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Sazetak

Javni sektor je od izuzetno velike vaznosti za svaku drzavu kako s aspekta budZeta i
utjecaja na makroekonomsku stabilnost, tako i zbog njegova utjecaja na razvoj i tijek drus-
tvenoga Zivota, zaposlenost, i uopce kvalitetu Zivota jedne nacionalne ekonomije. Javna po-
formiraju se u podruéjima od opleg interesa, pa se, kao sasvim logicna, namece prijeko
potrebna zastita korisnika javnih usluga od negativnih karakteristika koje sa sobom don-
osi najcesée monopolisticki poloZaj ovih poduzeca na trZistu. Naime, od javnog sektora se
ocekuje da usluge isporuce na transparentan, kvalitetan, demokratski, ucinkovit i djelot-
voran nacin kako bi zadovoljile opce potrebe drustva.

U Bosni i Hercegovini (BiH) specificnost drzavnog uredenja, zakonskih procedura,
politickih previranja i uopée drustvene organizacije dodatno otezava problematiku upravljanja
kvalitetom u javnom sektoru. Kako bi se trenutacna situacija i mogucnosti unaprijedenja, kada
je rijec o kvaliteti javnih usluga, sagledali s viSe aspekata, izvrseno je sekundarno istraZivanje
analizom publiciranih izvjestaja zadovoljstva korisnika uslugama javnog sektora u BiH koje je,
primjenom identicne metodologije, dopunjeno rezultatima vlastitog istraZivanja, te primarno
istrazivanje u kojem su, primjenom tehnike ispitivanja pomocu ankete, prikupljeni stavovi me-
nadZmenta i zaposlenih. Rezultati provedenog istraZivanja pokazali su da se implementacijom
sustava upravljanja kvalitetom unaprjeduje kvaliteta usluga u javnom sektoru BiH.

Kljucne rijeci: javni sektor, sustavi upravljanja kvalitetom, zadovoljstvo korisnika,
ISO 9001:2008.
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1. UVOD

Upravljanje kvalitetom u javnom sektoru je tema koja je znatno dobila na znace-
nju posljednjih desetlje¢a. U SAD-u i Zapadnoj Europi spominje se jo$ u kasnim 1960-
im popularizacijom ciljno orijentiranog menadzmenta u javnoj upravi, da bi se, u ranim
1980-im koncept kvalitete iz privatnog sektora prenio na javni sektor. S obzirom na to
da u javnom sektoru najc¢e$ée ne postoji mehanizam trzista koji bi nametnuo kvalitetu,
kao preduvjet opstanka na trzistu, do danas je vodeno mnogo rasprava o tome moze li
se uopce sustav kvalitete na adekvatan nacin iz privatnog prenijeti u javni sektor. Dugo
vremena se pod pojmom upravljanja kvalitetom u javnom sektoru podrazumijevala
samo isporuka javnih usluga bez pogreske u skladu sa zakonskim propisima. Medu-
tim, iz godine u godinu se u Europskoj uniji (EU) sve vi$e govori o uvodenju sustava
upravljanja kvalitetom u javni sektor radi zastite gradana kao korisnika javnih usluga.
Uvedena je praksa certifikacije sustava kvalitete pojedinih organizacija pomocu ISO
standarda, $to potice ne samo privatna poduzeca, nego i skole, fakultete, komunalna
poduzeca, zdravstvene ustanove, vladine i nevladine institucije i druge javne organiza-
cije na stalnu brigu o kvaliteti.

Upravljanje kvalitetom je samo po sebi kompleksan koncept koji je veoma vazan
i razvijen u privatnom sektoru, a vremenom se, kao sasvim opravdana, pokazala po-
treba za njegovim uvodenjem i u javni sektor. Prijenosom u javni sektor, ukazale su se
i odredene specifi¢nosti koncepta na koje je korisno ukazati. Za razliku od proizvoda,
koji je rezultat proizvodne djelatnosti te materijalno egzistira i nakon zavrsetka procesa
izrade i svojim obiljezjima zadovoljava odredenu drustvenu potrebu, usluga se promatra
kao upotrebna vrijednost rada koja je korisna kao djelatnost. Stoga je kvalitetu uslu-
ga znatno teze kvalificirati i kvantificirati (Mabi¢, Bevanda, Zalihi¢, 2011:974). Kada se
promatra kvaliteta usluga u javnom sektoru, navedena problematika je dodatno otezana
imajuéi na umu specifican nacin financiranja i poslovanje radi zadovoljivanja potreba
od opceg drustvenog interesa. Uz to, valja imati na umu i to da u poslovanju javnog
sektora ne postoji ista homogenost usluga kakva postoji u industrijskom sektoru [Kalac,
2009:A-168], te bi standardizacija outputa koja bi u industrijskom sektoru omogucila
izbjegavanje proizvodnih pogresaka, u javnom sektoru bila nezamisliva ako se uzmu u
obzir individualne potrebe gradana. Nepostojanje trzi$nog mehanizma koji bi nametao
kvalitetu kao uvjet opstanka, osnovni je razlog zbog kojeg poduzetnicki duh ne moze
pustiti duboke korijene u javnom sektoru (Marinac, 2011:1030). Za razliku od privatnog
sektora, u kojem je upravljanje kvalitetom sredstvo za pridobivanje novih i o¢uvanje po-
stoje¢ih korisnika proizvoda i usluga, monopolisti¢ki polozaj organizacija javnog sekto-
ra dugo je vremena bio razlog nepostojanja pretjerane traznje za pove¢anjem kvalitete
njihovih usluga. Medutim, ako se na korisnike javnih usluga gleda kao na gradane, kao
birace i porezne obveznike, pa se njihovo zadovoljstvo direktno prenosi na placanje po-
reza i biranje predstavnika u izvr$nim i predstavnickim tijelima, upravljanje kvalitetom
dobivat e svoj smisao i u javnom sektoru.

Uvodenje sustava upravljanja kvalitetom u organizacije javnog sektora zasigur-
no izaziva prirodne ljudske reakcije na promjene koje se sa manifestiraju na razlic¢ite
nacine. Naime, napustanje tradicionalnog nacina poslovanja i usvajanje novih navika
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i pravila u svakodnevnom poslovanju ¢esto je praceno otporom na razli¢itim organi-
zacijskim razinama. Jedan od razloga je i taj $to se u velikom broju zemalja u javnom
sektoru zaposljavaju osobe koje imaju odredene politicke veze ili po nacelu nepotizma.
Takve osobe ve¢inom nisu okusile pravu trzi$nu borbu, te je, zbog toga, razumljivo da
¢e, bez obzira na koristi uvodenja sustava kvalitete u pocetku biti odmah a priori protiv
jer u tome vide neprijatelja svog ,lagodnog® obavljanja posla (Kala¢, 2009:A-166). S tim
u vezi, otpor je vazno prihvatiti kao neminovnost za ¢ije svladavanje na raspolaganju
stoji nekoliko metoda i tehnika, ali je najvaznije konstruirati plan djelovanja kako bi se,
uz najnize troskove i zadovoljstvo svih zaposlenih, izvrsilo uspjesno uvodenje sustava
upravljanja kvalitetom.

2. UPRAVLJANJE KVALITETOM U JAVNOM SEKTORU BIH

Javni sektor u BiH ¢ine institucije izvr$ne, zakonodavne i sudske vlasti, javna
uprava i sve djelatnosti u kojima drzava, entiteti, Br¢ko Distrikt, kantoni, gradovi i op¢i-
ne imaju nadleznosti u pogledu zakonskih i vlasni¢kih prava. Javna poduzeéa obavljaju
djelatnosti od opceg interesa, pri ¢emu drzava, odnosno jedinice lokalne samouprave
vr$e ulogu poduzetnika. Tranzicijski proces zemalja Jugoisto¢ne Europe ¢ini javni sek-
tor u odnosu na razvijene zemlje pregolemim, pa se veliki napori ulazu u smanjenje
troskova poslovanja, provodenje reforme i restrukturiranje poslovanja radi ispunjenja
uvjeta za ¢lanstvo u EU. Danas se brojne kritike upu¢uju na racun javnog sektora u
BiH zbog rastro$nosti, niske kvalitete usluga ili, ¢ak, njihove potpune nenazo¢nosti.
Zbog toga bi reforma trebala unaprijedi njegovo funkcioniranje ¢ine¢i ga u¢inkovitijim,
organizacijama u racionalizaciji javnih rashoda i boljem razumijevanju potreba svojih
zajednica, s druge strane.

2.1. Prikaz i analiza trenutacnog stanja u javnom sektoru BiH

U BiH je javni sektor pregolem i kao takav ¢esto neuc¢inkovit, pa se ulazu veliki
napori u restrukturiranje poslovanja kako bi se postigla veca uc¢inkovitost, pracenje
suvremenih tehnoloskih dostignuca i smanjenje troskova poslovanja. Golem javni
sektor naslijeden iz socijalistickog razdoblja dodatno je uvecan zahvaljuju¢i slozenoj
ustavnoj arhitekturi stvorenoj Dejtonskim mirovnim sporazumom. Takva situacija
dovela je do toga da je javni sektor, umjesto da bude podvrgnut procesu korjenitih re-
formi, nastavio neprirodno rasti, kreiraju¢i stalno nove administrativne procedure i
dajuci velika i nekontrolirana diskrecijska ovlastenja svim razinama vlasti. Posljedica
toga je vrlo &esto stvaranje novih prilika za korupciju. Cinjenica da veliki broj javnih
poduzeca posluje s gubicima, ¢ak i u situaciji kada imaju monopol, moze se objasniti
isklju¢ivo prisutno$cu razli¢itih oblika korupcije. Izvjestaj pod nazivom ,,Korupcija u
Bosni i Hercegovini®, objavljen 2009. u Transparency International BiH unutar eko-
nomske cijene korupcije, izmedu ostalih, istice i sljedece implikacije u vezi s poslova-
njem javnog sektora. To su:
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e povecani administrativniizdaci (BiH ima najvise javne rashode Vlade u tran-
zicijskom svijetu, gotovo 50% BDP-a na godis$njoj razini);

e neprirodna ekspanzija javnog sektora (javni sektor ostaje najve¢im genera-
torom zaposljavanja i birokratija izmislja dodatne procedure kako bi se sama
umnozavala, tj. stvarala nova radna mjesta);

e smanjenje kvalitete robe i usluga (vi$i administrativni tro$kovi vode niZoj
kvaliteti robe i usluga kako u privatnom, tako i u javnom sektoru BiH).

Nekoliko godina prije, i Strateski plan razvoja lokalne samouprave upozoravao je
na nimalo afirmativno stanje u podrucju usluga lokalne uprave i zadovoljavanju javnih
potreba gradana. Ni do danas, stanje se nije znatno promijenilo. Naime, niz analiza
pokazalo je da su usluge za koje je zaduzena lokalna uprava, posebno komunalne uslu-
ge, problemati¢ne kvalitete i ¢esto opterecene nepotrebnim troskovima. Takve usluge
uzrokuju nezadovoljstvo korisnika, $to dalje utjeCe na nizak stupanj naplate, ¢ime se
stvara negativni krug kvalitete i ekonomic¢nosti usluga. Sli¢na je situacija i s admini-
strativnim uslugama, prije svega zbog suvise kompliciranih procedura koje dovode do
gubljenja vremena, povecanih troskova i opravdanog nezadovoljstva korisnika koji u
najveéem broju slu¢ajeva nemaju mogucnost utjecati na kvalitetu i cijenu usluga. Isti-
na, postoje pozitivni primjeri lokalnih samouprava i drugih organizacija javnog sektora
¢iji su rad i kvalitetu usluga gradani ocijenili zadovoljavaju¢om razinom, ali su takvi
primjeri jo$ uvijek sporadi¢ni i, uglavnom, ograniceni na administrativne usluge, te sa
znatnim razlikama u kvaliteti ispunjavanja standarda sazetim u osnovnim europskim
naceliima javne uprave (ISO 9001, CAF metodologija). Stanje je jo$ kriti¢nije u drugim
organizacijama koje pruzaju javne usluge na lokalnoj razini, gdje nema ni elementarnih
naznaka upravljanja kvalitetom, te je postizanje kvalitete i ekonomi¢nosti usluga pre-
pusteno slucajnosti i pojedina¢nim inicijativama. Utvrdeno je i zanemarivanje op¢inske
razine uprave u strateskim dokumentima za razvoj informatickoga drustva i elektronic-
ke uprave u BiH, kao i da postoje¢a normativna rjesenja za lokalnu upravu i samoupravu
ne uzimaju u obzir intenzivan razvoj informacijsko-komunikacijskih tehnologija i kon-
cept e-uprave, kao kljuéni razvojni trend i priliku. Ovome treba dodati slabu informa-
ticku opremljenost niza op¢inskih uprava, ali i veliki jaz izmedu manjeg broja jedinica
lokalne samouprave koje prednjac¢e u uvodenju elektroni¢ke uprave, s jedne, i veéine
jedinica lokalne samouprave, s druge strane, koje zaostaju u tom pogledu.

Dodatni problem predstavlja odsutnost prakse povezivanja lokalnih jedinica,
radi zajednic¢kog ostvarivanja nadleznosti, u situaciji kada jedinica jednostavno nema
osnovne pretpostavke i dovoljan kapacitet za ekonomi¢no i kvalitetno pruzanje usluga
(suvise malo interno trziste usluga, nizak financijski i administrativni kapacitet i sL.).
Ovaj problem posebno je izrazen kod komunalnih usluga i malih, nedovoljno razvije-
nih lokalnih zajednica, a ne postoje ni poticajni ni prinudni mehanizmi za razvijanje
suradnje.

TIonako losu situaciju i nezadovoljstvo gradana kvalitetom usluga javnog sektora
dodatno otezava specifi¢cno drzavno uredenje koncipirano na podjeli na op¢ine, grado-
ve, kantone, entitete i Distrikt zajedno s ostalim utjecajnim faktorima, $to je u kona¢ni-
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ci rezultiralo shvac¢anjem da kvaliteta javnih usluga nije na zadovoljavaju¢oj razini, da
proces upravljanja u javnom sektoru BiH nije kvalitetan, te da se otvaraju mnogobrojna
podrudja u kojima je moguce izvréiti unaprjedenja. RjeSenje tog pitanja postoji kroz
adekvatne ustavne promjene i reformu javne uprave kao uvjete europskih integracija
(Otajagi¢, 2011: 1010).

Transparentnost poslovanja jedan je od osnovnih nacela poslovanja javnog sek-
tora, a o stanju u jedinicama lokalne samouprave u BiH, kada je u pitanju ova oblast,
svjedo¢i dokument ,,Nalazi istrazivanja o transparentnosti jedinica lokalne samouprave
u Bosni i Hercegovini 2012% Naime, Transparency International BiH je u rujnu 2012.,
unutar projekta MAGG-Monitoring i zagovaranje za dobro upravljanje u BiH, op¢ina-
ma objavio zanimljive rezultate o transparentnosti jedinica lokalne samouprave u BiH.
Kako su osnovni elementi integriteta jedinica lokalne samouprave naslonjeni na neko-
liko segmenata, postojece stanje transparentnosti analizirano je u pogledu rada lokalne
skupstine i lokalne uprave, suradnje s civilnim drustvom i lokalnim institucijama, te
postojanja antikoruptivnih mehanizama. Istrazivanje stanja i prikupljanje podataka po
jedinicama lokalne samouprave u BiH, radi utvrdivanja indeksa transparentnosti, pro-
vedeno je u razdoblju od svibnja do kolovoza 2012. Tijekom istrazivanja nisu zabiljeZeni
veci problemi, obradeni su podaci za 140 jedinica lokalne samouprave, s tim da u slu¢aju
Drvara i Isto¢nog Drvara nije bilo raspolozivih podataka. Kona¢ni rezultat predstavljen
je indeksom transparentnosti kojeg ¢ini 100 indikatora, od kojih svaki ima vrijednost 1.
Zbrajanjem svih indikatora dolazi se do vrijednosti ukupnog indeksa transparentnosti.

Prema tome, najvi$i moguci ukupni rezultat, koji je svaka jedinica lokalne samo-
uprave mogla ostvariti u ovom istrazivanju, bio je 100, pri ¢emu se prolaznim rezulta-
tom smatrao onaj rezultat gdje je zadovoljeno vise od 50 indikatora. Cjelokupna ljestvica
indeksa tranparentnosti podijeljena je u Cetiri kategorije: izrazito netransparentne (ma-
nje do 25 ostvarenih indikatora), netransparentne (izmedu 26 i 50), djelomi¢no tran-
sparentne (izmedu 51 i 75) i transparentne (vi$e od 75 ostvarenih indikatora). Rezultati
istrazivanja pokazali su da najveci broj jedinica lokalne samouprave (112 njih, odnosno
80,58%) spada u grupu djelimi¢no transparentnih. Istodobno, zabiljezen je samo jedan
slu¢aj transparentne jedinice lokalne samouprave. Radi se o gradu Banja Luka koji je, s
rezultatom od 76 ostvarenih indeksnih poena i sam na granici izmedu transparentne i
djelomi¢no transparentne jedinice.

U nastojanju da se ovakvo stanje promijeni, ekspertna grupa projekta ,,Kreira-
nje strategije razvoja lokalne samouprave u BiH od strane kljucnih domacih aktera®, u
lipnju 2006. izradio ve¢ navedeni Strateski plan razvoja lokalne samouprave u BiH, za-
snovan na kritickoj i sveobuhvatnoj analizi stanja. Osnovni cilj plana je stvaranje nove
lokalne samouprave zasnovane na nacelima Europske povelje o lokalnoj samoupravi,
koju ¢e gradani dozivljavati podjednako kao svoje pravo i svoju obvezu da odgovorno i
proaktivno upravljaju lokalnim razvojem i poslovima ostvarujudi novu kvalitetu Zivota
kako u svojoj lokalnoj zajednici, tako i u cijeloj BiH. Ostvaruje se kroz sedam postav-
ljenih strateskih ciljeva od kojih je svaki razraden u vise operativnih ciljeva i projekata.
Medu njima, kao Cetvrti strateski cilj, istice se osiguranje stalnog unaprjedenja kvalitete
i ekonomi¢nosti usluga lokalne uprave u zadovoljavanju potreba gradana koji podrazu-
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mijeva uspostavljanje odrzivog procesa unaprjedenja i uvodenje odgovarajucih sustava
koji ¢e osigurati kontinuirana pobolj$anja u pogledu kvalitete i ekonomi¢nosti usluga za
koje je zaduzena lokalna samouprava. Strateski cilj je dalje podijeljen na Cetiri operativ-
na cilja (Strateski plan razvoja lokalne samouprave u BiH, 2006:40):

e razviti praksu funkcionalnog povezivanja lokalnih jedinica u zajedni¢kom ost-
varivanju nadleznosti;

e uvesti odgovarajue sustave upravljanja kvalitetom u organizacijama koje
pruzaju javne usluge na lokalnoj razini;

e osigurati pruzanje javnih usluga na lokalnoj razini na konceptu partnerstva
javnog, privatnog i nevladinog sektora i suvremenih rjeSenja u upravljanju jav-
nim poslovima (New Public Management);

e razviti praksu elektroni¢kog pruzanja usluga na konceptu e-uprave u BiH.

Uocavanjem razlika u kvaliteti ispunjavanja standarda obuhvacenih europskim
nacelima javne uprave, sustavom kvalitete ISO 9001:2008 i CAF metodologiji kvalitete
izmedu donekle reformiranih i jo$ uvijek birokratskih i nereformiranih jedinica lokal-
ne samouprave gdje nema ni elementarnih znakova upravljanja kvalitetom, kao cilj se
nametnulo sustavno nastojanje da se vrijednosti, nacela i mehanizmi odgovarajucih su-
stava upravljanja kvalitetom usluga i cjelokupnog poslovanja uvedu u sve organizacije
koje pruzaju javne usluge na lokalnoj razini.

2.2. ISO standardi upravljanja kvalitetom u BiH

Osnovna svrha uvodenja sustava upravljanja kvalitetom u organizacije javnog
sektora u BiH je unaprjedenje kvalitete javnih uslug, s jedne, odnosno zadovoljstvo
korisnika usluga, s druge strane. Potreba za uvodenjem sustava upravljanja kvalitetom
iskazana je u razli¢itim oblastima javnog sektora. Stanje u sektoru zdravstva ukazuje
na niz ¢injenica koje ne idu u prilog zadovoljstva gradana, pa ovaj sektor nema drugog
izbora nego svim raspolozivim resursima i snagama pristupiti uvodenju sustava uprav-
ljanja kvalitetom. (Huseinspahi¢, 2008:448) Sli¢na je situacija i u drugim podrucjima
javnog sektora (obrazovanju, kulturi, komunalnim djelatnostima, itd.), gdje nezadovolj-
stvo gradana, kao korisnika njihovih usluga, upozorava na prijeku potrebu provodenja
promjena u odnosu na dosadas$nji na¢in njihova poslovanja kada je u pitanju isporuka
kvalitetnih javnih usluga.

Implementacija sustava upravljanja kvalitetom u javnom sektoru BiH jo$ uvi-
jek se nalazi u pocetnim fazama razvoja. Najvedi izazov za razvoj kvalitete u javnom
sektoru predstavlja nepovoljno okruzenje koje se ocituje kroz postoje¢u ekonomsku i
socijalnu situaciju, specifi¢cno drzavno uredenje, nedostatak politicke podrske, legisla-
tive i projekata promocije koncepta kvalitete u BiH, pa svakako valja pozdraviti napore
pojedinca i organizacija koje, vodene svjetskim trendovimm prihvacdaju, promoviraju
i $ire koncept upravljanja kvalitetom u javnom sektoru BiH. Danas je u BiH prisutan
odredeni broj jedinica lokalne samouprave, njihovih tijela i organizacija, te drugih in-
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stitucija javnog sektora aktivno ukljuc¢enih u ove procese.” Standard ISO 9001, kao jedan
od osnovnih nacela, navodi orijentiranost na kupca, odnosno korisnika usluga javnog
sektora, $to se svakako razlikuje od tradicionalnog pristupa gdje je to bilo jako tesko
ostvariti. U svrhu stvaranja zadovoljnog korisnika, standard nudi djelotvorne metode
za eliminiranje neuskladenosti i uspostavljanje sustava upravljanja kvalitetom u javnom
sektoru koji osigurava besprijekorno pruzanje usluga korisnicima. Lak$oj implementa-
ciji sustava kvalitete u javnom sektoru svakako pridonose i smjernice za primjenu ISO
9001:2008 u lokalnoj upravi IWA 4 (engl. Quality management systems - Guidelines for
the apllication of ISO 9001:2008 in local goverment). Posljednje izdanje standarda ISO
9001:2008 trenutaco je u fazi obnove, pa se u rujnu 2015. planira novo izdanje ovog me-
dunarodnog standarda. Potreba za obnovom nastala je zbog nastojanja $to boljeg uskla-
divanja standarda ISO 9001 s ostalim normama sustava upravljanja i uopée poslovanja
organizacija u novim uvjetima trzista.

Na osnovi Zakona o standardizaciji BiH (“Sluzbeni glasnik BiH”, br. 19/01), a
prema Pravilniku o proceduri pripremanja, donosenja i objavljivanja bosansko-herce-
govackih standarda (“Sluzbeni glasnik BiH”, 49/09), bosansko-hercegovacke standarde
do danas priprema, izdaje i objavljuje Institut za standardizaciju BiH, na prijedlog teh-
ni¢kih komiteta. Putem tehnickih tijela Institut je do sada preuzeo oko 17.000 meduna-
rodnih i europskih standarda. Od ukupnog broja standarda, najveci broj njih nastao je
kori$tenjem metode proglasavanja, dok je oko 250 preuzeto metodom prevodenja. Pri
Institutu je danas aktivno pedeset tehni¢kih komiteta iz razli¢itih podruéja standardi-
zacije, u ¢ijem je radu angazirano oko 600 stru¢njaka iz raznih podrucja. Tehnickom
komitetu broj 3 povjerena je standardizacija u podrucju upravljanja kvalitetom uklju-
¢ujudi sustave kvalitete, osiguranje kvalitete i opée pratece procedure te standarde koji
osiguravaju upravljanje izborom i upotrebom standarda iz podrudja njegova rada.

Na svojoj web stranici Institut je uspostavio i bazu podataka certificiranih or-
ganizacija u BiH, koja se svake godine dostavlja Centralnom sekretarijatu ISO, koji ih
objavljuje u publikaciji ISO Survey of Certifications, te na taj nacin sve svoje ¢lanice in-
formira o broju certificiranih organizacija u zemljama ¢lanicama. Prema podacima ISO
organizacije, objavljenim na sluzbenoj internetskoj stranici organizacije, u BiH je do
kraja 2013. izdano ukupno 7.536 certifikata ISO 9001. Kao $to je uocljivo na Grafikonu
1.(www.iso.org/), nakon blagog rasta u prvih nekoliko godina, nagli porast broja izda-
nih certifikata otpoceo je 2004. i posljednjih godina biljezi stalni rast.

> Medu najja¢im i najupornijim organizacijama na polju poticanja kulture kvalitete u nasoj drzavi sva-
kako su Asocijacija za kvalitet u BiH i Institut za standardizaciju BiH. Asocijacija za kvalitet u Bosni i
Hercegovini je udruzenje koje se bavi pokretanjem, koordiniranjem i organiziranjem aktivnosti na planu
unaprjedenja kulture kvalitete, u svim podrucjima ljudskog stvaralastva, u skladu s domac¢im i meduna-
rodnim standardima. Osnovana je 13.11.2003. u Zenici, a misija udruzenja ogleda se u promoviranju ideje
kvalitete na svim razinama, djelatnostima i sektorima, pruzanje pomoc¢i u prijenosu suvremenih svjet-
skih i evuopskih znanja iz podruéja upravljanja kvalitetom, te stvaranju uvjeta za povezivanje i razmjenu
iskustava iz podruéja upravljanja sustavom kvalitete izmedu ljudi, organizacija i institucija u B i H.
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Grafikon 1: Broj izdanih certifikata ISO 9001 u BiH
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Izvor: http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm?certifi cate=ISO%20
9001&countrycode=BA#countrypick (datum pristupa: 03.05.2015.)

Od svih zemalja nastalih raspadom SFR], Slovenija je prva koja je zapocela s ak-
tivnostima certifikacije, pa je prvi certifikat za standard ISO 9001 izdan jo$ davne 1989.
S obzirom na specifi¢nosti politicke situacije i drustvenog uredenja, te razlicite godine
priznanja pojedinih drzava u nagem najblizem okruzenju, a radi medusobne usporedbe
podataka u Tablici 1. (www.iso.org/), daje se pregled broja izdanih certifikata ISO 9001
u zemaljama nastalim raspadom bivse SFR] za razdoblje 2003.-2013.

Tablica 1: Broj izdanih certifikata ISO 9001 u zemaljama
nastalim raspadom bivse SFR]

godina BiH Hrvatska Crna Gora Makedonija Slovenija Srbija
2003. 47 580 47 465 103
2004. 209 966 133 1.811

2005. 350 1.273 154 2.114 -
2006. 242 1.676 33 217 2.182 1.551
2007. 652 2.073 136 255 1.886 1.987
2008. 811 2.302 160 271 1.945 2.091
2009. 909 2.567 157 295 1.688 2.733
2010. 944 2.102 85 333 1.701 1.790
2011. 1.119 2117 146 290 1.658 3.228
2012. 1.239 2.584 102 396 1.595 2.750
2013. 794 2.636 118 399 1.993 2.366
ukupno 7.316 20.876 937 2.790 19.038 18.599

Izvor: BiH (http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm?certifi cate=I-
SO0%209001&countrycode=BA#countrypick), Hrvatska (http://www.iso.org/iso/h ome/stan-
dards/certification/iso-survey.htm?certificate=IS0%209001&countrycode=HR  #countrypick),
Crna Gora (http://www.iso.org/iso/home/standards/certification/iso-survey.htm?certificate=I-
SO0%209001&countrycode=ME#countrypick), Makedonija (http://www.iso.org/iso/home/stan-
dards/certification/iso-survey.htm?certificate=ISO% 209001&countrycode=MK#countrypick),
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Slovenija (http://www.iso.org/iso/home/stan dards/certification/iso-survey.htm?certificate=I-
S$0%209001&countrycode=SI#country pick), Srbija (http://www.iso.org/iso/home/standards/
certification/iso-survey.htm?certifi cate=ISO%209001&countrycode=RS#countrypick); datum
pristupa: 03.05.2015.

Prema navedenim podacima, na kraju 2013. najve¢i broj certifikata izdan je u Re-
publici Hrvatskoj, a slijede je Slovenija i Srbija, dok je BiH, prema broju izdanih certifika-
ta, iznad Makedonije i Crne Gore. Ono $to svakako ohrabruje je trend pozitivnog rasta
broja certificiranih organizacija u BiH tijekom posljednjih godina. Osim proizvodnih
organizacija, sve ve¢i broj organizacija iz usluznog sektora se, svjesni prednosti i novih
moguénosti koje nudi implementacija kvalitete, odlu¢uje za ovakav nacin poslovanja.

3. UTJECA]J IMPLEMENTACIJE SUSTAVA UPRAVLJANJA
KVALITETOM NA ZADOVOLJSTVO GRADANA KAO
KORISNIKA JAVNIH USLUGA

Kako bi se utvrdio utjecaj implementacije sustava upravljanja kvalitetom na za-
dovoljstvo korisnika uslugama javnog sektora, postavljamo sljedece hipoteze: Postoji
statisticki znacajna razlika izmedu zadovoljstva korisnika kada je u pitanju kvaliteta
(H), odrzavanje (H,), dostupnost (H,), raspoloZivost (H,), cijena (H,), redovitost i pra-
vodobnost isporuke (H ) javnih usluga u jedinicama lokalne samouprave koje su imple-
mentirale standard ISO 9001 i jedinica lokalne samouprave koje to nisu izvrsile.

Kao osnova za istrazivanje utjecaja implementacije sustava upravljanja kvalite-
tom na stupanj zadovoljstva gradana kao korisnika javnih usluga posluzio je projekt
»Monitoring javnih usluga na lokalnom nivou-Gradani i lokalna vlast zajedno do boljih
usluga®, kojim je izvreno ispitivanje zadovoljstva gradana dostupnosc¢u i kvalitetom
javnih usluga na lokalnoj razini u jedinicama lokalne samouprave BiH, u skladu s nace-
lima PULS metodologije (Poboljsanje Usluga Lokalne Samouprave) razvijene za potrebe
realizacije ovog projekta. Za njezinu primjenu bu¢eno? je 12 nevladinih organizacija, te
provedeno istrazivanje zadovoljstva gradana javnih usluga u 25 jedinica lokalne samou-
prave na razini BiH (19 s podru¢ja Federacije BiH, 5 iz Republike Srpske i Bréko Distrikt
BiH). Kako bi se dao vlastiti doprinos, istrazivanje je prosireno i dopunjeno rezultatima
vlastitog ispitivanja zadovoljstva gradana javnim uslugama identi¢cnom metodologijom
(anketnim upitnikom koji je obuhvatio istih 16 javnih usluga i njihove 54 karakteristike
definirane prvobitnim istrazivanjem), ¢ime dolazimo do ukupnog broja od 30 jedinica
lokalne samouprave obuhvacene istrazivanjem. Gradani, kao korisnici javnih usluga,
imali su priliku da svoje zadovoljstvo ili nezadovoljstvo navedenim uslugama izraze
ocjenama na ljestvici od 1 do 5, uz sljedece znacenje: (1) - uopée ne zadovoljava, (2) - ne
zadovoljava, (3) - djelomi¢no zadovoljava, (4) - zadovoljava i (5) - u potpunosti zado-
voljava. U sluc¢aju da ispitanik nije imao kontakta ili iskustva s odredenom uslugom,
imao je opciju da ne odgovori na odredeno pitanje ili grupu pitanja koja se odnose na
konkretnu javnu uslugu.
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Jedinica promatranja je kucanstvo koje zivi u stambenoj jedinici izabranoj u
uzorak. Ku¢anstvom se smatra svaka porodi¢na ili druga zajednica osoba koje zajedno
stanuje i zajednicki tro$e svoje prihode za podmirivanje osnovnih Zivotnih potreba.
Jedinica anketiranja (ispitanik) je najstarija osoba u kucanstvu koja je najbolje upo-
znata s uslugama koje poboljsavaju socio-ekonomske Zivotne uvjete. Radi ravnomjerne
zastupljenosti ispitanika oba spola, anketar je vodio racuna da svaki sljede¢i ispitanik
bude osoba suprotnog spola, naravno, ako su to okolnosti na terenu dozvoljavale. Najve-
¢ibroj ispitanika pripada populaciji od 30 do 60 godina s obzirom na to da se radi o gru-
pi za koju se smatralo da je najbolje upoznata s kvalitetom i dostupno$cu javnih usluga
na lokalnoj razini. Uzorak ispitivanja dizajniran je kao klaster uzorak (engl.cluster-gru-
pa, blok). Klasteri za provodenje ispitivanja su sve mjesne zajednice na podrucju ciljne
jedinice lokalne samouprave i za svaku od njih je, na temelju procjene broja stanovnika,
definiran reprezentativan uzorak kucanstava bez ponavljanja metodom prostog? slu-
¢ajnog uzorka. U 30 jedinica lokalne samouprave obuhvacene istrazivanjem, ukupno je
anketirano vise od 19.000 ku¢anstava.

Za potrebe statisticke obrade podataka koristena je 21 verzija programa za sta-
tisticku obradu podataka IBM SPSS Statistics i parametarska tehnika T-test nezavisnih
uzoraka (engl. independent-samples t-test). U praksi se ova tehnika upotrebljava za us-
poredbu srednje vrijednosti obiljezja mjerenog u dvije razli¢ite grupe subjekata ili u ra-
zli¢itim okolnostima. U tom smislu, moguce je postaviti sljedece istrazivacko pitanje:
Postoji li statisticki znacajna razlika izmedu zadovoljstva korisnika javnih usluga u je-
dinicama lokalne samouprave u BiH, koje su implementirale sustav upravljanja kvali-
tetom ISO 9001:2008, i jedinicama lokalne samouprave, koje to nisu izvrsile? Drugim
rije¢ima, utjece li implementacija sustava upravljanja kvalitetom u jedinicama lokalne
samouprave BiH na zadovoljstvo korisnika javnih usluga? Kako bi se dao odgovor na
postavljena pitanja, u istrazivackom procesu definiramo dvije varijable, implementacija
standarda ISO 9001:2008 u jedinici lokalne samouprave kao nominalna, nezavisna vari-
jabla i zadovoljstvo korisnika javnih usluga kao numericka, zavisna varijabla.

Kada je u pitanju zadovoljstvo korisnika javnih usluga, 42 od ukupno 54 ka-
rakteristike koje su bile predmet ocjenjivanja razvrstane su u $est kategorija (blokova)
pri ¢emu se unutar jednog bloka zeljelo objediniti veci broj karakteristika obuhvacéenih
istim kriterijem ocjenjivanja veceg broja javnih usluga, dok njih 12, s obzirom na hete-
rogenost karakteristika javnih usluga koje predstavljaju, nije ih bilo moguce objediniti
zajednickim elementom, te one nisu predmet daljnjeg razmatranja. U tom smislu, ka-
rakteristike su razvrstane u kategorije koje oznacuju kvalitetu (kvalitetu vode (pitkost),
grijanja (temperatura u ku¢i), javnog prijevoza, predskolskog, osnovnog i srednjoskol-
skog obrazovanja, sadrzaja unutar biblioteke, usluge primarne i zdravstvene zastite te
kvalitetu usluge Salter sale?), odrzavanje (odrzavanje vodotoka, rijeka i potoka, ulica i
putova, vertikalne i horizontalne signalizacije, javne rasvjete, zelenih povrsina i parko-
va, te odrzavanje groblja), dostupnost (dostupnost stajalita javnog prijevoza, predskol-
skog obrazovanja, $kole (osnovno obrazovanje), biblioteke, interneta u kuci, ambulan-
te (doma zdravlja), socijalne zastite i usluge Salter sale?), raspolozivost i pristupa¢nost
kontejnera i kanti za smece, raspolozivost i lokacija sportskih terena, raspoloZivost i
lokacija djecijih igralista, raspolozivost grobnih mjesta i raspolozivost zanimanja unu-
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tar srednjeskolskog obrazovanja, cijenu (cijena usluga vodovoda i kanalizacije, usluga
prikupljanja i odvozenja smeca, grijanja, grobnih mjesta, javnog prijevoza, predskolskog
obrazovanja i internet) i redovitost i pravodobnost isporuke javnih usluga, urednost op-
skrbljivanja vodom, pravodobnost u odlaganju smeca, urednost u opskrbljivanju grija-
njem, zimsko ¢i$¢enje ulica i putova, periodi¢nost javnog prijevoza, javni prijevoz u ve-
¢ernjim satima i redovitost usluge primarne i zdravstvene zastite, odnosno periodi¢nost
dolazaka lije¢nika i pruzanje usluga), nakon cega je razmotren utjecaj implementacije
sustava upravljanja kvalitetom u jedinicama lokalne samouprave na svaku od ovih Sest
kategorija zadovoljstva korisnika javnih usluga.

Kada je rije¢ o nezavisnoj promjenljivoj, prilikom kategoriziranja jedinica lo-
kalne samouprave, u obzir je uzeta baza certificiranih organizacija u BiH objavljena
na web stranici Instituta za standardizaciju BiH, baza certificiranih organizacija u BiH
Vanjskotrgovinske komore BiH, te sluzbene internetske stranice jedinica lokalne samo-
uprave. Na temelju ovih podataka, ustanovljeno je, da od ukupno 30 jedinica lokalne
samouprave u kojima je izvrseno ispitivanje zadovoljstva korisnika javnih usluga, njih
18 u svom poslovanju ima implementiran sustav upravljanja kvalitetom ISO 9001, dok
ostalih 12 jedinica lokalne samouprave ovaj sustav upravljanja kvalitetom nije imple-
mentiralo u svoje poslovanje. Koristenjem programa za statisticku analizu IBM SPSS
Statistics 21 i parametarske tehnike T-test nezavisnih uzoraka, dobiveni su rezultati pri-
kazani u Tablici 2. (Kakes, 2014: 116-122).

Tablica 2: Test nezavisnih uzoraka istrazivanja utjecaja implementacije
sustava upravljanja kvalitetom na kvalitetu javnih usluga

Leveneov test (Sig.) | t-test jednakosti aritmetickih sredina (Sig.)
kvaliteta 205 027
.036
. .130 042
odrzavanje
.031
481 .046
dostupnost
042
raspoloZivost 910 027
P 027
iena .892 .250
: 247
789 254
redovitost i pravodobnost isporuke 24

U prvom dijelu Tablice dani su rezultati Leveneova testa jednakosti varijanci
kojim se ispituje je li varijanca (promjenljivost) zadovoljstva korisnika pojedinim ka-
tegorijama javnih usluga jednaka u obje grupe jedinica lokalne samouprave. Kada je
signifikantnost veca od 0,05, podaci zadovoljavaju pretpostavku o jednakosti varijan-
ci i potrebno je upotrijebiti prvi red rezultata izracunan za slucaj jednakih varijanci.
Kriterij za utvrdivanje postojanja statisticki znacajne razlike u zadovoljstvu korisnika,
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izmedu dvije grupe jedinica lokalne samouprave, izracunan je u koloni “t-test jedna-
kosti aritmetickih sredina (Sig.)”. Kada je vrijednost izracunana u ovoj koloni jednaka
ili manja od 0,05, tada postoji statisticki znacajna razlika izmedu srednjih vrijednosti
zavisne promjenljive? u dvije posmatrane grupe.

S obzirom na to da u nasem slucaju nije narusena pretpostavka o jednakosti va-
rijanci niti kod jedne kategorije javnih usluga, vrijednosti ovog parametra ukazali su na
statisti¢ki znacajnu razliku izmedu zadovoljstva korisnika u jedinicama lokalne samou-
prave koje su implementirale sustav upravljanja kvalitetom i koje to nisu izvrsile kada je
u pitanju kvaliteta, odrzavanje, dostupnost i raspolozivost javnih usluga. S druge strane,
kada je u pitanju cijena, te redovitost i pravodobnost isporuke javnih usluga, iako je
kod obje kategorije promatrano u apsolutnim iznosima zadovoljstvo korisnika, vece je u
jedinicama lokalne samouprave koje u svom poslovanju imaju implementiran standard
ISO 9001:2008, t-test jednakosti aritmetickih sredina pokazuje da razlika u zadovolj-
stvu nije statisticki znacajna, ve¢ slu¢ajna.

4. UTJECAJ IMPLEMENTACIJE SUSTAVA UPRAVLJANJA
KVALITETOM NA UNAPRJEDENJE KVALITETE
JAVNIH USLUGA KROZ STAVOVE MENADZMENTA I
ZAPOSLENIH U JAVNOM SEKTORU

U istrazivanju utjecaja implementacije sustava upravljanja kvalitetom na stavove
zaposlenih i menadZmenta u javnom sektoru BiH kada je u pitanju unaprjedenje kva-
litete javnih usluga, anketirano je ukupno 70 ispitanika, 35 zaposlenika i 35 ¢lanova
menadzmenta javnih preduzeca i ustanova u BiH. 35 njih zaposleno je u javnim organi-
zacijama koje u svom poslovanju imaju implementiran standard ISO 9001, dok drugih
35 posluje u javnim organizacijama koje ovaj sustav upravljanja kvalitetom nisu imple-
mentirale u svoje poslovanje. Prikupljanje primarnih podataka izvrseno je primjenom
Anketnog upitnika koji je obuhvatio ukupno 20 tvrdnji klasificiranih u Cetiri osnovne
kategorije, ¢ijom implementacijom je moguce unaprijediti kvalitetu javnih usluga (kon-
tinuirano unaprjedivanje, zadovoljstvo korisnika, uloga menadzmenta, sudjelovanje i
zadovoljstvo zaposlenih), pri ¢emu su ispitanici objektivnom ocjenom na postavljena
pitanja ocijenili stupanj implementacije ova Cetiri nacela u njihovoj organizaciji. Grada-
cija odgovora se vr$i prema Likertovoj ljestvici, pa su ¢lanovi menadZmenta i zaposleni
u javnim poduzeéima i institucijama imali priliku da implementaciju nacela kontinui-
ranog unaprjedivanja, usmjerenost poslovanja prema korisnicima, ulogu menadZmenta
i sudjelovanje zaposlenih u smislu unaprjedenja kvalitete javnih usluga izraze ocjenom
na ljestvici od 1 do 5, uz sljedeée znacenje: (1) — uopée nije to¢no, (2) - djelomi¢no to¢no,
(3) - to¢no, (4) - vise od to¢nog i (5) — apsolutno to¢no. Jedinica anketiranja (ispitanik)
je fizi¢ka osoba zaposlena u javnom poduzecu ili instituciji, u kategoriji menadzmenta
ili na nekom od nizih hijerarhijskih razina organizacije.

Za obradu prikupljenih podataka koristena je tehnika dvofaktorske analize vari-
jance razlic¢itih grupa (engl. two-way between-groups analysis of variance) i parametar-
ska tehnika t-test nezavisnih uzoraka (engl. independent-samples t-test). Dvofaktorska
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znaci da postoje dvije nezavisne promjenljive, a razli¢itih grupa i da su razliciti ispita-
nici u svakoj grupi. Ova tehnika omogucuje istrazivanje i pojedina¢nog i zajednickog
utjecaja dvije nezavisne na jednu zavisnu promjenljive. Utjecaj interakcije postoji kada
se utjecaj jedne nezavisne promjenljive na zavisnu promjenljivu mijenja u zavisnosti od
vrijednosti druge nezavisne promjenljive. U tom smislu, u istraziva¢ckom procesu defi-
niramo sljedece tri promjenljive: implementacija standarda ISO 9001 u javnoj organi-
zaciji 1 sociodemografske karakteristike ispitanika (spol, godine starosti, bra¢ni status,
stru¢na sprema, radni staz, teritorijalna pripadnost i hijerarhijski polozaj u organizaci-
ji) kao nominalne, nezavisne promjenljive, te implementacija nacela u poslovanju koja
unaprjeduju kvalitetu javnih usluga (kontinuirano unaprjedivanje procesa pruzanja
javnih usluga, usmjerenost poslovanja prema korisnicima, uloga menadzmenta te za-
dovoljstvo i sudjelovanje zaposlenih u unaprjedenju kvalitete javnih usluga) kao zavisne
promjenljive?.

Kako bi se istrazio utjecaj implementacije sustava upravljanja kvalitetom na kon-
tinuirano unaprjedivanje procesa pruzanja javnih usluga, postavljamo sljedeca istrazi-
vacka pitanja: Kako spol, godine starosti, bracni status, struc¢na sprema, duZina radnog
staza, terotorijalna pripadnost, hijerarhijski poloZaj u organizaciji i implementacija stan-
darda ISO 9001 utjecu na kontinuirano unaprjedivanje procesa pruzanja javnih usluga?

Za ispitivanje utjecaja spola izvrSena je podjela ispitanika u dvije grupe (Zenski i
muski), utjecaja godina starosti na sedam starosnih grupa (18-23, 23-28, 28-33, 33-38,
38-43, 43-48 i 48-53 godine starosti), bra¢nog statusa u tri grupe (,samac®, ,u braku®
i ,udovac/udovica®), stru¢ne spreme u tri grupe (osnovna, srednja i visa/visoka $kola),
duZzine radnog staza u pet grupa (manje od 5, 5-10, 10-15, 15-20 i 20-25 godina radnog
staza), teritorijalne pripadnosti u tri grupe (ispitanici zaposleni u javnim organizacija-
ma Republike Srpske, Federacije BiH i Br¢ko distrikta BiH) i utjecaja polozaja ispitanika
u organizaciji u dvije grupe (zaposleni i menadzment).

Na isti na¢in kao i kod prethodne zavisne promjenljive? izvrseno je i ispitivanje
utjecaja implementacije sustava upravljanja kvalitetom na ostala tri nacela. Naime, po-
stavljena su istrazivacka pitanja s istim kombinacijama nezavisnih promjenljivi? kao i kod
ispitivanja utjecaja implementacije sustava upravljanja kvalitetom na kontinuirano una-
prjedivanje procesa pruzanja javnih usluga, te izvr$ena podjela ispitanika na grupe prema
socio-demografskim karakteristikama na isti nacin kao i kod prve zavisne promjenljive?

Glavni dio rezultata dvofaktorske analize varijance dan je u Tablici 3. (Kakes,
2014: 128-145). U prikazanim rezultatima SPSS-a, utjecaj interakcije dvije nezavisne
promjenljive prikazan je u redovima u kojima su navedeni nazivi obje promjenljiv, a
utjecaj pojedinacne nezavisne promjenljive u produzetku reda koji u prvoj koloni Ta-
blice sadrzava naziv nezavisne promjenljive, ¢iji utjecaj utvrdujemo. U svakoj od sedam
kombinacija zadovoljena je pretpostavka o jednakosti varijance zavisne promjenljive u
svim grupama. Znacenje utjecaja dano je u Celijama kolone Sig. Kada je njezina vri-
jednost manja ili jednaka 0,05, utjecaj nterakcije, odnosno pojedina¢ne nezavisne pro-
mjenljive je znacajan. U nasem slucaju utjecaj interakcije nije znacajan niti u jednom od
sedam kombinacija promjenljivih, postoji zaseban utjecaj implementacije standarda, ali
ne i znacajan posebnan utjecaj niti jedne socio-demografske karakteristike.
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Tablica 3: Utjecaj socio-demografskih karakteristika i implementacije standarda ISO
9001 na kontinuirano unaprjedivanje, usmjerenost poslovanja prema korisnicima,
ulogu menadzmenta i zadovoljstvo i sudjelovanje zaposlenih

Izvor (varijacije) Sig.! Sig.2 Sig.2 Sig.*
implementacija standarda .005 .007 .000 .000
spol 665 605 J11 .969
implementacija standarda - spol .564 .380 .069 752
implementacija standarda .023 .015 .000 .000
godine starosti .293 400 .309 274
implementacijastandarda - godine starosti .649 746 682 .867
implementacija standarda .001 .001 .000 .000
bracni status 427 655 277 466
implementacija standarda - bracni status .189 .136 .092 .196
implementacija standarda .009 .024 .000 .000
stru¢na sprema .857 .625 781 .837
implementacijastandarda - stru¢na sprema .269 977 425 .295
implementacija standarda .041 016 .001 .000
radni staz 248 757 .092 .065
implementacija standarda - radni staz .521 .988 482 .826
implementacija standarda .045 .033 .001 .000
teritorijalna pripadnost .252 .798 846 .867
implementacija standarda - teritorijalna pripadnost .926 .940 .944 .901
implementacija standarda .002 .003 .000 .000
poloZaj u organizaciji .084 .399 142 165
implementacija standarda - polozaj u organizaciji .075 342 .083 175

Napomena: Sig.(1) = rezultati istrazivanja autora za kontinuirano unapredivanje, Sig.(2) = rezul-
tati istrazivanja autora za usmjerenost poslovanja prema korisnicima, Sig.(3) = rezultati istra-
Zivanja autora za uloga menadZmenta, Sig.(4) = rezultati istrazivanja autora za zadovoljstvo i
sudjelovanje zaposlenih

Prema tome, implamentacija sustava upravljanja kvalitetom ima statisti¢ki zna-
¢ajan utjecaj na kontinuirano unaprjedivanje procesa pruzanja javnih usluga, usmjere-
nost poslovanja javnih organizacija prema korisnicima usluga, ulogu menadzmenta, te
zadovoljstvo i sudjelovanje zaposlenih u unaprjedenju kvalitete javnih usluga.

5. UTJECAJ IMPLEMENTACIJE SUSTAVA UPRAVLJANJA
KVALITETOM NA ODNOS MENADZMENTA I
ZAPOSLENIH U JAVNOM SEKTORU

Unaprjedenje kvalitete javnih usluga je gotovo pa nemoguce ostvariti bez aktivne
uloge menadZmenta, zadovoljstva i sudjelovanja zaposlenih u unaprjedenju kvalitete javnih
usluga te medusobne interakcije ova dva elementa. Naime, menadZment je taj od koga se
ocekuje stvaranje i odrzavanje ambijenta poslovanja koji ¢e rezultirati zadovoljstvom zapo-
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slenih, §to ¢e, kao motivirajuci element, djelovati na ukljuc¢enost svih zaposlenih u postizanje
ciljeva kvalitete organizacije i u konacnici pridonijeti ve¢em zadovoljstvu korisnika javnih
usluga. Isporuka kvalitetnih usluga gradanima, kao korisnicima javnih usluga, zahtijeva
procesni pristup koji namec¢e koordinirani rad svih razina menadzmenta i ostalih zaposle-
nih sustavom medusobno povezanih procesa. S tim u vezi, u nastavku Ce se ispitati utjecaj
implementacije sustava upravljanja kvalitetom na medosobno razumijevanje i koordinirani
rad menadzmenta i zaposlenih sustavom medusobno povezanih procesa.

Bududi da su anketnim upitnikom zaposleni u javnom sektoru ocjenjivali ne
samo svoj rad i rad ljudi koji imaju isti status i nalaze se na istoj hijerarhijskoj razini u
organizaciji (kroz ocjenu zadovoljstva i sudjelovanja zaposlenih u unaprjedenju kvalite-
te javnih usluga), nego i ulogu menadzmenta (kroz ocjenu uloge menadzmenta u una-
prjedenju kvalitete javnih usluga) i obratno, kroz analizu uskladenosti odgovora mogu-
¢e je utvrditi sli¢nosti i razlike u njihovim misljenjima i percipiranju jedne kategorije
ispitanika od strane one druge. Kako bi se dao odgovor na pitanje postoji li statisticki
znacajna razlika u njihovim ocjenama uloge menadzmenta i zadovoljstva i sudjelova-
nja zaposlenih u unaprjedenju kvalitete javnih usluga u zavisnosti od implementacije
sustava upravljanja kvalitetom, definirane su dvije promjenljive: uloga menadzmenta,
odnosno zadovoljstvo i sudjelovanje zaposlenih u unaprjedenju kvalitete javnih usluga
kao zavisne promjenljive i polozaj ispitanika u organizaciji kao nominalna, nezavisna
promjenljiva, te su postavljene sljedece hipoteze: Postoji statisticki znacajna razlika iz-
medu stavova menadZmenta i zaposlenih o ulozi menadZmenta (H ) i zadovoljstvu i su-
djelovanju zaposlenih (H,) u unaprjedenju kvalitete usluga u javnim organizacijama koje
su implementirale standard I1SO 9001 i javnim organizacijama koje to nisu izvrsile.

Tablica 4: Test nezavisnih uzoraka istrazivanja percipiranja uloge menadzmenta i
zadovoljstva i sudjelovanja zaposlenih od strane menadzmenta i zaposlenih u javnim
organizacijama s implementiranim standardom ISO 9001 i javnim organizacijama koje
nisu implementirale standard ISO 9001

Leveneov test (Sig.) | t-test jednakosti aritmetickih sredina (Sig.)

uloga menadzmenta' 01 839
.845

o Gmenta? 621 035
ga menadZmenta 033
zadovoljstvo i sudjelovanje 318 .983
zaposlenih' 983
zadovoljstvo i sudjelovanje .035 .042
zaposlenih? 026

Napomena: (1) = rezultati istraZivanja autora u u javnim organizacijama sa implementiranim
standardom ISO 9001, (2) = rezultati istrazivanja autora u javnim organizacijama koje nisu im-
plementirale standard ISO 9001

Parametarskom tehnikom t-test nezavisnih uzoraka provedenom u programu
IBM SPSS Statistics 21 dobiveni su rezultati prikazani u Tablici 4. (Kakes, 2014: 147-
150). Test nezavisnih uzoraka ukazuje da u javnim organizacijama, koje su implemen-
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tirale standard ISO 9001, ne postoji statisticki znacajna razlika u stavovima zaposlenih i
menadzmenta u percipiranju uloge menadzmenta (0,839>0,05), kao i zadovoljstva i sudje-
lovanja zaposlenih u unaprjedenju kvalitete javnih usluga (0,983>0,05), dok u javnim or-
ganizacijama, koje nisu implementirale ovaj standard, statisticki znacajna razlika postoji.

Prema tome, usporedbom odgovora menadzmenta i zaposlenih u ove dvije gru-
pe javnih organizacija, sasvim je jasno da njihov medusobni odnos i percipiranje jed-
nih od strane onih drugih ima razli¢it karakter. Za razliku od javnih organizacija u
kojima standard ISO 9001:2008 nije implementiran i gdje se stav zaposlenih o ulozi
menadzmenta u organizaciji statisticki znacajno razlikuje u odnosu na stav samog me-
nadzmenta prema istoj osnovi, ali i obratno, stav menadzmenta o sudjelovanju i zado-
voljstvu zaposlenih statisticki se znacajno razlikuje u odnosu na stav zaposlenih o istom,
u javnim organizacijama s implementiranim standardom ISO 9001 te razlike nisu sta-
tisticki znacajne. Drugim rije¢ima, odnos menadzmenta i zaposlenih bolji je u javnim
organizacijama s implementiranim sustavom upravljanja kvalitetom.

6. ZAKLJUCAK

Na osnovi provedenog istrazivanja moze se zaklju¢iti da se znanstveno zasnova-
nim spoznajama o teorijsko-metodoloskim pristupima upravljanju kvalitetom i imple-
mentaciji norme ISO 9001:2008 unaprjeduje kvaliteta usluga u javnom sektoru. Naime,
od ukupno Sest dimenzija javnih usluga utjecaj implementacije sustava upravljanja kva-
litetom zabiljezen je kod njih cetiri (kvaliteta, odrzavanje, dostupnost i raspolozivost
javnih usluga). Kod ovih dimenzija, postoji statisti¢ki znacajna razlika u prosje¢noj
ocjeni zadovoljstva korisnika u jedinicama lokalne samouprave s implementiranim
sustavom upravljanja kvalitetom ISO 9001:2008., kao i bez njega. Medutim, ve¢a hete-
rogenost karakteristika obuhvacenih kategorijom pravodobnost i redovitost isporuke u
odnosu na ostale kategorije, kao i ¢injenica da je cijena javnih usluga najveéim dijelom
stvar politickog pitanja, znatnim dijelom opravdavaju ovako dobivene rezultate.

Dalje, kontinuirano unaprjedivanje procesa pruzanja javnih usluga, usmjerenost
poslovanja menadzmenta i zaposlenih u javnom sektoru prema korisnicima, uloga me-
nadZmenta u opredijeljenosti za razvoj i unaprjedenje kvalitete, te zadovoljstvo i sudje-
lovanje svih zaposlenih u procesu unaprjedenja kvalitete, kao nacela poslovanja, vise
se uvazavaju u javnim organizacijama s implementiranim sustavom upravljanja kva-
litetom ISO 9001:2008. S druge strane, socio-demografske karakteristike ne utje¢u na
implementaciju navedenih nacela u poslovanju organizacija javnog sektora.

Rezultati istrazivanja pokazuju statisticki znacajnu razliku kada je u pitanju
percipiranje uloge menadzmenta u unaprjedenju kvalitete javnih usluga i percipiranje
zadovoljstva i sudjelovanja zaposlenih u unaprjedenju kvalitete javnih usluga od stra-
ne menadzmenta i zaposlenih u javnim organizacijama koje nisu implementirale su-
stav upravljanja kvalitetom ISO 9001:2008. Zaposleni, s jedne, i ¢lanovi menadZmenta,
s druge strane, na razli¢ite su nacine ocijenili uklju¢enost menadzmenta u stvaranju
i odrzavanju ambijenta koji ¢e poticati unaprjedenje kvalitete javnih usluga te zado-
voljstvo i uklju¢enost svih zaposlenih u pobolj$avanju kvalitete usluga, procesa i susta-
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va. U javnim organizacijama s implementiranim sustavom upravljanja kvalitetom ISO
9001:2008, ova razlika nije se pokazala kao statisticki znacajna.
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IMPROVEMENT OF QUALITY OF SERVICES IN PUBLIC
SECTOR OF BOSNIA AND HERZEGOVINA THROUGH
IMPLEMENTATION OF QUALITY MANAGEMENT SYSTEMS

Senad Fazlovié* & Dino Kakes®

Summary

The public sector is of great importance for every state, both from the aspect of the
state budget and its influence on macroeconomic stability, and especially because of its
influence on the development of social life, employment and the quality of life of a national
economy. Public companies as companies owned by the state or a unit of local self-gover-
nment are formed in the sphere of general interest. Therefore, it is logical that users of
public services should be protected from negative influences of a monopolistic position of
these companies on the market. It is expected from the public sector to provide services in
a transparent, high-quality, democratic, effective and efficient way in order to satisfy the
general needs of the society.

The specificities of the system of government, legislative procedures, political tur-
moil and social organisation in general in Bosnia and Herzegovina additionally compli-
cate the issues of quality management in the public sector. In order to look at the current
situation and the possibilities of improving the quality of public services from different
aspects, a secondary research has been conducted by analysing published reports on the
satisfaction of users of public sector services in BiH. By using identical methodology, this
research has been supplemented by the results of the authors’ research. The primary re-
search has also been conducted through a survey of the opinions of the management and
the employees. The results of the research show that the implementation of a quality ma-
nagement system improves the quality of services in the public sector of Bosnia and Her-
zegovina.

Key words: public sector, quality management systems, user satisfaction, 1SO
9001:2008.
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