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Skracéenice

BiH — Bosha i Hercegovina
JLS — Jedinica lokalne samouprave (opéina/opstina, grad)

OVIGV - Opcéinsko/Gradsko vijece

Uvod

Anketiranje gradana i gradanki je provedeno kao aktivnost JLS, a u cilju procjene stepena
zadovoljstva gradana i gradanki administrativnim i komunalnim uslugama u jedinici lokalne
samouprave. Anketa je provedena metodom slu¢ajnog uzorka.

Ispitivanje javnog mnijenja korisnika i korisnica javnih usluga je provedeno u decembru 2022
i januaru 2023 i to na uzorku od 300 gradana i gradanki.

Sam proces je osmiSlien tako da je anketiranje izvrSeno pred prostorijama grada, i to
metodom ispitivanja gradana i gradanki koji su upravo koristili usluge javne uprave.

Analizirani su odgovori kojim ispitanici izjavljuju da su zadovoljni ili nezadovoljni uslugama te
su dati procenti ispitanika/ca.

Zbir zadovoljnih i nezadovoljnih ispitanika/ca ne_iznosi uvijek 100% jer se jedan dio
ispitanika/ca izjasnio da je ili neutralan ili da ne zna.




Karakteristike uzorka

Procentualna struktura ispitanika/ca po spolu po godinama

Godina Muski Zenski
(%) (%)
2022 62 38
2021 57 43
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Grafikon DEMOL. Procentualna struktura ispitanika/ca po spolu
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Procentualna struktura ispitanika/ca po starosti po godinama

Godina 18-35 36-55 preko 55
2022 28 52 20
2021 32 44 24
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Grafikon DEMO2. Procentualna struktura ispitanika/ca po starosti po godinama




Procentualna struktura ispitanika/ca po geografskoj pripadnosti po godinama

Godina Urbano Ruralno
2022 71 29
2021 75 25

M Ruralno ® Urbano
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Grafikon DEMOS. Procentualna struktura ispitanika/ca po geografskoj pripadnosti
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U odnosu na prethodnu godinu, kada je 43% ispitanika bilo Zenskog spola, a 57% muskog, u
posliednjoj anketi poveéan je procenat ispitanika muskog spola i iznosi 62% ispitanika
muskog, dok je 38% ispitanika Zenskog spola. Uzorak je reprezentativan jer prema
metodologiji minimalno 30% ispitanika treba da budu osobe Zenskog spola.

Sto se ti¢e starosne strukture, najveéi procenat ispitanika u 2022. godini je iz srednje
starosne grupe (36-55) 52%, zatim iz grupe mladih (18-35 godina) 28%, a najmanji iz
starosne grupe preko 55 godina 20%. Najveci procenat ispitanika 2021. godini takoder je iz
srednje starosne grupe (36-55), zatim iz starosne grupe mladih (18-35 godina) a najmaniji iz
grupe preko 55 godina.

Geografska pripadnost ispitanika je slicCha u odnosu na 2021. godinu, s tim da je nesto
povecan broj ispitanika iz ruralnog podrucja. Dvije trecine ispitanika nastanjeno je urbanom a
trecina u ruralnom podrucju. Prema Popisu stanovnistva 2013 oko 43% domadinstava je u
urbanom podrucju a 57% u ruralnom. Kako bi se povecéao broj ispitanika iz ruralnog podrudja
potrebno je u toku provodenja ankete organizirati anketriranje i u isturenim mjesnim uredima
u ruralnim podrucjima (MU Otoka i MU Jezerski).

Od ukupnog broja ispitanika u posljednjoj anketi 20% je onih koji su odgovorili da pripadaju
nekoj socijalno ugrozenoj grupi dok je prethodne godine taj procenat bio 11%. Ispitanici koji
su odgovorili da pripadaju nekoj socijalno ugrozenoj grupi su u 50% slu€ajeva nezaposleni,
12% osoba sa invaliditetom, 25% povratnik/raseljena osoba, 3% pripadnici romske
populacije i 10% iz drugih kategorija (procenat je zaokruzen na cijeli broj). Ispitanici koji su
odgovorili da su nezaposleni, u 21% slu€ajeva su nezaposleni manje od 2 godine a u 79%
viSe od dvije godine.



Grafikon P27A.2 Procentualni udio ispitanika prema odgovoru na pitanje P27A Da li ste pripadnik neke od
socijalno ugroZenih grupa?
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Grafikon P27B.2 Procentualni udio ispitanika prema odgovoru na pitanje P27B Kojoj socijalno ugrozenoj
grupi pripadate?
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Grafikon P27B.2.1 Procentualni udio ispitanika prema odgovoru na pitanje P27B Kojoj socijalno ugrozenoj
grupi pripadate? — po polu ispitanika
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Grafikon 1 — 2022. godina - Procent ispitanika/ca prema zadovoljstvu uslugama u JLS
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* Uzimaju se u obzir osobe koje su odgovorile sa "Da" ili sa "Ne" tj. kod rac¢unanja procenta nisu uklju¢ene osobe koje su odgovorile "Ne znam"



Grafikon UP1.1: Procent ispitanika/ca prema zadovoljstvu uslugama u JLS 2022 godine, po polu ispitanika
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Grafikon UP1.2: Procent ispitanika/ca prema zadovoljstvu uslugama u JLS 2022 godine, po soci-ekonomskoj situaciji
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Grafikon 2 - 2021. godina - Procent ispitanika/ca prema zadovoljstvu uslugama u JLS
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* Uzimaju se u obzir osobe koje su odgovorile sa "Da" ili sa "Ne" tj. kod rac¢unanja procenta nisu uklju¢ene osobe koje su odgovorile "Ne znam"
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Rezultati ispitivanja javhog mnijenja 2022. godine

U narednim tabelama prikazane su usluge po stepenu zadovoljstva ispitanih osoba sa procentom zadovoljnih (sumarno vrlo zadovoljni i zadovoljni) i
nezadovoljnih (sumarno nezadovoljni i vrlo nezadovoljni), kao i rezultati koji se odnose na informisanost, uklju¢enost i zadovoljstvo ispitanika/ca radom
opc¢inskog/gradskog vije¢a, mehanizmima komunikacije JLS i OV sa gradanima, rjeSavanju Zalbi, uklju¢enost ispitanika u javne rasprave i debate dobiveni
nakon sumiranja rezultata ankete provedene u periodu decembar 2022. — januar 2023. godine.

96% ispitanika/ca je bilo zadovoljno kvalitetom ove usluge dok

Hltlseres eeolE U JLe je 1% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

92% ispitanika/ca je bilo zadovoljno ovom uslugom dok

elliret uslige U Jbs je 3% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

Usluge sa kojima su

87% ispitanika/ca je bilo zadovoljno ovom uslugom dok je 13%

gradani -
NAJZADOVOLJNIJI Rad vrtica ispitanika/ca bilo nezadovoljno (u raCunanje procenta uzeti su u
obzir samo odgovori na koje su ispitanici/ce odgovorili sa "Da"
(75% i vise ispitanika je ili "Ne")
odgovorilo zadovoljno kod 85% ispitanika/ca je bi i
Py . . je bilo zadovoljno ovom uslugom dok
»DA/NE” pitanja odnosno A EelsljE Ul J=2 je 2% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

zadovoljno ili uglavhom

zadovoljno uslugom tamo gdje
su ponudeni ovi modaliteti Brzina usluge u JLS
odgovora)

81% ispitanika/ca je bilo zadovoljno ovom uslugom dok
je 10% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

77% ispitanika/ca je bilo zadovoljno ovom uslugom dok

SISl VO Bl je 9% ispitanika/ca bilo nezadovoljno
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Usluge sa kojima su
gradani UGLAVNOM
ZADOVOLJNI

(izmedu 50 % i 74%
ispitanika je odgovorilo
zadovoljno kod

LDA/NE* pitanja odnosno
zadovoljno ili uglavhom
zadovoljno uslugom tamo
gdje su ponudeni ovi
modaliteti odgovora)

Prikupljanje otpada i odvozom smeca

73% ispitanika/ca je bilo zadovoljno ovom uslugom dok je 20%
ispitanika/ca bilo nezadovoljno

Cijena administrativnih usluga u JLS

73% ispitanika/ca je bilo zadovoljno cijenom ovih usluga dok je
14% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

Cijena prikupljanja otpada i odvoza
smeca

71% ispitanika/ca je bilo zadovoljno cijenom ove usluge dok je
18% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

Cijena snabdijevanja vode

68% ispitanika/ca je bilo zadovoljno cijenom ove usluge dok
je 12% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

Pokrivenost JLS javhom rasvjetom

63% ispitanika/ca je bilo zadovoljno ovom uslugom dok
je 28% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

Kulturna desavanja na teritoriji JLS

63% ispitanika/ca je bilo zadovoljno ovom uslugom dok
je 26% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

Kvalitet javne rasvjete (osvjetljenja)

62% ispitanika/ca je bilo zadovoljno kvalitetom ove usluge dok
je 30% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

Sportska desavanja na teritoriji JLS

60% ispitanika/ca je bilo zadovoljno ovom uslugom dok
je 28% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

Rad CZ na spre¢avanju posljedica
prirodnih katastrofa

59% ispitanika/ca je bilo zadovoljno cijenom ove usluge dok
je 15% ispitanika/ca bilo nezadovoljno

Kanalizacija

53% ispitanika/ca je bilo zadovoljno ovom uslugom dok
je 22% ispitanika/ca bilo nezadovoljno
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U narednoj tabeli prikazane su usluge po stepenu zadovoljstva ispitanih osoba sa procentom zadovoljnih (sumarno vrlo zadovoljni i zadovoljni) i
nezadovoljnih (sumarno nezadovoljni i vrlo nezadovoljni), kao i rezultati koji se odnose na informisanost, uklju¢enost i zadovoljstvo ispitanika/ca
radom opcinskog/gradskog vijeca, mehanizmima komunikacije JLS i OV/GV sa gradanima, rjeSavanju zalbi, kao i ukljuCenost ispitanika u javne
rasprave i debate dobiveni nakon sumiranja rezultata ankete.

19% ispitanika/ca je veoma dobro informisano i opc¢enito

Pristup informacijama informisano, 37% nije informisano ili nije zainteresovano
Direktni prijenos sjednica OV/GV 25% ispitanika/ca je ocijenilo dobrim ili veoma dobrim dok je 73%
putem lokalnih TV i radio stanica ispitanika odgovorilo da ne postoje ili da nisu upoznati

4% ispitanika/ca je ocijenilo dobrim ili veoma dobrim

TS L i, €02 [ (e I e Nk internet komunikaciju dok je 91% odgovorilo da ne postoji ili

i sluzbi : .
da nisu upoznati
5% ispitanika/ca ocijenilo dobrim ili odli¢nim i transparentnim
Ocjena postojec¢ih mehanizama postoje¢e mehanizme dok je 48% odgovorilo da postoje samo
_ . . ucesca gradana pro-forme radi, a 46% nije upoznato
Informisanost, ukljuéenost i ) . e 2 s . . o .
zadovoljstvo ispitanika/ca Redovni sastanci vijeénika sa 2% ispitanika/ca ocijenilo je dobrim ili veoma dobrim redovne
radom opéinskog/gradskog gradanima sastanke dok je 92% odgovorilo da ne postoje ili da nisu upoznati
vije€¢a, mehanizmima Redovni termini za 3% ispitanika/ca je ocijenilo dobrim ili veoma dobrim redovne
komunikacije JLS i OV/IGV komunikaciju Grado/Nac¢elnika termine za komunikaciju dok 92% da ne postoje ili da nisu
sa gradanima,rjeSavanju sa gradanima upoznati

zalbi... 2% ispitanika/ca je ocijenilo dobrim ili veoma dobrim postojeée

mehanizme dok je 92% odgovorilo da ne postoje ili da nisu
upoznati

11% ispitanika/ca izjavilo da se ukljucivalo u protekle dvije
godine dok se 70% nije ukljucivalo

Postojeé¢i mehanizmi uéeséa gradana
u definisanju prioriteta JLS

Ukljuéenost u javne rasprave i debate

Zalbe (prituzbe, prigovori) 15% ispitanika/ca pozitivno odgovorilo da su ulozili zalbu
prema lokalnoj vlasti (prituzba,prigovor) dok je 85% odgovorilo negativno.

4% ispitanika/ca je pozitivno odgovorilo da im je lokalna viast
Rjesavanje zalbi rijeSila Zalbu (prituzba,prigovor), 11% odgovorilo da nije rijesila, dok

je 84% odgovorilo da se nije zalilo.
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U sljedecoj tabeli prikazani su uporedni rezultati zadovoljstva gradana za 2021. i 2022. godinu dobiveni hakon provedenog anketiranja

Pitanje

Usluga

2022

2021

Zadovoljni
(%)

Nezadovoljni
(%)

(%)

Zadovoljni

Nezadovoljni

(%)

Komentar

P1

Snabdijevanje vodom

7

87

Procenat vrlo zadovoljnih i zadovoljnih gradana smanijio se za 10 u odnosu na prethodnu
godinu, a procenat vrlo nezadovoljnih i nezadovoljnih gradana u odnosu na prethodnu godinu
povecao se za 3.

Najzadovoljniji sa snabdijevanjem vodom su osobe naseljene u urbanim podrucjima koje su
vrlo zadovoljne ili zadovoljne u 86% slucajeva i osobe Zenskog pola gdje je 80% ispitanika/ca
izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa snabdijevanjem vodom su osobe naseljene u ruralnim podrucjima koje
su u 16% slucajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te osobe koje su
socijalno ugrozene koje su u 15% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma
nezadovoljne.

P2

Cijena snabdijevanja vode

68

12

70

13

Procenat vrlo zadovoljnih i zadovoljnih gradana smanijio se za 2, dok je smanjen procenat
vrlo nezadovoljnih i nezadovoljnih osoba za 1.

Najzadovoljniji sa cijenom snabdijevanja vodom su osobe naseljene u urbanim podrucjima
koje su vrlo zadovoljne ili zadovoljne u 76% slu€ajeva i osobe Zenskog pola gdje je 72%
ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa cijenom snabdijevanja vodom su osobe koje su socijalno ugroZene koje
su u 23% slucajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te osobe naseljene
u ruralnim podrucjima koje su u 18% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma
nezadovoljne..

P3

Prikupljanje otpada i odvoz
smeca

73

20

90

Procenat vrlo zadovoljnih i zadovoljnih se smanijio za 17, dok se procenat nezadovoljnih i vrlo
nezadovoljnih povecao za 13.

Najzadovoljniji sa prikupljanjem otpada i odvozom smeca su osobe muskog pola koje su vrlo
zadovoljne ili zadovoljne u 76% slucajeva i osobe naseljene u urbanim podrucjima gdje je
76% ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa prikupljanjem otpada i odvozom smeca su osobe koje su socijalno
ugroZene koje su u 33% slucajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te
osobe naseljene u ruralnim podruéjima koje su u 27% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne
ili veoma nezadovoljne.
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P4

Cijena prikupljanja otpada i
odvoza smeca

71

18

83

Procenat zadovoljnih ili vrlo zadovoljnih smanijio se za 12, dok je procenat vrlo nezadovoljnih i
nezadovoljnih gradana povecan za 10.

Najzadovoljniji sa cijenom prikupljanja otpada i odvoza smecéa su osobe starosti od 36 do 55
godina koje su vrlo zadovoljne ili zadovoljne u 75% slucajeva i osobe muskog pola gdije je
74% ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa cijenom prikupljanja otpada i odvoza smecéa su osobe koje su socijalno
ugrozene koje su u 33% slucajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te
osobe naseljene u ruralnim podrucjima koje su u 26% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne
ili veoma nezadovoljne.

P5

Kanalizacija

53

22

62

21

Procenat zadovoljnih i vrlo zadovoljnih smanjio se za 9, a procenat vrlo nezadovoljnih i
nezadovoljnih se povec¢ao za 1.

Najzadovoljniji sa kanalizacijom su osobe naseljene u urbanim podrucjima koje su vrlo
zadovoljne ili zadovoljne u 66% slucajeva i osobe starosti od 18 do 35 godina gdje je 62%
ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa kanalizacijom su osobe koje su socijalno ugrozene koje su u 31%
slucajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te osobe naseljene u ruralnim
podrudjima koje su u 27% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne.

P6

Cijena kanalizacije

49

23

57

21

Procenat vrlo zadovoljnih i zadovoljnih gradana smanijio se za 8. Procenat nezadovoljnih i
vrlo nezadovoljnih se povec¢ao za 2.

Najzadovoljniji sa cijenom kanalizacije su osobe naseljene u urbanim podrucjima koje su vrlo
zadovoljne ili zadovoljne u 62% slucajeva i osobe starosti od 56 i viSe godina gdje je 53%
ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa cijenom kanalizacije su osobe koje su socijalno ugroZene koje su u 38%
sluajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te osobe starosti od 56 i viSe
godina koje su u 28% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne.

P7

Kvalitet odrzavanja lokalnih
puteva (ukljucujuéi zimsko)

40

35

43

46

Procenat vrlo zadovoljnih i zadovoljnih se smanjio za 3, dok se procenat vrlo nezadovoljnih i
nezadovoljnih smanjio za 11.

Najzadovoljniji sa uslugom odrzavanja lokalnih puteve (ukljuéujuci i zimsko odrzavanje) su
osobe starosti od 56 i viSe godina koje su vrlo zadovoljne ili zadovoljne u 43% sluCajeva i
osobe koje nisu socijalno ugrozene gdje je 43% ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili
zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa uslugom odrZavanja lokalnih puteve (uklju€ujuéi i zimsko odrzavanje) su
osobe naseljene u ruralnim podruéjima koje su u 45% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili
veoma nezadovoljne, te osobe koje su socijalno ugroZene koje su u 43% slu€ajeva izjavile
da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne.

P8

Redovnost odrzavanja lokalnih
puteva (ukljuCujuéi zimsko)

38

34

40

46

Procenat zadovoljnih ispitanika smanjio se za 2 a procenat nezadovoljnih gradana se smanjio
za 12.
Najzadovoljniji sa redovno$éu odrZavanja lokalnih puteva (uklju€ujuéi i zimsko odrZavanje) su
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osobe starosti od 56 i viSe godina koje su vrlo zadovoljne ili zadovoljne u 43% slucajeva i
osobe starosti od 36 do 55 godina gdje je 42% ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili
zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa redovno$éu odrzavanja lokalnih puteva (ukljuéujuéi i zimsko odrzavanje)
su osobe naseljene u ruralnim podrucjima koje su u 45% slu€ajeva izjavile da su
nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te osobe koje su socijalno ugrozene koje su u 38%
slucajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne.

P9

Pokrivenost opéine/grada
javnom rasvjetom

63

28

68

25

Procenat zadovoljnih ili vrlo zadovoljnih smanjio se za 5, broj nezadovoljnih ili vrlo
nezadovoljnih se povecao za 3.

Najzadovoljniji sa pokrivenos$¢u JLS javnom rasvjetom su osobe naseljene u urbanim
podrucjima koje su vrlo zadovoljne ili zadovoljne u 70% slu¢ajeva i osobe koje nisu socijalno
ugrozene gdje je 66% ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.
Najnezadovoljniji sa pokrivenos¢u JLS javnom rasvjetom su osobe naseljene u ruralnim
podrucjima koje su u 44% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te
osobe koje su socijalno ugrozene koje su u 43% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili
veoma nezadovoljne.

P10

Kvalitet javne rasvjete
(osvjetljenja)

62

30

67

25

Procenat zadovoljnih ili vrlo zadovoljnih ispitanika smanjio se za 5, a procenat nezadovoljnih i
vrlo nezadovoljnih se povec¢ao za 2.

Najzadovoljniji sa kvalitetom javne rasvjete (osvjetljenja) su osobe naseljene u urbanim
podrucjima koje su vrlo zadovoljne ili zadovoljne u 69% slu€ajeva i osobe starosti od 56 i viSe
godina gdje je 67% ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa kvalitetom javne rasvjete (osvjetljenja) su osobe naseljene u ruralnim
podrucjima koje su u 45% sluc€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te
osobe koje su socijalno ugrozene koje su u 44% slucajeva izjavile da su nezadovoljne ili
veoma nezadovoljne.

P11

Rasprostranjenost javnih zelenih
povrsina, igraliSta za djecu i
parkova

43

35

43

33

Broj zadovoljnih i vrlo zadovoljnih ostao je isti, dok se procenat nezadovoljnih povecao za 2.
Najzadovoljniji sa rasprostranjeno$¢u javnih zelenih povrsina, igraliSta za djecu i parkova su
osobe naseljene u urbanim podruéjima koje su vrlo zadovoljne ili zadovoljne u 49% slucajeva
i osobe muskog pola gdje je 47% ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.
Najnezadovoljniji sa rasprostranjenoScu javnih zelenih povrsina, igraliSta za djecu i parkova
su osobe starosti od 18 do 35 godina koje su u 47% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili
veoma nezadovoljne, te osobe Zenskog pola koje su u 45% slucajeva izjavile da su
nezadovoljne ili veoma nezadovoljne.

P12

Kvalitet javnih zelenih povrsina,
igraliSta za djecu i parkova

44

35

43

34

Procenat zadovoljnih i vrlo zadovoljnih se povec¢ao za 1, a procenat nezadovoljnih se
povecao za 1.

Najzadovoljniji sa kvalitetom javnih zelenih povrsina, igraliSta za djecu i parkova su osobe
naseljene u urbanim podrucjima koje su vrlo zadovoljne ili zadovoljne u 50% slu€ajeva i
osobe starosti od 56 i viSe godina gdje je 50% ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili
zadovoljno.
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Najnezadovoljniji sa kvalitetom javnih zelenih povrsina, igraliSta za djecu i parkova su osobe
starosti od 18 do 35 godina koje su u 47% slucajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma
nezadovoljne, te osobe Zenskog pola koje su u 45% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili
veoma nezadovoljne.

P13

Rad ambulanti

43

40

48

31

Smanijio se procenat zadovoljnih i vrlo zadovoljnih za 5, a procenat nezadovoljnih ili vrlo
nezadovoljnih se povecao za 9.

Najzadovoljniji sa radom domova zdravlja / ambulanti su osobe starosti od 56 i viSe godina
koje su zadovoljne u 55% slu€ajeva i osobe muskog pola gdje je 47% ispitanika/ca izjavilo da
je zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa radom domova zdravlja / ambulanti su osobe koje su socijalno ugroZzene
koje su u 52% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne, te osobe starosti od 18 do 35 godina
koje su u 45% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne.

P14

Rad vrti¢a *

87

13

72

28

Na ovo pitanje 78% je odgovorilo da ,ne zna“, 19% je odgovorilo da je zadovoljno a 3% da
nije zadovoljno (ako se uzmu u obzir samo odgovori ,da“ i ,ne*, to znaci da je 87% ispitanika
zadovoljno a 13% nije zadovoljno).

Procenat zadovoljnih ili vrlo zadovoljnih se povecao za 15, a procenat nezadovoljnih i vrlo
nezadovoljnih se smanjio za 15.

Najzadovoljniji sa radom vrti¢a / obdaniSta su osobe starosti od 18 do 35 godina koje su
zadovoljne u 27% slu€ajeva i osobe Zzenskog pola gdje je 25% ispitanika/ca izjavilo da je
zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa radom vrti¢a / obdanista su osobe koje su socijalno ugrozene koje su u
5% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne, te osobe Zenskog pola koje su u 4% slu€ajeva
izjavile da su nezadovoljne..

P15

Rad CZ na spre¢avanju
posljedica prirodnih katastrofa

59

15

48

15

Na ovo pitanje 59% ispitanika je odgovorilo ,da“, 15% je odgovorilo ,ne“ a 26% je odgovorilo
»ne zna“. Procenat zadovoljnih i vrlo zadovoljnih se poveéao za 11. Broj nezadovoljnih i vrlo
nezadovoljnih je ostao isti.

Najzadovoljniji sa radom civilne zastite na sprje€avanju posljedica prirodnih katastrofa su
osobe starosti od 56 i vise godina koje su zadovoljne u 67% slu€ajeva i osobe muskog pola
gdje je 65% ispitanika/ca izjavilo da je zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa radom civilne zastite na sprjeCavanju posljedica prirodnih katastrofa su
osobe starosti od 56 i viSe godina koje su u 18% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne, te
osobe naseljene u urbanim podrucjima koje su u 17% slu¢ajeva izjavile da su nezadovoljne.

P16

Rad centra za socijalni rad

43

22

47

Odgovor ,da“ dalo je 43% ispitanika, ,ne* je odgovorilo 22% ispitanika a 35% ,ne zna"“.
Procenat zadovoljnih i vrlo zadovoljnih smanjio se za 4, dok se procenat nezadovoljnih i vrlo
nezadovoljnih povecao za 19.

Najzadovoljniji sa radom centra za socijalni rad su osobe starosti od 56 i vise godina koje su
zadovoljne u 48% sluCajeva i osobe starosti od 36 do 55 godina gdje je 47% ispitanika/ca
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izjavilo da je zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa radom centra za socijalni rad su osobe koje su socijalno ugroZzene koje
su u 36% slucajeva izjavile da su nezadovoljne, te osobe starosti od 18 do 35 godina koje
su u 32% slucajeva izjavile da su nezadovoljne.

P17

Rad mjesnih zajednica

30

36

20

33

Na ovo pitanje 30% ispitanika je odgovorilo ,da“ 36% ispitanika ,ne* a 34% je odgovorilo da
,ne zna“. Procenat zadovoljnih i vrlo zadovoljnih ispitanika poveéao se za 10. Procenat
nezadovoljnih i vrlo nezadovoljnih se povec¢ao za 3.

Najzadovoljniji sa radom mjesnih zajednica su osobe starosti od 56 i viSe godina koje su
zadovoljne u 35% slucajeva i osobe naseljene u ruralnim podrucjima gdje je 33%
ispitanika/ca izjavilo da je zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa radom mjesnih zajednica su osobe starosti od 56 i viSe godina koje su u
47% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne, te osobe naseljene u ruralnim podrucdjima koje
su u 44% slucajeva izjavile da su nezadovoljne.

P18

Kulturna deSavanja na teritoriji
opc¢ine/grada

63

26

41

37

Procenat zadovoljnih se poveéao za 22, dok se broj nezadovoljnih smanjio za 11. Sa ,da“
odgovorilo je 63% ispitanika, sa ,ne“ 26%, dok je 11% ispitanika odgovorilo sa ,ne zna*“.
Najzadovoljniji sa kulturnim de$avanjima na teritoriji JLS su osobe starosti od 36 do 55
godina koje su zadovoljne u 69% slu¢ajeva i osobe muskog pola gdje je 67% ispitanika/ca
izjavilo da je zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa kulturnim deSavanjima na teritoriji JLS su osobe starosti od 18 do 35
godina koje su u 39% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne, te osobe zenskog pola koje su
u 33% slucajeva izjavile da su nezadovoljne.

P19

Sportska deSavanja na teritoriji
op¢ine/grada

60

28

36

41

Procenat zadovoljnih se poveéao za 24, a procenat nezadovoljnih se smanijio za 13. Sa ,da“
odgovorilo je 60% ispitanika, sa ,ne* 28%, dok je 11% ispitanika odgovorilo sa ,ne zna“.
Najzadovoljniji sa sportskim deSavanjima na teritoriji JLS su osobe starosti od 36 do 55
godina koje su zadovoljne u 66% slu€ajeva i osobe muskog pola gdje je 65% ispitanika/ca
izjavilo da je zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa sportskim deSavanjima na teritoriji JLS su osobe starosti od 18 do 35
godina koje su u 40% sluCajeva izjavile da su nezadovoljne, te osobe koje su socijalno
ugroZene koje su u 34% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne..

P23A

Kvalitet usluge u JLS

92

92

Procentualni udio osoba koje su vrlo zadovoljne i zadovoljne je ostao isti, dok se povecao
udio nezadovoljnih ili vrlo nezadovoljnih za 1.

Najzadovoljniji sa kvalitetom usluge JLS su osobe starosti od 56 i viSe godina koje su vrlo
zadovoljne ili zadovoljne u 95% slucajeva i osobe starosti od 18 do 35 godina gdje je 94%
ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa kvalitetom usluge JLS su osobe muskog pola koje su u 5% sluajeva
izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te osobe starosti od 36 do 55 godina
koje su u 4% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne.
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Procentualni udio osoba koje su vrlo zadovoljne i zadovoljne se smanjio za 7, dok se
procenat nezadovoljnih i vrlo nezadovoljnih osoba povecéao za 5.

Najzadovoljniji sa brzinom usluge JLS su osobe starosti od 56 i visSe godina koje su vrlo
P23B | Brzina usluge u JLS 81 10 88 5 zadovoljne ili zadovoljne u 92% slucajeva i osobe Zenskog pola gdje je 85% ispitanika/ca
izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa brzinom usluge JLS su osobe starosti od 36 do 55 godina koje su u 13%
slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te osobe muskog pola koje su
u 12% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne.

Povecéao se procentualni udio vrlo zadovoljnih i zadovoljnih za 5, a procenat nezadovoljnih ili
vrlo nezadovoljnih je ostao isti.

Najzadovoljniji sa ljubaznoS¢u osoblja JLS su osobe naseljene u ruralnim podruc&jima koje su
P23C | Ljubaznost osoblja u JLS 96 1 91 1 vrlo zadovoljne ili zadovoljne u 97% slu€ajeva i osobe starosti od 18 do 35 godina gdje je
96% ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa ljubazno$éu osoblja JLS su osobe starosti od 56 i viSe godina koje su u
2% slucajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te osobe koje su socijalno
ugrozene koje su u 2% slucajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne.

Za 1 se je povecao procenat vrlo zadovoljnih i zadovoljnih, a i procenat nezadovoljnih i vrlo
nezadovoljnih je ostao isti.

Najzadovoljniji sa znanjem osoblja JLS su osobe starosti od 56 i viSe godina koje su vrlo
P23D | Znanje osoblja u JLS 85 2 84 2 zadovoljne ili zadovoljne u 92% slucajeva i osobe muskog pola gdje je 85% ispitanika/ca
izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa znanjem osoblja JLS su osobe naseljene u ruralnim podrucjima koje su u
2% sluc€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te osobe starosti od 36 do
55 godina koje su u 2% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne.

Smanijio se procenat zadovoljnih i vrlo zadovoljnih za 6, a broj nezadovoljnih ili vrlo
nezadovoljnih se povec¢ao za 8.

B S Najzadovoljniji sa cijenom usluge JLS su osobe starosti od 56 i viSe godina koje su vrlo
Cijena administrativnih usluga u 73 14 79 6 zadovoljne ili zadovoljne u 78% slu¢ajeva i osobe naseljene u ruralnim podru¢jima gdje je
LS 77% ispitanika/ca izjavilo da je vrlo zadovoljno ili zadovoljno.

Najnezadovoljniji sa cijenom usluge JLS su osobe koje su socijalno ugroZzene koje su u 23%
sluajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne, te osobe Zenskog pola koje su
u 18% slu€ajeva izjavile da su nezadovoljne ili veoma nezadovoljne.

P23E

59,7 | 204 | 62,5 | 20,3

Iz dobivenih rezultata vidljivo je da je procent zadovoljstva gradana javnim uslugama (pitanja 1-19 i pitanje 23A-23E) u 2022. godini opao za 2,8 u odnosu na
2021. godinu, dok je procent nezadovoljnih gradana porastao za 0,1.
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Pitanja 1-12

Pitanja se odnose na zadovoljstvo snabdijevanjem vodom, prikupljanjem otpada i odvozom smeca, kanalizacijom i cijenom tih usluga, kvalitetom i
redovnodc¢u usluge odrzavanja lokalnih puteva, pokrivenoS¢u opcine/grada javnhom rasvjetom i njenom kvalitetom, rasprostranjenoséu i kvalitetom javnih
zelenih povrsina, igralista za djecu i parkova.

U odnosu na prethodnu godinu anketiranja (2021), procenat zadovoljnih gradana povec¢ao se samo kod pitanja kvalitet javnih zelenih povrsina, igralista za
djecu i parkova (za 1), kod pitanje rasprostranjenost javnih zelenih povrSina, igralista za djecu i parkova ostao je isti, dok je kod svih ostalih pitanja
procenat zadovoljstva opao: snabdijevanje vodom (za 10), cijena snabdijevanja vodom (za 2) prikupljanje otpada i odvoz smeéa (za 17), kanalizacija (za
9), cijena kanalizacije (za 8), kvalitet (za 3) i redovnost (za 2) usluge odrZavanja lokalnih puteva, pokrivenost opcine/grada javhom rasvjetom (za 5) i
njenom kvalitetom (za 5), cijena prikupljanja otpada i odvoza smeéa (za 12).

NajvisSi procenat zadovoljnih gradana je snabdijevanjem vodom (77) koji se u odnosu na prethodnu godinu smanjio za 10 i prikupljanjem otpada i
odvozom smeca (73%) koji se u odnosu na prethodnu godinu smanjio za 17.

Najnizi procenat zadovoljnih gradana je kvalitetom odrzavanja lokalnih puteva (40%) i redovnoScu usluge odrzavanja lokalnih puteva (38%). .

U ovoj grupi pitanja zadovoljstvo gradana je poraslo kod jednog pitanja, kod jednog pitanje je ostalo nepromijenjeno i smanjilo se kod 10 od
ukupno 12 pitanja u odnosu na prethodnu godinu.

Pitanja 13-19

Pitanja se odnose na zadovoljstvo radom vrti¢a, radom doma zdravlja/ambulanti, radom civilne zastite na spre€avanju posljedica prirodnih katastrofa,
radom centra za socijalni rad, radom mjesnih zajednica, te kulturnim i sportskim deSavanjima.

Procenat zadovoljnih gradana u odnosu na prethodnu godinu anketiranja povecao se kod sliedecih pitanja: rad vrtia (za 15), rad civilne zastite na
spreCavanju posljedica prirodnih katastrofa (za 11), rad mjesnih zajednica (za 10), kulturna (za 22) i sportska (za 24) deSavanja u opcini/gradu.

Procenat zadovoljnih gradana smanjio se u odnosu na prethodnu godini kod sljedecih pitanja: rad ambulanti (za 5), rad centra za socijalni rad (za 4).
Najvece je zadovoljstvo radom vrti¢a (87%) gdje je postotak zadovoljstva u odnosu na prethodnu godinu poraslo za 15.

Najmanije je zadovoljstvo radom mjesnih zajednica (30%), radom ambulanti (43%) i radom centra za socijalni rad (43).

Kod 5 od 7 pitanja iz ove grupe zabiljezeno je zna€ajno poveéanje zadovoljstva u odnosu na prethodnu godinu.

Pitanje 23 (A-E)

Ovo pitanje sa svojim potpitanjima odnosi se na zadovoljstvo administrativnim uslugama (izdavanje uvjerenja, dozvola, rieSenja, mati¢nih izvoda i sl.).
ZabiljeZen je porast procenta zadovoljstva u odnosu na prethodnu godinu po stavkama:, ljubaznosti osoblja (za 5), znanja osoblja (za 1), dok je kvalitetom
usluge u opcini zadovoljan jednak procenat ispitanika.

Smanjenje zadovoljstva zabiljeZzeno je: brzinom usluge (za 7) i cijenama administrativnih usluga u opéini (za 6). Zadovoljstvo ovim uslugama
procentualno se kre¢e od 73-96 dok se prethodne godine procenat kretao od 79-92.
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Grafikon 3 - Uporedni pokazatelji 2022 i 2021 godina - procent vrlo zadovoljnih i zadovoljnih
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Grafikon 4 - Uporedni pokazatelji 2022 i 2021 godina - procent vrlo nezadovoljnih i nezadovoljnih
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Pitanja koja se odnose na informisanost i uklju€enost te zadovoljstvo gradana radom organa JLS

Pitanje

Usluga

2022

2021

Zadovoljni/

informisani
(%)

Nezadovoljni/

nisu upoznati

(%)

Zadovoljni/
informisani
(%)

Nezadovoljni/

nisu upoznati
(%)

Komentar

P20

Pristup informacijama

19

37

62

29

Procenat veoma dobro informisanih i opéenito informisanih smanjio se za 43, dok se
procenat ispitanika koji su odgovorili da nisu informisani pove¢ao za 8. Procenat
ispitanika koji su izjavili da nije zainteresovan® i ,ne zna“ je 44%.

Najinformisaniji kada je u pitanju pristup informacijama o javnim pitanjima, kao npr.
budzetu, javnoj potrosnji, prioritetima razvoja, novim investiciama, i sl. su osobe
naseljene u urbanim podrugjima koje su veoma dobro informisane ili opcéenito
informisane u 22% sluCajeva i osobe starosti od 18 do 35 godina gdje je 21%
ispitanika/ca izjavilo da je veoma dobro informisano ili opcéenito informisano.
Najneinformisaniji kada je u pitanju pristup informacijama o javnim pitanjima, kao npr.
budZzetu, javnoj potrosnji, prioritetima razvoja, novim investicijama, i sl. su osobe koje su
socijalno ugrozene koje su u 43% slu€ajeva izjavile da nisu informisane, te osobe
starosti od 36 do 55 godina koje su u 41% sluc€ajeva izjavile da nisu informisane.

P21

Uklju€enost u javne rasprave i
debate

11

70

24

46

Procenat ispitanika koji se uklju€ivao u javne rasprave i debate je za 13 manji nego
proSle godine, procenat osoba koje se nisu ukljucivale povecao za 24, dok je 19%
ispitanika je odgovorilo da nije upoznato sa istima.

Najaktivniji kada je u pitanju ukljuenje, u protekle dvije godine, u javne rasprave ili
debate su osobe muskog pola koje su bile uklju¢ene u 15% slu€ajeva i osobe naseljene
u urbanim podrujima gdje je 14% ispitanika/ca izjavilo da je bilo ukljuéeno.
Najmanje aktivni kada je u pitanju uklju€enje, u protekle dvije godine, u javne rasprave ili
debate su osobe starosti od 18 do 35 godina koje su u 78% slu€ajeva izjavile da se nisu
ukljucivale, te osobe Zenskog pola koje se u 76% slu€ajeva nisu ukljucivale.

P22

Ocjena postojecih
mehanizama ucesc¢a gradana

48

40

30

Procentualni udio odgovora ,odli¢no i transparentno® i ,dobro*“ smanjio se za 35, dok se
udio odgovora ,postoje ali samo pro-forme* poveéao za 18. Cak 46% ispitanika je
odgovorilo da nije upoznato s istim.

Nabolje su ocijenili postojece mehanizme uce$¢a gradana u donosenju odluka za javno
dobro osobe muskog pola koje su u ih ocijenili dobrim ili odli€nim i transparentnim u 7%
sluajeva i osobe starosti od 36 do 55 godina gdje je 6% ispitanika/ca mehanizme
ocijenilo dobrim ili odli€nim i transparentnim.

NajloSije su ocijenili postoje¢e mehanizme ufeS¢a gradana u donoSenju odluka za javno
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dobro osobe koje su socijalno ugrozene koje su u 64% slu€ajeva izjavile da mehanizmi
postoje pro-forme radi, te osobe Zenskog pola koje su u 59% slucajeva izjavile isto.

P24A

Direktni prijenos sjednica
OV/GV putem lokalnih TV i
radio stanica

25

73

56

37

Smanijio se procenat ispitanika koji su ocijenili dobrim ili veoma dobrim za 31, a procenat
ispitanika koji nisu upoznati ili su odgovorili ,nepostojeéi“ se poveéao za 36. Cak 69%
ispitanika je odgovorilo da nije upoznato sa istim.

Najbolje su ocijenili direktne prenose sjednica OV/SO putem lokalnih TV i radio stanica
osobe starosti od 18 do 35 godina koje su ih ocijenili dobrim ili veoma dobrim u 32%
sluCajeva i osobe naseljene u urbanim podrucjima gdje je 29% ispitanika/ca ocijenilo na
isti nacin.

NajloSije su ocijenili direktne prenose sjednica OV/SO putem lokalnih TV i radio stanica
osobe starosti od 56 i viSe godina koje su ih ocijenile nepostoje¢im ili da nisu upoznate
sa njima u 83% slu€ajeva, te osobe naseljene u ruralnim podrucjima koje su u 79%
slu€ajeva dale istovjetnu ocjenu.

P24B

Redovni sastanci vije¢nika sa
gradanima

92

32

52

Procenat ispitanika koji su ocijenili dobrim ili veoma dobrim smanjio se za 30, a procenat
ispitanika koji nisu upoznati ili su odgovorili nepostojeéi se poveéao za 40. Cak 79%
ispitanika je odgovorilo da nije upoznato sa istim a 5% da je neutralno.

Najbolje su ocijenili redovne sastanke vijeénika/odbornika sa gradanima osobe starosti
od 36 do 55 godina koje su ih ocijenili dobrim ili veoma dobrim u 4% slu€ajeva i osobe
muskog pola gdje je 3% ispitanika/ca ocijenilo na isti nacin.

Naijlosije su ocijenili redovne sastanke vije¢nika/odbornika sa gradanima osobe koje su
socijalno ugrozene koje su ih ocijenile nepostojec¢im ili da nisu upoznate sa njima u 98%
slu¢ajeva, te osobe starosti od 56 i vise godina koje su u 98% sluc¢ajeva dale istovjetnu
ocjenu.

P24C

Redovni termini za
komunikaciju Grado/Nacelnika
sa gradanima

92

29

51

Procenat ispitanika koji su ocijenili dobrim ili veoma dobrim smanjio se za 26, a procenat
ispitanika koji nisu upoznati ili su odgovorili ,nepostojeéi“ se poveéao za 41. Cak 78%
ispitanika je odgovorilo da nije upoznato sa istim dok je 5% neutralno.

Najbolje su ocijenili redovne termine za komunikaciju Grado/nacelnika sa gradanima
osobe muskog pola koje su ih ocijenili dobrim ili veoma dobrim u 5% slu€ajeva i osobe
naseljene u urbanim podrucjima gdje je 4% ispitanika/ca ocijenilo na isti nacin.

NajloSije su ocijenili redovne termine za komunikaciju Grado/nacelnika sa gradanima
osobe starosti od 56 i viSe godina koje su ih ocijenile nepostojeéim ili da nisu upoznate
sa njima u 97% sluCajeva, te osobe Zenskog pola koje su u 96% slu€ajeva dale
istovjetnu ocjenu.

P24D

Internet komunikacija izmedu
gradana i sluzbi

91

52

38

Procenat ispitanika koji su ocijenili dobrim ili veoma dobrim smanjio se za 48, a procenat
ispitanika koji nisu upoznati ili su odgovorili ,nepostojeéi“ se poveéao za 53. Cak 78%
ispitanika je odgovorilo da nije upoznato sa istim.

Najbolje su ocijenili internet komunikacije izmedu gradana i sluzbi JLS osobe starosti
od 36 do 55 godina koje su ih ocijenili dobrim ili veoma dobrim u 6% slucajeva i osobe
naseljene u urbanim podrudjima gdje je 6% ispitanika/ca ocijenilo na isti nacin.
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NajloSije su ocijenili internet komunikacije izmedu gradana i sluzbi JLS osobe starosti od
56 i viSe godina koje su ih ocijenile nepostojec¢im ili da nisu upoznate sa njima u 97%
sluCajeva, te osobe Zenskog pola koje su u 94% slu€ajeva dale istovjetnu ocjenu.

P24E

Postoje¢i mehanizmi uesca
gradana u definisanju prioriteta
JLS

92

25

53

Procenat ispitanika koji su ocijenili dobrim ili veoma dobrim smanjio se za 23, dok se
procenat ispitanika koji nisu upoznati ili su odgovorili ,nepostoje¢i‘ poveéao za 39. Cak
79% ispitanika je odgovorilo da nije upoznato sa istim a 5% je neutralno.

Najbolje su ocijenili postojeée mehanizme uce$¢a gradana u definisanju prioriteta JLS
osobe naseljene u urbanim podrucjima koje su ih ocijenili dobrim ili veoma dobrim u 3%
slu¢ajeva i osobe starosti od 36 do 55 godina gdje je 3% ispitanika/ca ocijenilo na isti
nacin.

NajloSije su ocijenili postojece mehanizme uceSc¢a gradana u definisanju prioriteta JLS
osobe zenskog pola koje su ih ocijenile nepostoje¢im ili da nisu upoznate sa njima u
96% sluCajeva, te osobe koje su socijalno ugrozene koje su u 95% sluCajeva dale
istovjetnu ocjenu..

P25

Zalbe (prituzbe, prigovori)
prema lokalnoj vlasti

15

85

21

79

Procenat ispitanika koji su pozitivho odgovorili da su ulozili Zalbu prema JLS smanjio se
za 6, dok se procenat ispitanika koji su odgovorili da nisu ulagali Zalbu povecao za 6.
NajceS¢e su ulagali Zalbe osobe koje su socijalno ugrozene u 28% slucajeva i osobe
starosti od 56 i viSe godina gdje je 17% ispitanika/ca izjavilo da je ulagalo zalbe.
Najrjede su ulagale zalbu osobe koje nisu socijalno ugrozene koje su u 89% slucajeva
izjavile da nisu ulagale Zalbu, te osobe starosti od 18 do 35 godina koje su u 87%
sluajeva izjavile da nisu ulagale zalbu.

P26

RjeSavanje zalbi

11

15

Procenat ispitanika koji su odgovorili pozitivho da im je rijeSena zalba smanjen je za 4 a
procenat ispitanika koji su odgovorili da im Zalba nije rije$ena poveéao se za 3. Cak 84%
ispitanika je odgovorilo da se nije zalilo.

NajceSc¢e rjeSenje na zalbe su dobijale osobe koje su socijalno ugrozene u 7%
slu¢ajeva i osobe starosti od 36 do 55 godina gdje je 6% ispitanika/ca izjavilo da je
lokalna vlast rijeSila zalbu.

Najrjede rjeSenje na Zalbe su dobijale osobe koje su socijalno ugroZzene koje su u 21%
sluajeva izjavile da im nije rijeSena Zalba, te osobe starosti od 56 i viSe godina koje su
u 15% slu€ajeva izjavile da njihove Zalbe nisu rijeSene.
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Pitanja 20-22 i 24-26

Ova pitanja odnose se na informisanost i ukljuc¢enost te zadovoljstvo gradana radom organa JLS.

Po pitanju pristupa informacijama ¢ak 37% ispitanika je odgovorilo da nije informisano, 24% da nije zainteresovano a 20% da ne zna.

Cak 70% ispitanika je izjavilo da se nije ukljugivalo u javne rasprave i debate u protekle dvije godine a 19% da nije upoznato sa istim.

Za ocjenu postojec¢ih mehanizama ¢ak 48% ispitanika odgovorilo da postoje samo pro-forme radi a ¢ak 46% nije upoznato sa istima.

Zadovoljstvo pitanjima koja se odnose na Direktni prijenos sjednica GV putem lokalnih TV i radio stanica, Redovni sastanci vije¢nika sa gradanima,
Redovni termini za komunikaciju Gradonacelnika sa gradanima, Internet komunikacija izmedu gradana i sluzbi i Postoje¢i mehanizmi u¢es$éa gradana u
definisanju prioriteta JLS je drasti¢no opalo, dok je broj ispitanika koji su odgovorili da nisu upoznati sa istima znac¢ajno porastao po svim pitanjima (69-
79%).

Na pitanje ,Da li ste ikada ulozili Zalbu (prituzbu, prigovor) prema lokalnoj viasti u bilo kojem smislu®, ¢ak 85% ispitanika je odgovorilo negativno. U odnosu
na prethodnu godinu smanijio se procenat odgovora ispitanika da su njihove Zalbe rije$ene za 9%. Cak 85% ispitanika je odgovorilo da se nije Zalilo.

U ovoj grupi pitanja ni po jednom pitanju nije doslo do poveéanja zadovoljstva gradana u odnosu na prethodnu anketu.
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Grafikon 5 - Informisanost i uklju¢enost gradana te zadovoljstvo radom organa JLS — uporedni pokazatelji 2021 i 2022
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Zakljuéak i preporuke

Grad Bosanska Krupa, na osnhovu Odluke o odobrenju provodenja ankete broj: 10-45-
10186/22 od 21.12.2022. godine, proveo je anketiranje gradana i gradanki u cilju procjene
stepena zadovoljstva gradana i gradanki javnim uslugama u 2022. godini u nasem gradu.

Sam proces anketiranja je osmi$ljen tako da se isto vrSi pred prostorijama gradskog organa
uprave, i to metodom ispitivanja gradana i gradanki koji su upravo koristili usluge javne
uprave. Anketiranje je provedeno u periodu decembar 2022. godine — januar 2023. godine
na uzorku od 300 ispitanika. Prema izvjestaju anketara nije bilo problema pri anketiranju.
Ispitanici su kroz razgovor s anketarom sugerirali da moze do¢i do poboljSanja usluga, a
naro€ito su istakli visinu cijene javnih usluga, rasprostranjenost i kvalitetu zelenih povrsina,
parkova i igraliSta za djecu te rad Doma zdravlja.

Uzorak zadovoljava uslove iz metodologije a to su da minimalno 30% uzorka trebaju da budu
Zene te preporuka da minimalno 10% uzorka trebaju da budu socijalno isklju¢ene kategorije
stanovniStva. Takoder starosna struktura je reprezentativna jer je 28% ispitanika mladih,
20% ispitanika starih i 52% ispitanika srednje zivotne dobi. Procenat ispitanika iz urbane
sredine je 71% a iz ruralne 29%. Kako bi se povecao broj ispitanika iz ruralnog podrudja
potrebno je u anketiranje ukljuciti i isturene mjesne urede gdje se svakodnevno usluga pruzi
velikom broju mjestana (MU Jezerski i MU Otoka).

Iz dobivenih rezultata vidljivo je da je procent zadovoljstva gradana javnim uslugama
(pitanja 1-19 i pitanje 23A-23E) u 2022. godini u odnosu na 2021. godinu opao za 2,8,
dok je procent nezadovoljnih gradana porastao za 0,1.

Analizirajuéi stepen zadovoljstva gradana uslugama snabdijevanja vodom, cijene
snabdijevanja vodom, prikupljanje otpada i odvoz smeca, cijene prikupljanja otpada i odvoz
smeca, kanalizacije i cijena kanalizacije, kvalitetom i redovnos¢éu odrzavanja lokalnih puteva
(uklju€ujuéi zimsko), rasprostranjenoScu i kvalitetom javnih zelenih povrSina, igraliSta za
djecu i parkova, evidentno je da je zadovoljstvo u odnosu na prethodnu godinu opalo kod ¢ak
10 od 12 pitanja.

Zadovoljstvo radom vrti¢a, kulturnim i sportskim deSavanjima u opcini/gradu, kvalitetom
usluge, brzine usluge, ljubaznosti osoblja, znanja osoblja i cijenama administrativnih usluga u
JLS, u odnosu na prethodnu provedenu anketu, kod 5 od 7 pitanja iz ove grupe je znacajno
povecano.

Upravo u pitanjima kod kojih nije zabiljezen napredak ili je zabiljeZo opadanje zadovoljstva
gradana potrebno je uciniti dodatne napore da se povec¢a zadovoljstvo korisnika isporu¢enim
uslugama. To su sljede¢a pitanja: snabdijevanje vodom, cijena snhabdijevanja vodom,
prikupljanje otpada i odvoz smeca, kanalizacija, cijena kanalizacije, kvalitet i redovnost
usluge odrzavanja lokalnih puteva, pokrivenost opcine javnom rasvjetom i njenom kvalitetom,
cijena prikupljanja otpada i odvoza smeca, rasprostranjenost javnih zelenih povrSina, igralista
za djecu i parkova, rad ambulanti, rad centra za socijalni rad.

Kada se posmatra pitanje koje se odnosi na zadovoljstvo administrativnim uslugama
(izdavanje uvjerenja, dozvola, rieSenja, mati¢nih izvoda i sl.), zabiljeZzen je porast procenta
zadovoljstva u odnosu na prethodnu godinu po stavkama u podpitanjima: ljubaznosti osoblja,
znanja osoblja, dok je kvalitetom usluge u opcini zadovoljan jednak procenat ispitanika.
Smanjenje zadovoljstva zabiljeZzeno je u podpitanjima brzina usluge i cijene administrativnih
usluga u Gradu. Zadovoljstvo ovim uslugama procentualno se kre¢e od 73-96 dok se
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prethodne godine procenat kretao od 79-92 i moze se re¢i da su gradani generalno
zadovoljni, s tim da uvijek ima prostora za napredak.

Sto se tiée pitanja koja se odnose na informisanost i ukljuéenost te zadovoljstvo gradana
radom organa Grada, napredak nije zabiljezen ni po jednom pitanju, ¢ak StoviSe znacajan je
pad zadovoljstva gradana po svim pitanjima. Rezultati ankete jasno pokazuju da se postojeci
mehanizmi komunikacije izmedu predstavnika izvrSne i zakonodavne vlasti i gradana i dalje
ne koriste dovoljno ili gradani nisu ni upoznati da postoje. Odaziv gradana na javnim
raspravama nije dovoljan. Pretpostavka je da gradani nisu zainteresirani za uceSce na
javnim raspravama zbog ranije iznevjerenih o€ekivanja u vezi s realizacijom njihovih
interesa. Takoder, jedan od uzroka moze biti i nedovoljna informisanost gradana o znacaju
javne rasprave kao sredstvu neposrednog komuniciranja. U provodenje javnih rasprava,
tribina i sl. u postupku donoSenja statuta, budZeta, prostorno-planskih dokumenata, odluka
vezanih za oblast komunalne infrastrukture, cijene komunalnih usluga, rada zdravstvenih
ustanova, centra za socijalni rad i drugih pitanja koja su veoma bitna za ostvarivanje prava
gradana i podizanje kvaliteta Zivota, veoma je vazno ukljuéiti predstavnike nadleznih sluzbi i
preduzeca te gradskih vije¢nika. Potrebno je uvesti praksu da se pojedinacne javne rasprave
odrzavaju u mjesnim zajednicama (u kojim gravitira najveci broj stanovnika). Na taj nacin ¢e
se povecati posjec¢enost gradana na javnim raspravama, uspostaviti konstruktivan dijalog i
dobiti kvalitetne povratne informacije od gradana. Svaka javna rasprava treba da bude
popraéena javnim diskusijama (radijske emisije o odredenoj temi s kontakt programom, javne
tribine i sl.). Na ovaj nacin ¢e se otvorenim dijalogom jacati povjerenje gradana u rad gradske
uprave i gradskog vije¢a. Potrebno je unaprijediti postojece mehanizme ( eCitizen, Prituzbe,
sugestije,pohvale, SOS aplikacija), raditi na promociji istih kroz sve raspolozZive kanale
komunikacije, uloziti maksimalne napore na informiranje i animiranje gradana u cilju njihovog
uklju€ivanja u odlucivanju kroz javne rasprave, debate i sl.

Sluzba za upravljanje razvojem ¢e Rezultate mjerenja zadovoljstva uslugama i Analizu
dostaviti nadleznim sluzbama, preduzec¢ima i ustanovama s ciljem prikupljanja povratnih
informacije o prijedlozima i planiranim aktivnostima usmjerenim prema poboljSanju usluga
koje pruzaju, kao i precizirana oCekivanja u 2023. godini, te aktivnosti i mjere koje su vec
poduzete/realizirane u 2022.godini.

Broj: 10-45-10186/22

U Bosanskoj Krupi, 17.2.2023. godine
SLUZBA ZA UPRAVLJANJE RAZVOJEM
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