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SAZETAK

Istrazivanje se bavi odnosom izmedu ocekivanja i zadovoljstva klijenata, ali i institucionalnoga mandata
danoga sluzbama za zaposljavanje analizirajuci rezultate ankete o zadovoljstvu 1337 nezaposlene osobe
uslugama ureda za zapo$ljavanje provedene u svibnju 2013. godine na dvije lokacije — u Uredu (Birou)
Doboj i u Uredu (Birou) Novo Sarajevo.

Glavni zakljudci su: (1) nezaposlene osobe ne poznaju usluge sto bi ih ured trebao pruzati pa svoja ocekiva-
nja usredoto¢uju na niz usluga koje poznaju; (2) zadovoljstvo nezaposlenih osoba uslugama $to ih dobivaju
od biroa je pozitivno i u relativno prihvatljivim okvirima, premda i dalje ostaje dvojba $to zapravo nezapo-
slene osobe oc¢ekuju od ureda; (3) ured za zaposljavanje ne pruza sve usluge utvrdene zakonskim okvirom
nezaposlenim osobama, a teziste je na ostvarivanju prava nezaposlenih osoba; i (4) tek oko 26% nezaposle-
nih osoba u Doboju i 41% nezaposlenih osoba u Novom Sarajevu aktivno trazi posao, §to ured svrstava na
stranu institucija koje se bave socijalnim politikama.

Od ukupnoga broja od 22108 registriranih nezaposlenih osoba u evidenciji dvaju analiziranih ureda, tek
7109 ispunjava zakonom propisane obveze i time stjece pravo na registraciju. Ostatak od 14999 osoba ne
trazi posao, te prakti¢no sluzbu dozivljava kao instrument za ostvarivanje prava. Dakle, samo je jedna tre-
¢ina nezaposlenih osoba u dvije promatrana sluzbe aktivna u trazenju zaposlenja, dok su dvije tre¢ine ne-
motivirane i nezainteresirane za pronalazak posla, sa svim osobnostima dugoro¢no nezaposlenih osoba.
Nezaposlenost je postala najveci drustveni problem, i to ne samo ekonomski, nego i moralni, ali i politicki.

Kljucne rijeci: nezaposlenost, zadovoljstvo klijenata, neaktivnost, sluzbe za zaposljavanje
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1. Uvod

Cjelokupna situacija u Bosni i Hercegovini dovela
je do znatnih ekonomskih poremecaja koji se prije
svega iskazuju u obliku visokih stopa nezaposleno-
sti, a $to je rezultat niske potraznje za radnom sna-
gom. Bosna i Hercegovina, u usporedbi sa zemlja-
ma u okruZenju, ima najnizu stopu zaposlenosti
radne snage, a stope dugorocne nezaposlenosti su
posebice zabrinjavajuce. Tome svakako pridonosi
i neuskladenost formalnog obrazovnog sustava s
potrebama trzista rada te smo nerijetko suoceni s
hiperprodukcijom odredenoga obrazovnoga kadra,
dok su potrebe trzista za nekim drugim zanimanji-
ma u deficitu. Takva situacija stavlja sluzbe za zapo-
§ljavanje u nezavidan polozaj: ocekivanja (potrebe)
korisnika s jedna strane rastu, a s druge strane sve
je manje moguénosti posredovanja u zaposljavanju
(sve je manje prilika za njihovu djelotvornu integra-
ciju na trziste rada).

Status nezaposlene osobe dobiva se ispunjavanjem
zakonom utvrdenih uvjeta kako bi se obavila sluz-
bena prijava u evidenciji sluzbe za zaposljavanje.
Osoba prijavljena u evidenciji sluzbe za zaposlja-
vanje morala bi aktivno traziti zaposlenje. Neza-
poslenost, narocito dugoro¢na, uzrokuje negativne
psiholoske posljedice, zbog neizvjesnosti koju uzro-
kuje, a ocekivan stav nezaposlene osobe bio bi §to
prije pronaci zaposlenje. Sto nezaposlenost dulje
traje, nezaposlena osoba suocava se s ve¢im pro-
blemima, mijenja stavove i gubi samopouzdanje,
nezaposlenost prelazi u dugoro¢nu, a iz dugovor¢ne
nezaposlenosti osoba prelazi u nekativnu. Takvih je
u Bosni i Hercegovini sve vise.

Ova problematika u izravnoj je vezi s institucija-
ma na trzi$tu rada, odnosno politikama na kojima
se temelji funkcioniranje sluzbi za zaposljavanje.
Istrazivanje stavlja u srediste spoznaju zadovoljstva
korisnika javnih sluzbi za zapo$ljavanje. Istraziva-
nje je dio Sirega procesa u kojemu istrazivac kreira
i testira metodologiju koja bi se mogla koristiti za
spoznavanje u kojoj mjeri trenutna organizacija po-
sla javnih sluzbi za zaposljavanje ima odgovarajuce
uc¢inke u smislu kvalitete, pruzene usluge i brzine
isporuke.

Rezultati su vazni sa stajalista sluzbi za zaposljava-
nje, ali je rezultatima dobivena i druga dimenzija
ovoga problema — struktura klijenata odnosno ne-
zaposlenih osoba, $to bi trebalo biti indikacija krea-
torima politika u kojemu smjeru mijenjati zakonski

okvir koji u ovome trenutku nije poticajan za aktiv-
no trazenje posla’.

2. Konceptualni okvir istrazivanja

Istrazivanje polazi od pretpostavke da je zadovolj-
stvo klijenata relativno jednostavan koncept. Ako su
ocekivanja klijenta ispunjena ili nadmasena, klijent
je zadovoljan. Medutim ako obecana kvaliteta uslu-
ge nije isporucena, klijent nece biti zadovoljan te ¢e
uslugu potraziti na drugome mjestu. Opcenito go-
voredi, klijenti ne dolaze samo po odredenu uslugu,
oni analiziraju kako su tretirani. Nije neuobicajeno
da klijenti biraju skuplju uslugu, odnosno njezinoga
isporucitelja ako davatelj usluge klijentu poklanja
vi$e pozornosti, odnosno ukoliko za svoj novac do-
bivaju vi$e. (Evenson, 2005., 1)

Iznimno je bitno analizirati $to klijenti o¢ekuju i $to
dobivaju. Parasuraman et al (1985.) je razvio gap
model kako bi pomogao menadzerima da otkriju i
analiziraju razloge zbog kojih dolazi do problema u
isporuci usluga te na koji se nacin usluge mogu una-
prijediti. Prema tome modelu, ocekivanja klijenta
stvaraju se na osnovi prijasnjega iskustva, osobnih
potreba i iskustava drugih klijenata. Iskustva s uslu-
gama i opazanja klijenata rezultat su niza internih
odluka i aktivnosti u pruzanju usluga. Opazanja
menadzmenta o ocekivanjima klijenata pridonose
donosenju odluka o vrsti i na¢inu isporuke usluga.

Opazanja klijenata i menadzmenta nuzno ne mora-
ju biti ista pa dolazi do gapova u pruzanju usluga.
Prema Teoriji diskonfirmacije, $to su manja oceki-
vanja - veca je mogucnost da ¢e biti vece zadovolj-
stvo klijenata. Teoriju ocekivanja i diskonfirmacije
razvio je Richard Oliver (Oliver, 1980.), a kriticki ju
je testiralo i dokazalo niz studija (Oliver, DeSarbo,
1988.; Tse, Wilton, 1988.) i prema njoj klijenti ko-
riste usluge s oc¢ekivanjima o njihovoj korisnosti i
izvedbama. Jednom kada je usluga koristena, isho-
di se usporeduju s o¢ekivanjima. Omjerom izmedu
ocekivanoga i dobivenoga dolazi se do potvrdivanja
ili nepotvrdivanja (diskonfirmacija) polaznih pret-
postavki $to ih je imao klijent. Bitno je naglasiti da
je percepcija klijenta subjektivan stav pojedinca pa
je kao takav i psiholoski fenomen (Maister, 1985.).
Na ocekivanja utjece niz Cinitelja, a prije svega pret-
hodno iskustvo, sadrzaj komunikacije osoblja koje
pruza uslugu te individualne osobine koje uklju¢uju
uvjerljivost i iskrivljenje percepcije (Bowen, 2001.).
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Grafikon 1. Model diskonfirmacije ocekivanja
Izvor: Churchill, Surprenant, 1982.

Monopolski polozaj javnih institucija daje im sta-
tus u kojem nema trzi$noga pritiska za poboljsa-
nje usluga (Fretwell, Goldberg, 1993, str. 37.). Na
ocekivanja takoder utjecu polozaj na trzistu i imidz
davatelja usluge. Ovdje je veoma bitno naglasiti mo-
nopolski polozaj javnoga odjela, a koji je predme-
tom analize istrazivanja. Premda se teoretski moze
re¢i da su klijenti javnih sluzbi ,kupci“ usluga, oni
zapravo nemaju mogucénost izbora jer dio usluga
ne mogu dobiti kod drugoga davatelja usluge. Javni
sektor u dijelu svojih usluga nema konkurenciju, pa
nezadovoljstvo klijenata nema mnogo ucinka (Van
Mierlo, 1986.). Klijent u tom sluc¢aju nema mogu¢-
nost izbora, ve¢ svoja ocekivanja mora prilagodi-
ti onome $to moze dobiti na mjestu na kojemu se
pruza usluga. Takav poloZaj javnoga odjela nerijetko
ga udaljuje od institucionalnog mandata, ali i omo-
gucuje da institucije ne teZe unaprjedenju usluga,
ve(¢ ih obavljaju automatski i na isti nacin kako su to
radile i prije 20 i 30 godina.

3. Metodologija

U istrazivanju je teziste bilo na analizi stavova neza-
poslenih osoba, kao klijenata sluzbi za zaposljavanje
te kvaliteta obavljenih usluga. S tim ciljem provede-
no je anketiranje nezaposlenih osoba na dva mjesta:
Ured (Biro) za zapo$ljavanje Novo Sarajevo Javne
ustanove Sluzba za zaposljavanje Kantona Sarajevo
i Ured (Biro) za zapo$ljavanje Doboj Javne ustanove
Zavod za zaposljavanje Republike Srpske. Postavlje-
na su tri klju¢na istrazivacka pitanja:

1. Nude li javne sluzbe za zaposljavanje sve potrebne
(ocekivane i zakonom odredene) usluge korisnici-
ma, ukljuéujuci raspon i kvalitetu usluga?

2. Je li proces isporuke usluga koherentan (timski
rad zaposlenika javnih sluzbi za zaposljavanje),
specijaliziran (isporucen od visokokvalificiranih
zaposlenika) i isporucen na vrijeme?

3. Jesu li poslovne politike (ukljucujuci ponasanje za-
poslenika) sukladne s potrebama korisnika?

Pri odredivanju velicine uzorka istrazivac je uzeo
u obzir viSe ¢imbenika: broj nezaposlenih osoba
evidentiranih u sluzbama za zaposljavanje Doboj i
Novo Sarajevo, interval pouzdanosti (margine po-
greske uzorka) te mogucénosti dodatnih (eng. cross
tab) analiza s obzirom na razlicite kategorije ispi-
tanika (prema spolu, dobi, obrazovanju, aktivnosti
na birou itd.).

Kako su biroi za zaposljavanje registrirali u Doboju
n=13.026 i u Novom Sarajevu n=9.082 nezaposlenih
osoba (na dan 30. 11. 2012. godine), zakljuceno je da
bi veli¢ina uzorka od 500 do 750 ispitanika obuhva-
tila znacajan udio populacije nezaposlenih osoba u
spomenutim sluzbama te je kao takva posve dostat-
na za potrebne analize. Iz grafikona 1. vidljivo je da
je priblizna maksimalna statisticka pogreska uzorka
na n=500 ispitanika nije visa od +/- 4,8%, a na uzor-
ku od N=750 oko +/- 4,1%, $to je posve prihvatljiva
(tolerancija pogreske) pri statistickim obradama
podataka, posebice imajudi u vidu da je, kada je u
pitanju ova vrsta istrazivanja, prihvatljiva statisticka
pogreska 5%.

U prikupljanju podataka provedena je licem u lice
(face-to-face) anketa na lokacijama.
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Grafikon 2. Statisticka pogreska u odnosu na ve-
licinu uzorka

Upitnik se sastoji od niza pitanja zatvorenoga i
otvorenoga tipa, uz standardna pitanja za prikuplja-
nje socio-demografskih obiljezja uzorka, odnosno
ispitanika. Za pitanja zatvorenoga tipa koristene su
5-stupanjske ili 6-stupanjske ljestvice, da/ne odgo-
vori i pitanja s moguénoséu jednog ili vise ponude-
nih odgovora. Za pitanja o zadovoljstvu koristena je
samo 6-stupanjska Likertova ljestvica.

Elementi usluge izabrani su na osnovi standardnih
elemenata usluge koji se provjeravaju u ovim vrsta-
ma istraZzivanja (npr. Servequal - Dimensions of Ser-
vice Quality). SERVQUAL obavlja analizu elemena-
ta dva puta u razli¢itim oblicima: mjeri ocekivanja i
mjeri percepciju korisnika usluge. Za potrebe istra-
zivanja vrlo je bitno izrac¢unati gap, odnosno razliku
izmedu ocekivanja klijenata i njihove percepcije o
ispunjavanju tih ocekivanja (Buttle, 1996., 8. - 9.).

Metoda odabira ispitanika jest slu¢ajni odabir, sva-
ka peta osoba koja je posjetila sluzbu za zaposlja-
vanje. Procijenjeni broj osoba/korisnika koje se na
dnevnoj razini prijavljuju sluzbama je izmedu 200 i
400 (npr. Doboj 281, Novo Sarajevo 354, ponedjelj-
kom kada je, prema procjenama, veci broj prijava
od dnevnoga prosjeka). Takva postavka metodolo-
gije dodatno je produljila proces anketiranja jer je u
idealnim uvjetima dnevno moglo biti anketirano 40
- 80 nezaposlenih osoba, prosje¢no vrijeme trajanja
anketiranja i popunjavanja upitnika je oko 15 - 20
minuta po ispitaniku. Imajuci u vidu da priljev ne-
zaposlenih nije ravnomjeran, anketiranje je trajalo

mjesec dana od 22. travnja do 24. svibnja 2013. go-
dine. Utemeljen na ovim metodolo$kim postavka-
ma, ukupan broj ispitanika iznosio je 1.337 odnosno
623 ispitanika u Novom Sarajevu i 714 ispitanika u
Doboju. Sve analize prikazane u izvje$¢u provedene
su u programu IBM SPSS Statistics 20 uz primjenu
diskriminativne i korenspondentne analize.

4. Nezaposleni koji to nisu

Donositeljima politika od klju¢nog je znacaja razu-
mjeti u kakvom je polozaju gospodarstvo zemlje,
ali je veoma korisno znati i kakav je njezin polozaj
u odnosu na zemlje u okruZenju. Prema izvjeséu
Doing Businessa 2013, Bosna i Hercegovina (BiH)
je na 126. mjestu, od 185 rangiranih zemalja. Ono
$to je pokazatelj tome da su ekonomske prilike za
poslovanje vrlo nepovoljne jest regionalni polozaj,
pri ¢emu se BiH nalazi na dnu, iza Crne Gore (51),
Hrvatske (84), Albanije (85) i Srbije (86) (The World
Bank, 2013.).

Postojeci gospodarski rast ne dovodi do otvaranja
radnih mjesta, a znacajan broj od tih novootvorenih
radnih mjesta je u sivoj ekonomiji ili imaju elemente
podzaposlenosti — nezadovoljstva radnika brojem
sati rada, prihoda od rada ili nepriznavanjem kva-
lifikacija koje imaju.

Kao odraz takvome stanju javlja se smanjeni broj
mogucénosti za zaposljavanje (potraznja za radnom
snagom), veliki broj registriranih nezaposlenih oso-
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ba i visoka stopa nezaposlenosti. Stopa aktivnosti
radne snage je jako niska, s posebno nepovoljnom
strukturom — oko 2/3 neaktivnih su Zene s niskim
stupnjem obrazovanja. U tako niskoj aktivnosti, lo-
gi¢no, raste broj obeshrabrenih, nezaposlenih koji
su odustali od trazenja zaposlenja.

Posebice je problematicno to sto je nezaposlenost
dugorocne prirode, bez stvarne moguénosti da ve-
liki broj dugoro¢no nezaposlenih bude ukljucen na
trziste rada, a nezaposlenost postaje ne samo gos-
podarski problem, nego uvelike prelazi u domenu
socijalne politike.

4.1 Koliko klijenata ima sluzba za zaposijavanje?

Sustav javnih institucija za zaposljavanje BiH obu-
hvaca drzavnu agenciju (Drzavna agencija za rad i
zapo$ljavanje BiH - ARZBiH), po jedan zavod u sva-
kom entitetu (Zavod za zapo$ljavanje FBiH — FZZZ
i Javna ustanova Zavod za zapos$ljavanje Republike
Srpske - ZZZRS) i jedan u Brcko Distriktu BiH.
FZZZ ima koordinirajuéu ulogu u Federaciji BiH
(FBiH) koja ima po jednu autonomnu javnu sluzbu
za zaposljavanje (JSZZ) u svakom kantonu i sedam-
deset Cetiri op¢inska ureda za zapo$ljavanje. ZZZRS
je centraliziran i ima punu nadleznost nad $est regi-
onalnih podruzZnica i $ezdeset tri op¢inska ureda za
zapo$ljavanje. ARZBiH je krovna institucija s nad-
leznostima da predstavlja JSZZ u inozemstvu.

Tablica 1. Organizacija JSZ-a u BiH

Drzavni nivo
Entitetski nivo Republika Srpska

Regionalni/kantonalni
nivo

6 regionalnih (zavisnih)
podruznica

Op¢inski nivo 63 ureda

Odredivanje statusa osoba koje ¢ine radnu snagu
jest temelj statistike trzista rada. Prema definiciji iz
nacionalnoga zakonodavstva nezaposlena osoba i u
Federaciji BiH2 i u Republici Srpskoj?® definirana je
kao osoba koja nije u radnom odnosu i osoba koja
aktivno traZi posao, odnosno ako:

« se redovito javija sluzbi za zaposljavanje (jednom
u 60 dana);

Zavod za zapo$ljavanje

+ podnosi molbe poslodavcima ili daje oglase i jav-
lja se na oglase i natjecaje;

« pridrzava se programa profesionalne orijentacije,
obuke i prekvalifikacije.

Ukoliko nezaposlena osoba ne ispunjava uvjete za
aktivnog trazitelja posla, utvrdena je sankcija brisa-
nja iz evidencije, odnosno gubitak prava na teme-
lju nezaposlenosti. U praksi se postoje¢com organi-
zacijom sluzbe ne moze utvrditi je li osoba doista
aktivni trazitelj posla, a veoma su rijetki slucajevi
primjene sankcija. Uslijed takvoga stanja, u uku-
pan zbroj nezaposlenih osoba, ulaze i osobe koje
nisu aktivni trazitelji posla nego su u sluzbama za
zaposljavanje evidentirane radi ostvarivanja drugih
prava, §to je izravna povreda zakona, ali se zbog
socijalnoga trenutka (prije svega gubitka zdrav-
stvenoga osiguranja), takva situacija tolerira. Takvu
praksu prepoznali su u Zavodu za zaposljavanje
RS-a, pa su zakonski omogudili prijavu u evidenciju
yradi ostvarivanja drugih prava“. Ta prijava omo-
gucava odrzavanje statusa ,nezaposlene osobe“ sa
samo dva redovita javljanja godi$nje te se ne mora
aktivno traziti posao. Ipak, ova reforma nikada nije
provedena do kraja jer se i dalje u Doboju npr. 90%
nezaposlenih izjasnjavaju kao aktivni trazitelji posla
zbog straha od toga da ¢e prijavom na druga pra-
va izgubiti prava koja ostvaruju. S druge je strane
nemoguce pratiti tko uistinu aktivno trazi posao jer
ucinkovito nikada nije uspostavljena savjetodavna
funkcija Zavoda.

Registrirana stopa nezaposlenosti jest udio registri-
ranih nezaposlenih osoba u radnoj snaziiona je vrlo

Agencija za rad i zaposljavanje BiH

Federacija BiH

10 kantonalnih (autonomnih)
sluzbi za zaposljavanje

Brcko Distrikta 74 ureda

bitna sa stajalista sluzbi za zaposljavanje jer praktic-
no odrazava broj klijenata s kojima rade sluzbe za
zapos$ljavanje. Ova stopa nije usporediva na razini
vise zemalja zbog razlika u zakonskim propisima
koji se odnose na registriranje, deregistriranje i kva-
lificiranost za koristenje dodatka za nezaposlenost
i druge vrste dodataka, kao i na dostupnost obuke i
drugih usluga koje se pruzaju registriranim nezapo-
slenim osobama.
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Prema posljednjim raspolozivim podatcima, u tre-
nutku istrazivanja, broj registriranih nezaposlenih u
BiH iznosio je 548300 (lipanj 2013. godine). Uspo-
redi li se lipanj 2013., s lipnjem 2012. godine, uocit
¢emo rast nezaposlenosti od 1,9 indeksna boda ili
u apsolutnom iznosu broj osoba koje se vode kao
nezaposlene povecao se za 10.149 (Agencija za sta-
tistiku BiH, 2013, 1).

Koncept registrirane nezaposlenosti je precizno to-
¢an, ali se postavlja sustinsko pitanje - tko su ti kli-
jenti sluzbi za zaposljavanje? Jesu li te osobe doista
zainteresirane za pronalaznje zaposlenja (npr. bu-
dudi da ih je znatan broj radno angaziran, veliki broj
nekvalificiranih Zena, znatan broj u dobi od preko
55 godina) ili su na evidenciji iz drugih razloga.

4.2 Stvaranje izgubljenih generacija — bez posla i
motivacije

Dakle, prema definiciji, nezaposlena osoba u BiH je
osoba koja aktivno trazi posao. Kako bi ispitali ak-
tivnosti nezaposlenih osoba, ispitanicima je postav-
ljena skupina pitanja vezana uz intenzitet prijava
na posao u protekla tri mjeseca. Taj je podatak vrlo
zanimljiv i vazan iz kuta profiliranja klijenata sluzbi
za zaposljavanje.

Grafikon 3. Doboj: Koliko cesto ste se prijavijivali
na oglase ili trazili posao u protekla tri mjeseca?
(n=713)

Veoma rijetko — na birou sam radi ostvarivanja drugih

prava

Rijetko - ne prijavljujem se niti pratim oglase i nove

prilike, ¢ekam da mi se nesto ponudi

Nesto izmedu - niti ¢esto, niti rijetko - kada vidim neki
interesantan oglas posaljem prijavu, npr. jednom

mjesecno

Cesto - povremeno $aljem prijave, pratim oglase i nove

prilike

Veoma ¢éesto — svakodnevno ili Cesto Saljem prijave,

pratim oglase i nove prilike

U Uredu Doboj veéina ispitanika (55%) odgovorila
je da se veoma rijetko prijavljuju na otvorena radna
mjesta te da su u evidenciji ureda zbog ostvarivanja
drugih prava. Bitno je naglasiti kako ovaj podatak
nije usuglasen sa sluzbenom statistikom ureda, pre-
ma kojoj se samo 10% nezaposlenih prijavilo kao
»prijavljeni radi ostvarivanja drugih prava“. Ako se
ovoj skupini doda i skupina koja se ne prijavljuje
niti prati oglase, ve¢ ¢eka da nesto bude ponudeno,
dolazimo do veoma nepovoljnih 66% prijavljenih u
evidenciji ureda koji ili ne Zele ili nisu motivirani za
pronalazak posla. Ta skupina osoba gotovo nema
mogucnost niti motivaciju za integriranje na trziste
rada, a s druge strane ne ispunjava uvjete za status
nezaposlene osobe.

Prosmatra li se skupina koja svakodnevno $alje pri-
jave i prati oglase za posao, ona je druga po velicini,
ali je u postotcima znatno manja u odnosu na prvu i
njezin je udio svega 15%. Osim te skupine, ima 11%
osoba koje povremeno prate oglase i prijavljuju se
za posao pa je skupina ativnih trazitelja tek 26% ili
jedna Cetvrtina od ukupnoga broja. Ta skupina pre-
ma zakonu moze imati status nezaposlene osobe i
zapravo su stvarni klijenti sluzbe za zaposljavanje.

Stanje je nesto drukcije u Uredu (Birou) Novo Sa-
rajevo. Gotovo jedna cetvrtina (23%) od ukupnoga
broja ispitanika izjasnili su se prijavljenima radi
ostvarivanja drugih prava, iako to zakonski nije mo-
guce. Dodatnih 21% su oni korisnici koji o¢ekuju da
im se posao pronade i ponudi, $to ¢ini ukupno 44%
neaktivnih nezaposlenih osoba.

_ 5 50/0

66%

26%
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Veoma rijetko — na birou sam radi ostvarivanja drugih

prava

Rijetko - ne prijavljujem se niti pratim oglase i nove
prilike, ¢ekam da mi se nesto ponudi

Nesto izmedu - niti €esto, niti rijetko - kada vidim neki
interesantan oglas posaljem prijavu, npr. jednom

mjesecno

Cesto - povremeno 3aljem prijave, pratim oglase i nove

prilike

Veoma cesto — svakodnevno ili cesto Saljem prijave,

pratim oglase i nove prilike

Grafikon 4. Novo Sarajevo: Koliko Cesto ste se pri-
javijivali na oglase ili trazili posao u protekla tri
mjeseca? (n=628)

Nesto je manje aktivnih nezaposlenih osoba - 41%,
od kojih 16% svakodnevno pokusava pronaci posao,
a 25% tek povremeno. Iako su ovi rezultati bolji od
rezultata iz Doboja, registar nezaposlenih osoba
u Novom Sarajevu morao bi biti bar prepolovljen
kako bi se evidencija usuglasila sa zakonskim pro-
pisom prema kojem nezaposlene osobe moraju biti
aktivni trazitelji zaposlenja.

Analiza dobne strukture i aktivnosti nezaposlenih
osoba daje tek djelomic¢an odgovor na pitanje o po-
zadini ponasanja klijenata sluzbe za zaposljavanje,
odnosno njihove neaktivnosti.

44%
41%

16%

Skupina starijih od 30 godina na obje je lokacije za-
brinjavajuce neaktivna u trazenju posla. U Doboju je
¢ak 73% njih neaktivno, dok je u Novom Sarajevu taj
broj 53%. Jasno je da na obje lokacije ureda s ovom
skupinom mora organizirati ne samo savjetodavne
aktivnosti, nego i informacijsko-motivacijske, kako
bi se skupina ponovno aktivirala u $to je moguce ve-
¢em broju. U Doboju je primjetna neaktivnost ¢ak
i medu osobama u dobi do 30 godina i iznosi 57%,
dok je u Novom Sarajevu, njihova neaktivnost na
razini od 29%. Bilo bi zanimljivo u sljede¢im istrazi-
vanjima analizirati obrazovnu strukturu neaktivnih
osoba koja bi mogla biti uzrokom neaktivnosti.

Tablica 2. Aktivno trazenje posla medu nezapo-
slenima

Doboj Novo Sarajevo
Do 30 31ivise Do 30 31ivise
godina godina godina godina
N % N % N % N %
Veoma rijetko — na zavodu (birou) o N o o
sam radi ostvarivanja drugih prava 46% 62% 14% 27%
Rijetko - ne prijavljujem se niti pratim
oglase i nove prilike, ¢ekam da mi se 11% 11% 15% 28%
Koliko ¢esto ste nesto ponudi
se lP o ai‘l’ihtlraélﬂ?a Nesto izmedu — niti ¢esto, niti
Ogsa:: r;ltekla rijetko - kada vidim neki zanimljiv oglas, 11% 6% 19% 16%
posaoup o posaljem prijavu, npr. jednom mjese¢no
tri mjeseca? — — — -
Cesto - povremeno $aljem prijave, pratim 13% 10% 32% 19%
oglase i nove prilike
Veoma cesto — svakodnevno ili Cesto 19% 1% 20% 1%

$aljem prijave, pratim oglase i nove prilike
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Iako je aktivnost nezaposlenih na veoma niskoj ra-
zini, jasno je da su mladi znatno aktivniji u trazenju
posla od onih starijih od 30 godina. Tako u Doboju
32% mladih (mladih od 30 godina) aktivno trazi po-
sao, dok je u skupini starijih od 30 godina taj broj
tek 21%. U Novom Sarajevu je ta razlika znatnija i
zabiljezeno je 52% aktivnih u dobi do 30 godina i
30% aktivnih trazitelja posla starijih od 30 godina.
U Novom Sarajevu opca je aktivnost na vi$oj razi-
ni, kako je to prikazano u prethodnim grafikonima
i tablicama.

Stavovi nezaposlenih osoba mogu se podrobnije
analizirati ispitivanjem njihova rada na unaprjede-
nju vjestina ili na volonterskom aktivizmu u zajed-
nici. Ogroman postotak nezaposlenih (87% u No-
vom Sarajevu, 94% u Doboju) u zadnjih 12 mjeseci
nisu pohadali izobrazbe sa svrhom unaprjedenja
vlastitih znanja ili vjestina, ¢ime bi povecali svoju
konkurentnost na trzistu. Manji postotak njih (13%
u Novom Sarajevu, 6% u Doboju) pohadali su teca-
jeve. U Doboju su te izobrazbe pretezno obuhvacale
strane jezike, zanatske vjestine (gradevinski sektor)
i obuke za voznju automobila. U Novom Sarajevu su
zbog bolje ponude pohadani tecajevi raznovrsniji,
a vezani su uz informatiku, sustave kvalitete, stra-
ne jezike (njemacki, engleski), upravljanje malim i
srednjim poduzedima, racunovodstvo, a jedan od
ispitanika naveo je i tecaj za turizam i hotelijerstvo.

Ono $to je posebno znakovito jest to $to vecina ne-
zaposlenih ne Zeli u skorijoj budu¢nosti pohadati
neki tecaj ili izobrazbu kako bi unaprijedili svo-
je vjestine i stekli dodatna znanja (54% u Doboju,
58% u Novom Sarajevu). Ostatak od 42% u Novom
Sarajevu navodi kako bi Zeljeli edukacije u sirokom
spektru podudja®. U Doboju medu 46% onih koji bi
zeljeli pohadati teCajeve i izobrazbe najpozeljnije je
stjecanje zanatskih vjestina (najvise iz gradevinar-
stva), ali i niz drugih izobrazbi®. U Novom Saraje-
vu prisutan je vedi spektar pozeljnih obuka, sto je
vjerojatno uzrokovano veéom ponudom glavnoga
grada.

Iako bez zaposlenja, 97% u Doboju i 93% u Novom
Sarajevu, nezaposlenih u protekla tri mjeseca nije
obavljalo volonterski rad. Samo nekolicina (3% u
Doboju i 7% u Novom Sarajevu) je takvim naci-
nom angazmana dalo doprinos zajednici u sklopu
ili izvan neke organizacije. Pod volontiranjem se
smatra ulaganje osobnoga vremena, truda, znanja i
vjestina kojima se obavljaju usluge ili aktivnosti za
dobrobit druge osobe ili za op¢u dobrobit’. Posebno
je znakovit mali broj volontera u Doboju jer je pre-

ma Zakonu o radu® definiran pojam ,pripravnika —
volontera“ pa se volonterom smatra osoba koja prvi
puta zasniva radni odnos u zanimanju za koje se
obrazovala. Za polaganje strucnoga ispita za rele-
vantno radno iskustvo prihvada volontiranje u za-
nimanju za koju se obrazovala, $to znaci da neza-
poslene osobe mogu zavrsiti obveze pripravnickoga
staza u sklopu volonterskoga staza.

Tablica 3. Aktivnosti nezaposlenih u povecanju
konkurentnosti na trzistu rada

Doboj  Sarajevo

% %
Jeste li u zadnjih 12 mjeseci | Da 6 13
pohadali te¢aj ili izobrazbu
koji nisu u programu Ne 94 87
redovitoga obrazovanja?
Biste li u skorijoj Da 46 42
buduénosti Zeljeli pohadati
neki tecaj ili izobrazbu? Ne 54 58
Jeste li u protekla tri Da 3 7
mjeseca volontirali, tj. dali
doprinos dobrovoljnim
radom za zajednicu u Ne 97 93
sklopu ili izvan neke
organizacije?

Motze se reci kako analiza pokazuje da je ve¢ina pri-
javljenih u evidenciji sluzbe za zapo$ljavanje neak-
tivna. Poseban ekonomski problem je ¢injenica $to
veliki broj nezaposlenih mladih ljudi nije u procesu
obrazovanja ili izobrazbi (eng. NEET — not in em-
ployment, education or training), a znatan dio njih
ni ne trazi posao, $to im dugoro¢no umanjuje mo-
gucénosti za zaposlenje, ali i da pronadu zaposljava-
nje u svojoj struci ili da imaju konkurentnu placu.

Analizom ovih podataka otvara se o¢igledno pitanje
— tko je doista klijent sluzbe za zapo$ljavanje i koja
je uloga sluzbe za zaposljavanje na trzitu rada?

5. Uloga sluzbe za zaposljavanje
5.1 Zakonski okvir i medunarodni standardi

Uloga sluzbi za zaposljavanje utvrdena je u medu-
narodnom kontekstu ILO Konvencijom br. 88 koju
je ratificirala Bosna i Hercegovina. Prema njoj, jav-
na sluzba za zaposljavanje treba biti organizirana na
nacin da osigura ucinkovitost posredovanja i zapo-
$ljavanja radnika, i to:
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+ pomaganjem radnicima u pronalaZenju odgova-
rajucega zaposlenja i poslodavcima u pronalaze-
nju radnika u skladu s njihovim potrebama,

-

registriranjem osoba koje traZe zaposlenje, uz
analizu njihovih strucnih kvalifikacija, iskustva i
sklonosti,

.

sudjelovanjem u administraciji osiguranja za slu-
Caj nezaposlenosti, kod pomoci u slucaju nezapo-
slenosti i u primjeni drugih mjera namijenjenih
potpori nezaposlenima,

 pruzanjem podrske nezaposlenima u njihovom
osposobljavanju, ukljucujuci profesionalnu orijen-
taciju, osposobljavanje i prekvalifikaciju,

« uspostavom suradnje s poslodavcima, kao i dobi-
vanjem od njih detaljnih obavijesti o slobodnim
radnim mjestima, te upucivanjem odgovarajucih
kandidata,

o poduzimanjem odgovarajucih mjere za olak$ava-
nje strucne i geografske mobilnosti,

.

sudjelovanjem u kreiranju razvojnih socio-eko-
nomskih planova koji mogu utjecati na poboljsa-
nje stanja u pogledu zaposlenosti.

Opcenito mozemo reéi da je domace zakonodav-
stvo uskladeno s medunarodnom konvencijom koju
je Bosna i Hercegovina ratificirala. Zakonom o po-
sredovanju u zaposljavanju i socijalnoj sigurnosti
nezaposlenih osoba FBiH® utvrduju se nadleznosti
Federalnog zavoda za zaposljavanje (FZZZ), izmedu
ostalih pracenje i koordiniranje rada sluzbi u pro-
vodenju utvrdenih mjera, dok su kantonalne sluzbe
ovlastene za posredovanje u zaposljavanju, informi-
ranje nezposlenih o moguénostima zaposljavanja,
provodenje programa za brzu integraciju na trziste
rada osoba cije je zaposljavanje otezano itd.

Zakonom o posredovanju u zaposljavanju i pravima
za vrijeme nezaposlenosti Republike Srpske!® daju
se Zavodu za zaposljavanje Republike Srpske nad-
leznosti, prije svega, za posredovanje u zaposljava-
nju, javno obavjestavanje o mogucnostima i uvjeti-
ma zaposljavanja, savjetovanje o izboru zanimanja,
stru¢no osposobljavanje, pripremu za zaposljava-
nje, provodenje programa i mjera aktivne politike
zapo$ljavanja i administriranje ostvarivanja prava
nezaposlenih osoba (nov¢ane naknade, zdravstvena
zastita itd.).

Dakle, mozemo zakljuciti da je na temelju prav-
nog okvira i medunarodnih konvencija sluzba za
zaposljavanje klju¢na institucija na trzistu rada koja
posreduje izmedu poslodavaca i nezaposlenih osoba
te pruza pomo¢ nezaposlenima da u $to kracem
roku nadu posao i prilagode svoje kvalifikacije i vje-
$tine zahtjevima na trzistu rada. Sluzba pruza uslu-
ge poslodavcima u smislu osiguranja odgovarajucih
kadrova potrebnih za poslovanje. Od sluzbe se
ocekuje da bude partner koji bi trebao utjecati na
podizanje stopa zaposlenosti i razvoja programa
zaposljavanja.

5.2 Sto nezaposleni dobivaju u sluzbi za
zaposljavanje?

U analizi stavova klijenata sluzbi za zaposljavanje
vrlo je bitno analizirati motive zbog kojih oni prista-
ju na kori$tenje usluge, posebice imajuéi u vidudau
kori$tenje usluge moraju uloziti vrijeme i nov¢ana
sredstva, narocito trebaju li putovati do ureda za
zaposljavanje. Analizu ne treba zaustaviti na tome,
ve¢ je nuzno usporediti te podatke s mandatom koji
je sluzba dobila kao institucija od javnoga znacaja.

Neki od razloga zbog kojih se nezaposlene osobe
prijavljuju u evidenciju su:

o kako bi primale dodatak za nezaposlene po gubit-
ku zaposlenja,

« kako bi imale pravo na ostale dodatke (prije svega
zdravstveno osiguranje, a u nekim slucajevima i
pomo( zajednice),

o kako bi dobile pomo¢ u trazenju posla.

Uzimajudi u obzir zakonski okvir u Bosni i Herce-
govini, gotovo svim osobama bez zaposlenja motiv
za registriranje u sluzbi za zaposljavanje je ostvari-
vanje zdravstvenog osiguranja. K tomu, registra-
cijom se moze ostvariti dodatak za nezaposlenost,
koji se u vedini slucajeva ispla¢uje samo tijekom
kracega razdoblja osobama koje su ostale bez zapo-
slenja nakon vise godina ostvarenog radnog staza.
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Tablica 4. Spontano poznavanje usluga sluzbe za
zaposljavanje

Novo

Sarajevo il
Utivanje prava na zdravstveno 999% 98%
osiguranje
Izdavanje potvrda, zahtjeva i 89% 4%
ostala administracija
Koristenje nov¢ane nadoknade 77% 4%
Individualno savjetovanje u cilju
pronalaska posla i povezivanja s 30% 9%
poslodavcima
Skupno savjetovanje u cilju
pronalaska posla i povezivanja s 26% 1%
poslodavcima
Seminari, radionice ili financijska
potpora vezana uz samozaposlja- 33% 1%
vanje
Organizirane aktivnosti prekvali-
fikacije, dokvalifikacije i stru¢nog 30% 1%
osposobljavanja
Druge aktivne mjere 1% 0%

Kako bi se razotkrila motivacija nezaposlenih oso-
ba za to da su u evidenciji, u anketi je postavljeno
pitanje spontanog poznavanja usluga sluzbe za za-
posljavanje, a odmah nakon njega i pitanje s ponu-
denim odgovorima (eng. prompted).

U spontanim pitanjima ispitanicima se ne nude od-
govori, ¢ime se ispituje ispitanikovo znanje o sluzbi
i najcesce se dobivaju odgovori koji im prvi padaju
na um.

U sludaju spontanih pitanja, ispitanici ¢esto ne$to
zaborave ili daju najvazniji odgovor i ne Zele se vise
truditi, $to je bilo posebno znakovito u Doboju gdje
su ispitanici naveli koristenje prava na zdravstveno
osiguranje kao prakti¢no jedinu uslugu koju pozna-
ju (98%), dok je iza te usluge individualno savjetova-
nje zastupljeno tek u 9% odgovora.

Tablica 5. Osnovne funkcije oglednih ureda

S druge strane, u Novom Sarajevu u spontano
ocekivane usluge, osim zdravstvenoga osiguranja
(99%), mozemo uvrstiti i izdavanje potvrda (89%),
novc¢anu nadoknadu (77%), individualno savjetova-
nje (30%), seminare i financijsku potporu za samo-
zaposljavanje (30%) te aktivnosti prekvalifikacije i
dokvalifikacije (30%).

Kada su ispitanicima ponudeni odgovori u kojima je
navedeno koje od usluga su koristili, dominantno su
se izdvojile tri usluge: osiguravanje prava na zdrav-
stveno osiguranje (94% u Novom Sarajevu, 93% u
Doboju), izdavanje potvrda, zahtjeva i ostala admi-
nistracija (80% u Novom Sarajevu, 50% u Doboju),
te je na treem mjestu nov¢ana nadoknada (37% u
Novom Sarajevu, 22% u Doboju). Zanimljivo je pri-
mijetiti kako je s ponudenim odgovorima u Novom
Sarajevu znatno pao postotak ,koristenja“ usluga
aktivnoga rada biroa s nezaposlenima, dok je u Do-
boju za odredene administrativne usluge (uvjerenja,
novcana nadoknada) povecan postotak koristenja, a
savjetodavne su usluge i dalje ostale na vrlo niskoj
razini. Takvi odgovori mogli su biti i o¢ekivani, s
obzirom na sedam osnovnih funkcija sluzbe za za-
posljavanje (pobrojane u donjoj tablici).

Nezaposlena osoba bi, prema zakonskim definicija-
ma, morala aktivno traziti posao u suradnji sa sluz-
bom. Aktivno trazenje posla obuhvaca aktivnosti
nezaposlene osobe i sluzbe za zaposljavanje usmje-
rene k pronalazenju zaposlenja koje odgovara stru¢-
nim, radnim i osobnim sposobnostima nezaposlene
osobe. Kako bi to ostvarili, pod aktivnim traZzenjem
posla podrazumijeva se: sudjelovanje nezaposlene
osobe u skupnom informiranju; obavljanje savje-
todavnog intervjua s ciljem utvrdivanja stru¢nih,
radnih i osobnih sposobnosti nezaposlene osobe;
uz podrsku savjetodavca, na individualnom savje-
tovanju utvrdivanje osobnoga plana za trazenje
posla; provodenje plana trazenja posla od strane
nezaposlene osobe i sluzbe za zaposljavanje,

Rednovito ~ Nove | Zaposlenja ~ Ostala  gtieM  DUSeSE - BUOR
Ured javljanje - prijave- - dnevno brisanja- A A " 108 doknad
dnevno dnevno (brisanje) dnevno osiguranje osiguranja nacoknacu
-dnevno -dnevno -dnevno
Doboj 281 13,6 5,5 6,7 13,9 8,7 4,7
Novo 354 9,0 7,5 3,0 3,7 3,5 3,7
Sarajevo
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Koristenje prava na zdravstveno osiguranje

Izdavanje potvrda, zahtjeva i ostala administracija

Koritenje nov&ane naknade

Individualno savjetovanje u cilju pronalaska posla i povezivanja
poslodavcima

Skupno savjetovanje u cilju pr
poslodavcima

ka posla i po nja

Seminari, radionice ili financijska podrska vezana za

samozaposljavanje

Organizirane aktivnosti prekvalifikacije, dokvalifikacije i
osposobljavanj

Udio u drugim aktivnim mjerama

Grafikon 5. Novo Sarajevo: Koje ste od navedenih
usluga Ureda za zaposljavanje do sada koristili?
(1=628)

javljanje na oglase i druge oblike komunikacije s
poslodavcem radi trazenja zaposlenjall. Najveéi
dio poslova aktivnoga traZenja posla nezaposlena
osoba nije u stanju samostalno obavljati, ve¢ je za
to potrebna savjetodavna podrska sluzbe za zapo-
$ljavanje.

U skladu s odgovorima ispitanika, nezaposlene oso-
be nemaju veliki opseg podrske u aktivhom traze-
nju posla. Usluge sluzbe za aktiviranje nezaposlenih
osoba (poput savjetovanja, seminara, radionica,
prekvalifikacija itd.) koristio je mali udio ispitanika
u Novom Sarajevu — svega 24%.

Koristenje prava na zdravstveno osiguranje

lzdavanje potvrda, zahtjeva i ostala administracija

Koristenje novcane nak |

1}

Individualno savjetovanje u cilju pronalaska posla i povezivanja
poslodavcima

Skupno savjetovanje u cilju pronalaska posla i povezivanja
poslodavcima

Organizirane aktivnosti prekvalifikacije, dokvalifikacije i
osposobljavanj

Seminari, radionice ili finansijska podrska vezana za
samozaposljavanje

80%
- 8%
. %
. 6%
I 3%

0%

Stanje je jo$ nepovoljnije u Uredu Doboj. Individu-
alno savjetovanje u cilju pronalaska posla i pove-
zivanja s poslodavcima koristilo je 11% ispitanika,
premda se tijekom anketiranja postavilo pitanje
same definicije individualnoga savjetovanja koje su
nezaposleni definirali kao savjetovanje za ostvari-
vanje prava, a ne vezano uz pronalazak zaposlenja.
Druge oblike rada s nezaposlenim osobama koristio
je tek zanemariv broj ispitanika, kako je prikazano u
sljede¢em grafikonu.

Grafikon 6. Doboj: Koje ste od navedenih usluga
Ureda za zaposljavanje do sada koristili? (n=714)

22%

>16%

Udio u drugim aktivnim mjerama | 0%
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6. Zadovoljstvo klijenata sluzbama za
zaposljavanje

U analizi zadovoljstva klijenata sluzbama za zapo-
$ljavanje bitno je znati da sluzbe imaju monopolski
polozaj javnog sektora, ali i nepovoljnu strukturu
klijenata. Klijenti javnih sluzbi nemaju mogu¢nost
izbora jer dio usluga ne mogu dobiti kod drugoga
davatelja usluge, pa nezadovoljstvo klijenata nema
ucinke kakve ima u uslugama privatnoga sodjela
(Van Mierlo, 1986). U uvjetima monopola, klijent
svoja ocekivanja prilagodava ponudi, $to mijenja
njegovo ponasanje, a usluge se godinama ne una-
prjeduju.

Sama anketa o zadovoljstvu klijenata sluzbama za
zaposljavanje sluzi boljemu razumijevanju potreba
korisnika usluga s ciljem prilagodavanja i unaprje-
denja usluga. Stoga se $irem krugu korisnika nudi
moguénost iznosenja svojih stavova o radu sluzbi za
zaposljavanje, ali i davanja prijedloga za poboljsanje
usluga. Zbog toga se u najve¢em dijelu analize zado-
voljstveni podatci ne mogu promatrati agregatno jer
se pruzanje usluga, ali i struktura i potrebe klijenata,
razlikuju od mjesta do mjesta.

Potpuno zadovoljnih korisnika usluga Ureda za za-
posljavanje u Novom Sarajevu ima tek 4%, a sveu-
kupni cilj sluzbe trebao bi biti maksimiziranje ovog
postotka. Kako bi se razumjela pozadina njihova za-
dovoljstva, bitno je analizirati strukturu tih osoba:
44% njih je preko tri godine prijavljeno u evidenciji
ureda za zapos$ljavanje, dakle ve¢ su usli u skupinu
dugorocno nezaposlenih, a 72% osoba u toj skupini
su Zene, koje su, prema istrazivanju, manje aktivne u
trazenju zaposlenja. Veoma zadovoljnima izjasnilo
se 5% ispitanika, u cijoj strukturi 69% koristi admi-
nistrativne usluge ureda, 56% koristi ili je koristilo
nov¢éanu nadoknadu, a manje od 5% njih koriste
ostale usluge. Ipak su djelomi¢no aktivni jer ih se
16% doeduciralo u proteklih godinu dana. Moze se
zakljuciti da je veéina potpuno i veoma zadovoljnih
u skupini onih koji koriste administrativne usluge
sluzbe za zaposljavanje.

Cak 34% ispitanika izjasnilo se da su umjereno za-
dovoljni $to u kona¢nici ukazuje na to kako je svega
39% korisnika izjavilo da je pozitivno raspolozeno
prema uslugama ureda.

Grafikon 7. Novo Sarajevo: Opcenito gledajuci, u
kojoj mjeri ste zadovoljni uslugom zavoda za za-
posljavanje? (n=628)

50% je preko tr godine na zavodu za
zaposijavanje

26% korisnika smatra da je premalo u

70% je preko tri godine na zavodu za
Zaposljavanje

25% vrlo intenzivno traZi posao, prati oglase
i $alje prijave za posao

50% korisnika 2eljelo bi pohadati neki od
zedajeva ili doedukacija

Nezadovoljan/a

Neodlucan/a, niti zadovoljan, niti nezadovoljan

69% koristi administrativne usiuge
novéanu nadoknadu; manje od 5% je
koristilo ostale usiuge; 16% se
doeduciralo u protekiih godinu dana

Potpuno zadoveljan/a

Vrlo nezadovoljan/a 7%

Veoma zadovoljan/a

kontakiu sa zavodom
41% korisnika Zeljelo bi pohadalo neki
od tec¢ajeva ili doedukacija

27%

44% je preko tri godine na zavodu za
zapoiljavanje

72% Zene, ostalo su muskarci
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zapoiljavanje

72% Zene, ostalo su muskarci

Grafikon 8. ,,Doboj: Opdenito gledajuci, u kojoj
mjeri ste zadovoljni uslugom zavoda za zaposlja-
vanje?“ (n=713)

Udio nezadovoljnih nije zanemariv i iznosi 27%,
»nezadovoljnih“ je 20%, a od njih je polovina preko
tri godine na zavodu za zaposljavanje, 26% korisnika
smatra da je premalo u kontaktu sa zavodom, a 41%
nije, ali Zeli pohadati neki od tecajeva ili doedukaci-
ja. U skupini ,veoma nezadovoljnih“ je 7%, od kojih
je 70% preko tri godine na zavodu za zaposljavanje,
25% vrlo intenzivno trazi posao, prati oglase i $alje
prijave za posao, a ¢ak 50% korisnika bi zeljelo po-
hadati neki do tecajeva ili doedukacija. Medu dvje-
ma kategorijama nezadovoljnih je primjetnija veca
aktivnost u usporedbi sa skupinama zadovoljnih.
Skupina neopredjeljenih je znacajna i iznosi 34% te
je to skupina na koju bi se sluzba mogla usredotociti
svojim savjetodavnim aktivnostima.

Taj broj korespondira s brojem osoba koje aktivno
traze posao. Gotovo se moze pronadi izravna veza
izmedu spremnosti nezaposlenih na usavrsavanje i
njihova zadovoljstva uslugama.

Analiza zadovoljstva u Doboju takoder daje zani-
mljive rezultate. Potpuno zadovoljnih korisnika

uslugama zavoda ima 7%, od kojih petina (21%) ko-
risti ili je koristilo nov¢anu nadoknadu, dok je kori-
$tenje ostalih usluga (osim administrativnih) ispod
3%. Ovdje se jasno moze naci razlog njihova zado-
voljstva. Kao i u Novom Sarajevu, i u Doboju je ve-
¢ina iz ove skupine Zenskog spola, premda je razlika
manja (52% zene, 48% muskarci). Ono $to moze za-
brinjavati kreatore politika jest to $to je ¢ak petina
njih u dobnoj skupini od 25 do 29 godina (20%). Broj
veoma zadovoljnih takoder je mali (6%), a zadovolj-
nih je ¢ak 40%. U zbroju ovih rezultata nesto vise od
polovine korisnika (53%) izjavilo je da je zadovoljno
uslugama ureda (zavoda).

Udio neodlu¢nih odnosno onih bez ocekivanja je
28%, dok je nezadovoljnih 20% (od ¢ega je nezado-
voljnih 15% i vrlo nezadovoljnih 5%). Medu tih 5%
wvrlo nezadovoljnih” ¢ak 67% korisnika Zeljelo bi
pohadati neki od tecajeva ili doedukacija, 59% ima
SSS, a 12% VSS, 3% se doeduciralo u proteklih go-
dinu dana, a 29% korisnika smatra da je premalo u
kontaktu s uredom (zavodom).

Tako se moze reci da je zadovoljstvo klijenata na re-
lativno zadovoljavajucoj razini, postavlja se elemen-
tarno pitanje - ¢ime su klijenti zadovoljni, odnosno
koja su njihova ocekivanja. To postaje posebno zna-
¢ajno jer je broj klijenata koji su na granici neod-
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lu¢nih, odnosno onih koji su na ljestvici zadovolj-
stva od 1 do 6 odgovorili ocjenom 3 (neodluéan) i 4
(zadovoljan), veoma visok — 64% u Novom Sarajevu
i 68% u Doboju. Ovakva situacija zapravo je indi-
kacija da klijenti ne oc¢ekuju previse od zavoda, $to
je u skladu s Teorijom diskonfirmacije, prema kojoj
$to su manja ocekivanja, veca je moguénost da ce
biti vece zadovoljstvo klijenata. S jedne strane to
ne stvara pritisak osoblju i menadzmentu sluzbe za
zaposljavanje, ali s druge strane taj neutralan stav
mogao bi se veoma lako promijeniti u negativan, $to
bi imalo veoma nepovoljne posljednice.

Kako bi se bolje shvatili klijenti, odnosno kako bi se
aktivnostima sluzbe utjecalo na njih da svoje aktiv-
nosti usmjere kako bi rad zavoda davao zadovolja-
vajuce rezultate, nuzno je shvatiti pozadinu njihovih
stavova odnosno elemente usluge. Zbog toga bi u
sljede¢im istrazivanjima bilo pozeljno koristiti dis-
kriminativnu analizu, kako bi se utvrdilo koje varija-
ble ¢ine bitne elemente zadovoljstva klijenata sluzbi
za zaposljavanje, odnosno koje varijable opisuju ra-
zlike u stavovima klijenata.

7. Zakljucci i preporuke

I pored velikih kritika na racun rada zavoda, zbog
nedostatka ponudenih moguénosti za zaposlja-
vanje, iznenadujuce je $to je najveci dio ispitanika
zadovoljan radom zavoda. U Novom Sarajevu je
39% njih zadovoljno pruzenom uslugom, dok je u
Doboju ta brojka natpolovi¢na i iznosi 53%. Dakle,
moze se reci da su klijenti sluzbi za zapo$ljavanje za-
dovoljni uslugama koje dobivaju, ali znaci li to da su
usluge kvalitetne i da ih ne treba mijenjati?!

Uzimajudi u obzir nalaz o njihovom prepoznavanju
i koriStenju usluga, ispitanici ve¢inom prepoznaju
tri usluge zavoda: osiguranje prava na zdravstveno
osiguranje, izdavanje potvrda i svjedodzbi te ostva-
rivanje prava na novéanu nadoknadu. S pravom
mozemo zakljuciti da klijenti iskazuju zadovoljstvo
pruzanjem usluga koje dobivaju, odnosno upravo
admnistrativnim uslugama. I to je zapravo sustinski
nalaz ovoga istrazivanja.

Menadzment sluzbi za zaposljavanje mora aktivno
raditi na prosirivanju usluga koje sluzbe pruzaju
kako bi uvrstili sve one koje su zakonski definira-
ne (pri ¢emu se posebno misli na aktivan rad s po-
slodavcima i nezaposlenim osobama na poslovima

posredovanja pri zaposljavanju), a ne samo jedan
dio njih (administriranje nezaposlenosti i prava koja
proizlaze iz statusa).

Ono sto ukazuje na neodgovarajucu strukturu klije-
nata sluzbi za zaposljavanje jest pokazatelj njihove
aktivnosti u trazenju zaposlenja. U Novom Sarajevu
41% nezaposlenih osoba redovito prati i prijavlju-
je se na objavljene oglase za radna mjesta, dok je u
Doboju taj broj tek 26%. Prema zakonskim defini-
cijama, samo taj broj osoba ispunjava svoje obveze
glede toga da budu prijavljene u evidenciji zavoda
za zaposljavanje, dok drugi nemaju to pravo. S obzi-
rom na to da je u Doboju u evidenciji 13026 prijav-
ljenih nezaposlenih osoba, svoje obveze i pravo na
status nezaposlene osobe ispunjava samo njih 3386,
dok u Novom Sarajevu od 9082 prijavljenih njih
41% ispunjava uvjete pa je stvarni broj nezaposlenih
tek 3723. U konacnici se moze zakljuciti da je samo
jedna treéina nezaposlenih osoba u dva promatrana
zavoda aktivna u trazenju zaposlenja, dok su dvije
tre¢ine nemotivirane i nezainteresirane za pronala-
zak posla.

Potrebno je stvoriti atmosferu i usluge koje ¢e omo-
guditi aktivniju suradnju korisnika i zavoda za one
koji se zele aktivnije ukljuciti i traziti zaposlenje.
Osim kategorizacije po stru¢noj spremi i duzini
prijavljenosti u evidenciji zavoda, bilo bi poZeljno
detaljnije kategorizirati nezaposlene osobe prema
njihovoj spremnosti za aktiviranje u trazenju za-
poslenja te na osnovi toga individualno prilagodi-
ti usluge i podrsku, kako bi se izvori ureda mogli
ucinkovitije koristiti, a nezaposleni koji se doista
Zele zaposliti dobili najve¢u mogucéu pozornost. Ne-
zaposlene osobe treba ohrabriti na to da se iskreno
izjasne o svome statusu, te jamditi da njihovo izjas-
njenje nece biti koristeno na njihovu $tetu. Time bi
se izvori i potencijali zavoda primjereno usmjerili
prema potrebama i interesima razlic¢itih ciljnih sku-
pina medu korisnicima zavoda.

Nikako se ne smije zanemariti Cinjenica da su za-
vodi za zapo$ljavanje posrednik izmedu nezaposle-
nih osoba, trzista rada, ali i obrazovnih institucija
te je njihova uloga iznimno vazna. TeZnja svakoga
drustva je puna zaposlenost, odnosno iskoriste-
nost ljudskoga kapitala. Nezaposlenost nije samo
gospodarski problem, ve¢ je i politicki problem, a
osobito moralni problem kojim se treba baviti vise
razli¢itih sudionika zajedni¢kim naporima. Sluzbe
za zapo$ljavanje su najisturenije u borbi za punu
zaposlenost, no jasno je da one same ne mogu nista
uciniti pa je nuzna suradnja poslovnoga odjela, aka-
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demskih i istrazivackih institucija, ali i vlasti radi ~dokumentima i ekonomskim politikama. Zavod je
pronalazenja rjeSenja kojima ¢e se postojeci izvori  samo jedna od karika u tome lancu, ali s obzirom
iskoristiti na najucinkovitiji mogudi nacin. na vaznost, uvijek mora inzistirati i biti inicijatorom

Nezaposlenost mora biti klju¢ni problem prepo-

suradnje sudionika.

znat od svih sudionika, naglasen u svim razvojnim
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Preliminary communication

CUSTOMER SURVEY IN PUBLIC EMPLOYMENT SERVICES:
EXPECTATIONS VS. SATISFACTION

ABSTRACT

The study examines the relationship between customers’ expectations and satisfaction but also the institu-
tional mandate given to employment services based on the results of the survey conducted with a sample
of 1,337 unemployed persons in May 2013. The survey aimed to establish customer satisfaction with Doboj
and Novo Sarajevo employment agency services.

The main conclusions are as follows: (1) the unemployed persons are not familiar with the range of services
these agencies should provide so they focus on a set of services they are familiar with; (2) unemployed per-
sons’ satisfaction with the employment agency services is within a relatively acceptable range, although the-
re is still some doubt as to what they expect from the agency, (3) the employment agency does not provide
all the services it is obliged to provide pursuant to the law, the focus being on unemployment benefits, and
(4) only 26% of the unemployed in Doboj and 41% of the unemployed in Novo Sarajevo have been actively
looking for work, which puts the unemployment agency alongside social welfare institutions.

Of the total of 22,108 unemployed persons registered with the two surveyed agencies, only 7,109 of them
meet the statutory requirements and are consequently entitled to registration. The remaining 14,999 per-
sons are not looking for work and see the unemployment agency as an instrument for obtaining unem-
ployment benefits. In conclusion, only one third of the unemployed in the two observed agencies is actively
seeking employment, while two thirds are neither motivated for nor interested in finding a job and fall into
the category of the long-term unemployed. Unemployment has become a major issue, both from an econo-
mic and social, but also moral and political aspect.

Keywords: unemployment, customer satisfaction, inactivity, employment services
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