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1. SAZETAK

Agencija lokalne demokratije (LDA) Mostar u periodu od 03. do 10. aprila sprovela je istrazivanje o
zadovoljstvu gradana javnim uslugama u Opéini Jablanica u okviru realizacije projekta ,,Monitoring lokalnih
usluga: organizacije civilnog drustva (OCD), gradani i lokalne vlasti zajedno do boljih usluga“. Aktivnosti na
ovom projektu je inicirao i finansijski podrzao Fond otvoreno drustvo BiH.

Pored Opdine Jablanica LDA Mostar je sprovela istraZivanje o stepenu zadovoljstva gradana sa Sesnaest
javnih usluga u Opdini Konjic i Gradu Mostaru.

Takode, ovo isto istrazivanje sprovedeno je u joS 22 opcine u Bosni i Hercegovini, a realizirali su ga:

- Centar za promociju civilnog drustva (CPCD) iz Sarajeva (Kanton Sarajevo pet Opcina: Stari grad, Centar,
Novo Sarajevo, Novi grad i llidZa, i Opéine Vogoséa, Visoko, Zenica, Bréko, Prijedor, Bosanska Krupa, Tuzla,
Zivinice, Zvornik, Travnik, Tesli¢ i Srebrenik),

- Centar za menadZment razvoj i planiranje (MPDi) Doboj (u Opéinama Maglaj, Gracanica, Modrica,
Derventa i Samac).

Osnovna svrha i cilj svih sprovedenih aktivnosti je unapredenje odgovornosti i efikasnosti lokalnih vlasti
u BiH u pruzanju javnih usluga i zadovoljenju stvarnih potreba gradana kroz aktivniju ulogu civilnog
drustva.

Kako bi se ostvario ovaj cilj, 12 NVO-a obuceno je za primjenu PULS metodologije, na osnovu koje je
sprovedeno istrazivanje zadovoljstva gradana javnim uslugama u 25 jedinica lokalne samouprave.
IstraZivanje na terenu sproveli su posebno obuceni anketari.

Rezultati istraZivanja za Opdéinu Jablanica, koje
predstavljamo, temelje se na sprovedenom anketiranju
kojim je obuhvaéeno ukupno 299 domacinstava (gradana/
ki) sa podrucja svih 9 Mjesnih zajednica Op¢ine Jablanica.

U istrazivanju zadovoljstva gradana/ki na podrucju
Opcine Jablanica bilo je angaZzovano pet anketara, koji
su, prema statisticki odabranom uzorku i utvrdenom
anketarskom koraku, vrsili anketiranje gradana/ki na
kuénim adresama.

Rad na terenu je protekao bez vecih problema i gradani
su bili otvoreni za saradnju sa anketarima, zahvaljujuci
podrsci i spremnosti na saradnju aktuelne vlasti u Opéini
Jablanica.
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2. CILJEVI ISTRAZIVANJA

Komparativna analizai dobra praksa u zemlji i inostranstvu u unapredenjukvaliteta pruzanja usluga lokalnih
organa vlasti ukazuje da je za adekvatno unapredenje rada i kvaliteta usluga najvaznije_vrsiti redovno
ispitivanje zadovoljstva korisnika, koje danas skoro da i nije prisutno u jedinicama lokalne samouprave u
BiH.

Mnoge opcinske uprave ulaze u razne projekte poboljsanja ali bez objektivnih kriterijuma koji bi potvrdili
ili odbacili neophodnost datih poboljsanja. Takode, gradani ne uc¢estvuju u odlucivanju o datim projektima,
niti ih se konsultuje u vezi sa njihovim efektima.

Cilj i svrha istrazivanja je rjeSavanje navedenih problema kroz upotrebu PULS metodologije, koja pociva
na prikupljanju i analizi subjektivnih stavova gradana u vezi 16 javnih usluga. Kroz rezultate istrazivanja
predstavnici aktuelnih lokalnih vlasti u 25 opcina imaju priliku da saznaju kojom su uslugom gradani
najnezadovoljniji i gdje su potrebna poboljSanja, te da na osnovu toga kreiraju javne politike s ciljem
poboljsanja kvaliteta Zivota gradana.

Istovremeno, lokalne vlasti imaju priliku da saznaju i kojim su uslugama gradani najzadovoljniji.

Nakon prezentacije istrazivanja predstavnicima zakonodavne i izvrSne vlasti, planirana je svojevrsna
medijska prezentacija istrazivanja (organizovanje press konferencije u svakoj op¢ini i gradu gdje je
sprovedeno istraZivanje).

Projektom je predvideno i organizovanje javnih tribina
ili debata, na kojima ¢e predstavnici politickih stranaka,
javnih poduzeca i nevladinih organizacija imati priliku
razgovarati o rezultatima istraZzivanja, kao i iznac¢i moguca
rieSenja za stvari koje su najloSije ocjenjene od strane
gradana koji su ucestvovali u istraZivanju.

Osnovni cilj ove aktivnosti je da pitanje obima i kvaliteta
javnih usluga postane jedno od centralnih pitanja izborne
kampanje za lokalne izbore 2012. godine, polazeéi od
rezultata sprovedenog istraZzivanja.

Ocekivati je da ¢e ovaj pritisak uticati na povedanje
odgovornosti i osjetljivosti pruzatelja usluga u pojedinim
strukturama vlasti, te da ce rezultati istrazivanja biti
percipirani od strane vlasti kao osnova i vodic¢ za buduée
aktivnosti na poboljSanju sistema pruzanja usluga,
posebno izbornih kandidata koji ¢e se registrirati za
sljedece lokalne izbore.
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ISPITIVANJE ZADOVOLISTVA KORISNIKA JAVNIH USLUGA U OPCINI JABLANICA

3. METODOLOGIJA | DEFINICHUE

PULS metodologija (Poboljsanje Usluga Lokalne Samouprave) ima za cilj povecanje drustvene odgovornosti
i kvaliteta usluga na lokalnom nivou, koristenjem mehanizama za povratnu spregu, odnosno, uvodenjem
kontinuiranog ispitivanja zadovoljstva korisnika.

Srediste ovog pristupa predstavlja povecanje odgovornosti lokalnih vlasti za kvalitet, dostupnost i ostale
karakteristike javnih usluga za sve gradane, prvenstveno kroz unapredenje uloge civilnog drustva u
zastupanju i kreiranju lokalnih politika u vezi sa poboljSanjem javnih usluga i kvaliteta Zivota gradana.
Metodologija pociva na prikupljanju i analizi subjektivnih stavova gradana za 16 javnih usluga koje su
isklju¢ivo u nadleznosti, ili za koje postoji odredena odgovornost lokalne uprave. lako se u pojedinim
slucajevima desava da javne usluge pruZa institucija/organizacija sa nekog drugog nivoa vlasti, za ove
usluge postoji odgovornost lokalne uprave na pronalazenju mogucnosti za zadovoljavanje potreba gradana
i unapredenje kvaliteta Zivota. Prvim krugom ispitivanja zadovoljstva korisnika javnih usluga na lokalnom
nivou je obuhvaéeno preko 17.000 domadinstava u 25 jedinica lokalne samouprave u Bosni i Hercegovini,
dok je u realizaciju aktivnosti bilo uklju¢eno preko 20 organizacija civilnog drustva. Inicijativu je pokrenuo
i realizuje Fond otvoreno drustvo (FOD) BiH.

12

Zadovoljstvo korisnika javnim uslugama je analizirano na osnovu anketiranja tj. na osnovu prikupljanja
podatakaiinformacija direktno od korisnika odlaskom anketara na adresu ispitanika. Ispitivanje zadovoljstva
korisnika javnim uslugama na podrucju Opcine Jablanica provela je Agencija lokalne demokratije Mostar
u saradnji sa omladinskim klubom Pod istim suncem iz Jablanice. Ukupan broj mjesnih zajednica u Op¢ini
Jablanica je 9. Ukupno je anketirano 299 domacdinstava. Stopa odbijanja u provedenom ispitivanju bila je
0%. Anketirano je 76,92 % muskih i 23,08% Zenskih ispitanika. U terenskom dijelu ispitivanju su u€estvovalo
je pet anketara.

Pored primarnih podataka, koji su prikupljeni kroz ispitivanje zadovoljstva korisnika, prikupljeni su i
analizirani i sekundarni podaci, odnosno najbitniji indikatori kvaliteta javnih usluga - objektivno verifikovani
indikatori. Ovi podaci i indikatori su znacajni jer se paZljivom analizom njihove dinamike moZe utvrditi
odredena korelaciona veza sa indikatorima zadovoljstva korisnika.

*engl. Citizens Report Card (CRC) pristup

*QOvo ujedno predstavlja jedno od najsveobuhvatnijih istraZivanja stavova gradana sa aspekta njihovog obuhvata

*Jedinica posmatranja je domacinstvo koje Zivi u stambenoj jedinici izabranoj u uzorak. Domacdinstvom se smatra svaka porodic¢na ili druga zajednica osoba koja
zajedno stanuje i zajednicki trose svoje prihode za podmirivanje osnovnih Zivotnih potreba. Jedinica anketiranja/ispitanik je najstarija osoba u domacinstvu koja
je najbolje upoznata sa uslugama koje poboljsavaju socio-ekonomske uslove Zivota. Radi ravhomjerne zastupljenosti ispitanika oba pola, anketar je vodio racuna
da svaki sljedeci ispitanik bude osoba suprotnog pola, naravno ukoliko su to okolnosti na terenu dozvoljavale. Uzorak ispitivanja je dizajniran kao klaster uzorak.
Klasteri za provodenije ispitivanja su sve mjesne zajednice na podrucju opstine i za svaku od njih je definisan reprezentativan uzorak domacinstava (metodom
prostog slucajnog uzorka).

6 LDA MOSTAR

Monitoring javnih usluga na lokalnom nivou -
gradani i lokalna vlast zajedno do boljih usluga



ISPITIVANJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA JAVNIHUSLUGA U OPCINIJABLANICA

4. STRUKTURA KORISNIKA USLUGA

Grafikon 1: Struktura korisnika usluga — pregled po zoni stanovanja

Pregled po zoni stanovanja
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Kada govorimo o strukturi korisnika, odnosno pregledu po zoni stanovanja, moZzemo primjetiti iz grafikona
da 31,31 % ispitanika Zivi u gradu, 19, 52 % Zivi u prigradskom naselju, dok 49, 15 % Zivi na selu.

Grafikon 2: Struktura korisnika usluga — pregled po stanovanju
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Sto se ti¢e pregleda po stanovanju vrlo lako mozemo utvrditi da najvedi dio gradana Jablanice Zivi u kuéama,
njih 86, 01% dok 13,99 % Zivi u stambenim zgradama.
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Grafikon 3: Struktura korisnika usluga — pregled po polu

Ako posmatramo polnu strukturu korisnika, ve¢ina odgovora je dobijena od muske populacije. Prilikom
ispitivanja zadovoljstva gradana vodilo se racuna o ravhomjernoj zastupljenosti oba pola; ipak, na kraju
procesa anketiranja moze se konstatirati da je 76,92 % anketiranih muskog pola,

dok je 23,08 Zenskog pola

Pregled po polu
W Seriesl

76,92

23,08

Muski % Zenski%

Grafikon 4: Struktura korisnika usluga — pregled po starosti
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Posmatrajuci starosnu strukturu korisnika mozemo vidjeti da je veoma mali broj anketiranih do 20 godina
(njih 2,02%), te preko 60 godina (njih 8,08%). Sto se ti¢e ostatka ispitanika (njihove starosne strukture),
18,51% je onih od 41 do 50 godina, dok je 29, 96% njih od 21 do 30 godina starosti.

8 LDA MOSTAR

Monitoring javnih usluga na lokalnom nivou -
gradani i lokalna vlast zajedno do boljih usluga



ISPITIVANJE ZADOVOLJSTVA KORISNIKA JAVNIHUSLUGA U OPCINIJABLANICA

J

4°)
]
V)
A

>
e

Grafikon 5: Struktura korisnika usluga — pregled po Skolskoj spremi
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Posmatrajuci pregled po Skolskoj spremi korisnika vidimo da najveéi broj njih, 77,25% ima zavrSenu
srednjoskolsku spremu, 12,37% ima visoku ili viSu stru¢nu spremu, 8,69% ima zavrSenu osnovnu Skolu.

Grafikon 6: Struktura korisnika usluga — pregled po radnom statusu

Pregled po radnom statusu
W Seriesl
42,47
1638 154, w0 gacs
5,35
I = & 1 1
@(‘«b I oS f*
I A A N
S & S & & & #n_.;}
Qﬁ,ﬁ“ ? & o 2 N

Posmatrajuéi pregled po radnom statusu vidimo da je 42,47% ispitanika nezaposleno, 16,38% radi u
drzavnim preduzeéima/administraciji, 13, 37% radi u privatnim preduze¢ima, 11,70% su penzioneri,
10,03% su daci/studenti, dok je samozaposlenih 5,35%.

Neznatni dio ispitanika (0,66%) radi u medunarodnim ili nevladinim organizacijama.
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Grafikon 7: Struktura korisnika usluga — pregled po statusu
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Ako promatramo pregled po statusu korisnika procesom istrazivanja je obuhvacen najveéi dio domicilnog
stanovnistva (89,21%), povratnika (9,40%), te izbjeglica ili raseljenih lica (1,39%).

Grafikon 8: Struktura korisnika usluga — pregled po ¢lanovima domacinstva
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Sto se tice pregleda po ¢lanovima domacdinstva, najvedi dio korisnika usluga Zivi u domadéinstvima sa &etri
¢lana (33,11%), zatim sa tri ¢lana (30,43%), nakon toga sa pet €lanova (16,72%), slijede domacinstva sa
dva ¢lana (12,04%), sa Sest i viSe ¢lanova (5,35%), dok je najmanje onih sa jednim ¢lanom domadinstva
(2,34%).
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Grafikon 9: Struktura korisnika usluga — pregled.po ekonomskom statusu

Zanimljiv podatak moZemo vidjeti iz grafikona pod rednim brojem 9, gdje se najvedi dio ispitanika
izjasnio da Zivi u okvirima prosjeka (68,56%), dok u grafikonu broj 7.vidimo da je 42,47% ispitanika
nezaposleno. Naravno ovo je individiulan osjecaj samih ispitanika.
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U ovom grafikonu takode vidimo da 23,74% ispitanika Zivi ispod prosjeka, dok njih 3,67% Zivi iznad prosjeka.
Jedan dio ispitanika (njih 4,01%) nije se izjasnio o ekonomskom statusu domadinstva.

Grafikon 10: Struktura korisnika usluga — pregled po zaposlenim ¢lanovima domacinstva
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Najvedi dio ispitanika (njih 67,90%) ima jednog zaposlenog u domacinstvu, dvoje zaposlenih ima (27,90%)
ispitanih, dok je 4,18% ima tri ili viSe zaposlenih u domacinstvu.
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5. REZULTATI ISTRAZIVANJA ZA OPCINU JABLANICA

U narednom dijelu pobrojane su najvaznije karakteristike lokalnih javnih usluga koje su u sklopu primjene
PULS metodologije identifikovane kao najznacajnije za poboljSanje kvaliteta
Zivota gradana na lokalnom nivou.

lako se u pojedinim slucajevima deSava da usluge pruza administracija/organizacija sa nekog drugog nivoa
vlasti, ove javne usluge se prvenstveno vezuju za jedinice lokalne samouprave i kvalitet Zivota gradana u
okviru njih. Imajudéi u vidu da se u izbor javnih usluga ukljuce sve relevantne usluge koje poboljSavaju socio-
ekonomski status pojedinca i porodica, odabrana lista usluga ukljucuje:

Vodovod i kanalizaciju,

Komunalnu higijenu,

Javno grijanje,

Lokalne ulice i puteve (uklju€ujuci horizontalnu i vertikalnu signalizaciju),
Javna rasvjeta,

Zelene povrsine i parkovi,

Groblja,

Javni prevoz,

0 0NNk WNPRE

Predskolsko obrazovanje,

=
e

Osnovno obrazovanje,

[E
=

Srednjeskolsko obrazovanje,
Biblioteke,

Pristup internet mreizi,

(=
> W N

Primarnu i zdravstvenu zastitu,

[E
o

Socijalnu zastitu,

[E
o

Usluge Salter sale.

Tokom mjeseca aprila gradani su imali priliku da svoje zadovoljsvo ili nezovoljstvo navedenim uslugama
izraze kroz ocjene na skali od 1 do 5, uz sljedece znacenje:

1 - uopée ne zadovoljava,

2 - ne zadovoljava,

3 - djelimi¢no zadovoljava,

4 — zadovoljava,

5 — u potpunosti zadovoljava,

0—ne znam.
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5.1. Vodovod i kanalizacija o,
EN)

U okviru ispitivanja zadovoljstva korisnika uslugama vodovoda_i kanalizacije ispitane su sljedeée E,

karakteristike:

Urednost snabdijevanja vodom,
Kvalitet vode (pitkost),

Stanje kanalizacione mreze,

Cijena usluga vodovoda i kanalizacije.

Tabela 1: Vodovod i kanalizacija - svi korisnici

. : ProsjeCna Bez
Ukupno ispitano - 299 L odgovora

Redovnost snabdijevanja vodom 275 _
5

Promatrajuci tabelu br. 1. moZemo primijetiti da su gradani Opd¢ine Jablanica djelimi¢no zadovoljni
redovnosc¢u snadbjevanja vodom, gdje je prosje¢na ocjena 3,34. Takode su djelimi¢no zadovoljni kvalitetom
vode (pitkos¢u), pa je prosjecna ocjena 3,31 i stanjem kanalizacione mreze 3,22, dok cijenom vodovoda i
kanalizacije nisu zadovoljni, te je prosjec¢na ocjena 2,43.
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5.2. Komunalna higijena

U okviru ispitivanja zadovoljstva gradana uslugama komunalne higijene, ispitivane su
sljedece karakteristike:

Cistoéa naselja,

RaspoloZivost i pristupacnost kontejnera i kanti za smece,
Kultura stanovnika u odlaganju smeca,

Odrzavanje vodotoka (rijeka i potoka),

Cijena usluga prikupljanja i odvoZenja smeca.

uhwh PR

Tabela 2: Komunalna higijena - svi korisnici

ProsjeCha Bez

Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo ST I
Cistoca naselja 297 2,92 1 1
Dostupnost mjesta za odlaganje smeca 296 3,10 1 2
Redovnost i blagovremenost u odvozu smeca | 291 3,22 3 5
Kultura stanovnika u odlaganju smeéa 295 2,46 1 3
Odrzavanje vodotoka u MZ 253 2,42 2 44
Cijena prikupljanja i odlaganja smedéa 266 2,47 2 31

Ako promatramo tabelu br. 2. vidjet ¢emo da gradani nisu zadovoljni ¢istoéom naselja (prosjecna ocjena
2,92), kulturom stanovnika u odlaganju smeca (prosje¢na ocjena 2,46), odrzavanjem vodotokova (rijeka i
potoka) u MZ (prosjecna ocjena 2,42) i cijenom prikupljanja i odlaganja smeca.

U istoj tabeli vidimo da su gradani djelimi¢no zadovoljni dostupnosti mjesta za odlaganje smeda (kante i
kontejneri) prosje¢na ocjena 3,10, te redovnoséu i blagovremenosti u odlaganju smeca (prosjecna ocjena
3,22).
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5.3. Odrzavanje lokalnih ulica-i.puteva,

horizontalne i vertikalne signalizacije

J

izvjesta

U okviru ispitivanja zadovoljstva gradana uslugama odrzavanja lokalnih ulica i puteva kao i horizontalne i
vertikalne signalizacije, ispitivane su sljedece karakteristike:

1. Stanje lokalnih ulica i puteva u mjesnoj zajednici,
2. Odrzavanje ulica i puteva,

3. Zimsko Cis¢enje ulica i puteva,

4, Odrzavanje horizontalne i vertikalne signalizacije.

Tabela 3: Odrzavanje lokalnih ulica i puteva i horizontalne i vertikalne signalizacije

— svi korisnici

. . . ProsjeCna Bez
Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo Ne znam

ocjena odgovora

Stanje lokalnih ulica i puteva u vasoj MZ 295 2,76 0 4
Odrzavanje ulica i puteva 294 2,51 1 4
Zimsko odrzavanje ulica i puteva 295 2,10 1 3
Odrzavanje horiz. i vertikalne signalizacije 261 2,26 3 35

Promatrajudi tabelu br. 3. vidimo ga gradani Opcine Jablanica nisu zadovoljni stanjem lokalnih ulica i puteva
(prosjec¢na ocjena 2,76), odrzavanjem ulica i puteva (prosjecna ocjena 2,51), zimskim odrzavanjem ulica
i puteva (prosjecna ocjena 2,10), odrzavanjem horizontalne i vertikalne signalizacije (prosje¢na ocjena

2,26).
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5.4. Javna rasvjeta

U okviru ispitivanja zadovoljstva gradana uslugama javne rasvjete ispitivane su sljedece
karakteristike:

Pokrivenost javnom rasvjetom,
Odrzavanje javne rasvjete.

Tabela 4: Javna rasvjeta - svi korisnici

.. : ProsjeCcha Bez
Ukupno ispitano - 299 SRERIID o odgovora

Odrzavanje javne rasvjete

Ne znam

Kada govorimo o javnoj rasvjeti vidimo iz tabele br. 4. da su ispitanici ocijenili zadovoljavajuéim ocjenama
pokrivenost javhom rasvjetom (prosjecna ocjena 4,00), odrzavanje javne rasvjete (prosjecna ocjena
4,03). Moramo napomenuti da je ovo jedna od najbolje ocijenjenih usluga od strane ispitanika u Op¢ini
Jablanica.
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5.5. Zelene povrsine i parkovi

U okviru ispitivanja zadovoljstva gradana uslugama u vezi koristenja zelenih povrsina i
parkova, ispitivane su sljedece karakteristike:

Opce stanje zelenih povrsina i parkova,

Odrzavanje zelenih povrsSina i parkova,

RaspolozZivost i lokacija sportskih terena,
RaspolozZivost i lokacija djecjih igralista,

Volonterizam u odrZavanju zelenih povrsina i parkova.

uhwh PR

Tabela 5: Zelene povrsine i parkovi - svi korisnici

ProsjeCcha Bez

Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo AT e

Opce stanje zelenih povrsina i parkova 234 2,63 0 65
OdrzZavanje zelenih povrsina i parkova 244 2,65 0 45
RaspolozZivost i lokacije sportskih terena 255 2,79 0 44
RaspolozZivost i lokacije djecjih igraliSta 253 2,38 0 46
Volonterizam u odrzavanju zelenih povrsina | 203 2,14 0 96

U tabeli br. 5. vidimo da ispitanici nisu zadovoljni opéim stanjem zelenih povrsina i parkova (prosjecna
ocjena 2,63), odrzavanjem zelenih povrsina i parkova (prosje¢na ocjena 2,65), raspolozZivoséu i lokacijom
sportskih terena (prosjecna ocjena 2,79), raspolozivoséu i lokacijom djecjih igralista (prosje¢na ocjena
2,38), te volonterizmom u odrzavanju zelenih povrsina i parkova (prosje¢na ocjena 2,14).
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5.6. Groblja

U okviru ispitivanja zadovoljstva gradana uslugama raspolozivosti grobnih mjestai njihovim
odrzavanjem i ispitivane su sljedeée karakteristike:

1. RaspoloZivost grobnih mjesta,
2. Cijena grobnih mjesta,
3. Odrzavanje groblja.

Tabela 6: Groblja - svi korisnici

ProsjeCha Bez

Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo ST I
RaspoloZivost grobnih mjesta 213 4,15 2 84
Cijena grobnog mjesta 133 4,01 2 164
Odrzavanje groblja 220 3,95 4 75

Promatrajuci tabelu br. 6. vidimo da su ispitanici ocjenili zadovoljavaju¢om ocjenom raspolozivost grobnih
mjesta (prosjecnaocjena4,15), cijenugrobnog mjesta(prosjecnaocjena4,01)iodrzavanje groblja(prosjecna
ocjena 3,95). Napomenut ¢emo da je pored javne rasvjete ovo najbolje ocijenjena javna usluga.

LDA MOSTAR
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5.7. Javni prevoz

U okviru ispitivanja zadovoljstva gradana uslugama u vezi sa_koristenjem javnog prevoza
ispitivane su sljedece karakteristike:

Kvalitet javnog prevoza,
Pouzdanost,

Periodi¢nost,

Dostupnost stajalista,

Javni prevoz u vecernjim satima,
Cijena javnog prevoza.

ok wnNE

Tabela 7: Javni prevoz - svi korisnici

Prosjecha Bez

Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo e SO

Kvalitet javnog prevoza 268 2,73 0 31
Pouzdanost 268 2,86 0 31
Periodi¢nost 266 2,65 0 33
Dostupnost stajalista 269 2,79 1 29
Javni prevoz u vecernjim satima 273 1,71 0 26
Cijena javnog prevoza 259 2,27 0 40

U tabeli broj 7 ispitanici nisu zadovoljni kvalitetom javnog prevoza (prosjecna ocjena 2,73), pouzdanoscu
(postivanje reda vozZnje - prosjecna ocjena 2,86), periodicnos¢u (raspolozivost) prevoza (prosjecna ocjena
2,65), dostupnoscu stajalista (prosjecna ocjena 2,79) i cijenom javnog prevoza (prosje¢na ocjena 2,27), dok
javni prevoz u vecernjim ¢asovima uopce ne zadovoljava (prosjecna ocjena 1,71).
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5.8. Predskolsko obrazovanje

U okviru ove kategorije ispitane su tri karakteristike:

1. Dostupnost predskolskog obrazovanja,
2. Kvalitet,
3. Cijena.

Tabela 8: Predskolsko obrazovanje - svi korisnici

. . . ProsjeCha Bez
Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo J

ocjena odgovora
Dostupnost predskolskog obrazovanja 255 2,90 1 43
Kvalitet 247 2,94 0 52
Cijena 226 2,59 0 73

Pregledavajuci tabelu pod rednim brojem osam, ispitanici nisu zadovoljni dostupnoséu predskolskog
obrazovanja (prosjec¢na ocjena 2,90), kvalitetom (opremljenost i odrZavanje vrtic¢a - prosje¢na ocjena 2,94)
te cijenom (prosjecna ocjena 2,59).
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5.9. Osnovno obrazovanje

U okviru ove kategorije ispitane su tri karakteristike:

1. Dostupnost Skole,
2. Kvalitet obrazovanja,
3. Prevoz daka do Skole.

Tabela 9: Osnovno obrazovanje - svi korisnici

ProsjeCcha Bez

Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo ocjena odgovora Ne znam
Dostupnost skole 255 3,57 1 43
Kvalitet obrazovanja 247 3,52 0 52
Prevoz daka do Skole 226 3,73 0 73

Kada govorimo o osnovnom obrazovaniju ispitanici su djelimi¢no zadovoljni dostupnoscu skole (udaljenost
- prosjecna ocjena 3,57), kvalitetom obrazovanja (prosje¢na ocjena 3,52) te prevozom daka do Skole
(narocito za MZ u ruralnim podrucjima - prosjec¢na ocjena 3,73).
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5.10. Srednjoskolsko obrazovanje

U okviru ove kategorije ispitane su tri karakteristike:

1. RaspoloZivost zanimanja,
2. Kvalitet obrazovanja,
3. Prevoz ucenika.

Tabela 10: Srednjoskolsko obrazovanje - svi korisnici

ProsjeCha Bez

Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo ST I

RaspolozZivost zanimanja 275 2,56 0 24
Kvalitet obrazovanja 274 3,01 0 25
Prevoz ucenika 254 3,61 0 45

Sto se ti¢e srednjoskolskog obrazovanja ispitanici nisu zadovoljni raspolozivo$¢u zanimanja (obrazovnih
profila - prosjecna ocjena 2,56), dok su djelimi¢no zadovoljni kvalitetom obrazovanja (prosje¢na ocjena
3,01) i prevozom ucenika (prosje¢na ocjena 3,61).
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5.11. Biblioteka

U okviru ove kategorije ispitane su dvije karakteristike:

1. Dostupnost biblioteke,
2. Kvalitet sadrzaja u okviru biblioteke.

Tabela 11: Biblioteka - svi korisnici

P : Prosjecna
- Odgovorilo .
Ukupno ispitano - 299 g ocjena
Dostupnost biblioteke 186 2,85 113
Kvalitet sadrZaja u okviru biblioteke 165 2,59 134

Promatrajudi tabelu br. 11., primijetimo da ispitanici nisu zadovoljni dostupnosc¢u biblioteka (prosjecna
ocjena 2,85), kao ni kvalitetom sadrzaja u okviru bibloteke (prosje¢na ocjena 2,59).
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5.12. Pristup internet mrezi

U okviru ove kategorije ispitane su dvije karakteristike:

1. Dostupnost inerneta kudi,
2. Cijena interneta.

Tabela 12: Pristup internet mrezi - svi korisnici

ProsjeCna Bez

Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo Ne znam
ocjena odgovora

Dostupnost inerneta kudi 272 4,38 0 27

Cijenainterneta 263 3,53 3 33

Kada govorimo o dostupnosti interneta kod kuée, ispitanike zadovoljava ova usluga (prosje¢na ocjena
4,38), dok su djelimi¢no zadovoljni cijenom internet usluge (prosje¢na ocjena 3,53).
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5.13. Primarna zdravstvena zastita

U okviru ispitivanja zadovoljstva gradana uslugama u-vezi sa koriStenjem primarne
zdravstvene zastite ispitane su sljedece karakteristike:

1. Dostupnost ambulante/Doma zdravlja,
2. Kvalitet usluge,
3. Redovnost usluga (periodi¢nost dolazaka ljekara i pruzanje usluga).

Tabela 13: Primarna zdravstvena zastita - svi korisnici

ProsjeCchna Bez

Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo ST I —

Dostupnost ambulante/Doma zdravlja 279 3,24 0 20
Kvalitet usluge 286 3,34 0 13
Redovnost usluga 278 3,04 1 20

Ispitanici su djelimi¢no zadovoljni dostupnos¢u ambulante/Doma zdravlja (prosjecna ocjena 3,24),
kvalitetom usluga (prosje¢na ocjena 3,34) te redovno3cu usluga (periodi¢nost dolazaka ljekara i pruzanje
usluga - prosjecna ocjena 3,04).
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5.14. Socijalna zastita

U okviru ispitivanja zadovoljstva gradana uslugama u vezi sa koristenjem socijalne zastite
ispitane su sljedece karakteristike:

1. Dostupnost,
2. Pravednost.

Tabela 14: Socijalna zastita - svi korisnici

ProsjeCna Bez

Ukupno ispitano - 299 Odgovorilo Ne znam
ocjena odgovora

Dostupnost 213 2,95 0 86

Pravednost 208 2,63 1 90

Kada govorimo o socijalnoj zastiti, ispitanici nisu zadovoljni dostupnoséu (prosjec¢na ocjena 2,95), kao ni
pravednos$éu (prosjec¢na ocjena 2,63).
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5.15. Usluge salter sale

U okviru ispitivanja zadovoljstva gradana uslugama u vezisa koristenjem Salter sale ispitane
su sljedece karakteristike:

1. Dostupnost,
2. Kvalitet,
3. Brzina.

Tabela 15: Usluge Salter sale - svi korisnici

. . : ProsjeCchna Bez
Ukupno ispitano - 299 0dgovorilo J

ocjena odgovora
Dostupnost 251 3,32 2 46
Kvalitet 250 3,29 1 48
Brzina 248 3,25 1 50

Sto se tice usluga $alter sale gradani su djelimiéno zadovoljni dostupnoscu (prosje¢na ocjena 3,32), brzinom
(prosje€na ocjena 3,29) i kvalitetom (prosje¢na ocjena 3,25).

6. LISTA 5 NAJLOSIJIH USLUGA

R.br. Usluga Prosjek
1. Javni prevoz u vecernjim satima 1,707
2. Zimsko odrZavanje ulica i puteva 2,098
3. Volonterizam u odrzavanju zelenih povrsina i parkova 2,143
4. Odrzavanje horizontalne i vertikalne signalizacije 2,264
5. Cijena javnog prevoza 2,274
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