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SAZETAK

Savremena drZava, orijentirana na zadovoljstvo korisnika javnih usluga, primjenom
nacela supsidijarnosti, uz postovanje nacela ustavnosti i zakonitosti, nastoji osigurati
razvoj lokalne samouprave u skladu sa medunarodnim standardima i uspjesnim
praksama. Vrlo vazan mehanizam za ostvarenje tog cilja jeste kontinuirana primjena
sistema upravljanja kvalitetom, koji se fokusira na proucavanje zadovoljstva
korisnika i promjene u njihovim zahtjevima, za razliku od staticnog sistema
osiguranja kvaliteta u skladu sa uspostavljenim procesima i poznatim zahtjevima
korisnika usluga. Kvalitet usluga jedinica lokalne samouprave u Kantonu Sarajevo,
u Bosni i Hercegovini, i zadovoljstvo njihovih korisnika su uslovljeni formalnom
primjenom osnovnih instrumenata sistema upravljanja kvalitetom i nedovoljnom
informisanoscu i ucescem gradana u lokalnom upravljanju javnim poslovima.

Kljucne rijeci: lokalna samouprava, sistem upravljanja kvalitetom, mjerenje i
analiza procesa upravljanja, zadovoljstvo korisnika

ABSTRACT

The modern state, oriented to the satisfaction of the public services users, while
applyingthe principle of subsidiarity, and respectingthe principles of constitutionality
and legality, strives to ensure the local self-government development in accordance
with international standards and good practices. An important mechanism for
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achieving this goal is the continuous application of the quality management system
that focuses on studying the customer satisfaction and changes in their requests,
opposite to the static quality assurance system focused on the established processes
and known requests of service users. The quality of services of local self-government
units in Sarajevo Canton, Bosnia and Herzegovina, and the satisfaction of their
users are conditioned by the formal application of the basic instruments of quality
management system and the lack of information and participation of citizens in
local governance.

Keywords: local self-government, quality management system, measurement and
analysis of governance, customer satisfaction

1. SAVREMENI KARAKTER LOKALNE SAMOUPRAVE

Drzava, najslozenija drustvena organizacija i sistem zadovoljenja potreba ljudi
koji borave na njenom teritoriju, je dozivjela razli¢ite faze svog razvoja. Ipak, kroz
sve te faze, neizbjezno je bilo ostvarenje potreba ljudi putem aktivnosti u lokalnoj
zajednici. Odredeni javni poslovi su uvijek izvorno pripadali lokalnoj zajednici, dok
su im drugi povjeravani. Vremenom se razvio sistem lokalne samouprave kakav
poznajemo danas. Evropska povelja o lokalnoj samoupravi iz 1985. godine pod
lokalnom samoupravom podrazumijeva pravo i osposobljenost lokalnih zajednica
da, u okvirima odredenim zakonom, ureduju i upravljaju bitnim dijelom javnih
poslova, uz vlastitu odgovornost i u interesu lokalnog stanovnistva.'

U navedenoj definiciji prepoznajemo nekoliko bitnih elemenata: pravo i odgovornost
lokalnih vlasti, osposobljenost lokalnih vlasti, postovanje pravnog sistema Sirih
politicko-teritorijalnih zajednica, primarno drzave, te kona¢no i najvazniji element,
motiv za postojanje ostalih elemenata, a to je interes lokalnog stanovnistva.

Sustina postojanja drzave i sistema vlasti jeste promocija opceg interesa i zastita
individualnih interesa. U nekim slucajevima, devijantno birokratsko shvatanje
zanemaruje poziciju i interese gradana, kao primarnog razloga postojanja javnih
organizacija. Servisna drzava je oblikovana da prati stanje drustva i osigurava
mehanizme za promociju, ostvarenje i zastitu interesa tog drustva, ne namecuci
drustveno neprihvatljive obrasce. Pored principa vladavine prava i zastite generalnih
i partikularnih interesa, princip supsidijarnosti u vr$enju javnih poslova predstavlja
jedan od centralnih principa u ostvarenju uloge servisne drzave. Sustina tog

' Evropska povelja o lokalnoj samoupravi, ¢lan 3.

52



Pevad Sagi¢, Amel Delié

principa jeste da javne poslove vrsi ona vlast koja je najbliza gradanima, odnosno
najbolje poznaje njihove potrebe i specificne uslove u kojima se te potrebe javljaju.
Medutim, lokalne potrebe ne smiju ugroziti ostvarenje ciljeva $irih zajednica, koje
ipak kreiraju okvir za postojanje i zastitu lokalne vlasti. Lokalna samouprava se
mora ostvarivati u pravnom, politickom i finansijskom sistemu drzave. U njihovoj
korelaciji, drzava §titi autonomna prava lokalnih vlasti da kreiraju lokalne javne
poslove. Lokalne vlasti to ¢ine ulaze¢i u drugu korelaciju, onu sa korisnicima
njihovih usluga, gradanima, privrednim subjektima, organizacijama civilnog
drustva i drugim relevantnim subjektima. Na taj nacin, lokalna vlast ima dvostruku
odgovornost, indirektno prema sistemu drzavne vlasti i direktno prema lokalnim
partnerima. Zbog toga lokalne vlasti moraju biti multidimenzionalno osposobljene
da artikuliraju impuls lokalne zajednice u lokalne strategije uskladene sa pravnim
normama vi$ih nivoa vlasti i uspjesnim praksama. Uspjesan pristup podrazumijeva
primjenu medunarodnih standarda i akata, koje zajedno, posebnostima odredene
lokalne zajednice, prilagodavaju i kreiraju strateski i akcioni okvir, svi lokalni
partneri koji raspolazu relevantnim resursima: administrativne institucije lokalne
samouprave, gradani, privredni subjekti, nevladine organizacije, mediji, eksperti
iz akademske zajednice i prakse, predstavnici drugih lokalnih zajednica i drugi
relevantni subjekti.

U tom kontekstu mozemo posmatrati i zajednicke aktivnosti ove mreze lokalnih
upravljaca na primjeni medunarodnih standarda upravljanja kvalitetom pri
realizaciji aktivnosti jedinica lokalne samouprave.

2. UPRAVLJANJE KVALITETOM

Osnovni cilj upravljanja kvalitetom je da integriSe sve procese i funkcionalne
jedinice, kako bi svi ucesnici u procesu puzanja usluga maksimalno savjesno
obavili posao u skladu sa moguénostima, vodeci racuna o Zeljama korisnika usluga.
“Upravljanje kvalitetom predstavlja koordinirane akcije za usmjeravanje i kontrolu
organizacije u pogledu kvaliteta a obi¢no obuhvata: planiranje kvaliteta, kontrolu
kvaliteta, osiguranje kvaliteta i poboljsanje kvaliteta”> Upravljanje kvalitetom je,
dakle, proces koji prepoznaje i upravlja aktivhostima potrebnim da se dostignu
ciljevi i kvalitet neke organizacije. Njegova uloga nije samo u osiguravanju, ve¢iu
poboljsavanju kvaliteta putem upravljanja aktivnostima koje proizilaze iz utvrdene
politike i planova kvaliteta, a ostvaruju se u okviru sistema kvaliteta, primjenom,
uz ostalo, i odgovarajuceg pracenja kvaliteta. Prema navedenom, mozemo
zakljuditi da je upravljanje kvalitetom proces u sistemu upravljanja sa iznesenim

2 18O 9000:2005, tacka 3.2.3.
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veli¢cinama koje imaju svoju vrijednost i koje mogu da se odrede. Dok je osiguranje
kvaliteta kao “osnov pobolj$anja” posmatralo podatke o funkcionisanju procesa i
pojedinih poslovnih funkcija, upravljanje kvalitetom, teziste u potpunosti fokusira
na proucavanje zadovoljstva korisnika. Kao $to osiguranje kvaliteta ukljucuje
kontrolu, tako upravljanje kvalitetom obuhvata osiguranje kvaliteta. Osiguranje
kvaliteta fokusira se na ispunjavanje zahtjeva korisnika usluga koji su poznati.
Upravljanje kvalitetom ide korak dalje i nastoji pratiti i odgovoriti na promjene u
zahtjevima korisnika. “Osiguranje kvaliteta predstavlja dio upravljanja kvalitetom
fokusiran na stvaranje povjerenja da ce zahtjevi za kvalitet biti ispunjeni a
poboljsanje kvaliteta je dio upravljanja kvalitetom, i usmjeren je na poveclenje
sposobnosti organizacije za ispunjenje zahtjeva kvaliteta.”

2.1. Sistem upravljanja kvalitetom - Zahtjevi

Implementacija sistema upravljanja kvalitetom doprinosi efikasnijem ostvarivanju
cilieva u pogledu poboljsanja kvaliteta pruzanja usluga. U cilju unificiranja
savremenih praksi i obrazaca organizovanja i upravljanja 1947. godine je osnovana
Medunarodna organizacija za standardizaciju (eng. International Organization for
Standardization - ISO). Ova organizacija definiSe medunarodne standarde koji
sadrze definisane zahtjeve za sisteme upravljanja kvalitetom koje organizacija
mora ispuniti, tj. uskladiti svoje poslovanje sa ISO 9001.

U poglavlju cetiri ISO 9001:2008 standarda navode se sljedec¢i neophodni zahtjevi
koje je potrebno sprovesti da bi se implementirao sistem upravljanja kvalitetom:
» Odrediti procese (aktivnosti) potrebne za sistem upravljanja kvalitetom,
» Odrediti redoslijed i interakciju ovih procesa,
» Odrediti nacin efektivnog upravljanja i kontrole ovakvih procesa,
>

Osigurati se da su sve informacije na raspolaganju da bi podrzale upravljanje
i monitoring ovih procesa,

> Mjeriti, vriti monitoring i analizirati ove procese, te sprovesti akcije koje
su neophodne da bi se ispravile greske u procesima i da bi se postiglo
kontinuirano poboljsanje.

U cilju potvrde stvarne opredjeljenosti za implementaciju ovih zahtjeva nastojali
smo utvrditi osnovne motive uvodenja standarda ISO 9001:2008 u jedinicama
lokalne samouprave u Kantonu Sarajevo.

3 ISO 9000:2005, tacka 3.2.9 do 3.2.12. (modificirano)
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Prema istrazivanju provedenom krajem 2015. godine, na pitanje “Zasto ste se
odlucili za uvodenje sistema upravljanja kvalitetom prema zahtjevima standarda
ISO 9001:20087° 88% ispitanika je odgovorilo da je to zbog povecanja efikasnosti
poslovanja op¢ine i zadovoljstva gradana, zatim 4% zbog poboljsanja imidza
op¢ine, te 20% zbog organizacije poslovanja (slika 1.).

Slika broj 1.
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Izvor:IstraZivanje autora

2.2. Mjerenje, analiza i poboljsanje

Rezultati prethodno pomenutog dijela istrazivanja pokazuju da jedinice lokalne
samouprave Kantona Sarajevo pravilno shvataju svoju ulogu, efikisanog servisa
gradana i organizacija uskladenog sa principom supsidijarnosti vlasti u drzavi.
Svakodnevne aktivnosti u jedinicama loklane samouprave su organizovane
zbog efikasnog pruzanja usluga. Da bi rezultati procesa bili kvalitetni, potrebno
je kontinuirano provjeravati kvalitet dobijenih rezultata procesa u svim fazama
njegovog nastajanja. ,Jedinice lokalne samouprave moraju definisati, planirati
i implementirati procese monitoringa, mjerenja, analize i poboljsavanja $to je
potrebno radi:

» demonstriranja uskladenosti sa zahtjevima za pruzanje usluga,
» osiguranja uskladenosti sistema upravljanja kvalitetom,

» stalnog poboljsavanja efektivnosti sistema upravljanja kvalitetom.“*

4 ISO 9001:2008, tacka 8.1.
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Navedene aktivnosti uklju¢uju mjerenja i monitoring, to jest provodenje internih
audita. Sve ove aktivnosti moraju biti definisane, planirane i implementirane.
Mjerenje i monitoring dozvoljavaju jedinicama lokalne samouprave da upravljaju
putem cinjenica, a ne putem nagadanja. Ovaj dio standarda je veoma vazan
i smatramo da moze donijeti znacajnu vrijednost pravilnom primjenom i
implementacijom. Kao jedno od mjerenja performansi sistema upravljanja
kvalitetom, jedinice lokalne samnouprave moraju pratiti informacije u vezi sa
opazanjem korisnika usluga o tome da li je ista zadovoljila njihove zahtjeve.

Za efikasnije pruzanje usluga u jedinicama lokalne samouprave se moraju odrediti
podesne metode monitoringa i primjenjivo mjerenje procesa sistema upravljanja
kvalitetom. Ove metode moraju pokazivati sposobnost procesa da ostvare
planirane rezultate. Pored mjerenja procesa, jedinice lokalne samouprave moraju
strateske ciljeve viSe orijentisati na povecanje interne efikasnosti organizacije rada
i pruzanja usluga, kao i na efektivnost postizanja prioritetnih drustvenih ciljeva
iskazanih kroz zahtjeve stanovnistva koje zivi na njihovom podrucju djelovanja.

Shodno tome, tokom istrazivanja doslo se do podataka koje metode se koriste
pri kontinuiranom mjerenju i analizi procesa u jedinicama lokalne samouprave u
Kantonu Sarajevo?“ Dobili smo sljedece rezultate:

Tabela broj 1.

Op¢ina
3 Hadzi¢i NoYo Cen-tar Vogoscéa | Ilidza
Metoda Sarajevo Sarajevo
Interni audit da da da da da
Analiza rjesenih/
. ne ne ne da ne
nerje$enih predmeta
Anketa da da da da da
Web stranica ne da da ne da
Kontakti sa gradanima
ne ne ne ne ne

putem otvorene linije

Izvor: IstraZivanje autora

Rezultati su pokazali da opcine koriste najosnovnije metode mjerenja i analize
procesa u ispunjenju svoje uloge. Sve op¢ine provode interni audit kao nametnutu
obavezu u procesu recertificiranja za ISO standarde, koji su obavezni ili pozeljni
u komunikaciji sa medunarodnim partnerima i institucijama, a narocito prilikom
apliciranja za odredene projekte. Interni auditi trebaju postati dio organizacijske
kulture jedinice lokalne samouprave, a ne dio formalno - birokratske prisile.
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Neophodno je osmisliti program provjere u skladu sa misijom i vizijom op¢ine i
strategijom lokalnog razvoja, cijene¢i norme i uspjesne prakse. Program provjere
obuhvata definisanje kriterija provjere, predmet i podrucje primjene, ucestalost i
metode. Interna provjera je planska aktivnost koju mogu da provode rukovodioci
odjelaili koordinaciono tijelo koje inegriSe sve sisteme mjerenja i pracenja pruzanja
usluga po odjelima. Dakle, svrha interne provjere je obezbjedenje odrzivosti i
kontinuiranog poboljsanja sistema upravljanja kvalitetom (interni audit).

Prema rezultatima istrazivanja dio opcina se izjasnio da ne koristi sluzbenu web
stranicu opéine za mjerenje i analizu procesa, a nijedna op¢ina to ne ¢ini kontaktima
sa gradanima putem otvorene telefonske linije. U ove svrhe se uglavnom provode
pisane ankete koje se u prosjeku provode jednom godisnje. U svim sluc¢ajevima se
ne kreiraju korelacije izmedu prikupljenih informacija korisnika usluga i akcionih
i strateskih planova funkcionisanja jedinica lokalne samouprave. Pored nedovoljne
ili nikakve inkorporacije povratnih informacija korisnika usluga, istrazivanje je
pokazalo da samo jedna jedinica lokalne samouprave radi kontinuiranu analizu
rjeSenih i nerjeSenih upravnih predmeta, nastoje¢i pronaci uzroke efikasnosti
upravnog rjeSavanja.

Poznato je da je osnovni princip standarda ISO 9001:2008 orijentisanost na
korisnika usluga. Svaka jedinica lokalne samouprave koja je uvela standard ISO
9001:2008 morala bi u skladu sa ovim principom nastojati da stalno ispituje
potrebe gradana kako bi mogla udovoljiti njihovim zahtjevima (putem anketa,
zborova gradana, e-foruma i sli¢no).

Istrazivanje u opc¢inama Kantona Sarajevo je, istovremeno, nastojalo ispitati
prakti¢ne elemente sistema upravljanja kvalitetom u dva pravca, analizom
institucionalnog opredjeljenja i prakticnog djelovanja opc¢ina i analizom
informisanosti i stepena participacije korisnika op¢inskih usluga.
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Slika broj 2.
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Izvor: IstraZivanje autora

Slika broj 2 jasno pokazuje da opéine nemaju detaljno osmisljene strategije
pracenja zadovoljstva korisnika i razmatranja njihovih prijedloga. Sporadi¢no se
dio korisnika usluga, gradani, u prosjeku jednom godisnje, anketira u kontekstu
zadovoljstva uslugama opcine. I dok sve op¢ine ispituju zadovoljstvo gradana,
sli¢na istrazivanja o zadovoljstvu korisnika opcinskih usluga iz realnog sektora se
provode u svega 25% op¢ina.

S druge strane, u tako nerazvijenom sistemu istrazivanja zadovoljstva korisnika
usluga i sami korisnici nisu dali znacajan broj prijedloga za poboljsanje usluga na
godisnjem nivou, u prosjeku 15 prijedloga po op¢ini. Ali, kvalitet tih prijedloga i
opredjeljenost opcina da razmotre i implementiraju prijedloge koji ¢e doprinijeti
efikasnosti poslovanja opé¢ine i zadovoljstvu korisnika usluga, uocavaju se u
¢injenici da, u prosjeku, od 15 upucenih prijedloga njih 12 rezultira poboljsanjem
op¢inskih usluga. Takvi su, uostalom, i bili motivi za uvodenje ISO standarda u
op¢inama Kantona Sarajevo.

Orijentisanost na potrebe korisnika op¢inskih usluga ispitali smo i analizom oblika
elektronske komunikacije jedinica lokalne samouprave sa korisnicima usluga,
nastojeci na konkretnim elementima ispitati dostignuti nivo elektronske uprave.
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Slika broj 3.
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Izvor: IstraZivanje autora

U prosjeku, svaka jedinica lokalne samouprave provodi anketiranje gradana o
njihovom zadovoljstvu pruzenim uslugama jedanom godisnje. Kada su u pitanju
ankete putem web stranice, tek 33% jedinica lokalne samouprave koristi tu
mogucnost. Komunikacija i informisanje putem drustvenih mreza (Facebook,
Twiter) ne postoji u 90% jedinica lokalne samouprave. Koristenje SMS usluge
za informisanje o stanju zahtjeva koji se obraduje u op¢ini omoguceno je
samo u jednoj op¢ini (Op¢ina Centar Sarajevo). Osim ogranicene upotrebe
osnovnih oblika elektronske komunikacije, prakse e-foruma, e-referenduma,
specijaliziranih web platformi za javne rasprave u vezi sa izradom lokalnih pravnih
akata, elektronskog vodenja upravnih postupaka ili odredenih sluzbenih radnji,
konsultacije sa privrednicima, elektronske edukacije i drugi savremeni oblici
e-uprave nisu uspostavljeni u op¢inama na teritoriji Kantona Sarajevo. Navedeni
rezultati ukazuju na nedovoljan stepen razvijenosti e-uprave u jedinicama lokalne
samouprave u Kantonu Sarajevo.

Ipak, postoje i objektivni razlozi koji uticu na stepen razvijenosti e-uprave u
jedinicama lokalne samouprave u Bosni i Hercegovini, obzirom da centralna
drzavna vlast nije u potpunosti pravno regulisala ovu oblast, jer nisu doneseni
podzakonski, provedbeni akti, niti su uspostavljane sve institucije u oblasti
e-uprave. Zbog toga odredeni akti u elektronskom pravnom prometu na teritoriji
Bosne i Hercegovine ne mogu biti autentificirani.

No, na kvalitetan i inkluzivan razvoj lokalnih zajednica ne utje¢u samo faktori
koji se odnose na opcinske organe uprave. Lokalna samouprava nije samo
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teritorijalno disperzirana, detasirana centralna vlast. Ona je politicko-pravni oblik
upravljanja interesima svih ¢inioca lokalne zajednice. ,,Lokalna samouprava je
u svim drzavama savremenog doba politicko-pravna institucija. U njoj gradani
odluc¢uju o svojim interesima, zapravo o lokalnim poslovima iz samoupravnog
djelokruga op¢tine kroz dva osnovna oblika: neposredno i putem predstavnickog
organa.”” Istrazivanjem smo utvrdili nizak nivo gradanske participacije u
posmatranim jedinicama lokalne samouprave. Gradani, predstavnici nevladinog
sektora i predstavnici privrednih subjekata ne pokazuju interesovanje da koristec¢i
zakonsko pravo ucestvuju na javnim raspravama koje organizuju jedinice lokalne
samouprave, te na taj nacin predlazu rjesenja, diskutuju, pozivaju na odgovornost
lokalne vlasti i kreiraju lokalne strategije.

Slika broj 4.
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Izvor: IstraZivanje autora

Na osnovu dobijenih podataka (slika broj 4.) mozemo zakljuciti da je prosjecan broj
odrzanih javnih rasprava u jedinicama lokalne samouprave u Kantonu Sarajevo
12. Prosjecno 25 gradana prisustvuje javnim raspravama. Stoga, smatramo da su
gradani indiferentni na odluke i politiku koju vode predstavnici politickih vlasti
u jedinicama lokalne samouprave u Kantonu Sarajevo. Porazavajuci je podatak
da vecina jedinica lokalne samouprave ne vodi evidenciju o broju predstavnika iz
nevladinogirealnog sektora koji prisustvuju javnim raspravama. Dok, u jedinicama
lokalne samouprave koje vode evidenciju broj predstavnika iz nevladinog i realnog
sektora na javnim raspravama je tek jedan u prosjeku.

Koliko god jedinice lokalne samouprave ne rade dovoljno na planu ukljucivanja
gradana u demokratske procese odluc¢ivanja na lokalnom nivou, tako i gradani

> Pejanovié, Mirko i Sadikovi¢, Elmir, Lokalna i regionalna samouprava u Bosni i

Hercegovini, TKD Sahinpasié, Sarajevo/Zagreb, 2010, str. 113.
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pokazuju nezainteresovanost za participaciju i poboljsanje efikasnosti jedinica
lokalne samouprave.

Mozemo zakljuciti da uvodenjem sistema uprvaljanja kvalitetom prema ISO
9001:2008 nije doslo do povecanja uces¢a gradana u donosenju odluka u
jedinicama lokalne samouprave Kantona Sarajevo. Pored znacaja uvodenja
standarda potrebno je raditi na kontinuiranoj edukaciji op¢inskih sluzbenika
i namjestenika, ali i trenutnih i potencijalnih korisika usluga. Na taj nacin bi se
adekvatnije zadovoljili zahtjevi ISO standarda.

Istrazivanja provedena u svijetu su dokazala kako uspostavljanje sistema
upravljanja kvalitetom prema ISO 9001:2008 u jedinicama lokalne samouprave
dovode do povecanja efektivnosti u procesu donosenja odluka na lokalnom nivou,
ako se sistem pravilno i kontinuirano primjenjuje.
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Kao dio strategije razvoja jedinica lokalne samouprave, sistem upravljanja
kvalitetom prvenstveno je usmjeren na dosljedno zadovoljavanje potreba korisnika.
Op¢insko rukovodstvo se mora baviti razlozima njihovog moguceg nezadovoljstva
i ulaganjem napora za konstantno unaprjedivanje kvaliteta.

Pravilno artikulisane potrebe korisnika usluga neophodno je prepoznati u
strateskim aktima lokalne zajednice i implementirati na svrsishodan nacin.

Radi lakse i efikasnije komunikacije sa gradanima neophodno je postojanje
adekvatnog sistema e-uprave, tj. ja¢anje dvosmjerne komunikacije sa gradanima
i drugim subjektima (SMS usluge, email, e-forum, elektronsko vodenje upravnih
postupaka, elektronske konsultacije sa privrednicima, elektronske edukacije i dr.)

Jacanjem elektronske komunikacije se mogu unaprijediti i metode mjerenja i
analize procesa u jedinicama lokalne samouprave, na nacin da se dosadasnja
upotreba osnovnih i uglavnom formalno nametnutih metoda reformise na nacin
da se stvori organizacijska kultura u kojoj su izvrsioci javnih lokalnih poslova i
lokalni partneri motivisani i sustinski ukljuceni u procese upravljanja kvalitetom.

Neophodna je sistemska i kontinuirana analiza upravljackih procesa kojima
se uocavaju i zadovoljavaju potrebe lokalne zajednice. Takvim pristupom ce
se stvarati partnerski odnosi mreze lokalnih upravljaca, u kojima ¢e svi ¢lanovi
mreze doprinijeti kvalitetu upravljanja, napustaju¢i odnos u kojem korisnici
samo zahtijevaju, a samo op¢ina pruza usluge. Rezultat ovakvog pristupa moze
biti ili povecanje broja prijedloga za pobolj$anje usluga ili znacajnije poboljsanje
kvantiteta i kvaliteta lokalnih javnih usluga.

U radu su cesto kori$teni izrazi korisnici usluga ili lokalni partneri. Pored gradana,
certifikacija jedinica lokalne samouprave znaci ispunjenje odredenih standarda,
tj. odredenu garanciju da ¢e i postojeci privrednici, kao i potencijalni investitori,
akademska zajednica i drugi subjekti civilnog drustva dobiti usluge i informacije
na nacin koji olaksava poslove i aktivnosti koje spadaju u nadleznost jedinica
lokalnih samouprava. Op¢ine u Kantonu Sarajevo trebaju promptno normirati i
implementirati aktivnosti kojima ¢e ukljuciti sve relevantne subjekte u upravljanje
kvalitetom u jedinicama lokalne samouprave, ukljucujuc¢i klasicna oblike
komunikacije, metode e-uprave i e-biznisa, ali i formiranje savjetodavnih tijela
op¢ina koje bi ¢inili navedeni lokalni partneri.
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Dakle, neophodne su realne aktivnosti mjerenja i monitoringa koje ukljucuju
interne audite i monitoring korisnicke percepcije do toga da li je jedinica lokalne
samouprave uspjela da ispuni sve realne zahtjeve lokalnih partnera.

Sve ove aktivnosti moraju biti defnisane, planirane i implementirane kako bi
mjerenjem i monitoringom jedinice lokalne samouprave upravljale putem
¢injenica, a ne putem nagadanja. Ovaj dio standarda je veoma vazan i smatramo
da moze donijeti znacajnu vrijednost pravilnom primjenom i kontinuiranom
implementacijom.

Samo uvodenje sistema upravljanja kvalitetom prema ISO 9001:2008 u jedinicama
lokalne samouprave nije dovoljno u pogledu ispunjenja zahtjeva korisnika usluga.
Neophodno je redovno koristenje drugih koncepata kao $to su elektronska uprava,
sistem 5S, CAF metodologija, promovisanje najboljih ideja (benchmarking),
stalno poboljSanje kompetencija ljudskih resursa i jo§ mnogi drugi koncepti,
koji imaju teorijsko opravdanje u Novom javnom upravljanju (eng. ,,New Public
Management”) i Dobrom upravljanju (eng. ,,Good Governance”).

Jedan od osnovnih problema koji onemogucava efikasno pruzanje usluga
gradanima i organizacijama jeste nerijeSeno pitanje raspodjele nadleznosti
izmedu op¢ina, Grada i Kantona Sarajevo. To je posljedica ¢injenice da Kanton
Sarajevo nije usvojio izmjene Zakona o lokalnoj samoupravi iz 2000. godine ili
novi zakon koji bi bio usaglasen sa Zakonom o principima lokalne samouprave u
Federaciji Bosne i Hercegovine iz 2006. godine. Takoder, sve do kraja 2015. godine
su jedinice lokalne samouprave u Kantonu Sarajevo bile u neravnopravnom i
neadekvatno normativno regulisanom polozaju u odnosu na ostale lokalne
zajednice u entitetu Federacija Bosne i Hercegovine. Kanton Sarajevo nije donio
zakon kojim bi regulisao raspodjelu javnih prihoda izmedu Kantona i jedinica
lokalne samouprave. Zakon o izmjenama i dopunama Zakona o pripadnosti
javnih prihoda u Federaciji Bosne i Hercegovine, usvojen po hitnom postupku u
novembru 2015. godine, uspostavlja pravni osnov za izmjenu dosadasnje prakse
kojom su se op¢inama u Kantonu Sarajevo pripadajuca sredstva po osnovu
indirektnih poreza transferirala iz Budzeta Kantona Sarajevo. Izmijenjenim
propisom ¢e se op¢ine na teritoriji Kantona Sarajevo i Grad Sarajevo ukljuciti u
direktnu raspodjelu navedenih sredstava.

Op¢inetvrdedaje Kanton Sarajevo povrijedio njihovo pravo nalokalnu samoupravu
u kontektstu neadekvatne raspodjele javnih prihoda, preuzimanja nadleznosti
op¢ina (u oblastima predskolskog i osnovnog obrazovanja, prostornog uredenja,
upravljanja javnim povr$inama i parkinzima, upravljanja javnim prevozom i sl.)
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i prenosa nadleznosti na opc¢ine bez adekvatnog prenosa budzetskih sredstava za
izvr$enje poslova (u oblasti boracko-invalidske zastite).

U praksi je nekoliko puta Ustavni sud Federacije Bosne i Hercegovine donosio
presude po apelacijama jedinica lokalne samouprave na povredu prava na lokalnu
samoupravu koje je garantovano Evrospkom poveljom o lokalnoj samoupravi,
Ustavom Federacije BiH i Zakonom o principima lokalne samouprave u
Federaciji BiH.

Krajnje korisnike lokalnih usluga i lokalne partnere ne zanima mnogo pravna
neuskladenost, nego konkretni efekti kvalitetnog upravljanja javnim poslovima
od lokalnog znacaja. Op¢ine i pored objektivnih problema moraju primjenom
savremenih menadzerskih koncepata kreirati ambijent za siguran i stabilan Zivot i
efikasan lokalni razvoj jedinica lokalne samouprave.

64



Pevad Sagi¢, Amel Delié

LITERATURA

Cizmi¢, Elvir i Trgo, Adil; Savremeni menadZerski koncepti, Ekonomski fakultet
u Sarajevu-Izdavacka djelatnost, 2010.

Delmo, Zenaid; Pravno uredenje javne uprave, Fakultet za javnu upravu, 2009.

Evans, J.R. “Quality & Performance Excellence:Management, Organization
and Strategy”, Ohio, Thomson South Western, 2008.

Klari¢ S., Pobri¢ M., Upravljanje kvalitetom- alati i metode poboljsanja,
Mostar 2009.

Pejanovi¢, Mirko i Sadikovi¢, Elmir, Lokalna i regionalna samouprava u Bosni
i Hercegovini, TKD Sahinpasi¢, Sarajevo/Zagreb, 2010

OSTALI IZVORI

Bartosz Solinski; Implementation of TQM in public administration by applying
quality management system in compliance with ISO 9001 standard and caf self-
assessment model; The School of Banking and Management in Krakow, 2012;

Kuhlmann Sabine, Veit Sylvia, Bogumil Joerg, Public Service Systems at
Subnational and Local Levels of Government: A British-German-French
Comparison, in: Comparative Civil Service Systems in the 21st Century, 2nd
edition, Palgrave Macmillan, New York, 2015

Kuhlmann Sabine, New Public Management for the ‘Classical Continental
European Administration: Modernization at the Local Level in Germany,
France and Italy, Public Administration, vol. 88, 2010

Marinac Antun; Upravljanje kvalitetom u javnoj upravi s posebnim osvrtom
na lokalnu samoupravu. Naucno-stru¢ni skup sa medunarodnim uce$¢em
"KVALITET 2011”, Neum.

Zeng, S. X., Tian, P, & Tam, C. M., Overcoming Barriers to Sustainable
Implementation of the ISO  9001System. Managerial Auditing Journal,
(22), 244-254. (2007)

Savez op¢ina i gradova FBiH www.sogfbih.ba (oktobar 2015)
Institut za akreditiranje BiH, www.bata.gov.ba/ (novembar 2015.)

Institut za standardizaciju Bosne i Hercegovine www.bas.gov.ba/, (novembar
2015.)

Povelja EU o lokalnoj samoupravi

65



