitete podataka i pružanja javnih usluga.

Međusobna razmjena podataka čini interoperabilnost, a to je karakteristika, odnosno sposobnost da dva ili više sustava djeluju jedinstveno. Interoperabilnost je ključan čimbenik za ostvarenje digitalne transformacije. Korištenjem Državne sabirnice (engl. Government Service Bus, GSB), kao platforme za razmjenu podataka, ostvaruje se i značajna ušteda na tehničkom održavanju konekcija i izrade komunikacijskih alata, a ujedno tijelo koje je korisnik podataka ne mora poznavati koji je autentični izvor podataka.

Jedna od svrha državne informacijske infrastrukture je osiguranje interoperabilnosti, a Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije je tijelo Republike Hrvatske koje upravlja državnom informacijskom infrastrukturom. U svrhu provedbe te ispunjenja zakonskih obveza, tijela su obvezna povezati informacijske sustave, odnosno servise javnih registara na Središnji sustav interoperabilnosti (SSI) putem GSB.

Tijela javne uprave  u Republici Hrvatskoj obvezna su ispuniti zakonsku obvezu pribavljanja podataka iz javnih registra po službenoj dužnosti (Zakon o državnoj informacijskoj infrastrukturi, „Narodne novine“, br. 92/14). Navedeno znači da tijelo koje provodi određeni poslovni proces u kojem je neophodan određeni podatak stranke u postupku, neće zahtijevati podnošenje ili dostavu tog podatka od stranke u postupku već će taj isti podatak pribaviti korištenjem državne informacijske infrastrukture sigurnom razmjenom podataka putem GSB-a.

Nositelj: Tijela javne uprave u suradnji sa Ministarstvom pravosuđa, uprave i digitalne transformacije
 

	POKAZATELJ REZULTATA
	UKUPAN PROCIJENJENI TROŠAK PROVEDBE
	IZVOR FINANCIRANJA
	ROK
PROVEDBE

	% digitalnih javnih usluga povezanih na javne registre putem državne sabirnice (GSB)
	8.650.841 €

	T830027
	2025.




	H4. Uvođenje sustava neprekidnog poboljšavanja kroz ideje i prijedloge građana, službenika i ostalih dionika

	Svrha provedbe mjere i doprinos ostvarenju pokazatelja rezultata:

Zahtjevom 2.5.1. Proces koji uključuje neprekidno poboljšavanje sustava upravljanja kvalitetom unutar dokumenta Zahtjevi za sustave upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH, tijela javne uprave moraju uspostaviti, dokumentirati, primijeniti, održavati i neprekidno poboljšavati proces koji uključuje neprekidno poboljšavanje SUK-a, odnosno svih njihovih procesa i usluga. Neprekidno poboljšavanje odnosi se na postupna, ali neprestana poboljšavanja te značajna i probojna (često i strukturna), ali povremena poboljšanja, uključujući i inovacije.

U ovoj mjeri tijela javne uprave trebaju uspostaviti proces za zaprimanje prijedloga za poboljšanje od strane korisnika i svih zainteresiranih dionika te na njih odgovoriti. Prijedlozi i ideje za poboljšanje procesa mogu također doći i od strane službenika tijela javne uprave. Naime, prema postojećoj Uredbi o postupku i kriterijima ocjenjivanja državnih službenika (NN, 133/11) dva obvezna kriterija u ocjenjivanju su inovativnost, odnosno mjera u kojoj državni službenik sagledava probleme na novi način te pronalazi i predlaže nova primjenjiva rješenja i daje korisne prijedloge za unaprjeđenje službe, te kreativnost - mjera u kojoj državni službenik pronalazi i predlaže rješenja te daje korisne prijedloge za unaprjeđenje postojećih propisa, strategija, programa i drugih akata, postupaka i metoda rada. Navedene informacije također mogu biti korisne za razvoj ciljeva i inicijativa, koje mogu biti različite ovisno o vrsti predloženog unaprjeđenja. Navedeni kriteriji bit će i dio novih uredbi o postupku, kriterijima i načinu ocjenjivanja učinkovitosti rada prema članku 10. Zakona o plaćama u državnoj službi i javnim službama.

Sustav eSUK (https://kvaliteta.gov.hr) sadrži funkcionalnost za unos i praćenje ciljeva i inicijativa te će se isti koristiti kao izvor za redovito godišnje izvještavanje o administrativnom opterećenju građana.

Nositelji: Tijela javne uprave, Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije
 

	POKAZATELJ REZULTATA
	UKUPAN PROCIJENJENI TROŠAK PROVEDBE
	IZVOR FINANCIRANJA
	ROK
PROVEDBE

	Izrađena uputa za neprekidno poboljšanje temeljem Priručnika za upravljanje kvalitetom u javnoj upravi

Uključivanje ideja i prijedloga službenika za poboljšanja u novi sustav ocjenjivanja
	Redovne aktivnosti tijela javne uprave
	Državni proračun
	2025.



	H5. Uvođenje i provedba mjerenja zadovoljstva građana uslugama javne uprave 

	Svrha provedbe mjere i doprinos ostvarenju pokazatelja rezultata:

Zahtjevom 6.1. Praćenje i mjerenje percepcije građana i drugih korisnika o organizaciji unutar dokumenta Zahtjevi za sustave upravljanja kvalitetom u javnoj upravi RH, tijela javne uprave moraju najrjeđe jednom godišnje, pratiti i mjeriti rezultate usmjerene na građane i druge korisnike usluga i proizvoda, uključujući:
a) percepciju građana i drugih korisnika usluga i proizvoda o organizaciji
b) učinke usmjerene na građane i druge korisnike usluga i proizvoda.

Tijela javne uprave moraju odrediti metode za dobivanje, praćenje i mjerenje tih informacija, analizirati i vrednovati odgovarajuće podatke i informacije koji proizlaze iz praćenja i mjerenja, kao i sačuvati odgovarajuće dokumentirane informacije kao dokaz rezultata te ih objaviti na svojim mrežnim stranicama ili ostalim lako dostupnim mjestima u lako razumljivom, preglednom i lako čitljivom obliku.

Višedržavnim projektom TSI 23HR01 „Mjerenje zadovoljstva građana ključnim državnim uslugama za bolji učinak i veće povjerenje“ (eng. Measuring citizen’s satisfaction with key government services for better performance and enhanced trust​) (uz RH uključeno je još devet zemalja EU, a odabrani partner je OECD) cilj je povećanje kvalitete i učinkovitosti tijela javne uprave. Projektom je planirana izrada zajedničke metodologije za mjerenje zadovoljstva uslugama vezanim uz životne događaje, provedba i analiza rezultata pilot-ankete 11 država EU, kao i izrada smjernica i provedba radionica za poboljšanje zadovoljstva te razmjene najboljih praksi za organizacije i okruženje usmjereno na građane. Navedeni projekt pomoći će također u definiranju metodologije za sljedeće pokazatelje: pokazatelja ishoda u posebnom cilju 3. Nacionalnog plana razvoja javne uprave 2022.-2027., jedan od pokazatelja OECD Government at Glance te zahtjev 6.1. - Rezultati usmjereni na građane i druge korisnike. 

Cilj mjere jest dobiti objektivne i pouzdane informacije o obavljanju procesa izravno od korisnika/građana, posebice ako se radi o provedbi usluge u više ispostava na teritoriju RH. 

Nositelj: Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije, Tijela javne uprave 
 

	POKAZATELJ ISHODA
	UKUPAN PROCIJENJENI TROŠAK PROVEDBE
	IZVOR FINANCIRANJA
	ROK
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	Izrađena i objavljena metodologija za mjerenje zadovoljstva korisnika uslugama 
	Instrument tehničke pomoći (TSI)
	Europska komisija (centralno upravljanje)
	2025.



	H6. Standardizacija postupanja u prvostupanjskim tijelima  

	Svrha provedbe mjere i doprinos ostvarenju pokazatelja rezultata: 

Standardizacija postupanja u prvostupanjskim tijelima mora zadovoljavati potrebe svih prvostupanjskih tijela koje provode odabrani proces, pa sukladno tome, odabrano rješenje za standardizaciju komunicirat će se sa svim tijelima javne uprave koje provode odabrani proces uz rok za komentare i prijedloge.

Standardizacija poslovnih procesa je uspostavljanje skupa pravila koja određuju način na koji zaposleni u tijelima javne uprave trebaju ispunjavati zadani zadatak ili redoslijed zadataka, a ima za cilj objediniti postupke u tijelima  koje koriste različite prakse za isti proces. Aktivnost je koju koordinira ustrojstvena jedinica Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije, a provode vlasnici procesa (nositelji upravnih područja – tijela državne uprave) u svojim ispostavama ili tijelima javne uprave (voditeljima procesa) na koje je preneseno obavljanje određenih procesa. Standardizacijom poslovnih procesa nastoji se uspostaviti jedinstveni i optimalan proces koji se zatim prenosi na sva tijela koja ga provode. Standardizacija se omogućuje i putem korištenja zajedničkih IT rješenja (npr. Državne matice). 

Nadalje, jedan od primjera standardizacije poslovnih procesa u tijelima javne uprave je ZUP IT sustav (https://zupit.gov.hr/). Prije svega, upravni postupak podrazumijeva  rješavanje u upravnim stvarima. A upravnom stvari smatra se svaka stvar u kojoj javnopravno tijelo u upravnom postupku rješava o pravima, obvezama ili pravnim interesima fizičke ili pravne osobe ili drugih stranaka  neposredno primjenjujući zakone, druge propise i opće akte kojima se uređuje odgovarajuće upravno područje. Također se upravnom stvari smatra i svaka stvar koja je zakonom određena kao upravna stvar. ZUP IT sustav je prvotno razvijen kao izvještajni sustav namijenjen javnopravnim tijelima koja vode upravne postupke i koji omogućava izvješćivanje o stanju rješavanja upravnih stvari. Temeljem analize prikupljenih podataka, nadležna javnopravna tijela mogu poduzimati mjere kojima osiguravaju zakonitost, djelotvornost, svrhovitost i učinkovitost provedbe upravnih postupaka u svom djelokrugu. Nadogradnjom ZUP IT sustava, razvijene su nove funkcionalnosti namijenjene strankama u upravnim postupcima. Dakle, sustav se od internog sustava namijenjenog javnopravnim tijelima otvara prema javnosti - građanima i poslovnim subjektima koji su stranke u upravnim postupcima. ZUP IT sustav strankama omogućava praćenje rješavanja upravnih stvari u postupcima u kojima sudjeluju. 

Izrada e-obrasca Zahtjeva za pokretanje upravnog postupka temeljem članka 71. Zakona o općem upravnom postupku uz ostavljanje mogućnosti prilagodbe obrasca u pojedinim upravnim stvarima u kojima javnopravna tijela u upravnom postupku rješavaju o pravima, obvezama ili pravnim interesima fizičkih ili pravnih osoba, odnosno dodavanje drugih podataka sukladno posebnim propisima i povezivanje s drugim bazama podataka pored osnovnih koje se navode u nastavku. Usluga za generiranje obrasca trebala bi biti minimalno povezana sa sljedećim sustavima, odnosno bazama podataka: OIB sustav, registar prostornih jedinica, evidencija prebivališta i boravišta građana, državne matice, zemljišne knjige i sudski registar, dok bi se s drugim povezivala prilikom razvoja pojedinačnih usluga.

Preduvjeti za uspješnu digitalizaciju usluga jesu:

· Izrada metodologije za korisnički usmjereno pružanje usluga s predloškom Kataloga usluga i poslova u skladu s Preporukom o javnim administrativnim uslugama s fokusom na korisnika (The Recommendation on Human-Centred Public Administrative Services[footnoteRef:10]) OECD/LEGAL/0503) Vijeća OECD-a iz 2024., koja uspostavlja jasan, zajednički okvir za podršku u razvoju i implementaciji usluga s potrebama korisnika kao okosnicom u njihovom dizajnu i pružanju, s ciljem osiguravanja povjerenja u pouzdane javne usluge za fizičke i pravne osobe koje su dizajnirane tako da se mogu pružati na više lokacija i putem raznovrsnih kanala.  [10:  https://legalinstruments.oecd.org/instruments/instruments/OECD-LEGAL-0503 ] 

· razvoj i upravljanje e-Uslugama prema Smjernicama standarda razvoja javnih e-Usluga u Republici Hrvatskoj[footnoteRef:11] koji detaljno opisuje obvezne elemente te standardizirani proces upravljanja e-uslugom, a koje svaka od javnih e-usluga u RH mora sadržavati s obzirom na to da primjena navedenog standarda također doprinosi i administrativnom rasterećenju građana. Tijela javnog sektora obvezna su pri razvoju novih i nadogradnjama postojećih e-Usluga osigurati korištenje standarda, o čemu su dužna obavijestiti Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije. [11:  https://rdd.gov.hr/istaknute-teme/e-standardi/dokumentacija/1824 ] 


Cilj ove mjere je povećati standardizaciju postupanja i nadzor nad provedbom procesa: digitalnim alatima i obrascima, informacijskim sustavima. 

Nositelj: Tijela javne uprave, Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije
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	% usluga (upravni postupci) u ZUP IT sustavu)
	100.000 €
	A677016
	2025.

	Izrađena i objavljena metodologija za korisnički usmjereno pružanje usluga
	Redovne aktivnosti tijela javne uprave
	Državni proračun
	2025.




	H7. Praćenje kvalitete pružanja usluga javne uprave za osobe s invaliditetom i smanjene pokretljivosti 

	Svrha provedbe mjere i doprinos ostvarenju pokazatelja rezultata:

Tijela javne uprave dužna su poštovati uvjete i osigurati nesmetani pristup, kretanje i boravka osobama s invaliditetom i smanjene pokretljivosti u građevinama javne namjene te osigurati prilagodbi građevina, a u skladu s Pravilnikom o osiguranju pristupačnosti građevina osobama s invaliditetom i smanjene pokretljivosti (NN, 78/13), a uzeti u obzir i Tehnički propis o osiguranju pristupačnosti građevina osobama s invaliditetom i smanjene pokretljivosti (NN, 12/23) koji stupa na snagu 28. lipnja 2025.

Uvođenja ove mjere potaknuto je komentarom pristiglim u okviru e-savjetovanja vezano za standard pružanja usluga gluhim osobama. S obzirom da iste predstavljaju jednu od posebnih skupinu korisnika tijela javne uprave, mjere je proširena na sve osobe s invaliditetom i smanjenje pokretljivosti.  
 
Mjera uključuje utvrđivanje početnog stanja u navedenom području svih ispostava tijela javne uprave koje pružaju usluge građanima putem online upitnika u koordinaciji s nadležnim tijelima javne uprave. Upitnik je sadržavao pitanja vezana za status provedbe Pravilnika o osiguranju pristupačnosti građevina osobama s invaliditetom i smanjene pokretljivosti (NN, 78/13). 

Nacionalni plan izjednačavanja mogućnosti za osobe s invaliditetom za razdoblje od 2021.  godine do 2027. godine pod 3. prioritetom javne politike (Osiguravanje pristupačnosti temeljne društvene infrastrukture i sadržaja javnog života, te jačanje sigurnosti u kriznim situacijama) naglašava i digitalnu pristupačnost koja podrazumijeva prilagodbu mrežnih stranica, mobilnih aplikacija i digitalnih dokumenata kako bi im svi korisnici mogli pristupiti, koristiti ih i razumjeti bez obzira na vizualne, slušne, motoričke ili kognitivne poteškoće (privremene ili trajne). 

Cilj mjere je osiguranje praćenja kvalitete pružanja usluga od strane svih tijela javne uprave, digitalno i/ili fizički za sve osobe s invaliditetom i smanjene pokretljivosti. Uz praćenje ispunjenja ove mjere putem upitnika za administrativno opterećenje, u obaveznom Prilogu 1. koji sadržava pokazatelje u Uputi za izradu godišnjeg plana rada, polugodišnjeg i godišnjeg izvještaja o radu, od početka 2025. sva tijela javne uprave su također u obvezi planirati, ulagati te pratiti ispunjenje ovog pokazatelja. 

Nositelj: Tijela javne uprave 
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	% ispostava tijela javne uprave koji pružaju usluge građanima te koji ispunjavanju odredbe Pravilnika o osiguranju pristupačnosti građevina osobama s invaliditetom i smanjene pokretljivosti (NN, 78/13)
	Redovne aktivnosti tijela javne uprave

	Državni proračun

	2025.







6. [bookmark: _Toc181882558]KOORDINACIJA I IZVJEŠTAVANJE O PROVEDBI AKCIJSKOG PLANA

Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije u koordinaciji s Ministarstvom gospodarstva i Radnom skupinom zaduženo je za koordinaciju provedbe smanjenja administrativnog opterećenja građana, a nastavno na definiciju iz Nacionalnog plana za oporavak i otpornost 2021.-2026. 
U cilju izračuna administrativnog opterećenja, kao i koordinacije administrativnog rasterećenja odlukom ministra pravosuđa i uprave osnovana je Radna skupina za administrativno rasterećenje građana u okviru NPOO-a[footnoteRef:12], odnosno međuresorno tijelo koje će analizirati i predlagati aktivnosti za administrativno rasterećenje građana. Radnu skupinu u užem smislu čine koordinatori u tijelima državne uprave (u pravilu voditelji upravljanja kvalitetom), a uključena je i šira skupina koju čine vlasnici procesa u TJU. Zadaće članova Radne skupine su: stručni doprinos i dostava potrebnih informacija Ministarstvo pravosuđa, uprave i digitalne transformacije u djelokrugu tijekom procesa izrade početnog i godišnjih izvještaja o administrativnom opterećenju građana i metodologije; dostava prijedloga  za administrativno rasterećenje građana Ministarstvu pravosuđa, uprave i digitalne transformacije sadržanog u Akcijskom planu, koordinacija provedbe mjera Akcijskog plana nadležnim tijelima javne uprave u nadležnosti te ostale aktivnosti u skladu sa zaključcima Radne skupine.   [12:  https://mpu.gov.hr/istaknute-teme/projekti/nacionalni-plan-oporavka-i-otpornosti-2021-2026/c2-1-jacanje-kapaciteta-za-izradu-i-provedbu-javnih-politika-i-projekata/27435 ] 

Vlasnik procesa je odgovorna osoba u TJU (u pravilu rukovoditelj više razine) koja ima odgovornost za ostvarivanje ciljeva procesa te ovlasti za provođenje standardizacije i optimizacije procesa uključujući rasterećenje građana (vidi Prikaz 2.). Voditelj procesa je odgovorna osoba u TJU ili tijelu javne vlasti (u pravilu rukovoditelj) koja ima odgovornost za provedbu procesa u skladu sa standardima i uputama vlasnika procesa te odgovornost za predlaganje unaprjeđenja procesa prema vlasniku procesa. Voditelj upravljanja kvalitetom je zaposlenik TJU, sukladno Smjernicama za upravljanje kvalitetom u javnoj upravi (NN, 65/23), u pravilu rukovoditelj, imenovan od strane čelnika TJU, odgovoran za koordinaciju uspostave, održavanja i poboljšavanja sustava upravljanja kvalitetom te koordinira provođenje optimizacije i standardizacije poslovnih procesa u TJU. Građani mogu, ako žele, ocijeniti zadovoljstvo korištenjem usluga kao i dati prijedlog za poboljšanje procesa prema vlasniku ili voditelju procesa. Prijedlozi za poboljšanje usluga/procesa mogu također doći od ostalih dionika (građana, komora, udruga, akademske zajednice itd.) 


Prikaz 2. Koordinacija, izvještavanje i odgovornosti u procesu administrativnog rasterećenja građana
[image: ]

Izvještavanje o rezultatima i provedbi mjera iz ovog Akcijskog plana bit će sastavni dio godišnjeg Izvještaja o administrativnom opterećenju građana nakon usvajanja Akcijskog plana. 
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