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1.Uv0oD

Program za reformu sistema lokalne samouprave u Republici Srbiji za period od 2021. do 2025. godine (“Sluzbe-
ni glasnik RS", broj 73 od 22. jula 2021, u okviru posebnog cilja 3 istice neophodnost jacanja ljudskih resursa u lokalnoj
samoupravi i modernih tehnickih i drugih pretpostavki kako bi opis posla jedinica lokalne samouprave bio uskladen sa nji-

hovim finansijskim, kadrovskim i drugim neophodnim resursima.

U okviru pomenutog cilja, definisana je mera 3.2 Unapredenje procesa strucnog usavrsavanja zaposlenih u organima
jedinica lokalne samouprave. Institucionalni okvir za podrsku jedinicama lokalne samouprave cine Nacionalna akademija za
javnu upravu, Savet za strucno usavrsavanije zaposlenih i Ministarstvo drzavne uprave i lokalne samouprave. Izrada ovog
prirucnika predstavlja samo jednu od niza aktivnosti kojima ce lokalne samouprave biti podrzane u procesu utvrdivanja
potreba za struénim usavrsavanjem, pripremi i sprovodenju programa struc¢nog usavrsavanja, planiranju troskova strucnog
usavrsavanja, kao i u procesu vrednovanja i pracenja efekata obuka. Sprovodenje mera definisanih Programom za reformu
sistema lokalne samouprave ima za cilj da poveca kapacitet jedinica lokalne samouprave za strucno usavrsavanje sa 30% iz
2020. godine na 65% 2025. godine.

Radi ostvarivanja postavljenih ciljeva predvidena je aktivnost 3.2.5 Razvoj instrumenata i metodologije za sprovode-
nje istrazivanja zadovoljstva korisnika (gradana i drugih subjekata) radom organa javne uprave u svrhu utvrdivanja priorite-
tnih oblasti stru¢nog usavrsavanja drzavnih sluzbenika i zaposlenih u jedinicama lokalne samouprave. Za realizaciju aktivno-
stije zaduzena Nacionalna akademija za javnu upravu, uz podrsku Ministarstva drzavne uprave i lokalne samouprave i Stalne
konferencije gradova i opstina. Metodologija je razvijena u okviru projekta ,Obuka za drzavnu sluzbu za 21. vek u Republici
Srbiji*, koji realizuje Program Ujedinjenih nacija za razvoj (UNDP) uz ucesce Nacionalne akademije za javnu upravu (NAJUJ i

Udruzenja za politicke nauke Srbije.



1.1. 0 PRIRUCNIKU

Pred vama se nalazi metodoloski prirucnik za sprovodenje istrazivanja zadovoljstva korisnika (gradana i drugih
subjekata) radom organa javne uprave u svrhu utvrdivanja prioritetnih oblasti strucnog usavrsavanja drzavnih sluzbenika
i zaposlenih u organima javne uprave. Prirucnik je namenjen svim organima javne uprave kao krovno uputstvo i prakticni
alat za merenje zadovoljstva korisnika - gradana i poslovne zajednice - radom javne administracije. Upotreba prirucnika
omogucava sistematicni pristup merenju zadovoljstva korisnika i identifikovanju oblasti u kojima je moguce poboljsati javnu
upravu, pre svega kroz obuke javnih sluzbenika. U tom smislu, prirucnik nije usmeren samo na ustanovljavanje stepena
zadovoljstva korisnika, vec i na prakse kojima bi se kvalitet javne administracije permanentno pratio i unapredivao. Sadrzaj
prirucnika se otuda oslanja na poslednja istrazivanja iz oblasti eksperimentalne javne uprave i na istrazivanja o biheviora-
Inom ucinku javnih sluzbi, koja trenutno dominiraju ovom disciplinom u politickim naukama (James et al. 2017; James et al.
2020; Thaler and Sunstein 2021). Prirucnik pruza uvid i prakticne savete vezane za istrazivacki dizajn, odnosno metodologiju
istrazivanja, kvantitativne i kvalitativne metode za prikupljanje podataka, obradu i analizu podataka, kao i za izvestavanije o

rezultatima istrazivanja.
Zasto su istrazivanja o zadovoljstvu korisnika vazna?

Sprovodenije istrazivanja o zadovoljstvu korisnika ima vaznu ulogu u poboljsanju kvaliteta pruzanja usluga javne
administracije. Podaci i uvidi dobijeni istrazivanjima sa krajnjim korisnicima usluga javne administracije omogucavaju dono-
siocima odluka da identifikuju oblasti u kojima je unapredenije najpotrebnije i da na sto efikasniji nacin usmere postojece
resurse. Podaci dobijeni istrazivanjem predstavljaju svojevrsni most izmedu ocekivanja korisnika, trenutnog nacina pruzanja

usluga unutar organa javne uprave i pazljivo osmisljenog struc¢nog usavrsavanja javnih sluzbenika.

Kakva je korist za javnu administraciju od istrazivanja o zadovoljstvu korisnika?

Sprovodenje istrazivanja o zadovoljstvu korisnika ne samo da pruza permanentne i duboke uvide o percepciji
usluga od strane korisnika, ve¢ omogucava i dobro osmisljena strucna usavrsavanja zaposlenih. Glavna prednost ovakvog
modela funkcionisanja javne uprave ogleda se u tome Sta su odluke zasnovane na podacima, a ne na procenama i me-
nadzerskoj intuiciji. Osim toga, podaci dobijeni istrazivanjem omogucavaju usmeravanje resursa na najoptimalniji nacin.
Naime, nezadovoljstvo korisnika uslugama javne administracije moze biti podstaknuto nestru¢nim radom sluzbenika, ali
i komplikovanim i nejasnim procedurama. Bez podataka dobijenih istrazivanjem, donosioci odluka ne mogu znati da li bi
trebalo da uposle resurse kako bi se unapredile i pojednostavile procedure ili kako bi se unapredila strucnost sluzbenika.
Identifikovanjem kljucnih aspekata nezadovoljstva korisnika, organi javne uprave mogu efikasno koristiti svoje resurse i

podici kvalitet pruzenih usluga.
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Koji je cilj metodoloskog prirucnika?

Cilj ovog prirucnika je da omoguci organima javne uprave da efikasno sprovode istrazivanja zadovoljstva korisnika i
da, na osnovu dobijenih podataka, razvijaju strategije za strucno usavrsavanje zaposlenih. Cilj je usvajanje modela odluciva-
nja o stru¢nom usavrsavanju koji odrazava stvarne potrebe korisnika usluga. Ovaj prirucnik nije samo teorijski vodic, vec i
praktican alat koji omogucava istrazivacima da primene razli¢ite metode u skladu sa specificnim potrebama organa javne

uprave.
Kada i kako se koristi metodoloski prirucnik?

Prirucnik se koristi kao vodi¢ u sprovodenju istrazivanja zadovoljstva korisnika uslugama javne administracije,
pruzajuci istrazivacima opste principe, jasne smernice i prakticne alate kako da samostalno sprovode istrazivanje. U prvom
delu prirucnika fokus je na istrazivackom dizajnu, odnosno prakticnim uputstvima kako razviti kompletan plan istraziva-
nja. U ovom delu posebno su obradeni prinicipi i nacini za formulisanje istrazivackog pitanja, odredivanja varijabli i izbora
indikatora. U drugom delu prirucnika, posvecenom kvantitativnim istrazivanjima, poseban naglasak stavljen je na koriscenje
ankete kao sredstva za prikupljanje kvantitativnih podataka o korisnickom iskustvu u vezi sa uslugama javne administracije.
Prirucnik pruza jasne smernice za formulisanje pitanja i strukturiranje njihovog redosleda, obradu i analizu dobijenih poda-
taka. Prirucnik sadrzi i primer ankete koja moze biti koriscena u originalu ili prilagodena potrebama bilo kog organa javne
uprave. U trecem delu prirucnika, fokus je na kvalitativnim metodama istrazivanja, posebno naintervjuu i fokus grupi. Primeri
intervjua sa rukovodiocem strucne sluzbe i predstavnikom kompanije koja posluje na teritoriji lokalne samouprave, pruzaju
uvid u proces postavljanja relevantnih pitanja i analize dobijenih informacija, dok su kod fokus grupe razvijeni instrumenti za

razgovor sa zaposlenima u javnoj administraciji, kao i sa korisnicima usluga javne administracije.

U cilju postizanja sto efikasnije analize potreba za struénim usavrsavanjem zaposlenih u javnoj administraciji,
istrazivanja se mogu sprovoditi tokom cele godine. Ovakav pristup omogucava kontinuirano prikupljanje relevantnih info-
rmacija, uz preporucene kvartalne preseke rezultata. Vazno je napomenuti da se glavni presek stanja i dobijenih podataka
iz istrazivanja ocekuje svake godine u martu/aprilu. Ovaj presek stanja pruza neophodne podatke za proces analize korisni-
ckog zadovoljstva i donosenje informisanih odluka u vezi sa strucnim usavrsavanjem sluzbenika javne administracije. Rok da
organi javne uprave dostave organizacione potrebe za strucnim usavrSavanjem zaposlenih je do 15. maja svake godine,

kako je precizirano u Uputstvu o metodologiji za utvrdivanje potreba za strucnim usavrsavanjem u organima javne uprave
("Sluzbeni glasnik RS, broj 32 od 3. maja 2019. godine).
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2.0SNOVNE METODOLOSKE NAPOMENE 0 ISTRAZIVANJIMA U
JAVNOJ ADMINISTRACIJI

Moderna javna administracija usmerena je na nekoliko vaznih aspekata kao sto su: (1) efikasnost u pruzanju usluga i
koris¢enju najoptimalnijih resursa; (2 transparentnost u radu sa ciliem sticanja poverenja gradana i ostalih zainteresovanih
strana; (3) inovativnost i dinamicnost u prilagodavanju potrebama korisnika; (4) participativnost gradana u razlicitim fazama
donosenja odluka, a pre svega kroz proces evaluacije rada javne administracije (Van Thiel, 2007). Kako bi radila na perma-
nentnom unapredenju ovih aspekata, neophodno je da javna administracija bude dobro informisana o percepciji razlicitih
korisnika i da unapredenje zasniva na kvalitetnim i proverenim podacima, informacijama i uvidima (evidence-based). U tom
smislu, istrazivanja u javnoj administraciji su jedini ispravan nacin da se prikupe podaci na osnovu kojih e se: (1) raditi provera
(screening) i evaluacija trenutnog stanja; (2) razumeti potrebe korisnika; (3) razumeti izazovi i potrebe pruzalaca usluga; (4)
kreirati novi mehanizmi i procedure za unapredenie rada javne administracije; (S) sprovesti strucna usavrsavanja zaposlenih
u javnoj administraciji; (6) unaprediti njihova motivisanost. Dakle, istrazivanja u javnoj administraciji su od fundamentalnog
znacaja jer omogucavaju bolje razumevanje trenutne situacije (prednosti i mane postojeceg sistema upravljanja i pruzanja
usluga) i obezbeduju pouzdane informacije o tome u kom smeru i na koji nacin bi trebalo raditi na poboljSanju performansi
javne administracije.

Za javnu administraciju koja nastoji da se prilagodava potrebama vremena od presudne vaznosti je da razume
meduzavisnost ne relaciji korisnik-pruzalac usluge. Razumevanje ovog kompleksnog odnosa kljucno je za pruzanje usluga
koje zadovoljavaju ocekivanja korisnika, ali istovremeno uzimaju u obzir ogranicenja i ciljeve sistema koji te usluge pruza.
Na osnovu empirijskih saznanja dobijenih istrazivanjima, javna administracija moZze razvijati bolje nacine pruzanja usluga uz

naprednije strategije i pristupe upravljanju svojim resursima.



3.KONCEPTUALIZACIJA ISTRAZIVACKE STUDIJE

31 ISTRAZIVACKI DIZAJIN

Definisanje dizajna istrazivacke studije predstavlja fundamentalni korak u procesu istrazivanja u javnoj administraciji.
Valjano odredivanje kljucnih aspekata istrazivackog dizajna pomaze istrazivacu da u svakoj fazi istrazivanja ima jasan plan
i cilj. U ovoj konceptualnoj fazi pripreme istrazivanja, istrazivac bi trebalo da: (1) postavi pitanje na koje istrazivanjem zeli da
dobije odgovor, (2] utvrdi jasne ciljeve istrazivanja, (3) definise hipoteze, varijable i indikatore, i shodno njima (4) odabere
odgovarajuce metode za prikupljanje podataka. Bez ovog pripremnog postupka, svako istrazivanje osudeno je na stihijski
istrazivacki karakter koji za posledicu Cesto ima problem da prikupljeni podaci ne odgovaraju na istrazivacko pitanje. Ovaj
prirucnik ima nameru da zaposlene u organima javne uprave i drzavnim organima koji pruzaju usluge gradanima i drugim
subjektima: (1) uputi u kljucne aspekte konceptualizacije i dizajna istrazivanja u javnoj administraciji i (2) ponudi prakticne
ideje i gotove instrumente za sprovodenje istrazivanja vezanih za merenje zadovoljstva gradana u svrhu utvrdivanja pri-

oritetnih oblasti stru¢nog usavrsavanja.

3.2. ISTRAZIVACKO PITANJE

Prvi korak u konceptualizaciji istrazivanja je postavljanje dobro definisanog istrazivackog pitanja. Ono treba da bude
formulisano na jasan, precizan i konkretan nacin. Istrazivacko pitanje se formulise kao konkretno pitanje ili niz pitanja koji
adresiraju neku zagonetku ili nepoznanicu. U konkretnom slucaju koji je u ovom prirucniku uzet kao studija slucaja, zelimo da
saznamo Sta gradani kao korisnici usluga javne administracije smatraju da je neophodno unaprediti u znanjima, sposobno-
stima i ponasanju zaposlenih u javnoj administraciji. Ispitivanje korisnickog zadovoljstva razlicitim aspektima funkcionisanja
javne administracije koristice se kao posredni (proxy) uvidi o tome koje su prioritetne obuke i usavrsavanja zaposlenih u

javnoj administraciji neophodni.



Primeri istrazivackih pitanja:

I Sta gradani smatraju da su prioritetne oblasti strucnog usavrsavanja zaposlenih u javnoj administraciji?

2. Na potrebu za kojim obukama i strucnim usavrsavanjima ukazuje nezadovoljstvo korisnika kvalitetom pruZenih
usluga u javnoj administraciji?

3. Kako gradani percipiraju kvalitet usluga u javnoj administraciji u kontekstu osiguranja efikasnije/transparentni-

je/usluznije javne administracije?

Definisanje istrazivackog pitanja je vazno jer ono:

1. usmerava istrazivanje i fokus istrazivaca na odredeni aspekt problema koji treba dublje istrazititi;

2. definise zahvat istrazivanja, odredivanjem Sta ce se istrazivanjem obuhvatiti, a sta nece, kako bi se izbegla
neodredenost i podstakla preciznost. U tom smislu, istrazivacko pitanje pomaze u odredivanju granica samog
istrazivanja tako Sto ukazuje istrazivacu koje informacije i podatke treba prikupiti kako bi odgovorio na posta-
vljeno pitanje;

3. omogucava bolje odredivanje varijabli i indikatora, tako sto dobro postavljeno istrazivacko pitanje u sebi vec
sadrzi indiciju o tome koji su aspekti istrazivackog problema u fokusu;

4. ysmerava odabir metoda za prikupljanje i obradu podataka, dajuci prednost kvantitativnom, kvalitativnom ili
mesovitom istrazivackom dizajnu.

3.3. VARIJABLE

Varijable predstavljaju vezu izmedu istrazivackog pitanja i indikatora koji mere odredene aspekte istrazivackog prob-
lema. Kao Sto u matematici varijable predstavljaju promenljive vrednosti, tako i u istrazivackom dizajnu one predstavlja-
ju aspekte fenomena koji su dinamicki. Na primer, ukupno zadovoljstvo uslugama javne administracije nije statickog, vec
varijabilnog/promenljivog karaktera. Vazno je razumeti da u istrazivackom dizajnu uvek postoje dva tipa varijabli: nezavisne
i zavisne varijable. Zavisne varijable su oni aspekti istrazivackog problema koji su centralni, u smislu da oni predstavljaju
efekte ili rezultate koje istrazivac zeli da razume/objasni. Dakle radi se o aspektu koji posmatramo sa ciljiem da razumemo
Sta na njega utice. U ovom slucaju to je (ne)zadovoljstvo uslugama javne administracije, a istrazivac moze posmatrati ovu
varijablu sa ciljem da utvrdi sta utice da zadovoljstvo uslugama javne administracije bude vece ili manje. Tu dolazimo do
koncepta nezavisnih varijabli, koje predstavljaju faktore koji potencijalno uticu na zavisnu varijablu u istrazivanju. Nezavisne

varijable se cesto nazivaju uzrocima ili prediktivnim faktorima, jer su selektovane sa namerom da posmatramo kako uticu



na zavisnu varijablu. U navedenom slucaju posmatramo kako ljubaznost zaposlenih u javnoj administraciji utice na ukupno
zadovoljstvo korisnika javnom administracijom. Dakle, smer posmatranog odnosa je sledeci: zanima nas na koji nacin ljuba-
znost utice na (nelzadovoljstvo, a ne na koji nacin (ne)zadovoljstvo utice na percepciju ljubaznosti. Otuda je jedna varijabla
zavisna, a druga nezavisna. U svakom istrazivanju moze biti vise nezavisnih varijabli, odnosno vise onih varijabli koje uticu.

Ljubaznost
zaposlenih

Ekspertiza Zadovoljstvo Efikasnost
zaposlenih uslugama JA zaposlenih

Transparentnost

rada

3.4. INDIKATORI

Indikatori predstavljaju konkretne pokazatelje odredenih fenomena koji se u istrazivanju posmatraju i mere, a po-
vezani su sa prethodno utvrdenim varijablama. U tom smislu, indikatori su merljiva operacionalizacija varijabli. Na primer,

ukoliko analiziramo rad javne administracije, u zavisnosti od istrazivackog pitanja, posmatrani indikatori mogu biti sledeci:



Prosecna ocena zadovoljstva korisnika ili procenat zadovoljnih korisnika

Vreme cekanja na obezbedivanje usluge javne administracije (npr. izdavanje dozvolal

Broj prituzbi na rad sluzbenika

Prosecno vreme resavanja prituzbi

Zadovoljstvo resavanjem prituzbi

Stopa ponovnog koriscenja usluga (kod onih usluga koje predstavijaju pravo, ali ne i obavezu)

NN

Komunikacija sa korisnicima usluga (broj/procenat usmene, pisane, onlajn, telefonske komunikacije korisnika
sa organima javne upravel
8. Analiza specificnih aspekata usluga (npr. dostupnost informacija, slozenost procedura i slicno)

3.5. PODSETNIK

Definisanje istrazivackog pitanja Kvantitativni Obrada
Sta Zelite da saznate? Kvalitativni podataka
Mesoviti dizajn

Zavisne i nezavisne varijable Izbor metoda i tehnika Zakljucivanje i donosenje
Indikatori prikupljanja podataka informisanih odluka na
osnovu dobijenih podataka



4.DESK ISTRAZIVANJE

Desk istrazivanje predstavlja jednu od faza u istrazivackom procesu koja uglavnom prethodi metodama i tehnika-
ma kvantitativnog i kvalitativnog prikupljanja podataka. Ova faza je posebno vazna u istrazivanjima u javnoj administraciji
jer omogucava valjano razumevanje konteksta, odnosno postojecih uslova i izazova sa kojima se javna administracija suo-
Cava. Kao takva, ona predstavlja temelj za efikasno sprovodenje drugih tehnika istrazivanja i prikupljanja podataka. Desk
istrazivanje u tom smislu moze obuhvatiti analizu internih dokumenata, pravilnika koji regulisu procedure i nacine pruzanja
usluga, sve sa ciljem da se steknu uvidi u trenutne prakse i izazove unutar administracije. Osim toga, analize dostupne doku-
mentacije pomazu identifikaciji kljucnih oblasti za dalja istrazivanja. Ovaj korak ne samo da obezbeduje osnovne informacije
o radu administracije, vec i postavlja temelje za razvoj preciznih istrazivackih pitanja i informisanih odluka vezanih za izbor
metoda prikupljanja podataka.

Kada je rec o istrazivanjima u javnoj administraciji fokusiranim na unapredenje i strucno usavrsavanje zaposlenih
sluzbenika, desk istrazivanje postaje kljucan alat v inicijalnoj fazi prikupljanja informacija o trenutnom stanju administra-
tivnih procesa i kvaliteta usluga. U tom smislu, desk istrazivanje ima klju¢nu ulogu u analizi prituzbi i zalbi gradana, kao i
u istrazivanju i analizi knjige utisaka. Proucavanjem dostupnih izvestaja o prituzbama, internih dokumenata o postupanju
sa zalbama i evidentiranju utisaka gradana, istrazivaci mogu stvoriti jasnu sliku o percepciji javne administracije od strane
gradana. Desk istrazivanje doprinosi prikupljanju relevantnih informacija o konkretnim situacijama, cime olaksava dalju ana-
lizu i identifikaciju oblasti koje zahtevaju unapredenje kako bi se poboljsalo zadovoljstvo gradana i efikasnost administracije.
Ono sto je posebno vazno, desk analizom sticu se neophodna saznanja i informacije za konceptualno razvijanje metodologije
istrazivanja. Kvalitetni uvidi iz desk analize omogucavaju istrazivacima da donesu vazne metodolosko-istrazivacke odluke i
odaberu: (1) tip istrazivanja koji im je potreban (kvantitativan/kvalitativan/mesoviti); (2] ciline grupe koje su im potrebne; (3)

pitanja koja bi trebalo postaviti u istrazivanju (anketa/intervju/fokus grupal.



5.KVANTITATIVNI ISTRAZIVACKI DIZAJN

Kvantitativni istrazivacki dizajn u istrazivanjima u javnoj administraciji se odnosi na koris¢enje kvantitativnih metoda
i tehnika za prikupljanje, analizu i tumacenje podataka, a sve sa ciljem kako bi se razumeli i Sto objektivnije procenili razliciti
aspekti funkcionisanja javne administracije. Kvantitativni pristup najcesce podrazumeva: (1) sistematicno prikupljanje poda-
taka koji se mogu kvantifikovati i metricki predstaviti, (2] statisticku obradu i (3) zakljucivanje zasnovano na statistickoj ana-
lizi na osnovu velikog broja opservacija. Najcesca tehnika prikupljanja podataka u okviru kvantitativnog istrazivackog dizajna
je anketno ispitivanje. Kvantitativni istrazivacki dizajn se najcesce koristi kada istrazivaci zele da saznaju “u kojoj meri i koliko”
su neki stavovi, percepcije i misljenja zastupljeni/ucestali/rasprostranjeni. Posmatrano kroz prizmu ispitanika, kvantitativni

dizajn je najcesce najboljiizbor kada ja cilj istrazivanja saznavanje stavova velikog broja ljudi (velikih populacija), kao i kada je

cilj istrazivanja pracenje i identifikacija obrazaca i trendova.

51.  ANKETNO ISTRAZIVANJE

Anketno istrazivanje je tehnika prikupljanja podataka koja se oslanja na upitnik kao instrument za upoznavanje sa
ponasanjima, navikama, preferencijama i stavovima ispitanika. Ova tehnika omogucava istrazivacima da sistematizovano
prikupljaju kvantitativne podatke od velikog broja ispitanika, da ih prate kroz razlicite vremenske preseke i kreiraju analize
trendova. Na primer, nakon inicijalnog istrazivanja o zadovoljstvu korisnika uslugama javne administracije, NAJU moze da
organizuje po meri pravljene obuke (tailor-made) za unapredenje onih aspekata usluga kojima su korisnici najmanje za-
dovoljni. Nakon sprovedenih obuka NAJU bi trebalo da ponovi istrazivanje o kvalitetu usluga u javnoj administraciji u neko-
liko vremenskih preseka kako bi proverili efekte obuka i strucnog usavrsavanja zaposlenih u javnoj administraciji. Analizom
podataka iz razlicitih vremenskih preseka, NAJU bi statistickim analizama mogla da utvrdi da li su njihove obuke dovele do

bolje percepcije javne administracije u domenu kvaliteta pruzenih usluga.

Anketno istrazivanje moze podrazumevati ispitivanje cele populacije (svih zaposlenih u organima javne uprave) ili
ispitivanje odredenog broja pripadnika neke populacije (odredenog broja korisnika usluga javne administracije). U prvom
slucaju zapravo govorimo o popisu, dok je u drugom slucaju rec o istrazivanju na uzorku. Takode u zavisnosti od prirode
studije, ispitivanje korisnika se moze vrsiti na licu mesta u organima javne uprave (papir i olovka ili putem tableta), ali se
anketiranje moze sprovestii telefonski (CAT/ - Computer-assisted telephone interviewing) ili online (CAWI - Computer aided

web interviewing).



Upitnik najcesce u zaglavlju ima kratko uputstvo kojim se ispitaniku pruzaju osnovne informacije o cilju studije,
nacinu popunjavanja/davanja odgovora, vremenu trajanja i garantovanju anonimnosti. Na kraju uputstva uglavnom se navo-

di i kratko objasnjenje kako ce se koristiti rezultati dobijeni istrazivanjem.

Pitanja u anketnom upitniku su fundamentalni saznajni istrazivacki resurs i kao takva neophodno je da: (1) odgo-
varaju hipotezama koje su u istrazivackom dizajnu postavljene (i posledi¢no da odgovaraju na istrazivacko pitanje); (2)
budu vremenski efikasna, odnosno da sa sto manjim brojem pitanja i sto kracim vremenom za popunjavanje daju dovoljno
kvalitetne uvide i odgovore na hipoteze. Da bi se dobili Sto pouzdaniji podaci iz istrazivanja, veoma je vazno voditi racuna o
redosledu pitanja u anketi. Metodoloska istrazivanja pokazuju da redosled pitanja u anketi (order effect) moze imati uticaj na
ispitanike prilikom davanja odgovora. Kako bi se to izbeglo primenjujemo dva nacelna principa u strukturiranju upitnika: (1)
opsta pitanja postavljamo pre pojedinacnih; (2] pitanja o ponasanju i navikama postavljamo pre pitanja o stavovima. Pitanja u
upitniku se Cesto grupisu prema odredenoj temi i na taj nacin ona kreiraju odredeni tematski blok ili bateriju. Takode, veoma
je vazno proceniti gde i na kom mestu u upitniku treba pozicionirati noseca (najvaznijal pitanja u istrazivanju. Vazno je da ova

pitanja ne budu ni na samom pocetku, ali ni na samom kraju kada se ispitanicima javlja zamor, vec negde u sredini upitnika.
Postoji nekoliko tipova pitanja:
1. Otvorena pitanja - gde ne postoje ponudeni odgovorii gde se od ispitanika trazi da sam napise odgovor.

Primer: Molimo Vas da podelite sa nama Vase utiske o kvalitetu pruzenih usluga u opstini Vozdovac.

2. Zatvorena pitanja - gde su ispitaniku ponudeni odgovoriina njemu je da obelezi/oznaci onaj odogovor sa kojim
se slaze

Primer: U kojoj meri ste zadovoljni ili ne kvalitetom pruzenih usluga u opstini Vozdovac?

a) Uopste nisam zadovoljan

b) Uglavnom nisam zadovoljan

c) Uglavnom jesam zadovoljan

d) U potpunosti sam zadovoljan

e) Neznam / Ne mogu da procenim



3. Mesovita pitanja - gde su ispitaniku ponudeni odgovori, ali mu se ostavlja moguénost i da sam dopise odgovor
ukoliko on nije ponuden.

Primer: Prilikom Vase poslednje posete opstini Vozdovac, da i postoji nesto cime ste bili nezadovoljni?

(Mozete zaokruziti vise odgovora.)

a)
b)
c)
d)
e)
f)
8)
h)
i)

j)

k)
1)

Radnim vremenom opstine Vozdovac

Dugim cekanjem u redu

Nedovoljnom ljubaznoscu zaposlenih

Nejasnim informacijama koje sam dobio/la

Problemima sa dostupnoscu informacija i obrazaca

Slabom organizacijom i koordinacijom usluga izmedu razlicitih odeljenja

Visokim naknadama/taksama za usluge

Nedovoljnim informacijama o pravima i obavezama gradana

Nacinom na koji je obezbedena pristupacnost objekata osobama sa invaliditetom

Higijenom u prostorijama opstine Vozdovac

Nesto drugo, navedite sta:

Nisam bio nezadovoljan

Ponudeni odgovor pod k) je zapravo razlog zasto se ova pitanja zovu mestovita, jer ostavlja-

ju mogucnost ispitaniku da ili zaokruzi vec predeterminisane i ponudene odgovore ili da dopise svoj

(na primer: Sporost u resavanju problema ili zahteva).

Postoji nekoliko modaliteta pitanja koja se najcesce koriste u anketnim istrazivanjima u javnoj administraciji:

1.
2.
3.

Pitanja u kojima je moguce zaokruziti samo jedan ponudeni odgovor (single choice);
Pitanja u kojima je moguce zaokruziti vise ponudenih odgovora (multiple choice);
Pitanja u kojima se odgovora posredstvom koriscenja skala. Postoji nekoliko tipova skala koje se cesto koriste.

Ordinalna skala ukazuje na postojanje hijerarhije u odgovorima ali bez jasnih metrickih razlika izmedu njih.



Primer: U kojoj meri ste zadovoljni ili ne pruzenom uslugom u Poreskoj upravi Beograd?

a)
b)
c)
d)

e)

Uopste nisam zadovoljan
Uglavnom nisam zadovoljan
Uglavnom sam zadovoljan

U potpunosti sam zadovoljan

Ne znam

Osim ordinalne skale, veoma Cesto se koristi i skala Likertovog tipa koja, na primer, trazi od ispitanika da odgovori na

pitanje koris¢enjem ocena od 1do 5.

Primer: Na skali od 1 do 5, gde je 1 ne slazem se uopste, a S u potpunosti se slazem, u kojoj meri se slazete sa sledecom

tvrdnjom: Zaposleni u opstini Apatin svoj posao obavljaju transparentno.

o kW T

Uopste se ne slazem

Uglavnom se ne slazem

Niti se ne slazem, niti se slazem
Uglavnom se slazem

U potpunosti se slazem

Ne znam

Postavljanje pitanja ima nekoliko vaznih pravila:

1. Pitanja moraju biti postavljena jezikom koji je razumljiv prosecnom korisniku usluga.

Lose Formulisano pitanje: Ocenite kompetencije zaposlenih u opstini Stari grad.

Dobro formulisano pitanje: Na skali od 1 do 5, ocenite strucnost/znanje zaposlenih u opstini Stari grad.

2. Pitanja moraju biti nedvosmislena, kako bi ih svi korisnici usluga shvatili na isti nacin.

Lose formulisano pitanje: Ocenite koliko ste zadovoljni aplikacijom? (Pojedini ispitanici mogu pomisliti da ocenjuju neki

prijavni formular; drugi mogu pomisliti na aplikaciju E-uprava; a neki korisnici na aplikaciju opstine Palilula.)

Dobro formulisano pitanje: Na skali od 1do 5, ocenite koliko ste zadovoljni mobilnom aplikacijom “Nasa Palilula”



3. Pitanja moraju biti postavljena u neutralnoj formi, bez sugerisanja.

Lose Formulisano pitanje: Da li se j vi slazete da je usluga u Poreskoj upravi Beograd loseg kvaliteta?

Dobro formulisano pitanje: Na skali od 1do 5, ocenite kvalitet usluge u Poreskoj upravi Beograd.

Lose formulisano pitanje: Koliko lo$ posao radi administracija u Poreskoj upravi Beograd?

Dobro formulisano pitanje: Na skali od 1 do 5, ocenite rad administrativnog osoblja u Poreskoj upravi Beograd.
4. Pitanja ne smeju biti dvostruko postavljena (ispitivati dve stvari u jednom pitanju).

Lose formulisano pitanje: Da li ste zadovoljni [jubaznoscu i efikasnoscu usluga koje pruzaju zaposleni u Poreskoj upravi

Beograd?

Dobro formulisano pitanje: Da li ste zadovoljni ljubaznoscu zaposlenih u Poreskoj upravi Beograd?

Dobro formulisano pitanje: Da li ste zadovoljni efikasnoscu zaposlenih u Poreskoj upravi Beograd?
5. Pitanja moraju biti postavljena tako da se izbegava apsolutnost.

Lose formulisano pitanje: Da li su javni sluzbenici u Poreskoj upravi Beograd uvek obavljali svoj posao efikasno kada su

resavali Vase zahteve?

Dobro formulisano pitanje: Na koji nacin su javni sluzbenici u Poreskoj upravi Beograd najcesce obavljali svoj posao kada su

reSavali Vase zahteve? (Veoma neefikasno; Uglavnom neefikasno; Uglavnom efikasno; Veoma efikasno; Ne znam)
6. Pitanja moraju biti postavljena tako da se izbegava dupla negacija:

LoSe formulisano pitanje: Da li se ne slazete sa nekoriscenjem jezika nacionalnih manjina u javnoj administraciji?

Dobro formulisano pitanje: Da li se slazete sa koriscenjem jezika nacionalnih manjina u javnoj administraciji?

Bez obzira na postovanje svih ovih pravila, dobra istrazivacka praksa nalaze da se pre konacnog pocetka anketiranja
upitnik testira. Testiranje upitnika je od izuzetne vaznosti jer se putem pilot studije moze otkriti da li: (1) u pitanjima nedostaju
neki ponudeni odgovori; (2) da li su postavljena pitanja formulisana nepristrasno; (3) da li su jasna i nedvosmislena; (4) da li
su pitanja sugestivna; (5) da i je redosled pitanja logican.



5.2. UZORKOVANJE

U anketnim istrazivanjima uzorak predstavlja podskup ispitanika koji se izdvajaju iz Sireg skupa koji zovemo popu-
lacija. Prakticno, uzorak je mala grupa ljudi/korisnika koji se biraju iz vece grupe. Cilj uzorka je da nam pruzi informacije o
celokupnoj grupi kojoj uzorak pripada, a da pritom ne trosimo resurse ispitivanjem citave populacije. Na primer, ako zelimo
saznati Sta korisnici misle o portalu E-uprava, mozemo ispitati odredeni broj korisnika umesto da ispitamo sve. Korisnici koji
su izabrani da ucestvuju u istrazivanju cine uzorak, a informacije koje dobijamo od njih pomazu da se stvori slika o tome sta
celokupna grupa korisnika u proseku misli o portalu E-uprava. Dakle, uzorak je mali deo vece grupe i kao takav on se pazljivo

bira kako bi pruzio reprezentativne informacije o celokupnoj populaciji.

Uzorkovanje je proces odabira uzorka iz populacije. Postoje dva osnovna pristupa uzorkovanju: namerni i sluca-
jni uzorak. Namerni uzorak podrazumeva svesno odabiranje odredenih ispitanika na osnovu specificnih karakteristika ili
kriterijuma. Ovaj pristup omogucava istrazivacima da biraju ispitanike koji su od interesa za istrazivanje. Namerni uzorci u
istrazivanjima javne administracije najcesce ukljucuju razlicite grupe kao sto su zaposleni u administraciji, rukovodioci sluzbi,
ili gradani/korisnici odredenih usluga ili aplikacija. Slucajno uzorkovanje, s druge strane, bazira se na slucajnom odabiru
ispitanika iz populacije. Ovaj pristup omogucava svakom pojedincu u populaciji da ima jednaku Sansu da bude ukljucen u
uzorak. Slucajni uzorak je kljucan kada je cilj dobiti reprezentativne rezultate za celokupnu populaciju. Ovaj pristup obe-
zbeduje objektivnost i smanjuje pristrasnost u odabiru ispitanika. Uzorkovanje u anketnim istrazivanjima predstavlja kljucni
korak u obezbedivanju validnih i relevantnih rezultata. Odluka izmedu namernog i slucajnog uzorkovanja zavisice od ciljeva

istrazivanja i specificnosti populacije koja se proucava u kontekstu javne administracije.

U konkretnom slucaju, ispitivanje korisnika o percepciji kvaliteta usluga javne administracije najverovatnije ce se
obavljati tako sto ¢e anketni upitnik stajati na nekom vidnom mestu unutar organa javne uprave i gde ce korisnici biti upuceni
od strane zaposlenih da sami uzmu upitnik, popune ga i ubace u za to predvideno mesto. Takode, opcija je da napravite upi-
tnik na nekoj onlajn platformii da zatim generisite QR kod za taj upitnik. 0dstampajte QR kod i postavite ga na uocljivo mesto,
tako da korisnici mogu da ga skeniraju svojim telefonima i zatim samostalno popune upitnik. Situacija kada korisnici sami
uzimaju upitnik i samostalno ga popunjavaju naziva se anketa sa samostalnim popunjavanjem (self-administered survey).
U slucaju kada ljudi samostalno i dobrovoljno odlucuju da li zele da popune upitnik ili ne govorimo o dobrovoljnom uzorku
(voluntary sampling ili self-selection). Ova vrsta uzorka podrazumeva da pojedinci sami donose odluku da li Zele ili ne da se

ukljuce u istrazivanje.



5.3. PODSETNIK

Pre nego Sto zapocnete anketno istrazivanje, budite sigurni da ste:

V" jasno definisali svrhu ankete, da znate sta Zelite da saznate i kako cete koristiti uvide dobijene istrazivanjem;
pregledali istrazivanja koja su radena na slicnu temu;
odabrali tip pitanja koji odgovara vasim hipotezama i indikatorima;

formulisali pitanja na nepristrasan, neutralan i lako razumljiv nacin;

AN N NN

uradili pilot studiju.

5.4. ANKETNI UPITNIK

Dragi gradani,

Vase misljienje na m pomaze da bolje razumemo potrebe i ocekivanja korisnika usluga javne admini-
stracije i da u skladu sa njima unapredimo nas rad. Molimo Vas da iskreno odgovorite na pitanja pred Vama.
Vasi odgovori su potpuno anonimni, a popunjavanje upitnika ne bi trebalo da traje duze od 3 do S minuta.
Hvala Vam sto ste odvojili vreme kako biste nam pomogli da poboljsamo kvalitet rada javne administracije.

Vrsta usluge koju ste trazili:

Da li ste uslugu potrazivali kao fizicko ili pravno lice? 1) Fizicko lice; 2) Pravno lice; 3) Ne Zelim da odgovorim

1. Pol: 1) Zenski; 2) Muski: 3) Ne zelim da odgovorim

2. Koliko imate godina: 1) Upisati broj ; 2) Ne Zelim da odgovorim
3. Datum posete:

4. Institucija:

5. Sluzba/0Odsek:

6.

7.

8.

Vreme cekanja da budete primljeni:




9. Na skali od 1do 5, gde je 1 ne slazem se uopste, a 5 slazem se u potpunosti, u kojoj meri se slazete sa

sledecim izjavama:
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SluzZbenici imaju
savremenu opremu za pruzanje 1 2 3 4 S 99
usluga.
Sluzbenici izgledaj
uzZ en|c'| izgledaju | ) 3 4 c a9
profesionalno.
Sluzbenici se prema strankama
ophode sa uvazavanjemi 1 2 3 4 S 99
postovanjem.
Prist | '
I’IS. up uslugama je | > 3 A c 99
jednostavan.
Proced tvarivanj
roce uré z.a ostvarivanje | . 3 A c a9
usluga je jednostavna.
Proced tvarivanj
rocedura z? o§ varivanje 1 5 3 4 c ag
usluga je jasna.
Obrasci i formulari su jasni i
. 1 2 3 4 S 99
lako razumljivi.
Osecam se bezbedno
e 1 2 3 y 5 99
kontaktu sa sluzbenicima.
Sluzbenici su ljubazni
e | 2 3 4 5 99
prema strankama.

SADRZAJ
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Sluzbenici imaju neophodna znanja i
" . 1 2 3 4 5 99
vestine za pruzanje usluga.
Sluzbenici tivisani d
uzbenici su motivisani da pomognu | 5 3 A c a9
strankama.
Slusbeniciimaiu i d
uzbenici |ma!UJza.sne.o govore na 1 5 3 4 c ag
moja pitanja.
Sluzbenici pruzaju usluge u ocekiva-
: 1 2 3 4 5 99
nom vremenskom okviru.
Sluzbenici daniirad k
uzbenici su Pouz a'nllra e onako | 5 3 A c a9
kako je propisano.
Sluzbenici obavestavaju strank
uzZ §n|C|o a'ves aYajLiS ranke 1 5 3 4 c ag
direktno, jasno i tacno.
Sluzbenici posvecuju paznju svakoj
. 1 2 3 4 S 99
stranci ponaosob.
Sluzbenici uvazavaju i u potpunosti
, 1 2 3 4 5 99
razumeju potrebe stranaka.

Da li je nacin na koji ste dobili uslugu ispunio Vasa ocekivanja?

Uopste nije
Uglavnom nije
Niti nije, niti jeste
Uglavnom jeste

U potpunosti jeste

o W

Ne znam

SADRZAJ




2)
3)
4)
5)
6)

2)
3)
4)
5)
6)
7)
8)
9)

Na skali od 1 do 5, gde je 1 uopste nisam zadovoljan, a 5 u potpunosti sam zadovoljan, koliko ste zadovoljnl

ukupnim iskustvom pruzanja usluge?
Uopste nisam zadovoljan

Uglavnom nisam zadovoljan

Niti sam nezadovoljan, niti sam zadovoljan
Uglavnom sam zadovoljan

U potpunosti sam zadovoljan

Ne znam

*Ukoliko ste zaokruzili 1ili 2, koji je najvazniji razlog zbog koga ste bili nezadovoljni?
Sluzbenici se nisu trudili da mi obezbede uslugu

Sluzbenici se nisu ljubazno ophodili prema meni

Sluzbenici nisu imali dovoljno znanja da mi pruze uslugu

Sluzbenici su bili tehnicki lose opremljeni

Sluzbenici su bili previse spori u pruzanju usluge

Sluzbenici me nisu tretirali pravedno

Sluzbenici me nisu informisali o tome koji je organ nadlezan za pruzanje trazene usluge
Imao sam osecaj da zele da im ponudim novac ili poklon kako bi mi pruzili uslugu

Neki drugi razlog, navedite koji:

Na koji nacin biste najpre unapredili pruzanje usluga?

Da li imate neke preporuke za nas na osnovu Vaseg iskustva?




5.5. OBRADA|ANALIZA PODATAKA

Obrada i analiza prikupljenih podataka predstavlja kljucnu fazu istrazivanja i obezbeduje pouzdani temelj za donose-
nje informisanih zakljucaka, uvida i odluka. Na trzistu trenutno postoji veoma Siroka ponuda statistickih programa: SAS,
MATLAB, R, STATA, PYTHON, EXCEL, SPSS samo su neki od njih. Takode, pojedini istrazivaci (posebno oni sa nedovoljnim
nivoom znanja iz statisticke obrade podataka) sve vise koriste onlajn platforme za kreiranje upitnika i deskriptivnu ana-
lizu podataka. Najzastupljenije na trzistu su Typeform, SurveyMonkey, Google Forms, Qualtrics i Survey Sparrow. Ipak, kada
govorimo o programima za statisticku obradu podataka, svaki od njih ima svoje prednosti i mane i, sto je jos vaznije, razlicite

nivoe kompleksnosti i zahtevnosti.

Zatim slede koraci koji se odnose na statisticku analizu i koja moze biti deskriptivnog i inferencijalnog karaktera.
Kako sam naziv govori, deskriptivne statisticke analize, kao Sto su mere centralne tendencije (srednja vrednost, medijana,
mod), mere disperzije i frekvencijska raspodela, sluze da se opisu dobijenu podaci. Na primer, deskriptivna statisticka analiza
pruza podatke o tome kojom srednjom vrednoscu (na skali od 1 do 5) korisnici usluga ocenjuju ljubaznost sluzbenika u javnoj
administaciji ili koje je prosecno vreme Cekanja u redu. Takode, deskriptivna analiza omogucava i saznanje o tome sta korisni-
ci usluga smatraju najznacajnijim razlogom za nezadovoljstvo uslugama javne administracije. Sve ove analize smatraju se

osnovnim i esto nisu dovoljne za donosenje pouzdanih sudova jer im nedostaju dodatna saznanja iz inferencijalne statistike.

Inferencijalna statistika pruza dublje razumevanje podataka i robusnije statisticke uvide koji se najcesce izrazavaju
u formi statisticke znacajnosti. Ona se bitno razlikuje od deskriptivne statistike koja uglavnom samo opisuje i predstavlja po-
datke. Razlicite analize inferencijalne statistike, bilo da se radi o testiranju hipoteza (hypothesis testing), intervalu poverenja
(confidence interval) ili regresionoj analizi (regression analysis), omogucavaju istrazivacu da donosi zakljucke sa znacajnim
stepenom pouzdanosti. Na primer, podaci mogu ukazivati na visok nivo zadovoljstva korisnika odredenom uslugom javne
administracije (visoki procenti pozitivnih ocena za usluge izdavanje li¢nih dokumenata u odnosu na druge slicne usluge], sto
bi verovatno kod svakog istrazivaca budilo radoznalost i motivisalo ga da postavlja sledeca pitanja: Kako i koliko se ocene ove
usluge razlikuju od drugih usluga? Zasto je ova usluga ocenjena bolje od drugih? Koji su aspekti usluge najvise doprineli pozi-
tivnom iskustvu korisnika? U kojoj i kakvoj vezi su obrazovanje korisnika i visina ocene? U kojoj i kakvoj vezi su duzina cekanja
na pruzanje usluge i visina ocene? Upravo inferencijalnim statistickim analizama dobijaju se odgovori na ova, ali i na mnoga
druga vazna pitanja koja istrazuju specificne odnose izmedu varijabli i omogucavaju statisticki pouzdane generalizacije sa

uzorka na posmatranu populaciju.



Posebno vazno pitanje koje dolazi na kraju analize podataka jeste kako informacije koje se dobiju istrazivanjem pre-
tvoriti u uvide o tome kako unaprediti usluge javne administracije. Ukoliko podaci iz istrazivanja ukazuju na nisku prosecnu
ocenu ljubaznosti zaposlenih, ovo moze posluziti kao smernica za unapredenje mekih vestina sluzbenika. Sa druge strane,
ukoliko korisnici usluga daju nisku ocenu stepenu motivisanosti zaposlenih, onda bi trebalo kreirati dodatne podsticaje za
uvecanje motivacije zaposlenih. Istrazivanje moze otkriti da je profesionalnost i ljubaznost zaposlenih na visokom nivou, ali
da su korisnici nezadovoljni komplikovanim i nejasnim procedurama. Ovakvi uvidi mogu unaprediti alokaciju resursa unutar
javne administracije, tako Sto bi se fokus sa obuka zaposlenih, u ovom konkretnom primeru, premestio na pojednostavljiva-

nje procedura.



6.KVALITATIVNI ISTRAZIVACKI DIZAJN

Kvalitativni istrazivacki dizajn fokusiran je na dublje razumevanje i analizu stavova ispitanika, kao i njihovu refleksiju
oko izvora i porekla tih stavova. Dok se kvantitativnim istrazivackim metodama prikupljaju podaci koji se pretvaraju u mer-
ljive, numericke podatke u vidu procenata, proseka i slicnih statistickih vrednosti, kvalitativno istrazivanje usmereno je na
razumevanje iskustava, percepcija i ponasanja ispitanika, sa namerom da se pronikne u odgovore “kako se i zasto” stavovi
ispitanika javljaju i oblikuju, umesto “koliko” su oni rasprostranjeni u nekoj populaciji. Ipak, iako se kvantitativni i kvalita-
tivni dizajn mogu koristiti potpuno autonomno, oni cesto mogu biti uposleni u okviru istog istrazivackog poduhvata zaje-
dno (mesoviti istrazivacki dizajn). U tom slucaju, ukoliko kvantitativnim istrazivanjem utvrdimo da su ispitanici nezadovoljni
procedurama u nekom organu javne uprave, kvalitativnim istrazivanjem mozemo saznati koji su to aspekti procedura koji
frustriraju korisnike, kao i da saznamo zasto ih bas to frustrira. Najcesce metode i tehnike za prikupljanje podataka u kvali-
tativnim studijama su intervju, fokus grupe i analiza sadrzaja. Analiza kvalitativnih podataka je zasnovana na drugacijoj logici
zakljucivanja od kvantitativne s obzirom na to da se ne radi o merljivim podacima iz kojih je moguce objektivno (statisticki)
testirati hipoteze, vec se radi o analizi koja je vise pod uticajem subjektivnih istrazivackih perspektiva, znanja i analitickih

sposobnosti istrazivaca, sto ne umanjuje njenu pouzdanost niti valjanost, ve¢ samo donosi jedan drugaciji kvalitet.

6.1. INTERVJU

Intervju kao kvalitativna tehnika prikupljanja podataka predstavlja vazan istrazivacki alat u istrazivanjima u javnoj
administraciji, pre svega omogucavajuci istrazivacima da dublje razumeju i analiziraju slozene aspekte upravljanja, admi-
nistrativnog ponasanja, procesa donosenja odluka, kreiranja javnih politika. Takode, intervjui se koriste i za razumevanje i
analizu korisnickog iskustva (customer experiencel, kao i potreba drugih zainteresovanih strana. Ipak, vazno je napomenuti
da je intervju najucinkovitije koristiti u istrazivanjima sa donosiocima odluka (interni donosioci odluka, kao Sto su Sefovi
odeljenja i odseka u organima javne uprave, ili eksterni donosioci odluka, kao Sto su privrednici, investitori, eksperti). Intervju
podrazumeva direktnu komunikaciju izmedu istrazivaca/intervjuera i intervjuisanog, koji se vodi postavljanjem prethodno
definisanih pitanja ili tematskih celina. Postoji nekoliko tipovi intervjua koji se prevashodno razlikuju prema stepenu slobode
intervjuera tokom procesa intervjuisanja. Strukturirani intervju podrazumeva da su pitanja i njihov redosled predefinisani i
intervjuer ne sme ni na koji nacin da menja strukturu, redosled, niti nacin formulacije pitanja. Intervjuer ne sme ni da posta-

vlja potpitanja koja bi se mogla spontano javiti na osnovu toka intervjua.



Ovaj tip intervjua je najprimenljiviji kada vise intervjuera radi na projektu, pa je neophodno obezbediti uniformni
pristup za svakog ispitanika kako bi se uvidi mogli standardizovati i kako bi svi ispitanici imali isti ispitivacki tretman.
Na ovaj nacin se omogucava nepristrasni analiticki proces poredenja odgovora razlicitih ispitanika prema istom kljucu.
Polustrukturirani tip intervjua je nesto fleksibilniji od strukturiranog intervjua jer iako intervjuer ima unapred pripremljena
pitanja postoji sloboda da se ona tokom razgovora prilagodavaju, kao i da se postavljaju potpitanja i menja redosled kako
se dinamika intervjua razvija. Poslustrukturirani intervjui su posebno prodorni jer ispitanici osecaju vecu slobodu da podele
svoja iskustva, s obzirom na to da nisu ograniceni strogim obrascima odgovora. Takode, oni omogucavaju intervjueru da
prilagodi pitanja spontanitetu razgovora ali i karakteristikama ispitanika, Sto za rezultat moze imati povecanu relevantnost
i vrednost dobijenih informacija. Nestrukturirani intervju nije zasnovan na unapred definisanim pitanjima, vec vise na
unapred pripremljenim temama, tako da je razgovor po svojoj strukturi slobodan i otvoren, aistrazivac se oslanja na spontane
odgovore ispitanika kako bi sto dublje istrazio temu od interesa. Uobicajeno je da se nestruktuirani intervju cesce sprovodi
kada je rec o temama o kojima intervjuer nema dovoljno saznanja, tako da na ovaj nacin kroz razgovor prikuplja inicijalne
informacije od ispitanika. Takode, vazno je zapamititi da ovo nije nepripremljen i lezeran razgovor, vec jedan ozbiljno zahtevan

nacin prikupljanja podataka koji trazi izuzetnu posvecenosti i prisutnost intervjuera.

Kada se radi o instrumentu za intervju, vazno je napomenuti da se za razliku od anketnog istrazivanja u intervjuu
insistira na otvorenim pitanjima koja podsticu ispitanike da daju kompleksnije, elaborativnije i duze odgovore. Radi daljeg i

dubljeg saznanja o stavovima istpitanika, koriste sa razliciti komunikacioni podsticaji:

V" Mozete li mi nesto vise reci o tome?
V' Zasto tako mislite?

V' Zasto je to dobro, a zasto je to lose?
v’ Sta mislite, zasto je to vazno?

v" Dajte mi neki primer.

Uvodni deo intervjua je veoma vazan jer on sluzi da se ispitanici “opuste” i da se kroz upoznavanije sa temom i
ciliem intervjua, kao i sa intervjuerom, dovedu u psiholosko stanje u kojem je moguca otvorena i neposredna komunikacija.
Nakon uvoda, intervjuer najcesce postavlja nekoliko pitanja za otvaranje komunikacije i potom prelazi na kompleksnija i za
istrazivanje korska pitanja. Na kraju intervjua, dobro je pitati intervjuisanog da li ima nesto da doda, odnosno da li je nesto
intervjuer propustio da pita.



6.1.1. PODSETNIK

Pre istrazivanja jasno definisite:

v
v
v

svrhu intervjua, odnosno saznanja do kojih Zelite da dodete;

potencijalne ispitanike koji mogu svojim odgovorima da vam daju uvide koji su vam potrebni;

tip intervjua shodno istrazivackim ciljevima, nivou znanja, informacijama koje imate o temi i shodno ispitaniku i
njegovim karakteristikama;

formulaciju pitanja i njihov redosled;

potencijalna potpitanja.

6.1.2. OSNOVA ZA RAZGOVOR/INTERVJU SA RUKOVODIOCIMA SEKTORA

1. Kako Vi vidite rad Vase uprave?
Potpitanje 1: Cime ste posebno zadovoljni?
Potpitanje 2: Cime niste toliko zadovoljni?

Potpitanje 3: Zasto je stanje takvo prema Vasem misljenju?

2. Dali ste dobijali prituzbe na rad sluzbenika u Vasem sektoru?
Potpitanje 1: Cega su se ticale te zalbe?

Potpitanje 2: Prema Vasem misljenju, sta je potrebno uraditi kako bi se unapredilo to na sta se korisnici zale?

3. Kako Vas sektor trenutno pristupa strucnom usavrsavanju zaposlenih?
Potpitanje 1: Kako identifikujete i procenjujete potrebe za strucnim usavrsavanjem zaposlenih u Vasem sektoru?
Potpitanje 2: Da li obavljate razgovor sa zaposlenima ili radite evaluacije?
Potpitanje 3: Kako Vam se Cini motivisanost i zainteresovanost zaposlenih da se dodatno strucno usavrsavaju?
Potpitanje 4: Da li zaposleni pokazuju motivaciju da se struc¢no usavrsavaju?

Potpitanje 5: Da li postoje neki podsticaji za zaposlene da se strucno usavrsavaju?

4. Koje vrste obuka su zaposleni u Vasem sektoru najcesce prolazili?
Potpitanje 1: Koliko ste zadovoljni efektima tih obuka?
Potpitanje 2: Na koji nacin pratite efekte obuka zaposlenih na obavljanje poslova svog radnog mesta?



5. Prema Vasem misljenju, koje obuke su najvise potrebne zaposlenima v Vasem sektoru?
Potpitanje I: Zasto bas te obuke?
Potpitanje 2: Koji nivo obuka smatrate neophodnim? (ABC, srednjeg nivoa, napredne obuke)

j
j v
Potpitanje 3: Sta ocekujete da te obuke unaprede u poslovanju Vaseg sektora?
Potpitanje 4: Da li imate jos neke obuke na umu?

)

Potpitanje 5: Kako vidite potrebu za unapredenjem mekih vestina (soft skills) zaposlenih?

6. Da li smo propustili nesto vazno kada je rec o obukama, motivisanosti i strucnom usavrsavanju zapo-

slenih u Vasem sektoru?

6.1.3. OSNOVA ZA RAZGOVOR/INTERVJU SA PREDSTAVNIKOM KOMPANIJE'

1. Kako ste zadovoljni dosadasnjim poslovanjem Vase kompanije u nasoj opstini?

2. Kako biste opisali trenutnu saradnju izmedu Vase firme i opstinske uprave Apatin?
Potpitanje 1: Cime ste posebno zadovoljni?

Potpitanje 2: Cime ste posebno nezadovoljni?

3. Kako vidite aktivnost opstinske uprave Apatin u pruzanju informacija i podrske lokalnim preduzecima?

Potpitanje 1: U kojim aspektima mislite da je potrebno dodatno unapredenje rada opstinske uprave?

4. Postoje li odredene administrativne procedure koje biste predlozili da se optimizuju ili pojednostave?

Potpitanje 1: Kako bi one doprinele kompanijama koje posluju u nasoj opstini?

5. Kako ocenjujete nivo strucnosti i znanja sluzbenika opstinske uprave u oblasti koja je relevantna za
poslovanje vase kompanije?

Potpitanje: Kako ocenjujete nivo ljubaznosti sluzbenika opstinske uprave tokom vasih poslovnih interakcija?

1. Intervjuer bi trebalo da bude dobro pripremljen za razgovor, tako da zna osnovne informacije o firmi
(koja je osnovna delatnost, koliko dugo kompanija postoji, okvirni broj zaposlenih, trend razvoja poslednjih godina i slicno).



Kada biste morali da izaberete jednu stvar koju bi opstinska uprava trebalo da uradi kako bi unapredila
poslovnu klimu u Apatinu, sta bi to bilo?
Potpitanje: Kako mislite da bi to unapredilo poslovnu klimu u Apatinu?

Za kraj, koje biste konkretne savete ili preporuke imali za unapredenje saradnje izmedu privatnog se-
ktora i opstinske uprave Apatin?

Da li smo mozda propustili da postavimo neko pitanje ili da 0 necemu razgovaramo?

6.2. FOKUSGRUPNO ISPITIVANJE

Fokus grupa je tehnika koja po svojoj logici lici na intervju sa vise ucesnika istovremeno, ali zapravo ima potpuno

drugaciju logiku regrutacije ucesnika, drugaciju dinamiku interakcije intervjuisanih i drugaciju logiku zakljucivanja. U pitanju

je prikupljanje kvalitativnih podataka putem grupnog diskutovanja u kome ucesce uzimaju prema odredenim kriterijumima

selektovani ucesnici. Uobicajeno je da u fokusgrupnom istrazivanju ucestvuje izmedu 6 i 12 ispitanika u zavisnosti od opsezno-

stii planiranog broja pitanja. Fokus grupe su korisne za istrazivanje misljenja, stavova, iskustava, navika i percepcija ucesnika,

ali, za razliku od intervjua, one unose jednu novu dimenziju, a to je medusobna interakcija stavova ispitanika. U intervjuu

se razmena izmedu intervjuera i intervjuisanog odvija u neutralnom kontekstu koji intervjuer u potpunosti kontrolise sa

idejom da nista od spoljasnjih stimulusa ne utice na intervjuisanog. Za razliku od toga, cilj fokusgrupnog ispitivanja je da se

utvrdi sta se desava sa stavovima u interakeciji razlicitih ucesnika. U kontekstu istrazivanja u javnoj administraciji, fokus grupe

su najucinkovitije za dublje razumevanje perspektive gradana kao korisnika usluga javne administracije, kao i zaposlenih

sluzbenika u javnom sektoru.

Fokus grupe se organizuju kroz nekoliko koraka:

1.

Definisanje teme fokusgrupnog istrazivanja - neophodno je dobro razmisliti i definisati sta se fokusgrupnim
istrazivanjem Zeli saznati i zasto je do tog saznanja bolje doci kroz fokusgrupnu interakciju nego putem inte-
rvjua ili ankete.

Formulisanje pitanja za fokusgrupno ispitivanje - ukoliko u fokus grupi ucestvuje 6-8 ispitanika, a na raspo-
laganju je 90 minuta, nije moguce postaviti vise od 8-10 pitanja na koja ispitanici treba da daju elaborativan
odgovor.



3. Defnisanje kriterijuma za ucestvovanje u fokus grupi - jedna od najvaznijih stvari u fokusgrupnom istrazivanju
je selekcija i regrutacija ucesnika. Kriterijumi za ucestvovanje zavise iskljuivo od cilja istrazivanja i potrebnih
uvida. Ukoliko je cilj istrazivanja da se sazna zasto korisnici usluga lose ocenjuju efikasnost sluzbe Poreske
uprave Beograd, onda bi u fokus grupu trebalo ukljuciti one korisnike koji su u upitniku za ocenjvanje rada (do
1do 5) dali ocenu manju od 3. Ili, na primer, ukoliko nalazi iz anketnog evaluacionog istrazivanja pokazuju da su
korisnice vise od korisnika nezadovoljne ljubaznoscu zaposlenih u opstini Vozdovac, onda je dobro organizovati
fokus grupu sa Zenama i muskarcima odvojeno i analizirati da li je rec o objektivno drugacijem tretmanuiili o
drugacijoj percepciji istog tretmana.

4. Pripremiti prostoriju u kojoj e se fokus grupa odrzati.

5. Pripremiti moderatora da vlada temom i pitanjima koja ce biti postavljena. Uloga moderatora je da dobrim
vodenjem fokus grupe prevazide psiholosku barijeru kod ucesnika i da ih podstakne da daju iskrene odgovore

B. Kako se fokus grupe po pravilu snimaju, neophodno je da ucesnici popune izjavu saglasnosti (consent form).
Jako je vazno da se snimak fokus grupe koristi iskljucivo od strane istrazivaca i da se nakon obrade obrise ili
klasifikuje na neko pouzdano i poverljivo mesto. Sve ovo se radi zbog zastite anonimnosti, tako da se niti u
jednoj fazi pisanja izvestaja ne sme otkriti identitet ucesnika.

6.2.1. PODSETNIK

V" jasno definisite ciljeve istrazivanja i istrazivacko pitanje koje Zelite da istrazite kroz fokusgrupno ispitivanje;

<\

identifikujte ciljnu grupu koja ce vam omoguciti da dodete do potrebnih uvida;

<\

pazite da velicina grupe bude odgovarajuca (obicno izmedu 6 i 12 ucesnika) kako bi se omogucila efikasna inte-
rakcija i kako biste stigli da postavite sva pitanja;

odaberite iskusnog moderatora koji ce voditi grupu;

pripremite vodic za fokus grupu koji ¢e sadrzati pitanja i teme;

proverite tehnicku opremu (diktafone/mikrofone);

pripremite materijale kao Sto su papiri i olovke;

obezbedite pice i “grickalice” za ucesnike (pomaze uklanjanju psiholoske barijere);

RN NN

pripremite obrazac za pristanak koji ucesnici potpisuju pre ucesca u fokus grupi.



6.2.2. VODIC ZA FOKUS GRUPU SA SLUZBENICIMA JAVNE ADMINISTRACIJE

1. Kako ste zadovoljni uslugama koje Vas sektor pruza gradanima?
Potpitanje 1: Sta je dobro u radu Vaseg sektora?

Potpitanje 2: Sta moze da bude znagajno bolje?
2. Kako biste opisali trenutne izazove u pruzanju usluga gradanima?
3. Koje vestine ili znanja smatrate kljucnim za unapredenje kvaliteta pruzenih usluga?

4. Kako biste ocenili obucenost Vasih kolega sluzbenika u sektoru u kojem radite?
Potpitanje 1: Prema Vasem misljenju, da li postoje neke stvari koje bi mogle da se unaprede? Neka posebna
znanja ili vestine?
Potpitanje 2: Kog nivoa bi te obuke trebalo da budu? (ABC, srednjeg nivoa, napredne)

5. Kako ste zadovoljni trenutnim nivoom kvaliteta usluga koje Vi pruzate gradanima?
Potpitanje 1: Zasto tako mislite?

Potpitanje 2: Sta moze da bude bolje u Vasem radu?

6. Koliko ste zadovoljni Vasim nivoom obucenosti da pruzate usluge gradanima?
Potpitanje 1: Koje stvari mislite da bi prvo trebalo da unapredite?
Potpitanje 2: Sta je drugo sto biste voleli da unapredite?
Potpitanje 3: Da li postoji neka stvar koju vam korisnici zameraju, a za koju mislite da nema potrebe da se una-

preduje (ili nema smisla)?
7. Dali postoje odredene situacije u kojima se osecate nesigurno ili nedovoljno pripremljeno prilikom komu-

nikacije ili pruzanja usluga korisnicima?

Potpitanje 1: Da li bi neka obuka ili strucno usavrsavanje u tom smeru bilo od koristi?



8. Sta je Va utisak na osnovu ovog danaénjeg razgovora? Koje obuke su najpre potrebne sluzbenicima u ja-

vnoj administraciji?

9 Da lismo mozda propustili da postavimo neko pitanje ili da o necemu razgovaramo?

6.2.3. VODIC ZA FOKUS GRUPU SA KORISNICIMA USLUGA JAVNE ADMINISTRACIJE

1. Kakvo je bilo Vase iskustvo prilikom poslednje posete opstini Stari grad?
Potpitanje 1: Cega se prvo secate? Sta vam je od utisaka ostalo najupecatljivije?
Potpitanje 2: Sta je bilo pozitivno &to biste izdvojili?

Potpitanje 3: Sta biste negativno izdvojili?

2. Kako biste opisali Vase utiske o ljubaznosti zaposlenih u opstini Stari grad?
Potpitanje 1: Opisite situaciju kada su zaposleni bili neljubazni.
Potpitanje 2: Imate i jos neki primer?
Potpitanje 3: Na koji nacin zaposleni informisu korisnike kada im nesto nije jasno? Prema Vasem misljenju, ko-

liko se trude da informacije predstave jasno i razumljivo?

3. Kako biste opisali Vase utiske o profesionalnosti zaposlenih u opstini Stari grad?
Potpitanje 1: U kojoj situaciji ste to primetili? Prepricajte nam u kratkim crtama.
Potpitanje 2: Sta mislite da je potebno prvo uraditi da bi usluga bila profesionalnija?

4. Kako biste opisali Vase utiske o strucnosti zaposlenih u opstini Stari grad?
Potpitanje 1: U kojoj situaciji ste to primetili?

5. Kakva su Vasa iskustva sa procedurama prilikom koriséenja usluga u opstini Stari grad?
Potpitanje 1: Koliko su procedure jasne i jednostavne za gradane?



6. Kako biste ocenili brzinu resavanja vasih zahteva / pruzanja usluga od strane zaposlenih u opstini Stari
grad?
Potpitanje 1: Da li imate predlog kako da se poboljsa efikasnost pruzanja usluga u opstini Stari grad?

7. Kakva poboljsanja biste zeleli da vidite u nacinu pruzanja usluga u opstini Stari grad? Imate li neke predloge
i sugestije?

8. Sta je Vas utisak na osnovu ovog danasnjeg razgovora? U kojim aspektima najpre treba unaprediti rad
sluzbenika u opstini Stari grad?

9. Da lismo mozda propustili da postavimo neko pitanje ili da o necemu razgovaramo?

6.3. OBRADA PODATAKA

Obrada podataka u kvalitativnim istrazivanjima, kao sto su intervjui i fokus grupe, zahteva drugaciji pristup od kva-
ntitativnih metoda obrade podatka jer je sama priroda podataka drugacija. Dok se u kvantitativnim istrazivanjima prikupljaju
i obraduju podaci koji su numericke prirode, u kvalitativnim istrazivanjima se prikupljaju podaci koji su tekstualni. Obrada
podataka u kvalitativnim istrazivanjima podrazumeva analizu sadrzaja, odnosno analizu onoga sto ispitanici misle, osecaju,
govore, kao i znacenja koja pridaju fenomenima od interesa za istrazivaca. Upravo zbog toga sto u kvalitativnim istrazivanjima
nema kvantitativnih i ,objektivno” merljivih podataka, uloga istrazivaca u interpretaciji i tumacenju znacenja iskaza ispitanika
veoma je vazna. Kada je rec o prednostima i manama uvida dobijenih kvalitativnom analizom, glavna prednost je svakako

dubina tumacenja, dok je mana sto se, usled manjeg broja ispitanika, nalazi iz ovih studija teze generalizuju.

Postupak obrade najcesce zapocinje transkripcijom snimljenih intervjua ili fokus grupa. Po svojoj formi transkripcija
moze biti doslovna (pise se sve kako je receno) ili parafrazirana. Nakon toga se vrsi tematsko segmentiranje teksta prema
oblastima od interesa za istrazivaca i formiraju se tematski blokovi. Na primer, jedan tematski blok se moze odnositi na meke
vestine zaposlenih u javnoj administraciji, drugi na njihovu strucnost, treci na njihovu motivaciju, cetvrti na tehnicku opremu
kojom raspolazu. Ova faza je veoma vazna jer pomaze u organizaciji podataka i identifikaciji kljucnih tema. Zatim sledi faza
kada se tekst kodira na taj nacin da se odredeni narativi kategorisu po slicnosti shodno tematskom bloku kome pripadaju.
Povezivanjem tih kategorija i tumacenjem njihovog znacenja unutar odredenih tematskih blokova, nastaju uvidi koji omo-
gucavaju zakljucivanje. Prikazivanje tih uvida u izvestaju najcesce podrazumeva i prikazivanje citata (anonimno) ili primera

koji bi trebalo da podrze iznete tvrdnje.



Uvid 1

Rukovodioci sektora isticu da zaposleni nakon nekoliko godina provedenih u javnoj administraciji pocinju da gube
motivaciju i da su posledicno manje efikasni i ljubazni. Takode, isticu da oni licno nisu prosli niti jednu obuku koja bi im
obezbedila znanja i vestine kako da motiviSu zaposlene u njihovom sektoru.

,Kod nas je vec postalo pravilo da su zaposleni motivisani i vredni samo prve dve-tri godine, nakon toga jednostavno

kao da im je svejedno. Ja bih voleo da znam kako da im pomognem, ali nikada nisam prosao niti jednu obuku, tako da
se nekako dovijam, ali nije da imam uspeha u tome.”

Kao i u slucaju kvantitativnih podataka, kvalitativne podatke je neophodno pretvoriti u uvide koji daju dovoljno pou-
zdane smernice na koji nacin unaprediti rad javne administracije. Prednost uvida dobijenih iz kvalitativnih studija ogleda se
u tome sto ispitanici u intervjuu/fokus grupi mogu dati detaljne opise celokupnog korisnickog iskustva. Od toga kakva je
procedura, preko toga kakvo je ponasanje sluzbenika i kakva je njihova strucnost, do toga kako su se korisnici osecali prili-
kom potrazivanja odredene usluge. Sve ove informacije mogu pomocdi da se tacno locira u kojoj fazi pruzanja usluge se javlja
problem i da se shodno tome unaprede procedure i/ili unaprede vestine i znanja zaposlenih.



7.1ZVESTAJ 0 REZULTATIMA ISTRAZIVANJA

Pisanje izvestaja o rezultatima istrazivanja poslednja je faza istrazivackog procesa. Izvestaj o rezultatima istrazivanja
najcesce ima dvostruku ulogu: (1) sistematsko sumiranje dobijenih nalaza koji sluze samom istrazivacu; (2) prenosenje dobi-

jenih nalaza i zakljucaka drugim zainteresovanim stranama. Izvestaj bi trebalo strukturirati na sledeci nacin:
e Uvod

U uvodu izvestaja predstavlja se temaistrazivanja (percepcija kvaliteta usluga javne administracije od strane korisni-
ka), odnosno istrazivacko pitanje i njegova relevantnost u kontekstu javne administracije. U ovom delu kratko objasnite kon-
tekst istrazivanja (uvidi za desk analize] kao i vasu istrazivacku motivaciju (unapredenje i struc¢no usavrsavanje sluzbenikal.
Navedite Sta je cilj istrazivanja i na koji nacin Ce istrazivanje doprineti ostvarenju tog cilja (na podacima zasnovane odluke o

tome koje obuke treba sprovesti).
e Metodologija istrazivanja

U delu koji se odnosi na metodologiju istrazivanja neophodno je opisati istrazivacki dizajn. To podrazumeva obja-
Snjenje zasto je izabran odreden pristup (kvantitativni, kvalitativni ili meSoviti), kao i izbor metoda i tehnika za prikupljanje
podataka. Ukoliko se radi o mesovitom istrazivackom dizajnu, kao u koriséenom primeru u ovom prirucniku, trebalo bi na-
vesti kako su se razlicite metode dopunjavale i doprinosile celovitom razumevanju problema. Takode, opisite sve detalje
vezano za prikupljanje podataka: (1) vreme kada je istrazivanje sprovedeno; (2) broj ispitanika u anketi; (3) broj intervjuisanih
ispitanika; (4) broj fokus grupa i ucesnika; (S) instrumente koji su u istrazivanju korisceni (anketni upitnik, osnove za razgovor

u intervjuu i/ili fokus grupu).
e Rezultati istrazivanja

U odeljku koji se odnosi na rezultate istrazivanja predstavljaju se dobijeni podaci iz istrazivanja. Kada je rec o kvanti-
tativnim podacima, oni se vizuelno predstavljaju tabelama i grafikonima. U njima se uglavnom nalaze procenti koji prikazuju
Sta su ispitanici odgovorili na odredena pitanja. Kvalitativni uvidi dobijeni iz intervjua i fokus grupa, kao i odabrani citati, sluze

da se numericki podaci prodube. Sazimanje kvantitativnih i kvalitativnih podataka omogucuje razumevanje celokupne slike.



o Zakljucci

U poslednjem delu izvestaja o rezultatima istrazivanja, na osnovu dobijenih podataka, istrazivac iznosi zakljucke.
U ovom procesu je od presudne vaznosti da istraziva¢ zauzme neutralan stav i da se trudi da podatke interpretira na sto
objektivniji nacin, ali da opet ponudi svoja objasnjenja o tome sta podaci “govore”. U zakljucku je potrebno istaknuti kljucne

nalaze, izloziti nova saznanja do kojih ste dosli i objasniti zasto su ta saznanja vazna u kontekstu javne administracije.

7.1. PRIMER PREDSTAVLJANJA REZULTATA ISTRAZIVANJA

Da li ste uslugu potrazivali kao fizicko ili pravno lice?

Fizicko lice 67%
Pravno lice 31%
Ne zelim da odgovorim 2%

Da li ste uslugu potrazivali kao fizicko ili pravno lice?

B Fizicko lice
B Pravno lice

™ Ne zelim da odgovorim




Na skali od 1do 5, gde je 1 uopste nisam zadovoljan, a 5 u potpunosti sam zadovoljan, koliko ste zadovoljni uku-

pnim iskustvom pruzanja usluge?

Uopste nisam zadovoljan 17%
Uglavnom nisam zadovoljan 28%
Niti sam nezadovoljan, niti sam zadovoljan 16%
Uglavnom sam zadovoljan 20%
U potpunosti sam zadovoljan 16%
Ne znam 3%

Na skali od 1 do 5, gde je 1 uopste nisam zadovoljan, a 5 u potpunosti sam zadovoljan, koliko ste zadovoljni

ukupnim iskustvom pruzanja usluge?

30 28
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16 16
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: n

Uopste nisam Uglavnom Niti sam Uglavnom sam U potpunosti Ne znam
zadovoljan nisam nezadovoljan, zadovoljan sam zadovoljan
zadovoljan niti sam zadovoljan

UCesnici u fokus grupama isticu da je prva stvar koju primete kada udu u opstinu Stari grad mali broj otvorenih
Saltera za rad sa strankama. Ovaj nalaz ukazuje na potrebu za utvrdivanjem razloga zasto je organizacija rada sa strankama
neadekvatna i, posledicno, frustrirajuca za korisnike. Analiza razloga moze voditi ka zakljucku da je u opstini Stari grad neo-

phodna strucna obuka rukovodilaca u domenu organizacije rada Salterskih sluzbi.



,Cim udes i vidi da rade samo dva Saltera, dode ti da izades. Da je neko planirao da rade dva Saltera, valjda ne bi
pravio ovih preostalih Sest. A tada kada je pravljeno na Starom gradu je Zivelo duplo manje ljudi nego danas. Ali eto,

neko je to tako smislio i onda ja cekam sat vremena za nesto sto bih mogao da zavrsim za maksimum 15 minuta’.

Korisnici su u intervjuima naglasili svoje nezadovoljstvo radom zaposlenih u sektoru izdavanja licnih dokumenata
Neki od ispitanika izrazili su frustraciju zbog toga sto su ih sluzbenici uputili na drugo mesto, tvrdeci da su na pogresnom
Salteru, da bi na kraju dobili uslugu na istom mestu gde su prvobitno dosli. Ovaj proces dozivljavaju kao frustrirajuci i nepri-
jatan, jer gube vreme i prisiljeni su da objasnjavaju sluzbeniku sta tacno obuhvata njegova radna duznost. Ovi komentari

korisnika ukazuju na potrebu za dodatnom obukom sluzbenika kako bi bolje razumeli procedure i pruzili efikasniju uslugu
korisnicima.

,Dodem da uzmem licnu kartu, a oni me salju od jednog saltera do drugog. Na kraju, izgubis sat vremena i opet si

tamo gde si krenuo.”

LIznervirao sam se prilicno jer me je sluzbenik poslao na drugi salter iako sam mu lepo objasnio sta mi treba i da je on
taj ko bi trebalo da mi izda uverenje. Medutim, ubedio me je da to tako ne funkcionise, i poslao me je na sprat gde sam
Cekao jos 30 minuta, da bi mi njegova iskusnija koleginica rekla da se vratim kod njega i prenesem mu da mu je ona

rekla da to jeste u opisu njegovog posla. Na kraju sam dobio uverenje, ali sam izgubio vreme i Zivce.”



8.ZAKLJUCAK

U prirucniku je dat opsezan prikaz metoda i tehnika koje se najcesce koriste u istrazivanjima u javnoj administraciji.
Kroz detaljne smernice i prakticne primere, prirucnik omogucava istrazivacima da efikasno sprovode i kombinuju kvantita-
tivne i kvalitativne metode kako bi dobili sveobuhvatan uvid u potrebe i ocekivanja korisnika. Vazno je naglasiti da istrazivaci
U organima javne uprave imaju slobodu da odaberu metodoloski pristup za koji smatraju da najviSe odgovara njihovim
zahtevima. Prikazane metode su predstavljene kao smernice, a korisnici su ohrabreni da prilagode svoj pristup u skladu sa
svojim potrebama. Takode, Zelimo da istaknemo da Nacionalna akademija za javnu upravu (NAJUJ pruza strucnu podrsku
organima/istrazivacima iz organa javne uprave u sprovodenju ovog prirucnika. Strucni tim NAJU dostupan je kako bi pruzio

dodatne informacije, razjasnio nedoumice i pruzio podrsku istrazivacima u efikasnoj primeni preporucenih pristupa.

Podaci dobijeni istrazivanjima mogu pruziti dragocene uvide koji direktno uticu na efikasnost i kvalitet usluga u
javnoj administraciji. Istrazivanjem se mogu identifikovati kljucni aspekti koji zahtevaju paznju rukovodilaca. U odredenim
slucajevima podaci ¢e ukazivati na potrebu za dodatnim strucnim usavrsavanjem zaposlenih sluzbenika. U ovim situacija-
ma, fokus treba da bude na jacanju njihovih znanja, motivacije i mekih vestina kako bi se osigurala bolja usluga gradanima.
S druge strane, istrazivanje moze otkriti nedostatke u postojecim procedurama. Ti uvidi ukazuju na potrebu za optimizacijom
i unapredenjem procesa kako bi usluga bila transparentnija, brza i jednostavnija za gradane. Unapredenje procedura direk-
tno doprinosi povecanju efikasnosti administracije i povecava zadovoljstvo gradana pruzenim uslugama. Stoga, rezultati
istrazivanja sluze kao osnova za donosenje informisanih odluka koje ce unaprediti rad javne administracije, omogucavajuci

joj da bolje sluzi potrebama gradana.



9.PREPORUKE

Na kraju samog prirucnika isticemo nekoliko vaznih preporuka:

Istrazivacke smernice i principi predstavljeni u prirucniku sluze za bolje upoznavanje sa razlicitim aspektima istra-
Zivacke metodologije. Medutim, na istrazivacima je da metode iz prirucnika prilagode specificnostima javne admi-
nistracije i lokalnom kontekstu u kojem se istrazivanje sprovodi.

Prirucnik na nekoliko mesta istice prodornost mesovitog istrazivackog pristupa. To znaci da je preporucljivo kombi-
novanje kvantitativnih i kvalitativnih metoda kako bi se dobila potpunija slika zadovoljstva korisnika i kako bi se
identifikovale kljucne oblasti za unapredenje rada sluzbenika u javnoj administraciji.

Istrazivanje je ucinkovitije ukoliko u obzir uzima perspektive razlicitih aktera. lako se radi o istrazivanju korisnickog
iskustva, u istrazivanju se osim korisnika mogu ukljuciti i zaposleni u javnoj administraciji (rukovodioci sektora i
sluzbenci). Njihovi uvidi doprinose relevantnostii efikasnosti istrazivanja.

Istrazivanja o kvalitetu usluga se mogu sprovoditi tokom cele godine, dok se preseci sa rezultatima istrazivanja mogu
raditi kvartalno. Permanentno istrazivanje zadovoljstva uslugama omogucava pracenje promena tokom vremena i
identifikovanje dugorocnih trendova, kao i evaluaciju efekata stru¢nog usavrsavanja i promene procedura.

S obzirom na to da se radi o inicijalnom uspostavljanju istrazivacke kulture unutar organa javne uprave, razumno
je ocekivati da ce u prvim istrazivackim poduhvatima istrazivackim timovima sa lokala biti potrebna strucna pomoé
u odredenim situacijama. Vazno je da se tada obratite Istrazivackom centru NAJU i da u konsultacijama sa njima

donesete metodoloski ispravne odluke.



SEMATSKI PRIKAZ PROCESA ISTRAZIVANJA
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