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PULS metodologija nov je pristup koji podrazumijeva da
se kroz aktivnu ulogu civilnog drustva unapreduje odgovor-
nost i efikasnost lokalnih vlasti u pruzanju javnih usluga i
zadovoljenju stvarnih potreba gradana u Bosni i Hercego-
vini (BiH). Ta je metodologija primijenjena tokom 2012.
u istrazivanju o zadovoljstvu gradana javnim uslugama na
podrudju opéina Srebrenik, Visoko i Breko Distrikt. Istrazi-
vanje je obuhvatilo preko 19.000 domacdinstava uz direktno
ucesce vise od 20 organizacija civilnog drustva te dovelo do
spoznaje da gradani ni s jednom javnom uslugom, koje su
bile predmet istrazivanja, nisu u potpunosti zadovoljni. Cilj
rada je prikazati rezultate istrazivanja i komparativnu ana-
lizu javnih usluga u tri analizirane opéine, s aspekta una-
predenja tih usluga. Krajnji je cilj primjene PULS metodo-
logije povecanje odgovornosti i kvaliteta usluga na lokalnoj
razini te detaljan uvid u tok njihova pruzanja koji se zasniva
na mehanizmu povratne sprege izmedu prve i posljednje
faze politickog procesa.

Klju¢ne rijeci: organizacije civilnog drustva, javne usluge,
odgovornost lokalne uprave, javni interes, mjesne zajednice

1. Projekt Monitoring lokalnib usluga: organizacije
civilnog drustva (OCD), gradani i lokalne vlasti
zajedno do boljib usluga

Centar za promociju civilnog drustva inicirao je 2011. uz podrsku Fon-
da otvoreno drustvo BiH provedbu projekta Monitoring lokalnib usluga:
organizacije civilnog drustva (OCD), gradani i lokalne vlasti zajedno do bo-
liih usluga. Projekt je trajao do prosinca 2013. i proveden je u 26 jedini-
ca lokalne samouprave u BiH. Racionalno utemeljenje projekta ogleda
se u podrzavanju demokratskog razvoja lokalne samouprave uvazavajuci
nacela participacije, odgovornosti, nediskriminacije i transparentnosti u
radu lokalnih vlasti. U vrijeme provedbe predstavnici visih nivoa vlasti,
tj. skupstina i vlada kantona u Federaciji BiH te ministarstava u Vladi
Republike Srpske (RS), uzeli su uceséa kroz rad javnih tribina, okruglih
stolova, foruma i panela koji su organizirani u opéinama u kojima su reali-
zirane projektne aktivnosti. Posredni korisnici projekta bili su ¢lanovi Sire



E. Ahmetovic et al.: Primjena PULS metodologije u ispitivanju zadovoljstva gradana ...

HKJU - CCPA, god. 14. (2014.), br. 3., str. 571-610
g9 ( ) 573

zajednice u jedinicama lokalne samouprave, gradani, predstavnici civilnog
drustva i poslovnog sektora.

Okosnicu realizacije projekta &inilo je istrazivanje o zadovoljstvu gradana
javnim uslugama da bi se dobio op¢i presjek aktualnog stanja u BiH. U
tu svrhu odabrano je 26 jedinica lokalne samouprave, na ¢ijem (e se teri-
toriju provoditi aktivnosti definirane projektom, prema unaprijed defini-
ranom uzorku. Prilikom odabira, povelo se ra¢una da se radi o opéinama
koje broje izmedu 25.000 i 70.000 stanovnika, teritorijalnoj pokrivenosti
oba entiteta BiH, izraZenoj spremnosti predstavnika lokalnih vlasti da po-
drze projekt uz vlastito i aktivno ucesce u realizaciji te da je na snazi me-
hanizam suradnje s nevladinim sektorom (potpisan sporazum o suradnji s
nevladinim organizacijama - NVO -1 sl.).

IstraZivanje je obavljeno tokom 2012. i obuhvatilo je vise od 19.000 ku-
¢anstva uz direktno sudjelovanje vise od 20 organizacija civilnog drustva
(Zakljucci konferencije, 2013). Mimo nevladinih organizacija, u aktivnos-
ti projekta ukljucen je velik broj neformalnih grupa kroz rad u forumima,
kampanjama javnog zagovaranja i drugim aktivnostima.

Uporiste iniciranja projekta jest da je u BiH uocen problem odsustva od-
govornosti lokalnih vlasti za kvalitet i dostupnost javnih lokalnih usluga te
mjerenja njihove efikasnosti u oblasti pruzanja usluga. Projekt je iskrista-
lizirao znacajne povratne informacije od gradana koje lokalne vlasti mogu
koristiti kod imenovanja prioriteta za alokaciju budZetskih sredstava sa
ciljem financiranja pojedinih vrsta usluga.

U radu se daje prikaz koncepta PULS kao metodoloske prakse u primjeni
participativnog modela prilikom kreiranja urbanih javnih politika. Objas-
njen je proces primjene PULS metodologije od strane tri organizacije ci-
vilnog drustva: EKOPOT, Damar omladine i SISTEM. Proces primjene
prikazan je od samog pocetka izgradnje kapaciteta organizacija do komu-
niciranja rezultata istrazivanja i aktivnosti na institucionalizaciji metodo-
logije kroz obavezno godisnje ispitivanje zadovoljstva javnim uslugama,
stavljajuci naglasak na povecanje uc¢inkovitosti. Predstavljen je nacionalni
kontekst i zakonodavni okvir u BiH, teorijsko-metodologki osnov i kompa-
rativni rezultati istraZivanja u mjesnim zajednicama u opéinama Srebrenik
(39) i Visoko (26) te u Distriktu Breko (78).! Rad je doprinos proucavanju

' Jedinice lokalne samouprave u kojima su realizirane aktivnosti prikupljanja infor-
macija o stupnju zadovoljstva javnim uslugama putem intenzivnog dvosmjernog komunici-
ranja s gradanima jesu: Srebrenik, Breko Distrikt, Visoko, Zenica, Prijedor, Bosanska Kru-
pa, Zivinice, Tuzla, Zvornik, Travnik, Tesli¢, Mostar, Jablanica, Konjic, Gra¢anica, Maglaj,
Modri¢a, Derventa, Samac, i Sest op¢ina Kantona Sarajevo: Centar, Stari Grad, Novi Grad,
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primjene PULS metodologije na lokalnom nivou te razumijevanju zna-
&enja javnog interesa i rada lokalnih vije¢nika sa gradanima i nevladinim
organizacijama.

U akademskom smislu ponudena je empirijska provjera ovog pristupa na
uzorku tri opéine, koje karakterizira 54.482 domacinstva i 179.701 sta-
novnik. Ukazano je na ¢injenicu da se radi o kvalitetnom alatu koji na lo-
kalnoj razini moze biti koristen u svrhu stru¢nog, ali i interdisciplinarnog
naucnog istrazivanja.

2. Lokalna samouprava i zakonodavni okvir u BiH

Lokalna samouprava kao sastavni dio svakog suvremenog demokratskog
politickog sistema jedno je od najsloZenijih pitanja organizacije i funkcio-
niranja vlasti. Komplicirano ustavno uredenje u BiH, regulirano Ustavom
kao Aneksom IV. Opceg okvirnog mirovnog ugovora za BiH (iz 1995.),
uzrok je otezanog funkcioniranja lokalne samouprave. BiH kao slozena
drZavna tvorevina sastoji se od dva ravnopravna entiteta: Federacije BiH
(FBiH) i Republike Srpske u kojima se razvija lokalna samouprava, te
Breko Distrikta kao zasebne jedinice. Na podru¢ju FBiH postoji 80 op-
¢ina, dok je RS podijeljena na 62 opéine. Sto se ti¢e gradova kao jedinica
lokalne samouprave, u BiH za sada postoje samo Cetiri grada: Sarajevo
i Mostar u Federaciji BiH te Banja Luka i Isto¢no Sarajevo u Republici
Srpskoj. Neke od ostalih opéina u proceduri su stjecanja statusa grada.

Lokalna samouprava u Federaciji BiH usvajanjem Zakona o principima
lokalne samouprave iz 2006. modernizirana je i znatno uskladena sa prin-
cipima Evropske povelje o lokalnoj samoupravi. U RS je Zakon o lokal-
noj samoupravi donesen krajem 2004. U Brcko Distriktu ova je materija
regulirana direktnom primjenom medunarodnog prava (&l. 4. Povelje) te
¢lanom 2. Ustava BiH i ¢lanom 15. Statuta Breko Distrikta.

U BiH egzistiraju dva sistema lokalne samouprave, gdje su entitetskim
ustavima i zakonima uspostavljena razli¢ita rjeSenja u brojnim pitanjima
(polozaj, nadleznost, funkcioniranje opéina itd.). Iako oba modela lokalne
samouprave imaju svoje prednosti i nedostatke, osnovni problem kod oba

Novo Sarajevo, Ilidza i Vogosca. Projekt je inicirao i financijski podrzao Fond otvoreno
drustvo BiH. Rad se fokusira na rezultate istrazivanja u tri jedinice lokalne samouprave,
Srebrenik, Visoko i Distrikt Bréko. Analizira se kvalitet javnih usluga u dvije jedinice u Fede-
raciji BiH koje broje do 70.000 stanovnika (Srebrenik i Visoko) i u Breko Distriktu koji broji
preko 70.000 stanovnika.
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je nedovoljna autonomija lokalne samouprave. U oba entiteta egzistiraju
monotipske opéine, §to znaci da sve opéine imaju iste i jednake nadlez-
nosti bez obzira na broj stanovnika, veli¢inu teritorije, ekonomski i pri-
vredni razvoj i druge parametre.

NadleZnosti jedinica lokalne samouprave su ove: donosenje budzeta, usva-
janje programa i planova razvoja, uredenja prostora i donosenje prostor-
nih, urbanisti¢kih i provedbenih planova, utvrdivanje politike koristenja i
upravljanja gradevinskim zemljistem, politike upravljanja i raspolaganja
imovinom jedinice i druge. Organi opéine kao osnovne jedinice lokalne
samouprave u FBiH jesu opéinsko vijece kao predstavnicko tijelo i op-
¢inski nacelnik kao jedini izvr$ni organ u opéini. Glavnu lokalnu politiku i
donosenje odluka od znacaja za lokalnu zajednicu donose opéinska vijeca.
Medusobni odnosi vije¢a i nacelnika zasnivaju se na principima medusob-
nog uvazavanja i suradnje, uz pojedinacnu odgovornost za ostvarivanje
vlastitih nadleznosti i zajedni¢ku odgovornost za funkcioniranje jedinice.
[ Zakon o lokalnoj samoupravi RS predvida dva organa opéine: skupstinu
i nacelnika. Breko Distrikt kao samostalna jedinica zasniva se prema Sta-
tutu na podjeli vlasti, pri ¢emu zakonodavnu vlast vrsi Skupstina Distrikta,
izvrsnu Vlada Distrikta, a sudsku vlast sudovi.

Lokalna samouprava u BiH izvan je nadleZnosti centralne drzavne vlasti.
BiH se ratificiranjem Povelje 12. 7. 2002. obvezala da njena nacela prove-
de kroz zakonodavstvo. Ustav BiH je generalnom klauzulom nadleznos-
ti sva ovlastenja koja izri¢ito nisu povjerena drzavi prepustio nadleznosti
entiteta, §to znaci da se u toj grupi nalazi i lokalna samouprava. Clanom
2. Zakona o lokalnoj samoupravi Republike Srpske iz 2001. definirana je
lokalna samouprava kao »pravo gradana da neposredno i preko svojih slo-
bodno i demokratski izabranih predstavnika u&estvuju u ostvarivanju za-
jednickih interesa stanovnika lokalne zajednice, kao i pravo i sposobnost
organa lokalne samouprave da reguliraju i upravljaju, u granicama zakona,
javnim poslovima koji se nalaze u njihovoj nadleZnosti, a u interesu lokal-
nog stanovnistva«. Ova definicija shvac¢a lokalnu samoupravu prvo kao
kolektivno pravo gradana, a tek potom kao pravo i sposobnost lokalnih
organa da reguliraju i upravljaju javnim poslovima iz svoje nadleznosti, a
u interesu lokalnih stanovnika. Povelja u prvi plan stavlja ono shvacanje
lokalne samouprave koje u Zakonu Republike Srpske predstavlja njenu
drugu dimenziju. Zakonodavstvo u Federaciji BiH definiralo je pravo na
lokalnu samoupravu kao pravo gradana da preko neposredno izabranih
organa ucestvuju u vodenju javnih poslova, osiguranju uslova za Zivot, rad,
zastitu i unapredenje svojih zajednickih interesa. U zakonskoj formulaciji
ne spominje se neposredno uceice gradana u javnim poslovima, ali se ipak
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govori o lokalnoj samoupravi kao ljudskom pravu. Lokalna samouprava je
definirana kao »pravo, obaveza i osposobljenost lokalnih vlasti da, u grani-
cama zakona, regulira i upravlja odredenim javnim poslovima u skladu sa
interesima lokalnog stanovnistva, a na osnovu li¢ne odgovornosti« (Zakon
o principima lokalne samouprave u FBiH iz 2006.). Kada je u pitanju
Br¢ko Distrikt, javne usluge su jedna od funkcija i ovlasti odredene u ¢l
9/1. t. e Statuta.

Pristup kakav zagovara PULS metodologija doprinosi poveé¢anju odgovor-
nosti lokalnih vlasti za kvalitet i dostupnost javnih usluga za sve gradane.

3. Mehanizam povratne sprege i ucesce gradana —
pristup povecanju odgovornosti lokalnih vlasti i
iskustva svjetskih gradova

Primijenjena je metodologija poboljSanje usluga lokalne samouprave (PULS),
koja predstavlja novi mehanizam uc¢e$ca gradana na lokalnom nivou. Za-
snovana je na prikupljanju i analiziranju subjektivnih stavova gradana o
javnim uslugama koje su isklju¢ivo u nadleznosti jedinica lokalne uprave
ili za koje lokalna samouprava snosi djelomi¢nu odgovornost. Krajnji cilj
primjene te metodologije je povecanje odgovornosti i kvaliteta usluga na
lokalnom nivou. PULS u prvi plan stavlja detaljan uvid u tok pruzanja
javnih usluga, tj. zasniva se na mehanizmu povratne sprege izmedu prve
i posljednje faze politickog procesa. Teorijski gledano, prva faza proce-
sa objedinjuje zahtjeve i potrebe gradana, medija i nevladinog sektora, a
posljednja faza reflektira donoSenje mjera, akcija i politika koje lokalna
vlast poduzima. Srediste pristupa je unapredenje uloge civilnog drustva u
zastupanju i kreiranju javnih i lokalnih politika.

Zadovoljstvo gradana (korisnika) radom organa lokalne uprave ¢e rasti ako
su im na raspolaganju informacije o vrstama, procedurama ili troskovima
pruzanja javnih usluga ili kada su primijenjeni mehanizmi za poticanje
gradana da ucestvuju u procesima odlucivanja (primjer 1.).> Mimo toga,

2 Primjer 1. Participativni budZet — Porto Alegre (Brazil). Porto Alegre, glavni grad
drzave Rio Grande do Sul, postao je poznat u svijetu po uspjehu sa participativnim budze-
tom u toku dvije razli¢ite uprave (1989.-1992. i 1993.-1996.). U Vije¢u za budzet i Forumu
za budZet predstavnici zajednice koji se biraju iz svake od 16 gradskih regija razmatraju
gradske prioritete. Administrativna struktura gradske vlasti prosla je kroz promjene da bi se
prilagodila. Glavna inovacija je uspostava Kabineta za planiranje (Gaplan) &ija je funkcija
obrada zahtjeva zajednice i njihovo transformiranje u vladine planove. Godine 1993. 64,5%
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neophodno je kontinuirano jacati ulogu mjesnih zajednica i omoguditi im
ucescée u odlucivanju na lokalnom nivou. Prednost pristupa PULS-a je $to,
po okoncanju istrazivanja, prezentiranim rezultatima predstavnici aktual-
nih lokalnih vlasti saznaju kojim su uslugama gradani najvise nezadovoljni
i koje oblasti zahtijevaju podizanje kvaliteta usluga u narednom periodu.
Na osnovu toga slijedi proces kreiranja javnih politika. Istovremeno, lo-
kalnim vlastima su ponudene informacije o uslugama kojima su gradani
najzadovoljniji.

Grad Porto Alegre je prije vise od dvadeset godina bio pionir koncepta
participativnog budZetiranja. Svjesnim naporima nove politi¢ke uprave da
ukljuce gradane direktno u procese donoSenja odluka otrgnuli su se od
starog nac¢ina donosenja budZeta. Proces se oslanjao na uklju¢ivanje mjes-
nih udruZenja, sindikata i nevladinih organizacija, ali i na gradsku upravu
da posveti ljudske i financijske resurse.

Kao 3to se moze vidjeti u slu¢aju Porto Alegrea, gdje se budzet smatra
100% participativnim, potrebna je realna i odrZiva posveéenost gradskog
rukovodstva transparentnosti i mijenjanju na¢ina na koji se implementira-
ju procesi te kontinuirano publiciranje i obrazovanje gradana. Od znacaja
je bila i potreba da se osigura uklju¢ivanje regionalnih interesa u proces
planiranja, $to je ostvareno kroz uspostavljanje tematskih plenarnih skup-
Stina. Participativno budZetsko vijece, koje ¢ine delegati izabrani u proce-
su, ispituje ukupni budZet prije upuéivanja Gradskom vije¢u (Camara de
Vereadores). Koncept sudjelovanja prosiren je sa razmatranja budzetskih
pitanja na druge aspekte lokalnog upravljanja uklju¢ujuéi planiranje poli-
tika. U 2004. je 45.000 stanovnika ucestvovalo u tom procesu na godi$njoj
osnovi. Brojni drugi gradovi u Brazilu usvojili su neki oblik participativnog
budZetiranja, kao i gradovi u drugim zemljama Latinske Amerike, ali i
Evrope.

Pod rastuéim pritiskom odgovornosti svojim bira¢ima posljednjih dvade-
set godina javni menadZeri na svim nivoima posvetili su se mjerama za-
dovoljstva gradana javnim uslugama kako bi evaluirali u¢inak svog rada.
Osim toga, procjene gradana postaju vazan faktor u klju¢nim procesima
javnog odlucivanja. Javne usluge cesto su klasificirane na osnovu nacina
na koji se generiraju, metoda distribucije i sredstva za financiranje. Brown

ucesnika u Porto Alegreu bilo iz kategorije siroma$nih. Najve¢i dio vladinih izdataka koji
je dogovoren participativnim budZetom izdvojen je u skladu sa zahtjevima siromasnih. U
periodu 1992.-1994. resursi su koncentrirani u programe koji su favorizirali legalizaciju imo-
vinskih prava i pristup zemljistu. U¢esce rezidenata zajednice je enormno poraslo (1.000 u
1989., 3.000 u 1992., 10.000 u 1993.; McCarney, 1996: 45).
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(2007) analizirao je 2002. velik uzorak iz skupa podataka gradana (tele-
fonski intervjui sa 1.188 slu¢ajno odabranih gradana) koji su vrednovali
kvalitet tri javne usluge u Kolumbusu (Ohio, SAD): rekreativne progra-
me, policijske sluzbe i prikupljanje smeca. Testirao je utjecaj interakcije
usluga, vrstu i kvalitetu usluge i kontrolu drugih vaznih faktora. Dosao
je do zakljucka da postoji i Cetvrta relativno neistrazena karakteristika sa
visokim utjecajem, a to su uslovi potro3nje usluge (izbor ili prinuda). Za
izborne usluge direktni korisnici usluga koji su imali interakcije vrhun-
ske kvalitete dali su visoke ocjene u prosjeku (npr. usluga rekreacije). Za
prisilne usluge korisnici koji su imali neugodno iskustvo sa policajcima
dali su niske ocjene policijskoj sluzbi. Njegov je zaklju¢ak da je obuka za-
poslenih u javnom sektoru (da budu ljubazniji i profesionalniji) dostojna
investiranja u obje vrste usluga.

U jedinicama lokalne uprave u BiH trenutno nedostaje prakti¢na meto-
dologija koja bi utemeljila standard kontinuiranom i sistemati¢nom pra-
éenju pruzenih javnih usluga. Postojanje metodologije ovog tipa omogu-
¢ilo bi efikasan utjecaj organizacija civilnog drustva na odgovorniji rad
lokalnih vlasti. Pored nepostojanja metodologije, nedostaju i drugi alati
i instrumenti kojima se vr$i redovna procjena kvaliteta i dostupnosti ka-
rakteristika javnih usluga. Proaktivna i kvalitetna komunikacija na relaciji
organizacije civilnog drustva — jedinice lokalne samouprave nije na zado-
voljavaju¢em nivou. Nevladine organizacije nemaju adekvatne kapacitete
da aktivno zastupaju gradanske interese. Dragani¢ (2013) primjerice misli
da na drustvenoj sceni u BiH manjka medusobno povjerenje izmedu gra-
dana, lokalnih vlasti i organizacija civilnog drustva kao i gradanski aktivi-
zam i inicijativa za unapredenje stanja. Istice veliki stepen nezadovoljstva
radom javne uprave, kao i to da su do izvjesnog stepena gradani zadovolj-
niji uslugama sa viseg nivoa vlasti (kantonalnog ili entitetskog). Politicke
partije u BiH Zele da obrazuju ljude, a ne da slusaju njihove stavove. Au-
tokratska politicka kultura u kojoj dominantnu ulogu imaju lokalne vlasti
u definiranju pravaca razvoja i unapredenja dovodi do situacije podrede-
nosti gradana uslijed nedostataka podataka i ¢injenica.

Participacija gradana u odlukama javne uprave pogodna je za lokalni nivo
vlasti zato §to je proces donoSenja odluka relativno blizu nivou gradana
(princip supsidijarnosti). U¢es¢e gradana u Zivotu lokalne zajednice u BiH
moZe se smatrati potencijalnim rjeSenjem za problem demokratskog de-
ficita (Jusi¢ i dr., 2010), problem koji se ocituje nepovjerenjem gradana
prema vlastima, manjim odzivom ili neodazivom birackog tijela i ukupnom
politickom apatijom i skepsom prema uspostavljenim demokratskim vri-
jednostima, procedurama i institucijama. Lokalne vlasti trebaju biti otvo-
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rene za ideje gradana. Kada jedno vije¢e opéine donosi odluku o bitnim
pitanjima, kao §to je godi¥nji budzet, treba razmisliti o tome jesu li i na koji
nacin konzultirani gradani. Omoguditi gradanima uée$ée u procesima pla-
niranja i oblikovanja usluga prema njihovim potrebama jedan je od preduv-
jeta za jako partnerstvo lokalne uprave sa civilnim i privatnim sektorom.

U jednom istrazivanju koje je provedeno u razdoblju 2000.-2009. na uzor-
ku op¢ina u Cegkoj i Slovatkoj dokazano je da je relativna ucinkovitost
javnih usluga naspram ugovorenim uslugama bila mjesovita (Besharov i
dr., 2012). Istrazivanje je mjereno kombinacijom pokazatelja troskova po
stanovniku i po jedinici usluge i indikatora kvaliteta, na temelju ankete o
zadovoljstvu gradana. Analizirano je Sest grupa opéina na temelju njihove
veli¢ine i pet razli¢itih kategorija usluga. Interno pruzanje usluga pokazalo
se efkasnijim od ugovaranoga u 60% slucajeva, dok je glavni izuzetak bila
usluga javne rasvjete. Kako bi objasnili zasto javni program ili agencija
funkcionira dobro ili loe, nau¢nici i stru¢njaci trebaju znati mnogo o
klijentima (gradanima, korisnicima), njihovim problemima, faktorima koji
¢e ublaziti utjecaje programa i kriti¢ne stavke javnih programa. Prema
autorima rada, glavna prepreka evaluaciji programa, posebno identifici-
ranju nacina za postupno pobolj$anje postojecih programa je trosak pri-
kupljanja podataka. Privatizacija i ugovaranje umanjuju veli¢inu javnog
sektora, a objavljivanje standarda i performansi, inspekcije i sistemi Zalbi
i obestecenja imaju cilj vecu odgovornost pruzanja javnih usluga potrosa-
¢ima, nadvladavanje politi¢ke i profesionalne dominacije. Konvencionalni
modeli demokratske odgovornosti oslanjaju se na sposobnost gradana da
precizno odrede uc¢inak rada vlade i baziraju svoje politicke odluke u skla-
du s tim. Odgovornost u pruZanju javnih usluga, koja npr. prevladava u
ameri¢kom sistemu javnog obrazovanja, ima cilj dijelom upoznati gradane
sa objektivnim indikatorima rada vlasti. Malo je dokaza o stupnju do kojeg
percepcija gradana o kvalitetu usluga uprave odgovara javno objavljenim
podacima o njihovim stvarnim performansama.

Evaluacija gradana o radu njihove vlade ve¢ je dugo glavna oblast izuca-
vanja politologa (Chingos i dr., 2012). Prepreka adresiranju tih pitanja je
nedostatak podataka o kvalitetu javnih usluga koje su usporedive u razlici-
tim sistemima. Sanderson je 1996. na Medunarodnom istrazivackom sim-
poziju o upravljanju javnim uslugama predstavio model i okvir kvaliteta
javnih usluga koji olakSavaju kriticke analize kapaciteta pojedinih oblika
ekonomskih, drustvenih i politickih organizacija u zadovoljavanju potre-
ba zajednice i postizanju blagostanja u skladu sa idejom socijalne pravde
(slike 11 2; Sanderson, 1996). Razvio je model koji diferencira ¢etiri nivoa
analize i ocjenjivanja kvaliteta javnih usluga. Model je zapravo razrada tri
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razli¢ita okvira ili nivoa: mikrokvaliteta na nivou organizacionog ucinka,
mezokvaliteta na nivou usluga korisnicima/kupcima, i makrokvaliteta na
nivou raspodjele politike i resursa i kvaliteta Zivljenja. Evaluacijski okvir
modela prelazi iz domene brige za ekonomiju i efikasnosti implementacije
ka brizi oko zadovoljstva gradana efikasno$¢u uslugama i utjecajem na
potrebe u domenu efikasnosti javnih politika.

Model regije Los Angelesa u SAD pocetkom 1990-ih (Harwick, Rusell,
1993) predstavio je prvi nacionalni pokusaj razvoja sveobuhvatnih krite-
rija kvaliteta u smislu prikladnom za javne sluzbe. Model se temelji na is-
kustvu steCenom u privatnom sektoru, federalnoj vladi i pregledu drzavnih
i lokalnih kriterija kvaliteta za javne usluge.

U Velikoj Britaniji (Black i dr., 2001) kvalitet javnih usluga postao je va-
7an zbog eksplicitnog naglaska koji je ovom pitanju posvetila vlada od po-
Cetka 1990-ih, pocevsi sa konzervativnim premijerom Johnom Majorom
&iji su prijedlozi sadrzani u Povelji gradanina (Citizen'’s Charter).

Od 1980-ih primjetan je rastudi interes za modele pobolj$anja kvaliteta (cje-
lovito upravljanje kvalitetom, TQM, uklju¢ujuéi kontinuirano poboljsanje),
tehnike (proces mapiranja), certificiranje (standardi Britanskog instituta za
standarde) i nagrade (Charter Marks). Svi oni barem se djelomi¢no odno-
se na pitanja kvaliteta usluga. Klju¢ne teme ovog vladinog programa bile
su: fragmentacija lokalne samouprave, posveéenost konkurenciji u pruza-
nju usluga, razdvajanje odgovornosti za uslugu od samog pruzanja usluge,
prisniji odnos izmedu placanja i primanja usluge, veéi naglasak na izboru
gradanina (kupca), veéi prostor za pojedina&no i privatno pruzanje usluge,
posvecéenost nacinu razmisljanja o upravljanju kao poslovnoj filozofiji, pove-
¢an naglasak na novim oblicima odgovornosti u centru i unutar lokaliteta,
izazov mehanizmima lokalne reprezentativne demokracije.

Kupac u privatnom sektoru ¢esto moZe kupovati na drugom mjestu da
bi dobio kvalitetniju uslugu. U javnom sektoru to nije uvijek moguce, jer
postoji samo jedan pruzatelj odredene usluge. S druge strane, bez obzira
na to je li rije¢ o privatnom ili javnom sektoru, razvijanje pokazatelja u¢in-
ka kvaliteta usluga nije nimalo jednostavan zadatak. Definiranje odgova-
raju¢ih indikatora i razvoj odgovarajuc¢ih mjerenja zahtijeva $irok spektar
podataka. I privatne firme i organizacije pruzatelji javnih usluga moraju
identificirati kupce i njihove zahtjeve, kao i nacine kako udovoljiti zahtjevi-
ma razvojem odgovarajucih radnih procesa. Nijedna od tih aktivnosti nije
smislena ako ih organizacije ne koriste da unaprijede rad i prosire znanja.

Eklof i Westlund tvrde da u vecini sektora postoji nedostatak konzistent-
nih i redovno distribuiranih informacija o kvalitetu uc¢inka iz perspektive
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kupca te se zalazu za uvodenje indeksa zadovoljstva potrosaca (CSI), za
bolju politiku i donosenje odluka na svim drustvenim nivoima. CSI vide
kao »sistem modeliranja, mjerenja, procjenjivanja i analiziranja interakcija
izmedu preferencija kupaca, percipiranog kvaliteta i reakcija«, s jedne stra-
ne, i »performansi organizacija s druge strane« (v. u: Black i dr., 2001: 5).

Osborne i Gaebler objavili su 1992. knjigu Reinventing Government koja je
predstavila pregled velikog broja strategija za koje oni smatraju da mogu
poboljsati performanse javnih institucija. JuZznoafricka Republika je 1997.
usvojila dokument o transformaciji javnih usluga (Batho Pele White Paper)
koji promovira mehanizme da drzavni aparat optimizira pruzanje usluga
svim gradanima. Navodi se osam nacela (Van der Waldt i dr., 2007) za
transformiranje pruZanja javnih usluga, od kojih Cetiri imaju direktan utje-
caj na ulesce gradana: (1) konzultacije — gradani trebaju biti konzultirani o
nivou i kvalitetu usluga koje primaju; treba im biti data moguénost izbora o
uslugama koje se nude; (2) standardi usluga — gradanima treba re¢i koji nivo
i kvalitet ¢e dobiti tako da znaju $to da ocekuju; (3) informacije — gradanima
treba dati precizne i to¢ne informacije o uslugama na koje imaju pravo; (4)
otvorenost i transparentnost — gradani trebaju biti upoznati s tim kako funk-
cioniraju sluzbe za pruzanje usluga, koliko kostaju i tko je za $to zaduzen.
Op¢insko vije¢e treba omoguditi da ti principi stupe na snagu i oni bi
trebali biti u fokusu bilo kojeg opéinskog programa izgradnje kapacite-
ta. Prema Ustavu JuZnoafricke Republike (dio B, raspored 4 i 5) opcine
su odgovorne za reguliranje, upravljanje i pruzanje 39 opéinskih usluga
u okviru svojih razgranicenih geografskih nadleznosti. Pored tih osnov-
nih javnih usluga opéina moze dobiti zadatak pruzanja dodatnih 8 javnih
usluga (korporativne usluge, prevencija kriminala, upravljanje okolisem,
stambeno zbrinjavanje, drustveni razvoj, procjena imovine, prakse dobrog
upravljanja i upravljanje katastrofama).

Op¢inama je potrebno osigurati konstantne povratne informacije od pri-
matelja usluga ako Zele da pobolj$aju svoje poslovanje. Uspostavljanjem
lokalnih partnerstava (javno-privatno partnerstvo) kreira se i produbljuje
kultura pruzanja usluga. Lokalne firme, NVO i OCD mogu pomodi u
pruzanju informacija o specifi¢nim uslugama, identificiranju praznina ili
provodenju istraZivanja zadovoljstva gradana.

4. Javni interes i javne politike

Postavlja se pitanje zadace lokalnih vije¢nika/odbornika i provodenja jav-
nog ili opéeg u odnosu na privatne interese. Zlokapa i Dragani¢ (2013)
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impliciraju da bi »javni interes, po zdravorazumskoj logici, trebalo da
bude ono 3to je u interesu svih ili je bar u interesu veéine, a zadaca je
politi¢ara pa i odbornika da rade na ostvarivanju onoga za $to se ustanovi
da je u interesu javnosti ili bar njenog najveéeg dijela«. Po njima, svako
javno pitanje koje zahtijeva rjeSavanje dovodi do medusobnih optuzbi, tj.
sporenja oko zloupotrebe javnih dobara. Autori se slazu da je indikativ-
na rezultanta dva pristupa: svako politicko pitanje moguce je tumaciti na
razli¢ite na¢ine, dok sadrzaj javnog interesa zavisi od toga ko ga tumaci.
Oni konstatiraju da sve opéine u BiH imaju male ili nedovoljne budze-
te. Stoga, svako davanje jednom znaci zakidanje drugog u financijskom
smislu. Situacije u kojima skupstina presuduje oko toga sto je javni, a $to
privatni interes zahtijevaju balansiranje izjednacenih argumenata, pa to
»kona¢nu odluku ¢ini politickom, tj. arbitrarnom«. U vezi s tim, autori
postavljaju pitanje: »Da li u ustanovljavanju javnog interesa vazi pravilo
jednoglasnosti ili pravilo veéine?«, buduéi da su »jednoglasnost i vecina
dva bitno razli¢ita koncepta koji u praksi daju razlicite rezultate«. Ekla-
tantan primjer za to je lociranje gradske deponije otpada ili asfaltiranje
lokalne ulice ili ceste.

Panel Nacionalne akademije za javnu upravu usvojio je eti¢ke smjernice
za promisljanje o buduéim aspektima javnog interesa. Smjernice artikuli-
raju Cetiri principa: princip staratelja, princip lanca obaveza, princip odrZi-
vosti i princip predostroZnosti. Princip staratelja podrazumijeva da svaka
generacija ima obavezu da zastiti interese buducih generacija. Po principu
odrzivosti nijedna generacija ne bi trebala lisiti buduce generacije prilike
za kvalitetnim Zivotom poput vlastitog, dok princip lanca obaveza u prvi
plan stavlja primarnu obavezu svake generacije da osigura uvjete za po-
trebe Zivljenja i uspjeha generacije. Na koncu, princip predostroznosti te-
melji se na tome da ne bi trebalo teziti aktivnostima koje mogu biti realna
opasnost od nepovratnih ostecenja ili katastrofalnih posljedica osim ako
je prisutna uvjerljiva, kompenzatorna potreba da ée biti u korist trenutne
ili budu¢ih generacija (Lewis, 2006:, 694-699). Smatra se da je veci drus-
tveni i politi¢ki angazman populacije ¢esto koristan za obavljanje poslova
u javnom sektoru. No, ostaje nejasno, sa teoretskog stajalista, da li veca
ukljucenost birata nuZno rezultira u visem ili nizem stupnju aktivnosti
(lokalne) samouprave. Jedan od razloga je taj da bira¢i mogu samo voditi
brigu o briznom koristenju javnog novca kada je porijeklom iz njihovih
vlastitih izvora prihoda (porez), a ne iz vanjskih transfera. Kao posljedica
toga, vise je vjerojatno da ¢e visoka ukljucenost biraca rezultirati boljom
(ili u¢inkovitijom) realizacijom samo u op¢inama s visokim — umjesto nis-
kim — stupnjem fiskalne autonomije (Geys et al., 2010).
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Javni interes intenzivno se izucava u znanstvenoj i profesionalnoj oblasti
javne uprave. Box (2007) pojasnjava razliku izmedu materijalnog i agre-
gatnog interesa i smatra da je u idealnom drustvenom modelu javni inte-
res stabilna vizija dobrog drustva, dogovorena od strane veéine, ako ne i
svih gradana. U tom modelu ljudi su dobro informirani o trenutnoj situ-
aciji i sposobni su racionalno odabrati najbolju alternativu. Razmotren
je koncept javnog interesa kao proces koji se tice pojedinca i u kojem su
»pojedinci uesnici u dijalogu 0 onome 3to je od javnog interesa, i §to
javni sektor treba uciniti u vezi toga«. Moze se desiti da se njihovi inte-
resi mijenjaju ili, cak ako se ne mijenjaju, gradani mogu biti spremni na
kompromis za dobrobit $ire zajednice. Zajednicki primjeri procesa javnog
interesa uklju¢uju gradanske odbore, komisije i zborove. U opisu javnog
interesa obrazloZena su tri sadrzajna elementa: drustveni uslovi u kojima
se javni interes pojavljuje, znanja potrebna da bi javnost osmislila buduca
alternativna rjeSenja i priznavanje vremenske dimenzije.

S uvodenjem demokracije javni se interes ne moZe precizno definirati.
Objasnjavajudi §to za menadZere u javnom sektoru znadi sluziti javnom
interesu i zasto je to bitno, Lewis (2006) potencira da »duznost sluZenja
javnom interesu zahtijeva predvidanje neizbjeznih tenzija izmedu trenut-
ne upotrebe i buduéih potreba i izmedu privatnih interesa i zajednickih
interesa«. Autor pojasnjava da postoje dva zahtijeva za profesionalce u
javnoj sluzbi: »(1) da razmisle o viSestrukim aspektima javnog interesa koji
su objelodanjeni putem Siroke zastupljenosti i dijaloga, i (2) da istinski
ukljuce duznosti i vrijednosti povezane sa etiri aspekta javnog interesa:
demokracija, uzajamnost, odrzivost i naslijede«.

O instrumentima javne politike u ekonomskoj literaturi obi¢no se ras-
pravlja iz normativne perspektive. Konkretno, analiti¢ki aparat teorije bla-
gostanja dobro je opremljen za procjenu prednosti i mana alternativnih
instrumenata za postizanje odredenog cilja politike. Cesto se u praksi da
primijetiti da kreatori javne politike ne pitaju za savjet na temelju dobro-
biti teorijske analize ili, ako dobiju neZeljeni savijet, odlucuju se za inferior-
niju alternativu sa teoretskog stanovista dobrobiti. Razlog za to je da oni
uglavnom imaju interese i povezane kriterije koji su u suprotnosti sa kon-
ceptom alokativne efikasnosti.

Peters i Frans van Nispen (1998) razmotrili su javni pristup u selekciji i
primjeni instrumenata javnih politika. Po njima, u odnosu na normativnu
analizu instrumenata politike, interesi kreatora politike zauzimaju central-
no mjesto. Autori analiziraju interese politicara sa dva aspekta: (1) intere-
si kroz diskriminatorne fiskalne olaksice i (2) interesi upravljaca agencija
u budZetu agencija. Postoje dvije struje misljenja kada je u pitanju moti-
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vacija i primjena. Po prvom pristupu cilj politi¢ara zamisljen je kao izborni
uspjeh ili preciznije kao maksimiziranje izbornih glasova ili izborne plural-
nosti. Po drugom cilj politi¢ara provodenje je preferirane politike.

5. Metodoloska osnova provedenog istrazivanja:
PULS metodologija

PULS metodologija razvijena je u sklopu inicijative unapredenja efikas-
nosti lokalnih jedinica u pruzanju javnih usluga. Koristenjem mehaniz-
ma povratne sprege, metodologija ima cilj jacanje socijalne odgovornosti
i kvaliteta pruzenih usluga. Za uspje$nu primjenu metodologije u praksi
polazimo od nekoliko klju¢nih pretpostavki (EDA, 2011: 14):

1. Podrska lokalne uprave u primjeni metodologije je pozeljan, ali
ne i nuZan element ako ne postoji medusobno razumijevanje.

2. Organizacija implementator tehnike istrazivanja trebalo bi da
posjeduje minimum znanja o primjeni statistickih metoda, jav-
nim politikama, komunikaciji i javnom zagovaranju. Organizacija
mora imati adekvatne materijalne, tehnicke i ljudske resurse za
potpunu primjenu metodologije.

3. Komuniciranje sa predstavnicima lokalnih vlasti od iznimnog je
znalenja za koristenje rezultata istrazivanja.

Uspjesnost PULS metodologije u praksi temelji se na primjeni Sest koraka
(EDA, 2011), a svaki je zahtjevan i u vremenskom i u tehni¢kom smislu.

Korak 1: Postizanje razumijevanja za primjenu PULS-a. U ovoj fazi, organi-
zacije civilnog drustva komuniciraju sa lokalnom upravom te predstavljaju
plan istrazivanja. Uobicajena je praksa da jedinica lokalne uprave i nevla-
dina organizacija potpisuju sporazum o suradnji. Ugovorne strane se oba-
vezuju da Ce aktivnosti sprovoditi u uslovima medusobnog razumijevanja i
uvaZavanja, imajuci na umu krajnje ciljeve usmjerene ka unapredenju od-
govornosti i efikasnosti lokalnih vlasti. Suradnja i aktivnosti sprovode se
tako da je opéina obavezna obezbijediti adekvatne uvjete za istrazivanje,
ucestvovati u aktivnostima predstavljanja rezultata ispitivanja te rezultate
koristiti za kreiranje programa i planova unapredenja, kao i novih javnih
politika kojima ¢e nastojati poboljsati kvalitetu Zivota gradana. Nevladi-
na organizacija obavezna je odgovorno i savjesno sprovesti istraZivanje,
promovirati rezultate, pridrzavati se profesionalnih standarda, izbjegavati
politizaciju rezultata. Obavezna je rezultate istraZivanja koristiti u dijalo-
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gu sa lokalnim vlastima radi kreiranja novih javnih politika. Cilj je komuni-
kacije da se obezbijede pretpostavke za nesmetano terensko istraZivanje.
Sporazum o suradnji predstavlja se gradanima putem medija i sredstava
javnog informiranja.’

Korak 2: Priprema ispitivanja zadovoljstva korisnika. Ova faza podrazumi-
jeva unapredenje kapaciteta organizacija civilnog drustva za primjenu
PULS-a. To je ujedno najznacajniji korak u daljnjoj implementaciji, gdje
obuka podrazumijeva edukaciju u oblasti ¢etiri modula (v. tablicu 1). Pri-
premne aktivnosti podrazumijevaju informiranje javnosti o planiranom
ispitivanju, obuku volontera ili osoblja za terenski rad, pripremu plana is-
pitivanja zadovoljstva korisnika, uputstva za anketare i sl. Dvadeset pred-
stavnika organizacija civilnog drustva iz BiH u novembru 2011. uspjesno
je zavrsilo obuku za primjenu PULS metodologije predvodenu ekspertima
Razvojne agencije EDA.

Tablica 1. Opis modula inicijalne obuke u vezi sa implementacijom PULS-a

Predstavljanje alata i instrumenata neophodnih za terensko ispitivanje. Utvr-
duju se elementi za prakti¢ni rad kao $to su: broj i sastav mjesnih zajednica,
Modul 1 | procjena broja domacdinstava u mjesnoj zajednici, upoznavanje sa strukturom
anketnog listi¢a, smjernice za terenski rad, uputstva za anketare, obuka za
koristenje softverskog programa.

Obuka za koristenje osnovnih statistickih metoda sa ciljem prikupljanja valid-
nih podataka. Modul obraduje prikupljanje sekundarnih podataka (objektivno
Modul 2 | verificiranih indikatora), definiranje statistickog uzorka, koristenje detaljnije
statisti¢ke analize (intervjui, fokus grupe itd.) i osnovne elemente provodenja
istrazivanja. Objektivno verificirani indikatori zadati su posebnim obrascem.

Obuka za efektivno komuniciranje izmedu predstavnika civilnog drustva,
lokalne uprave, institucija i poduzeca koja su zaduZena za pruzanje javnih
Modul 3 | usluga. Predvideno je formuliranje najmanje tri formata efektivne komunikaci-
je. Modul 3 razraduje osnovne principe zastupanja i zagovaranja u odnosu na
aktualno stanje.

Obuka za pripremu i planiranje lokalnih javnih politika. Definiranjem i usvaja-
njem javnih politika gradani i uprava suoceni su sa novim nacinima i mogu¢-
nostima pruzanja usluga, $to u kona¢nici moze dovesti do porasta prihoda,
povecanja zadovoljstva korisnika usluga te usteda u troskovima.

Modul 4

Korak 3: Provodenje ispitivanja zadovoljstva korisnika. Analizirajudi praksu u
razvijenim zemljama, moZemo zaklju¢iti da se ispitivanje zadovoljstva ko-

3 Udruzenje Damar omladine dobilo je 2011. usmenu suglasnost za implementaciju pro-
jekta od rukovodstva opéine Visoko, dok je nevladina organizacija EKOPOT 2011. zaprimila
Pismo podrske projektu (broj 05-1444/2011) od Sluzbe za opéu upravu i zajednicke poslove.
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risnika javnim uslugama zasniva na kriterijima dostupnosti, infrastrukture,
sredstava, motivacije i znanja. Prema preporukama ekspernog tima, te-
rensko anketiranje treba sprovoditi jednom godisnje. To je ujedno inicijal-
na faza operacionalizacije PULS metodologije (EDA, 2011: 12). Vodi se
ra¢una o tome da su usluge relevantne za stanovni$tvo opéine, da je repre-
zentativnim putem obuhvadena populacija te da troskovi ispitivanja nisu
suviSe visoki i zahtjevni u vremenskom smislu.* U tablici 2 predstavljeno
je Sesnaest javnih usluga iz anketnog upitnika. Kod odabira liste javnih
usluga naglasak je stavljen na usluge koje poboljsavaju ekonomsko-socijal-
ni status pojedinaca i porodica. Pobrojane karakteristike identificirane su
kao najvaznije koje u velikoj mjeri doprinose poboljsanju kvaliteta Zivlje-
nja. Ocjenjivanjem javnih usluga ispitanik bira jednu od ponudenih ocjena
na skali od 1 do 5.

Tablica 2. Lista usluga odabranih za PULS metodologiju

Vrsta javne usluge Karakteristike javne usluge

a) Redovnost snabdijevanja vodom
Vodovod i b) Kvalitet vode

kanalizacija c) Stanje kanalizacijske mreze (ako postoji)
d) Cijena vodovoda i kanalizacije

a) Cistoca naselja

b) Dostupnost mjesta za odlaganje smeca (kante i kontejneri)
Komunalna c) Redovnost i blagovremenost u odvozenju smeca
higijena d) Kultura stanovnika u odlaganju smeca

e) Odrzavanje vodotoka (rijeka i potoka) u mjesnoj zajednici

f) Cijena prikupljanja i odlaganja smeca

) L a) Urednost u snabdijevanju grijanjem
Kolektivno grijanje

(ako postoi) b) Kvalitet grijanja (adekvatna temperatura u stanu)

¢) Cijena grijanja

lokalnih ulica i b) Odrzavanje ulica i putova
putova, horizontalne i | ¢) Zimsko odrzavanje ulica i putova
vertikalne signalizacije | d) Odrzavanje horizontalne i vertikalne signalizacije

)
)
)
Usluge odrzavanja a) Stanje lokalnih ulica i putova u mjesnoj zajednici
)
)
)

4 U BiH primjena PULS metodologije jedinicu lokalne samouprave kosta izmedu
8.000 i 10.000 KM (2.000-2.500 €) godisnje.

5 Interpretacija skale je sljede¢a: 1 — uopée ne zadovoljava, 2 — ne zadovoljava, 3 —
djelimi¢no zadovoljava, 4 — zadovoljava i 5 — u potpunosti zadovoljava. Ispitaniku je takoder
ponudena i ocjena 0 koja se odnosi na odgovor — ne znam.
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Javna rasvjeta

a) Pokrivenost javnom rasvjetom
b) Odrzavanje javne rasvjete

Zelene povrsine i
parkovi

a) Opce stanje zelenih povriina i parkova

b) Odrzavanje zelenih povrsina i parkova

¢) Raspolozivost i lokacija sportskih terena

d) Raspolozivost i lokacija djegjih igralista

e) Volonterstvo u odrZavanju zelenih povrsina i parkova

Groblja

b) Cijene grobnog mjesta
¢) Odrzavanje groblja (mezarja)

Javni prijevoz

)

)

)

)

)

)

)

a) Raspolozivost grobnih mjesta

)

)

a) Kvalitet javnog prijevoza

b) Pouzdanost (postivanje reda voznje)
c) Periodi¢nost (raspoloZivost) prijevoza
d) Dostupnost stajalista

e) Javni prijevoz u veernjim satima
f) Cijena javnog prijevoza

Predskolsko

obrazovanje

a) Dostupnost predskolskog obrazovanja
b) Kvalitet (opremljenost i odrzavanje vrtica)
¢) Cijena

Osnovno obrazovanje

a) Dostupnost 3kole (udaljenost)
b) Kvalitet obrazovanja
c) Prijevoz daka do skole (posebno u ruralnim podru¢jima)

a) RaspoloZivost zanimanja (obrazovnih profila)

Sredn}oskglsko b) Kvalitet obrazovanja
obrazovanje - )
c) Prijevoz u¢enika
D ibliotek:
Biblioteka a) Dostupnost biblioteka

Pristup internetskoj
mreZzi

a) Dostupnost interneta kod kuce
b) Cijena internetske usluge

Primarna zdravstvena
zastita

a) Dostupnost ambulante ili doma zdravlja
b) Kvalitet usluge
¢) Redovnost usluga (peridi¢nost dolazaka ljekara i pruzanje usluge)

Socijalna zatita

a) Dostupnost
b) Pravednost

Usluga 3alter sale

a) Dostupnost
b) Brzina
c) Kvalitet

)
)
)
)
)
)
)
)
)
)
b) Kvalitet sadrZaja u okviru biblioteka
)
)
)
)
)
)
)
)
)
)

Primjenjuje se mehanizam provjere rada anketara na terenu, tj. predvidaju se sredstva i ak-

tivnosti za provjeru na bazi 5%-tnog uzorka.

Korak 4: Unos i obrada podataka anketiranja. Nakon prikupljanja anketnih

upitnika, projektni tim pristupa unosu podataka u specijalno dizajniran
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softverski program koji omogucéava automatsko generiranje sofisticiranih
izvjestaja u odnosu na definiranje vremenske periode te usporedbu na-
pretka po karakteristikama javnih usluga. Daje moguénost daljnjih analiza
u informatic¢kim programima te definira listu najlosije ocijenjenih javnih
usluga.

Korak 5: Predstavljanje rezultata istrazivanja. Korak 5 poseban je segment
koji ukljuc¢uje komunikaciju sa predstavnicima lokalne uprave i vijeca,
medijima, gradanima te zainteresiranim dionicima. Sve tri organizacije u
ovoj su fazi primijenile medijska istupanja predstavnika civilnog drustva
Sto je dodatni stimulans za podizanje odgovornosti i uspostavu dvosmjer-
ne komunikacije u kreiranju javnih politika.®

Korak 6: Kreiranje planova poboljsanja i novib lokalnib javnib politika. Ma
koliko bili znacajni, uoceni problemi i rezultati ispitivanja nisu sami sebi
svrha. Veoma je vazno da se na bazi rezultata kreiraju odgovarajudi razvoj-
ni planovi, planovi za kapitalne investicije, odluke o alociranju budzeta i
tome sli¢no. Javne urbane politike $iroko su definirani pojam. Budu¢i da
uvijek u vecoj ili manjoj mjeri zadiru u politicko odlucivanje, treba voditi
racuna o njihovu predlaganju. Svrha im je usmjerenost na identificiranje
problema i predlaganje opcija za racionalno rjeSenje, tj. rjeSenje temeljeno
na argumentima troskovi nasuprot koristi (EDA, 2011). Kriteriji za vred-
novanje javnih politika jesu: efikasnost rjesenja, politicka prihvatljivost,
pravi¢nost, pravna izvodivost, potencijalni rizici i troskovi. Po Cochraneu
(2007: 2-3), iznenadujuce je malo zajednic¢kog razumijevanja o tome §to
&ini urbane probleme i koje su politike za urbane moguénosti. Ovaj ar-
gument on obrazlaZze prepoznatljivim, zajedni¢kim obiljezjima razli¢itih
programa definiranih kao urbane politike $to se fokusiraju na odredeni te-
ritorij ili podrugje, a ne na odredenu grupu klijenata ili pruZanje odredene
usluge. Vjerojatno bi se mogla navesti lista niza urbanih problema za koje

Udruzenje EKOPOT organiziralo je u Srebreniku 2012. dvije posjecene javne tri-
bine sa ciljem predstavljanja Izvjestaja o ispitivanju javnih usluga, kao i su¢eljavanjem kandi-
data za nacelnika i opéinsko vijece sa gradanima i predstavnicima nevladinog sektora. Na taj
nacin »pruzena je prilika stanovnicima opéine da upute pitanja o problemima sa kojima se
srecu u svakodnevnom Zivotu, posebno u oblasti rada javnih komunalnih poduzeéa, javnih
ustanova, horizontalne i vertikalne signalizacije i sl.« (Vidiportal, 2012). UdruZenje Damar
omladine organiziralo je javnu prezentaciju Izvjestaja za predstavnike mjesnih zajednica,
vlasti, medija i kandidate za vije¢nike opéinskog vijeca Visoko (Nezavisne novine, 2012).
UdruZenje za podrsku i razvoj Sistem odrzalo je javnu prezentaciju projektnih rezultata na
kojoj su u¢esce uzeli gradonacelnik Breko Distrikta, sefovi odjeljenja Vlade Breko Distrikta,
predstavnici Skupstine Breko Distrikta, JP Komunalno Breko, predsjednici mjesnih zajedni-
ca, Delegacija EU te predstavnici nevladinih organizacija (Sistem, 2012).
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se o¢ekuje da se javne politike bave njihovim rjeSavanjem (socijalni proble-
mi poput kriminala, raspada porodice, siromastva, nezaposlenosti, niskog
nivoa obrazovanja, zagadenja i ekoloske odrZivosti, loSeg zdravstvenog
stanja, prenaseljavanja slobodnog zemljista i sl.). No, imati jasnu viziju
o tome u kojem trenutku bilo koji od tih problema postaje objekt javne
politike mnogo je teZi posao. Tokom 1990-ih OECD je objavio nekoliko
dokumenata sumirajuéi stanje analize urbane politike i prakse, posebno
one koje se odnose na probleme gradova-regija. Theodore i Peck (2011) u
svom radu o neoliberalnom urbanizmu formuliraju neoliberalni zaokret u
urbanim politikama koji je obiljezen $irenjem raznih oblika privatiziranog
upravljanja, rasprostranjenom konkurentnos¢u i posredovanjem drzave u
trzi$nim poslovima.

Osnovne karakteristike primjene PULS metodologije u praksi su sljedece:

— Bazira se na unaprijedenoj COMPASS metodologiji (Client Ori-
ented Municipal Public Administrative and Social Services). COM-
PASS metodologija je prilagodena primjeni od strane organizaci-
ja civilnog drustva, a ispituje zadovoljstvo gradana sa dva aspekta:
administrativne (3alterske) i javne komunalne usluge (EDA,
2009).

— PULS metodologija se oslanja na CRC pristup (Citizens Report
Cards), koji je krajem 1990-ih razvijen u Indiji, a popularizira ga
Svjetska banka i medunarodne organizacije kao mehanizam vece
odgovornosti lokalnih i regionalnih vlasti prilikom implementaci-
je projekata za unapredenje javnih usluga. Primjena CRC meto-
dologije obi¢no traje 6-12 mjeseci. CRC pristup adresira klju¢ne
aspekte postupka pruzanja javnih usluga: pristup, kvalitet i po-
uzdanost usluge, probleme s kojima se korisnici susrecu, brzinu
odgovora pruzatelja usluga u adresiranju problema, transparent-
nost i informacije o kvalitetu usluge, standardima i normama te
trogkove nastale koristenjem, ukljuc¢ujuéi skrivene troskove poput
mita (World Bank, 2004).

— Istrazivanje treba biti sa ciljem unapredenja komunikacije sa or-
ganizacijama civilnog drustva o aktualnom stanju i rezultatima u
vezi sa javnim uslugama, porasta odgovornosti lokalne uprave i
poboljsanja kvaliteta Zivota (slika 1).

— Metodologija treba biti standardizirana te omoguditi povratnu
spregu, tj. aktivan utjecaj civilnog drustva na rad i prioritete lokal-
ne uprave, §to podrazumijeva dijalog o alokaciji budZeta i javnih
sredstava.
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— Metodologija omoguéava jalanje socijalnog kapitala lokalnih za-
jednica, kroz usmjerenje grupe gradana ka zajednic¢kim pitanjima
i problemima.

Slika 1. Proces provodenja ispitivanja zadovoljstva gradana
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Izvor: EDA (2011).

6. Struktura i karakteristike uzorka

Da bi zaklju¢ci o ¢itavoj masi na osnovu uzorka bili $to toéniji, uzorak
mora biti reprezentativan. Uzorak je reprezentativan samo ukoliko po
osnovnim karakteristikama li¢i na osnovni skup, §to implicira da je uzo-
rak umanjena slika osnovnog skupa (Sosi¢, Serdar, 1995). Karakteristi-
ke uzroka izradunavaju se na isti nacin kako se odreduju karakteristike
osnovnog skupa. Dakle, analiticka metoda koristena u ovom radu spada
u domenu inferencijalne (analiticke) statistike, tj. temelji se na primjeni
induktivne metode. Bitan korak je odredivanje metodologije izbora uzor-
ka u domacinstvima. Teorija uzoraka u statistici bavi se proucavanjem
izbora uzorka i ocjenjivanjem odgovarajucih parametara populacije. Uzo-
rak baziran na vjerojatnodi je reprezentativniji, skuplja metoda i teze ju je
primijeniti u praksi. Kod PULS metodologije koristen je uzorak koji se ne
bazira na vjerojatnodi, tj. prilagodeni klaster uzorak.” Klaster uzorak ¢ine

7 Uz prosti slucajni i stratificirani uzorak, klaster uzorak spada u osnovne tipove
uzoraka. Koristi se kada su ¢lanovi populacije grupirani u prirodne klastere ili kada je nepo-
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slu¢ajno izabrane primarne jedinice (klasteri), u okviru kojih se biraju i
ispituju svi ili samo neki elementi koji predstavljaju sekundarne jedinice
uzorka (Arsi¢, 2012). Klastere treba formirati na nacin da sadrze samo
objekte sli¢nih svojstava.® Metodologija klaster analize mora odgovoriti na
tri temeljna pitanja: kako myjeriti sli¢nost izmedu objekata, kako formirati
klastere i utvrditi konacan broj klastera. Predmet klaster analize najcesce
su objekti, a ne varijable kao 3to je to kod faktorske analize (Devci¢ et
al., 2012). Za odredivanje minimalnog uzorka domacinstava po mjesnim
zajednicama, a u cilju efikasnog provodenja ispitivanja bilo je neophodno
poznavanje osnovnih parametara (EDA, 2011):

1. Broj domacinstava po mjesnoj zajednici prikazan je na slici 2. Sto je
taj broj manji, uzorak je procentualno vedi. U vrijeme istrazivanja, opéina
Srebrenik imala je 44.955 stanovnika i 39 mjesnih zajednica. Sa variraju-
¢im brojem domacdinstava, broj je azuriran u posljednjih nekoliko godina.
U ovom slucaju koristen je podatak o 11.155 domacdinstava. Bréko Dis-
trikt ima 95.886 stanovnika i 30.825 domacdinstava, dok je za istraZivanje
u opdini Visoko kori$ten podatak od 38.880 stanovnika i 12.502 domacin-
stva (dodaci A, B, C).

Slika 2. Ukupan broj stanovnika i domacinstava u projektnim JLS

95886
90000 | B Ukupan broj stanovnika
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<
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Izvor: Autori (2013).

znat spisak svih ¢lanova populacije, odnosno kada je formiranje okvira uzorka komplicirano,
skupo ili nemoguce (Arsi¢, 2012).

8 Uzorak skupina ili klaster uzorak koristi se kada je osnovni skup podijeljen na vise
grupa, pa se slu¢ajnim izborom izabere dio grupa iz kojih se ispituju sve ili neke karakteris-
tike.
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2. Pretpostavljeni nivo pouzdanosti ili prihvaéeni rizik greske u ispitivanju.
U ovom slu¢aju iznosio je 80%, dok je tipi¢no pretpostavljeni nivo pouz-
danosti 95% (5% moguénosti greske) ili 99% (1% moguénosti greske) i
koristi se za vece populacije.

3. Pretpostavljeni interval pouzdanosti. Zeljena preciznost mjerenja uti-
&e na izbor jednog od uobitajeno prihvacenih intervala pouzdanosti, u
zavisnosti od broja domacdinstava po mjesnim zajednicama, npr.: +14%,
+13%, +12%, +11%, +10%, +9% itd. Interval pouzdanosti smanjuje se po-
vecanjem veli¢ine mjesnih zajednica, ali se znacajno povecava tumacimo
li podatke za podrudje cijele opdine.

U ovom slucaju, jedinica promatranja, tj. objekti ¢ije su karakteristike
ispitivane su domacinstva, odnosno porodi¢na ili druga zajednica osoba
koje skupa stanuju. Jedinica anketiranja (ispitanik) bila je najstarija osoba,
najbolje upoznata sa kvalitetom usluga. Klasteri su sve mjesne zajednice
na podru&ju opéine. Uzorak je kreiran uzimajuéi u obzir broj domacinsta-
va po mjesnim zajednicama, tj. nasumi¢no se izaberu stambene jedinice
unutar mjesne zajednice, a u okviru njih domacdinstva.

U finalnoj fazi, metodom prostog slu¢ajnog uzorka izabrani su ¢lanovi
domacinstva koji ¢ine jedinicu anketiranja. Izraz za izracunavanje veli¢ine
uzorka ima oblik:
Fe@)s(1-p),
"t
dok se do koraka za anketiranje moze do¢i formulom:
K n
=

pri Cemu se oznake, Z, p, ¢, N i n? tumace na sljede¢i nacin:

Z Polozaj rezultata u normalnoj raspodjeli tako da se izrazi u
dijelovima standardne devijacije. Z vrijednost uzima se iz ta-
bele normalne distribucije na osnovu odredenog nivoa pouz-
danosti (1,65 za 90% nivo pouzdanosti).

Procenat ispitanika koji odgovara na odredeno pitanje nekim

P od odgovora (procjena 0,5 za 50%). Pri odredivanju veli¢ine
uzorka, ako nemamo pretpostavku o moguéim rezultatima,
uzimamo najlosiji odredeni nivo ta¢nosti, tj. pretpostavljamo
da su Sanse da ispitanik odgovori na pitanje, koriste¢i odre-
deni modalitet izmedu dva ponudena, 50%.
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c Interval pouzdanosti je pozitivan ili negativan broj. Pokazu-
je kolika je pouzdanost dobijenog odgovora. Ako koristimo
interval pouzdanosti +5, a 55% ispitanika u uzorku izabere
isti odgovor, mozemo biti sigurni da bi u cijeloj populaciji isti

odgovor dalo izmedu 50% i 60% ispitanika.

N Procijenjeni broj domacdinstava u mjesnoj zajednici.
n? Veli¢ina uzorka u mjesnoj zajednici ako je poznat broj doma-
¢instava.
Korakza  Potrebno je anketirati svako k-to domacdinstvo.
anketiranje

U narednim tablicama prikazan je obrazac za izracunavanje veli¢ine uzor-

ka, popis mjesnih zajednica sa brojem domacinstava i korakom za anke-

tiranje.

Tablica 3. Izra¢unavanje uzorka za opéinu Srebrenik, do 70.000 stanov-

nika
o Broj domacinstava u mjesnoj zajednici

Odredivanje .
veli¢ine uzorka Do 50 | 51-100 | 101-300/ 301-500 | 501-700  701-1.000 | "0
Nivo pouzdanosti 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
¢ —interval | 014 | 013 | 012 | 011 0,1 09 08
pouzdanosti

N - broj

domacinstava u MZ 2 26 3 4 2

Veli¢ina uzorka u

Mz 2 14 4 4 2

Korak za. 1 2 1 1 1

anketiranje

Izvor: IstraZivanje autora (2013).
Tablica 4. Izratunavanje uzorka za Brcko Distrikt, preko 70.000
stanovnika

Odredivanje Broj domacinstava u mjesnoj zajednici

veli¢ine uzorka preko

Do 50 | 51-100 | 101-300 | 301-500 | 501-700 | 701-1.000 1.000

Nivo pouzdanosti 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
¢ —interval 020 | 0,19 | 018 | 017 | 016 0,15 0,10
pouzdanosti
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N - broj
domacinstava u MZ

Veli¢ina uzorka u
MZ

Korak za
anketiranje

Izvor: Istrazivanje autora (2013).

Tablica 5. Izra¢unavanje uzorka za opéinu Visoko, do 70.000 stanovnika

o . Broj domacdinstava u mjesnoj zajednici
Odredivanje veli¢ine n
uzorka Do 50 | 51-100 | 101-300 | 301-500 | 501-700 | 701-1.000 | "0
Nivo pouzdanosti 80% 80% 80% 80% 80% 80% 80%
¢ - Interval 014 | 013 | 012 | 011 | 01 0.9 0.8
pouzdanosti
N - broj
domacdinstava u MZ 2 26 > 4 2
Veli¢ina uzorka u
7 2 14 4 4 2
Korak za anketiranje 1 2 1 1 1
Izvor: IstraZivanje autora (2013).
Slika 3. Pregled broja i veli¢ine domacinstava
3 - o
- R
| — . = Srobeomik
| o
g Y 011 2 5 7 »
r—ti —iing, -
£ oo .:,;-""- T B e i
" 17 e
31190 101300 , 501500 AT == ——__-‘__\_5'_\:_-
701-1000 .
1000

Velifias Sk o il Yo o B

Izvor: Istrazivanje autora (2013).

Ilustracije radi, veli¢ina uzorka za mjesnu zajednicu od 101 domacdinstva u
opdini Srebrenik je 14 domacdinstava, a anketirat ¢e se svako domacinstvo
u drugoj kudi u ulici. Veli¢ina uzorka za mjesnu zajednicu sa brojem
domacinstava od 101 do 300 za Br¢ko Distrikt je 9 domadinstava, a bit ¢e
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anketirano svako domacdinstvo u trecoj kudi. Za opéinu Visoko na prim-
jeru mjesne zajednice iste veli¢ine je uzorak od 14 domacdinstava, a bit ¢e
anketirano svako domacinstvo u drugoj kuéi u ulici.

7. Rezultati i analiza

U daljnjem tekstu graficki je predstavljeno 3est najbolje i najlosije rangi-
ranih javnih usluga. Najbolje rangirane javne usluge u opéini Visoko su
odrzavanje, cijena i raspoloZzivost grobnih mjesta, dostupnost interneta
i kvalitet osnovnog obrazovanja te redovnost snabdijevanja vodom. U
opéini Visoko u 2011. bilo je upisano 307 djece u prvi razred u §kolama
u gradu. Cak 3.943 ucenika pohadalo je osnovnu 3kolu, dok je prosjecna
cijena ukopnog mjesta iznosila 150 KM (oko 70 €). U Brcko Distriktu
najbolje ocijenjene usluge su pokrivenost javnom rasvjetom i odrzavanje,
redovnost i blagovremenost u odvoZenju smeca, prijevoz daka do osnov-
ne Skole, dostupnost stajalista, dostupnost interneta kod kuée. U opéi-
ni Srebrenik najbolje ocijenjene javne usluge su raspoloZivost grobnih
mjesta, redovnost snabdijevanja vodom, dostupnost interneta kod kuce,
kvalitet vode, dostupnost osnovne skole i kvalitet osnovnog obrazovanja.
Prosje¢na cijena ukopnog mjesta u opéini Srebrenik iznosi 200 KM (oko
100 €), dok se popunjenost groblja krec¢e oko 50%. Ugradeno je 343 km
vodovodne mreZe, a 8.400 domadinstava povezano je na sistem javnog
vodosnabdijevanja. Nijedna od navedenih usluga nije ocijenjena prosjec-
nom ocjenom 5 (u potpunosti zadovoljava). U vrijeme istraZivanja, u
op¢ini Srebrenik bilo je 4.159 uc¢enika koji pohadaju osnovnu $kolu, od
Cega 1.318 u osnovnim §kolama u gradu i 2.841 u skolama u ruralnim
sredinama. Ukupno je 437 ucenika upisano u prvi razred osnovne skole.
Subvencionisanje osnovnog obrazovanja u kantonalnoj je nadleznosti, a
ne u nadleznosti lokalne uprave. Iz rezultata se vidi da su usluge osnov-
no obrazovanje i internet relativno visoko ocijenjene u sve tri navedene
jedinice lokalne uprave (slika 4).
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Slika 4. Sest najbolje rangiranih javnih usluga u jedinici lokalne samo-
uprave

Redovnostsnabdijevanjavodom | 3.6

Cijena grobnogmjesta | 3.0

Kvalitet osnovnogobrazovanja | 9

Raspolozivost grobnih mjesta | 4.16

Dostupnost internetakod kuée
Odrzavanje groblja

Visoko

Odrzavanjejavie rasvjete
Dostupnost stajalista 3.6/

Prevozdjaka do osnovneskole .88
Redovnostiblagovremenost u odvozu smeca 3,99
Pokrivenost javnomrasvjetom | 4.07

|
Kvalitet osnovnog obrazovanja_| 349

Dostupnost osnovne gkole 372

Kvalitet vode 381
Dostupnost internetakkod kuce .88

Redovnost snabdijevanja vodom 4.1
Raspolozivost grobnih nyjesta 4.13

|
|
|
Dostupnost internetakodkuce | 348
|
|

Brelio Dis

Srebrenilc

Izvor: IstraZivanje autora (2013).

Lose rangirane javne usluge u opéini Visoko su odrzavanje vodotokova,
raspolozivost i lokacije djecjih igralista, odrzavanje horizontalne i vertikal-
ne signalizacije, volonterstvo u odrZavanju zelenih povriina, odrzavanje
ulica i putova i dostupnost mjesta za odlaganje smeca. Izrazen je visok
stepen nezadovoljstva stanjem zelenih povrsina, gdje je ova oblast ocije-
njena najnizom ukupnom prosje¢nom ocjenom koja iznosti ¢ak 1,95. U
okviru ove oblasti, najlosije ocijenjene kategorije raspoloZivost i lokacija
djecjih terena (1,70) te volonterstvo u odrZavanju zelenih povrsina i par-
kova (1,81). U Visokom postoje svega 4 dje¢ja igralista i 3 sportska terena.
Odrzavanje vodotoka je ocijenjeno sa 1,69, §to je ujedno najlosije ocijenje-
na kategorija unutar svih Sesnaest oblasti.

Najlosiju prosjecnu ocjenu za sve kategorije unutar 16 javnih usluga gra-
dani Distrikta Brcko dali su za javni prijevoz u vedernjim satima (1,96),
mada su druge kategorije unutar usluge javnog prijevoza ocijenili kao
djelomi¢no zadovoljavajuce. Javna usluga kojom gradani u cijelosti nisu
zadovoljni je predskolsko obrazovanje (prosje¢na ocjena 2,23). Dostup-
nost predskolskog obrazovanja ocijenjena je sa 1,99, a u okviru njega ni
sa jednom kategorijom gradani nisu ni djelomi¢no zadovoljni. Najlosije
ocijenjena kategorija u oblasti zelene povrsine i parkovi je volonterstvo u
odrzavanju zelenih povrsina i parkova (2,28), a neznatno bolje ocijenjena
je raspolozivost dje¢jih igralista (2,32). Prosje¢na ocjena za uslugu zelene
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povrsine i parkovi u opéini Srebrenik u cjelini je 1,93. Najlosije ocijenje-
na kategorija unutar nje je volonterstvo u odrzavanju zelenih povrsina i
parkova sa 1,46. To je najlosije ocijenjena kategorija i u okviru svih 16
usluga koje su bile predmet istrazivanja. Nezadovoljavajuca je i usluga
predskolsko obrazovanje sa prosje¢nim ocjenama za dostupnost (1,82),
kvalitet (1,69) i cijenu (1,62). Opé¢ina Srebrenik ima 1 vrti¢ koji opsluzuje
oko 90 djece predskolskog uzrasta gdje se prosje¢na cijena usluge u vrticu
krece oko 150 KM.

Slika 5. Sest najlogije ranginarnih javnih usluga u jedinici lokalne samo-
uprave

Dostupnostmjesta za odlaganje smeéa 1,97
Odrzavanjeulica i puteva 1,96
-‘—2 Volonterizamu odrzavanju zelenih povrsina 1,81
E Odrzavanjehorizontalne i vertikalne signalizacije 1,78
Raspolozivostilokacije djecyjih igralita 1.7
Odrzavanje vodotokovau MZ 1,69
= Raspolozivost i lokacija djecijih igralista 2,32
% Stanjelkanalizacione nireze 2,31
% Odrzavanje vodotokovau MZ 2,3
= Volonterizamu odrzavanju zelenih povriina 2\29
s} Javniprevozu vecernjim satiima 1,96
Dostupnost predslkolskog obrazovanja 1,99
Pravednost socijalne zastite ,88
"2 Odrzavanjehorizontalnei vertikalne signalizacije 1,829
g Dostupnost predikolskog obrazovanja 1,814
% Kvalitet predskolskog obrazovanja 1,682
Cijena predskolslkog obrazovanja 1.61
Volonterizamu odrzavanju zelenih p ovrsina 1,465
o o5 1 15 2 25 3 35 4 45 5

Izvor: Istrazivanje autora (2013).

Na temelju vrijednosti najbolje i najlosije rangiranih javnih usluga u nas-
tavku teksta konstruirani su sljede¢i dijagrami.
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Slika 6. Prosje¢na ocjena usluga: primarna zdravstvena zastita, socijalna

zastita 1 Salter sala

Dostupnost
ambulante/DZ

Kvalitet Salter
sala

Brzina Salter
sala

Dostupnost
Salter sala

Pravednost
Socijalna
zaitita

Kvalitet usluge

Redovnost
usluge

Dostupnost
Socijalna
zaitita
—4—Srebrenik
Bréko Distrikt

~—h—Visoko

Izvor: IstraZivanje autora (2013).

Slika 7. Prosje¢na ocjena usluga: vodovod i kanalizacija i komunalna hi-

gijena

Redovnost
snabdijevanja
vodom

&

Cijena
prikupljanjai

odlaganja smeéa s

Odravanje
vodotokova u MZ

Kultura
stanovnika u
odlaganju sme¢a

Redovnosti
blagovremenost
u odvozu smeéa

Dostupnost
miesta za
odlaganje smeca

_ Kvalitet vode

Stanje
kanalizacione
mreze

Cijena vodovoda
i kanalizacije

Eistoca naselja

—o—Srebrenik
Brcko Distrikt

—#—Visoko

Izvor: IstraZivanje autora (2013).
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Slika 8. Prosje¢na ocjena usluga: lokalne ulice i putevi, javna rasvjeta i

javni prijevoz

stanje lokalnih
ulica i puteva u

. Mz
Javni prevoz u s
vegernjim
satima 4

Cijena javnog
prevoza

Dostupnost
stajalista ’

Periodi¢nost

Pouzdanost

Kvalitet javnog
prevoza

Odrzavanje
ulica i puteva

Zimsko
" odrzavanje

Odriavanje
horizontalne i
vertikalne
signalizacije

Pokrivenost
jaom
rasvjetom

Odrzavanje
javne rasvjete

—&—Srebrenik
Brko Distrikt

= Visoko

Izvor: IstraZivanje autora (2013).

Slika 9. Prosje¢naocjena usluga: zelene povrsine, parkovi i groblja

Opce stanje
zelenih povriina
iparkova

Odrzavanje 4
groblja

Cijena grobnog
mjesta

Raspolozivost
grobnih mjesta

Volonterizam u
odrzavanju
zelenih povriina

Odrzavanje
zelenih povriina
i parkova

RaspoloZivost i
lokacije
sportskih terena

Raspolozivost i

igralista

—4—Srebrenik
Brcko Distrikt

—4— Visoko

Izvor: IstraZivanje autora (2013).

CROATIAN AND COMPARATIVE PUBLIC ADMINISTRATION



NOILVYLSININAY D118Nd JAILVHVAINOD ANV NVILVYOHD

E. Ahmetovic et al.: Primjena PULS metodologije u ispitivanju zadovoljstva gradana ...

HKJU - CCPA, god. 14. (2014.), br. 3., str. 571-610

Slika 10. Prosje¢na ocjena usluga: predskolsko, osnovno i srednjoskolsko
obrazovanje, biblioteka i internet

Dostupnost
predskolskog
obrazovanja
Dostupnost 45
interneta kod Kvalitet
kuce

Kvalitet sadrzaja

u bibliotekama Cijena

Dostupnost
biblioteke

Dostupnost
Skole

Kvalitet

Prevoz u¢enika i
obrazovanja

Kvalitet
obrazovanja J
RaspoloZivost )
——Srebrenik
obrazovnih Prevoz daka
do Skole )
profita Breko Distrikt

=4 Visoko

Izvor: Istrazivanje autora (2013).

8. Zakljucak

Kada se analizira politicka kultura ukorijenjena u vrijednosti kod donosi-
oca odluka na lokalnom nivou u BiH, uglavnom se govori o nedostatku
odgovornosti — narocito kada je rije¢ o vertikalnoj odgovornosti prema lo-
kalnim akterima — gradanima i ostalim subjektima, tj. korisnicima usluga.
Ukljucivanje gradana i civilnog drustva u poveéanje odgovornosti vlasti za
rezultate sve se vise institucionalizira u zakonodavstvima razvijenih drza-
va, dok je u BiH taj proces tek u nastajanju. Aktualna zakonska rjesenja i
prevladavajuca praksa pokazuju da zakonodavstvo u BiH definira meha-
nizme neposrednog ucesca gradana (javne rasprave, peticije, mjesne za-
jednice, gradanske incijative, itd.), ali bez formalne obaveznosti povratne
sprege u odnosu na ukazana pitanja. Generalno pravilo glasi »Sto je drus-
tvo vise demokrati¢no, to odgovornost prema javnosti postaje ‘obveznija’«.

Prethodno analizirani aspekti nedostatka vertikalne odgovornosti ukazu-
ju na nedostatak prakti¢ne metodologije za unapredivanje javnih usluga,
koja bi omogucila djelotvoran utjecaj organizacija civilnog drustva na od-
govorniji rad lokalnih vlasti. Stoga je tokom 2011. realiziran projekt Po-
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boljsanje usluga lokalne samouprave u kome je kreirana PULS metodologija
koja omogucava aktivniju ulogu nevladinog sektora u lokalnim zajednica-
ma (Draganié¢, 2013a). Prva primjena PULS metodologije u 26 jedinica
lokalne samouprave tokom 2012. ispunila je svoje planirane ciljeve.

Rezultate projekta su sljedei:

— Povecana je gradanska svijest o vaznosti kvaliteta i obima javnih
usluga.

— Osposobljene su NVO i gradani za aktivno sudjelovanje u pro-
cesima kreiranja i pradenja provodenja javnih politika vezanih za
javne usluge.

— Povecana je spremnost lokalnih organa vlasti za angaZiranjem
inovativnih pristupa i alata, poput PULS metodologije, koji ¢e
kvalitetom odgovarati stvarnim interesima i potrebama.

— Poboljsan je interes i unaprijedena diskusija o rezultatima rada
lokalnih organa u pruzanju javnih usluga u domenu njihove nad-
leznosti.

— Postignuto je trodimenzionalno sinergisticko djelovanje: izgrade-
ni su kapaciteti partnerskih NVO za primjenu PULS-a, ojacana
je dvosmjerna komunikacija na relaciji gradani — organizacije i
rukovodstva jedinica lokalne samouprave.

— Aktualizirana je odgovornost lokalnih uprava za unaprjedenjem
kvaliteta Zivota.

Analiza rezultata provedenih projektnih aktivnosti pokazala je da je pro-
naden adekvatan odgovor na nedostatak prakti¢ne metodologije. Medu-
tim, ostvareni projektni rezultati i PULS metodologija kao vid povratne
sprege jo§ uvijek nisu u dovoljnoj mjeri uklju¢eni kao mehanizam direk-
tnog ucesca gradana u procesima donoSenja odluka u vezi s kvalitetom
javnih usluga i novih lokalnih politika.

Primjena PULS metodologije nema negativnih reperkusija na rad lokalnih
organa vlasti. Budud¢i da nacelnici opéina i predstavnici jedinica lokalnih
samouprava smatraju da su provedene aktivnosti korisna podloga za pri-
premu planskih dokumenata na lokalnom nivou (budzet, strategije, pla-
novi komunalne potro3nje, itd.), u buduénosti se moze ocekivati nastavak
rada kroz ovakav vid projekata civilnog drustva na daljnjoj promociji re-
zultata te njihovom uklju¢ivanju u razmatranje od strane izabranih pred-
stavnika lokalne samouprave. S obzirom na to da se svi relevantni lokalni
razvojni i planski dokumenti donose od strane lokalnih skupstina/vijeca,
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neophodno je znacajnije uklju¢ivanje predstavnika lokalne zakonodavne
vlasti u aktivnosti valorizacije rezultata ispitivanja gradana kao mehaniz-
ma »povratne sprege« u ja¢anju vertikalne odgovornosti.

Potencijalne daljnje aktivnosti podrazumijevaju sljedece:

(1) Daljnja komunikacija rezultata i razmatranje moguénosti una-
predenja kvaliteta usluga u vezi sa gradanima i njihovim pred-
stavnicima (narodito predsjednicima i ¢lanovima savjeta mjesnih
zajednica), kao i predstavnicima organizacija i institucija koje
pruZaju odredene javne usluge na lokalnom nivou. To prven-
stveno podrazumijeva podizanje svijesti u vezi sa znacajem me-
hanizama povratne sprege u odnosu lokalna uprava — gradani i
mijenjanje dosada$nje paradigme i uobicajenog tretmana gra-
dana — od pasivnih klijenata i korisnika usluga ka potencijalnim
kreatorima politika unaprjedivanja javnih usluga.

(2) U BiH se tesko moze nadi sredina koja ima integriranu javnu ur-
banu politiku. Prvenstveno je to odraz nepostojanja konzistent-
nosti u planiranju i provodenju odredenih strateskih smjernica
koje su definirane lokalnim strategijama. Naime, vise od 90%
opdina ima usvojenu strategiju razvoja, ali gotovo sve padaju
na ispitu njezine implementacije. Oba nadlezna ministarstva
(Ministarstvo uprave i lokalne samouprave RS te Ministarstvo
pravde FBiH) te oba entitetska saveza op¢ina i gradova usvojili
su prije Cetiri godine novi koncept razvoja opéina u vidu Me-
todologije za integrirano planiranje — koja kombinira strateski
pristup razvoja jedne zajednice objedinjujuéi ekonomski, drus-
tveni i ekoloski razvoj. Problemi su evidentni u losem okviru za
implementaciju, nedostatku financijskih sredstava, slabim ljud-
skim resursima, itd. Vidljiva je i nedovoljna uklju¢enost privat-
nog sektora koji ne uskladuje svoje planove sa ovim strateskim
planovima. Dakle, u narednom periodu moze se oekivati rad na
integriranju PULS-a u strateske planove i dokumente relevant-
ne za urbanu javnu politiku.

(3) Uspostavljanje sistemati¢nih i otvorenih odnosa izmedu lokalne
vlasti i nevladinih organizacija na teritoriji jedinica lokalne samou-
prave u BiH koje nisu bile uklju¢ene u projektne aktivnosti. Ovdje
se prevashodno misli na definisanje i usaglaavanje sporazuma o
saradnji, zajednicki rad na definisanju i sprovodenju sektorskih
politika i u definisanju budZetskih sredstava, sprovodenje istrazi-
vanja na terenu uz preporuke i kreiranje javnih politika.
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Dodaci

Dodatak A. Veli¢ina uzorka domacdinstava i korak za anketiranje u op¢ini
Srebrenik

Red. Naziv Broj Broj Veli¢ina Korak za
br. mjesne zajednice stanovnika | domadinstava | uzorka anketiranje
1. |AHMICI 523 130 23 6
2. |OMERBASICI 439 110 23 5
3. MURATI 553 140 24 6
4. |LUSNICA 692 173 25 7
5. |IBRICI 641 180 25 7
6. SLADNA 1.501 375 31 12
7. SEONA 1.068 267 26 10
8. DONJI POTOK 2.337 484 32 15
9. |DEDICI 835 208 25 8

10. BEHRAMI 595 148 24 6

11. KUGE 1.019 254 26 10

12. CAGE 973 243 26 9

13. LJENOBUD 958 239 26 9

14. |G.TINJA 2.025 506 38 13

15. | D. TINJA 943 236 25 9

16. |POTPEC 299 75 19 4

17. SREBRENIK I 3.249 812 48 17

18. | SREBRENIK II 2.840 710 47 15

19. |COJLUK 620 155 24 6

20. D. SREBRENIK 744 186 25 7

21. G. SREBRENIK 996 249 26 10

22. BABUNOVICI 2.206 551 38 14

23.  |JEZINAC 664 166 24 7

24. | CEHAJE 880 220 25 9

25. BARE 2.151 537 38 14

26. | PODORASJE 1.182 205 26 11

27. | LISOVICI 955 239 26 9

28. BREZIK 1.790 448 32 14

CROATIAN AND COMPARATIVE PUBLIC ADMINISTRATION
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29. |JASENICA 529 133 24 6
30. |RAPATNICA 975 244 26 10
31. |G. MORAN]JCI 761 190 25 8
32. |LUKA 2.451 612 38 16
33. |FALESICI 566 141 24 6
34. | CEKANICI 664 166 24 7
35. | KISELJAK 1.559 390 31 12
36. | D.SPIONICA 1.323 331 31 11
37. | G. SPIONICA 1.147 287 26 11
38. | SREDNJA SPIONICA 906 226 25 9
39. | GORNJI HRGOVI 396 99 20 5
UKUPNO 44.955 11.155 1.091

Izvor: IstraZivanje autora (2013).

Dodatak B. Veli¢ina uzorka domacdinstava i korak za anketiranje u Bre¢ko
Distriktu

NOILVYLSININAY D118Nd JAILVHVAINOD ANV NVILVYOHD

Red. Naziv mjesne Broj Broj Veli¢ina Korak za
br. zajednice stanovnika | domacinstava | uzorka | anketiranje
1. | PRVI MA]J 1.450 466 14 34
2. |4.JULI 2.270 730 18 41
3. |BIJELA 2.035 654 16 42
4. | BJELJINSKA CESTA 2.800 900 18 50
5. |BOCE 1.400 450 14 33
6. |BODERISTE 996 320 14 24
7. | BREZOVO POLJE 1.421 457 14 33
8. | BREZOVO POLJE SELO 500 161 12 14
9. |BRKA 2.650 852 18 48

10. |BROD 1.440 463 14 34

11. |BRODUSA 3.500 1.125 40 28

12. | BUKOVAC 300 96 10 9

13. | BUKVIK 650 209 12 17

14. | BUZEKARA 450 145 12 12

15. |CANDE 440 141 12 12
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16. | CENTAR 2 2.760 887 18 50
17. | CENTAR 3 1.202 386 14 28
18. |CENTAR 4 533 171 12 14
19. |CENTARS5 1.200 386 14 28
20. |CERIK 300 96 10 9
21. | COSETI 834 268 12 22
22. | DIZDARUSA 1.788 575 16 37
23. | DONJA SKAKAVA 600 193 12 16
24. | DONJE DUBRAVICE 124 40 8 5
25. | DONJI BREZIK 2.200 707 18 40
26. | DONJI RAHIC 1.172 377 14 28
27. | DONJI ZOVIK 621 200 12 17
28. | DUBRAVE 680 219 12 18
29. | GLUHAKOVAC 1.081 348 14 25
30. | GORICE 1.468 479 14 34
31. | GORNJA SKAKAVA 760 244 12 20
32. | GORNJE DUBRAVICE 550 177 12 15
33. | GORNJI BREZIK 700 225 12 19
34. | GORNJI RAHIC 4.200 1.350 40 34
35. | GORN]JI ZOVIK 1.200 386 14 28
36. | GRBAVICA 900 289 12 24
37. |GRCICA 4.500 1.447 40 36
38. | GREDICE 1 800 257 12 21
39. | GREDICE 2 700 225 12 19
40. |ILICKA 1.300 418 14 30
41. |ISLAMOVAC 230 74 10 7
42. | IVICI 2.559 823 18 46
43. | KLANAC 3.562 1.145 40 29
44. | KOLOBARA 2.447 787 18 44
45. | KRBETI 300 96 10 9
46. |KREPSIC 1 500 161 12 14
47. | KREPSIC 2 990 318 14 23
48. | LANISTA 650 209 12 17
49. |LIPOVAC 300 96 10 9
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50. | MAOCA 4.020 1.293 40 33
51. | MARKOVIC POLJE 430 138 12 12
52. | MERAJE 2.586 832 18 47
53. | MUJKICI 1.660 534 16 34
54. | OGRABDENOVAC 709 228 12 19
55. | OMERBEGOVACA 1.119 360 14 26
56. | PLANKA 1.312 4929 14 31
57. | PLAZULJE 1.200 386 14 28
58. | POLJACI-JAGODNJAK 470 151 12 13
59. | POPOVO POLJE 250 80 10 8
60. | POTOCARI 1.100 354 14 2%
61. | PRIJEDOR 780 251 12 21
62. | RASLJANI 1.155 371 14 27
63. |RAZLJEVO 350 113 11 10
64. | RIJEKE 1.560 502 16 32
65. | SANDICI 765 246 12 20
66. | SATOROVICI 1.562 502 16 32
67. | SEONJACI 192 62 10 6
68. | SLIJEPCEVICI 300 96 10 9
69. | SRPSKA VAROS 2.568 826 18 46
70. | STANOVI 400 129 12 11
71. | STARI RASADNIK 1.720 553 16 36
72. | STREPCI 895 288 12 24
73. | TRNJACI 300 96 10 9
74. | ULICE 350 113 11 10
75. | ULOVIC 328 105 11 9
76. | VITANOVICI 768 247 12 20
77. | VUCILOVAC 367 118 12 10
78. | VUKSIC 637 205 12 17
UKUPNO 95.866 30.825 1.165

Izvor: Istrazivanje autora (2013).
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Dodatak C. Veli¢ina uzorka domacinstava i korak za anketiranje u op¢ini

Visoko
Red. Naziv Broj Broj Veli¢ina | Korak za
br. mjesne zajednice stanovnika | domadinstava | uzorka | anketiranje
1. |ARNAUTOVICI 1.000 322 31 10
2. |BUCI 1.700 547 38 47
3. | BULCICI 100 32 13 2
4. |BUZICI MAHALA 1.150 370 31 12
5. | CENTAR 2.200 707 47 15
6. | CEKREKCIJE 550 177 25 7
7. | DOBRINJE 1.800 579 38 15
8. |GODUSA 1.300 418 31 13
9. | GRACANICA 3.250 1.045 60 17
10. | KOLOZICI 900 289 26 11
11. |KRALUPI 1.100 354 31 11
12. |KULA BANJER 650 209 25 8
13. | LIJESEVA 980 315 31 10
14. | MOSTRE 3.000 965 48 20
15.  |NOVO NASELJE 2.950 949 48 20
16. | ORASAC 650 209 25 8
17. | PODVINCI 1.090 350 31 11
18. | PORIJECANI 2.010 646 39 17
19. |RADOVLJE 1.800 579 38 15
20. |ROSULJE 3.400 1.093 61 18
21. |STARI GRAD 3.250 1.045 60 17
22. | TOPUZOVO POLJE 1.500 482 32 15
23. | TUSNJICI 400 129 23 6
24. | VRATNICA 720 232 25 9
25. | ZIMCA 900 289 26 11
26. | ZELJEZNICKA STANICA 530 170 20 9
UKUPNO 38.880 12.502 883

Izvor: Istrazivanje autora (2013).
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THE USE OF PULS METHODOLOGY
IN ANALYSING THE SATISFACTION
OF PUBLIC SERVICES’ USERS

Summary

PULS methodology is a new approach that assumes an active role of civil so-
ciety in the promotion of accountability and efficiency of local governments in
providing public services while meeting the needs and requirements of citizens
of Bosnia and Herzegovina. The methodology was applied in 2012 to research
into satisfaction of citizens with public services in the municipalities of Srebre-
nik, Visoko, and Bréko District. The research included more than 19,000 hou-
seholds with the direct participation of more than 20 civil society organisations.
The research has shown that citizens were not completely satisfied with any of
the public services. The aim of the paper is to present the research results and
comparative analysis of these three municipalities, conducted with the aim of
improving services in the public sector. The goal of applying the PULS methodo-
logy is to increase accountability and quality of services at the local level as well
as to provide a detailed insight into the process of provision of services based on
a feedback mechanism between the first and last stages of the political process.

Key words: civil society organisations, public services, accountability of local
government, public interest, local community



