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SAGETAK

nj edstavlja peto godignje
oplinskih ga u oplinama i g-a ®doudinena Bi H
i stragivani je provedeno u ospamdesetsbei ompi
osam kontrolnih oplina). A-A3k oktobea 2(00@. godider g a n a
Osamdeset anketara (po jedan u svakoj oplin
anketiralo preko 14,000 ispitanika. Tri operatora su pripremilauni j el a Vvi ge o
podataka u odgovarajule datoteke.
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givanje je ponovo pokazalo da grala
i jog j-oevdun otme hpmoit|vkrud id omodAPkao znal a
h apt meedkrea.opPine jog iz prve faze
stvo gralana ruganjem oplinskih u
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h petnaest oplina tr epoest gdrjadpmaestp ar t n
i h poena u odnosu na proglogodignj e
jtvo gralana pruganjem oplinskih uslt
otvoreni u Gral ani ci ,rezultati bvvjerovamo bilit i | e me
[ [ na nivou partnerskih opiina iz prve
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U isto vrijeme, devet kontrolnih opliina
pruganjem oplinskih usluga za | edddzitomdadeksni
ni GAP, niti neki drugi slilan projekat ni su

Obzirom da su |etiri opline iz prvobitne
GAP-a ( Kotor Varog, Kupr es, Novi Tr advosamk i Ge
kontrolnih opiina. Nove kontrolne opline st
|l stolna I|1idga, Lukavac i Donj i Gabar. U to
podaci i za ovu novu grupu kontrolnih opliina

Detaljni rezultatiovg i stragi vanja su dat.i u ovom | z
osnova za reorganizaciju oplinskih procedur.
ovom | zvjegtaju su dat. i rezul tat.i o mi gl |
gralaman sppost oj el ih oplinskih vliasti kao i o
kako bi se unaprijedile opiinske usluge za
Ovi podaci bi mogli biti <@d upomnopljiegompim mpsk
tehni|lku pomol u reorganizaciji oplinskih pr



Uvod

Pl an monitoringa implementacije projekta
mi gl jenja gradj ana vradaoapnloi nzsak en jui phroavwue .per cepc

Pokazat-®Prgcena gradm z adov ol j ni linskip oslugeam j em o

GAP-ovogPlana monitoringa implementacge pratn a o v a j nal i n.
Rezultati ovih istragivanja pomagu GAPO
radnim grupama partnerski h roipjld e pas tpajeeli e |
pri korigtenju oplinskih servisa. Takodj e,
istragivanja i uspostavljaju se inicijalmni
Ovakva istragivanj a ssevrrhaudeprjad emgm ¢ odckiag njmep
a | sluge kao referentni podac.i za nage opl
pl aniranja i procesa odlulivanja.
Nacrt istragivanja
Nacrt istragivanja | e r aQsnwvnjc# rmzvoja nacstk i un-t
istragivanja je da se analizira i ustanovi
pouzdanih podataka koje GAP koristiti u toku implementacije projéktam prilikom, tim
je morao takodje uzeti u obzirianalizirasiggi st i | ke kapaci-dete i pot

Tim je takodje razvioposeban uptini kuzavgmallaheadgiov a
se nalaze u Dodatku A ovog izvjegtaja.

3. Definicija uzorka

Koristeli individual ne up isagnajakireauswkojav!| j en
od 72 partnerske opl iGARa.Ankete suzobavljgne nperioddodi h o0
192 3 okt obr a 20009. godi meonaov!peadstiastljagiuv
uspostavljanja referentnih podataka za dvadeset i tri patmers o pirivree gr up e, t
ponovoljeno istragivanj edugagrupesi arogo poaa/dlieng ar t n

i stragivanje za peéetrrdestgrpprt par-dhienm skpihi mal
Ovo istragivanjaécidne poolatke® @ epovisg atvtiner ski h or

GAP-aiosamk ont r ol n(L &l iopda . ,naKIl jul , Bilela, Gl amo |
Lukavac i ).Donji Gabar

U oplinama ,8@ stapovriké, cuzora8kOje predstavljao 300 korektno
obavljenih razgovora i popunjgnupitnika sa gradjanima a u opl i nama sa |
izmelLu 15,000 i 30,000 stanovni ka, uez or ak
oplinama i spod uZofmkpbedstavljaotlGD kavektmoiolkagljenih razgovora i
popunjenih upitnika sa grgghima Ul esni ci u anket. su bili
slul ajnog Il zbor a | Xao piekinu koaisnicij admindteatvaim i s an e

opl i ns ki Anketranisusprao gradjani koji koriste uslug82 put a godi gnj e



4. Implementacjaistragi vanj a

Ankete su obavljen@ periodu od 123 oktobra 2009g o di n e . Ovo istra
uradjeno preko anketara koje je GAP kratkor
godi na, uglavnom univer zit et srk stalnegtboravkanut i dr
oplini u kojoj se anketa provodil a. Po jJedar
sprovodilo istragivanje. Za sve anketare e
tehni ke i tehnol ogi jjeeOhb bk a agjuuv ashvj ap alnp-@tavinroig Gr¥

terenska ureda u periodd7 oktobra 2009godine. Kontrola i monitoring rada anketara i
provodjenja ankete uradjena je interno od strane-@AP

6. Organizacija i obrada podataka

Tokom ankete gradjana, ukupnangervjuiranovi ge od 14, 300 gr ad]j
UGAPOoViIi m part enr 9 pgrocemataupkbntroinaonpal iina ma) . Obr adj
260,000 podataka.

a
e

Na osnovu izvjegt aj] aprekon2k,@0t gaadjana; Médmtimt a k t i r
jedan broj gradjanae nije kvalificiraoza anketu ili je odbiole g | e . Prema t ome,
kontaktiranih gradjanagsamdesep r ocenata je uzel ol ulleglilkaa ial
anketa provedenih prethodnih godina.

Od svih ispitanika, 6@ su biliosobe mugkidyp @H9ehakog pol a.
primjelena u anali zi znal ajnija odstupanja
starosne dobi ili ruralnog ili urbanog mjesta stanovanja.



Analiza podataka i rezultati

ZADOVOLJSTVO GRADJANASAPRGANJEM OPLI NSKI H SERVI ¢

Rezultati odgovora na pitanj@ Ko j i j e Vag ni vo zadovol j
usl ugajma daobi jen kao prosjelan procenat zado
usluga. Razmatrani aspekti su bili:

prostorije i opremljenostime st a gdj e se prugaju usluge,
kvalitet usluge,

brzina usluge,

ljubaznost osoblja,

znanje osoblja i

cijena usluga.

Posmatrajuli r-eziuvh t heer desthetGAIP jednu pa
faze projekta, 8% gradjana je generalno zadovoljnosp | i ns ki m usl ugama (Vv
i zadovoljni), gt o j eu sugtini I st rezul tatlddi z pro
indeksnih poenaporasta u odnosu na inicijalne rezultate. Manje od %4gradjananije
zadovolinopr uganjem opliimekijrRrnjus!l s@a 2@ pPwo i skaza
i stragiDvapmqgdaenmat.a gr adj anagalei zdanajpdstpena j ie e
pitanja (vidi Sliku 1)

GAP PARTNERSKE OPCINE I1Z PRVE FAZE PROJEKTA (41)

ZADOVOLJSTVO GRADANA PRUZANJEM OPCINSKIH USLUGA
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Slika 1



Razmatrajuli dobivene rezultate kod trel

gr adjeen generalno zadovoljno sa oplinslkitm ys=l
povelanje od llu2odndeguWusna poeoarajalne podatl
rezul t at kao kod opilina iz prve bladaeu proje
Gral ani ca i Livno otvorild@ svdGesnaestr eroa e
i spitanih gralana je nezadovoovlijm oo po piinianmsak i (
Sliku 2).

GAP TRECA GRUPA OPCINA (15)

ZADOVOLJSTVO GRADANA PRUZANJEM OPCINSKIH
USLUGA

- 3054 intervjua -
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55.1 56.1 = JUNI 08
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15 1.8
vrlo zadovoljni zadovoljni nezadovoljni ne zna/ne zeli
odgovoriti
Slika 2
Ovo istragivanje jnieijalné plo d B e k eu s p as tgaevsi n aoe
partnerskih oplina |etvrte grupe. Rezultat.i
podaci su slilni kao i incijalni podaci za p
grupe.
GAP CETVRTA GRUPA OPCINA (16)
ZADOVOLJSTVO GRAPDANA PRUZANJEM OPCINSKIH USLUGA
- 2541 intervju -
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75
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vrlo zadovoljni zadovoljni nezadovoljni nezna /ne Zeli
odgovoriti
Slika 3
Devetkontrolnihop ina( L el i nac , Kotor Varog, KIjul, E

Novi Travni k, Lukaavaczalinldj eGeikloevi $§li )| ne rez
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progl ogodi gnj eg ganaanoadyo walnjj sgtsvadl’agortf)d nasrka m us|

(vrlo zadovgjni i zadovoljn)u kontr ol nim oplinama na nivou
ili jedan indeksni poen manjeu por elenju sa inicijalnim IS
translacijom migljenja iz grupe zadov)l jnih
Ovi rezul tat. su statistil ki-ovwé ekehani ke zp o

ovim oplinama.
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ZADOVOLJSTVO GRAPANA PRUZANJEM OPCINSKIH

PRVA KONTROLNA GRUPA OPCINA (9)

USLUGA

-1271 intervjua-
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vrlo zadovoljni zadovoljni nezadovoljni ne zna/ne Zeli odgovoriti
Slika 4
Uzimajuli u obzir da su |etiri opl-ine iz
e partnerske opline (KotGek&arlbig), Kpojrasi l
ustanovi modi ficirana grupa kontrolnih ¢
upa koja se sastoji od osam oplina: Lel ir
i dga, Lukavacom iDotnrjagiGadmjru dJo boivj eni su i
upu kontrolnih oplina koji su prezentirani
DRUGA GRUPA KONTROLNIH OPCINA (8)
ZADOVOLJSTVO GRAPANA PRUZANJEM OPCINSKIH
USLUGA
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Slika 5



Sve daljnje analize su pokazal e mini mal
ispitanika obzirom na pol, dob i urbgranosno ruralno mjesto stanovanja ispitanika.

Grafi koni koji prezentiraju podatke o za
usluga su za 80 oplina dati u Dodatku B ovog
STAV GRADJANA SPRAM POSTOJELIH OPLI NSKI

lako nije zahjevano GAPRovim Planom monitoringa implementacije-@MP), GAP )
j e i skoralio kostakvamdatprnamnmdstzojreloi i opl i

GraBli su zamol jeni da rangiraju trenutne
kategorija:
Od Ino | - Ne vidim nikakve probleme
Dobro -Neke aspekte treba promijenitd.i
Slabo -Potrebne su znalajne promjene
Loge -Oplinske vlasti ne funkcioniraj
Vrl o | e@pel i nske vl ast. uzrokuju mnoge
Shodno ov ojm GAPoveraktivnosti suimale pozt i van ut i caj na
grama o postojeli mu GApdviinns kp ar tvrl earsstkiima opl i n a
projekta GAPovepart ner ske opline iz prineksnihgoenea pr o]
rastauodgovama A OdIl i | no o i ADobroo u porelenju sa
i na progl ogodi ¢ n.jisewemano,\nezadovlljstvo ¢eismasjéno zaskoré
deset indeksnih poena u porelenju sa inicij a

GAP-ove OPCINE 1Z PRVE FAZE PROJEKTA (41)

STAV GRAPANA SPRAM POSTOJECIH OPCINSKIH VLASTI
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Slika 6

GAP-ove akt vnosti su imale pozitivan uticaj i
Trel a grawiah GAPrt nerskih oplina je zabiljeg
odgovora odlilno il dobro u porelenju sa i

Sliku 7).
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TRECA GRUPA PARTNERSKIH OPCINA (15)

STAV GRADANA SPRAM POSTOJECIH OPCINSKIH VLASTI
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Slika 7

Rezultati u orpdpenaoml ilreakwasot esigiddn partne
|l etvrte grupe (vidi SIi ku 8).

CETVRTA GRUPA PARTNERSKIH OPCINA (16)
STAV GRADPANA SPRAM POSTOJECIH OPCINSKIH VLASTI
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Slika 8
Razmatrajuli rezultate devet oplina prve
zadovol jtsva sa pasitnoaj edarmasapaloi nzs&k i wi gvd ascd

(vidi Sliku 9).
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PRVA KONTROLNA GRUPA OPCINA (9)
STAV GRADANA SPRAM POSTOJECIH OPCINSKIH VLASTI
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Slika 9
Ovo istragivanje |je takolLe wuspostavilo
kontrolne grupe sa izragenim zadovoljstvom ¢
inicijainihre zul t ata sa ranijih istragivanja (vidi
DRUGA KONTROLNA GRUPA OPCINA (8)
STAV GRAPANA SPRAM POSTOJECIH OPCINSKIH VLASTI
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Slika 10

Grafikoni za svih 80o pl i na u kojim je provedena anke
zadovoljstva njihovim oplinskim vlastima su
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Ml GLJENJ EANAGRAO®ME GTAURRBRHE BA Bl SE UNAPRIJEDILE
OPLI NSKE USLUGE

Tokom provolenja ankete, gralani su takc¢
unaprijedile opl iovwikne puasrltungeer?sok.i mJ o®@AR nama i
gest procenata igsposlaint kavimge | ml alaedgriebabr az
procenata gralana smatra da je porebno sman
| et i ri procenta misl. da se treba wubrzati
procenta ispitanihukague da usl uge i nji hovu efikasnost
gralana mi sl da nigta ne treba mijenjati. \
na ovo pitanje. (vidi SIiku 11). Regrujleag@t i

i stragivanj a.
GAP-ove PARTNERSKE OPCINE IZ PRVE FAZE
PROJEKTA (41)

MISLJENJE GRAPANA STA TREBA URADITI DA SE UNAPRIJEDE
OPCINSKE USLUGE
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Slika 11

Analizirajuldi odgovooei grmpdmanme rus kpielt naeisit n &G,
gesnaest oplina | etvrte grupe, -mogh epl iuoéi

prve faze projekta (vidi Slike 12 i 13).

GAP-ove PARTNERSKE OPCINE TRECE GRUPE (15)

MISLJENJE GRAPDANA .§T,f\ TREBA URADITI DA SE UNAPRIJEDE
OPCINSKE USLUGE
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GAP-ove PARTNERSKE OPCINE CETVRTE GRUPE (15)
MISLJENJE GRADANA S‘TA TREBA URADITI DA SE UNAPRIJEDE
OPCINSKE USLUGE
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Slika 13
Grafikonizasvih8® pi i na u koj i m o emipgrl 0j veendj eun ag raanlkaen
uradi ti u cilju unaprijelengvao @ pilawmjseg tha juas.l u
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DODATAK A

UPI TNI K ZA GRANDANE
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ZADOVOLJSTVO GRADJANA OPLI NSKI M/ OPGTI NS

ANKETA
-Redovno istragivanjd oktobra/listopad
Projekat upravne odgovornosti (GAP) trenutno provodi anketu u cilju procjene
zadovoljstva gradjana oplinskim/opgtinskim
metodom slulajnog uzorka gradjana. Vag e jedndste ¢

za GAP program. GAP je sponzoriran odUSAID-a , Sida-e i vlade Holandije/Nizozemske

oplinal/oOpgtina: __ _ -pol Y M Y G
Kanton/Entitet:
HUB Ured/Kancelarija: - dob Y 138

Y 3b

Y preko 55
-stanovni k urbanog/rur ¥l mod ap odirrwall jneo

UPITNIK
1. P1. Koliko | esto kori®tite oplinske/opgtinske usl
(Ukoliko jeodgovolj ednom godi gnj e il rjedje, ili ne zna il

Y -2 puta godignj e
Y vige odghje puta godi

2. Unarednof abel i su ne&kih/opmdk tnis ka ghhiva mdlovoljstvg savkonjad | eV
njih: Vrlo zadovoljni, zadovoljni ili nezadovoljni ?

Vrlo Ne ¢e
zadovoljni | Zadovoljni | Nezadovoljni| Ne zna odgovoriti

P2. | Prostorije i opremljenost mjesta
gdje se prugaij

P3. | Kvalitet usluge

P4.| Brzina usluge

P5. | Ljubaznost osoblja

P6. | Znanje osoblja

P7.|Trogkovi usl ug

3. PBKoja izjava najbolje odslikava Vage vidjenje sad
P r o | doudjeheodgovore)

Y Odlilno - Ne vidim nikakve probleme
Y Dobro - Neke aspkte treba promijeniti ili pobalj a t i
Y Slabo -Potrebne su znalajne promjene
YLoge -Oplinske/ Opgtinske vliasti ne f
Y Vrl o | oge-Oplinske/ Opgtinske vliasti wuzro
Y ne zna
Ynegel i da odgovori
4. P9. Po Vagem kioglij&nj se nalin mogle dodatno unapr
Anketar. Datum intervjua

14



DODATAK B

ZADOVOLJSTVO GRADJANA PRUGANJ
USLUGA

80 o plezultath
(po abecednom redu)

LEGENDA:

Very satisfied vrlo zadovoljni

Satisfied zadovoljni

Not Satisfied- nezadovoljni

Do not know- ne zna

Donotwanttoanswerne ¢gel i da odgovor.i

Do not know/Do notwanttoanswen e zna/ ne ¢geli da oc¢

15
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