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Uvodne napomene

Priru¢nik je kreiran u svrhu prezentacije metodologije “Poboljsanje usluga lokalne samouprave (PULS)”, koju
je razvila Razvojna agencija Eda iz Banjaluke. PULS metodologija je dio $ire inicijative unapredenja odgovor-
nosti i efikasnosti lokalnih vlasti u BiH u pruzanju javnih usluga i zadovoljenju stvarnih potreba gradana kroz
aktivniju ulogu civilnog drustva. Ovu incijativu je pokrenuo i realizuje Fond otvoreno drustvo BiH u partner-
stvu sa organizacijama civilnog drustva u Bosni i Hercegovini.

Srediste novog pristupa predstavlja povecanje odgovornosti lokalnih vlasti za kvalitet, dostupnost i ostale
karakteristike javnih usluga za sve gradane, prvenstveno kroz unapredenje uloge civilnog drustva u zastupanju
i kreiranju lokalnih politika. S tim u vezi je neophodno osposobiti organizacije civilnog drustva u BiH da,
koriste¢i mehanizme/instrumente monitoringa i evaluacije javnih usluga na lokalnom nivou, zapo¢nu dijalog
sa predstavnicima lokalnih vlasti u cilju kreiranja javnih politika kojima ¢e se poboljsati kvalitet Zivota svih
gradana.



Sta je odgovornost?

Odgovornost je koncept koji potice iz oblasti etike i uprave, sa nekoliko znacenja i sinonima kao $to su zaduzenje,
obaveznost, duznost, itd. Mozda se njegova najbolja definicija moze podvesti pod obrazac ,,0soba/insitutucija
A je odgovorna osobi/insituciji B ukoliko je osoba/insitutucija A duzna da informiSe osobu/instituciju B o
svojim proslim i buduc¢im akcijama i odlukama® Generalno, odgovornost ne moze postojati bez odredenog
nacina ,odgovornosti za rezultate. Sam koncept je dosta institucionalizovan u privatnom i javnom sektoru,
sa naglaskom na utvrdivanje odgovornosti za rezultate. Tako je na primjer direktor preduzec¢a odgovoran up-
ravnom odboru, dok je direktor $kole odgovoran skolskom odboru. Izvr$na vlast je odgovorna skupstini, dok se
kod organizacija civilnog drustva odgovornost manifestuje u odnosu ka njihovim osnivacima (i programskim
nacelima).

U sklopu koncepta ,,odgovornosti®, najznacajniji vid je ,,politicka odgovornost®, odnosno odgovornost vlada,
javnih sluzbenika i politicara javnosti i izabranim tijelima kao $to su skupstine/parlamenti ili vijeca. Treba na-
pomenuti da su mehanizmi ,,odgovornosti“ u okviru odnosa vlada-skupstina/vije¢e dosta institucionalizovani,
tako da se na redovnim zasjedanjima skupstina/vijeca dosta rasporavlja o rezultatima vlasti i javne uprave.
Odgovornost vlasti se uglavnom manifestuje u okviru izbornih ciklusa, no sve se vise fokusa pridaje ,,odgovor-
nosti za rezultate” tokom samog mandata.

U posljednjih 30 godina se sve vise fokus okrece ka definisanju politicke odgovornosti za rezultate tokom man-
data izabranih vlasti, gdje najznacajniju ulogu igraju organizacije civilnog drustva (OCD). Razlozi su brojni
ali se najvazniji ogleda u neophodnosti ,eksterne kontrole” za ostvarene rezultate, za $ta su vlasti u prediz-
bornom periodu iznosile programske platforme. Tako se potezu pitanja za aspekt povecanja nezaposlenosti,
loseg kvaliteta javnih usluga, ugrozene sigurnosti gradana i imovine, itd. Ono $to je znacajno napomenuti
da je odgovornost vlasti ka javnosti losije institucionalizovan, iako ne bez osnova. Nacionalna zakonodavstva
uglavnom definisu mehanizme komunikacije (javne rasporave, peticije, gradanske incijative, itd.) ali bez for-
malne obaveznosti povratne sprege u odnosu na ukazana pitanja. Sto je drustvo vise demokrati¢no, to odgo-
vornost prema javnosti postaje ,,obaveznija“

Na kraju, treba napomenuti da je odgovornost jedan od principa koncepta ,,dobre uprave®, pored efikasnosti,
efektivnosti, transparentnosti i participacije. Ovih 5 principa se nekada dopunjuju sa principima vladavine
prava i otvorenosti, $to upotpunjuje sam koncept. Medutim, treba napomenuti da nema dobre uprave ukoliko
je neki od navedenih principa doveden u pitanje. Takode, tesko je da se moze ocekivati da neka javna institucija
bude odgovorna ukoliko ne postoji moguc¢nost uvida gradana i drugih zainteresovanih u njen rad (principi
transparetnosti i participacije). Ili, tesko je da se moze reci da je vlast odgovorna ukoliko radi stvari na spor i bi-
rokratski nacin ili ukoliko radi one stvari za koje nije dobila mandat (principi efikasnosti i efektivnosti). Opred-
jeljenja ka otvorenosti i vladavini prava su osnovni elementi za utvrdivanje odgovornosti za odredene rezultate.

1 Sam termin ,accountability®, u okviru engleskog jezika, ima u sebi naglasak na ,,polaganje racuna“ tj. utvrdivanje rezultata.



Lokalna uprava i odgovornost

Kada posmatramo odgovornost lokalne uprave, govorimo o odgovornosti za javne poslove za koje je lokalna ad-
ministracija zaduzena direktno ili indirektno, putem odgovornosti prema gradanima i predstavnicima skupstine/
vije¢a. Ovdje svakako mozemo govoriti o punoj odgovornosti za samostalne nadleznosti, te o podijeljenoj odgo-
vornosti za nadleznosti koje opstina/grad dijeli sa vis$im nivoom vlasti. Tako je recimo u oblasti komunalnih
poslova opstina/grad u potpunosti odgovorna za pruzanje kvalitetnih usluga svojim gradanima, dok je kod usluga
srednjoskolskog obrazovanja odgovornost podijeljena sa visim nivoom vlasti.> U oba slucaja, postoji neosporna
odgovornost za rad lokalnih komunalnih preduzeca ili funkcionisanja srednjoskolskog obrazovanja.

Odgovornost za pruzene javne usluge i poslove jedinica lokalne samouprave u Bosni i Hercegovini® je defin-
isana Evropskom poveljom o lokalnoj samoupravi Savjeta Evrope, koju je Bosna i Hercegovina ratifikovala
2002 godine. Naime, ¢lan 3. stav 1. ove Povelje ukazuje da ,,lokalna samouprava podrazumijeva pravo i osposo-
bljenost lokalnih organa vlasti da, u granicama zakona, reguliraju i rukovode znatnim dijelom javnih poslova,
na osnovu vlastite odgovornosti i u interesu lokalnog stanovnistva“

Zakon o principima lokalne samouprave u FBiH, u ¢lanu 2., preuzima u potpunosti definiciju iz Evropske povelje
ukazujuci da ,lokalna samouprava podrazumijeva pravo i osposobljenost jedinica lokalne samouprave da, u grani-
cama zakona, reguliraju i upravljaju odredenim javnim poslovima na osnovu vlastite odgovornosti i u interesu
lokalnog stanovni$tva”. Istovremeno, Zakon definiSe i odgovornosti izabranih organa vlasti tako da je ¢lanom
16. definisano “medusobni odnosi vijeca i nacelnika/ce zasnivaju se na principima medusobnog uvazavanja i
saradnje, uz pojedinacnu odgovornost za ostvarivanije vlastitih nadleznosti i zajedni¢ku odgovornost za funkcion-
iranje jedinica lokalne samouprave”. Treba napomenuti da je Zakonom definisana i odredena odgovornost javnih
sluzbenika u vezi sa davanjem informacija. Clan 41. Zakona ukazuje da “sluzbenici lokalne samouprave koji su

ovladteni davati odgovarajuée informacije li¢no su odgovorni za njihovu taénost i pravovremenost*

Zakon o lokalnoj samoupravi u Republici Srpskoj, u ¢lanu 2. istice da ,,lokalna samouprava je pravo gradana da
neposredno i preko svojih slobodno i demokratski izabranih predstavnika ucestvuju u ostvarivanju zajednickih in-
teresa stanovnika lokalne zajednice, kao i pravo i sposobnost organa lokalne samouprave da reguli$u i upravljaju, u
granicama zakona, javnim poslovima koji se nalaze u njihovoj nadleznosti, a u interesu lokalnog stanovnistva. Loka-
Ina samouprava ostvaruje se u opstinama i gradovima, a izvr$avaju je gradani i organi jedinica lokalne samouprave®

Iz navedenih dokumenata koji regulisu oblast lokalne samouprave je vidljivo da postoji neosporna odgovor-
nost jedinice lokalne samouprave za javne poslove, koji su u potpunosti ili djelimi¢no u njihovoj nadleznosti.
Odgovornost lokalne uprave za javne poslove u njihovoj nadleznosti je direktno vidljiva u odnosu na lokalne
skupstine/vije¢a. Medutim, odgovornost za javne poslove lokalne uprave u odnosu na javnost i gradane je jos
uvijek nedovoljno institucionalizovana i iskoristena. Stoga je jako znacajno raditi na razvoju i institucionali-
zaciji adekvatnih mehanizama koji vode povecanju odgovornosti lokalne uprave za javne poslove u odnosu na
javnost i gradane. Upravo se tu javlja najveca potreba za djelovanjem organizacija civilnog drustva u zago-
varanju odredenih lokalnih javnih politika, te unapredenja medusobne komunikacije izmedu OCD-a i lokalne
uprave. Treba svakako napomenuti da se postoje¢i mehanizmi neposrednog ucesca gradana (gradanska inici-
jativa, javne rasprave, mjesne zajednice ili referendum) ne koriste dovoljno ili na adekvatan nacin da bi se samo
sa njima moglo uticati na aspekte odgovornosti lokalne uprave za javne poslove.

2 Nedostatak odgovornosti izabranih vlasti je ¢esto navoden argument u analizi stanja javne uprave u Bosni i Hercegovini,
te uzro¢nom postojanju kompleksnog administrativnog sistema. Medutim, nedostatak odgovornosti je Cesto odraz prebacivanja
odgovornosti za poslove koji se nalaze u nadleznosti dva razli¢ita nivoa vlasti. Odgovornost opstine da obezbijedi uslove za adekvatno
osnovno ili srednje obrazovanje ne manifestuje se ¢injenicom da je visi nivo (entitet i/ili kanton) u obavezi da isplati plate zaposlenim u
oblasti obrazovanja ve¢ sa aspekta njene mogucnosti da samo osnovno/srednje obrazovanje uc¢ini dostupnijim i kvalitetnijim na svojoj
teritoriji. Tako se za samu dostupnost obrazovanja mogu vezivati i lokalne politike u vezi sa javnim prevozom, stipendiranju deficitarnih
kadrova, poticanju stanogradnje, itd., sa ciljem obezbjedenja kvalitetnijeg obrazovanja na podrucju jedne opstine.

3 Treba napomenuti da Bosna i Hercegovina ima 2 sistema lokalne samouprave - jedan u FBiH sa 80 jedinica lokalne
samouprave a jedan u RS sa 63 jedinice lokalne samouprave. Brcko Distrikt Bosne i Hercegovine takode predstavlja jedinicu lokalne
samouprave sa posebnim statusom, definisanim Ustavom BiH.



OCD i jedinice lokalne samouprave

Organizacije civilnog drustva su predstavljaju nacin ispoljavanja volje gradana s ciljem aktivnog i slobodnog
ukljucivanja u razne sfere drustvenog djelovanja. S obzirom na ¢injenicu da se njihova popularizacija u BiH
javlja od sredine 90-tih godine, moze se reci da je ovaj sektor jos uvijek nedovoljno razvijen bez obzira na
njihov broj. * Najveci broj nevladinih organizacija se vezuje za teritoriju jedne lokalne samouprave, dok se iz
lokalnih budzeta izdvaja oko polovine iznosa svih izdvajanja vladinih institucija za nevladin sektor®. Kao jedan
od najznacajnijih izazova sa kojim se suocava nevladin sektor u BiH je njegova integracija u lokalne zajednice
u koje djeluju.® Istovremeno, najveci broj organizacija civilnog drustva je aktivho u oblastima istrazivanja i
razvoja (13,66%), mladi (8,86%), socijalne i humanitarne usluge (8,33%) i razvoj lokalne zajednice (8,26%).”

Saradnja izmedu lokalne uprave i civilnog sektora se do sada uglavnom svodila na participaciju, putem ne-
kog od postojecih mehanizama neposrednog ucesca gradana kao $to su javne rasprave, gradanska inicijativa,
zborovi gradana, itd. Jedan broj nevladinih organizacija je i finansiran sa lokalnog nivoa, $to je uticalo na njihov
“blagonaklon” odnos prema lokalnoj upravi. Inace, najveci broj organizacija je finansiran sa ciljem pruzanja
podrske njihovom radu, dok je jedan broj organizacija finansiran u cilju pruzanja odredenih usluga odredenim
kategorijama stanovnistva. Participacija nevladinog sektora do sada je bila sigurnija, ali ne i efikasnija, opcija
saradnje izmedu sektora. Podrazumijevala je manje odgovornosti i utvrdenu hijerarhiju mo¢i u kojoj glavnu
rije¢ vodi uglavnom finansijer, §to govori o subordinisanom polozaju OCD-a u odnosu na jedinicu lokalne
samouprave.

Kada posmatramo Bosnu i Hercegovinu, te politicku kulturu ukorijenjenu u vrijednosti kako kod donosioca
odluka na lokalnom nivou, tako i kod onih na koje se odluke odnose, govorimo o stanju nedostataka odgovor-
nosti - bilo da se radi o pitanju horizontalne odgovornosti - izmedu opstinskih vije¢a/skupstine i opstinske up-
rave predvodene nacelnikom, odnosno pitanju vertikalne odgovornosti prema lokalnim akterima - gradanima
i korisnicima usluga. Stoga se kao jedno od najznacajnijih pitanja namece: “Kako unaprijediti odgovornost
(lokalnih) donosilaca odluka s ciljem donosenja takvih odluka koje pogoduju unapredenju kvaliteta zivota
svih gradana, te postivanju njihovih ustavom zagarantovanih prava?”. Iako se pitanja vertikalne i horizontalne
odgovornosti dosta razlikuju, primjetno je da se bez aktivnije uloge gradana i civilnog drustva stanje oba vida
odgovornosti nece znacajnije unapredivati, osim u predizbornim periodima gdje raste ,,senzibiliziranost“prema
oc¢ekivanjima i potrebama gradana, te ostvarivanju njihovih prava uslijed borbe za glasove i vlast.

Prethodno analizirani aspekti upucuju na nedostatak prakticne metodologije za stalno, sistemati¢no
pracenje, procjenjivanje i unapredivanje javnih usluga, koja bi omogucila djelotvoran uticaj organizacija
civilnog drustva na odgovorniji rad lokalnih vlasti, kao osnovni problem na koji treba da se fokusira ovaj
projekat i razvoj metodologije poboljsanja usluga lokalne samouprave. Klju¢ne komponente ovog osnovnog
problema ¢ine sljedeci izvedeni problemi:
« nedostatak odgovarajucih alata i instrumenata za redovnu procjenu kvaliteta, dostupnosti i drugih rel-
evantnih karakteristika javnih usluga, posmatranih sa aspekta gradana kao glavnih korisnika i aktera;
« nedostatak kvalitetne, proaktivne, na ¢injenicama zasnovane komunikacije izmedu lokalnih vlasti i
nevladinih organizacija;
« nedovoljan kapacitet nevladinih organizacija za aktivno uce$ce u zastupanju interesa gradana u pruzanju
javnih usluga na lokalnom nivou

4 Posljednji dostupni sluzbeni podatak o broju registrovanih organizacija civilnog drustva je 12.189 nevladinih organizacija,

utvrden 2008. godine u okviru Analize stanja civilnog sektora u BiH (Kronauer Consulting, 2009)
5 Na pola puta, Izdvajanje vladinog sektora za nevladin sektor (CPCD, 2011)
6 Prema Izvjestaj o stepenu razvoja civilnog drustva u BiH, CPCD, mart-april 2008

7 Ibid, strana 78



Stepen odgovornosti lokalne uprave za pruzanje usluga

Posmatrajuci zakonodavni okvir u Federaciji Bosne i Hercegovine (Zakon o principima lokalne samouprave,
pojedine sektorske zakone, te statute opstina) i Republici Srpskoj (Zakon o lokalnoj samoupravi, pojedine sek-
torske zakone i statute opstina), moze se re¢i da, pored obezbjedenja uslova i funkcionisanja poslova iz stam-
beno-komunalne djelatnosti, postoji niz nadleznosti iz kojih se izvode brojne usluge lokalne samouprave. Iako
za mnoge od njih postoji stanoviste da je lokalna samouprava djelimi¢no odgovorna jer se standardi za njihovo
pruzanje definiSu na viSem nivou (kantonu ili entitetu), ¢injenica je da postoji velika odgovornost jedinica loka-
Ine samouprave u njihovom daljem unapredenju. Posmatrajuci teorijski okvir (Petovar, 2006), javne sluzbe su
oslonac svake drzave, $to je narocito vidljivo iz javnih usluga koje se pruzaju na lokalnom nivou. U odnosu na
ustavne i zakonodavne odredbe, javne sluzbe u kojima se ostvaruju socijalna prava se dijele na:

o Obavezne sluzbe kao $to su osnovno obrazovanje ili primarna zdravstvena zastita. Po pravilu, usluge
koje se pruzaju su garantovane ustavom i zakonima, dok se za njihovo ostvarenje defini$u jedinst-
veni standardi i normativi. Upravo iz ovakve formulacije definisanih standarda/normativa proistice
i nadleznost resornog ministarstva nad radom ovih sluzbi iako ovo svakako ne iskljucuje odgovor-
nost jedinice lokalne samouprave. Naime, jedinice lokalne samouprave u vezi sa obaveznim sluzbama
imaju ulogu u predlaganju prostorne pokrivenosti svoje teritorije ovim sluzbama, te sufinansiraju dio
troskova ukoliko su u mogucnosti. Poseban segment u okviru ovih sluzbi se odnosi na aspekt fizicke
dostupnosti, te korespondirajuce organizacije lokalnih puteva i lokalnog saobracaja u cilju stvaranja
jednakih uslova za sve. Tu su i aktivnosti stipendiranja, te dodjele odredenih vidova pomo¢i i podrske,
koje omogucavaju korisnicima lakse i jednostavnije koristenje navedenih javnih usluga.

o Standardne javne sluzbe u kojima se ostvaruju socijalna prava koja se utvrduju kao civilizacijska te-
kovina i kao takve su pozeljne i uobicajene u naseljima, iako zakonom nisu propisane kao obavezne.
Standardne ustanove, odnosno sluzbe, se podrazumevaju u naselju kao plod civilizacijskog razvoja i
ostvarenog nivoa kvaliteta Zivljenja. Ove sluzbe obuhvataju: predskolsku zastitu djece, srednje obrazo-
vanje, ustanove sekundarne zdravstvene zastite, ustanove kulture, zdravstvenu zastitu zivotinja i fizicku
kulturu. Njihovo organizovanje regulisano je zakonom (gradevinski, tehnicki i higijenski standardi i
norme), ali ne postoji obaveza njihovog organizovanja niti obezbjedenja dostupnosti za sve gradane,
odnosno ciljne grupe. Za pruzanju ove usluge se obi¢no defini$u minimalni standardi i normativi koje
je obavezno ispuniti da bi se aktivnost/sadrzaj mogao organizovati (srednja $kola, vrti¢). Upravo je
ovako posmatranje standardnih javnih sluzbi, uz odredeni drugi niz faktora (industrijalizacija grada,
napustanje sela, urbanizacija centara, itd.), glavni uzrok visedecenijskog centripetalnog razvoja gdje
su se standardne javne sluzbe javljale uglavnom u urbanim centrima opstina. Za ove usluge je takode
znacajan aspekt dostupnosti jer prethodni razvoj o(ne)mogucava pristup uslugama za sve gradane. Il-
ustrativan je primjer Slovenije, zemlje sa kojom je Bosna i Hercegovina dijelila zajednicku proslost
u bivéem ,komunalnom modelu® organizacija jedinica lokalne uprave. Naime, u ovoj zemlji je pre-
ko 95% djece predskolskog uzrasta pokriveno uslugom predskolskog vaspitanja, gdje glavnu ulogu u
obezbjedenju dostupnosti ima jedinica lokalne samouprave. Drzava propisuje norme i standarde, dok je
sve ostalo na jedinicama lokalne samouprave. Istovremeno, tek 20-tak odsto djece predskolskog uzrasta
je pokriveno predskolskim obrazovanjem u BiH, i to u ve¢ini slu¢ajeva u urbanim sredinama.

o Elitne (nestandardne, unikatne) ustanove su pozoriste, muzeji, galerije, univerziteti, specijalne obra-
zovne ustanove, itd. Ono $to je znacajno je ¢injenica da se finansiraju iz budzeta i privatnih izvora (sve
vide), te da se razvijaju u pretezno urbanim vecim centrima. Ove ustanove karakteride cinjenica da
jedinica lokalne samouprave defini$e kvalitet kojem tezi prilikom pruzanja usluga iz ove oblasti. Sam
naziv ,elitne“ govori o odredenom uzem krugu dostupnosti ovakvih usluga u okviru jedinica lokalne
samouprave s obzirom na to da se same ustanove lociraju u odredenim dijelovima grada/opstine. Nara-
vno, gradani nisu diskriminisani u koristenju ovakvih usluga ali se uglavnom njima koriste stanovnici
urbanih dijelova grada/opstine. Ove usluge su odraz civilizacijskog razvoja, te potreba da se slobodno
vrijeme gradana ali sve vide i turista upotpuni odredenim sadrzajima.



Navedena podjela javnih sluzbi i usluga uglavnom ukazuje na potrebe razlikovanja odredenih aspekata odgo-
vornosti, koji su ujedno ugradeni i u domace zakonodavstvo. Tako se na primjeru obaveznih sluzbi i usluga
moze vidjeti izrazita uloga viSeg nivoa koji, preko odredenog nadleznog ministarstva, dominira u obezbjedenju
i primjeni jedinstvenih standarda i normativa. Kod takozvanih standardnih usluga, vidljiva je djelimi¢na au-
tonomija jedinica lokalne samouprave u definisanju i pruzanju ovih usluga, uz zadovoljenje minimalnih stand-
arda koje propisuje nadlezno ministarstvo. Puna autonomija je vidljiva tek kod elitnih javnih sluzbi i usluga,
no moze se re¢i da su ove usluge prisutne kod zanemarivog broja jedinica lokalne samouprave u Bosni i Her-
cegovini.

Kada govorimo o aspektu stambeno-komunalnih poslova na lokalnom nivou, govorimo o uslugama za koje
je lokalna samouprava odgovorna sa aspekta izgradnje i odrzavanja infrastrukture, te kvalitetnog, redovnog i
stabilnog pruzanja datih usluga svojim gradanima u skladu sa lokalnim mogu¢nostima i preferencijama. Iako
se u pojedinim slu¢ajevima pojavljuju problemi uslijed vlasnistva nad imovinom preduzeca koje je odgovorno
za pruzanje ove usluge (npr. vlasnistvo nad lokalnim kompanijama za vodosnabdijevanje ili odvoz smeca je u
rukama Vlade RS), ovo ne isklju¢uje odgovornost jedinice lokalne samouprave nad pruzanjem date komunalne
usluge. Ovdje govorimo o sljede¢im uslugama:

Vodovod i kanalizacija

Prikupljanje i odvoz smeca

Kolektivno grijanje

Odrzavanje lokalnih ulica i puteva (sa odrzavanjem horizontalne i vertikalne signalizacije)
Odrzavanje parkova i zelenila

Raspolozivost i stanje djecijih igralista i sportskih terena

Groblja

Lokalni prevoz (ukljucujuci TAXI usluge)

. Parking

10. Komunalna inspekcija (nadzor)
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Na kraju treba napomenuti i administrativne usluge koje jedinice lokalne uprave pruzaju pojedincima i ostalim
subjektima na svojoj teritoriji. Bez obzira da li se radi o gradansko-pravnim pitanjima, otpoc¢injanju posla ne-
kog privrednog subjekta ili pribavljanja urbanisticko-gradevinskih dozvola, uloga jedinice lokalne samouprave
u pruzanju ovih administrativnih usluga je velika. Kao najvaznije usluge u ovoj oblasti isticu se sljedece:

Izvodi iz mati¢nih knjiga (rodenih, umrlih i vjencanih)
Urbanisticka saglasnost

Gradevinska dozvola

Upotrebna dozvola

Dozvole za rad (ugostiteljstvo, trgovina, saobracaj, turizam, itd.)
Uvjerenja iz oblasti boracko-inavalidske zastite

Lokalne inspekcije

Zahtjev za pristup informacijama

O XN W



Ispitivanje zadovoljstva korisnika javnih usluga - generalni pristup

Ispitivanje necijeg zadovoljstva odnosno nezadovoljstva pociva na pretpostavci da je subjekt koji daje svoje
misljenje bitan za rad te organizacije. Bez obzira na koji se na¢in posmatra lokalna samouprava, da li kao pravo
organa da je uspostave da bi regulisali odredene lokalne poslove ili pravo gradana da bi zadovoljili odredene
potrebe, klijenti (gradani ili privredni subjekti) su najvazniji faktor za rad lokalne uprave. Prethodni birokratski
pristup u radu lokalne uprave je imao za cilj zadovoljavanje korisnika odredenih usluga sa stanovista ,,objek-
tivnih moguénosti“uprave i videnja na koji nacin se to najbolje moze uraditi, posmatrajuci ovo jednostrano sa
svoje strane. Mehanizmi koji su bili predvideni, a koji nisu opravdali svrhu svog postojanja, bili su zasnovani na
reaktivhom institutu zalbi gdje su pojedinacne prituzbe uglavnom nastojale da se rijeSe, bez sistemskog pristupa
datim problemima. Stvaranje moderne lokalne uprave fokusirane na kvalitet i korisnike usluga zahtjeva stalno
pracenje zadovoljstva korisnika, osluskivanje njihovog glasa, prikupljanje podataka o neuskladenosti usluga ili
neadekvatnom ponasanju zaposlenih.

Dosadasnja iskustva u radu sa op$tinama na unapredenju kvaliteta pruzanja usluga (primjena sistema za
upravljanje kvalitetom olicena u vidu ISO standarda ili CAF metodologije) pokazala su da je za adekvatno
unapredenja rada i kvaliteta usluga najvaznije da se vrsi redovno ispitivanje zadovoljstva korisnika, koje skoro
da i nije prisutno u jedinicama lokalne samouprave u BiH. Mnoge opstinske uprave ulaze u razne projekte
poboljsanja, ali bez objektivnih kriterijuma koji bi potvrdili ili odbacili neophodnost datih poboljsanja. Takode,
gradani ne ucestvuju u odlucivanju o datim projektima niti se konsultuju u vezi sa njihovim efektima.

Kada posmatramo praksu razvijenih zemalja, trendove u statisticko-analitickim poslovima, te kontekst samog
istrazivanja, moze se ista¢i da nacin ispitivanja zadovoljstva korisnika treba da bude zasnovano na sljede¢im
kriterijumima:

1. Dostupnost

2. Infrastruktura

3. Sredstva

4. Motivacija i znanja

Dostupnost predstavlja znacajan kriterijum koji je usmjeren na potrebu da svi gradani, u skladu sa predvidenim
statistickim okvirom, budu u mogu¢nosti da ucestvuju u ispitivanju zadovoljstva korisnika usluga. To znaci da
se na lokalnom nivou mora voditi ra¢una o teritorijalnom aspektu svake opstine, te ispitivanju zadovoljstva po
naseljenim mjestima (u gradu i selu) ili nekim drugim karakteristikama (npr. po mjesnim zajednicama). To
takode znaci i ¢injenicu da instrumenti i nacin provodenja istrazivanja moraju biti u skladu sa mogu¢nostima
ispitanika da odgovori na predvidena pitanja.

Infrastruktura je znacajan kriterijum koji se mora imati u vidu jer definie izvodenje samog ispitivanja. To znaci
da se ispitivanje mora prilagoditi postojecoj infrastrukturi, te je u djelimi¢noj vezi sa samom dostupnos$cu. Tako
se, na primjer, za ispitivanje zadovoljstva gradana moze koristiti telefonsko ispitivanje uz poznavanje obuhvata
korisnika fiksne telefonije. Problemi sa ovakvim vidom ispitivanja leze u ¢injenici da se unaprijed iskljucuje 20-
25% potencijalnih ispitanika jer je to broj domacinstava koja ne posjeduju pretplatu na fiksni telefon.

Kada govorimo o kriterijumu koji se odnosi na sredstva, onda govorimo o vodenju racuna o aspektu racia
troskovi/koristi. Naime, svako ispitivanje treba da bude zasnovano da pruzi $to je moguce vise informacija za

jih podataka i informacija.

Na kraju, treba napomenuti i kriterijum motivacije i znanja, koji se odnosi kako na onoga koji ispituje, tako i na
onoga koji se ispituje. S tim u vezi je jako znacajno da se obadvije strane upoznaju sa sto vise informacija o kontek-
stualnom okviru ispitivanja, s ciljem dobijanja $to kvalitetnijih odgovora. U direktnoj vezi je i nivo kompleksnosti,
koji treba da bude minimiziran uslijed potrebe za $to boljim razumjevanjem svrhe zbog ¢ega se radi ispitivanje.



Metodologija PULS-a

Cilj razvoja metodologije u okviru projekta ,,Poboljsanja usluga lokalne samouprave (PULS)“ tj. cilj PULS me-
todologije se odnosi na povecanje drustvene odgovornosti i kvaliteta usluga na lokalnom nivou, koristenjem
mehanizama za povratnu spregu, tacnije uvodenjem metodologije ispitivanja zadovoljstva korisnika. Sama
metodologija je zasnovana na tzv. CRC pristupu (engl. Citizens Report Card), koji na sistematican i sveobuhva-
tan nacin pruza povratne informacije korisnika javnih usluga.

Citizens Report Card pristup

Ovo predstavlja jako koristan alat za pruzanje povratnih informacija javnim institucijama i agencijama o
kvalitetu i adekvatnosti pruzenih javnih usluga od strane korisnika. Smatra se da ovaj pristup pruza dobru
osnovu i proaktivan pristup za lokalne zajednice, nevladin sektor i lokalne uprave sa ciljem razvoja daljeg
dijaloga u vezi unapredenja kvaliteta javnih usluga. CRC je usmjeren na kriticne aspekte u vezi pruzanja
javnih usluga kao $to su pristup uslugama, kvalitet i pouzdanost usluga, problemi sa koristenjem usluga i
odgovornost pruzaoca prilikom koristenja, transparentnost u vezi sa propisanim normama kod pruzanja
usluga, te cijena samih usluga. Ovaj pristup pruza sliku o trenutnom stanju u vezi pruzanja odredenih
usluga, te orijentir za dalje aktivnosti na kreiranju planova poboljsanja.

CRC pristup je razvijen krajem 90-tih godina u Bangaloreu (Indija), te popularizovan od strane Svjetske
banke i drugih medunarodnih agencija kao mehanizam za ve¢u odgovornost lokalnih i regionalnih vlasti
prilikom realizacije projekata unapredenja javnih usluga.

To znaci da cilj nije samo prikupljanje podataka ve¢ povecanje drustvene odgovornosti jedinica lokalne samou-
prave kroz povecanje stepena kontrole rada organa prikupljanjem informacija o stepenu zadovoljstva javnim
uslugama putem intenzivnog dvosmjernog komuniciranja sa gradanima. Ovdje svakako podrazumjevamo i
intenzivnu saradnju nevladinog sektora i medija, s ciljem zagovaranja procesa daljeg pobolj$anja javnih usluga
i kvaliteta Zivota gradana.

PULS metodologija za stalno, sistemati¢no pracenje, procjenjivanje i unapredivanje javnih usluga trebala bi da
omoguci djelotvoran uticaj organizacija civilnog drustva na odgovorniji rad lokalnih vlasti, i to putem:

1. povecanjakapaciteta nevladinih organizacija za aktivno ucesce u zastupanju interesa gradana u pruzanju
javnih usluga na lokalnom nivou;

2. primjene odgovarajucih alata i instrumenata za redovnu procjenu kvaliteta, dostupnosti i drugih rel-
evantnih karakteristika javnih usluga, posmatranih sa aspekta gradana kao glavnih korisnika i aktera;

3. uspostavljanja kvalitetne, proaktivne, na ¢injenicama zasnovane komunikacije izmedju lokalnih vlasti
i nevladinih organizacija.

Metodologija PULS se, kao $to je ve¢ re¢eno, naslanja na ocekivanja koja proizlaze iz CRC pristupa a koja se
odnose na:

1. Pomo¢ nevladinim organizacijama i javnim institucijama u otpocinjanju otvorene i proaktivne dis-
kusije i komunikacije o aktuelnom stanju i rezultatima u vezi sa javnim uslugama

2. Osnazenje grupa gradana s ciljem uvodenja ,watch dog“ funkcije u monitoringu javnih institucija/
preduzeca i lokalne uprave

3. Obezbjedenje podloge za dijalog o prioritetima i alokaciji budzeta i javnih sredstava

4. Jacanje socijalnog kapitala lokalnih zajednica, usmjeravajuci grupe gradana ka zajednickim problemi-
ma i pitanjima

5. Dalji razvoj lokalnih javnih politika, s ciljem poboljstanja lokalnih javnih usluga




Treba napomenuti da se primjena PULS metodologije zasniva na sljede¢im osnovama:

1. Organizacija koja primjenjuje metodologiju bi trebalo da ima minimum znanja o primjeni statistickih
metoda, te oblasti javnih politika, komunikacije i zagovaranja

2. Organizacija koja primjenjuje metodologiju bi trebala biti posvecena njenoj primjeni, te posjedovati
odredene resurse (materijalne, tehnicke, ljudske) za tu primjenu

3. Komunikacija sa lokalnom upravom je od klju¢nog znacaja za koristenje rezultata ispitivanja zado-
voljstva korisnika javnih usluga

4. Podrska lokalne uprave u aktivnostima primjene metodologije je pozeljna ali ne i neophodna u
slucajevima gdje nema medusobnog razumjevanja

Na kraju, treba napomenuti da se PULS metodologija zasniva na sljede¢im elementima, koji ¢e biti predstav-
ljeni u nastavku:

Izgradnja kapaciteta OCD-a za primjenu metodologije

Ispitivanje zadovoljstva korisnika

Prikupljanje objektivno verifikovanih podataka o javnim uslugama
Komunikacija izmedu OCD-a, predstavnika jedinica LS i gradana
Lokalne javne politike

AR

Pocetak primjene

-lzgradnja kapaciteta OCD-a (komunikacija, uzorkovanje, PULS metodologija)

- Komunikacija sa lokalnom upravom (Sporazum i predstavljanje plana)

Ispitivanje zadovoljstva korisnika javnih usluga (terensko anketiranje)
- Anketiranje domacinstava u svim MZ u opstini prema definisanom obrascu
- Unos podataka u program za obradu

Obrada podataka i kreiranje izvjestaja
-Priprema izvjestaja o zadovoljstvu korisnika i stanju javnih usluga
- Kreiranje nacrta okvira za plan poboljsanja

Komuniciranje rezultata
- Predstavljanje rezultata javnosti
- Predstavljanje rezultata predstavnicima lokalne uprave
- Kreiranje platforme za nove lokalne javne politike i planove poboljsanja
- Priprema novog ciklusa ispitivanja zadovoljstva




Izgradnja kapaciteta za primjenu PULS metodologije

Unapredenje kapaciteta nevladinih organizacija za aktivno ucesce u zastupanju interesa gradana u pruzanju
javnih usluga na lokalnom nivou predstavlja polaznu osnovu za primjenu PULS metodologije. Pruzanje in-
icijalne obuke u vezi sa implementacijom novog pristupa poboljsanja usluga lokalne samouprave predstavlja
najznacajniji korak u njenoj daljoj implementaciji. Na obuci je predvidena realizacija sljede¢ih modula:

1. Obuka za ispitivanje zadovoljstva korisnika, uz predstavljanje alata i instrumenata neophodnih za te-
rensko ispitivanje, predstavlja bitan segment u vezi primjene odgovarajucih alata i instrumenata za
redovnu procjenu kvaliteta, dostupnosti i drugih relevantnih karakteristika javnih usluga, posmatranih
sa aspekta gradana kao glavnih korisnika i aktera — ova obuka je znacajna za utvrdivanje elemena-
ta neophodnih za prakti¢ni rad kao $to su broj i sastav mjesnih zajednica (ukljucujuci procjenu broj
domacinstava u svakoj mjesnoj zajednici), upoznavanje sa strukturom anketnog listi¢a, predstavljanje
smjernica za rad na terenu i uputstava za anketare, te obuka za koristenje posebno dizajniranog pro-
grama za obradu podataka s ciljem procjene kvaliteta, dostupnosti i drugih karakteristika javnih usluga.

2. Obuka u vezi koristenja osnovnih statistickih metoda s ciljem prikupljanja ¢injeni¢no zasnovanih infor-
macija — ova obuka je znacajna za utvrdivanje objektivno verifikovanih indikatora, definisanje uzorka
ispitivanja zadovoljstva, koristenje metoda dublje statisticke analize (fokus grupe, intervjui, i slicno),
te osnovnih elemenata za provodenje istrazivanja. Inicijalne analize ukazuju da bez ¢injeni¢no zasno-
vanog pristupa i koristenja ,,objektivno provjerljivih informacija“, nema ni adekvatnog tretmana inici-
jativa koje dolaze od strane nevladinog sektora. Uloga OCD-a se vidi u njihovom osnazenju da ovladaju
osnovnim elementima statisticke analize, s ciljem prikupljanja validnih podataka za ¢injeni¢no zasno-
vane lokalne javne politike u vezi poboljsanja lokalnih javnih usluga.

3. Obuka za efektivno komuniciranje izmedu predstavnika organizacija civilnog drustva i predstavni-
ka jedinica lokalne samouprave, te predstavnika institucija i preduzeca koje su zaduzene za pruzanje
odredenih javnih usluga - ova obuka bi trebala da doprinese uspostavljanju modela i predstavljanju
nacina za uspostavljanja kvalitetne, proaktivne, na ¢injenicama zasnovane komunikacije izmedju loka-
Inih vlasti i nevladinih organizacija. Predvideno je da se sa predstavnicima OCD-a predstave i razrade
najmanje 3 formata efektivne komunikacije, te osnovni principi zastupanja i zagovaranja u odnosu na
aktuelno stanje i identifikovane probleme u okviru ispitivanja zadovoljstva korisnika.

4. Obuka za pripremu i planiranje lokalnih javnih politika — ova obuka predstavlja znacajan element u
zaokruzivanju primjene cjelokupne PULS metodologije. Kako je osnovni cilj razvoja metodologije
viden u unapredenju odgovornosti i efikasnosti lokalnih vlasti u BiH u pruzanju javnih usluga i zado-
voljenju stvarnih potreba gradana kroz aktivniju ulogu civilnog drustva, priprema i planiranje novih
javnih politika je od klju¢nog znacaja za svaku jedinicu LS. Putem definisanja i usvajanja javnih poli-
tika, gradani i uprava se suocavaju sa novim nac¢inima i mogu¢nostima pruzanja lokalnih javnih usluga.
Ovo svakako moze donijeti ustede u troskovima, rast prihoda, i §to je najvaznije, povecanje zadovoljst-
va korisnika usluga.



Ispitivanje zadovoljstva korisnika javnih usluga

Prema preporukama tima koji je ucestvovao u razvoju ispitivanja zadovoljstva korisnika javnih usluga (instru-
menata ispitivanja, procedure i alata za obradu), ispitivanje ¢e se sprovoditi jednom godisnje. Razlozi za ovakvu
frekvenciju leze u ¢injenici da su korektivne akcije podlozne budzetskoj proceduri, ali da i samo otklanjanje ne-
dostataka zahtijeva dosta vremena. Provodenje ispitivanja je polazna tacka u operacionalizaciji PULS metodologi-
je kojom se utvrduje aktuelno stanje zadovoljstva javnim uslugama na osnovu anketiranja domacinstava u svim
mjesnim zajednicama u jedinicama lokalne samouprave, a prema definisanom uzorku. Primjeni ispitivanja zado-
voljstva korisnika javnim uslugama trebala bi da prethodi intenzivna komunikacija izmedu predstavnika OCD-a
zaduzenih za ispitivanje zadovoljstva gradana i predstavnika jedinice lokalne samouprave. Cilj komunikacije je
da se postigne medusobni sporazum i razumjevanje za primjenu same metodologije, te obezbjede pretpostavke
za nesmetanu realizaciju terenskog istrazivanja. Iako se predvida aktivna uloga civilnog drustva u provodenju
nove metodologije i realizaciji aktivnosti, ne treba zaboraviti ni ulogu koju ¢e imati jedinice lokalne samouprave u
tom procesu. Ideja je da se prije implementacije novog rjeSenja jedinice lokalne samouprave upoznaju, te pozovu
na saradnju u daljoj primjeni i razmatranju dobijenih rezultata i indikatora. Ujedno, ovo moze posluziti i kao
osnova za jedinice lokalne samouprave, te njihova udruzenja, ka odgovornijem odnosu visih nivoa vlasti u najav-
ljenoj funkcionalnoj i fiskalnoj decentralizaciji, u skladu sa zahtjevima Evropske povelje o lokalnoj samoupravi.
Medusobni sporazum bi trebao da bude predstavljen gradanima putem sredstava javnog informisanja. Poseban
segment ispitvanja zadovoljstva korisnika javnih usluga u okviru PULS metodologije se odnosi na definisanje liste
usluga koje ce se anketirati. Posmatraju¢i moguce alternative u ispitivanju zadovoljstva korisnika javnih usluga na
lokalnom nivou, jako je znacajno uzati u obzir sljedece elemente:

1. Da usluga bude relevantna za stanovnistvo opstine, te da vecina ispitanika ima uvid u karakteristike
koje se ispituju (uklju¢uju¢i mogucnost davanja suda)

2. Da na reprezentativan nac¢in obuhvati populaciju opstine, prema glavnim karakteristikama za pojed-
ince/domacinstvo

3. Daispitivanje zadovoljstva ne bude preskupo, prezahtjevno i da ne oduzima previse vremena

Da se naslanja na prethodne dobre prakse i ispitivane karakteristike

5. Da pruza dovoljno informacija za dalje korake® (detaljno ispitivanje i donosenje odluka)

b

Imajudi u vidu navedeno, te potrebu da se u izbor javnih usluga ukljuce sve relevantne usluge koje poboljsavaju
socio-ekonomski status pojedinaca i porodica, odabrana lista usluga ukljucuje:

Vodovod i kanalizaciju
Komunalna higijena
Javno grijanje (gdje je primjenjivo)
Lokalne ulice i putevi (uklju¢ujuéi horizontalnu i vertikalnu signalizaciju)
Javna rasvjeta
Zelene povrsine i parkovi
Groblja
Javni prevoz
Predskolsko obrazovanje

. Osnovno obrazovanje

. Srednjoskolsko obrazovanje

. Biblioteke

. Pristup internet mreZi

. Primarna zdravstvena zastita

. Socijalna zastita

. Usluge $alter sale
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8 Nakon provedeno terenskog ispitivanja zadovoljstva korisnika, obrade podataka i definanje prvog izvjestaja, OCD zaduzena
za implementaciju PULS metodologije moze krenuti u koristenje drugih, specifi¢nijih metoda za potvrdu inicijalnih i dobijanje dodatnih
kvalitativnih podataka. To se prvenstveno misli na organizovanje aktivnosti brainstorming-a ili fokus grupa u pojedinim lokalnim zajednicama

ili sa pojedinim kategorijama stanovnika, intervjuisanje preduzeca ili institucija zaduzenih za pruzanje odredenih javnih usluga, itd.



U narednom dijelu su pobrojane najvaznije karakteristike lokalnih javnih usluga koje su u sklopu primjene PUJLS
metodologije identifikovane kao najznacajnije za poboljsanje kvaliteta Zivota gradana na lokalnom nivou. Iako
se u pojedinim slucajevima desava da usluge pruza administracija/organizacija sa nekog drugog nivoa vlasti, ove
javne usluge se prvenstveno vezuju za jedinice lokalne samouprave i kvalitet Zivota gradana u okviru njih.

Vodovod i kanalizacija
1. Redovnost snabdijevanja vode
2. Kvalitet vode (pitkost)
3. Stanje kanalizacione mreze (ako postoji)
4. Cijena vodovoda i kanalizacije

Komunalna higijena
1. Cistoéa naselja
Dostupnost mjesta za odlaganje smeca (kante i kontejneri)
Redovnost i blagovremenost u odlaganju smeca
Kultura stanovnika u odlaganju smeca
Odrzavanje vodotokova (rijeka i potoka) u MZ
Cijena prikupljanja i odlaganja smeca
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Kolektivno grijanje (ako postoji)
1. Urednost u snabdijevanju grijanjem
2. Kvalitet grijanja (adekvatna temperatura u kuci)
3. Cijena grijanja

Odrzavanje lokalnih ulica i puteva i horiz. i vertik. signalizacije
1. Stanje lokalnih ulica i puteva u vasoj mjesnoj zajednici
2. Odrzavanje ulica i puteva
3. Zimsko odrzavanje ulica i puteva
4. Odrzavanje horizontalne i vertikalne signalizacije

Javna rasvjeta
1. Pokrivenost javnom rasvjetom
2. Odrzavanje javne rasvjete

Zelene povrsine i parkovi
1. Opste stanje zelenih povrsina i parkova

2. Odrzavanje zelenih povrsina i parkova

3. Raspolozivost i lokacija sportskih terena

4. Raspolozivost i lokacija djecijih igralista

5. Volonterizam u odrzavanju zelenih povrsina i parkova
Groblja

1. Raspolozivost grobnih mjesta
2. Cijena grobnog mjesta_
3. Odrzavanje groblja

Javni prevoz

1. Kvalitet javnog prevoza
Pouzdanost (postivanje reda voznje)
Periodi¢nost (raspolozivost) prevoza
Dostupnost stajalista
Javni prevoz u vecernjim casovima
Cijena javnog prevoza

AN



Predskolsko obrazovanje
1. Dostupnost predskolskog obrazovanja
2. Kvalitet (opremljenost i odrzavanje vrtica)
3. Cijena

Osnovno obrazovanje
1. Dostupnost skole (udaljenost)
2. Kvalitet obrazovanja
3. Prevoz daka do $kole (narocito za mjesne zajednice u ruralnim podrucjima)

Srednjoskolsko obrazovanje
1. Raspolozivost zanimanja (obrazovnih profila)
2. Kvalitet obrazovanja
3. Prevoz ucenika

Biblioteka
1. Dostupnost biblioteka
2. Kvalitet sadrzaja u okviru biblioteka

Pristup internet mrezi
1. Dostupnost interneta kod kuce
2. Cijena internet usluge

Primarna zdravstvena zastita
1. Dostupnost ambulante/Doma zdravlja
2. Kvalitet usluge
3. Redovnost usluga (perido¢nost dolazaka ljekara i pruzanje usluga)

Socijalna zastita
1. Dostupnost
2. Pravednost

Usluge Salter sale
1. Dostupnost
2. Brzina
3. Kvalitet

Prvih 8 usluga su javne komunalne usluge. Ove komunalne usluge spadaju u grupu standardnih lokalnih javnih
usluga koje pruza ili za koje je odgovorna lokalna uprava. Prethodna ispitivanja ukazuju da se problem sa ispiti-
vanjem karakteristika u okviru pojedinih usluga pojavljuje u slu¢ajevima gdje lokalna uprava ne pruza odredenu
uslugu iako je zakonom odgovorna za njenu isporuku (npr. isporuka vode putem javnih vodovoda ili lokalno
vodosnabdijevanje putem seoskih vodovoda koji su izgradeni samodoprinosom). Bez obzira da li se odredena
usluga pruza ili ne, odgovornost lokalne uprave je na pronalazenju mogucnosti za zadovoljavanje potreba gradana.

Predskolsko obrazovanje je nadleznost jedinica lokalne samouprave, u okviru koje lokalna uprava uspostavlja, ruko-
vodi i finansira javne ustanove koje se bave predskolskim obrazovanjem. Medutim, dosadasnja istrazivanja pokazuju
da je ovom uslugom obuhvaceno tek nesto vise od 15% djece predskolskog uzrasta. Istovremeno, u mnogim zajed-
nicama postoje privatne institucije koje se bave predskolskim obrazovanjem, a koje nemaju pristupa javnim sredst-
vima. S tim u vezi je jako znacajno utvrditi karakteristike dostupnosti, kvaliteta i cijene navedenih usluga.

Osnovno obrazovanje je obavezna javna usluga, garantovana ustavima, kod koje jedinice lokalne samouprave
imaju ulogu u uspostavljanju, odluc¢ivanju o teritorijalnoj rasprostranjenosti, te ucestvovanju u finansiran-
ju ukoliko za tako nesto imaju predvidena sredstva. S tim u vezi je jako znacajno utvrditi stavove u vezi sa
dostupos¢u osnovnog obrazovanja, njegovom kvalitetu, te zadovoljstvu organizacijom prevoza daka do skole.

Srednjoskolsko obrazovanje je standardna javna usluga koja se nalazi u oko 90% jedinica lokalne uprave, te u



okviru koje jedinica ima obavezu finansiranja tekucih troskova ovakve jedne institucije (funkcionisanje, grija-
nje, investiciono odrzavanje). Predstavlja znacajnu kariku u lokalnom ekonomskom razvoju, te obezbjedenju
podloge za dalje skolovanje mladih. Uobicajena praksa je da se jedinica lokalne samouprave stara o prevozu
daka u skole. S tim u vezi je jako znacajno da se utvrdi dostupnost odredenih zanimanja, kvalitet samog obra-
zovanje, te kvalitet organizacije prevoza.

Kada govorimo o bibliotekama, govorimo o ustanovama koje su nekada predstavljale odredene nestandardne
(elitne) usluge, no sada predstavljaju civilizacijsku tekovinu koja je prisutna u velikom broju jedinica lokalne
samouprave, te u okviru odredenih obrazovnih i kulturnih ustanova. S tim u vezi je jako znacajno utvrditi
dostupnost i kvalitet sadrzaja navedenih ustanova.

U danasnje vrijeme, komplementarni pristup razvoju tradicionalne bibliotekarske usluge je razvoj informa-
cione infrastrukture s ciljem omogucavanja pristupa e-bibliotekama i internet sadrzajima. I dok se u posljed-
nje vrijeme razvoj interneta i njegove infrastrukture prepusta ¢isto komercijalnim firmama, primjetne su ak-
tivnosti pojedinih jedinica lokalne samouprave u omogucavanju besplatne infrastrukture ili samog interneta
s ciljem podrske politikama mladih, poslovanju odredenih firmi ili zaokruzivanju turisticke ponude. Stoga je
jako znacajno da se utvrdi dostupnost internet sadrzaja kod kuce, te cijena same usluge. Ovo bi moglo da bude
i znacajan ulaz prilikom dodjele odredenih koncesija u vezi sa poslovima operatera kablovske televizije.

Primarna zdravstvena zastita je standardizovana usluga, za Cije pruzanje se definie mreza ustanova koje
funkcioni$u na teritoriji jedne opstine. Iako se uglavnom finansira od strane fondova zdravstvenog osiguranja,
jako je znacajna uloga jedinice lokalne samouprave u postavljanju mreze i obezbjedenju materijalnih uslova
za funkcionisanje podru¢nih ambulanti. Tako u nekim slucajevima opstine obezbjeduju stanove za doktore
medicine, placaju specijalizacije, snose troskove lokalnog prevoza i obezbjeduju sredstva za rekonstrukciju i
unapredenje rada podru¢nih ambulanti. S tim u vezi je jako znac¢ajno da se utvrdi fizicka dostupnost ambulatni/
domova zdravlja, kvalitet same usluge, te redovitost samih usluga u vezi sa njihovim pruzanjem.

Socijalna zastita je nadleznost jedinice lokalne samouprave u RS, te podjeljena nadleznost sa kantonima u FBiH, gdje
opstine uspostavljaju, organizuju i provode politiku socijalne zastite u skladu sa politikama koje definisu entiteti. Is-
tovremeno, kao jedan od najvecih izazova socijalne zastite na lokalnom nivou se navodi nejednak pristup gradana ovim
uslugama - kako izmedu opstina, tako i unutar samih opstina. Imajudi u vidu same usluge, te obavezu obezbjedenja
materijalno-finansijske podrske od strane opstina, jako je znacajno utvrditi percepciju gradana u vezi dostupnosti soci-
jalne pomodi, te aspektom pravednosti u njihovom pruzanju. Jacanje socijalne odgovornosti je jedan od glavnih izazova
jedinica lokalne samouprave prema svojim gradanima, $to je utvrdeno i posljednjom NALAS deklaracijom.

Usluge salter sale su administrativne usluge koje se pruzaju na odredenim mjestima, uglavnom u sjedistu
jedinice lokalne samouprave. Razvoj informacionih tehnologija, te konstantna unapredenja rada, omogucavaju
da se usluge salter sale budu dostupne na vise lokacija — putem mjesnih ureda i kancelarija. Iako ne postoje za-
konske osnove, dekoncentracija pruzanja Salterskih usluga se provodi u pojedinim jedinicama lokalne usluge.
U ostalim jedinicama, gdje ne postoji decentralizacija, intenzivno se radi na unapredenju pruzanja adminis-
trativnih usluga (izvoda iz mati¢nih knjiga, izdavanje dozvola i rjesenja u vezi sa raznim oblastima, itd.), te
njihovom pruzanju na jednom mjestu u okviru koncepta “Salter sale”. Stoga je jako znacajno utvrditi stavove
gradana u vezi sa dostupno$cu, kvalitetom i brzinom pruzenih usluga s ciljem omogucavanja pracenja rada i
daljih unapredenja lokalne administracije. Za detaljniju analizu stanja u vezi sa pruzanjem administrativnih
usluga moze se koristiti pristup koji je koristen u okviru GAP projekta ili pristup koji se koristi u vezi primjene
COMPASS metodologije za administrativne usluge. Skala koja e se koristiti za ocijenjivanje je kvaliteta javnih
usluga je skala od 1 do 5, gdje je ocjena 1 predstavljena sa uopste ne zadovoljava a 5 sa u potpunosti zadovol-
java. Ispitanici ¢e biti usmjereni da razmisljaju o ocjenama od 1 do 5 (kao u skolskom sistemu), imajuci u vidu
njihovo prethodno iskustvo sa ovim sistemom ocjenjivanja u okviru postojeceg obrazovnog sistema. Jedna od
opcija odgovora na sva pitanja bi trebala biti ,,ne znam® S obzirom da ispitanik mora imati iskustvo sa uslugom
da bi o njoj dao sud (inace bi se ispitivala percepcija, a ne stav o uslugama), a kako upitnik sadrzi i neke usluge
za koje se moze pretpostaviti da svi ispitanici nece imati uopste ili dovoljno iskustva da bi dali sud o njoj (npr.
internet za starije/manje obrazovane ispitanike, usluge groblja za mlade ispitanike ili socijalna zastita za ljude
boljeg imovinskog statusa...), ovaj odgovor bi mogao biti najbolja opcija za takve slucajeve i trebao bi biti jedna
od raspolozivih opcija odgovora. Za isptivane karakteristike i izgled anketnog listi¢ca pogledati prilog 3.



Prikupljanje objektivno verifikovanih podataka o javnim uslugama

Objektivno verifikovani indikatori odnosno podaci o javnim uslugama predstavljaju informacije kojima
raspolaze jedinica lokalne samouprave a koji govore o ¢injenicnom stanju u vezi neke javne usluge na teri-
toriji jedinice lokalne samouprave. Ovdje govorimo o stvarnom stanju u vezi broja korisnika odredenih javnih
usluga, kilometrima izgradene infrastrukture, te cijenama odredenih javnih usluga. Ovi podaci i indikatori su
znacajni jer se pazljivom analizom njihove dinamike moze utvrditi odredena korelaciona veza sa indikatorima
zadovoljstva korisnika. Implicitno, ovi objektivno verifikovani podaci govore i o kvalitetu Zivota, te stanju raz-
vijenosti komunalne infrastrukture i nacina pruzanja javnih usluga u jedinici lokalne samouprave. Tako se
izgradnja dodatne infrastrukutre u odredenoj mjesnoj zajednici manifestuje pozitivno na stavove gradana o
njenoj dostupnosti. Istovremeno, nedostatak investicija u odredenu infrastrukturu, ima negativan uticaj na za-
dovoljstvo gradana jer se ne zadovoljavaju njihova oc¢ekivanja u vezi sa Zeljenim stanjem u vezi odredene usluge.
Ovi indikatori sluze kao osnova za razmatranje daljih koraka unapredenja javnih usluga na osnovu provedenog
ispitivanja zadovoljstva korisnika. Tako sa na primjer nezadovoljstvo u vezi sa postoje¢om infrastrukturom za
prikupljanja i odvoz smeca moze rijesiti postavljanjem novih kontejnera no svakako u saradnji jedinice LS sa
lokalnom kompanijom zaduzenom za odvoz smeca. Stoga je jako znacajno da se suo¢avanjem indikatora i re-
zultata ispitivanja zadovoljstva upoznaju sve relevantne stvari da bi se problemi rijesili na najadekvatniji nacin.

Kako su podaci o javnim uslugama brojni, analizom je utvrden set podataka/indikatora koje bi bilo znacajno
prikupiti tokom primjene PULS metodologija. Ovi podaci, zajedno sa ispitivanjem zadovoljstva gradana, su
veoma znacajni za predlaganje aktivnosti pobolj$anja na osnovu provedenog anketiranja. U narednom dijelu
¢emo se osvrnuti na sve indikatore koji su relevantni za odabrane usluge u okviru PULS metodologije.

Vodovod i kanalizacija

Kod ove javne usluge je jako znacajno utvrditi razvijenost infrastrukture, broj i strukturu korisnika, te cijenu
samih usluga. S tim u vezi su definisani i sljedeci indikatori:

1. Broj kilometara vodovodne mreze na podrucju MZ/opstine
Broj potrosaca (domacinstava) sa javnog vodovoda
Broj domacinstava bez prikljucka na vodovod u MZ/opstini
Procentualni gubici vode u mrezi
Prosjecna cijena m’ vode
Procentualna naplata usluge vodosnabdijevanja
Broj kilometara kanalizacione mreze na podrucju MZ/opstine
Broj domacinstava sa priklju¢kom na kanalizaciju u MZ/opstini
Broj domacinstava bez prikljucka na kanalizaciju u MZ/opstini
10 Prosjecna cijena m’ otpadne vode
11. Procenat naplate usluge kanalizacije
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Komunalna higijena

Kod ove javne usluge je jako znacajno utvrditi broj korisnika i njihovu geografsku zastupljenost, stanje in-
frastrukture, te cijenu i naplatu navedene usluge. S tim u vezi je jako znacajno prikupiti sljedece indikatore:
1. Broj korisnika usluge odvoza smeca i otpada
Koli¢ina otpada prikupljenog tokom godine - m*
Broj MZ-a pokrivenih organiziranim prikupljanjem otpada
Broj kontejnera za kolektivno prikupljanje otpada na podrucju opéine/opstine
Prosje¢na cijena odvoza otpada po mjernoj jedinici
Procenat naplate usluga
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Kolektivno grijanje
Iako se ova usluga pruza tek u odredenom broju jedinica lokalne samouprave, njena znacajnost i uloga ce sve
vide rasti s obzirom na ekoloske zahtijeve koje postavlja EU pred svoje ¢lanice. Kada je posmatramo iz sadasnje



perspektive, jako je znacajno utvrditi koji je broj korisnika koji koriste tu uslugu, te kolike su cijene i procenat
naplate ove usluge. Ne treba ni napominjati da se radi o indikatorima od velikog znacaja za potencijalne inves-
ticije kroz koristenje nadolaze¢ih EU fondova. Stoga, ovdje govorimo o sljede¢im indikatorima:

1. Broj domacinstava u MZ/opstini sa prikljuckom na kolektivno grijanje

2. Broj domacinstava u MZ/opstini bez prikljucka na kolektivno grijanje

3. Prosjecna cijena grijanja po m?

4. Procenata naplate usluge

Lokalni putevi (stanje i odrzavanje)

Posmatrajuci dosadasnji razvoj infrastrukture, moze se re¢i da se radi o javnoj usluzi koja je bila najzastupljenija
u kapitalnim planovima jedinica lokalne samouprave. Kod ove usluge je najznacajnije utvrditi sadasnje stanje
lokalnih ulica i puteva, stepen njihovog odrzavanja, te stanje u vezi horizontalne i vertikalne signalizacije. S tim
u vezi govorimo o sljede¢im indikatorima:

1. Duzina kategorisanih lokalnih ulica i puteva (ukupno)
Duzina kategorisanih lokalnih ulica i puteva (neasfaltirani)
Duzina nekategorisanih ulica i puteva (ukupno)
Duzina nekategorisanih ulica i puteva (neasfaltirani)
Iznos finansijskih sredstava iz budzeta koji je ulozen u sanaciju i izgradnju nekategorisanih puteva
Iznos finansijskih sredstava iz budzeta koji je ulozen u sanaciju i izgradnju kategorisanih lokalnih puteva
Iznos finansijskih sredstava iz budzeta koji je ulozen u redovno odrzavanje
Iznos finansijskih sredstava iz budzeta koji je ulozen u izgradnju i odrzavanje horizontalne i vertikalne
signalizacije
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Javna rasvjeta

Kada posmatramo ovu javnu uslugu, govorimo o potrebi utvrdivanja pokrivenosti pojedinih mjesnih zajednica
i cijele jedinice lokalne samouprave javnom rasvjetom, te kolicini sredstava iz budzeta koja se izdvajaju za njeno
normalno funkcionisanje. S tim u vezi govorimo o sljede¢im indikatorima:

1. % pokrivenosti stanovnistva MZ/opstine javnom rasvjetom (procjena)

2. Iznos finansijskih sredstava iz budzeta koji je ulozen za funkcioniranje javne rasvjete

Zelenilo i parkovi

Obezbjedenje prostora za sportsko-rekreativne aktivnosti i odmor su jako znacajne stvari u danasnje vrijeme.
S tim u vezu se dovodi i javna usluga koja je odnosi na povrsine pod uredenim parkovima i zelenilom, stepen
uredenosti, te fokus jedinice lokalne samouprave na ovaj segment. S tim u vezi je jako znacajno utvrditi sljedece
indikatore:

1. Povrsina uredenih parkova u m?

2. Broj zasadenih stabala

3. Broj zasadenih sadnica ukrasnog bilja

4. Iznos dotacije iz budzeta za uredenje zelenih povrsina

5. Broj djecijih igrali$ta na podruc¢ju MZ/opstine

6. Broj sportskih igralista na podrucju MZ/opstine
Groblja

Ova komunalna javna usluga je jako znacajna jer nablagovremeno planiranje i prepustanje slu¢aju moze dovesti
do ozbiljnih problema u jednoj lokalnoj zajednici. S tim u vezi je neophodno imati u vidu sljedece indikatore:
1. Broj slobodnih ukopnih mjesta na podruc¢ju MZ/opstine
2. % trenutne popunjenosti grobalja na podrucju MZ/opstine
3. Prosje¢na cijena ukupnog mjesta
4. Iznos finansijskih sredstava koji je ulozen u izgradnju i odrzavanje grobalja



Javni prevoz

Javni prevoz je znacajna javna usluga u uravnotezavanju razvoja cijelokupne jedinice lokalne samouprave.
Cesto je zapostavljen jer je u potpunosti ,,trzi$no orijentisan® pa je znacajno utvrditi sljede¢e indikatore:

1. Broj MZ-a pokrivenih lokalnim javnim prijevozom

2. Frekvencija dnevnih polazaka/odlazaka javnog prevoza u MZ

3. Iznos finansijskih sredstava iz budzeta koji je ulozen subvencioniranje lokalnog javnog prevoza

Predskolsko obrazovanje

Imajudi u vidu da je jedinica lokalne samouprave u potpunosti nadlezna za pruzanje ove javne usluge, ne-
ophodno je pratiti sljedece indikatore:

1. Broj djece u predskolskom uzrastu na podrucju MZ/opstine

2. Broj djece koja idu u predskolske ustanove na podruc¢ju MZ/opstine

3. Iznos finansijskih sredstava iz budzeta za subvencioniranje predskolskog obrazovanja

4. Iznos finansijskih sredstava iz budzeta za kapitalne investicije u predskolsko obrazovanje

Osnovno obrazovanje

Iako je ve¢im dijelom ova javna usluga u nadleznosti visih nivoa, jedinica lokalne samouprave moze ima-
ti znacajnog udjela u unapredenju ove javne usluge kroz uticaj na postavljanje mreze skola, imenovanje
rukovodecih osoba, unapredenje uslova rada, povoljsanje opreme, organizaciju prevoza za ucenike, itd. Stoga je
kod ove javne usluge jako znacajno imati na umu sljedece indikatore:

Broj ucenika koji pohadaju osnovnu skolu na podruc¢ju MZ/opstine

Broj ucenika u osnovnim skolama u gradu

Broj u¢enika u osnovnim/podru¢nim $kolama na selu

Broj upisanih u prvi razred u $kolama u gradu

Broj upisanih u prvi razred u $kolama na selu

Iznos finansijskih sredstava iz budzeta za subvencionisanje osnovnog obrazovanja
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Srednjoskolsko obrazovanje

Iako je u proteklih 20-tak godina ova javna usluga izgubila dio svog znacaja jer je doslo do prekida veze srednja
$kola-lokalna privreda, to ne znaci da se fokus jedinice lokalne samouprave na ovu javnu uslugu treba smanjiti.
Upravo bi se moglo re¢i suprotno, te se za ovu javnu uslugu trebaju imati na umu sljede¢i indikatori:

1. Broj ucenika koji pohadaju srednju skolu na podrucju opstine

2. Broj upisanih u prvi razred srednjih skola na podrucju opstine

3. Iznos finansijskih sredstava iz budzeta za subvencionisanje srednjoskolskog obrazovanja

4. Iznos finansijskih sredstava iz budzeta za stipendije ucenicima srednjih skola

Biblioteke

Iako je vidljivo da se razvojem savremenih informacionih tehnologija smanjuje znacaj tradicionalnih bibliote-
karskih usluga, ova javna usluga i dalje predstavlja znacajan segment rada jedinice lokalne samouprave u oblasti
kulture. Stoga je jako znacajno imati na umu sljedece indikatore:

1. Broj biblioteka na podrucju opstine

2. Pregled bibliotekarskog fonda

3. Broja ¢lanova biblioteke

Pristup internet mrezi

Komplementarni aspekt tradicionalnim nacinima pruzanja pojedinih usluga (kao $to je npr. biblioteka, radio,
televizija itd.), ali i sve ve¢e moguc¢nosti pruzanja lokalnih usluga putem interneta, stavljaju u sve veci fokus
potrebu obezbjedivanja internet infrastrukure na podrucju jedinica lokalne samouprave. Stoga je znacajno
imati na umu sljedece indikatore:



1. Broj korisnika interneta na podruc¢ju MZ/opstine
2. Prosjecna cijena internet saobracaja (po koli¢ini prenesenih podataka)

Primarna zdravstvena zastita

Uloga jedinice lokalne samouprave u pruzanju usluga zdravstvene zastite nije mnogo vidljiva, no ne bez znacaja
kada se radi o mrezi ustanova zdravstvene zastite na podrucju opstine ili prisutnosti kvalifikovanog medicin-
skog osoblja na podrucju opstine. Stoga je jako znacajno imati na umu sljedece indikatore:
1. Broj Domova zdravlja i podru¢nih ambulanti na podruc¢ju MZ/opstine
Broj timova porodi¢ne medicine na podrué¢ju MZ/opstine
Broj apoteka na podrucju opstine
Broj ljekara zaposlenih u Domovima zdravlja i podru¢nim ambulantama
Broj medicinskog osoblja ukupno zaposlenih na podrucju opstine

G 2

Socijalna zastita

Jedinica lokalne samouprave ima jako znacajnu ulogu u pruzanju usluga socijalne zastite, za $ta su obrazovane
i posebne institucionalne strukture u vidu centara za socijalni rad. Kako se za ovu javnu uslugu odvaja dosta
sredstava, jako je znacajno imati na umu sljedece indikatore:
1. Broj korisnika usluga Centara za socijalni rad
Broj korisnika usluga stalne nov¢ane pomoci
Broj korisnika usluga naknade za pomoc¢ i njegu druge osobe
Broj korisnika jednokratne socijalne pomoci
Broj korisnika ostalih vidova socijalne pomoc¢i
Iznos finansijskih sredstava za korisnike usluga Centra za socijalni rad
Iznos finansijskih sredstava za plate zaposlenih u Centru za socijalni rad
Struktura prihoda Centra za socijalni rad: ___ % od visih nivoa, % od jedinice LS, ___ % vlastiti
prihodii___ % ostali prihodi

PN P

Usluge Salter sale

Pruzanje usluga putem $alter sale je sve zastupljeniji nacin pruzanja ,administrativnih“ lokalnih usluga sa ciljem
efikasnijeg rada lokalne administracije. Ovaj vid pruzanja usluge je znacajan jer se ovim putem pruze na hiljade
razlicitih usluga - od izdavanja izvoda iz mati¢nih knjiga do izdavanja gradevinskih dozvola i rje§avanja raznih
gradansko-pravnih zahtjeva. S tim u vezi je jako znacajno imati na umu sljedece indikatore:

1. Broj usluga koje se pruze putem Salter sale na godi$njem nivou

Prosjecno vrijeme izdavanje jednog rodnog lista (u minutama)

Prosjecno vrijeme izdavanja gradevinske dozvole (u danima)

Broj $altera u okviru Salter sale

Broj zaposlenih osoba u $alter sali

A



Komunikacijaizmedu OCD-a, predstavnika jedinica LSigradana

Komunikacija jedinice lokalne samouprave (JLS) sa relevantnim javnostima ima znacajnu ulogu u Zivotu i
razvoju lokalne zajednice. Uloge i odgovornosti koje JLS ima u funkcionisanju i razvoju lokalne zajednice zahti-
jevaju intenzivnu, dvosmjernu komunikaciju JLS i razlicitih relevantnih javnosti.

JLS komuniciraju sa okruzenjem na razli¢ite nacine. Imajuci u vidu slozenost zadataka JLS i nadleznosti koje
imaju, moze se uvidjeti koliko je vazna redovna, pravovremena i sadrzajna komunikacija sa relevantnim
javnostima. Obaveza informisanja javnosti o aktivnostima JLS je i zakonski regulisana. Na primjer, u Republici
Srpskoj Clan 76. Zakona o lokalnoj samoupravi navodi niz aktivnosti kojima ,,organi jedinice lokalne samou-
prave obezbjeduju javnost rada“ na primjer ,,redovnim davanjem informacija sredstvima javnog informisanja,
redovnim odrzavanjem konferencija za $tampu“ i ,,obezbjedivanjem uslova za neometano informisanje javnosti
o izvr$avanju poslova iz svoje nadleznosti“ a takode je navedeno da ,,organi jedinice lokalne samouprave pod-
nose javnosti godisnje izvjestaje u kojima se porede postignuti rezultati sa planiranim programskim ciljevima“
(Zakon o lokalnoj samoupravi, str. 18). Takode, Zakon o principima lokalne samouprave u Federaciji Bosne
i Hercegovine (Sluzbene novine Federacije BiH od 06.09.2006. godine, broj 51/06.) u Clanu 39. definise da je
»jedinica lokalne samouprave duzna (je), na nacin utvrden ovim Zakonom, kao i preduzimanjem drugih mjera
i aktivnosti, osigurati, razvijati i jacati javnost rada kao preduvjet efektivnog politickog nadzora i garancije da
¢e organi jedinice lokalne samouprave provoditi svoje duznosti u interesu lokalne zajednice Clan 40. kaze da
¢e ,u cilju informiranja javnosti organi jedinice lokalne samouprave podnositi (¢e) javnosti godi$nje izvjestaje
u kojima ¢e se uporediti postignuti rezultati s planiranim programskim ciljevima”, a Clan 42. da ,,predstavnik
nacelnika/ce i vijeca mogu odluciti da se u postupku pripreme i donosenja opceg akta objavi njegov tekst u
svim fazama donosenja putem sredstava javnog informiranja“. U vezi sa u¢es¢em gradana u donosenju odluka,
Clan 45. kaze da ,,gradani imaju pravo organu jedinice lokalne samouprave podnositi inicijative za donosenje
odredenog akta ili rjeSavanje odredenog pitanja iz njegovog djelokruga®. PULS upravo daje argumente za ovakve
inicijative, doprinose¢i pri tome usaglasavanju prioritetnih intervencija koje treba da preduzme JLS u saradnji
sa relevantnim akterima u cilju unapredenja usluga za gradane.

Takode, za rad JLS su izuzetno vazne povratne informacije iz okruzenja, to jest informacije o tome kako rel-
evantni akteri iz okruzenja vide rad JLS. Zbog toga je potrebno da JLS uspostave dvosmjernu komunikaciju sa
okruzenjem, kako bi mogle da prikupe podatke potrebne za poboljsanje svog rada.

JLS redovno komuniciraju sa relevantnim javnostima. Komunikacija sa relevantnim javnostima se ostvaruje
direktnim kontaktima, ali i putem zvanic¢nih internet prezentacija JLS i putem $tampanih i elektronskih medija.
Cesto se u novinama, kao i na televiziji i radiju, mogu pronaéi informacije o aktivnostima lokalne uprave.
Takode, sve vise JLS ima zaposlenu osobu koja radi na poslovima odnosa s javnos¢u. U posljednje vrijeme JLS
pocinju da koriste i nove na¢ine komunikacije kao $to su drustvene mreze ili internet aplikacije putem kojih se
mogu publikovati audio i video sadrzaji, kao sto je Youtube.

Pruzanje usluga gradanima je jedan od glavnih zadataka JLS. One su nadlezne za administrativne i komunalne
usluge koje gradani koriste. Prema tome, gradani moraju da budu upoznati sa uslovima pod kojima mogu da
koriste odredene usluge, kao i sa tim $ta JLS mogu da urade da bi poboljsale nivo kvaliteta usluga. S druge
strane, JLS treba da budu svjesne stepena zadovoljstva gradana pruzenim uslugama, kako bi mogle da pre-
duzmu potrebne mjere za poboljsanje usluga kojima gradani nisu zadovoljni. JLS se, dakle, na odredeni nacin
bave drustvenim marketingom koji sprovode neprofitne ili vladine organizacije da bi doprinijele rjesavanju
odredenog pitanja, pri ¢emu treba imati u vidu da drustveni marketing nastoji da utic¢e na drustveno ponasanje
ne da bi marketer ostvario korist, nego da bi korist ostvarili ciljni auditorijum i drustvo uopste. Iz navedenog se
moze vidjeti koliko je vazna dobra komunikacija JLS i ciljnih auditorijuma, ne samo za rad JLS, nego i za raz-
voj lokalnih zajednica. Iako se komunikacija u vezi sa pruzanjem usluga odvija zvani¢no, u okviru definisanih
pravila, korisna je i komunikacija u manje formalnoj atmosferi, koju nude drustvene mreze, koja bi olaksala JLS
da prenesu informacije gradanima, ali i da dobiju informacije od gradana.

Jedan od vaznih aspekata komunikacije JLS sa gradanima se odnosi na pruzanje administrativnih i javnih
usluga. Pri tome, treba imati u vidu da JLS raspolaze ograni¢enim resursima za obezbjedivanje ovih uslu-



ga. Koristenjem resursa kojima raspolaze JLS ne moze odgovoriti na sve zahtjeve i ispuniti sva ocekivanja.
Ogranicenost resursa namece obavezu definisanja prioriteta, a kako su gradani korisnici usluga i stepen njiho-
vog zadovoljstva pruzenim uslugama je dobar pokazatelj kvaliteta usluga, potrebno je ukljuciti gradane u pro-
cese definisanja prioriteta. To se moze ostvariti tako $to se koristenjem adekvatnih istrazivackih metoda gradani
redovno pitaju $ta misle o kvalitetu pruzenih usluga. Istrazivanja ¢e pokazati kojim uslugama su gradani naj-
manje zadovoljni, a rad na poboljsanju usluga koje su dobile najnize ocjene gradana postaje prioritet u radu JLS
u narednom periodu. Tako se ograniceni resursi mogu usmjeriti u skladu sa ocekivanjima gradana, a usluge za
koje je JLS nadlezna se mogu dovesti na nivo kvaliteta kojim su gradani zadovoljni. Identifikovanjem i ispun-
javanjem potreba i Zelja vecine gradana, stvara se njihovo zadovoljstvo, a opstina dobija podrsku za svoj rad.
Kako bi se gradani na navedeni nacin ukljucili u definisanje prioriteta za poboljsanja, potrebna je dvosmjerna
komunikacija sa gradanima, radi ostvarenja dva osnovna cilja:
1. gradane treba obavijestiti o tome da mogu da ucestvuju u definisanju prioriteta i objasniti na¢in na koji
to mogu da urade (ucestvovanjem u istrazivanju — ocjenjivanjem usluga),
2. treba promovisati aktivnosti usmjerene na poboljsanja usluga koje su gradani ocijenili najnizim ocjena-
ma, kako bi se gradani informisali o uticaju vlastitog ucesca u istrazivanjima i u definisanju prioriteta
u radu JLS.

Vaznu ulogu u navedenim procesima mogu imati nevladine organizacije (NVO) koje djeluju na podrucju
opstine. Ukljuc¢ivanje NVO u proces izvodenja istrazivanja i definisanja prioriteta doprinosi objektivnosti pro-
cesa, te olaksava izvodenje procesa angazovanjem kapaciteta koji mogu da preuzmu znacajan dio istrazivackih
aktivnosti.

Dvije faze u kojima je komunikacija neophodna su:
1. priprema iizvodenje istrazivanja i
2. promocija rezultata i zagovaranje unapredenja.

U fazi pripreme i izvodenja istrazivanja, komunikacijom je potrebno obezbijediti razumijevanje procesa
istrazivanja injegove svrhe. U saradnjisa JLS, NVO treba da gradane informisu o tome da se provodi istrazivanje,
kao i o tome $ta je svrha istrazivanja i na koji nacin ¢e gradani ucestvovati. Posto poruke treba u kratkom vre-
menu prenijeti velikom broju gradana, jer prema konceptu PULS-a istrazivanjem treba da budu obuhvaceni
gradani iz svih mjesnih zajednica, poruke treba poslati putem medija. Pri odabiru medija treba voditi racuna
o tome koliko su pojedini mediji pogodni za prenosenje poruka odredenoj ciljnoj grupi. Na primjer, internet
nudi mogucnost dvosmjerne komunikacije sa velikim brojem ljudi, ali treba imati u vidu da je broj korisnika
interneta relativno mali, posebno u ruralnim podru¢jima gdje su i tehnicke moguénosti konekcije ogranicene i
skupe. Primjeren nacin komunikacije u ovoj fazi je priprema precizno formulisanog saopstenja za javnost koje
se Salje medijima, pri ¢emu posebnu paznju treba posvetiti lokalnim medijima, kao $to su lokalne radio stanice
i lokalni listovi, jer su oni vise zainteresovani za lokalne dogadaje i spremniji za objavljivanje informacija koje
su vazne za lokalnu zajednicu u kojoj djeluju. Radi djelotvorne distribucije saopstenja za javnost, neophodno je
pripremiti bazu podataka koja sadrzi kontakt podatke novinskih agencija i medija.

Osoblje uklju¢eno u provodenje istrazivanja takode treba da komunicira sa gradanima / ispitanicima u skladu
sa konceptom projekta. Anketari treba da budu pripremljeni za komunikaciju sa ispitanicima, pri ¢emu treba,
na pocetku razgovora sa ispitanikom, da kazu svoje ime, te objasne da ucestvuju u izvodenju istrazivanja, krat-
ko objasnjavajuci o kakvom istrazivanju je rijec i za koga se izvodi.

Najvazniji akteri, tokovi komunikacije i njihov sadrzaj u ovoj fazi su predstavljeni na sljede¢em grafikonu.



Grafikon 1. Najvazniji akteri, tokovi komunikacije i njihov sadrzaj u prvoj fazi
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Drugu fazu ¢ini promocija rezultata i zagovaranje unapredenja. Po zavrsetku analize podataka i izvodenja
zakljucaka, NVO treba o tome da obavijeste JLS, ali i $iru javnost to jest gradane. Na taj nacin se osigurava da
JLS imaju precizne informacije o rezultatima istrazivanja kao osnovu za planiranje intervencija i usmjeravanje
resursa. S druge strane, gradani dobijaju informacije o tome §ta ve¢ina smatra prioritetima, a osim toga se stvara
i pritisak javnog mnjenja na relevantne aktere da uloZe napore kako bi se identifikovani nedostaci uklonili.

Posto NVO prikupljaju podatke i pripremaju analize, one treba i da pripreme prezentaciju rezultata. Predstavnici-
ma JLS rezultati se mogu prezentovati na organizovanim sastanku, gdje bi predstavnici NVO ta¢no i precizno
izlozili osnovne detalje o istrazivanju (period u kojem je provedeno, kratak prikaz metodologije i rezultata). Pri
tome, treba voditi ra¢una o smjernicama za pripremu i izvodenje prezentacija, prema kojima je pozeljno koristiti
slajdove u Power Point-u, slajdovi ne treba da budu komplikovani i ne treba da sadrze previse teksta (veli¢ina fonta
ne bi trebala biti ispod 18), a pozeljno je da sadrze graficke prikaze kao $to su histogrami i sli¢ni prikazi. Prezen-
tacija treba da bude pripremljena tako da je jezik koji je koristen razumljiv svima (treba imati u vidu da nisu svi
slusaoci istrazivaci koji poznaju terminologiju istrazivanja, pa prezentacija treba da bude prilagodena prosje¢nom
sluSaocu i da ne sadrzi tehnicke termine, nego da bude pisana razumljivim, svakodnevnim jezikom). Prezentacija
ne treba da traje vise od 30-45 minuta, a za jedan slajd treba okvirno predvidjeti 5 minuta. Po zavrsetku izlaganja,
treba ponuditi moguénost postavljanja pitanja. Sve vrijeme treba komunicirati uz potpuno uvazavanje slusalaca.
Prezentaciju treba u Stampanom obliku dostaviti svim relevantnim akterima.

Rezultate istrazivanja treba predstaviti i javnosti to jest gradanima, kao i drugim relevantnim akterima (na
primjer, donatorskim organizacijama za koje NVO procijeni da mogu podrzati provodenje definisanih inter-
vencija). Rezultati treba u kratkoj, preciznoj formi saopstenja za javnost dostaviti medijima, sa jasnom nazna-
kom gdje se mogu naci detaljnije informacije o istrazivanju (na primjer, na web stranici NVO i/ili JLS).

Dakle, istrazivanje treba da posluzi kao sredstvo za definisanje prioritetnih intervencija u oblasti poboljsanja
usluga JLS. Posto NVO izvodi istrazivanje, a JLS treba da provede mjere prioritetnih poboljsanja, potrebna je
komunikacija izmedu JLS i NVO ne samo u prezentaciji rezultata, nego i u osmisljavanju i provodenju mjera
za poboljsanje usluga.

U cilju uspostavljanja efektivne komunikacije JLS i NVO u primjeni PULS-a, predvidene su 3 forme sastanaka JLS i NVO:

1. Trougao sastanci
Trougao sastanci’ okupljaju narucioce (finansijere), pruzaoce (izvodace) i korisnike usluga. Uz dobro vodenje,
ovi sastanci su vrlo korisni za postizanje zajednickog razumijevanja i realnog stepena ocekivanja kvaliteta uslu-
ga, jer narucioci daju informacije o tome koliko je sredstava raspolozivo, pruzaoci usluga informacije o tome
koji obim usluga trazenog stepena kvaliteta je moguce ostvariti, a korisnici mogu da doprinesu u definisanju
prioriteta u pruzanju usluga. Na ovaj nacin se izbjegavaju situacije u kojima se stvaraju nerealna ocekivanja
gradana, koja mogu da vode niskom stepenu zadovoljstva uslugama pored znacajnog angazovanja narucilaca i

9 Trougao sastanci su koncept preuzet iz Metodologije za integrisano planiranje lokalnog razvoja u BiH — miPRO razvijene
u okviru Projekta integrisanog lokalnog razvoja (ILDP) koji je zajednicka inicijativa Svajcarske agencije za razvoj i saradnju (SDC) i
Razvojnog programa Ujedinjenih naroda (UNDP).



izvodaca. Osim toga, direktna komunikacija povecava intenzitet angazmana i osje¢aj odgovornosti narucilaca
i pruzalaca usluga prema korisnicima. Vazno je, dakle, da se obezbijedi dovoljno dobra orijentaciona procjena
sredstava koja mogu biti na raspolaganju za finansiranje programa unapredenja usluga na osnovu analize pri-
kupljenih podataka i izvedenih zaklju¢aka. Svi ucesnici sastanaka treba da budu svjesni finansijskih moguénosti
i ogranicenja i krajnji rezultat sastanaka je neka vrsta kompromisa postignutog izmedu partnera.

Grafikon 2. NajvaZniji akteri trougao sastanaka
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Da bi sastanci bili iskoristeni na najbolji nacin, treba ih dobro pripremiti i izvesti. Pri tome, pozivnice i materi-
jali sa jasnim informacijama o tome ko organizuje sastanak, kojim povodom, kada i gdje se odrzava, koliko traje
i o kojim temama e se raspravljati treba da budu poslani u¢esnicima sastanka na vrijeme, okvirno sedam dana
prije odrzavanja sastanka. Kada sastanak bude zavrsen, treba pripremiti zapisnik sa najvaznijim zaklju¢cima
i zaduzenjima u pogledu preduzimanja konkretnih aktivnosti u skladu sa zaklju¢cima (na primjer, jedan od
zakljucaka je da treba razraditi odredeni projekat, pa je potrebno i precizno definisati ko ¢e to da uradi) i poslati
ga svim ucesnicima, dajuci im do sedam dana za komentare, a potom se priprema finalna verzija zapisnika i
$alje svim relevantnim akterima.

Vazno je da sastanci proticu u konstruktivnoj i prijatnoj atmosferi, pored toga $to moze izgledati da su interesi
ucesnika u odredenoj mjeri suprotstavljeni. Treba naglasiti da u stvari svi imaju zajednicki cilj, a to su bolje
usluge za gradane, te da ¢e zajednickim naporima taj cilj lakse i brze ostvariti.

1. Radionica za definisanje prioriteta i pripremu projekata

Na osnovu nalaza istrazivanja i usaglasenih stavova tokom trougao sastanaka, moze se pristupiti definisanju
prioritetnih intervencija u narednom periodu. U tu svrhu je predvidena radionica u kojoj ucestvuju predstavn-
ici JLS i NVO. Cilj je da se definisu:
o prioritetni programi, za koje su akteri utvrdili da su i veoma vazni i da se za njihovu realizaciju mogu
obezbijediti potrebna sredstva,
o ,rezervni“ programi, koji ¢e se realizovati ukoliko se obezbijede dodatna sredstva iz drugih izvora (do-
natorska sredstva, grantovi visih nivoa, i sl.).

Kada se defini$u prioriteti, potrebno je svaku od identifikovanih intervencija razraditi u formi prijedloga pro-
jekta. Na taj nacin se precizno defini$u svi parametri, kao i uloge pojedinih aktera. U razradi projekta NVO
treba da saradjuju sa JLS, pri ¢emu e JLS obezbijediti informacije i podatke, a NVO uraditi ve¢i dio posla u
razradi projekta. Na taj nacin se ne samo dobija precizna osnova za djelovanje u narednom periodu, nego i
jaca saradnja NVO i ]LS. Detaljna razrada projekta se ne moze zavrsiti na samoj radionici, nego je potrebno da
NVO radi na pripremi projekata i nakon radionice, uz povremeno informisanje i podrsku od JLS. Zbog toga
je na kraju radionice potrebno precizno definisati zaduzenja svakog relevantnog aktera u narednom periodu.




2. Radionica za fandrejzing (budZetiranje, apliciranje na donatorska i sredstva visih nivoa vlasti)

Nakon definisanja prioriteta i pripreme prijedloga projekata, potrebno je identifikovati izvore finansiranja. Pri
tome se ne misli samo na budzet JLS, jer su realna ocekivanja od ovog budzeta ve¢ usaglasena tokom trougao
sastanka. Naime, sada je potrebno razraditi dinamiku finansiranja za projekte koji imaju vec¢u procijenjenu
vrijednost u odnosu na raspoloziva sredstva u budzetu, pri c¢emu treba uzeti u obzir moguc¢nost koristenja do-
natorskih i fondova visih nivoa vlasti (kantonalni, entitetski i centralni). Pri tome, informacije o raspolozivim
fondovima prikupljaju i JLS i NVO. NVO razraduju prijedloge projekata u skladu sa procedurama relevantnih
donatora, a JLS pruzaju podrsku u vidu informacija, podataka i jasno izrazene podrske NVO kao aplikantu (na
primjer, pismom podrske projektu i preporukom za konkretnu NVO). Takode, na kraju radionice je potrebno
precizno definisati zaduzenja svakog relevantnog aktera u narednom periodu.

U cilju adekvatnog komuniciranja sa gradanima, predvidena su 3 oblika komunikacije:
o Saopstenje za javnost

Saopstenja za javnost prenose klju¢ne informacije u kratkoj, sazetoj formi pogodnoj za komunikaciju sa
razlic¢itim ciljnim javnostima, a narocito za komunikaciju putem medija. Pri tome, treba voditi racuna o tome
da saopstenja budu pripremljena i poslana na vrijeme. Ako se radi o najavi dogadaja na koji se pozivaju mediji,
saopstenje treba poslati okvirno 3-7 dana prije dogadaja. Ako se radi o realizovanom dogadaju, saopstenje se
$alje dan nakon odrzavanja dogadaja ili ¢ak istog dana, neposredno po zavrsetku dogadaja. Pri tome, saopstenja
treba da imaju takvu strukturu da se sve klju¢ne informacije i podaci daju u sazetoj formi pogodnoj za objav-
ljivanje. Zbog toga je potrebno da prvi pasus saopstenja sadrzi odgovore na sljedeca pitanja: ko, $ta, gdje, kada
i kako. Saopstenja treba da budu pisana razumljivim jezikom i poslana na vrijeme na adrese medija i drugih
relevantnih aktera. Na kraju saops$tenja treba navesti ime i kontakt informacije osobe koje moze dati dodatne
informacije. Uz saopstenja se medijima mogu poslati i dodatni materijali, kao $to su policy brief-ovi.

« Dogadaji - okrugli stolovi

Okrugli stolovi su prilika da se okupe relevantni akteri i da javno prihvate obaveze proizasle iz nalaza istrazivanja.
Ovi dogadaji su atraktivni za medije, pa u njihovoj organizaciji treba pazljivo odabrati vrijeme, mjesto, izlagace
/ ucesnike i moderatora, te pripremiti i na vrijeme distribuirati najavu odrzavanja okruglog stola, kako relevant-
nim akterima (ucesnicima), tako i medijima.

Kod organizacije dogadaja, korisno je napraviti listu za provjeru (check list) koja sadrzi sve korake u pripremi
okruglih stolova, uklju¢uju¢i aktivnosti tokom odrzavanja okruglog stola (moderacija, zabiljeske) i neposredno
nakon njegovog odrzavanja (slanje saopstenja medijima i materijala relevantnim akterima), te zaduZenja za
izvodenje svakog pojedina¢nog koraka.

« Policy brief-ovi

Udarni nalazi ¢e biti prezentovani donosiocima odluka i medijima u formi tzv. policy brief-ova, dokumenata od
nekoliko stranica (Cetiri do osam), sa konkretnim, medijski interesantnim detaljima iz nalaza istrazivanja, koji
pozivaju donosioce odluka na akciju. Na osnovu nalaza istrazivanja se, dakle, pripremaju policy brief-ovi: za
medije (kako bi klju¢ne informacije dosle do $ire javnosti) i za donosioce odluka. Oni ¢e posluziti i kao sredstvo
NVO-ima za kvalitetniji i argumentovaniji nastup prema donosiocima odluka, to jest JLS. U pripremi policy
brief-ova treba koristiti kreativne komunikativne tehnike u formulisanju poruka, koje treba da sadrze klju¢ne
rijeci - interesantne klju¢ne podatke, jer one privlace paznju medija i javnosti, lako se pamte i ostavljaju utisak.
Ovi materijali ¢e biti distribuirani na dogadajima, a u elektronskoj verziji putem web stranica JLS i NVO i na
adrese elektronske poste medija.



Najvazniji akteri, tokovi komunikacije i njihov sadrzaj u ovoj fazi su predstavljeni na sljede¢em grafikonu.

Grafikon 3. NajvaZzniji akteri, tokovi komunikacije i njihov sadrZaj u drugoj fazi
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- ,Trougao sastanci” - Okrugli sto

- Prioritizacija i dizajn projekta - Saopstenje za javnost
- BudZetiranje, fundraising - Policy brief

U komunikaciji se koriste razli¢iti mediji, kao $to su televizija, radio stampa i internet. Odabir medija svakako
zavisi od procjene o tome koji medij ¢e na najbolji nacin prenijeti poruku ciljnom auditorijumu, to jest koji
mediji ¢e prenijeti poruke tako da stignu do ciljnog auditorijuma i da budu razumljive. Dobro osmisljena
poruka koja ne stigne do ciljne javnosti u pravo vrijeme nece ostvariti efekat. Kod izbora medija u obzir treba
uzeti dvije bitne dimenzije, tehni¢ku i ekonomsku, pri ¢emu u tehni¢ckom smislu svaki medij ima posebne
karakteristike u odnosu na odabrani segment javnosti i cilj komuniciranja, a u ekonomskom svaki medij, koji
ispunjava tehnicke uslove, ostvaruje cilj komuniciranja uz vece ili manje troskove u odnosu na neki drugi medjj.
Nova saznanja u odnosima s javnos$cu, nove tehnologije koje se koriste u komunikaciji i promjene u samim
lokalnim zajednicama u pogledu broja stanovnika, njihove obrazovne strukture i nac¢ina zivota, nalazu prom-
jene i poboljsanja komunikacije JLS sa relevantnim javnostima, kako unutar uprave, tako i sa okruzenjem.

Dakle, vazno je redovno slati saopstenja lokalnim i drugim medijima i novinskim agencijama (na primjer,
SRNA, FENA i druge), jer one prenose primljene informacije vecem broju medija, pa je tako i vjerovatnoca
objavljivanja veca.

Pored redovnog provodenja istrazivanja zadovoljstva korisnika usluga dobro je prihvatiti i savjete koji kazu da
postanete lako dostupni i komunicirate sa svojim korisnicima sve vrijeme.

Ideje za efektivnu komunikaciju

Pored navedenih oblika komunikacije, objavljivanje vijesti na web stranicama je vrlo korisno, jer znatan broj
gradana moze u bilo koje vrijeme da procita ove sadrzaje. Ipak, treba imati na umu da je broj korisnika in-
terneta relativno nizak u BiH, narocito u odredenim oblastima kao $to su ruralne mjesne zajednice. Zbog
toga je pozeljno koristiti svaku priliku koja okuplja veci broj gradana za komunikaciju. Na primjer, u slucaju
da se gradani okupljaju povodom proslave dana opstine ili utakmice lokalnog fudbalskog kluba, dijeljenje le-
taka i postavljanje plakata ce biti vrlo uc¢inkoviti. Takode, moguc¢nosti interneta u oblasti komunikacije JLS
sa gradanima u BiH se sve vise koriste i vrijedi istaci da je internet kao alat u informisanju gradana (46%)
nadmasio radio (43,8%) u odnosu na 2008, $to daje za pravo procjenama rasta koristenja Interneta u BiH, te
ulaganja u razvoj e-novina i web portala, koji imaju, o¢igledno, sve ve¢i uticaj.

Takode, sve su popularnije i drustvene mreze (npr. Facebook, Twitter i dr.). Prednost koristenja drustvenih
mreza je u tome $to omogucavaju koristenje web-a u komunikaciji, a glavne prednosti marketinga na web-u
su niski troskovi i nivo detaljnosti kao i stepen prilagodenosti koji on nudi. Prema navedenim kriterijumima,
drustvene mreZe imaju niz prednosti kao $to su: moguc¢nost dvosmjerne komunikacije, neformalna atmosfera,
sve veci broj korisnika, mogu¢nost komunikacije u razli¢itim terminima i niski troskovi komunikacije.




Lokalne javne politike

Javna politika, lokalna ili ne, predstavlja niz aktivnosti ili odluka institucija vlasti koje su posebno kreirane u
cilju uklanjanja nekog javnog problema odnosno to su aktivnosti usmjerene ka rjesavanju konkretnih problema
ili unaprijedenju stanja u zajednici. Obi¢no nastaje u u interakciji izmedu onih koji zahtjevaju promjene, onih
koji donose odluke i oni koji su direktno pod uticajem trenutne javne politike koja je u pitanju. Koncept javnih
politika je relativno nova stvar ¢ije je prihvatanje neophodno u cilju donosenja adekvatnih strategija, programa
i zakona u drustvu.

Utvrdivanje prioriteta i pravaca rjeSavanja odredenih problema nije viSe ekskluzivno posao drzave i
drzavnih institucija ve¢ posao koji ukljucuje brojne druge institucije (nevladine organizacije, akademsku
zajednicu, medije, civilno drustvo, itd.). Nazalost, sa obzirom na situaciju u kojoj se nasla Bosna i Hercego-
vina tokom 90-tih godina proslog vijeka i socijalisticko (komunisti¢ko) naslijede, koncept javnih politika
nije jo$ uvijek nasao svoje mjesto u mehanizmima donosenja odluka.

U vremenu u kome se nalazimo primjetno je da se mnoge stvari de$avaju prema inerciji i stihijski, bez da
se vodi racuna o odredenim aspektima drustvenih odluka. Sam koncept javne politike uvodi nove kvalitete
u procese donosenja odluka i uvodi odredenu dozu odgovornosti za osobe koje su zaduzene za njeno
donosenje.

U okviru istrazivanja javne politike nastale su razlicite definicije ovog pojma — od vrlo $irokih definicija kao $to
je ,sve ono §to vlade odluce da urade ili da ne urade® do onih koje ukazuju na definiSuce karakteristike, kao $to
je »svrsishodna akcija koju realizuje jedan ili viSe aktera, a kojom se resava neki problem ili znacajno pitanje®
Da bi se stekla predstava o razlikama u razmisljanjima koja postoji u ovoj oblasti, bi¢e korisno da se izdvoje oni
pojmovi koji se javljaju u vecem broju definicija.

Moze se reci da su sljedeci elementi kljucni za pojam ,,javna politika“

Akcija zasnovana na mandatu koji ima vlada/opstina - Javna politika je aktivnost koju sprovodi neko
(vladino) tijelo koje ima zakonska, politicka i finansijska ovlas¢enja da to ¢ini.

o Odgovor na stvarne potrebe ili probleme - Javna politika nastoji da odgovori na prakti¢ne potrebe i prob-
leme drustva ili grupa u drustvu, na primer gradana, nevladinih organizacija (NVO) ili vladinih tijela.

» Orijentacija ka ciljevima - Javna politika nastoji da ostvari odredeni niz jasno definisanih ciljeva, kojima
se pokusava odgovoriti na konkretne potrebe u zajednici.

» Niz aktivnosti - Javna politika se ne sastoji od neke pojedina¢ne odluke, akcije ili reakcije, ve¢ od dobro
osmisljenog niza povezanih aktivnosti, zbog cega je bolje da se o javnoj politici razmislja u terminima
»pristup” ili ,,strategija®

o Odluka da se nesto uradi ili da se ne uradi - Utvrdena politika se moze sastojati od odluke da se preduzmu
neke aktivnosti u cilju rjeSavanja nekog problema, ili moze biti zasnovana na uvjerenju da ¢e problem biti
rijeSen u okviru ve¢ utvrdene politike, te da zbog toga nije potrebno preduzimati dodatne aktivnosti.

» Sprovodi je jedan ili viSe aktera - Prakti¢nu politiku moze realizovati jedan predstavnik vlade ili vladinog
tijela, ili vise aktera.

o Obrazlozena aktivnost - Uobicajeno je da dokument kojim se utvrduje javna politika sadrzi i obrazlozenje
za datu prakti¢nu politiku.



o Zasnovana na ve¢ donetim odlukama - Javna politika sastoji se od odluka koje su ve¢ donesene, a ne od
namjera ili obec¢anja

Sli¢no hirurgiji, kreiranje javne politike i pruzanje savjeta za javnu politiku jesu vjestine. Koliko je neko
vjest ne procjenjuje se po koli¢ini informacija koje posjeduje ili po koli¢ini formalnog planiranja, nego
prema kriterijjumima kao §to su pravovremenost i paznja koja se posvecuje detaljima, sposobnost da se uoci
gdje su granice moguceg, sposobnost da se bude kreativan unutar postojecih ogranicenja, sposobnost da se
uci iz gresaka drugih, sposobnost ne da se pokaze sta treba uraditi, nego da se drugi ubijede da urade ono
$to znaju da treba uraditi.

Sta bi trebala da podrazumjeva svaka lokalna javna politika:

o Jasno definisan problem - na osnovu ¢injeni¢nog stanja i podataka u jednici LS. Samim tim, PULS me-
todologija daje osnovu za utvrdivanje stanja i stepena lokalnih problema, a na osnovu provedenog ispiti-
vanja zadovoljstva te objektivno verifikovanih indikatora.

« Razradu mogucih alternativa za rjesavanje problema — ovo predstavlja znacajan segment jer se ve¢ina prob-
lema moze rjeSavati na vise nacina s obzirom na vrijeme, resurse, ozbiljnost problema, i sli¢cno. Tako se
kod nezadovoljstva gradana lokalnim javnim prevozom mogu postaviti sljedece alternative: organizacija
i pruzanje javnog prevoza od strane opstine ili adekvatnija regulacija ovog segmenta od strane opstine,
uz pruzanje usluga od strane privatnih prevoznika. Na koji nacin ¢e se problem rijesiti zavisi svakako od
raspolozivih sredstava, mogucnosti ,,pregovaranja, mehanizmom ,,subvencija“ itd. Uglavnom, treba imati
na umu da uvijek ima vi$e alternativa u mogucem pristupu rjesavanja problema.

o Odlucivanje o ,,najoptimalnijim” rjeSenjima - sa stanovista ekonomske, drustvene i socijalne opravdanosti,
te uz ucesce svih aktera (predstavnika jedinice LS, predstavnika gradana i nevladinog sektora, predstavnika
privatnog sektora, itd.)

« Segment ,javnog oglasavanja“ s ciljem upoznavanja svih gradana o usvojenim odlukama i na¢inu rjesavanja
problema.

Organizacije civilnog drustva igraju jako znacajnu ulogu u procesu definisanju lokalnih javnih politika:

« U fazi identifikacije problema

« U fazi definisanja mogucih alternativa

« U fazi zagovaranja odredenih rjeSenja i njihovog predlaganja predstavnicima JLS






Koraci u primjeni PULS metodologije

KORAK 1 - POSTIZANJE RAZUMIJEVANJA ZA PRIMJENU PULS METODOLOGIJE

U prvom koraku implementacije PULS metodologije se predvida organizacija sastanka OCD-a sa predstavnici-
ma jedinica lokalne samouprave. Tom prilikom je neophodno predstaviti svrhu same metodologije, namjera-
vane korake, te pokusati posti¢i medusobno razumijevanje u vezi same primjene. Kako u ve¢ini jedinica lokalne
samouprave postoje sporazumi o partnerstvu jedinica LS sa predstavnicima nevladinig organizacija, donesene
strategije partnerstva ili neki drugi vidovi koji predvidaju dvosmjernu komunikaciju i ispitivanje zadovoljstva
gradana stanjem u vezi javnim uslugama, definisanje sporazuma o implementaciji PULS metodologije ne bi
trebalo da predstavlja veliki problem. Ideja je da se prije ispitivanja zadovoljstva korisnika jedinice lokalne
samouprave upoznaju, te pozovu na saradnju u daljoj primjeni i razmatranju dobijenih rezultata i indikatora.
Ujedno, ovo moze posluziti i kao osnova za jedinice lokalne samouprave, te njihova udruzenja, ka odgovorni-
jem odnosu visih nivoa vlasti u najavljenoj funkcionalnoj i fiskalnoj decentralizaciji, u skladu sa zahtjevima
Evropske povelje o lokalnoj samoupravi.

Uspostavljanje komunikacije izmedu OCD-a i predstavnika jedinica lokalne uprave je od klju¢nog znacaja
za dalje korake. PULS metodologija predvida sinergetske efekte ukoliko se postigne medusobno razumije-
vanje OCD-a i jedinice LS u vezi sa daljim ispitivanjem zadovoljstva korisnika javnim uslugama. Istovre-
meno, ovo ne iskljucuje uspostavljanje komunikacije sa drugim organizacijama, medijima, te gradanima.

Vazna napomena!
Jako je bitno izbjeci politizaciju primjene PULS metodologije. Svi treba da budu upoznati sa osnovnim mo-

tivom za njenu primjenu - poboljsanje usluga lokalne uprave, kroz povec¢anje odgovornosti lokalne uprave
za njihovo pruzanje.




KORAK 2 - PRIPREMA ISPITIVANJA ZADOVOL]JSTVA KORISNIKA

Kvalitet ispitivanja zadovoljstva korisnika javnim uslugama zavisi od dobre i pazljivo provedene pripreme. Sto-
ga je jako znacajno voditi racuna o sljede¢em:

o  Izvrsiti kratku analizu osnovnih podataka o jedinici lokalne samouprave (prikupiti podatke o broju i karak-
teristikama mjesnih zajednica, izvrsiti procjenu broja domacistava po mjesnim zajednicama, utvrditi neke
specificnosti bitne za ispitivanje, itd.)

+ Identifikovati objektivno verifikovane indikatore prema obrascu koji je predviden u sklopu projektne me-
todologije (broj priklju¢aka na vodovod, broj priklju¢aka na kanalizaciju, duzinu lokalnih asfaltnih puteva,

broj knjiga u biblioteci, itd.)

o  Pripremiti instrumente neophodne za ispitivanje zadovoljstva (uputstvo za anketare, anketni listi¢, defini-
sati uzorak, itd), te izvrsiti inicijalnu obuku volonera za terenski rad

o Napraviti kratki plan ispitivanja zadovoljstva korisnika javnih usluga

o Obavijestiti javnost o planiranom ispitivanju zadovoljstva korisnika javnih usluga

Vazna napomena!

Tokom pripreme procesa ispitivanja zadovoljstva korisnika, od velike vaznosti je kontaktirati lokalne medi-
je iupoznati gradane o planiranim aktivnostima. Ovo bi trebalo da obezbijedi podrsku gradana i nesmetan
rad tokom anketiranja na terenu. Poruka gradanima treba biti fokusirana na aspekt znacajnosti njihovog
glasa u definisanju buducih planova pobolj$anja javnih usluga, te odgovornost jedinica lokalne samouprave
za zahtjeve gradana.




KORAK 3 - PROVODENJE ISPITIVANJA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA

Provodenje ispitivanja zadovoljstva korisnika predstavlja proces rada na terenu u skladu sa obrascem defin-
isanim tokom pripremne faze. Volonteri anketari ¢e biti zaduzeni sa odredenim brojem kontrolisanih anketnih
listica po mjesnim zajednicama i u skladu sa pripremljenim uzorkom. Jedan volonter moze biti zaduzen za
podrucdje jedne ili viSe mjesnih zajednica, dok ¢e njihov rad na terenu biti definisan uputstvom za anketare.
Osnovna jedinica ispitivanja je domacinstvo, uz napomenu da ¢e pravila u sklopu uputstva za anketare imati
za cilj da svaki drugi ispitanik bude razlic¢itog pola. Provodenje ispitivanje zadovoljstva korisnika javnih usluga
treba biti provedeno u skladu sa svim zahtjevima definisanim tokom pripremnih aktivnosti.

Svaki anketar mora biti na odgovarajuci nacin oznacen tj. akreditovan od strane OCD-a s ciljem omogucavanja
lakseg pristupa ispitanicima. Ispitanik moze sam i/ili uz pomo¢ anketara da popuni predvidenu anketu. Strogo
je zabranjeno davanje sugestija ili usmjeravanje ispitanika ka odredenim odgovorima u sklopu ankete. Takode,
anketari moraju imati prijateljski stav prema svim ispitanicima, te na najefikasniji nacin realizovati predvidene
poslove. Nakon obavljenog anketiranja, anketar dostavlja popunjene listi¢e zajedno sa izvje$tajem o anketiranju
u kome treba da navede probleme sa kojima se susreo tokom anketiranja.

VaZna napomena!

Iako su anketni listi¢i koji se dijele anketarima kontrolisanog tipa, jako je bitno imati mehanizam provjere
rada anketara na terenu. Stoga se trebaju predvidjeti aktivnosti (i sredstva) za provjeru anketara na bazi
5%-tnog uzorka.




KORAK 4 - UNOS I OBRADA PODATAKA ANKETIRANJA

Nakon prikupljana anketnih listi¢a iz svih mjesnih zajednica u okviru jedne jedinice lokalne samouprave, pred-
stavnici OCD-a pristupaju unosu podataka iz anketnih listica u posebno dizajniran program PULS. Program
je dizajniran da omogucava unos podataka provedenog ispitivanja zadovoljstva vise jedinica lokalne samou-
prave. Istovremeno, specijalno je dizajniran da prati primjenu metodologije, te da nakon unesenih podataka,
pruzi odredene izvjestaje o stanju kvalitetom, dostupnos$cu, te ostalim karakteristikama analiziranih javnih
usluga. Ovako obradeni podaci se sumiraju u jedan izvjestaj koji ¢e biti polazna osnova za dalju komunikaciju
rezultata. Nakon unosa podataka ispitivanja zadovoljstva u nekom drugom periodu, moguce je vrsiti poredenje
napretka po karakteristikama ispitivanih javnih usluga.

Program PULS podrzava primjenu same metodologije odnosno pruza podrsku u ispitivanju zadovoljstva
korisnika javnih usluga. Njegova uloga se ogleda u:

« Jednostavnosti unosa podataka dobijenih na osnovu provedenog anketiranja korisnika lokalnih javnih
usluga prema definisanim standardizovanim kriterijumima (po mjesnim zajednicama, vrsti stanovan-
ja, kategoriji stanovnis$tva)

« Automatskog generisanja izvjestaja prema kriterijumima koji su bitni, a u okviru definisanih perioda
u kojima je sprovedeno ispitivanje korisnika javnih usluga (Poseban segment se odnosi na utvrdivanje

stavova u vezi sa javnim uslugama po polu)

» Pruza podrsku za dalje analize kroz vezu sa drugim programima za obradu podataka (npr. Microsoft
Excel ili Microsoft Word) i kreiranje sofisticiranijih izvjestaja

« DefiniSe listu 5/7 najslabije ocijenjenih karakteristika ispitivanih javnih usluga

« Jednostavan za rukovanje i odrzavanje kroz mehanizme kompakcije baze podataka i spremanje rez-
ervnih kopija na druge medije u cilju zastite dobijenih podataka

« Mogucnost dogradnje odnosno ,otvorena platforma“ za one koji su zainteresovani za dublje veze
izmedu samih podataka koji se nalaze u bazi podataka




KORAK 5 - PREDSTAVLJANJE REZULTATA ISPITIVANJA

Predstavljanje rezultata ispitivanja zadovoljstva korisnika javnih usluga predstavlja poseban segment PULS
metodologije. S obzirom na razne aktere, predstavljanje rezultata ¢e ukljucivati njihovu komunikaciju sa pred-
stavnicima jedinica lokalne samouprave, medijima, gradanima i njihovim predstavnicima, te svim zaintereso-
vanim stranama za ove rezultate. U tu svrhu su razvijeni razlic¢iti formati sastanaka/radionica za djelotvorno
komuniciranje izmedu lokalnih vlasti i nevladinih organizacija u vezi sa sistemati¢nim prac¢enjem, procjenji-
vanjem i unapredivanjem odabranih javnih usluga.

Takode je detaljno razraden nacin komuniciranja sa javno$c¢u u vezi sa sistemati¢nim pracenjem, procjenji-
vanjem i unapredivanjem odabranih javnih usluga. Ovi alati u vezi komuniciranja su sastavni dio PULS me-
todologije i nalaze se u prate¢oj dokumentaciji. Komunikacija rezultata ispitivanja bi trebala da doprinese novoj
platformi za dalji razvoj lokalnih javnih politika u saradnji uprave, gradana i nevladinih organizacija.

VaZna napomena!

Metodologija predvida i medijska istupanja predstavnika civilnog drustva, koji ¢e na bazi vece raspolozivosti
podataka i informacija o stanju u jedinicama lokalne samouprave, doprinijeti kreiranju veceg javnog pritis-
ka za rjeSavanjem odredenih problema, a za koje sada javnost i nema uvida da su prisutni na lokalnom
nivou. To ¢e svakao biti dodatni stimulans za podizanje odgovornosti i uspostavljanje dvosmjerne komuni-
kacije u kreiranju novih lokalnih javnih politika.




KORAK 6 - KREIRANJE PLANOVA POBOLJSANJA I NOVIH LOKALNIH JAVNIH POLITIKA

Rezultati ispitivanja i uoceni problemi, ma kako znacajni bili, nisu svrha sami sebi. Jako je znacajno da se
na bazi njih kreiraju odgovaraju¢i buduci planovi razvoja, planovi kapitalnih investicija, odluke o alokaciji
budzeta, i sli¢no. Sve u svemu, neophodno je “institucionalizovati” rezultate ispitivanja zadovoljstva korisnika,
sa ciljem odgovornijeg donosenja odluka kod planiranja procesa unapredenja kvaliteta ili donosenja novih
javnih politika. Bez vece ukljucenosti gradana i OCD-a u kreiranje planova poboljsanja i donosenja lokalnih
javnih politika, odgovornost lokalne uprave prema javnosti i gradanima ¢e uvijek biti na nezadovoljavaju¢em
nivou. Takode, veliku ulogu u rjesavanju problema i novim lokalnim javnim politikama imaju i mediji.

Javne politike predstavljaju tok ili plan djelovanja kojim se na racionalan nacin nastoje rijesiti odredeni
javni problemi koji se ticu cijele zajednice. Kako su PULS metodologija i njeni alati usmjereni na identi-
fikaciju problema u vezi kvaliteta, dostupnosti, pouzdanosti te drugih karakteristika javnih usluga, njena
puna realizacija se ogleda u pripremi i predlaganju novih javnih politika u vezi sa njihovim rjesavanjem.

Vazna napomena!!
Javne politike uvijek zadiru u odredeno politicko odlucivanje te se treba dobro voditi racuna kod njihovog

predlaganja. Njihova najvaznija svrha se ogleda u usmjerenosti na identifikovane probleme, te predlaganje
racionalnih opcija za rjesenje na bazi argumenata troskovi/koristi.
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PRILOG 1 - INSTALACIJA PROGRAMA PULS

Da bi se program za javne usluge uspjesno instalisao i ispravno radio potrebno je provijeriti i po potrebi izvrsiti
sljedece pripremne radnje:

Operativni sistem treba da bude Windows XP ili Windows 7
Ako je u pitanju Windows XP potrebno je da bude sa service pack-om 2 ili 3.

To se provjerava tako da se na ikonu LSSz
na stavku ‘Properties. Otvorice se obrazac

8 klikne desnim tasterom mi$a i na ponudenom meniju klikne

Swsbem Preperties

i na mjestu koje pokazuje strelica se nalazi podatak o Service Pack-u.
1. Regionalna podesavanja treba da budu Serbian (Latin) ili Croatian prema Zelji korisnika.

Za Windows XP:

Potrebna podesavanja se vrse na sljede¢i nacin: Kliknite na dugme 4/ start i iz ponudenog menija izaberite

stavku E;’ Control Panel N3 obrascu koji se otvori kliknite na ikonu
Otvorice se obrazac



Dva parametra bitna za rad programa su: Number (bice ispravno pode$en samim izborom jezika Serbian
(Latin) ili Croatian) i Short date.

Short date se podesava tako da kliknete na dugme lﬁ i na obrascu koji se otvori kliknete na tab
Date i Short date format i Date separator podesite prema slici:

Poslije podesavanja kliknite na dugme | pa zatim na [ .




Na obrascu Regional and Language Options (koji je trenutno otvoren) kliknite na tab Advanced i u padajucoj
listi podesite Serbian (Latin) ili Croatian prema zelji.

Ruegional snd Language Option
Roginal Options | Languages Advanced |
|  Lanwpinge fes non-Uinscode programs
Thes system saiting enabis: nor-Unicods programs I displey menus
and dialogs in thea native language: It does nct affect Unicode
programs, but i choss applky bo ol upers of this computer.
Selact a languags to malch the languags vetsion of e nor-lincods
[HOGIANS oul W b Lse:
+ Ciochs pusges corvvarsaon babiles
B 10000 MAL - Roman g

O 1000 [MAL - Japares)

0 10002 MAL - Tradeional Chinses Brgh)

) 10002 [MAL - Eoresr]

0 10004 WAL - rabie)

0 10005 MAL - Hebrew] =

~ Diefoult wier acoount settings
™ Apply oll peifings bo the cument user account and o the defaul
et poofie

0k | Cocel | Aot |

Poslije podesavanja kliknite na dugme ey | pazatimnal Ok I

To ¢e mozda zahtjevati instalacioni CD za Windows XP i obavezno restart ra¢unara.

Za Windows 7:

)

Kliknite na dugme u donjem lijevom dijelu ekrana i na desnoj strani menija izaberite stavku
‘Control panel.

Clock, Language, and Region
£ Change keyboards or other input methods
Zatim na Change display language kliknite na prvu stavku i na obrascu koji se tada otvori

izaberite stavku ‘Change the date, time, or number format’ sa slike
3 Region and Language

'ﬁ Install or wrinstall dl-:pla)- Iunguag:—;
Change the date, tirne, or number format

Podesite parametre kao na slici:

Format:
Date and terre lormats
Shart date MMy -
Long date: [ e, . MMM sy =
Short tene: Hrtm -l
Long time: [I'hlm .
Firstdayfweek: | .
What does the notstion megn?
Examples
Short date: 4072011
Leng date: penedeljak 4, jul 11
Short teme: 1513
Long time: 151306

s Ieden hangeng lans




(et | carecy [ e [owe |

Eampgle

Positve: | 123456.789,00 Negative:  -123456.789,00
Decimal ymbok T .
No. of digits after decimal F: z
Dhgit greuping symbat : 2
Dt rping el
Negative g symbet - r
Megative number format: -1l b
Display leading peres: a7 Z
List separatorn i x
Measurement system: Metric !
et TR
Uz native digits: Mever *

e L

. Region and Language
£ Elnstail or uninstall display languages = Change display language | Change location

Na Change the date, time, or number format | Change keyboards or other input methods izaberite ‘Change location’ pa

zatim tab ‘Administrative’ pa kliknite na dugme [ @ Change system locale...  ;;, padajuce liste izaberite

Select which language (Fystem locale) to use when displaying text in programs
that de net suppert Unicode. This setting alfects all uter sccounis on the
computer,

Current gystemn locale

[Sestian (Latn, Serbi) =]

ili Croatian (Croatia).

2. Verzija Microsoft Office-a potrebna za rad programa je verzija 2003 (sa Service Pack-om 2 ili 3), 2007 ili 2010.
Postojanje Service Pack-a za verziju 2003 se provjerava tako da otvori bilo koja aplikacija Office-a (recimo
Word) i u osnovnom meniju na vrhu ekrana klikne se na stavku Help i iz ponudenog menija kliknite na
stavku About Microsoft Office Word. Otvorice se obrazac

About Microsoft Office Word

Microsoft® Office Word 2003 (11,8237 8221) 3 -p——————
Part of Microsolt Officn Professional Edtion 2003

Copryright £ 1983-2003 Menosoft Corporstion. Al rights reserved,
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Strelica pokazuje mjesto gdje je informacija o postojecem Service Pack-u.

Ako Service Pack ne postoji (na mjestu strelice a iza zatvorene zagrade na postoji nikakva oznaka) potrebno
ga je instalirati.

On postoji na internetu a nalazi se i na C disku na svim racunarima u opstinama gdje su instalisani programi
u folderu Office2003sp2.

Za verziju 2007 i 2010 nema posebnog zahtjeva za Service Pack-om ali je, kako je to uobicajeno u svim
ostalim programima, preporuka da se koristi najsvjezija varijanta programa.

3. Podesavanje Microsoft Word-a. Zbog postojanja automatike generisanja rednih brojeva anketnih listi¢a
potrebno je podesiti sljedece:
Verzija 2003: Klikniti u osnovnom meniju na vrhu ekrana na stavku Tools pa u ponudenom meniju
kliknuti na stavku Macro a zatim u podmeniju na Security... Otvorice se obrazac

Security : i _?]ﬂ

(Securiky Level || Trusted Publshers |

" Wery High. Only macros installed in trusted locations wil be slowed
to run. &ll other signed and unsigred macros are disabled.

™ High. Only signed macros From trusted sources will be allowed to
run. Uinsigned macros are aubomaticaly disabled.

" Medium. You can choose whether or not bo run potentially unsafe
MACTOs,

% Lows (not recomenended). You are not protected from potentially
unsafe macros, Use this setting only iF wou heave virus scanning
software installed, or you have checked the safety of all documents
you open,

oxlr:m]

i na njemu podesimo nivo sigurnosti na Low (nema problema sa upozorenjem da se to ne preporucuje,
slobodno podesite na Low).

Verzija 2007/2010: Kliknuti na dugme - u gornjem lijevom dijelu ekrana pa na otvorenom obrascu

na dugme Word Options (Word 2007), odnosno kliknite na tab u gornjem lijevom uglu ekrana i

] Options

iz menija izaberite stavku (Word 2010).

Na obrascu koi'i se tada otvori
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kliknite na stavku Trust Center i otvoriée se obrazac
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i na njemu kliknite na dugme Trust Center Settings... i na meniju na lijevoj strani na stavku Macro Settings.

Konac¢no se otvara obrazac
Lt i ————————— L]
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Izvrsite izbor za Macro Settings kao na prethodnoj slici i kliknite na dogme OK na ovom i sljede¢em
obrascu.

Stampanje anketa se vrsi na sljedeci nacin:

Za Word 2003 kliknite na dugme GRS koje se nalazi na meniju u gornjem dijelu ekrana i na
obrascu koji se otvori izaberite Zeljeni broj kopija.

Za Word 2007/2010 kliknite na tab A48 ha meniju u gornjem dijelu ekrana a zatim na

Frinta] anke® i ha obrascu koji se otvori izaberite zeljeni broj kopija.



o Podesavanje Microsoft Access-a

Verzija 2003: Kliknite na dugme Start — All Programs — Microsoft Office - Microsoft Office Access 2003. Kada

se Access otvori kliknuti na meni u iorniem di"elu ekrana na Tools — Macro - Security... pa podesiti kao na slici:

([cstytoval] rusted bthrs |

() Hiogh. Oy signed macros From trusted sources wall be sllowsd to
run. Unsigred macros are automatically disabled,

Dw.mmdmm or ot bo run potentisly unsafs

@LM(M resoermsndad). You are nok probected from potentishy
unsafe macros, Use this sstting only F you heee vinus scanning
software instaled, or you have chacked the safety of sl documents
YOU O,

Cia
Verzija 2007/2010: Kliknuti na dugme O u gornjem lijevom dijelu ekrana pa na otvorenom obrascu na
dugme Access Options (Access 2007), odnosno kliknite na tab u gornjem lijevom uglu ekrana i iz

) opti
menija izaberite stavku B Optons (Access 2010)..

Na obrascu koji se tada otvori
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kliknite na stavku Trust Center i otvoriée se obrazac
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i na njemu kliknite na dugme Trust Center Settings... i na meniju na lijevoj strani na stavku Macro Settings.

Konac¢no se otvara obrazac
TS Xial

Framit Punsisss,

Fradied i

o] o |
Izvrsite izbor za Macro Settings kao na prethodnoj slici i kliknite na dogme OK na ovom i sljede¢em obrascu.

« Instalacija programa PULS. Postavimo odgovarajuci instalacioni CD u uredaj, pricekamo malo da ga
procita i na njemu kliknemo na fajl sa nazivom SetupPULS. Otvorice se obrazac

15 PLLS E0R

Dobrodogli u instalaciju PULS

Dvam & be mskakish PULS 1.0 na vaf rafunar

Freponaiipvo je da zatvonte sve akinme programe pre nastavka
& inhalacaom.

Flnite nia D ofe 2o naslavak, B na Ddustani za keaj nshalacys

| Dater | [ Odustani |

ina ni'emu kliknite na duime Dali'e. Otvorice se sli'edec’i obrazac

Swe j& spiemno za inztaliranje
Instalachs e spremng za instalianie PLLS na vas radunar,

ERknite na Instalrs) da nastavibe 5 instalsciom

[ ¢Mazad [ instaivai | [ Ddustani |




Kliknite na dugme Instaliraj.

Kona¢no ¢ée se otvoriti obrazac

Zavriavanje instalacije PULS

Zavrieno g rstaliargs PULS na vad rafuns
EBni na Kraj da izadete iz instalace

[¥] Pokreri FULS

Kazy

i na njemu kliknite na dugme Kraj ¢ime je proces instalacije zavrsen i program e se automatski startovati.



PRILOG 2 - UPUTSTVO ZA RUKOVANJEM PULS PROGRAMOM

1.1 UVvVOD

Namjena ove aplikacije je da se obrade podaci sa anketa vezanih za zadovoljstvo javnim uslugama. Moguce
je, takode, medusobno porediti izabrane dve ankete.
Programom je moguce unositi i analizirati ankete za viSe opstina.

Na pocetnom ekranu se defini$u opstine za koje ¢e se program koristiti. Funkcije dugmadi su sljedece:

(&3
Dodavanje novog zapisa. Kliknite misem na dugme —l i kursor ¢e se naci u polju za unos $ifre opstine za
koju Zelite da unosite ankete ($ifre idu od 1 pa nadalje). Unesite je i pritisnite tipku Enter na tastaturi i zatim

unesite njen naziv. Poslije pritiska na tipku Enter fokus ¢e do¢i na dugme J koje sluzi da se novounesena
opstina zapi$e u tabelu. Ponovnim pritiskom na tipku Enter dodavanje novog zapisa je zavrseno a fokus opet
dolazi na ikonu za unos novog zapisa radi brzeg rada pri viSestrukom unosu.

Izmjena postojeceg zapisa. Kliknite u tabelu na zapis koga Zelite izmjeniti i on ¢e se pojaviti u

polju “Naziv” u gornjem dijelu ekrana. Izvrsite ispravku i kliknite na dugme J

Odustajanje. Ako se tokom unosa od istog Zeli odustati a nalazimo se u polju “Sifra” to &inimo pritiskom na
w7
taster “Esc’, a ako se naalazimo u polju “Naziv” proces se prekida klikom na ikonu

|
KA |
Brisanje zapisa. Kliknite u tabelu na zapis koga Zelite izbrisati a zatim kliknite na ikonu l. Pojavice se

sljede¢i prozor

BRISANJE

6 Da b stvarno Zelite da izbrifete zapis 1 - GRAD BANIA LUEA 7

o |[Coma]

u kome sa klikom na dugme OK potvrdujete zelju za brisanjem a klikom na dugme Cancel od toga odustajete.

Stampanje spiska korisnika. Kliknite na ikonu | i dobicete zeljeni izvje$taj na ekranu. Pomoc¢u menija na
vrhu ekrana mozete da vrsite sljedece operacije:

9 ] Podesavanie lista

vr$i se podeSavanje margina i veli¢ine papira

) vrsi se izbor broja stranica koje ¢e se istovremeno prikazati na ekranu

4 Stampanie..

Stampanje izvjestaja na instalisanom printeru

Fit . < ys . .
izbor veli¢ine prikaza lista na ekranu




€ Export uExcel eksport podataka u Microsoft Excel

ElE=pat oo eksport podataka u Microsoft Word

| Zatvori izviestaj

? dobije se potrebna objasnjenja o izvjestaju (ovo je senzitivha pomo¢, tj. ra¢unar ponudi samo ona
objasnjenja koja se ticu teme u kojoj je pomo¢ zatrazena

izlazak iz prikaza izvjestaja

Kretanje kroz tabelu. Pored klizaca na desnoj strani tabele kroz zapise se moze kretati i pomocu seta ikona

14 | «l a| 4 | i to redom na prvi zapis, jedan zapis prema pocetku, jedan zapis prema kraju i na zadnji
zapis.

Ako kliktanjem na ikonu !J stignete do vrha tabele pojavice se sljedeci prozor:

1 J Malazite s& na pryvom zapisu!

Ako kliktanjem na ikonu l?_ stignete do dna tabele pojavice se sljedeci prozor:

Obavjestenje

\i*i) Nalazite se na poslednjem zapisu!

!

Pomo¢. Klikom na ikonu 2 dobijaju se potrebna objasnjenja o radu sa Sifrarnikom.
R ) I -

Izlaz iz Sifrarnika. Kliknite na ikonu i prozor Sifrarnika se zatvara.

Kretanje kroz program se vr$i ili pomoc¢u komandi na uvodnom ekranu, pomoc¢u menija na gornjem dijelu ekrana

e

i Ankete Iavieltsj Sfrarrici Izlazakiz programa @ Pomod
ili klikom na desni taster misa kada se pojavi sljede¢i meni
(Il unos anketa

I Izbor izviedtaja
3 sifrarmik MZ
%
%

Izlazak iz programa

Poinniod

Ako se pokaziva¢ misa zadrzi na stavci bilo kojeg menija, ikoni ili komandnom dugmetu pojavice se kratki opis
funkcije datog objekta. Kada se nalazite u maski za unos anketa pojavljuje se meni




u kome se nalazi dodatne stavke pomocu koje se podatci o anketama izvezu u Excel i tako se ima mogu¢nost
dodatnih obrada sa mo¢nim Excel-ovim alatkama.

Klikom na ikonu ? dobijaju se potrebna uvodna objasnjenja.
1.2 IZBOR

Na ovom obrascu (za prethodno odabranu opstinu) biramo operaciju koju Zelimo da izvrsavamo (unos anketa,
izvjestaji, Sifrarnik MZ ili povratak na obrazac za izbor opstine).

1.3 UNOS ANKETA

Kada otvorite masku za unos anketa u njoj e se prikazati zadnja unesena anketa. To je ucinjeno iz razloga da se
lakse zna koja je zadnja unijeta anketa kao i zbog odabira startnog datuma. Naime, pri unosu nove ankete ona
kao startni datum (koji se, ako je to potrebno, moze i izmjeniti) uzima datum od one prethodno unesene. Time
se povecava efikasnost rada jer se tokom unosa anketa koje su istog datuma samo na pocetku unese Zeljeni da-
tum i on se zatim pri svakoj sljede¢oj samo prihvati kao takav bez ponovnog ukucavanja.

Operacije koje se mogu izvrsavati su sljedece:

. G Nova . . iy :
Dodavanje nove ankete. Kliknite miSem na dugme ————— i kursor ¢e se automatski postaviti u polje
“Sifra:”. Tu se unosi Sifra sa obrasca ankete koja se pri stampanju anketnog listi¢a automatski generise.
Prelazak na novo polje za unos moze da se izvrsi klikom misa na Zeljeno polje ili, ako se radi pomocu tastature,
uz pomoc¢ tipke Enter ili Tab.

Polje datum se unosi onako kako je u uvodu ve¢ objasnjeno. Pri ukucavanju datume nije potrebno tacke (.)
izmedu dana, mjeseca i godine. Polje za datum takode ne smije ostati prazno jer spada u obavezna polja posto
je neophodno pri analizi izvjestaja koja je uvijek data u periodu vremena.

Ako se na desnoj strani polja za unos nalazi =T o znaéi da je u pitanju takozvana padajuca lista koja
se otvori svaki put kada dobije fokus i potrebno je samo sa nje izabrati Zeljenu stavku kao odgovor na pitanje.
Stavka se moze izabrati pomoc¢u misa, tastaturom koristeci kursorske tipke gore ili dole ili otkucati pocetak
naziva Zeljene stavke i izbor potvrditi pritiskom na tipku Enter.

Obavezna polja su MZ, Datum i Pol a ostala NISU obavezna i mogu ostati prazna. Ako polje za MZ pokusate
ostaviti prazno javice se poruka

Upozorenje

6 Miste unijeli mjesnu zajednicul

o]

Ako se kucajuci unese usluga koja nije na listi javice se poruka

Obavjestenje g|

L]
\l‘) Izaberite staviaw sa liste!

Ukoliko se Zeljena MZ ne nalazi u padajucoj listi (pri azuriranju $ifrarnika MZ nije ni unesena)
unesite je u Sifrarnik MZ.



U polja gdje se unose ocjene od 1 do 5 ili NZ za odgovor ‘Ne znam’ klikne se na Zeljenu ocjenu ili se kursorskim
tasterima desno ili lijevo izabere Zeljena ocjena. Ukoliko se Zeli da se odustane od ve¢ izabrane ocjene (nije
obavezno polje) treba kliknuti na ikonu - desno od odgovarajuceg niza ocjena.

Klikom na dugme R vrdise upisivanje u tabelu, fokus zbog efikasnijeg unosa ponovo dolazi na dugme

MNova . . "
i unos nove ankete moze ponovno da zapocne.

Promjena stranice. Posto u anketnom listicu ima vise podataka nego $to moze stati na jednu formu za unos
prelazak na sljedecu stranicu ISTOG anketnog listica se vrsi klikom na

ana 1 ‘StranaZ‘ ‘Strana3

u gornjem dijelu forme za unos.
Dugme za stranicu na kojoj se nalazimo je nedostupno (sivo).

Kretanje kroz tabelu. Pored klizaca na desnoj strani tabele kroz zapise se moze kretati i pomocu seta ikona

14 | ﬁ| aI M to redom na prvi zapis, jedan zapis prema pocetku, jedan zapis prema kraju i na zadnji
zapis.

Ako kliktanjem na ikonu EJ stignete do vrha tabele pojavice se sljedeci prozor:

Obavjestenje

. 1 J) Malazite se na prvom zapisu!

Ako kliktanjem na ikonu& stignete do dna tabele pojavice se sljedeci prozor:

Obavjestenje

L]
~\l‘) Malazite se na posledniem zapisul

Izmjena postojece ankete. Potrebno se prvo na gore opisani nacin locirati na anketu koja se Zzeli ispraviti i
postupati prema pravilima iznijetim u opisu unosa nove ankete. Klikom na ikonu

Snimi .. -
izmjene se upisuju u tabelu.

Odustajanje. Ukoliko se pri unosu nove ankete ili ispravke postojece zeli odustati od promjena

treba kliknuti na dugme Ddastan

Brisanje zapisa. Potrebno se prvo na gore opisani nacin locirati na anketu koja se Zeli izbrisati i kliknuti na

dugme Hrizanie . Pojavice se sljedeci prozor



BRISANJE

6 Da li stvarno Zelite da izbrifete anketu sa Sifrom 12317

o | [Come ]

u kome sa klikom na dugme OK potvrdujete Zelju za brisanjem a klikom na dugme Cancel od toga odustajete.

Pomo¢. Klikom na ikonu ? dobijaju se potrebna objasnjenja o unosu anketa.

*

Izlaz iz obrasca za unos anketa. Kliknite na ikonu 1l prozor za unos anketa se zatvara.

Ako vam izgled ikona nije dovoljno asocijativan nije potrebno i¢i u sistem za pomo¢ ve¢ je potrebno samo
malo zadrzati pokaziva¢ mi$a na ikoni ¢ija je uloga nejasna i pojavice se kratko objasnjenje njene funkcije.

Na raspolaganju je i desni taster misa koji otvara

W7 Filter prema poloZaju
Eilker za *xooc®:
Likonite FilterfSort
Sort Rastudi

Sort Opadajudi

T

ovakav prozor.

Filter prema polozaju omogucava filtriranje prema vrijednosti polja u kojem je kursor. Filter
za *xxx* omogucava filtriranje prema rijeci koja je unesena izmedu *

Sort Rastuci je sortiranje po abecedi od a do z. Sort

Opadajuci je sortiranje po abecedi od z do a. Uklonite

Filter/Sort uklanja sva filtriranja i sortiranja.

1.4 IZVJESTAJI

U programu postoji viSe raznih izvjestaja koji se dobijaju tako da se klikne na odgovarajucu ikonu koja se nalazi
lijevo od naziva .
Kada se klikne na ikonu pored naziva “Struktura korisnika dobija se obrazac za izbor razlicitih izvjestaja veza-
nih za razne vrsta struktura korisnika.
Moguce je izabrati izvjestaje po sljede¢im kategorijama:

- Zona stanovanja

- Stanovanje

- Pol

- Starost

- Skolska sprema

- Radni status

- Kategorija

- Clanovi domaéinstva

- Ekonomski status

- Zaposleni ¢lanovi domacinstva

Svaki izvjestaj (osim Zone stanovanja) moze da se dobije po MZ ili ne.




Izborom nekog drugog izvjestaja (osim Struktura korisnika) dobija se forma za izbor prikaza tog izvjestaja i to:
- Po mjesnim zajednicama
- PoMZ i prema stanovanju
- Po MZ i prema kategoriji stanovnistva
- Svi korisnici

U zavisnosti od vrste izvjestaja neke od stavki mogu biti nedostupne.

Prije samog izbora izvjestaja izaberite Zeljeni opseg datuma posto su svi izvjestaji dati u periodu vremena. Izab-
rani vremenski opseg se pamti sve dok ne napustite masku za izbor izvjestaja. Ponovnim ulaskom u masku za
izbor izvjestaja opseg datuma polazi od startnih vrijednosti a to su da je “Od datuma” 01.01. tekuce godine a
“Do datuma” tekuci datum.

Ako uizabranom periodu vremena nema anketa po zahtjevu za bilo koji izvjestaj otvorice se prozor sa sljedecom
porukom:

Obavjestenje

1 ] U izabranom opsequ datuma MEMA anketa!

Poslije zavrsetka rada sa izabranim izvjestajem ponovo se vracate u masku za izbor izvjestaja. Klikom na ikonu
? dobijaju se potrebna objasnjenja o maski za izbor izvjestaja.
. . 1L . N
Klikom na ikonu prozor za izbor izvjestaja se zatvara.
POREDENJE ANKETA:

Ako uradite vi$e od jedne ankete program pruza mogucnosti da izabrane ankete poredite medusobno.
To se radi tako da se izabere period za poredenje (to je opseg datuma u kojem je izvrsena anketa koju Zelimo da
poredimo sa anketom koja je izvr$ena u periodu datuma koji je izabran kao osnovni period).

Svaki od gore spomenutih izvjestaja pored dugmeta za pokretanje ima dugme ik kojim se pokrece

izvjestaj koji prikazuje trend promjena izmedu dva perioda (ankete).

jesta) Koj p ) promj p

Broj anketa P1: 1231
Broj anketa P2: 1231

Kada se otvori forma za analizu strukture korisnika u njenom gornjem dijelu
je naznacen broj anketa prema izabranim periodima.

1.4.1 Zona stanovanja

Ovaj izvjestaj daje, u izabranom periodu vremena, graficki prikaz podataka o strukturi korisnika prema zoni
stanovanja.

Izvjestaj ne zavisi od toga da li je izabran ili ne pregled po MZ posto to u ovom slu¢aju nema smisla. Klikom na
lijevi taster mi$a mijenjamo veli¢inu prikaza (zoom).

Pomoc¢u menija na vrhu ekrana mozete da vrsite sljedece operacije:

9 .| Podefavanis lista

vr$i se pode$avanje margina i veli¢ine papira

|
“d vréi se izbor broja stranica koje ¢e se istovremeno prikazati na ekranu



4 Stampanie...

Stampanje izvje$taja na instalisanom printeru
Fit . ‘ys . .
izbor veli¢ine prikaza lista na ekranu

i Export u Excel

eksport podataka u Microsoft Excel

# Export
i Ao eksport podataka u Microsoft Word

5
o Zatvoriizviestal ;1,01 iz prikaza izvjestaja i povratak u masku za izbor izvjestaja

? dobije se potrebna objasnjenja o izvjestaju (ovo je senzitivna pomo¢, tj. racunar ponudi samo ona
objasnjenja koja se ticu teme u kojoj je pomo¢ zatrazena

Izgled izvjestaja na ekranu i Stampacu je potpuno identican.
1.4.2  Ostali izvjestaji

Klikom na lijevi taster misa mijenjamo veli¢inu prikaza (zoom).
Pomoc¢u menija na vrhu ekrana mozete da vrsite sljedece operacije:

9 ] Podesavanie lista

]

vri se pode$avanje margina i veli¢ine papira

vréi se izbor broja stranica koje ¢e se istovremeno prikazati na ekranu

L Sampante... $tampanje izvjestaja na instalisanom printeru
a izbor veli¢ine prikaza lista na ekranu
i Export u Excel

eksport podataka u Microsoft Excel

& Export u Word eksport podataka u Microsoft Word

5
o Zatvoriizviestal ;1,01 iz prikaza izvjestaja i povratak u masku za izbor izvjestaja
R pomoé

dobije se potrebna objasnjenja o izvjestaju (ovo je senzitivha pomo¢, tj. racunar ponudi samo ona
objasnjenja koja se ticu teme u kojoj je pomo¢ zatrazena

Klikom na desni taster se dobija sljedece:

ﬂ I Export strukbura korisnioa u Microsoft Office Excel
'_lﬂ Export strukkura korisnika u Microsoft Office Ward
] Zatvorie izviedtaj
Izgled izvjestaja na ekranu i Stampacu je potpuno identican.

1.4.3 Ostali standardni

Klikom na lijevi taster misa mijenjamo veli¢inu prikaza (zoom).
Pomoc¢u menija na vrhu ekrana mozete da vrsite sljedece operacije:

9 ] Podesavanie lista
(2]

vr$i se pode$avanje margina i veli¢ine papira

vréi se izbor broja stranica koje ¢e se istovremeno prikazati na ekranu



4 Stampanie...

Stampanje izvje$taja na instalisanom printeru

Fit . e . .
izbor veli¢ine prikaza lista na ekranu

€ Export u Excel eksport podataka u Microsoft Excel

& Export u Word eksport podataka u Microsoft Word

B
L gatvoriizviests] ;1,0 iy prikaza izvjestaja i povratak u masku za izbor izvjestaja

@ Pomot dobije se potrebna objasnjenja o izvjestaju (ovo je senzitivha pomo¢, tj. racunar ponudi samo ona
objasnjenja koja se ticu teme u kojoj je pomo¢ zatrazena
Klikom na desni taster se dobija sljedece:
=} Export izviestaja u Microsoft Office Excel
¥ Export izvieftaja u Microsoft OFfice Word
J Zabvorite izviestaj

Izgled izvjestaja na ekranu i Stampacu je potpuno identican.

1.5 SIFRARNIK MZ

Ovaj sifrarnik sluzi da se u njega unese spisak mjesnih zajednica. Preporuka je da se prije samog unosa anketa
kompletira mjesnih zajednica radi kasnijeg efikasnijeg rada.
Operacije koje se mogu izvrsavati su sljedece:

b
Dodavanje novog zapisa. Kliknite miSem na dugme iupolje “MZ” koje se nalazi na gornjem dijelu maske

za unos, ukucajte zeljenu mjesnu zajednicu, pritisnite tipku Enter na tastaturi i fokus ¢e do¢i na dugme ﬂ
koje sluzi da se MZ zapise u tabelu. Ponovnim pritiskom na tipku Enter dodavanje novog zapisa je zavrseno a
fokus opet dolazi na ikonu za unos novog zapisa radi brzeg rada pri visestrukom unosu.

Novo uneseni zapis se nalazi na dnu tabele (sortiranje po fizickom redu unosa) da bi se lakse znalo do kuda

se stiglo pri unosu, a ako se Zzeli izvrsiti sortiranje po abecednom redu pritisnite na dugme . Ako to i ne

uradite, prilikom ponovnog ulaska u Sifrarnik usluga dobicete abecedni redosljed.

Izmjena postojeceg zapisa. Kliknite u tabelu na zapis koga Zelite izmjeniti i on e se pojaviti u polju “MZ” u

o

gornjem dijelu ekrana. Ispravku mozete vrsiti bilo tu ili u samoj tabeli a ona se sprovodi klikom na dugme

Odustajanje. Ako se tokom operacije dodavanja novog zapisa ili izmjene postojeceg zapisa zeli odustati proces
0
se prekida klikom na ikonu

Brisanje zapisa. Kliknite u tabelu na zapis koga Zelite izbrisati a zatim kliknite na ikonu . Pojavice se
sljedeci prozor

BRISANJE

Da li stwarno Zelite da izbrisete MZ
STARCEVICA?

x| ]




u kome sa klikom na dugme OK potvrdujete Zelju za brisanjem a klikom na dugme Cancel od toga odustajete.
Ako izaberete dugme OK samo brisanje ¢e biti izvrseno samo ako ta MZ NIJE ve¢ ranije koristena u anketama.
Ako je bila koristena, operacija brisanja se prekida i pojavljuje se sljedeci prozor sa obrazlozenjem:

Informacija &|

1 J MZ postoji u anketama, brisanje MIJE dozvoljenal

Ok

Stampanj e sifrarnika MZ.

sljedece operacije:

9 ] Podesavanie lista

] vréi se izbor broja stranica koje ¢e se istovremeno prikazati na ekranu

4 Stampane...

vri se pode$avanje margina i veli¢ine papira

Stampanje izvje$taja na instalisanom printeru

a izbor veli¢ine prikaza lista na ekranu

CEor B eksport podataka u Microsoft Excel

& Export u Word eksport podataka u Microsoft Word

] Zatvori izviestai

? dobije se potrebna objasnjenja o izvjestaju (ovo je senzitivha pomo¢, tj. racunar ponudi samo ona
objasnjenja koja se ticu teme u kojoj je pomo¢ zatrazena

izlazak iz prikaza izvjestaja i povratak u masku za izbor izvjestaja

Kretanje kroz tabelu.

Pored klizaca na desnoj strani tabele kroz zapise se moze kretati i pomocu seta ikona 4 | ﬁ| aI M ito
redom na prvi zapis, jedan zapis prema pocetku, jedan zapis prema kraju i na zadnji zapis.

Ako kliktanjem na ikonu ﬂ stignete do vrha tabele pojavice se sljedeci prozor:

Obavjestenje

. 1 J HNalazite se na prvom zapisu!

=]




Ako Kkliktanjem na ikonu E stignete do dna tabele pojavice se sljede¢i prozor

Obavjestenje

" i J Malazite s& na poslednjem zapisu!

Pomo¢. Klikom na ikonu ? | dobijaju se potrebna objasnjenja o radu sa Sifrarnikom.

m_o

Izlaz iz Sifrarnika. Kliknite na ikonu i prozor Sifrarnika se zatvara.

Ako vam izgled ikona nije dovoljno asocijativan nije potrebno i¢i u sistem za pomo¢ vec je potrebno samo malo
zadrzati pokaziva¢ mi$a na ikoni ¢ija je uloga nejasna i pojavice se kratko objasnjenje njene funkcije.



PRILOG 3 - ANKETNI LISTIC

Sifra (1)
Anketni listic¢ Datum:__ / /11

Molimo Vas da popunjavanjem ovog anketnog listica doprinesete poboljsanju kvaliteta javnih usluga u Vasoj
opstini. Molimo Vas da svoje ocjene bazirate na stanju o sredini u kojoj Zivite. Anketa je potpuno anonimna.

Mjesna zajednica :

Zona stanovanja: 1) grad 2) prigradsko naselje 3) seosko naselje

Stanovanje: 1) kuca 2) stambena zgrada 3) ostalo

Molimo da pri ocjenjivanju javnih usluga koristite sljedeci skalu ocjena:

1 - uopste ne zadovoljava 2 - ne zadovoljava 3 - djelimi¢no zadovoljava
4 - zadovoljava 5 - u potpunosti zadovoljava

Pri ocjenjivanju zaokruzite jednu od ocjena koja najpribliznije odrazava Vase misljenje. Molimo Vas da ocijenite:

Vodovod i kanalizacija
Ukoliko ne koristite usluge javnog/ gradskog vodovoda i kanalizacije, molimo Vas da predete na pitanje broj 2.

Ako koristite, molimo vas da ocijenite (od 1 do 5 kao na skali):

Urednost u snabdijevanju vodom 1 2 3 4 5 NZ
Kvalitet vode (pitkost) 1 2 3 4 5 NZ
Stanje kanalizacione mreze (ukoliko postoji) 1 2 3 4 5 NZ
Cijenu usluga vodovoda i kanalizacije 1 2 3 4 5 NZ

Komunalna higijena

Cisto¢u naselja 1 2 3 4 5 | NZ
Raspolozivost i pristupacnost kontejnera tj. kanti za smece | 1 2 3 4 5 | NZ
Redovnost i blagovremenost u odvozenju smeca 1 2 3 4 5 | NZ
Kulturu stanovnika u odlaganju smeca 1 2 3 4 5 | NZ
Odrzavanje vodotokova (rijeka i potoka) u Vasoj MZ 1 2 3 4 5 | NZ
Cijenu usluge prikupljanja i odvozenja smeca 1 2 3 4 5 | NZ

Kolektivno grijanje/ Gradska toplana
Ukoliko ne koristite usluge kolektivnog (gradskog) grijanja, molimo Vas da predete na pitanje broj 4.
Ako koristite, molimo vas da ocijenite:

Urednost u snabdijevanju grijanjem 1 2 3 4 5 | NZ

Kvalitet grijanja (adekvatna temperatura u stanu) 1 2 3 4 5 | NZ

Cijenu grijanja 1 2 3 4 5 | NZ




Usluge odrzavanja lokalnih ulica i puteva, horizontalne i vertikalne signalizacije

Stanje lokalnih ulica i puteva u vasoj MZ 1 2 3 4 5 NZ

Odrzavanje ulica i puteva 1 2 3 4 5 NZ

Zimsko ci$¢enje ulica i puteva 1 2 3 4 5 NZ

Odrzavanje horizontalne (linije, prelazi, itd.) i ver-

tikalne signalizacije (znakovi, semafori, itd) ! 2 X 4 > NZ
Javna rasvjeta

Pokrivenost javnom rasvjetom 1 2 3 4 5 NZ
Odrzavanje javne rasvjete 1 2 3 4 5 NZ
Zelene povrsine i parkovi

Ukupno/ generalno stanje zelenih povrsina i parkova | 1 2 3 4 5 NZ
Odrzavanje zelenih povrsina i parkova 1 2 3 4 5 NZ
Raspolozivost i lokacija sportskih terena u Vasoj MZ | 1 2 3 4 5 NZ
Raspolozivost i lokacija djecijih igralista u Vasoj MZ | 1 2 3 4 5 NZ
I\szil(i(r)l‘t;rizam u odrzavanju zelenih povrsina i ] 5 3 4 5 N7
Groblja

Ukupno stanje groblja u Vasoj MZ 1 2 4 NZ
Odrzavanje groblja 1 2 4 NZ
Cijene grobnog mjesta 1 2 4 NZ
Javni prevoz

Kvalit.javnog prevoza(udobnost, ljubaznost, Cistoca) 2 3 4 5 NZ
Pouzdanost (postivanje reda voznje) 2 3 4 5 NZ
Periodi¢nost (raspolozivost) prevoza NZ
Dostupnost stajalista javnog prevoza 2 3 4 5 NZ
Javni prevoz u vecernjim ¢asovima 2 3 4 5 NZ
Cijenu javnog prevoza NZ
Predskolsko obrazovanje

Dostupnost predskolskog obrazovanja 1 2 3 4 NZ
Kvalitet (opremljenost i odrzavanje vrtica) 1 2 3 4 NZ
Cijena 1 2 3 4 NZ
Osnovno obrazovanje

Dostupnost skole (udaljenost) 2 3 4 NZ
Kvalitet obrazovanja 2 3 4 NZ
Prevoz daka u $kolama (narocito u ruralnim MZ) 2 3 4 NZ




Srednjoskolsko obrazovanje

Raspolozivost zanimanja (obrazovnih profila) 1 2 3 4 5 NZ
Kvalitet obrazovanja 1 2 3 4 5 NZ
Prevoz uéenika 1 2 3 4 5 NZ
Biblioteka

Dostupnost bibilioteka 1 2 3 4 5 NZ
Kvalitet sadrzaja u okviru biblioteka 1 2 3 4 5 NZ

Pristup internet mrezi

Dostupnost interneta kod kuce 1 2 3 4 5 NZ

Cijena internet usluge 1 2 3 4 5 Nz

Primarna zdravstvena zastita

Dostupnost ambulante/Doma zdravlja ! 2 3 4 > Nz
Kvalitet usluge 1 2 3 4 > Nz
Redovitost usluge (periodi¢nost dolazaka ljekara i 1 2 3 4 > NZ
pruzanje usluge)

Socijalna zastita

Dostupnost 1 2 3 4 5 NZ
Pravednost 1 2 3 4 5 NZ
Usluge Salter sale

Dostupnost 1 2 3 4 5 NZ
Brzina 1 2 3 4 5 NZ
Kvalitet 1 2 3 4 5 NZ

Zaokruzivanjem, podvlacenjem ili upisivanjem odgovaraju¢ih podataka o Vama na kraju anketnog listica
necete ugroziti anonimnost, a znacajno cete doprinijeti pravilnoj i potpunoj analizi rezultata ankete.

Pol: M 7 Starost: godina

Skolska sprema: I)NK  2)PKiNS 3)KViVK 4) SSS 5) V$S 6) VSS

Radni status:1) zaposlen u drzavnom preduze¢u/administraciji 2) zaposlen u privatnom preduzecu
3) zaposlen u medunarodnim/nevladinim organiz. 4) samozaposlen 5) nezaposlen 6) penzioner
7) dak / student

Kategorija: 1) izbjeglo i raseljeno lice 2) povratnik  3) domicilni stanovnik

Broj clanova domacinstva: ¢lanova

Ekonomski status domacinstva: 1) Iznad prosjeka 2) Oko prosjeka 3) Ispod prosjeka 4) Ne znam
Broj zaposlenih ¢lanova domacinstva: ¢lanova

HVALA NA SARADNIJI!




PRILOG 4. - UPUTSTVO ZA DEFINISANJE UZORKA

Ovo uputstvo opisuje poseban tip ispitivanja javnog mnijenja koji se koristi kako bi se podrzala i unaprijedila
lokalna demokratija. Ovaj tip istrazivanja naziva se “ispitivanje zadovoljstva korisnika”

Glavni cilj ispitivanja zadovoljstva korisnika je prikupljanje informacija koje se mogu dobiti samo putem di-
rektnog kontakta sa gradanima. Ispitivanje korisnika predstavlja osnovni alat lokalne demokratije. Sistemski
pripremljeno i primjenjeno, ispitivanje omogucava uklju¢ivanje glasa gradana u upravljanje poslovima lokalne
samouprave, a kod gradana pojacava osjecaj uticaja na dogadaje u svojoj zajednici.

Ispitivanje korisnika se provodi putem terenskog ispitivanja, odnosno anketiranja gradana na terenu.
Prije donos$enja odluke o ispitivanju, lokalne samouprave treba da znaju sljedece:

« Ispitivanje je vrlo zahtjevan i strucan posao. Ispitivanje gradana zahtjeva odredenu stru¢nost i poznavanje
metoda anketiranja, provodenja istrazivanja i analiziranja rezultata. Ispitivanje zadovoljstva korisnika se
provodi koristenje metoda anketnog istrazivanja. Da bi rezultati ispitivanja gradana imali svoju pravu vri-
jednost, neophodna je primjena istrazivackih metoda za pripremu i provodenje ankete. Osnovni zahtjev
analize na bazi nepotpunog posmatranja (na bazi uzorka) je da izabrane jedinice posmatranja reprezentuju
osnovni skup kojem pripadaju, odnosno da izabrani uzorak domacinstava reprezentuje sva domacinstva
opstine/mjesne zajednice na ¢ijem podrucju se provodi anketa.

« Ne treba ni poceti provoditi ispitivanja ukoliko ne postoji stvarna zainteresovanost za dobijanjem objek-
tivnih informacija od gradana. Lokalna samouprava bi trebala biti stvarno zainteresovana za prikupljanje
objektivnih informacija od gradana, koje ¢e koristiti u svrhu donosenja odluka i planiranje daljih aktivnosti
i unapredenja. Pogresno definisan cilj ispitivanja, kao $to je podrzavanje politickih stavova (kreiranje ideal-
nog stanja u svrhu predizborne kampanje) ili podrska unaprijed donesenoj odluci (odluka o izgradnji puta
je unaprijed donesena, ispitivanje se provodi samo radi potvrde te odluke), je opasno, zato §to se u tom
slucaju gubi prava svrha ispitivanja gradana, a to je podrzavanje lokalne demokratije. Samim tim ugrozava
se i povjerenje gradana.

« Ispitivanje treba da se provodi periodi¢no i sistemski. Periodi¢no (godisnje) provodenje ispitivanja korisni-
ka zahtjeva uspostavljanje sistema prikupljanja podataka iz provedenih anketa. Vrijednost rezultata ispiti-
vanja se povecava periodi¢nim ponavljanjem. Samo tada mozemo izmjeriti vremenske promjene, odnosno
posmatrati trendove.

o Uzeti u obzir sva ogranicenja i smanjiti njihov uticaj na rezultate isptitivanja. Razna ogranicenja za
provodenje anketnih istrazivanja su prisutna u opstinama, od nemogucnost procjene broja stanovnika do
nedostatka sredstava za provodenje anketiranja. Medutim, uzimaju¢i u obzir iskustva opstina koja su ve¢
provela ispitivanje zadovoljstva korisnika, mozemo sa sigurno$c¢u reci da se upravo anketiranje na terenu
pokazalo kao najbolji alat za prevazilazenje ogranicenja sa kojima se opstine suocavaju prilikom prikupl-
janja podataka. Ovo uputstvo uzima u obzir stvarne uslove anketiranja na terenu, i nastalo je kao rezultat
prakse provodenja anketiranja na terenu.

o Anketiranje zahtijeva odredene troskove, vrijeme i napor lokalne samouprave. Anketiranje koje je pro-
vedeno samo da bi se dobili bilo kakvi “brzi i jeftini” rezultati moze donijeti vide Stete od koristi. Kvalitet
tako prikupljenih podataka je vrlo nizak i takve informacije mogu dovesti do izbora pogresnih rjesenja i
donosenja pogresnih odluka.



KORACI ZA ORGANIZACIJU PROVODEN]JA ISPITIVANJA ZADOVOLJST VA KORISNIKA

Proces provodenja ispitivanja

OCD i jedinica
lokalne samouprave

/

Mediji, OCD i jedinica
lokalne samouprave

Anketari i kontrolori

S~

Metodologija provodenja anketnih istrazivanja zahtjeva preduzimanje nekoliko neophodnih koraka prema
sljede¢em redu:

2.1. Odrediti jasnu svrhu i cilj ispitivanja zadovoljstva korisnika,
2.2. Donijeti odluku o provodenju ispitivanja,

2.3. Odluciti o frekvenciji ispitivanja,

2.4. Organizovati tim za provodenje ispitivanja,

2.5. Provodenje ispitivanja na terenu.

2.1. Odrediti jasnu svrhu i cilj ispitivanja zadovoljstva korisnika

Postupak ispitivanja zadovoljstva korisnika treba zapoceti odredivanjem jasne opste svrhe istrazivanja. Svrha
ispitivanja zadovoljstva korisnika se odnosi na podrsku i unapredenje lokalne demokratije.

Cilj razvoja metodologije u okviru projekta ,,Pobolj$anja usluga lokalne samouprave (PULS)“ se odnosi na
povecanje drustvene odgovornosti i kvaliteta usluga koje poboljsavaju socio-ekonomski status pojedinaca i
domacinstava na lokalnom nivou, kori$tenjem mehanizama za povratnu spregu, ta¢nije uvodenjem me-
todologije ispitivanja zadovoljstva korisnika.

Svrha i cilj ispitivanja zadovoljstva korisnika treba da budu usvojeni od strane donosilaca odluka u lokalnoj
administaciji, kao i da budu poznati svim zaposlenima u lokalnoj samoupravi.

Bez jasnog razumijevanja svrhe i cilja, ispitivanje ima tendenciju prikupljanja neupotrebljivih podataka ali i
izostavljanja prikupljanja vaznih podataka.




2.2. Donijeti odluku o provodenju ispitivanja

Lokalna samouprava treba da donese odluku o provodenju ispitivanja zadovoljstva korisnika, koja ¢e biti jasno
zasnovana na potrebi da se dobiju stavovi i misljenje gradana o uslugama koje poboljsavaju socio-ekonomski
status pojedinaca i domacdinstava.

Svi ucesnici u procesu ispitivanja, kao i potencijalni korisnici podataka, treba da budu upoznati sa svrhom i
ciljevima provedenog ispitivanja.

2.3. Odluciti o frekvenciji ispitivanja

Odluka o frekvenciji organizacije ispitivanja zadovoljstva korisnika zavisi od svrhe i ciljeva istrazivanja.
Ponekad je samo jedna organizacija istrazivanja dovoljna kako bi se postigli ciljevi. Na primjer, opstina planira
preuredenje centralnog parka, a htjela bi znati misljenje gradana o Zeljenom izgledu i sadrzajima parka. Ispi-
tivanja misljenja gradana koja su provedena samo jedanput mogu imati znatna ogranicenja, s obzirom da ne
dopustaju mjerenje trendova.

Prema preporukama tima koji je ucestvovao u razvoju ispitivanja zadovoljstva korisnika javnih usluga (instru-
menata ispitivanja, procedure i alata za obradu), ispitivanje ¢e se provoditi jednom godisnje. Razlozi za ovakvu
frekvenciju leze u ¢injenici da su korektivne akcije podlozne budzetskoj proceduri, ali da i samo otklanjanje
nedostataka zahtijeva dosta vremena.

Ako se ispitivanje zadovoljstva korisnika provodi godi$nje, odnosno redovno, gradani ih smatraju “prirodnim”
putem ucesc¢a u lokalnim pitanjima, izrazavanjem svojih stavova i potreba.

2.4. Organizovati tim za provodenje ispitivanja

Neophodno je formalno uspostaviti tim za provodenje ispitivanja zadovoljstva korisnika, koji ¢e imati jasno
definisana prava i obaveze i odgovornosti.

Tim za provodenje ispitivanja je minimalno sastavljen od sljede¢ih ucesnika u provodenju ispitivanja:

- predstavnici jedinice lokalne samouprave
« upoznavanje sa metodologijom,
« postizanje saglasnosti o provodenju istrazivanja,
o pruzanje neophodnih informacija i podataka,
« podrska tokom provodenja ispitivanja.

- organizacija civilnog drustva:
« organizacija ispitivanja i saradnja sa predstavnicima jedinice lokalne samouprave,
« prilagodavanje i upoznavanje sa instrumentarijem za ispitivanje (upitnik, uputstvo za rad anketara,
uputstvo za odabir uzorka,...),
« odabir uzorka domacinstava,
« angazovanje i obuka volontera/anketara,
« kontrola rada na terenu,
« unos podataka,
o obrada i analiza podataka,
o priprema izvjestaja i predstavljanje rezultata ispitivanja.

- volonteri/anketari
« anketiranja na terenu,
« izvjeStavanje sa terena.



2.5. Organizacija ispitivanja na terenu

Naredni grafikon daje pregled neophodnih aktivnosti za pripremu ispitivanja na terenu.
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2.5.1. Odrediti populaciju za istrazivanje

Populacija istrazivanja ili osnovni skup je stanovnistvo koje zZivi na podruéju opstine, odnosno domacinstva
koja zive na podruc¢jima mjesnih zajednica u sastavu opstine.

Prije pocetka ispitivanja potrebno je prikupiti podatke o procijenjenom broju domacinstava mjesnih zajednica
koja se nalaze u sastavu op$tina.

Mjesne zajednice su obi¢no klasifikovane kao urbane, prigradske i ruralne pa je, za potrebe analize podataka,
korisno dobiti i informacije o klasifikaciji mjesnih zajednica.

2.5.2. Odrediti jedinicu posmatranja i anketiranja

Jedinica posmatranja je domacinstvo koje zivi u stambenoj jedinici izabranoj u uzorak. Domacinstvom se
smatra svaka porodicna ili druga zajednica osoba koja zajedno stanuju i zajednicki trose svoje prihode za pod-
mirivanje osnovnih zivotnih potreba.

Jedinica anketiranja/ispitanik je najstarija osoba u domacinstvu koja je najbolje upoznata sa uslugama koje
poboljsavaju socio-ekonomske uslove zivota. Radi ravhomjerne zastupljenosti ispitanika oba pola, anketar
treba da vodi racuna da, svaki sljede¢i ispitanik bude osoba suprotnog pola, naravno ukoliko to okolnosti na
terenu dozvoljavaju.

2.5.3. Odrediti metodologiju izbora uzorka domacinstava

Prikupljanje podataka o obiljezjima svih domacinstava na podrucju opstine je preskupo i zahtijeva previse
vremena, ponekad je ¢ak i nemoguce zbog nepostojanja potrebnih podataka o domacinstvima na podrucju
opstine (adresari, nazivi ulica,...).

Zbog tih razloga vrsi se reprezentativno promatranje kojim se obuhvaca samo jedan dio domacinstava opstine,
odnosno uzorak domacinstava koja po svojim karakteristikama nalikuju svim domacinstvima na podrucju
opstine (ukupnoj populaciji).




Prvi korak je odluka o tome koju metodologiju odredivanja uzorka koristiti.

Postoje dva osnovna nacina odredivanja uzorka istrazivanja:
« Uzorkovanje koje se bazira na vjerovatnodi,
o Uzorkovanje koje se ne bazira na vjerovatnodi.

U praksi je veoma tesko primeniti uzorkovanje koje se bazira na vjerovatnoci, iako to predstavlja reprezenta-
tivniji nacin uzorkovanja, s obzirom da je to veoma skup metod koji zahtijeva dosta vremena, a sredstva i
vreme najcesce kod vecine istrazivanja predstavljaju limitirajuci faktor. Upravo iz ovih razloga za ovakve vrste
istrazivanja najcesce se vrsi uzorkovanje koje se ne bazira na vjerovatnoci.

S obzirom na raspolozivost informacija o mjesnim zajednicama (u najboljem slucaju procjena broja
domacinstava i klasifikacija mjesne zajednice prema tipu), nepostojanje okvira uzorka i uzimajuci u obzir
ekonomicnost istrazivanja, za ispitivanje zadovoljstva korisnika uslugama koristi¢e se uzorak koji se ne bazira
na vjerovatnoci.

Za ispitivanje zadovoljstva korisnika uslugama koristice se prilagodeni klaster uzorak, koji po svojim karakter-
istikama, daje najvecu reprezentativnost, pouzdanost i preciznost procjene.

Grupe, odnosno klasteri, za provodenje ispitivanja zadovoljstva korisnika uslugama, su sve mjesne zajed-
nice na podrucju opstine. Uzorak se kreira uzimajuci u obzir broj domacinstava po mjesnim zajednicama na
podrugju opstine, zatim se nasumicno izaberu stambene jedinice unutar mjesne zajednice, u okviru njih se
izaberu domacinstva i onda se u finalnoj fazi metodom prostog slu¢ajnog uzorka (najstariji muski ili Zenski ¢lan
domacinstva) izaberu ¢lanovi domacinstva koji predstavljaju jedinicu anketiranja/ispitanici.

Klasterski uzorak se koristi:

o Ako ne postoji spisak osnovnog skupa (odnosno spisak domacinstava sa osnovnim karakteristikama
domacinstava),

o Ako postoje dobro definisani klasteri koji su najcesce geografske oblasti (mjesne zajednice u slucaju
vecine opstina),

o Ako se moze napraviti razumna procjena broja jedinica u svakom od nivoa klasteringa (ve¢ina opstina
moze uraditi procjenu broja domacinstava po mjesnim zajednicama),

« Akoistrazivanje dozvoljava dovoljno velike uzorke (praksaje pokazala da definisanje uzorka domacinstava
za svaku mjesnu zajednicu ne predstavlja preveliko opterecenje za anketiranje na terenu i ne zahtjeva
previse sredstava i vremena za provodenje ispitivanja).

2.5.4. Izrac¢unavanje veli¢ine uzorka domacinstava

S obzirom na znacajne razlike u socio-ekonomskim pokazateljima po mjesnim zajednicama unutar opstina i
potrebu za izrazavanjem rezultata po mjesnim zajednicima, metodologija sugeriSe odredivanje veli¢ine uzorka
za svaku mjesnu zajednicu pojedinac¢no.

Izra¢unavanje adekvatne veli¢ine uzorka zavisi od vise faktora, od kojih su najvazniji:
« Koliko zelimo biti tacni?
« Koliki nivo pouzdanosti rezultata Zelimo?
« Kolikim budzetom za provodenje istrazivanja raspolazemo?
« Koliko vremena imamo na raspolaganju za provodenje istrazivanja?

Naravno da svaki istraziva¢ zeli maksimizirati svaki od gore navedenih faktora (osim vremena provodenja
istrazivanja), ali najveca ogranicenja sa kojima se istrazivaci susre¢u odnose se na raspolozivi budzet, ali i
raspolozivo vrijeme za izvodenje istrazivanja.

Validnost i moguénost uopstavanja dobijenih rezultata, odnosno reprezentativnost uzorka, uslovljena
je, pored ostalog, poznavanjem osnovnog skupa, u slucaju naseg istrazivanja poznavanjem karakteristika
domacinstava na podrucju opstine:



o Uzorak je reprezentativan ukoliko su njegove karakteristike slicne karakteristikama svih domacinstava
u mjesnoj zajednici. Iz tog razloga su dragocjene sve informacije o domacinstvima na podruc¢ju mjesne
zajednice, ukoliko su raspolozive (struktura, veli¢ina,...)

o Uzorak je homogeniji a time i precizniji, §to je pojava koja se prouc¢ava manje varijabilna, odnosno $to su
domacinstva koja Zive na podrucju mjesne zajednice homogenija,

« I naravno, $to je uzorak vedi to je reprezentativniji.

Kako bi se odredila veli¢ina minimalnog uzorka domacinstava po mjesnoj zajednici, potrebno je poznavati
sljedeca tri parametra:

« broj domacinstava po mjesnoj zajednici,

« pretpostavljeni nivo pouzdanosti (prihvaceni rizik greske u ispitivanju) i

« pretpostavljeni interval pouzdanosti.

Tipi¢no pretpostavljeni nivo pouzdanosti je ili 95% (npr. 5% mogucnosti greske) ili 99% (npr. 1% mogucénosti
greske). U nasem slucaju, zbog relativno malih veli¢ina mjesnih zajednica u nekim ops$tinama, pretpostavljeni
nivo pouzdanosti je i 90% (10% mogucénosti greske). Osim nivoa pouzdanosti, potrebno je pretpostaviti i inter-
val pouzdanosti koji opisuje postotak greski postignutih parametara, kao $to su srednje vrijednosti.

Zeljena preciznost mjerenja utjecat ée na izbor jednog od uobic¢ajeno prihvaéenih intervala pouzdanosti, u za-
visnosti od broja domacinstava po mjesnim zajednicama, na primjer; +14%, £13%, £12%, +11%, £10%, +9%

i 5%.

Tabela 1. Primjeri minimalne veli¢ine uzoraka odredene upotrebom ova tri kriterija

50 25 27 29 31 33 35 44 21 22 24 27 29 32 42
100 33 36 40 44 49 54 80 26 29 32 36 41 46 73
150 37 41 46 52 59 66 108 28 32 36 41 47 54 37
200 40 44 50 57 65 75 132 30 33 38 44 51 59 115
300 42 48 55 63 73 85 169 31 35 41 47 55 66 42
500 45 51 59 69 81 9% | 217 32 37 43 50 60 72 176
700 46 53 61 71 85 102 | 248 33 38 44 52 62 75 195
1000 47 54 63 74 88 106 | 278 33 39 45 53 63 77 213
1500 47 55 64 75 90 110 | 306 34 39 46 54 65 79 229

Dodatni faktor koji u stvarnom Zivotu utic¢e na odluke o veli¢ini uzorka jeste trosak provodenja istrazivanja.

Kao $to sevidiiz Tabele 1, na primjer, minimalna veli¢ina uzorka za mjesnu zajednicu koja ima 500 domacinstava,
uz stupanj povjerenja od 95% i interval povjerenja £5%, zahtijeva prilicno velik broj ispitanika u uzorku, 217
ispitanika.

S obzirom na razlike u veli¢ini mjesnih zajednica i relativno veliki broj malih mjesnih zajednica, metodologija
predlaze promjenu nivoa pouzdanosti i intervala pouzdanosti u zavisnosti od veli¢ine mjesne zajednice.




Tabela 2. daje metod za izracunavanje veli¢ine uzorka domacinstava na osnovu veli¢ina mjesnih zajednica uz
nivo pozdanosti od 90% i 95% i razlicite intervale pouzdanosti u zavisnosti od veli¢ine mjesne zajednice.

do 50 +14% do 21 do 25
od 50 do 100 +13% od 23 do 29 od 27 do 36
0d 101 do 300 +12% od 32 do 41 od 40 do 55
od 301 do 500 +11% od 47 do 50 od 63 do 69
od 501 do 700 +10% od 60 do 62 od 81 do 85
0od 701 do 1000 +9% od 75 do 77 od 102 do 106
preko 1000 +8% Preko 96 preko 131

Primjer:
Definisanje veli¢ine uzorka i tumacenje rezultata ispitivanja zadovoljstva korisnika usluga na primjeru mjesne
zajednice od 701 domacinstava:

Ukoliko izabereno da je nivou pouzdanosti rezultata ispitivanja zadovoljstva korisnika 90%, u uzorak ¢emo
izabrati 75 domacinstava koja e biti anketirana. Kada spojimo nivo i interval pouzdanosti, mozemo reci da
smo 90% sigurni da je rezultat istrazivanja tacan za + 9%.

Interval pouzdanosti se smanjuje sa povec¢anjem veli¢ine mjesnih zajednica, ali nivo i interval pouzdanosti se
smanjuje i ukoliko tumacimo podatke za podrucje cijele opstine (ne izdvajajuci rezultate po mjesnim zajed-
nicama).

Formula za izracunavanje uzorka je data u excel file-u koji ukljucuje formule i u kojem se, na jednostavan
nacin, moze izracunati preporucena veli¢ina uzorka domacinstava.

2.5.5. Definisati nacéin izbora uzorka domacinstava

S obzirom na nepostojanje evidencije o domacinstvima i adresama na podruc¢ju mjesnih zajednica, a da bis-
mo, koliko toliko, zadovoljili princip slu¢ajnog izbora uzorka domacinstava, racuna se ,korak za anketiranje
domacinstava®

Korak se rac¢una za svaku mjesnu zajednicu posebno. Na primjer, veli¢ina uzorka za mjesnu zajednicu od 701
domacinstvo je 75 domacinstava. Korak je jednak odnosu veli¢ine mjesne zajednice i veli¢ine uzorka, odnosno
701/75=9,35. Korak za anketiranja je 9. Broj 9 znaci da ¢e se anketirati svako deveto domacinstvo na podrucju
mjesne zajednice po sljede¢em principu:

o kada su u pitanju kuce, anketirace se domacinstvo u svakoj devetoj kuci u ulici (pretpostavljamo da u kuci
zivi jedno domacinstvo). Takav nac¢in anketiranja nam ne daje stvarni izbor svakog devetog domacinstva
ali je do anketara da procijeni da li ¢e, na kraju provodenja ispitivanja na dodjeljenoj lokaciji imati dovol-
jan broj ispitanika ili ¢e u odredenom broju ku¢a morati da ispituje koji broj domacinstava tu zivi.

« kada su u pitanju stambene jedinice/stanovi u zgradama, anketirace se svaki deveto domacinstvo u stam-
benoj jedinici/stanu u zgradi.

U slucaju da nekoliko domacinstava zivi u jednoj stambenoj jedinici (npr. u kudi ili ¢ak u stanu), anketirace se
predstavnik jednog izabranog domacinstva. Ostala domacinstva ce sluziti kao zamjenska, u slucaju da pred-
stavnik prvog domacinstva kojeg anketar kontaktira odbije ili nije u mogucnosti da ucestvuje u ispitivanju.
U sluc¢aju odbijanja, zamjensko domacinstvo (domacinstvo koje ¢e se anketirati umjesto izabranog) ce biti
domacinstvo koje Zivi najblize izabranom domacinstvu. Korak se racuna od domacinstva koje je pristalo da
ucestvuje u ispitivanju.



Radi povecanja reprezentativnosti rezultata i kasnijeg pojednostavljenja procesa anketiranja, metodologija
predlaze provodenje panel ankete, odnosno vodenje evidencije o anketiranim domacinstvima u listi za anketi-
ranje (ime i prezime ispitanika, adresa stanovanja i broj telefona - ukoliko je raspoloziv) i ponovno anketiranje
istih domacinstava iz godine u godinu.

Provodenje panel ankete ima svoje prednosti i nedostatke:

Izbjegava se procedura izbora uzorka domacinstava svake | Upoznavanje ispitanika sa anketarom i, usljed toga, da-
godine vanje socijalno pozeljnih odgovora

Povecava se uporedivost rezultata istrazivanja Teza moguénost ispravljanja pogre$no formulisanih
pitanja (upitnika)

Izbjegava se mogucénost greske koja nastaje usljed izbora | Teza moguénost ispravke lose izabranog uzorka
drugog uzorka domacinstava u narednoj godini ispitivanja

Pojednostavljuju se procedure rada na terenu (nakon |Problemi koji nastaju sa pracenjem domacinstava koja su
odredenog vremena i stvaranja povjerenja kod ispitanika, | odselila unutar opstine
moguce je i slanje upitnika postom)

Lakse pronalazenje domacdinstava izabranih u uzorak




PRILOG 5 - UPUTSTVO ZA RAD ANKETARA

Pozeljne karakteristike anketara

o Pozeljno je da anketar (npr. stilom oblacenja, na¢inom ophodenja sa ispitanicima) ne odstupa previse od
populacije na kojoj se ispitivanje provodi. Pozeljno je (ali ne i neophodno) da anketar poznaje opstinu u
kojoj se provodi ispitivanje.

« U zavisnosti od organizacije civilnog drustva, neke ¢e imati svoje stalne volontere/anketare, a neke ¢e an-
ketare angazovati honorarno od ispitivanja do ispitivanja. Prednost honorarno i povremeno zaposlenih an-
ketara je u izbjegavanju rutine i naucene vjestine, a stalno zaposlenih u smanjenju troskova obuke i vecem
iskustvu.

o Izbor anketara je veoma odgovoran posao. Anketar treba da bude osoba kojoj se moze povjeriti anketiranje
bez pretjerane bojazni za neobavljanje posla i ozbiljna osoba kojoj je potreban dodatni posao.

Obuka anketara

Prije pocetka ispitivanja zadovoljstva, odnosno rada na terenu, OCD treba da organizuje obuku anketara za rad
na terenu.

Obuka anketara se sastoji od:

1. upoznavanja sa svrhom i ciljevima ispitivanja, te planiranja terenskog rada,

2. pronalaZenja, izbora i podsticaja ispitanika na saradnju,

3. nacina postavljanja svakog pitanja i biljezenja odgovora (detaljno upoznavanje sa upitnikom),
4. zavr$etka ispitivanja.

Neophodno je da predstavnik OCD, zajedno sa anketarom, procita sva pitanja iz upitnika i razjasni eventu-
alne nejasnoce. Takode je preporucljivo da anketar obavi probni intervju prije polaska na teren (npr. sa pred-
stavnicima OCD). Probni intervju, gdje predstavnik organizacije civilnog drustva preuzima ulogu ispitanika
(ili anketara) i prolazi kroz svako pitanje sa budu¢im anketarima, rjesavajuci nejasnoce koje bi se eventualno
mogle pojaviti, vodi do smanjenja poteskoca prilikom provodenja ankete, kao i do boljih rezultata ispitivanja.

Upoznavanje sa svrhom i ciljevima istraZivanja, planiranje terenskog rada

Upoznavanje sa svrhom i ciljevima ispitivanja u znatnoj mjeri, povecava motivaciju anketara, a samim tim i
stopu odziva ispitanika.

Neophodno je obratiti paznju na znanje anketara. On treba znati onoliko koliko mu je potrebno za dobro ra-
zumijevanje ispitivanja i adekvatno obavljanje svojih zadataka.

Prilikom planiranja terenskog rada anketarima, a pogotovo onim neiskusnim, treba §to vise olaksati posao
pri dodjeli zadatka. Kako bi maksimalno smanjili vrijeme pronalazenja ispitanika, anketare treba upozoriti na
potrebu planiranja obilaska terena, tj. rute. Ona treba biti koncipirana tako da anketar u $to kra¢em roku moze
pronaci i anketirati $to veci broj ispitanika, te da su gubici vremena potrebni za dolazak do ispitanika svedeni
na najmanju mogucu mjeru.

Radi $to vece susretljivosti ispitanika i izbjegavanja neugodnih situacija, treba napomenuti anketarima koje vri-
jeme nije prikladno za anketiranje, kada se obicno moze ocekivati odsutnost potencijalnih ispitanika ili njihova
nespremnost na saradnju.



Pronalazenje, izbor i podsticaj ispitanika na saradnju

Anketari traze odredeni tip ispitanika u skladu sa uputstvom koje su dobili od organizacije civilnog drustva, a
koje omogucuje izbor slu¢ajnog uzorka.

Metodologija ne dopusta potpunu slobodu anketara u odabiru ispitanika. Iz tog razloga, potrebno je posebnu
paznju posvetiti jasnom i nedvosmislenom razumjevanju anketara nacina izbora uzorka domacinstava, jedinici
posmatranja i jedinici anketiranja/ispitanik. U pravilu, anketarima se daju uputstva o lokacijama na kojima ¢e
provesti anketiranje.

Nakon kontaktiranja potencijalnog ispitanika anketar se treba predstaviti imenom i prezimenom, navesti or-
ganizaciju za koju radi i kratko opisati o kakvom je ispitivanju rijec. Treba napomenuti da su izvinjenja unapri-
jed ili pretjerano dugi uvodi nepotrebni.

Anketar ¢e od organizacije civilnog drustva dobiti akreditaciju na kojoj ¢e biti navedeno njegovo ime, naziv
organizacije za koju radi kao i naziv ispitivanja koje se provodi. Anketar ¢e nositi akreditaciju na takav nacin da
je ispitanik moze vidjeti tokom obavljanja ispitivanja.

Ispitanika treba upoznati sa povjerljivos¢u (individualni podaci ne mogu biti objavljeni) i adekvatnim
koristenjem podataka dobivenih anketiranjem. Medutim, ispitanicima ne treba garantovati ono $to nije moguce
ispuniti, kao npr. potpunu anonimnost anketiranog i sl. jer lista za anketiranje sadrzi neke licne informacije
koje ne garantuju potpunu anonimnost ispitanika.

Nacin postavljanja pitanja i upisivanja odgovora

Anketari u nekim situacijama Zele promijeniti formulaciju ili redoslijed odredenih pitanja, dodati ili izbaciti
poneku rije¢ i sl. To se smatra neprihvatljivim i treba se izbje¢i. Najbolji nac¢in da se to postigne je adekvatna
obuka anketara kojom se osigurava potpuno postivanja dobijenih uputstava.

Metodologija predvida dva nac¢ina popunjavanja upitnika:
o ispitanik moze sam popuniti upitnik prema uputstvima dobijenim od strane anketara i
« anketar moze postavljati pitanja i upisivati odgovore u upitnik.

Pri postavljanju pitanja, anketar treba pitanja procitati tecno i bez greske. Pitanja mora procitati tacno onako
kako su napisana. Ne smije se ismijeniti sadrzaj i oblik pitanja. Jedina pomo¢ ispitaniku moze biti ponov-
no citanje odredenog pitanja. Anketar pitanja mora citati redom kako su napisana kako bi izbjegao uticaj
poremecenog redoslijeda pitanja na odgovore ispitanika. Ispitaniku se, ni bilo koji nac¢in, ne smije sugerisati
odgovor.

Pri upisivanju odgovora anketar mora tacno zabiljeziti odgovor kako mu ga je dao ispitanik. Anketar mora biti
upoznat sa pitanjima kao i sa dozvoljenim modalitetima odgovora na pojedina pitanja.

Anketar ne smije, na bilo koji nacin, iznijeti ispitanicima svoje stavove i miljenja o pojedinom pitanju. Iako
ispitanici Cesto tokom anketiranja od anketara traze pomo¢ u odgovoru na neko pitanje treba ih upozoriti da
anketarevo bilo kakvo uplitanje u njihov odgovor nije dozvoljeno.

Anketar ne smije pokazivati pretjerane emocija, bez obzira na eventualnu $okantnost ili nekonvencionalnost
ispitanikova odgovora. Ispitaniku treba omoguciti iskreno izrazavanje odgovora.

Zavrsetak intervjua

Nakon zavrs$etka anketiranja anketar se treba ispitaniku zahvaliti na saradnji i upozoriti ga na moguc¢nost kon-
taktiranja od strane kontrolora kako bi se provjerio rad anketara.



Nadzor rada volontera/anketara

OCD treba da odredi kontrolora koji ¢e biti zaduzen za kontrolu rada na terenu kao i naknadnu provjeru rada
anketara.

Kontrola anketara i njihovog rada je neophodna radi izbjegavanja poteskoc¢a u radu, radi osiguravanja
pridrzavanja pravila od strane anketara, kao i radi otkrivanja mogucih gresaka u provodenju ankete na vrijeme.
Kontrolor moze, ako se za to ukaze potreba, sa dijelom ispitanika provesti ponovljeno anketiranje, no ¢esce se
ispitanik kontaktira licno ili putem telefona da bi se provjerilo da li je bio anketiran, kako je anketa provedena
i kako je odgovorio na pojedina pitanja. Iz tog razloga, ispitanik treba da bude upozoren na mogu¢nost da ce,
zbog kontrole anketara, biti naknadno kontaktiran.

Pozeljna je ¢esta komunikacija kontrolora sa anketarima. U pravilu bi se anketari trebali javiti kontroloru nakon
svakih 20-30 provedenih anketa, kako bi se rano otkrile greske i bolje kontrolisala realizacija planiranog uzorka.

Anketar e, prije pocetka rada na terenu, dobiti listu za anketiranje na kojoj ima obavezu da unese sljedece
podatke o ispitaniku:

Imeiprezime |Mjesna zajed- |Broj telefona Dalije domacinstvo | Datum i vrijeme | Ukoliko
ispitanika nicaiadresa |(pozeljno, ali ne i anketirano (DA ili anketiranja domacinstvo nije
neophodno) NE)? anketirano, koji je
razlog

Metodologija preporucuje da se uradi ponovljeno anketiranja u 5% domacinstava. Kontrolor ¢e procijeniti
koliko ¢e kontrola uraditi metodom ponovljenog anketiranja na terenu, a koliko kontrola ¢e uraditi putem
telefona.
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SAOPSTENIJE ZA JAVNOST

Lakse do stana u Briselu nego u Banjaluci i Sarajevu

(Banja Luka, 28. oktobar 2009.) Danas je Razvojna agencija Eda u Banjaluci odrzala okrugli sto na temu ,Mladi bez
stambenog rjeSenja“ na kojoj je predstavljen prvi dio smjernica za pripremu javne politike za podrsku rjeSavanju
stambenog problema mladih.

U radu okruglog stola na kome je diskutovano o stambenom problemu mladih i mogucénostima za njegovo
rijeSavanje su ucestvovali: Nikola Bastinac, predsjednik Odbora za pitanja mladih Narodne skups$tine Republike
Srpske, Srdan Mazalica, poslanik u Narodnoj skupstini Republike Srpske, Dario Sandi¢, pomoc¢nik ministra za
porodicu, omladinu i sport Republike Srpske, Dusko Milojevi¢ iz Ministarstva uprave i lokalne samouprave
Republike Srpske i Brankica Radulovi¢, zamjenik nacelnika opstine Laktasi.

Ucesnici su istakli da situaciju u kojoj se nalaze mladi, pokusavajuci da rijeSe stambeno pitanje, mozda najbolje
ilustruju sljededi podaci:
» 93% mladih brac¢nih parova u BiH ne posjeduje vlastiti stan ili kucu,
» u periodu izmedu 2003. i 2008. godine prosje¢na cijena kvadrata stambenog prostora u Banjoj Luci
porasla je vise od 200%,
» za kupovinu kvadratnog metra stana u Briselu je potrebno raditi 1 mjesec, u Sarajevu 2,5 mjesca a u
Banjaluci gotovo 3 mjeseca,
> braéni par koji prima dvije prosje¢ne plate, da bi kupio stan od 50m?” po prosjeénoj cijeni od 2.100 KM/m
uz kamatnu stopu od 7%, mora otpladivati kredit 21 godinu i 9 mjeseci, dajuéi pri tome banci svakog
mjeseca jednu platu od iznosu 784 KM, dok od druge plate u istom iznosu treba platiti troskove rezija,
prehrane, odjece, obuce, prevoza, Skolovanja djece i zadovoljavanja osnovnih kulturnih, zabavnih i
rekreativnih potreba.
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Ucesnici su se slozili sa konstatacijom da mladi ne mogu samostalno rijesiti stambeno pitanje po uslovima koje
namede trziste nekretnina. Stoga su razmijenjena misljenja o moguénosti da se opstine uklju¢e u rjeSavanje
stambenog problema mladih obezbjedem zemljista putem dodjele sredstava u visini njegove trZiSne vrijednosti,
pripremom projekta, obezbjedenjem neophodnih dozvola i saglasnosti, plasiranjem javnog poziva na osnovu
kojeg se bira i angaZuje izvodac radova, te finansiranjem i nadgledanjem citavog procesa izgradnje. Na ovaj nacin,
cijena novoizgradenog stambenog prostora bi se mogla prepoloviti!

Ucesnici su zakljucili da lokalne zajednice putem podsticane stanogradnje mogu doprinijeti rjeSavanju stambenog
problema mladih. Na taj nacin one uticu na zadrzavanje mladih na svojoj teritoriji i stvaraju pretpostavke za
lokalni razvoj.

Prva od tri smjernice za pripremu javne politike ,Mladi bez stambenog rjeSenja“ je pripremljena u okviru projekta Prvi stan
Ciji je cilj doprinos uspostavljanju institucionalnih rjesenja u svrhu efektivne podrske rjesavanju stambenog pitanja mladih.
Projekat implementiraju Razvojna agencija Eda i Asocijacija za integrisani ekonomski razvoj Inea uz podrsku Centara civilnih

inicijativa i uz ucesce i u saradnji sa predstavnicima relevantnih institucija iz BiH, te mladih i njihovih organizacija.

Razvojna agencija Eda iz Banjaluke je osnovana 1998. godine i aktivna je u tri kljucne oblasti: razvoj politika, razvoj dobre
uprave i razvoj preduzeca. Danas Eda raspolaze specificnom ekspertizom i kapacitetima za istraZivanje politika sto je Cini
jednom od najuticajnijih nevladinih kreatora odgovornih i inovativnih politika u Bosni i Hercegovini i aktivnim ¢voristem za
razvoj politika na podrucju zapadnog Balkana.

Smjernice za pripremu javne politike ,Mladi bez stambenog rjeSenja“ se mogu preuzeti na web stranici Razvojne agencije
Eda na adresi http://www.edabl.org/Mediji/Saopstenja.aspx?CatlD=13, a za vi$e informacija se mozete obratiti MiloSu
Sipragi¢u putem telefona 051/300-241 ili e-mail-a milos.sipragic@edabl.org.
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Kakve su cijene stanova u odnosu na plate? Koliko vremena je
potrebno raditi za kvadrat stana u Banjaluci i Sarajevu, a koliko da
biste kupili kvadrat stana u nekoj od evropskih metropola? Moze
li prosjecan mladi bracni par vracati kredit za stan pa cak i ako
oba supruznika rade? Da li cijena stanova mozZe biti niza? Ovo su
samo neka od aktuelnih pitanja na koja smo pokusali dati odgovor
u Smjernicama koje su pred vama. Nadamo se da ce analize koje
slijede u narednim redovima doprinijeti boljoj spoznaji i aktuelizaciji
stambenog problema mladih, njegovim uzrocima i koracima koji vode

ka djelotvornim rjesenjima...
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Efektivna kamatna stopa na stambene kredite u vedini slucajeva zavisi od iznosa
trazenog kredita, vlastitih sredstava raspolozivih za investiciju, kretanja EURIBOR-a,
itd. Efektivna kamatna stopa na stambene kredite kod komercijalnih banaka se krece
u rasponu izmedu 8 i nevjerovatnih 15%.

Pregled kamatnih stopa na stambene kredite u BiH, april 2009. godine
L{au atage stope i/

d’a ot v F ab Qf Kf‘ed(tq t1cija / Banka ‘ Kamatna op )
Kanton Sarajevo 5,99
ABS banka 7,77 —9,95
Sao Paolo od 7,81(za mlade)
Uni Credit 9,95 (za mlade bracne parove)
Hypo Alpe Adria 9,00-11,16
Volksbank 9,52-10,63
ProCredit 9,71 - 14,80
Nova banka 3,00 - 5,50 + EURIBOR (13,14)

Izvor: Internet stranice banaka i institucija

Ve¢i problem od visokih kamatih stopa je njihova nedostupnost najve¢em broju
mladih ljudi s obzirom na to da oni naj¢es¢e nemaju kreditnu istoriju, da rade u fir-
mama sa niskim i nesigurnim primanjima ili ¢ak u neformalnom sektoru i da nisu u
mogu¢nosti da kao obezbjedenje ponude hipoteku ili kvalitetne Zirante. U nedostatku
pristupa¢ne i adekvatne podrske za rieSavanje stambenog problema, mladi ljudi koii to

TRZISTA RADA

Istovremeno, u Zakonu o posredovanju u zapoSljavanju i socijalnoj
sigurnosti nezaposlenih osoba u Federaciji Bosne i Hercegovine (“Sluzbene
novine Federacije BiH”, br. 55/00, 41/01, 22/05 i 10/08), postoji jedna
odredba koja se odnosi na rad privatnih agencija za posredovanje. Najavljene
su i dodatne izmjene postojecih zakonskih akata do kraja 2011. godine
sa ciliem unapredenja polozaja privatnih posrednika pri zaposljavanju.
Medutim, i dalje je prisutan izrazito monopolski status javnih zavoda za
zaposljavanje. To je narocito vidljivo u vezi sa implementacijom aktivnih
mjera zapo$ljavanja i pristupa javnim sredstvima kod javnih programa
zaposljavanja, gdje ekskluzivno pravo u implementaciji
mjera i koriStenju javnih sredstava imaju javni zavodi
za zaposljavanje. Prethodno provedene analize u okviru
projekta ,Liberalizacija trziSta rada u BiH“ ukazuju
da se dosadasnja saradnja javnih zavoda i privatnih
posrednika uglavnom svodila na saradnju prilikom
organizacije sajmova, okruglih stolova ili radionica.
Treba napomenuti da je osnovni problem u nedostatku
adekvatnih podzakonskih akata i odredenih instrukcija
koje bi operacionalizovale sadasnja i buduca zakonska
rjeSenja u vezi statusa i podrske privatnim posrednicima

pri zaposljavanju. Naravno, prva i svakako najvaznija pretpostavka lezi
u spremnosti nadleznih ministarstava i vlada da javnim zavodima za
zaposljavanje uvedu konkurenciju od strane privatnog sektora.



U potrazi za rjeSenjem

Mnogi zakoni i nagovjestena rjesenja u okviru njih su ostali ,,mrtvo slovo na
papiru® usljed nepostojanja odgovarajucih implementacijskih mehanizama
za operacionalizaciju odredenih namjera zakonodavca. Upravo su iz tih
razloga podzakonski akti u vidu pravilnika, uredbi ili uputstava
jako znacajni, jer odredenim rjeSenjima daju ,Zivotnost*
i mogucnost primjene u postojecem institucionalnom
okviru. Ne ulaze¢i u stvarne namjere zakonodavca tj.
moguce namjere da se samo na papiru odredena rjeSenja
usklade sa medunarodnim standardima, treba napomenuti da
izmjene entitetskih zakonskih rjeSenja u vezi sa posredovanjem pri
zaposljavanju svakako moraju pratiti odredeni podzakonski akti koji su
usmjereni na nove mehanizame ucesca privatnih posrednika u provodenju
aktivnih mjera zapogljavanjaipristupajavnimsredstvima. Stoga je donosenje
odgovarajuceg podzaknskog akta o uslovima, kriterijumima i postupku
dodjele sredstava za provodenje (aktivnih) mjera zaposljavanja od klju¢nog
znacaja za liberalizaciju trziSta rada. Ovaj akt, najvjerovatnije u formi
pravilnika, bi trebao da obezbijedi dovoljnu osnovu za nediskriminiraju¢u
praksu u provodenju budu¢ih aktivnih mjera zaposljavanja, te dovede do





