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1. Uvod

U Principima javne uprave koje je SIGMA/OECD razvila za potrebe javnih uprava zemalja
regije Zapadnog Balkana i Turske i objavila u novembru 2014 godine’, uoena je potreba za
sistematsko ispitivanje zadovoljstva korisnika na redovnom nivou u javnoj upravi, kao
jednog od alata za upravljanje kvalitetom. Naime, u okviru oblasti PruZzanje usluga, princip 3
navodi:

Postoje mehanizmi koji osiguravaju kvalitet javnih usluga, posebna je paZnja
posvecena ispitivanju zadovoljstva korisnika i analizi potreba korisnika.

Takoder, za potrebe monitoringa u ovoj oblasti neki od indikatora SIGMA/OECD su:

Procenat korisnika koji su zadovoljni javnim uslugama i udio institucija u kojima se
redovno provodi anketa o zadovoljstvu korisnika (najmanje jednom u dvije
godine).

Vijece ministara Bosne i Hercegovine 08.02.2017.godine zaduZilo je Ured koordinatora za
reformu javne uprave (u nastavku Ured koordinatora) da zajedno sa Agencijom za drzavnu
sluzbu BiH i Institutom za standardizaciju BiH implementira Operativni plan za uvodenje
upravljanja kvalitetom u institucije Bosne i Hercegovine za period od 2016. do 2018.
godine. Ured koordinatora je ispitivanju zadovoljstva korisnika je posvetio paZznju i u
novom Strateskom okvira za reformu javne uprave 2018 — 2022., koji je usvojen od strane
Vijeca ministara BiH, vlada Federacije BiH i Brcko distrikta BiH.

Ured koordinatora kontinuirano radi na unapredenju efektivnosti i efikasnosti javne uprave,
te zbog toga je rukovodstvo odlucilo da se na sistematski nacin uradi i ispitivanje
zadovoljstva korisnika Ureda koordinatora, te da se isto nastavi i u narednom periodu.

2. Radna grupa za ispitivanje zadovoljstva korisnika i ispitivanje zadovoljstva zaposlenih

Sa ciliem unapredenja rada Ureda koordinatora, rukovodstvo je 04.06.2018.godine
imenovalo Radnu grupu za ispitivanje zadovoljstva korisnika i ispitivanje zadovoljstva
zaposlenih (u nastavku Radna grupa). Sastav Radne grupe je sljedeci:

1. Kenan Avdagic, strucni savjetnik za sektorske reforme, koordinator radne grupe

2. Nedzib Deli¢, sef Operativne jedinice,

! « Principi javne uprave », SIGMA 2014. godina



3. Vedrana Faladzi¢, visa stru€na saradnica za odnose s javnoscu,

4. Emina DerviSevi¢-Zvizdié,visi stru€ni saradnik za upravljanje ljudskim potencijalima,
5. Ena Koprivica, stru¢ni saradnik za nadgledanje,

6. Mirnesa Masi¢, visi strucni saradnik za pravne poslove,

7. Sandra Janji¢, visi strucni saradnik za pravne poslove

Zadaci Radne grupe odnose se na provodenje svih postupaka i procesa koji se odnose na
slijedeée aktivnosti: planiranje ispitivanja zadovoljstva korisnika i ispitavanja zadovoljstva
zaposlenih, identifikacija korisni¢kih grupa koje ce se ispitati, dizajniranje upitnika za
ispitivanje zadovoljstva korisnika i zadovoljstva zaposlenih, provodenje ispitivanja, izrada
izvjeStaja sa analizom i rezultatima ispitivanja zadovljstva korisnika i zaposlenih, izrada i
informiranje o planu poboljSanja na osnovu ispitivanja zadovoljstva korisnika i ispitivanja
zadovoljstva zaposlenih. Mandat Radne grupe godina dana od dana imenovanja.

Poslije imenovanja Radna grupa je odrZala sastanak na kojem je zaklju¢eno da se prvo uradi
ispitivanje zadovoljstva korisnika Ureda koordinatora, $to je ujedno i tema ovog lzvjestaja.

3. Metodologija

Radna grupa je na prvom sastanku odlucila da je namjena i cilj istrazivanja ispitati korisnike
Ureda koordinatora da li su zadovoljni onim uslugama koje Ured koordinatora pruza. Naime,
ustanovljeno je da je veoma bitho da se identifikuje da li su korisnici zadovoljni
koordinacijom i kompletnom pripremom projektne dokumentacije, kvalitetom projektne
dokumentacije, javhom nabavkom iste, vremenskim intervalom pripreme projekata i javne
nabavke, komunikacijom sa korisnicima, kvalitetom izvjestaja, kao i sa prijedlozima za
poboljsanje.

Prilikom identifikacije glavne korisnicke grupe, odluceno je da ¢e to biti predstavnici
institucija navedenih kao odgovorne institucije u Revidiranom akcionom planu 1, a radi lakse
identifikacije, dogovoreno je da to budu ¢lanovi nadzornih timova i implementacionih timova
iz prethodnog perioda. Takoder, pored ove primarne grupe korisnika, zaklju¢eno da se
provede ispitivanje medu organizacijama civilnog drustva, medijima, generalno javnoj
upravi, akademskoj zajednici itd.

Clanovi Radne grupe su odluéili da se ispitivanje izvrsi putem ankete, kao i koristenjem alata
Google Forms. Zbog specifitne potrebe ispitivanja korisnika, zaklju¢eno je da se korisnici
kako je gore i navedeno segmentiraju na primarne i sekundarne. Primarni su ¢lanovi
nadzornih timova, implementacionih timova i koordinatori sa drugih upravnih nivoa, dok svi



ostali spadaju u sekundarne korisnike. Zbog ove segmentacije, a prije svega pristupa
korisnicima, ali i moguénos$c¢u dobijanja valjanih podataka zaklju¢eno je da se urade dvije
ankete za razlicite grupe korisnika (primarne i sekundarne).

Clanovi Radne grupe su za ovo ispititanje odluéili da ne uvrste donatore kao ciljnu grupu, jer
Ce isti biti predmet analize druge radne grupe u narednom periodu. U narednom ciklusu
ispitivanja zadovoljstva korisnika, donatori ¢e biti uvrsteni kao ciljna grupa.

Pitanja dizajnirana za ispitivanje zadovoljstva korisnika za obje grupe se nalaze u sklopu
analize rezultata, kao aneks ovog lzvjestaja.

4. Anketa o zadovoljstvu korisnika

Namjena Ankete o zadovoljstvu korisnika Ureda koordinatora je bolje razumijevanje i
spoznaja trenutnih potreba nasih korisnika. Anketom smo Sirem krugu korisnika ponudili
mogucnost da nam saopée svoje misljenje o naSem radu i daju prijedloge za njegovo
poboljsanje. Provodenjem ovog anketiranja bit ¢e uspotavljeno pocetno stanje zadovoljstva
nash korisnika, te ¢e se koristiti za uporedivanje sa narednim istrazivanjima.

Upitnik za primarnu grupu korisnika je sastavljen od 25 pitanja kojima su obuhvaéene
sljedece teme: koordinacija projekata, priprema projekata, priprema javne nabavke, kvalitet
materijala koje Ured priprema, komunikaciji izmedu korisnika i zaposlenih u Uredu,
komunikaciji putem web stranice i pitanja koja se odnose na demografske karakteristike
anketiranih osoba.

Drugi upitnik koji je namijenjen bio sekundarnoj grupi ispitanika je sadrZavao 18 pitanja, a
obuhvatao je sljedece teme: komunikacija sa zaposlenim u Uredu koordinatora,
komunikacija putem web stranice, kvalitet materijala (izvjestaja) koje Ured priprema,
zanimanje za reformske oblasti, ostala komunikacija putem drustvenih mreza i pitanja koja
se odnose na demografske karakteristike anketiranih osoba.

Anketiranje je vrSeno u periodu od 17.09.2018.godine do 01.10.2018.godine.

U ispunjavanje anketnog upitnika za primarnu grupu ispitanika pozvano je 97 raznih
korisnika na osnovu razli¢itih evidencija, a broj onih koji su odgovorili je 24, sto je
procentualno 24,74 %. Anketa za sekundarnu grupu korisnika je distribuirana putem maila
na adrese novinara, ¢lanova organizacija civilnog drustva, i drugima koji su prethodnom
periodu saradivali sa Uredom, a takoder je postavljena i na web stranicu Ureda, kao i putem
Facebooka i Twtittera. Broj dobijenih odgovora za ovu anketu je 25.



Glavni nalazi - rezultati provedene ankete

e U anketi je sudjelovalo 58% clanova nadzornih timova, a 38% c¢lanova
implementacioh timova.

e Anketirani su iskazali da je 46% njih zadovoljno pripremom projektne dokumentacije,
dok je 21% iskazalo da je nezdaovoljno, a oni su sa 67% kazali da je razlog
nezadovoljstva vremenski interval, a 11% nejasne procedure.

e 54% anketiranih je iskazalo da je zadovoljno sa stepenom uvaZenosti
prijedloga/komentara u fazi pripreme projektne dokumentacije, dok je 21%
anketiranih izrazilo nezadovoljstvo trajanjem pripreme projektne dokumentacije.

Primjer prijedloga za unapredenje pripreme buducih projekata od strane korisnika:

12. Po vasem misljenju, na koji nacin bi Ured koordinatora za reformu
javne uprave mogao unaprijediti pripremu buducih projekata? Molimo,
napisite svoje sugestije:

- Ubrzati procedure izrade i usvajanja projektne dokumentacije.

- Da Ured vodi neko ko ima viziju i bavi se pravom reformom a ne perifernim stvarima.

- [lpojeKkTe NnpuaaroanTH BULLE AOCTUTHYTOM HMBO pPa3Boja U NoTpebama KpajHux
KOPWUCHMKA

- Pripremu bududih projekata prerbaciti na upravne nivoe

- Drasticno skracivanje rokova. Ovo je najveci problem.

- Nemam sugestija

- Vece angaZovanje postojecih ili zaposljavanje novih eksperata u oblasti javnih nabavki.

- Skradivanjem rokova za usaglasavanje razli¢itih nivoa vlasti i uspostavom procedura
kojima se onemogucéava neopravdano odugovlacenje postupka usaglasavanja stavova,
a posebno ocigledne opstrukcije projekata.

- U pripremi buducih projekata bi trebalo viSe saradivati sa institucijama, odnosno sa
stru¢njacima iz tih institucija, koji su kompetentni i koji bi se aktivno mogli ukljuditi i
unaprijediti pripremu buducih projekata, ovisno od oblasti.

- Misljenja sam da bi se kroz unapredenje kapaciteta Ureda koordinatora u smislu
obucenosti za pripremu projekata unaprijedila procedura pripreme projekata

- Sto se ti¢e naseg NT §to se tice Projekata sve je bilo dobro, a najveéa prepreka
zavrSetka nasih projekata je Nabavka.

- outsourcing




Kada je u pitanju javna nabavka, anketirani smatraju da je dokumentacija kvalitetno
priremljena, a ¢ak 42% ispitanika smatra da je i vremenski interval trajanja javne
nabavke zadovoljavajuci. Ovdje se mora naglasiti da je 8% anketiranih u potpunosti
nezadovljno vremenskim intervalom.

Ispitanici su u velikom broju zadovoljni sa komunikacijom sa zaposlenim u Uredu
koordinatora, Sto pokazuje 46% da je u potpunosti zadovoljno, a 50% je zadovoljno.
Veoma je bitno naglasiti da su ispitanici zadovoljni i sa materijalom kojeg priprema
Ured koordinatora.

Elektronski bilten (newsletter) ¢ita veoma mali broj korisnika, njih svega 17%.

Kod sekundranih korisnika, njih 72% dolazi iz organizacija civilnog drustva, dok je
samo 8% iz medija.

Najveci broj njih se informise o radu Ureda koordinatora sa web stranice i drustvenih
mreza.

Za veliki broj ispitanika izvjestaji o napretku koje Ured priprema su jasni i razumljivi,
te koncizni, dok ih najvisSe interesuju infomracije iz oblasti: stratesko planiranje,
koordinacija i izrad politika, upravljanje ljudskim potencijalima, e-uprava i upravljanje
kvalitetom.

6. Preporuke za poboljSanja

Na osnovu podataka iz ankete, Radna grupa je pripremila preporuke za poboljSanje rada Ureda

koordinatora, a koje se nalaze u Planu poboljsanja, a koji je sastavni dio ovog lzvjestaja kao Aneks 3.

Takoder, preporuka Radne grupe je da Ured koordinatora sljedede ispitivanje zadovoljstva korisnika

radi 2020.godine, jer ce ¢e se ciklusom od dvije godine ostaviti dovoljno vremena za implementaciju

prepororuka za poboljsanje.

Monitoring provedbe preporuka ce se vrsiti na Sestomjesecnoj bazi, kada ¢e sluzbenik koji bude

zaduZen kontaktirati nosioce aktivnosti koji su navedeni u preporukama, te na osnovu prikupljenih

inofrmacija o tome izvjestiti rukovodioca institucije.

7. Aneksi

Aneks 1: Rezultati ankete za ispitivanje zadovoljstva korisnika Ureda koordinatora za reformu
javne uprave 1/2018

Aneks 2: Rezultati ankete za ispitivanje zadovoljstva korisnika Ureda koordinatora za reformu
javne uprave 2/2018

Aneks 3: Plan poboljSanja na osnovu rezultata ispitivanja zadovoljstva korisnika



Rezultati ankete za ispitivavanje zadovoljstva korisnika Ureda koordinatora za
reformu javne uprave 1/2018

(24 odgovora — 24,74%)

1. Vas spol?

B Muski W Zenski

2. Vase godine starosti?

m20-29 m30-49 m50-65

0%

3. U kojem svojstvu ste
saradivali s Uredom
koordinatora za reformu
jav[goe uprave?

Kao zaposlenik Kao
¢lan/¢lanica ¢lan/¢lanica

implementaci nadzornog
onog tima na tima jedne od
projektu eformskih

38% oblasti

58%




4. U kojoj mjeri ste zadovoljni procedurama
za pripremu projektne dokumentacije?

0%

M U potpunosti zadovoljan/zadovoljna
M Zadovoljan/zadovoljna
® Nisam ni zadovoljan/zadovoljna, ni

nezadovoljan/nezadovoljna
M Nezadovoljan/nezadovoljna

H U potpunosti nezadovoljan/nezadovoljna

5. Ukoliko ste izrazili nezadovoljstvo na
prethodno pitanje, molimo da navedete
razloge svog nezadovoljstva procedurama
za pripremu projektne dokumentacije?

B Manjak transparentnosti
11%

m Nedovoljan kvalitet

= Nejasne procedure

B Vremenski interval neadekvatan

6. Da li ste zadovoljni tehnickom
pripremom projektne dokumentacije?

4% 0% B U potpunosti zadovoljan/zadovoljna

M Zadovoljan/zadovoljna

= Nisam ni zadovoljan/zadovoljna, ni
nezadovoljan/nezadovoljna

H Nezadovoljan/nezadovoljna

m U potpunosti
nezadovoljan/nezadovoljna




7. Da li ste zadovoljni sa mogucnoscu da
izrazite potrebe svoje institucije u pripremi
projekata?

4% 0%

B U potpunosti zadovoljan/zadovoljna
M Zadovoljan/zadovoljna
m Nisam ni zadovoljan/zadovoljna, ni

nezadovoljan/nezadovoljna
B Nezadovoljan/nezadovoljna

m U potpunosti nezadovoljan/nezadovoljna

8. Da li ste zadovoljni sa stepenom
uvazenosti vasih prijedloga/komentara u fazi
pripreme projektne dokumentacije?

4% 0% B U potpunosti zadovoljan/zadovoljna
B Zadovoljan/zadovoljna
1 Nisam ni zadovoljan/zadovoljna, ni

nezadovoljan/nezadovoljna
B Nezadovoljan/nezadovoljna

B U potpunosti nezadovoljan/nezadovoljna

9. Mozete li iskazati zadovoljstvo trajanjem
pripreme projektne dokumentacije?

B U potpunosti zadovoljan/zadovoljna

M Zadovoljan/zadovoljna

m Nisam ni zadovoljan/zadovoljna, ni
nezadovoljan/nezadovoljna

H Nezadovoljan/nezadovoljna

= U potpunosti
nezadovoljan/nezadovoljna




10. Da li smatrate da je dokumentacija za
proceduru javne nabavke kvalitetno
pripremljena?
0% 4% 4% 0% 8%

B U potpunosti nekvalitetna

B Nekvalitetna

= Ni kvalitetna, ni nekvalitetna
M Kvalitetna

B U potpunostii kvalitetna

 Nisam imala pristup tenderskoj
dokumentaciji samo projektnoj.

11. Da li ste zadovoljni sa vremenskom duzinom
pripreme dokumentacije za proceduru javne

nabavke?su potpunosti zadovoljan/zadovoljna

gy, 4% 8%

M Zadovoljan/zadovoljna

® Nisam ni zadovoljan/zadovoljna, ni
nezadovoljan/nezadovoljna

m Nezadovoljan/nezadovoljna

B U potpunosti nezadovoljan/nezadovoljna

12. Po vasem misljenju, na koji nacin bi Ured koordinatora za
reformu javne uprave mogao unaprijediti pripremu buducih
projekata? Molimo, napisite svoje sugestije:

- Ubrzati procedure izrade i usvajanja projektne dokumentacije.
- Da Ured vodi neko ko ima viziju i bavi se pravom reformom a ne perifernim stvarima.

- [pojekTe npnnarogMT BMLLE AOCTUTHYTOM HMBO pa3Boja U noTpebama KpajiuUx KOPUCHUKA

- Pripremu bududih projekata prerbaciti na upravne nivoe

- Drasti¢no skradivanje rokova. Ovo je najvedi problem.

- Nemam sugestija

- Vece angaZzovanje postojecih ili zaposljavanje novih eksperata u oblasti javnih nabavki.

- Skracivanjem rokova za usaglasavanje razlicitih nivoa vlasti i uspostavom procedura kojima se

onemogucéava neopravdano odugovladenje postupka usaglasavanja stavova, a posebno
ocigledne opstrukcije projekata.

- U pripremi buducih projekata bi trebalo vise saradivati sa institucijama, odnosno sa
strucnjacima iz tih institucija, koji su kompetentni i koji bi se aktivno mogli ukljuciti i
unaprijediti pripremu buducih projekata, ovisno od oblasti.

- Misljenja sam da bi se kroz unapredenje kapaciteta Ureda koordinatora u smislu obucenosti

za pripremu projekata unaprijedila procedura pripreme projekata

- Sto se ti¢e nadeg NT $to se ti¢e Projekata sve je bilo dobro, a najveéa prepreka zavrietka
nasih projekata je Nabavka.

- outsourcing




13. Da li ste zadovoljni kvalitetom materijala koje
priprema Ured koordinatora za reformu javne
uprave za sjednice/sastanke?

m U potpunosti zadovoljan/zadovoljna
0% 0%

B Zadovoljan/zadovoljna

© Nisam ni zadovoljan/zadovoljna, ni
nezadovoljan/nezadovoljna
B Nezadovoljan/nezadovoljna

14. Da li se materijali za sjednice/sastanke
dostavljaju na vrijeme?

4%

mDa
H Ne
M YrnagHom

M u zavisnosti nekad da nekad ne

15. Da li ste nekada trazili od zaposlenika
koji pripremaju projekte u Uredu
koordinatora za reformu javne uprave da
vam dostave odredene informacije?

13% m Da M Ne




16. Kako biste ocijenili odgovor /informaciju koju
dobijete od zaposlenika Ureda koordinatora?
Moguce viSe odgovora:

Uglavnom nisam dobijala nikakve konkretne..
Pa3nukyje ce og cnyyaja oo cnydaja
Nisam trazila/trazio informacije
Nepotpun i ne odnosi se tacno na ono Sto trazim
Bespotrebno opSiran
Nejasan i nerazumljiv
Jasan i razumljiv
Koncizan
Potpun i odnosi se ta¢no na ono Sto trazim

0 2 4 6 8 10 12 14

16

17. Da li su informacije/odgovori od zaposlenih
Ureda koordinatora za reformu javne uprave
dostavljene na vrijeme?

4% 4% 4% ™ Da

\4%
0%

M Ne

1 Ovisi od slucaja do slucaja

B Nekadada, nekadane

tako da se ne ostavija prostor za raspravu.
m Nisam trazio informacdije

W Odgovori se dostavijaju uglavnom u okviru samog projekta,

18. Ukoliko ste imali kontakt sa zaposlenim u
Uredu koordinatora za reformu javne uprave, u
kojoj mjeri ste zadovoljni ljubaznoscu
za pos|enih?l U potpunosti zadovoljan/zadovoljna

4% 0% 0% M Zadovoljan/zadovoljna

Nisam ni zadovoljan/zadovoljna, ni

nezadovoljan/nezadovoljna
m Nezadovoljan/nezadovoljna

B U potpunosti nezadovoljan/nezadovoljna




19. Koliko cesto posjecujete web stranicu Ureda
koordinatora za reformu javne uprave?

0% 0%

H Svakodnevno
H Sedmicno

1 Mjesecno

B Povremeno

M Rijetko

20. Da li su podaci i informacije na web
stranici jasno prikazani?

0% M Da, uvijek

M Da, uglavnom
m Djelomicno

m Uglavhom ne

H Ne, nikada

m Ne posjecujem stranicu da bih
dala odgovor

21. Da li se na web stranici Ureda nalaze

informacije koje su korisne i relevantne za vas
rad? M Da, uvijek

4% 0% 4% H Da, uglavhom

m Djelomicno
H Uglavhom ne
B Ne, nikada

H Rijetko posje'ujem stranicu pa nemam
konkretan odgovor




22. Da li ste nekada koristili web platformu Ureda
koordinatora za preuzimanje dokumenata za
sastanke nadzornih timova?

m Da H Ne

23. Ukoliko je vas odgovor potvrdan, da li bi vam
koristilo da i dalje putem web platforme
preuzimate dokumente za sastanke nadzornih
timovima?

M Da M Ne

24. Da li Citate elektronski bilten (newsletter)
Ureda koordinatora za reformu javne uprave?

m Da H Ne

25. Ukoliko je vas odgovor na prethodno pitanje DA, po vaSem misljenju koje
informacije bi trebale da se nadu u sljedec¢im izdanjima elektronskog biltena?

- Maksimalan fokus na rezultate reformskih aktivnosti.

- Sve aktuelnosti vezano za rad Ureda koordinatora

- Vise transparentnosti oko raspolozivih fondova za odredene projekte i rada Upravnog
odbora.




Rezultati ankete za ispitivavanje zadovoljstva korisnika Ureda koordinatora za
reformu javne uprave 2/2018

(25 odgovora)

1. Vas spol?

B Muski

B Zenski

2. Vase godine starosti?

0%

B do 20 godina
m21-30godina
m 31 -40 godina
H 41 -50 godina
m51-60godina

m6livise

=30 - 40 godina




3. Molimo Vas da odaberete kojoj ciljnoj grupi
pripadate.

0%
0%

0% M Javnha uprava

B Akademska zajednica
H Mediji

M Studenti

M Penzioneri

M Poslovna zajednica

1 Organizacije civilnog drustva

= konsultant

4. Da li sa Uredom koordinatora za reformu javne
uprave bez poteskoca ostvarujete kontakt?

B Uvijek
4% B Obi¢no da
" Ponekad
H Rijetko

® Nikada

5. Kako se o radu Ureda koordinatora za reformu

javne uprave informisete?

mTv
M Radio

2% 2% 2%

2%

M Internet stranica

M Drustvene mreZe (Facebook i Twitter)
m Stampa

M Elektronski bilten

 kako kad

= PARCO BIH ured

Neposredni kontakt na radioniciOCD




6. Koliko cesto posjecujete internet stranicu
Ureda koordinatora za reformu javne
uprave?

M Svakodnevno
B Sedmicno

B Mjesecno

B Povremeno
B Rijetko

H Nikada

7. Koliko dugo koristite internet stranicu
Ureda koordinatora za reformu javne uprave?

M Ne vise od godinu dana
HOd 1-2 godine
1 0d 2-5 godina

B DuZe od pet godina

8. Da li je internet stranica Ureda koordinatora za
reformu javne uprave pregledna i jednostavna za
koristenje?

B Da, u potpunosti
B Da, djelimi¢no
= Nida, nine

H Nije nikako

® Ne znam




9. Da li su informacije/podaci koje se
nalaze na nasoj web stranici...?

B Lako pretrazZivi i dostupni
B Nemoguce ih je pronaci

Potrebne su mi druge

4% vrste informacija

B Ne znam

10. Ukoliko ste u prethodnom pitanju odabrali opciju "Potrebne su mi druge
vrste informacija"”, molimo Vas da upisete koje su vam vrste informacija
potrebne.

- Konkretni rezultati reforme - prostim rije¢nikom $ta se do sada konkretno uradilo kroz
reformu i $ta to znaci za obi¢ne gradane. A ne neki besmisleni indikatori, procenti o
ispunjenosti nekih ciljeva koji ne govore nista.

11. Da li ste procitali jedan od izvjestaja o
napretku u reformi javne uprave, a kojeg Ured
koordinatora za reformu javne uprave priprema
na polugodisnjoj/godisnjoj osnovi (svi izvjestaji
se nalaze na internet stranici?

mDa H Ne




12. U slucaju da je vas prethodni odgovor DA,
molim vas dajte ocjenu za izvjeStaje o napretku u
reformi javne uprave, a koje Ured koordinatora
za reformu javne uprave priprema na
polugodisSnjoj/godisnjoj osnovi.
Nisam procitala/procitao
Nepotpun i ne odnosi se na ono Sto tacno trazim
Bespotrebno opsiran
Nejasan i nerazumljiv

Jasan i razumljiv

Koncizan

Potpun i odnosi se ta¢no na ono Sto trazim

o
N
I
o))
00
o

12

13. Koje od reformskih oblasti vas najvise
zanimaju?

otvoreni podaci

Upravljanje kvalitetom u javnojupravi
e-Uprava

Insitucionalna komunikacija

Upravni postupci i upravne usluge
Upravljanje ljudskimpotencijalima

Javne finansije

Stratesko planiranje, koordinacija i izrada politika




14. Da li smatrate sadrzaje na Facebook i Twitter
nalozima Ureda koordinatora za reformu javne
uprave korisnim?

H Da
H Ne

= Ne koristim drustvene mreze

15. Da li ste generalno zadovoljni kvalitetom
informacija koje vam pruza Ured koordinatora za
reformu javne uprave?

B U potpunosti
m Zadovoljan/zadovoljna
m Ni zadovoljan/na ni

nezadovoljan/na

B Nezadovoljan/na




16. Jeste li zadovoljni dostupnoscu sluzbenika za

odnose s javnoscu kada trazite informacije u vezi

sa reformom javne uprave ili aktivhostima Ureda
koordinatora za reformu javne uprave?

4%
0% .

H Uvijek

B Obicno da
Ponekad

H Rijetko

B Nikada

17. Jeste li zadovoljni vremenom koje je
proteklo od Vaseg upita do dostavljene
informacije?

4% 0%

)

H Uvijek

m Obi¢no da
Ponekad

m Rijetko

m Nikada

18. Sta bi moglo uticati na povecanje Vaseg zadovoljstva informacijama
dobijenim iz Ureda koordinatora za reformu javne uprave?

Konrektnije informacije o cilju reforme. Drugim rijecima, na koji nacin trebaju saradjivati
pojedine institucije javne uprave, s naglaskom na saradnju drzavnih s nizim nivoima vlasti.
Drugi faktor je veca prezentnost Ureda u javnosti i vise direktne komunikacije s gradjanima i
gradjankama. Treca stvar je jasnije naglasavanje svrhe reforme.

Sprovodjenje reforme irealizacija planiranog

Odgovor je sadrzan u odgovoru na pitanje broj 10. Sta obi¢nom gradaninu zna¢i da je zavrien
neki projekat besmislenog naziva, u kojem su kao obuéeni neki sluzbenici? Sta obi¢nom
gradanu znadi da je ispunjeno xy% ciljeva iz strategije? Sta obi¢nom gradaninu znace
fotografije nekih sluzbenika koji u nekoj banji kao uée vazne stvari i da rade svoj posao?
Vise pojavljivanja u javnosti, na medijima i Stampi

Vise dokumenata koji bi bili proaktivno objavljivani na stranici.




Vise vidljivih rezultata reforme za gradane.

Informacija o pozitivnom odnosu nekih tijela (MOFTER, ministarstva sigurnosti BiH i entiteta)
prema pojedinim drzavnim zakonima

AZurnost sadrZaja /generalno, povecdanje koli¢ine, kvalitet i dostupnost informacija o
projektima, aktivnostima i inicijativama u oblasti RJU

Dostavljanje informacija na e-mail adresu udruzenja; crcdbih@gmail.com,mogucnosti uc¢eséa
i drugih zainteresovanih NVO u proces Reforme javne uprave, itd.

Vise obuke u pracenju rada na lokalnim nivoima.




4"4 BOSNA | HERCEGOVINA
Ured predsjedavajuceg Vije¢a ministara

Ured koordinatora za reformu javne uprave

PLAN POBOLJSANJA NA OSNOVU REZULTATA
ISPITIVANJA ZADOVOLISTVA KORISNIKA

Sarajevo, oktobar 2018.godine



1. PROJEKTI:

Reducirati vremenski interval za izradu projekata finansiranih iz Fonda za
RJU pojednostavljenjem procedura za pripremu projekata

Aktivnosti

Izvrsiti analizu procesa pripreme
projekata preporuditi unapredenja

Opis aktivnosti

Na osnovu analize procesa prirpeme projekata,
predloziti rukovodstvu Ureda koordinatora mjere koje
¢e dovesti smanjenje vremenskog intervala u pripremi
projektne dokumentacije, kao i pojednostavljenja
procedura za pripremu iste.

Voda aktivnosti:

Svjetlana Pavlovi¢ , Nedzib Deli¢, Aneta Raic

Potrebni ljudski resursi (ljudi / dana)

Pravna jedinica, Operativna jedinica i Jedinica za
donatorsku koordinaciju, finansije, nadzor i evaluaciju

Budzet

Datum pocetka

4. kvartal 2018.godine

Procijenjeni krajnji rok

1. kvartal 2020.godine

2. ELEKTRONSKI BILTEN:

Promovisati elektronski bilten kod korisnika

Aktivnosti

Redovno korisnike izvjestaviti o
konkretnim aktivnostima u reformi
javne uprave

Opis aktivnosti

Konkretne rezultate o reformi postavljati u elektronski
bilten, te isti promovisati redovno na mailing listu svim
zainteresiranim, a posebno promovisati putem
drustvenih mreza.

Voda aktivnosti:

Vedrana Faladzi¢

Potrebni ljudski resursi (ljudi / dana)

Jedinica za donatorsku koordinaciju, finansije, nadzor i
evaluaciju

Budzet

Datum pocetka

4. kvartal 2018.godine

Procijenjeni krajnji rok

1. Kvartal 2020.godine

3. 1ZVJESTAVANIJE:




Pojednostaviti i konkretizirati Izvjestaj o napretku

Aktivnosti

Prilikom izrade novih izvjestaja o
napretku reforme (vezane novi
Strateski okvir) voditi racuna da se isti
pojednostave i prezentuju konkretni
podaci

Opis aktivnosti

Analizirati dosadasnje izvjestaje i predloZziti novi nacin
kreiranja izvjestaja sa prezentacijom konkretnih
rezultata u reformi javne uprave.

Voda aktivnosti:

Nedzib Deli¢, Aneta Raié

Potrebni ljudski resursi (ljudi / dana)

Operativna jedinica i Jedinica za donatorsku
koordinaciju, finansije, nadzor i evaluaciju

Budzet

Datum pocetka

4 kvartal 2018.godine

Procijenjeni krajnji rok

1.kvartal 2020.godine
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