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Zahvalnica

Zahvaljujemo se na finanijskoj podrsci koju je obezbjedilo Savezno ministarstvo finansija Republike Austrija
u okviru Programa urbanog partnerstva Svjetske banke - Austrija (UPP). Program koji se provodi od strane
Svjetske banke a koji ima za cilj jacanje kapaciteta lokalnih vlasti u jugoistocnoj Evropi, podrzao je finansiranje
nekoliko proizvoda i aktivnosti u okviru Inicijative za socijalnu odrzivost i uc¢esé¢e gradana (SSCE). Kljucni
doprinos ovom radu dali su:

« Svjetska banka:

Sandra Kdolsky, konsultant za socijalni razvoj (drustvene, urbane, ruralne i globalne prakse fleksibilnosti);
Tamara Nikoli¢, regionalni kontakt za UPP, sluzbenica za operativne poslove (drustvene, urbane, ruralne
i globalne prakse fleksibilnosti); i Sabine Palmreuther, visi operativni direktor, voda UPP tima (drustvene,
urbane, ruralne i globalne prakse fleksibilnosti); Elena Georgieva-Andonovska, stru¢njak za javni sektor
(globalne prakse upravljanja).

« Lokalni konsultanti:

Regionalni konzorcijum za socijalnu odrzivost i angazman ucescée gradana (SSCE), koji djeluje u sedam zemalja
u regionu: Albanija, Bosna i Hercegovina, Hrvatska, Kosovo, Makedonija, Crna Gora i Srbija. Konzorcijum je
predvodio Co-PLAN Institut za razvoj okoline (Albanija) i i2UD - Institut za medunarodni urbanisticki razvoj i
blisko saradivao sa Sest lokalnih gradskih timova: ADT - UdruzZenje za istrazivanje i socijalne inovacije (Bosna
i Hercegovina); GONG - Gradani organizirano nadgledaju glasanje" (Hrvatska); Archis intervencije Pristina
(Kosovo); CSD - Koalicija za odrzivi razvoj (Makedonija); MANS - Mreza za afirmaciju nevladinog sektora (Crna
Gora); NALED - Nacionalna alijansa za lokalni ekonomski razvoj (Srbija).

Program UPP i njegov tim su u velikoj mjeri blisko saradivali i uspostavili partnerstva sa asocijacijama lokalnih
samouprava zemalja partneraiuprava svih gradova i opstina koje ucestvuju u Programu, a ¢ijiangazman i zelja
za znanjem, umrezavanjem i razmjenom iskustva unutar i izvan regiona ucinile su ovaj Program uspjesnim.
Tim bi se takode zahvalio uredu Svjetske banke u Becu, Austriji, kao i relevantnim uredima u Albaniji, Bosni i
Hercegovini, Hrvatskoj, na Kosovu, Makedoniji, Crnoj Gori i Srbiji za podrsku i pomo¢ tokom implementacije
Programa.

Posebno se zahvaljujemo Gradu Tuzla i gradskim javnim preduzecima i ustanovama u Tuzli na ucescu
u istrazivanju i podrsci lokalnim nevladinim organizacijama, Udruzenju za razvoj NERDA i Udruzenju za
istrazivanje i drustvene inovacije ,Analiza, dizajn i transformacija” u zajednickoj realizaciji projekta.







Program urbanog partnerstva

Lokalne samouprave u svijetu se suocavaju sa sve ve¢om potraznjom od strane rastu¢eg urbanog stanovnistva
za pruzanjem osnovne infrastrukture i usluga, za promovisanjem inkluzivhog rasta, prilagodavanjem
klimatskim promjenama i ublazavanjem rizika od katastrofe. lako se razvojni putevi razlikuju zbog regionalnih
i lokalnih varijacija, pojavio se jedan dosljedan obrazac: ekonomski prosperitet najc¢esce se javlja u gradovima.

Gradovi mogu smanijiti siromastvo i prosiritiindividualniinacionalni prosperitet. Vecina ekonomskih aktivnosti
odvija se u gradovima; urbani centri privlace poslovne, trgovinske i druge usluzne djelatnosti te nude gusto
trziste rada s moguénoscéu premjestanja proizvoda na manje udaljenosti, Sto skracuje lanac opskrbe.

Medutim, gradovi u Jugoisto¢noj Evropi (SEE) joS uvijek ne koriste svoj puni potencijal kako bi doprinijeli
ekonomskom napretku i omogudili bolji kvalitet zivota svojim gradanima. Suoceni su s brojnim problemima,
poput klimatskih promjena, prirodnih katastrofa, povecanja globalne konkurencije i finansijske nestabilnosti.
PostojiiprostorzapoboljSanje:onibimogliefikasnijeiskoristitivlastite resurseiposjedovatiogroman potencijal
za energetsku efikasnost. Ove lokalne vlasti se posebno susre¢u sa problemom statusa decentralizacije,
neuskladenosti upravljanja prihodima i rashodima, nepostojanja investicija u infrastrukturu, slabih lokalnih
institucija, slabih mehanizama drustvene odgovornosti, poveane potrebe za borbom protiv korupcije, cestih
smjena u politi¢kim strukturama i sporosti institucionalne reforme.

Kako bi pristupili rjeSavanju ovih problema, Svjetska bankaiVlada Austrije udruzili su se u pokretanje Programa
urbanog partnerstva (UPP) s ciljem jacanja kapaciteta lokalnih vlasti u Jugoisto¢noj Evropi, promovisanja
urbane razmjene i medusobnog ucenja unutar i izvan Evrope, te opremanja lokalnih izabranih sluzbenika,
gradskih celnika i tehnickog osoblja prakti¢nim sredstvima za donosenje odluka i efikasno upravljanje
urbanim razvojem za inkluzivni i odrzivi rast. Mada globalan u svom opsegu, ovaj je program usmjeren na SEE,
ukljucujuci Albaniju, Bosnu i Hercegovinu, Hrvatsku, Kosovo, Makedoniju, Crnu Goru i Srbiju.

UPP Faza |1 (2011-2014) oblikovana je zahtjevima op¢ina i udruzenja lokalnih vlasti, a bila je usmjerena na
klju¢ne dimenzije lokalne uprave, ukljucujuc¢i komunalne finansije, urbano planiranje i upravljanje zemljiStem,
urbano upravljanje/antikorupciju i drustvenu odgovornost. Kroz kontinuirani napor pruzanja prakticnih
alata koji su zadovoljavali stvarne potrebe, faza UPP | postigla je snaznu primjenu opcina u svakom od cetiri
podrucja programa.

UPP Faza Il (2015- 2018) zasniva se na uspjesnoj prvoj fazi i ukljucuje:

|. Sveobuhvatan, trostepenski pristup znanju, ucenju i inovativnosti, kombinujuci:(i) e-ucenje za dijeljenje
globalnog znanja (koje provode lokalni strucnjaci), ukljuc¢ujuci Kampus otvorenog ucenja Svjetske banke;
(i) niz dijaloga medu gradovima za intenzivno vrsnjacko ucenje iz globalnih/regionalnih dobrih praksi; i (iii)
koriStenje prakti¢nih dijagnostickih alata i participativnih procesa.

Il. Aktivnosti izgradnje kapaciteta usmjerene na Cetiri klju¢ne dimenzije od interesa za lokalne vlasti,
ukljucujudi: (i) opcinske finansije; (ii) urbanisticko planiranje i upravljanje zemljistem; (iii) urbano upravljanje/
antikorupciju; i (iv) drustvenu odgovornost.

lIl. Podrska Mrezi udruzenja lokalnih vlasti Jugoisto¢ne Evrope (NALAS) i njenoj E-Akademiji da postanu
rasadnik znanja i e-u¢enja kako bi osigurali protok znanja i uticaja trajnog ucenja izvan UPP-a.

Ciljevi Il faze UPP-a su: (i) povedcati koristenje dijagnostickih alata lokalne uprave i ucvrstiti ih kao dio opéinske
prakse; (ii) prosiriti plan gradanskog uces¢a i izgradnje integriteta i podrzati urbanu elasti¢nost u gradovima
Jugoistocne Evrope; (iii) poticati ukljucivanje razlicitih sluzbi (za finansije, planiranje, tehnickih sluzbi) i civilnog
drustva za integraciju razli¢itih alata i pristupa na lokalnom nivou; (iv) poticati dijalog centralne i lokalne
samouprave radi poboljsanja politika; (v) podrzati lokalne vlasti u provedbi akcionih planova razvijenih u | fazi
UPP-a.; i (vi) iskoristiti partnerstvo za vedi uticaj i doseg.
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Povezivanje horizontalne i drustvene odgovornosti u pruzanju javnih usluga
Uklju¢enost gradana u monitoring i evaluaciju javnih preduzeca i ustanova u Gradu Tuzla

Izvrsni sazetak

Ovaj izvjestaj analizira studiju slucaja povezanosti monitoringa i evaluacije (M&E) i drustvene
odgovornosti u javnim preduze¢ima i ustanovama u Gradu Tuzla. Oba se ova alata koriste kao podsticaj
dobrom upravljanju kroz pozicioniranje razlic¢itih mehanizama provjere u procesu donosenja odluka; medutim,
Cesto nedostaje veza izmedu njih, a izgubi se prilika da se nesto dobije iz stvorenih sinergija oba alata.

U cilju prevazilazenja ovih nedostataka, ovaj izvestaj analizira M&E i drustvenu odgovornost kao inter-
funkcionalne procese mapiranjem procedura koje oblikuju internii vanjski nadzor i okvir za odgovornost koje
stvaraju. Izvjestaj pruza pregled instrumenata za M&E koji se primjenjuju u praksijavnih preduzeda i ustanova
interno, a zatim mapira vanjske M&E procese koje koriste Gradsko vijece, Gradska uprava i druga relevantna
tijela. Izvjestaj zatim analizira sistem zalbenog postupka i ukupnu drustvenu odgovornost u odnosu na M&E.

lako je njen metodoloski cilj naglasiti vaznost meduovisnosti razlicitih oblika instrumenata upravljanja, kao
i uloga koju ukljuc¢enost gradana igra u jacanju odgovornosti, glavni cilj ove studije je razvoj preporuka
javnih politika koje se temelje na kontekstu za institucije na nivou grada. Ideja ovog pristupa nastala je iz
participativnih metoda istrazivanja kroz koje su gradani, stru¢njaci, organizacije civilnog drustva, predstavnici
medija, politicki predstavnici i javni duznosnici identifikovali razli¢ite oblike odgovornosti i kako njihovi
odnosi utic¢u na pruzanje javnih usluga. Predlozeni zakljulci i preporuke usmjereni su na izgradnju postojeceg
institucionalno-regulatornog okvira i njegovu nadogradnju kroz razvoj politika usmjerenih na Grad koje bi
se bavile lokalnim potrebama i interesima. Konac¢no, njihova provedba bi trebala rezultirati poboljSanom
otvorenos¢u, transparentnoscéu i ucinkovitos¢éu poslovanja javnih preduzeda i ustanova, te poboljSanjem
pruzanja javnih usluga.

Nadamo se da je ovaj izvjestaj biti od koristi za gradske institucije u budué¢em planiranju i izgradnji njihovih
kapaciteta u oblasti M&E, zalbenih procedura i reklamacija i drustvene odgovornosti. Jedan od najvaznijih
rezultata provedenog istrazivanja ukazuje na to da se efikasna lokalna uprava oslanja na raznovrsne grupe
mehanizama pomocu kojih se prikupljajuinformacije i ostvaruje uticajrazli¢itih aktera a koje se potom obraduju
i integrisu u odluke. Prema tome, bududi razvoj u ovoj oblasti trebao se zasnivati na izgradnji postojecih
participativnih mehanizmima koji imaju za cilj prikupljanje misljenja i stavova od razli¢itih zainteresovanih
strana, a posebno od gradana/potrosaca i privatnog sektora. Naime, iako istrazivanje zakljucuje da je
regulatorno-institucionalni okvir u Gradu Tuzla prilicno razvijen, ucesée gradana ne zasniva se na odrzivim
inicijativama. Ova cinjenica ne odnosi se samo na rad institucija na gradskom nivou, ve¢ na civilno drustvo
u Tuzli uopsteno. U tom pogledu, predlozene preporuke u ovom izvjestaju imaju za cilj da adresiraju obje
strane drustvene odgovornosti - ponudu i potraznju.

Zahvaljujemo se svim ucesnicima u istrazivanju, a prije svega Gradonacelniku i Gradskoj upravi koji su
ucestvovali u svim dijelovima istrazivanja koje je provedeno u cilju pripreme ovog izvjestaja, te predstavnicima
javnih preduzeca i ustanova i organizacija civilnog drustva koji su dostavili trazene podatke i materijale, te su
bili aktivni ucesnici radionice, konferencije i online konsultacija.
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| Uvod

Efikasni monitoring i evaluacija (prac¢enje i procjena - M&E) kljucni su za dobro upravljanje u javhom sektoru.
Takvi procesi neophodni su za kreiranje javnih politika i jacanje odgovornosti zanovanim na ¢injenica, koji time
Stite interese gradana i privatnog sektora i sprecavaju loSe upravljanje javnim resursima. Kroz sistematsko
prikupljanje i analizu podataka, M&E pruza ocjenu efikasnosti i uticaja projekata, politika i programa, te
informise donosioce odlukaidruge o tome jesu li ispunjeni ciljevi javnih politika i kakvi su rezultati postignuti.
U kontekstu pruzanja javnih usluga, svrha M&E je procijena procedura i rezultata pruzanja usluga potrosacima
- prvenstveno gradanima i kompanijama. Znacajan udio javnih usluga u gradovima i op¢inama se provodi kroz
tekuce poslove javnih preduzeca i ustanova ili proizilaze iz njihovih posebnih programa i projekata koji su
namijenjeni nadogradnji i rjeSavanju postojecih nedostataka u pruzanju usluga. Na primjer, javna preduzeca
potrosacima kontinuirano pruzaju usluge vodoopskrbe, grijanja, kao i ostale komunalne usluge, istovremeno
provodediposebne projekteiulaganjaupoboljSanjeiprosirenje pristupatimkomunalnim uslugama odredenoj
populaciji i zajednicama. Razli¢ite vrste M&E procesa dizajniraju se kako bi se omogucila mjerenja i djelovanja
pruzaoca javnih usluga i njihove redovne isporuke usluga, s ciljem identifikovanja podrucja gdje su potrebna
operativna poboljsanja ili unapredenje javnih politika. M&E se takoder moze koristiti za procjenu odredenih
projekata ili ulaganja. Nadalje, M&E mozZe pruziti osnovu za intervenciju drugih relevantnih tijela ako se
otkrije pogresno upravljanje javnim resursima. Time pravilno funkcionisanje M&E alata moze pruziti podatke
potrebne za pozivanje imenovanih sluzbenika na vodedim funkcijama javnih preduzeéa na odgovornost (vidi
tabele 1.1 2. za sazetak vrsta M&E i poredenje njihovih obiljezja).

Odgovornost ima dvije dimenzije: horizontalnu i vertikalnu. Horizontalna dimenzija’ povezana je s efikasnim
funkcionisanjem sistema provjere i pravilnim postupanjem vlasti u odlucivanju, dok je vertikalna odgovornost
ona koja je eksterna u odnosu na drzavu i ukljucuje izbore i nekoliko drugih mehanizama, ukljucujudi
mehanizme drustvene odgovornosti. Obje dimenzije nastoje osigurati odgovornost javnih sluzbenika, tj. da
ne zloupotrebljavaju svoju poziciju za ostvarivanje li¢ne koristi. Kao takvi, oni imaju iste ciljeve, ali se oslanjaju
na razlicite alate. Drustvena odgovornost je pristup upravljanju koji ukljuc¢uje gradane i organizacije civilnog
drustva (OCD) u javnom odlucivanju. Drustvena odgovornost se oslanja na gradanski angazman, tj. da obicni
gradani, zajednice, OCD i nezavisni mediji u¢estvuju u preciziranju odgovornosti kroz Siroki spektar aktivnosti
i mehanizama.

Dok lokalne vlasti u vecini zemalja u razvoju koriste neki oblik M&E za pregled i procjenu tekudih aktivnosti
i posebnih projekata javnih preduzeda i ustanova, njihova korisnost u pokretanju drustvene odgovornosti
ostaje ogranicena. Pruzaoci javnih usluga obi¢no se formalno pridrzavaju minimalnih M&E kao dijela
regulatornih procedura, ali ih ne provode sustinski. Jedan od razloga za to je nedostatak medusobne
povezanosti mehanizama M&E i alata drustvene odgovornosti. To obi¢no znaci da gradani nisu redovno
ukljuceni u M&E pruzanja javnih usluga, a kada jesu, to je obi¢no dio kratkoro¢nog, ad hoc projekta.

Ova studija slucaja M&E i drustvene odgovornosti u javnim preduzedima i ustanovama u Gradu Tuzla ima
za cilj rjeSavanje ovog pitanja i podizanje svijesti o vaznosti M&E i njenog odnosa prema uces¢u gradana.
Bez ukljucivanja gradana, privatnog sektora i medija, procesi i rezultati M&E ostaju nevidljivi javnosti i samo
djelimi¢no ispunjavaju ciljeve njihovog postojanja: mapiranje operacija i rezultata te prepoznavanje bududih
intervencija zasnovanih na informisanim analizama na osnovu koji se donose odluke. Ovaj izvjesStaj nudi
integrisanu metodologiju M&E i drustvene odgovornosti za ocjenu oba aspekta upravljanja na lokalnom
nivou, kao i njihovu medusobnu povezanost. Konkretno, ova studija mapira javne politike i prakse koje se
odnose na M&E, te inicijative drustvene odgovornosti, fokusirajuci se ne samo na javna preduzeca i ustanove

Ciji je osnivac Grad Tuzla, vec¢ i na Gradsku upravu, Gradsko vijece i OCD-ove.

1. Horizontalna odgovornost moze se podijeliti na sljedece kategorije: Politicki mehanizmi: ustavna ogranicenja, razdvajanje vlasti, zakonodavstvo i
istrazne komisije; Fiskalni mehanizmi: formalni sistemi revizije i finansijskog racunovodstva; Administrativni mehanizmi: hijerarhijsko izvjestavanje, eticke
norme javnog sektora, propisi o javnoj sluzbi, pravila i postupci koji se odnose na transparentnost i javni nadzor; Zakonski mehanizmi: agencije
za kontrolu korupcije, pravobranioci i pravosude. Goetz, Anne Marie i John Gaventa. Uvodenje glasa gradana i fokusa klijenata u pruzanje usluga . IDS
radni dokument br. 138. Brighton: Institut za razvojne studije, 2001.; Svjetska banka. Sinergija drzave i drustva za odgovornost: Lekcije za Svjetsku banku

__.Radni dokument Svjetske banke br. 30. April 2004. godine.
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Povezivanje horizontalne i drustvene odgovornosti u pruzanju javnih usluga
Uklju¢enost gradana u monitoring i evaluaciju javnih preduzeca i ustanova u Gradu Tuzla

Table 1: Monitoring and Evaluation — Definitions and Types

Monitoring odnosno pracenje se moze definisati kao stalna funkcija koja prvenstveno ima za cilj pruziti
menadzmentu i glavnim voditeljima neke intervencije rane pokazatelje napretka ili nedostatkom istih u postizanju
rezultata. Intervencija moze biti projekat, program ili druga vrsta aktivnosti koja ima za cilj da ostvari odredene
rezultate. Pracenje pomaze organizacijama pratiti postignucéa redovnim prikupljanjem informacija kako bi se
osiguralo pravovremeno donosenje odluka, osigurala odgovornost i pruzila osnova za procjenu i u¢enje.?

Vrste3

Finansijsko pra¢enje bavise pitanjem
hoce li se budzeti usvojiti i trositi u
.skladu s planiranom raspodjelom

Evaluacija odnosno procjena je sistematska i objektivna ocjena tekuéeq ili zavrSenog projekta, programa ili javne
politike, te njihove pripreme, provedbe i rezultata. Cilj je utvrditi relevantnost i realizaciju ciljeva, razvoj, efikasnost,
uticaj i odrzivost. Procjena bi trebala pruziti vierodostojne i korisne informacije, omogucujudi ukljucivanje naucenih
lekcija u proces donosenja odluka kako korisnika, tako i donatora®

Pracdenje rezultata i uticaja pratida li
se rezultati javljaju u ciljnoj populaciji.

Fizicko pracenje bavi se
pitanjem jesu li aktivnosti
provedene u skladu s
ciljevima.

Formativne evaluacije jacaju ili
poboljSavaju element procjene —one
pomazu oblikovati ga ispitivanjem
implementacije programaili
tehnologije, kvaliteta implementacije

i procjene organizacijskog konteksta,
osoblja, procedura, ulaznih informacija
itd.

Procjene potreba odreduju kome treba
program, koliko je velika potrebai Sta
se moze uraditi kako bi se zadovoljila
potreba.

Ocjene procjenjivosti utvrduju da li je
procjena izvediva i kako zainteresovane
strane mogu pomodi u oblikovanju
njene korisnosti.

Strukturisane konceptualizacije
pomazu zainteresovanim stranama
definisati program ili tehnologiju, ciljnu
populaciju i moguce rezultate.

Provedbene evaluacije prate
vjerodostojnost implementacije
programa ili tehnologije.

Procjene procesa istrazuju proces
implementacije programa ili
tehnologije, ukljucujudii postupke
alternativne implementacije.

Vrste>

Sazete evaluacije ispituju efekte ili rezultate nekog elementa - one
ga sazimaju opisujudi Sta se dogada nakon ispunjenja programa

ili tehnologije; ocjenjujuc¢i moze li se redi da je taj element izazvao
rezultat; odredujudi ukupan uticaj uzro¢nog faktora izvan neposrednih
ciljanih rezultata; i procjenjujudi relativne troskove povezane s tim
elementom.

Procjena rezultata istrazuju da li su program ili tehnologija imali
dokazive efekte na specifi¢no definisane ciljane rezultate.

Evaluacije ucinka su Sire i ocjenjuju sveukupne ili neto ucinke -
namjerne ili nezeljene - programa ili tehnologije u cjelini.

Analize Finansijske efikasnosti i korisnosti troskova bave se pitanjima
efikasnosti kroz standardiziranje rezultata u smislu njihovih finansijskih
troskova i vrijednosti.

Sekundarne analize preispituju postojece podatke za rjeSavanje novih
pitanja ili koriste metode koje nisu ranije koristene.

Meta-analize integrisu rezultate iz vise studija kako bi se doslo do
ukupnog ili sazetog zakljucka o pitanju procjene.

2. Sera, Yumi i Beaudry, Susan. Monitoring i evaluacija. Svjetska banka, 2007.

3. Drzavna politika monitoringa i evaluacije u javhom sektorau. Ured premijera Republike Ugande/USAID, 2011.
4. Sera, Yumi i Beaudry, Susan. Monitoring i evaluacija. Svjetska banka, 2007.

5. Trochim, William M.K. Uvod u evaluaciju. Web centar za metode drustvenog istrazivanja.



http://siteresources.worldbank.org/INTBELARUS/Resources/M&E.pdf
http://siteresources.worldbank.org/INTBELARUS/Resources/M&E.pdf
https://www.socialresearchmethods.net/kb/intreval.php

| INTRODUCTION

Ova studija obuhvata institucionalnu analizu koja implicira da integracija praksi uc¢es¢a gradana u lokalnim
samoupravama kao dio njihovih aktivnosti u oblasti M&E moze poboljsati efikasnost pruzaoca javnih
usluga. Vaznost drustvene odgovornosti kao katalizatora drustvene promjene Siroko je prepoznata. Brojne
studije pokazale su da stvaranje "potraznje" za dobrim upravljanjem moze znacajno dovesti do poboljSanja
efektivnosti i efikasnosti javnih institucija i funkcionera. Ponekad se takve inicijative generisu unutar samih
zajednica; medutim, razvojne agencije su cesto te koje poticu ili finansiraju kreiranje takvih mehanizama. lako
su u pocetku promovisani razni primjeri dobre prakse zbog njihovog uspjeha u nekim zemljama i zajednicama,
nedavni dogadaji ukazuju na to da bi inicijative drustvene odgovornosti trebale biti kontekstualno osjetljive.
Svjetska banka identifikovala je Cetiri klju¢na faktora drustvene odgovornosti’ koja bi se trebala prilagoditi
specificnom kontekstu intervencije® kako je dolje navedeno. Ova studija predstavlja takav pristup time
Sto procjenjuje M&E u javnim preduzedima i ustanovama u Gradu Tuzla i povezuje ih s kriti¢nim faktorima
drustvene odgovornosti, koji su u kontekstu ovog istrazivanja prilagodeni procesima M&E institucija lokalne
samouprave (vidi grafikon 1):

« Nivo kapaciteta i spremnosti drzave -politicara i birokrata — da olaksaju i/ili pozivaju na drustvenu odgovornost
* Nivo sposobnosti i spremnosti gradana - i njihovih predstavnika/OCD-ova - da se ukljuce u uc¢inkovitu
drustvenu odgovornost

Prisutnost poticajnog institucionalnog okruzenja za ucesée gradana i civilnog drustva

(npr. slobode, prava, informacije, itd.)

Prisutnost odnosa odgovornosti, mehanizama i kanala za interakciju izmedu drzave i gradana®

Grafikon 1: Kontekstualizirani faktori drustvene odgovornosti u odnosu na M&E

TRANSPARENTNOST

Pristup informacijama o
M&E, procesi i materijali

ODGOVORNOST

Prisutnost ukljucenih
mehanizama koji aktivno

ukljucuju gradane, Prisutnost mehanizama

i/ili povezuju javna preduzeda, H odgovornosti kao dijela M&E
Gradsko vijece, i OCD-ove kao

dijelove M&E

7. E-vodic za drustvenu odgovornost. Svjetska banka.
8. Ibid.
9. O'Meally, S. C. Mapiranje konteksta za drustvenu odgovornost: Resursni izvjestaj. Odjel za socijalni razvoj, Svjetska banka, Washington, DC, 2013.
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Povezivanje horizontalne i drustvene odgovornosti u pruzanju javnih usluga
Uklju¢enost gradana u monitoring i evaluaciju javnih preduzeca i ustanova u Gradu Tuzla

Studija je zapocela s pregledom postojeceg okvira za M&E u javnim preduzedima i ustanovama u Gradu Tuzla,
pregledajudi regulatorne procedure M&E kao i trenutne prakse institucija. Istovremeno, interfunkcionalna
povezanost M&E i drustvene odgovornosti mapirana je kroz kontekstualne indikatore odnosno pokazatelje
za svaki kriticki faktor drustvene odgovornosti. Tokom studije, analizirano je nekoliko instrumenata javnog
nazdora, koje obi¢no nazivamo horizontalnom odgovornoséu, koji su povezani s drustvenom odgovornoscu,
koja predstavlja vrstu vertikalne odgovornosti.

Tabela 2: Monitoring i evaluacija - uporedne karakteristike

Karakteristike Monitoring/Pracenje Evaluacija/Procjena

Primarni klijent Upravitelji programa Zainteresovane strane i javnost

Pristup Korisnost Objektivan, transparentan

Metodologija Metode brzog ocjenjivanja Rigorozna metodologija istrazivanja,

sofisticirani alati

Primarni fokus Fokusira se na operativnu efektiv- Fokusira se na relevantnost, rezultate,
nostt i efikasnost uticaj i odrzivost

Ciljevi Identifikovati i rijesiti probleme Provjeriti rezultate/uticaj, potvrditi razvojnu
implementacije i ocijeniti napredak hipotezu i dokumentovati uspjehe i pouke
ka ciljevima

Izvor: Jaszczott, Krzysztof; Potkariski, Tomasz i Alwasiak, Stanistaw. Interni projektni M&E sistem i razvoj kapaciteta za
evaluaciju - Iskustvo programa ruralnog razvoja koji finansira Svjetska banka.

Svrha ove studije, kao i metodoloska povezanostizmedu horizontalne odgovornostiidrustvene odgovornosti
proizasla je iz istrazivanja provedenih u sklopu Programa urbanog partnerstva (UPP). Prethodna analiticka
faza UPP-a pruZila je osnovu konteksta drustvene odgovornosti na nivou Grada. Konkretno, diskusije fokusnih
grupa s marginaliziranim grupama (nezaposlene osobe, mladi, starije osobe, etnicke manjine, Zene i osobe
s invaliditetom), detaljni intervjui i diskusije u vidu radionica s civilnim drustvom, akademskim zajednicama,
javnim sluzbenicima i predstavnicima medija u Gradu Tuzla ukazali su na specifi¢no razumijevanje kako su
razlicite vrste odgovornosti medusobno povezane. Navedeni drustveni akteri istakli su vaznost gradanske
odgovornostiinjenog medusobnog povezivanja s politickom odgovornoséu. Gradanska odgovornost opisana
je kao duznost pojedinaca kao gradana da aktivno ucestvuju u posrednim i neposrednim oblicima demokratije
u svojoj zajednici i da budu odgovorni prema svojim sugradanima i vladi. Ova vrsta odgovornosti neposredno
je povezana s politickom odgovornoscu, a navedeni akteri su je definisali kao odgovornost izabranih politickih
duznosnika i drzavnih sluzbenika da obavljaju svoje duznosti u skladu s javnim interesom i suzdrzavaju se
od zloupotrebe svog polozaja. Bez angazovanog gradanstva, ne moze se ocekivati povecanje politicke
odgovornosti tokom vremena. U takvim okolnostima, otvorenost, transparentnost i kvalitet javnih usluga
ovise samo o volji politickog vodstva. lako je takva veza napravljena negdje drugdje, ono sto je specifi¢no kod
logickog okvira odgovornosti u Gradu Tuzla je naglasak na direktnom i funkcionalnom odnosu gradanske i
politicke odgovornosti, te na potrebi stvaranja mehanizama kojima se istovremeno njeguju obje vrste. Osim
toga, zainteresovane strane su naglasile da drustvenu odgovornost treba graditi oko uspostavljenih formalnih
institucionalnih mehanizama umjesto stvaranja novih izvan sistema lokalne uprave i kroz pokretanje uceséa
gradana oko pitanja koja direktno uti¢u na njihove Zivote, kao Sto su usluge koje pruzaju javna preduzeda i
ustanove na nivou grada.

S te tacke gledista, sistem Zalbenog postupka u javnim preduzecima - proces upudivanja prigovora od strane
gradana/potrosaca — od posebnog je interesa s obzirom da je njegova svrha direktno prikupljanje i rjeSavanje
prigovora gradana o kvarovima i nedostacima u pruzanju usluga. Time zalbeni sistem djeluje kao mehanizam
za direktno povezivanje gradana s pruzaocima javnih usluga i kao vazan izvor podataka za M&E.




| INTRODUCTION

Nadovezujuéi se na kontekstualni okvir drustvene odgovornosti u Gradu Tuzla (prikazano u odjeljku
Metodologija), ovaj izvjestaj predstavlja rezultate polugodisnje studije i pruza uvid u regulatorni okvir i prakse
M&E u institucijama na nivou grada Tuzla. Njegov je glavni cilj pruziti preporuke za javne politike relevantnim
zainteresovanim stranama o tome kako mogu poboljsati lokalno upravljanje pruzanjem javnih usluga tako
Sto e se ojacati M&E i drustvena odgovornost kroz njihovo medusobno povezivanje. S obzirom na specifi¢nu
metodu koja se koristi u studiji, izvjestaj zapocinje opisom metodologije i prijedlogom da takav pristup
mogu koristiti druge javne institucije u ocjeni vlastitih M&E i mehanizama uceséa gradana. Tredi i Cetvrti dio
izvjestaja fokusiraju se na interni i eksterni M&E u javnim preduzedima i ustanovama u Gradu Tuzla. Zatim
slijedi pregled procjene drustvene odgovornosti, koji se nadopunjuje pregledom sistema zalbenog postupka.
Zavrsni dio izvjestaja pruza integrisane zakljucke i skup preporuka za razlicite drustvene aktere.
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METODOLOGIJA






I Metodologija

Studija je analizirala tri povezana pitanja. Prvo, koji se mehanizmi M&E koriste u vezis pruzanjem javnih usluga
od strane javnih preduzeda i ustanova u Gradu Tuzla? Drugo, da li postojeci mehanizmi M&E podrzavaju
drustvenu odgovornost? Trece, je li sistem zalbenog postupka/upucdivanja prigovora u javnim preduzedima i
ustanovama efikasan i kako je povezan s M&E i drustvenom odgovornoscu? Cjelokupni cilj ove studije bio je
pronacdi kontekstualne odgovore naova pitanja, koji ¢e pruzitiosnovu za preporuke za politike javnih preduzeca
i ustanova Grada Tuzla i OCD-ova, a koje se mogu koristiti kao polazna tacka za diskusiju i zajednic¢ku saradnju.

Medusobna povezanost istrazenih pitanja zahtijevala je koristenje razli¢itih metoda za pripremu relevantnih
odgovora na istrazivacka pitanja. Pregled regulatornih procedura i praksi u oblasti M&E i drustvene
odgovornosti zahtijevalo je provedbu analize regulatorno-institucionalnih okvira u kombinaciji s metodama
anketiranja i intervjua. Analiza regulatorno-institucionalnih okvira provedena je putem pregleda javno
dostupnihzakonaidrugih pravnih materijala, kaoiinternih dokumenatajavnih preduzedaiustanova, revizijskih
institucija, Gradske uprave i Gradskog vije¢a Tuzla. Web stranice javnih preduzeca i ustanova pregledane su
uz web resurse drugih relevantnih institucija s ciljem procjene dostupnosti podataka i primjene Zakona o
javnim preduzec¢ima u Federaciji Bosne i Hercegovine (FBiH), Zakona o ustanovama Republike BiH, a posebno
Zakona o slobodnom pristupu informacijama FBiH. Pored mapiranja regulatornih procedura, provedene su
ankete i intervjui kako bi se analizirala realna primjena postojecih procedura u praksi.

Dodatni uvidi o praksama M&E i drustvene odgovornosti, kao i o kapacitetima i stavovima prema drustvenoj
odgovornosti bazirani su na istrazivanju provedenom u oktobru i novembru 2017. godine u osam javnih
preduzecato i petjavnih ustanova't (Upitnik - Prilog ). Lokalne partnerske institucije12 distribuirale su upitnik
upravama, nadzornim odborima i sluzbama za reviziju u 21 gradska javna preduzeca i ustanove kako bi se
popunili od strane informisanog osoblja, od ¢ega je 13 dostavilo svoje odgovore.

U maju i junu 2016. godine organizovane su i fokusne grupne i polustruktuirani intervjui, a 18. juna 2016.
godine u Tuzli je odrzana Radionica za razvoj participativnih scenarija UPP-ove Revizije inicijative drustvene
odrzivosti gradova u Evropi i Srednjoj Aziji.’3 U fokusnim grupama ucestvovalo je ukupno 66 osoba (33
muskarca/ 33 zene) iz ranjivih grupa (nezaposlene osobe, mladi, starije osobe, etnicke manjine i osobe s
invaliditetom) podijeljeni po spolu. Osim toga, odrzano je deset detaljnih intervjua s predstavnicima civilnog
drustva, gradske uprave i akademske zajednice. U radionici za razvoj participativnih scenarija uestvovalo
je 52 osobe koje predstavljaju lokalnu vladu, civilno drustvo i medije. Ove su aktivnosti provedene kako bi
se ocijenio okvir lokalne uprave, nivo pruzanja javnih usluga, drustvene odgovornosti i koristenja IKT-a za
poticanje inovativnosti radi poboljSanja usluga ili uc¢escéa gradana.

Rezultatiistrazivanja su takoder zasnovani na odrzanim diskusijama i zaklju¢cima sa Radionice o M&E odrzane
22.novembra 2017. godine u Tuzli. Stru¢njakinja za M&E vodila je obuku za 30 predstavnika javnih preduzeca
i ustanova na gradskom nivou, Gradske uprave i Gradskog vije¢a o M&E; pregledani su inicijalnih rezultati
ovog istrazivanja i vodene diskusije o praksama. Osim toga, odrzani su sastanci s Jasminom Imamovi¢em,
Gradonacelnikom Grada Tuzla i Mirelom Miskoviéem, zamjenikom predsjedavaju¢eg Gradskog vije¢a; kao i
izvrSnim direktorima javnih preduzeca i njihovim bliskim saradnicima: Nevresom Arnautovi¢em, direktorom
JP Centralno grijanje d.d. i Aidom Berbi¢em, direktorom JKP Vodovod i kanalizacija d.o.0., a Sto je dopunjeno
sastankom s Gordanom Buli¢, predsjednicom Udruzenja potrosaca Tuzlanskog kantona. Krajem marta 2018.
godine odrzana je i konsultativna polu-dnevna konferencija na temu ovog istrazivanja na kojoj je ucestvovalo
27 predstavnika Gradske uprave ijavnih preduzeda i ustanova, te poslije koje je su provedene i konsultacije na
nacrt izvjestaja sa predstavnicima javnih preduzeca i ustanova i Gradske uprave.

10. JKP Komunalac d.o.o., JKP Panonika d.o.o., JU Gradski stadion Tusanj, JKP Saobracaj i komunikacije Tuzla d.o.o., JP SKPC 11.Mejdan, JP Veterinarska
stanica d.o.o. Tuzla, Trznice-pijace d.o.o. i JPBIT Centar d.d..

11. JU Centar za socijalni rad Tuzla, Javna ustanova za predskolski odgoj i obrazovanje “Nase dijete”, JU Narodna i univerzitetska biblioteka “Dervis SusSi¢”
Tuzla, JZNU Dom zdravlja “Dr. Mustafa Sehovi¢”, i JU Narodno pozoriste Tuzla.

12. UdruZenje za razvoj NERDA i Grad Tuzla.

13. Vise informacija o UPP dostupno je na web stranicama http.//www.seecities.eu i http.//www.worldbank.org/en/region/eca/brief/about-world-bank-
group-vienna#Urban.
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Podaci su integrisani iz navedenih izvora i zajednicki analizirani'4 Analiza, kao i sadrzaj ankete i pitanja za
intervju, bazirani su na tri okvira procjene. Jedan je prilagoden za analizu kapaciteta i stavova M&E, drugi
je pripremljen kako bi se procijenila drustvena odgovornost u javnim preduzedima i ustanovama u odnosu
na M&E, a tredi se fokusira na sistem zalbenog postupka (s indikatorima procjene kapaciteta M&E i sistema
zalbenog postupka, prikazani u Tabeli 3).

Tabela 3: Indikatori za kapacitete M&E i okviri za procjenu sistema Zalbenog postupka

Indikatori kapaciteta M&E u javnim Indikatori efikasnosti i kvalitete sistema Zzalbenog
preduzecdima i ustanovama postupka u javnim preduzecima i ustanovama
M&E je dio institucionalnih godisnjih strateskih i Usvojen interni propis o sistemu zalbenog postupka i
akcionih planova uspostavljene procedure (uspostavljeni interni procesi

koji se odvijaju u svrhu prikupljanja, nadgledanja i prac¢enja
prigovora i radnji koje se u tom smislu poduzimaju)

Uspostavljene neophodne sluzbe (Nadzorni Procedure osiguravaju da se svi prigovori,

odbor, Sluzba za reviziju) i osoblje angazovano jednostavni ili sloZzeni, rjeSavaju sto je brze moguce

za obavljanje minimalnog monitoringa u skladu

S propisima

Uspostavljene potrebne sluzbe i osoblje Procedure osiguravaju da se svi prigovori, jednostavni
angazovano za provodenje evaluacije uticaja ili sloZeni, tretiraju povjerljivo, procjenjuju nepristrasno,
i koristenje drugih oblika naprednih alata za te se obraduju posteno i transparentno

evaluaciju

Redovni i ¢esti M&E procesi Sistem Zalbenog postupka djeluje neovisno od svih

zainteresovanih strana u cilju garancije postenog,
objektivnog i nepristrasnog tretmana svakog predmeta

Jasnii relevantni indikatori/pokazatelji razvijeni Sistem dizajniran da odgovara potrebama svih podnositelja
za izvjestaje o monitoringu zahtjeva i osigurava da siromasni ljudi i marginalizirane
grupe, ukljucujuéi one s posebnim potrebama, mogu
pristupiti sistemu zalbenog postupka

Jasniirelevantni indikatori/pokazatelji razvijeni Gradani mogu podnijeti prigovore u razli¢itim oblicima (npr.
za izvjestaje o evaluaciji korisnici usluga imaju niz moguénosti za kontakt, ukljucujudi,
barem, info desk ili telefonski broj, po moguénosti bez
naplate, e-mail adresu i postansku adresu)

Uspostavljena procedura za razvoj i odabir Podaci iz sistema zalbenog postupka koriste se za M&E
indiaktora/pokazatelja M&E analize i izvjestaje

Samoprocjena: nivo zadovoljstva aktivhostima Sistem Online Centar 72 sluzi za praenje i rjeSavanje
M&E s naglaskom na poslovanje prigovora gradana

Samoprocjena: nivo zadovoljstva aktivnostima Uspostavljeni formalni interni mehanizmi (npr. jedinica za
procjene s naglaskom na pruzanje javnih usluga obradu prigovora, komisija za obradu prigovora, odredeni

sluzbenici za obradu prigovora)

Osposobljeno osoblje dostupno za provedbu M&E | Sistem pruza pravovremenu povratnu informaciju

aktivnosti u okviru projekata i investicija koji se (u pisanom obliku ili ne) podnositelju prijave o poduzetim

finansiraju eksterno aktivnostima

Opca M&E samoprocjena: postojedi kapaciteti i Uspostavljen proces zalbenog postupka kojem korisnici

budude potrebe mehanizma zalbenog postupka mogu pristupiti ukoliko nisu
zadovoljni time kako je njihov prigovor rijesen

Samoprocjena: nivo postojecih prepreka u Sluzbenici koji su odgovorni za obradu prigovora imaju

provodenju M&E ovlasti poduzimati ili zahtijevati popravne radnje

(npr. intervjui svjedoka, pristup zapisima)

Osoblje redovno ucestvuje u treninzima u oblasti
M&E

14. Pristup kombinovanom metodom dizajniran je u skladu sa Dijagnostickom anketom o Upravljanju i antikorupciji (GAC), s fokusom na anketiranje i
kombinovanje informacija od razlicitih zainteresovanih strana. Medutim, zbog vremenskih i budZetskih ogranicenja, ova studija ne obuhvata znacajan
dio ulaznih informacija iz poslovnog sektora, koji je takoder korisnik lokalnih javnih usluga. Za vise informacija o GAC, pogledajte E-vodic za drustvenu

o) L C Lel L
OUgovOrfiost. SV/etSKRa DUNKa:
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| METHODOLOGY

Bududidadrustvena odgovornost obuhvata razlicite vrste aktivnosti, njeno mjerenje nije direktno. Dodatno,
procjena medusobne povezanosti M&E i drustvene odgovornosti zahtijevala je koriStenje specificnih
indikatora odnosno pokazatelja. Koristeci gore navedene klju¢ne faktore drustvene odgovornosti Svjetske
banke kao pocetnu tacku, analiza je zapocela razvojem indeksa odgovornosti grupisanih u tri kategorije
u odnosu na M&E i sisteme zalbenog postupka: transparentnost, u¢esce i odgovornost. Bududi da su dva
aspekta odgovornosti razvijena u lokalnom kontekstu - gradanska i politicka odgovornost - okvir ih nastoji
obuhvatiti kroz definisanje indikatora «ponude» i indikatora «potraznje» za drustvenom odgovornoscu.

|Tabela 4: Indikatori drustvene odgovornosti u vezi sa M&E i sistemom zalbenog postupka u javnim institucijama |

Transparentnost

Imena rukovodioca,
kontakt uprave i
informacije o internim
mehanizmima M&E
(sluzbe, sluzbenici
itd.) su javno
dostupni gradanima
putem razlicitih
komunikacijskih
kanala (web stranica,
prisutnost na TV-u i
radiju)

Participacija

Uspostavljen
komunikacijski kanal
izmedu uprave/
nadzornog odbora/
sluzbe za reviziju i
gradana/ korisnika
usluga

Odgovornost

Ponuda

Rukovodstvo javnih
preduzeca i ustanova
podrzava drustvenu
odgovornost

i uspostavlja
transparentnu

i odgovornu
organizacijsku kulturu

Potraznja

Gradani, OCD-ovi i mediji
imaju proaktivnu ulogu u
komunikaciji s rukovodstvom
javnih preduzeca i ustanova

Pravila o slobodnom
pristupu informacijama
i obrasci objavljeni

na web stranicama
institucija

Javna preduzeda

i ustanove imaju
uspostavljenu sluzbu
za odnose s javnoscu ili
sluzbenike koji pruzaju
odgovore gradanima,
medijima i OCD-ovima

Javna preduzedai
ustanove pruzaju
pravovremene i
precizne odgovore na
zahtjeve gradana za
pristup informacijama i
materijalima

Gradani, OCD-ovi i mediji
koriste prava kako bi
zahtijevali transparentnost
i odgovornost javnih
preduzeda i ustanova

Pravilnik o radu
objavljen na web
stranicama institucija

Uprava/ nadzorni
odbor/ sluzba za reviziju
razvijaju i redovno
azuriraju organizacijske
politike i procedure
zasnovane na procjeni
potrebaiinteresa svojih
klijenata

Javna preduzedai
ustanove razvijaju
procese orijentirane ka
klijentima/gradanima

Gradani, OCD-ovi i mediji
vrse pracenje i insistiraju
na primjeni uspostavljenih
procedura u javnim
institucijama

Godisnji izvjestaji o
radu i finansijama
(ukljucujudiizvjestaje
ointernimi
eksternim revizijama)
objavljeni na web
stranicama institucija,
arad institucija

je predstavljenih

na tradicionalnim
medijima (TV, radio

i novine) i novim
medijima (drustvene
mreze, web portali,
YouTube)

Gradsko vijece
organizuje javne
konsultacije (diskusije,
fokusne grupe,
participativno planiranje,
itd.) i koristi druge
oblike ucesc¢a gradana
u pracenju rada javnih
preduzedaiustanovai
procjeni pruzanja javnih
usluga

Gradsko vijece prikuplja
povratne informacije
od gradana/ korisnika
za pracenje i defisanje
politika za poboljsanje
rada javnih preduzeca

i ustanova i pokretanje
mjera odgovornosti
ukoliko se ne postuju
propisi i standardi

Gradani, OCD-ovi i mediji
ucestvuju ili pokrecu
konsultacije i revidiraju
godisnje izvjestaje o radu i
finansijama javnih preduzeda
i ustanova
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Transparentnost

Sistematizacija radnih
mjesta i konkursi za
posao objavljuju se
na web stranicama
institucija/ Procedure
javne nabavke i pozivi
objavljuju se na na
web stranicama
institucija/ Sektorski
propisi i standardi kojih
se pridrzavaju javna
preduzeca i ustanove
objavljuju se na web
stranicama institucija

Participacija

Gradska uprava aktivno
ukljucuje gradane i
korisnike usluga u
svoje procese pracenja
rada javnih preduzeca

i ustanova na nivou
Gradai u procjene
pruzanja javnih usluga
(konsultacije, diskusije,
fokusne grupe, ankete,
participativno planiranje
itd.)

Odgovornost

Ponuda

Gradsko vijece prikuplja
povratne informacije od
gradana/ korisnika za
pracenje, sankcionisanje
i definisanje politika za
poboljSanje pruzanja
javnih usluga

Potraznja

Gradani, OCD-ovi i mediji
prate rad i praksu javnih
preduzeda i ustanova te
prijavljuju loSe rukovodenje
i probleme Gradskoj upravi
i drugim relevantnim
javnim tijelima (tuzilastvu,
inspektoratima itd.)

Informacije o sistemu
zalbenog postupka
(procedure, obrasci i
sl.) su dostupni offline
(info centri, ostale
mogudénosti) i putem
online alata (web
stranice, drustvene
mreze)

Uspostavljen sistem
zalbenog postupka
(norme, procedure,
obrasci, osoblje, sredstva
itd.)

Prigovori se rjesavaju
pravovremeno i
precizno i povratne
informacije od sistema
zalbenog postupka
(ukljucujudi Centar 72)
se sistematski analiziraju
i koriste za M&E i
poboljsanje poslovanja i
usluga

Gradani, OCD-ovi i mediji
koriste sisteme zalbenog
postupka za slanje svojih
prigovora i povratnih
informacija

Javna preduzeda

i ustanove dijele
informacije o

svojim aktivnostima

i rezultatima

M&E (procedure,
pokazatelji, rezultati
anketiranja o
zadovoljstvu gradana
isl.).

Javna preduzedai
ustanove kreiraju
aktivnosti putem kojih
se ukljucuju gradani/
korisnici usluga/ OCD-
ovi/ mediji u provedbu
pracenjaili procjene
njihovih uslugai
aktivnosti

Javna preduzeda

i ustanove koriste
povratne informacije
od gradana i OCD-ova
koji su dio njihovih
M&E aktivnosti kako bi
poboljsali svoje usluge,
politike i procedure

Gradani, OCD-ovi i mediji
ucestvuju ili pokrecu
partnerske projekte sa
institucijama lokalne uprave,
ukljucujudi javna preduzeca

i ustanove, ili razvijaju
nezavisne projekte kroz koje
vrse pracenje i procjenu
pruzanja javnih usluga

lako su rezultati procjene bazirani na ova tri okvira uglavnom prikazani zasebno u sljede¢im poglavljima,
metode istrazivanja koristile su integrisane procedure prikupljanja podataka, tj. ankete, intervjui i diskusije
su ukljucivali pitanja vezana za indikatore u svim okvirima. Ovakav pristup pruzio je uvid u to kako razliciti
institucionalni aranzmani — koji imaju funkciju javnog nadzora - jesu i mogu biti medusobno povezani.




M&E U JAVNIM
PREDUZECIMA |

USTANOVAMA U
GRADU TUZLA







Il M&E u javnim preduzecima i ustanovama
u Gradu Tuzla

U posljednje dvije decenije Grad Tuzla je proaktivno ucestvovao u rjeSavanju vlasnickih prava mnogih pre-
duzeca u drustvenom vlasnistvu koja su ranije poslovala na njegovom podrucju pod nacelom samoorgani-
zacije u bivsoj Jugoslaviji. Nakon raspada Jugoslavije i neposredno nakon prestanka rata u BiH, ovo nacelo je
napusteno, a proces privatizacije zapoceo je na drzavnom nivou a provodio se putem federalnih i kantonalnih
agencija. Mnoga preduzeca u drustvenom vlasnistvu pretvorena su u privatna preduzeéa a medu njima i ne-
koliko komunalnih javnih preduzeca ciji je tadasnji osnivac bila Op¢ina Tuzla. Osporavajudi ovaj proces Opcina
Tuzla je sudskim putem ponistila privatizaciju komunalnih preduzeca koja danas posluju na gradskom nivou i
imaju razlicite vlasnicke strukture. Dodatno, neka preduzeca i ustanove, iako javni, potpuno sufinansiraju svo-
je poslovanje i usluge, kao Sto su JP Centralno grijanje d.d. i JZU Gradske apoteke Tuzla. Dakle, status javne
institucije ne garantuje pristup javnim sredstvima. Prema pravilima na nivou entiteta, javna preduzeda su
firme koje obavljaju djelatnost od javnog interesa, zaposljavaju najmanje 50 radnika, a osnovane su od strane
entitetske, kantonalne, gradske ili opcinske vlasti, ili vlasti imaju udio u iznosu od najmanje 50% plus jedna
dionica.’s Na sli¢an nacin, institucije vlasti u BIH, ukljucujuci gradove i op¢ine, uspostavljaju javne ustanove i
obavljaju djelatnosti od javnog interesa.’6 Na gradskom nivou u Tuzli, javna preduzeca i ustanove uspostavlja
Gradsko vijece, koje djeluje kao glavno tijelo nadzora nad njihovim poslovanjem.17 Grad Tuzla trenutno ima
21 takvu instituciju: 12 javnih preduzeda i 9 javnih ustanova, Ciji detalji su prikazani u Tabeli 5 u nastavku.

Tabela 5: Javna preduzeca i ustanove ciji je osnivac Grad Tuzla

- o0 Broj -
Institucija zaposlenih [og gF-1F14]
Javno
Odlaganje otpada, preduzece
.JKP Komunalac d.o.o reciklaza, upravljanje |-drustvos 282 \g_\év‘\f(.IF(oorrnBur;il]aecSI:sze.zom.ba
parkovima, Cis¢enje ogranicenom ' usl
odgovornoscéu
Javno 43 stalno
. Bazeni, muzej, preduzeée zaposlenih . .
JKP Panonika d.o.o arheologki park dionicko (cca 150 http://panonika.ba
drustvo sezonskih)
- Javno
P [CommemosIEir ger- Pogrebne usluge komunalno 56 http://komemorativni-centar.ba
tar Tuzla d.o.o.- CC .
preduzece
JKP Vodovod i Vodoopskrba i Javno http://viktuzla.ba
kanalizacija d.o.o. - VIK kanalizacija komunalpo 245 Report Malfunction
T preduzeée
Javno
JP Centralno grijanje d.d. — preduzece . . ey
~cC Grijanje Cdionicko : http://www.grijanjetuzla.ba
drustvo
JU Centar za socijalni rad | Socijalna zastita i Javna
Tuzla — CSR pomof¢ ustanova 33 www.csrtuzla.ba
Javno
: . : o preduzece
éPOch!ISTt\e/l;V'ZUa ! E]aaci‘(c;,tt”e]lewzua, —drustvo s 31 http://rtv7.ba
R 9 ogranicenom
odgovornoscéu
Javna ustanova za Y
predskolski odgoj i Predskolsk.o Javna 127 www.nasedijete.ba
. oY ... .| obrazovanje ustanova
obrazovanje “Nase dijete

15. Zakon o javnim preduzecima u Federaciji Bosne i Hercegovine (“Sluzbene novine FBiH” br. 8/05, 81/08, 22/09i 109/12)
Zakon o ustanovama (“Sluzbene novine Republike BiH" br. 6/92, 8/93 i 13/94).

16. Zakon o principima lokalne samouprave u Federaciji BiH (“Sluzbene novine FBiH" br. 49/06).

17. Statutarna odluka o organizaciji Grada Tuzla u skladu sa Zakonom o Gradu Tuzla (“Sluzbene novine Grada Tuzla” br. 01/2014).
18. JP Centralno grijanje d.d. nije dostavilo informaciju o svom broju zaposlenika na vise upita od strane istrazivackog tima.
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http://www.fbihvlada.gov.ba/english/zakoni/
http://www.obuke.adsfbih.gov.ba/images/Dokumenti/Zakon_o_principima_lok_sam.pdf
file:///C:\Users\sandr\Downloads\grad.tuzla.ba\wp...\11\Sluz
http://www.komunalactz.com.ba
http://www.komunalactz.com.ba/index.php?option=com_content&task=view&id=195&Itemid=77
http://panonika.ba
http://komemorativni-centar.ba
http://viktuzla.ba
http://viktuzla.ba/prijava-kvara/
http://www.csrtuzla.ba
http://rtv7.ba
http://www.nasedijete.ba
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Institucija

Vrsta

Broj
zaposlenih

ICT alati

d.o.o.

usluge,

ogranicenom

odgovornoscéu

. . «_ . | Sportski objekti i Javna ) . .
JU Gradski stadion Tusanj SkEivnosti Ustanova 10 http://stadiontusanj.ba
Javna zdravstvena usta- Farmaceutski Javna
nova «Gradske apoteke» : ; zdravstvena 68 https://apoteke-tuzla.ba
roizvodi
Tuzla p ustanova
JU Dom penzionera Njega starijih osobai | Javna 65 https://dompenzionera.ba
P hotel ustanova * :
JU Narodna i
univerzitetska biblioteka | Biblioteka Jz;\t/gao 3 30 https://www.nubt.ba
«Dervis Susié»1? ustanov
e
zdravlja «Dr. Mustafa Zdravstvena njega szavstvena 700 www.dztuzla.ba
Sehovié» Tuzla ustanova
JP Veterinarska stanica ) Javno http://vstuzla.ba
d.o.0. Tuzla Veterinarske usluge preduzede 10 Schedule vet examination
Javno
IKT inkubator i centar | preduzece 7
JP BIT Centar d.d. 2a istraZivanje ~ dionitko 3 www.bitcentar.com
drustvo
Obrazovanje mladih, |Javna http://dommladihtuzla.ba
20 1
JU Centar za kulturu kultura i umjetnost ustanova 25 www.galerijaportreta.ba
JU Narodno pozoriste L Javna .
Tuzla Kultura i umjetnost Ustanova 44 http://nptz.ba
Javno
. ol preduzele
JP TrZnice-pijace d.o.o. (';gl.(eali';i' trgovacki —drustvo s 34 http://trznicetuzla.ba
) ograni¢enom
odgovornoscéu
. Ly Javno
JKP Saobradaj i SPiar[lei?igégil'lacna preduzece
komunikacije Tuzla d.o.o. an: 3, —drustvo s 37 http://siktz.ba
. odrzavanje Wireless -
- SIKTZ Citv. video nadzor ogranicenom
Y, odgovornoscéu
Javno
JP Razvojno poduzetnicki . . .| preduzede
centar Tuzla - Inkubator Podrskg razvoju mfil'h —drustvo s 9 www.rpctuzla.ba
N i srednjih preduzeca -
,Lipnica" d.o.o. ogranicenom
odgovornoscéu
Javno
JP Sportsko kulturno Sportski, kulturni preduzecde
privredni centar “Mejdan” | i poslovni objekti i —drustvo s 30 http://mejdan.ba

Svako javno preduzece i ustanova osnovano je s specificnom misijom i ciljevima koje treba postici. Pitanje sa
gledista M&E jeste da li i kako ove institucije prate i procjenjuju ostvarivanje rezultata i u¢inka neophodnih za
postizanje zadatih ciljeva. Bududi da su te institucije javne, primjenjuju se i unutrasnji i vanjski M&E procesi,
bududi da kao dodatak unutrasnjem M&E svake institucije, Gradsko vije¢e i Gradska uprava prate i procjenjuju

kako te institucije posluju i pruzaju svoje usluge.

19. Vlasnistvo nad JU Narodnom i univerzitetskom bibliotekom ,Dervis Susi¢” i JU Narodno pozoriste Tuzla trenutno su podijeljena izmedu Grada Tuzla i

Tuzlanskog kantona.

20. Tokom istrazivanja provedenog krajem 2017. godine, dvije javne ustanove — JU Dom mladih Tuzla i JU Medunarodna galerija portreta”

— spojene su u jednu ustanovu.



http://stadiontusanj.ba
https://apoteke-tuzla.ba
https://dompenzionera.ba
https://www.nubt.ba
http://www.dztuzla.ba
http://vstuzla.ba
http://vstuzla.ba/kontakt/
http://www.bitcentar.com
http://dommladihtuzla.ba
http://www.galerijaportreta.ba
http://nptz.ba
http://trznicetuzla.ba
http://siktz.ba
http://www.rpctuzla.ba
http://mejdan.ba

Il M&E U JAVNIM PREDUZECIMA | USTANOVAMA U GRADU TUZLA

M&E javnih preduzeca i ustanova u Gradu Tuzla, kao i njihovi interni M&E, odvijaju se u sklopu kompleksnog
pravno-institucionalnog okvira koji na slican nacin razvija osnivanje i djelovanje svih javnih institucija, ali
ukljucuje posebna pravila za institucije koje rade u odredenim sektorimaili za usluge koje pruzaju (komunalne
usluge, obrazovanje, kultura, mediji, transport putnika, itd.). Ovaj opd¢i okvir postavljen je na entitetskom
nivou odnosno Federacije BiH, koji se zatim replicira i dalje detaljno primjenjuje na nivou grada. Konacno,
javna preduzeca i ustanove mogu dodatno prilagoditi i razviti svoje interne M&E uz pravilo da se pridrzavaju
opceg okvira. To znaci da je M&E format standardiziran i propisuje minimalne zahtjeve, no njegov sadrzaj se
djelomicno razlikuje u praksi, ovisno o sektoru ili organima koji su ukljuceni. Standardizacija M&E procesa i
formata omogucila bi efikasnije sistematsko pracenje i poredenje, Sto je naglaseno i od strane predstavnika
javnih preduzeca i ustanova. Vazno je istaknuti da se M&E u javnim institucijama odvija putem procesa koji
provodinekoliko odjela unutarinstitucije, te se time razlikuje od M&E koje provode medunarodne organizacije
ili lokalne organizacije civilnog drustva, gdje je M&E projektno zasnovan postupak. Medutim, javna preduzeca
i ustanove provode projekte finansirane od strane vanjskih donatora, za koje povremeno moraju provoditi
dodatne aktivnosti M&E.

Grad Tuzla nema specificne M&E javne politike ili posebne propise, i M&E koje se odnose na javna preduzeda
i ustanove su dio javnih politika koja ureduju: (i) poslovanje javnih preduzeca i ustanova; (i) reviziju; i (iii) javni
nadzor kroz lokalni demokratski sistem upravljanja i kontrole. Te politike odreduju vrstu M&E, ko ih provodi,
kakvi bi rezultati tih aktivnosti trebali biti i kome se izvjestava o rezultatima (vidi Grafikon 2. za ilustraciju
okvira). Pregled M&E kao rezultat propisa koji ureduju reviziju i poslovanje javnih institucija je naveden ispod,
dok se M&E kao dio javnog nadzora objasnjava u sljede¢em odjeljku.

Graph 2: Monitoring and Evaluation Processes in and of Public Enterprises in the FBiH

Pregledai odlucuje o klju¢nim poslovnim
aktivnostima; donosi odluke i nadgleda
procedure javnih nabavki

Provodi ad hoc vanjsku reviziju GRADSKO VlJECE

ODJEL ZA Dostavlja godisnje planove
i izvjestaj o radu i poslovanju
INTERNU REVIZIJU lizvjestaj ora

Ured za reviziju institucija

u Federaciji BiH

priprema i nadgleda, na godisnjem
nivou, implementaciju trogodisnjeg
poslovnog plang;

Podnosi polugodisnje i Podnosi godisnje Vrsi nadzor pggzgﬂassjzt%rnjpeéer;gl Ibi?c? ﬁg‘}'ﬁia
godidnje izvjestaje o reviziji izvjeStaje o poslovanju i monitoring izvjedtaja po zahtjevu Skupétine

IzvjeStava —} UPRAVA

KOMISIJA ZA REVIZIJU NADZORNI ODBOR /1IZVRSNI DIREKTOR

Vrsiizbor privatne kompanije
za godisnju vanjsku reviziju

3

Pripremaju podatke
i dostavljaju izvjestaje

VANJSKI REVIZOR
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Kljucna tijela ukljucena uinterne M&E procese javnih preduzeéa su Nadzorni odbor, Komisija za reviziju i Sluzba
zainternu reviziju.2! Komisija zareviziju duznaje podnijeti mjesecne izvjestaje Nadzornom odboru koji redovno
preispituje interne procedure, operacije i troSenje. Uz revizorska tijela, Nadzorni odbor treba kontinuirano
provoditi i nadzirati interne kontrole, definisane kao organizacija politika i procedura uspostavljenih kako
bi se osiguralo: (i) da programi javnih preduzeca postignu svoje ciljane rezultate; (ii) da se sredstva za te
programe koriste na nacin koji je u skladu s navedenim ciljevima organizacije; (iii) da su programi zastic¢eni
od prevare i loSeg upravljanja; i (iv) da su evidencije kompanije ispravno pripremljene, pouzdane, tacne i
koriStene za donoSenje odluka. Tijelo zaduzeno za nadzor podrazumijeva detaljan i sistematski nadzor nad
obavljanjem bilo kakvih zadataka ili duznosti odgovorne osobe ili djelatnosti javnog preduzeca. Cilj nadzora
je identifikovati i prijaviti nadleznim tijelima eventualne prevare ili druge nezakonite radnje i pokrenuti
disciplinski postupak za sankcionisanje i razrjeSenje odgovorne osobe koja je pocinila prekrsaj u odnosu na
svoje duznosti i zadatke. Ove odredbe regulisane su Zakonom o javnim preduzeéima FBiH. Dodatni zahtjevi
u smislu mehanizama internih kontrola i M&E definisani su Zakonom o privrednim drustvima FBiH i Zakonom
o racunovodstvu i reviziji FBiH.

U javnim preduzecima, Upravni odbor je zaduzZen za razvoj i pracenje realizacije trogodisnjeg poslovnog plana.
Plan se upucuje Nadzornom odboru i potom Skupstini dioni¢ara na odobrenje. Sef Sluzbe za internu reviziju
tada mora dostaviti plan Uredu za reviziju Federacije BiH, a izvrsni direktor ga mora dostaviti gradskom vijec¢u
na odobrenje. Kako bi se omogucdilo javnim preduzeé¢ima da se prilagode promjenama na komercijalnom
trzistu, izmjene njihovih poslovnih planova mogu se ukljuciti u njihove godisnje planove rada i izvjestaje,
a koji se moraju podnijeti prema gore navedenom postupku. Godisnji plan i sistematizacija radnih mjesta i
ciljevi koje postavljaju, sluze kao mjerila za izvjestaje o internoj i eksternoj reviziji. Godisnji planovi postavljaju
operativne ciljeve i potrosnju javnih preduzeda, a sistemizacija radnih mjesta odreduje plan zaposljavanja na
osnovu godisnjih planova rada. Na slican nacin pripremaju se godisnji izvjestaji o radu i poslovanju i podnose
se Nadzornom odboru, zatim se prosljeduju Skupstini dioni¢ara na usvajanje, a potom Gradskom vijec¢u. U
Tuzli se godisnji planovi i izvjestaji o radu podnose i Kolegiju gradonacelnika.

Sto se tice sadrzaja M&E-a, vazno je naglasiti da gore navedene procedure i obaveze opisuju sistem revizije
javne uprave koji ukljucuje M&E kao dio svog okvira. Ove regulatorne obaveze postavljaju minimalne standarde
prac¢enja (fizicki i finansijski monitoring) ali stavljaju druge vrste M&E na raspolaganje svim relevantnim
akterima, ukoliko su zainteresovani ili za tim ima potrebe.?22 To znaci da javna preduzeca i ustanove, kao i
tijela za eksternu reviziju, su obavezni provoditi finansijski i fizicki monitoring u obliku godiSnjeg izvjeStavanja
o radu i poslovanju, ali mogu provoditi i druge oblike M&E.

Istrazivanje provedeno tokom ove studije pokazalo je da vecina javnih preduzeda i ustanova postuju
navedene minimalne standarde monitoringa. Medutim, postoji velika razlika u pogledu provodenja dodatnog
monitoringa. Neke institucije razvile su interne procedure monitoringa, uklju¢ujué¢i obavezno sedmicno
izvjeStavanje od strane svojih zaposlenika. Neka preduzeca koriste mjesecni i polugodisnji monitoring za
kontinuirano pracenje poslovanja i pruzanja usluga, a koji sluzi kao polazna informacija za razvojne planove.
Grafikon 3. pokazuje koliko ¢esto javna preduzeda pripremaju izvjestaje o M&E (ucesnici ankete mogli su
odabrati sve ponudene opcije) i ilustrira da vecina preduzeca i ustanova provodi ovu vrstu analize samo
jednom godisnje.

Studija je utvrdila da procesi M&E u ovim institucijama, kao i formati izvjeStavanja, nisu potpuno uskladeni.
Kvalitet tih procesa takoder se razlikuje. U odgovoru na anketno pitanje o tome kako prate svoje poslovanje
i koje indikatore koriste, neka javna preduzeca i ustanove dali su vrlo specificne osnove i mjere, dok su drugi
naveli vrlo opcenito definisane indikatore rezultata. Nadalje, iz pregledanih godisnjih izvjestaja o radu i
poslovanju, kao iizvjestaja o eksternoj reviziji, vidljivo je da javna preduzeda i ustanove na nivou grada pruzaju
uglavnom deskriptivne podatke o svom poslovanju i rezultatima, umjesto da ih mjere naspram rezultata ili
ciljeva.

21. Institucije sa manje od 100 zaposlenika ne moraju osnovati Sluzbu za internu reviziju. Njihova Komisija za reviziju angaZzovace eksternog revizora za
pripremu izvjestaja o reviziji.
22. Za detaljne informacije o vrstama revizija i njihovim opisima pogledajte Vrste revizija.



http://www.vrifbih.ba/revizija/Default.aspx?id=632&langTag=bs-BA
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Grafikon 3: Koliko se cesto pripremaju izvjestaji o M&E
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Jedan od takvih primjera je praksa mjerenja postignutih rezultata putem poredenja rezultata iz godine u
godinu. S obzirom na logiku ovog pristupa, izvjestaji upucuju na stalno poboljSanje; no u praksi takve infor-
macije ne znace puno ukoliko nisu povezane s odredenim ciljem. Takoder, u mnogim su slucajevima indikatori
rezultata primarno fokusirani na interne radne procese nego na realne usluge. Nije jasno kako vanjski akteri
mogu procijenjivati rezultate poslovanja javnih preduzeda i ustanova ili formulisati kontekstualne politike i
mjere bez ciljeva. Cesto, inicijative za odredene mjere nastaju samo kada gradani/ korisnici usluga izraze svoje
nezadovoljstvo putem medija.

Jedan takav problem posljednjih godina je praksa zaposljavanja u javnim institucijama. Kritikovanje takve
prakse nije jedinstveno za preduzeca i ustanove na gradskom nivou samo u Tuzli, ve¢ je usmjereno na sve
javne institucije u drzavi. Ovo je pitanje istaknuto od strane gradana koji su ucestvovali u istrazivanju, poseb-
no od strane mladih. Rezultati fokusnih grupa i polustruktuirani intervjui provedeni u maju i junu 2016. go-
dine jasno su ukazali na nezadovoljstvo gradana s preovladavaju¢om praksom javnih preduzeca i ustanova
da zaposljavaju zaposlenike putem neformalnih porodi¢nih i politickih veza. S druge strane, javna preduzeda
i ustanove imaju veliki drustveni i ekonomski potencijal i mogu pozitivno uticati na lokalni razvoj te i zaposl-
javanje. Time zaposljavanje u ovom sektoru ne bi trebalo predstavljati problem ukoliko je zasnovano na pla-
novima unapredenja poslovanja, kao i Sirenju i poboljSanju pruzanja javnih usluga, i time pove¢anom broju
korisnika i prihoda. Dodatno, javna preduzeda i ustanove ¢esto imaju i ulogu u adresiranju problema u oblasti
socijalne politike te kroz svoje prakse zaposljavanja pojedinaca iz marginaliziranih zajednica mogu pomoci
U smanjenju siromastva i diskriminacije. Me]utim, zaposljavanje koje nije uskladeno s poslovnim planovima
i sistemizacijom radnih mjesta dugoroc¢no je Stetno za javna preduzeda, gradane i drustvo u cjelini. Kako bi
pokrili plate viska zaposlenika, javna preduzeca moraju podizati cijene svojih usluga. Ova praksa negativno
utjece na potrosnju i razvoj privatnog sektora, ¢cime se onemogucava cjelokupni privredni razvo;j.

Ovaj problem jasno prikazuje da elementi M&E u javnim preduzedima i ustanovama ne bi trebali biti iskljucivo
javne usluge, vec bi trebali ukljucivati sve vrste resursa kojima upravljaju ove institucije:

e Javneusluge

. Finansijska imovina

. Rukovodece funkcije

e Zaposlenici/ ljudski kapital

e Objektiidruge vrste nepokretne imovine

e Opremaidruge vrste pokretne imovine
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Ovi elementi su vrijedna imovina koja je podlozna na loSu upravu i prevaru. S druge strane, ovi resursi imaju
veliki drustvenii ekonomski potencijal u adresiranju potreba lokalnih zajednica, te njihovo efikasno koristenje
je kljucan aspekt upravljanja. Stoga bi primarni cilj bilo kakvog poboljSanja u M&E u Gradu Tuzla trebalo da
bude kontrola institucionalnih aktivnosti kako bi se smanjile Sanse za korupciju, nepotizam i zloupotrebu
svih resursa kojima upravljaju javna preduzeda i ustanove, ukljucujudi i javna radna mjesta. Zakon o javnim
nabavkama BiH zahtijeva da javne institucije objavljuju svoje godisnje planove nabavke iizvjestaje o realizaciji
ugovora o nabavci na svojim web stranicama. Nas pregled web stranica i godisnjih izvjestaja javnih preduzeda
i ustanova u Gradu Tuzla ukazuje na to da se institucije djelimi¢no pridrzavaju ovog zahtjeva za izvjesStavanje
o javnoj nabavci. Vedina institucija postuje ovu obavezu, ali njihovo izvjestavanje je nedosljednoili nepotpuno
u pogledu gdje, Sta i kada se takve informacije objavljuju.

Grafikon 4: Ko odlucuje o pokazateljima M&E? 23
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lako pristup ovakvim informacijama cini proces donosenja odluka o finansijskoj imovini transparentnijim i
pomaze usprecavanju potencijalne zloupotrebe javnih sredstava, odlucivanje o upravljanju ljudskim kapitalom
(tj. prakse zaposljavanja) nije tako lako vidljivo. Odredene obaveze M&E propisane su Zakonom o radu FBiH,
koji obavezuje javne institucije da evidentiraju broj, profesionalnu i obrazovnu strukturu svog osoblja. Nadalje,
javne institucije duzne su izraditi planove rada, a na osnovu toga pripremiti sistematizaciju radnih mjesta, koja
sluzi kao osnova za praksu zaposljavanja. Prakse se medu institucijama u velikoj mjeri razlikuju: neke ukljucuju
i objavljuju ove vrste informacija na svojim web stranicama i u godiSnjim izvjestajima, vecina ih izostavlja.
lako postojece obavezno izvestavanje u smislu sistematizacije zahtijeva da preduzeda i ustanove obuhvati
deskriptivnu statistiku i usvoje pravilnike o sistematizaciji, ona ne stvara snaznu obavezu u smislu planiranja
poslovanja i pazljivih procjena potreba radne snage. Time bi Grad Tuzla mogao razviti vlastitu politiku u tom
smislu kako bi osigurao efikasne i transparentne procedure zaposljavanja u javnim preduzecima i ustanovama.
Osim toga, potrebno je poboljsati javnu vidljivost procedura zaposljavanja i sistematizacije. Samo nekoliko
javnih preduzeca i ustanova objavilo je broj zaposlenika i svoje pravilnike o sistematizaciji radnih mjesta na
svojim web stranicama ili u svojim godisnjim izvjestajima o radu.

Nase istrazivanje je pokazalo da postoje velike razlike medu javnim preduzeé¢ima i ustanovama u smislu
M&E. Institucije koje slijede moderne prakse upravljanja, a posebno one koje su usvojile ili nastoje usvojiti
medunarodne standarde i certifikate, nadmasuju ostale u pogledu M&E i pruzanja usluga. Takvi primjeri
su JKP Vodovod i kanalizacija d.0.0. i JZNU Dom zdravlja «Dr. Mustafa Sehovié». Cini se da je ovo rezultat
proaktivnog menadzmenta, posebno od strane izvrsnih direktora koji definiSu organizacijsku kulturu u
pogledu poslovanja i opce kontrole. Ova c¢injenica ukazuje na vaznost liderstva u iniciranju M&E aktivnosti
koje mogu pruziti znatan doprinos planiranju i odgovornosti. Istrazivanje i intervjui pokazali su da u praksi
uprava vodi glavnu ulogu u pripremi M&E izvjestaja o organizacijskom poslovanju, ostvarenim rezultatima
i uslugama (vidi Grafikon 5.). Stoga, unatoc¢ regulatornoj obavezi koja postavlja Nadzorni odbor i Komisiju/
Sluzbu za reviziju kao centralna tijela za M&E, ovu funkciju zapravo provodi uprava.

23. U svojim odgovorima ucesnici anketiranja nisu naznacili Sta tacno podrazumijevaju pod stavkom «Ostali».
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Nadalje, istrazivanje ukazuje na to da se M&E kapaciteti znatno razlikuju medu javnim preduzedima i
ustanovama. Unatoc Cinjenici da svi ucesnici u istrazivanju opisuju svoje M&E aktivnosti ocjenom ,odli¢no”
ili ,izvrsno”, vecina ih je izjavila da im nedostaje kapacitet u smislu osoblja i finansijskih sredstava. Vise od
polovice ucesnika istrazivanja ukazalo je na c¢injenicu da nisu ucestvovali u bilo kakvim treninzima u oblasti
M&E.24 Vazno je istaknuti da se M&E prvenstveno pristupa s gledista minimalnih standarda monitoringa na
nivou entiteta kao Sto je gore opisano. Nedostaju kapaciteti za provodenje evaluacija, a posebno evaluacija
ucinka jer u vedini slucajeva kada su takve analize potrebne — u slucaju kada su projekti finansirani izvana
- provode ih vanjski konsultanti. Nepostojec¢a veza izmedu ciljeva, rezultata i uc¢inka u izvjestajima o radu
dodatno podupire ovaj argument.

?Grafikon 5: Ko je zaduzen za pripremanje izvjestaja o M&E
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24. Agencija za reformu javne uprave, Ured za reviziju institucija FBiH, Asocijacija opéina i gradova FBiH kao i druge javne institucije Ciji rad se odnosi na
unapredenje javne uprave i revizije, kao i razne medunarodne i lokalne organizacije ponekad organiziraju ovakve treninge ali nisu redovna praksa.
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IV M&E i vanjski javni nadzor

S obzirom na to da javna preduzeca i ustanove osniva Gradsko vijece, a njihovo osnivanje zasniva se na
identifikovanim javnim potrebama i ciljevima, planovi i aktivnosti ovih institucija trebaju biti pazljivo praceni
i procijenjeni od strane gradskih vlasti. Dodatno, gore opisani regulatorni okvir M&E zahtijeva podnosenje
godisnjih planova i izvjesStaja o radu Gradskom vijecu u cilju razmatranja istih. Osim toga, Ured za reviziju
institucija u FBiH ima ovlasti da povremeno provede reviziju javnih institucija. Ovaj odjeljak ukratko opisuje
postojece procese i mehanizme.

Gradsko vijece

Kao osnivacko tijelo za javna preduzeca i ustanove na gradskom nivou, Gradsko vije¢e ima glavnu funkciju u
fomiranju uprave ovih institucija i prac¢enja njihovih tekucih aktivnosti. Prije svega, Gradsko vijec¢e ucestvuje
u izboru ¢lanova nadzornih odbora javnih preduzeca i upravih odbora javnih ustanova putem otvorenih
konkursnih procedura,2s te moze pokrenuti procedure preispitivanja odgovornosti ovih tijela. Na prijedlog
nadleznih sluzbi Gradonacelnik pokrece i finalizira proceduru izbora ¢lanova nadzornih i upravnih odbora,
dok Gradsko vijece vodi ovaj proces putem komisije koju sacinjavaju predstavnici relevantnih resornih sluzbi.

Grafikon 6: Postupak imenovanja ¢lanova nadzornih odbora javnih preduzeéa i upravih odbora javnih ustanova
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Odnosi odluku o imenovanju komisije za izbor,
objavu javnog oglasa i utvrdivanje posebnih uslova, odnosno kriterija za izbor i imenovanje
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GRADSKO VIJECE

Razmatra informaciju rang listu najuspjesnijih kandidata
i dostavlja Skupstini odnosno Gradonacelniku da izvrsi kona¢na imenovanja

SKUPSTINA PREDUZECA / GRADONACELNIK

Gradsko vijece imenuje punomocdnika drzavnog kapitala za
ucesce u radu i odlucivanju skupstine javnog preduzeca na
prijedlog Gradonaclnika

25. U skladu sa Odlukom o postupku izbora i konacnog imenovanja clanova organa upravljanja u javnim preduzecima, javnim komunalnim preduzecima,
Javnim ustanovama, javnim ustanovama za predskolski odgoj i zdravstvenim ustanovama Ciji je osnivac ili suosnivac Grad Tuzla
(Sluzbeni glasnik Grada Tuzle br 11/15).
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Kada je u pitanju pracenje rada javnih preduzeda i ustanova, kao Sto je ranije spomenuto, ove institucije
su duzne podnijeti godisnji plan, te izvjesStaje o radu i poslovanju Gradskom vije¢u. Relevantne komisije
Vije¢a pregledavaju i procjenjuju ove planove i izvjeStaje na svojim sjednicama, te usvajaju izvjesStaje na
plenarnim sjednicama. Sjednice i zasjedanja su javnog karaktera, osim u rijetkim slucajevima koji su propisani
Poslovnikom Gradskog vijeca. Vije¢nici i predstavnici javnih preduzeda i ustanova ucestvuju u dugotrajnim
diskusijama tokom sjednica kada se izvjestaji pregledaju. Nakon diskusije slijedi usvajanje zakljuc¢aka. Takoder
se preispituju i zakljucci iz prethodne godine kako bi se ustanovilo da li su ih preduzeca i ustanove proveli.
Medutim, ovaj se pristup ¢esto oslanja na kvalitativne procjene i informacije o ve¢ postojeim problemima.
Stoga bi se navedena metodologija mogla poboljsati ukljuc¢ivanjem informacija iz funkcionalnih evaluacija
koje bi moglo provesti osoblje Gradske uprave ili Gradskog vije¢a u svrhu pruzanja detaljnijih informacija
vije¢nicima o kvaliteti poslovanja i usluga javnih preduzeda i ustanova, Sto bi im moglo pomodi da donose
odluke zasnovane na cinjenicama i ojacaju ukupnu odgovornost. Osim toga, takva bi promjena znacila da
bi javni nadzor imalo proaktivniju ulogu u upravljanju gradskim resursima, jer bi to omogucilo mjerodavnim
donositeljima odluka da identifikuju sistemske probleme i rjeSavaju ih putem izmjena javnih politika, umjesto
rjeSavanja pojedinacnih problema prilikom njihovog nastanka.

Osim godisnjeg pregleda planova i izvjestaja, vije¢nici mogu pokretati i postavljati pitanja o radu i poslovanju
javnih preduzeca i ustanova putem alata ,Vije¢nicka pitanja“, pri ¢emu te institucije moraju dostaviti pismene
odgovore ili njihovi predstavnici moraju obezbijediti verbalni odgovor tokom sjednice Vijeca. Cesto se pitanja
odnose na probleme koje su identifikovale zajednice vije¢nika ili njihovo biracko tijelo.

Gradsko vijece takoder ima pravo organizovatijavne konsultacije i diskusije o bilo kojem pitanju ili politici koju
smatravaznom, ukljucujudiibilo koji aspekt pruzanjajavnih usluga. Medutim, u praksi ovaj se alat upotrebljava
samo sporadic¢no.

Gradska uprava

Gradska uprava ima ovlasti vanjskog M&E nad gradskim javnim preduzecdima i ustanovama. Njene sluzbe i
odjeljenja ukljucujudi i inspekcije, prate pruzanje javnih usluga i koordiniraju razvoj politike s razlicitim
akterima. Posebice, Sluzba za ekonomski razvoj i socijalna pitanja i Sluzba za komunalne poslove i izgradnju
i poslove mjesnih zajednica zaduZene su za pracenje rada javnih institucija na nivou grada. Dodatno, Kolegij
gradonacelnika pregleda godisnje planove i izvjestaje o radu javnih preduzeca i ustanova, te moze predloziti
javne politike ili pitanja za razmatranje Gradskom vijecu kao osnivacu javnih preduzeca.

Gradska uprava odnosno Gradonacelnikima ulogu u formiranju uprave javnih preduzecaiustanova kroz uc¢esée
u procesima imenovanja direktora i clanova nadzornih odbora preduzeca i upravnih odbora ustanova. Kao sto
je prikazano u Grafikonu 7. postupak imenovanja ¢lanova upravnih tijela vodi se kroz konkursne procedure i
rad komisija u Cijem sastavu se nalaze predstavnici relevantnih resornih sluzbi dok Gradonacelnik odobrava
i proslijeduje prijedloge odluka na razmatranje Gradskom vije¢u. Predstavnici Gradske uprave ucestvuju i u
radu komisija za izbor i imenovanja direktora javnih preduzeca i ustanova, te Gradonacelnik daje suglasnost
na imenovanja direktora javnih ustanova.



http://grad.tuzla.ba/gradska-uprava/
http://grad.tuzla.ba/gradska-uprava/
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Grafikon 7: Postupak imenovanja direkora javnih preduzeca i ustanova
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Apart from representatives of enterprises
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APPOINTMENT COMMITTEE include representatives from relevant
departments of the City Administration
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OF ENTERPRISE / MANAGEMENT BOARD OF INSTITUTE

The Management Board makes the appointment
after prior approval from the Mayor

Sto se tice M&E koji Gradska uprava provodi nad javnim preduzedima i ustanovama, opéenito se rjesavaju
pitanja pojedinacno, obi¢no ukljuc¢uju samo aktivnosti monitoringa, a evaluacije se rjede provode. Medutim,
¢ini se da se ova praksa mijenja, bududi da je Gradska uprava izrazila zelju za implementacijom vlastitih
procjena javnih usluga i dvaput je ucestvovala u procjeni kvaliteta javnih usluga na nivou grada u sklopu
projekata finansiranih od strane vanjskih donatora. Trenutno Grad Tuzla ucestvuje u nacionalnom Projektu
opcinskog okoliSnog i ekonomskog upravljanja (MEG), koji provodi Program Ujedinjenih naroda za razvoj u
BiH (UNDP BiH) i koji finansira Vlada Svicarske, kroz koji je razvijena metodologija za procjenu javnih usluga na
gradskom nivou, a procjena je provedena u oktobru i novembru 2016. godine i februaru 2018. godine. Kako
bi se izmjerilo zadovoljstvo gradana razli¢itim uslugama koje pruza Grad, 400 ispitanika je anketirano dok su
izlaziliiz prostorija pruzaoca javnih usluga. Rezultati ovog istrazivanja objavljeni su na web stranici Grada. Grad
ima za cilj da inicira ukljucivanje ove metodologije u svoje javne politike i provodi redovne vlastite procjene.

Drugi alat koji je nedavno usvojila Gradska uprava je Eticka linija. Ovo je nezavisni otvoreni online mehanizam
komunikacije putem kojeg svako moze prijaviti bilo koju vrstu nepravilnosti ili zZloupotrebe javne funkcije.
Sistem nudi anonimnost prijaviteljima incidenata, a informacije se Salju direktno u Kabinet gradonacelnika.
Grad Tuzla je jedna od sedam javnih institucija u BiH koja je usvojila taj sistem kako bi podstakla izgradnja
integriteta nositelja javnih duznosti. lako ovaj alat nudi uvid u rad javnih duznosnika, analiza prikupljenih
podataka takoder moze omoguditi uvid u sistemske probleme i ukazati na potrebu za odredenim politikama
u cilju sprecavaja korupcije i prijevare. M&E korupcije i prevare posebno je relevantan, jer ove pojave i dalje
predstavljaju ozbiljnu prepreku politi¢koj i privrednoj stabilnosti u zemlji. Osim toga, gradani, predstavnici
civilnogdrustvaistruc¢njaci koji su ucestvovali u fokusnim grupama, detaljnim intervjuimairadionicama, naveli
su korupciju kao najozbiljniji problem i prepreku drustvenoj odgovornosti i ukupnom povjerenju javnosti u
Gradu, Sto moze biti refleksija generalne percepcije korupcije u BiH s obzirom da je veoma mali broj prijava
dostavljen od strane gradana putem Eticke linije ili nekih drugih kanala komunikacije.
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http://www.ba.undp.org/content/bosnia_and_herzegovina/en/home/operations/projects/poverty_reduction/municipal-environmental-and-economic-governance--meg--project--p.html
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Uklju¢enost gradana u monitoring i evaluaciju javnih preduzeca i ustanova u Gradu Tuzla

Jedno od pitanja koja je Gradska uprava istaknula tokom istrazivanja je da se na federalnom nivou usvaja
veliki postotak zakonodavstva vezanih za M&E, gdje rjeSenja za politike pripremaju ljudi koji nemaju uvid
u upravljanje i pitanja na lokalnom nivou. Osim toga, zakoni se usvajaju uz malu ukljucenost ili konsultacije
s duznosnicima na lokalnom nivou ili stru¢njacima sektora. Kao rezultat toga, Gradska uprava smatra da je
prepustena politikama koje se ne mogu mijenjati i ne udovoljavaju potrebama, moguénostima ili interesima
na lokalnom nivou. Ovu praksu je neophodno promijeniti kako bi se poboljsala primjena M&E i drugih zakona
na lokalnom nivou. Procesi usvajanja javnih politika na federalnom ili kantonalnom nivou trebaju ukljucivati
lokalne vlasti i stru¢njake iz ove oblasti.

Ured za reviziju institucija u FBiH

Revizija javnih preduzeca i ustanova na entitetskom nivou je jos jedan oblik vanjskog M&E. Ured za reviziju
institucija u FBiH provodi reviziju svih javnih institucija u entitetu, ukljucujuéi organizacije na nivou grada.
Prema zakonu, Ured za reviziju ima pravo obavljati sve vrste revizije, ukljucujudi finansijske revizije i procjene
uticaja. Medutim, u praksi, Ured za reviziju prvenstveno provodi finansijske revizije javnih institucijai odredene
evaluacije ucinka koje se odnose na specifi¢ne sektore ili specifi¢na pitanja od interesa za cijeli entitet.2é Time
su javna preduzeca u Gradu Tuzla uglavnom podvrgnuta finansijskim revizijama. Zapravo, prema rezultatima
ovog istrazivanja, od ukupno 21 javna preduzeda i ustanove osnovana na nivou grada, revidirana su samo
tri javna preduzeca (JKP Vodovod i kanalizacija d.o.0. 2004., 2008. i 2012. godine, JP Centralno grijanje d.d.
2008., a JKP Komunalac d.o.o. 2016. godine), pri ¢emu je jedno preduzece revidirano tri puta. Osim toga,
sam Grad Tuzla revidiran je 2012. godine - u vrijeme kada je jos djelovao kao opcina. Osim racunovodstvenihi
finansijskih analiza, ti revizorskiizvjestaji ukljucuju informacije o sistemu interne revizije i kontrole, kao i kratak
pregled godisnjeg planiranja i izvjesStavanja kako bi se ocijenilo postivanje minimalnih standarda definisanih
Zakonom o javnim preduzec¢ima FBiH i Zakonom o privrednim drustvima FBiH. Ocito je da ovaj oblik vanjske
revizije ima ogranicen uticaj na poslovanje javnih institucija, jer se rijetko provodi, prvenstveno se fokusira na
finansijsko poslovanje, a ¢ak i kad se identifikuje loSe upravljanje, rijetko se poduzimaju sve daljnje mjere koje
poduzimaju relevantna tijela (npr. tuzioci, inspektori, itd.).?”

Nadalje, nejasno je da li Gradsko vijece, mediji ili bilo koja druga organizacija koristi te izvjestaje kako bi
informisala svoj rad ili zahtijevala odgovornost.

Nase je istrazivanje utvrdilo da su izvjestaji Ureda za reviziju institucija u FBiH koji se odnose na gradske
institucije u Tuzli istaknuli sljedeca pitanja kao problemati¢na.?®

Sistemi interne revizije, iako postoje, nisu u potpunosti strukturisani ili kompletni, i kao takvi nisu u skladu
s propisima. Na primjer, lzvjestaj o reviziji za JKP Vodovod i kanalizaciju d.o.o. za 2012. godinu utvrduje
da je uspostavljen sistem internih kontrola, no preduzeée nema komisiju za reviziju ili sluzbu za internu
reviziju. Drugi je primjer Izvjestaj o reviziji za JP Centralno grijanje d.d. za 2008. godinu, u kojem je
doneseno nekoliko odluka o donacijama, platama i javnoj nabavci bez ukljucivanja nadzornog odbora.

« Pripremaju se planovi i izvjestaji o radu, ali se ¢esto zasnivaju na nepostojecoj dokumentaciji ili
odgovarajuéim planovima sistematizacije, nejasnim ili nerijesSenim imovinskim pravima, bilansima itd. U
nekim slucajevima, planovi rada se ne podnose vanjskim tijelima na odobrenje.

* Izvjestaji o poslovanju ne odrazavaju stvarno stanje racuna i imovinskih prava.

Sukobi interesa ¢esto su prisutni, ali ostaju nerijeseni.

 Propisijavne nabavke se ne postuju u potpunosti.

« Zahtjevi o sistematizaciji i opisu radnih mjesta i planovima zaposljavanja se ne postuju u potpunosti,

i preduzeca imaju viSak zaposlenika. Na primjer, Izvjestaj o reviziji za JKP Komunalac d.o.0. iz 2016.

godine ustanovio je da se sistematizacija u preduzecu bazira na pravilniku o unutrasnjoj organizaciji

i sistematizaciji radnih mjesta koji nije uskladen s novim zakonom o radu.2°

26. Na primjer, evaluacija Odredene mjere Federalnog plana za upravljanje otpadom nisu implementirane u zadatim rokovima analizira implementaciju
upravljanja otpadom i politike reciklaZe u deset kantona, gradova i opcina u entitetu. Kao takva, bavi se ukratko i sa situacijom u Gradu Tuzla, dajuci
samo informacije da u gradu nije usvojen Plan upravljanja otpadom, kao i informacije o kolicini reciklaze.

27. Osim toga, analiza izvedbe institucija za reviziju u BiH pokazuje da ni same institucije za reviziju ne djeluju na transparentan i ucinkovit nacin.

Izvjestaj Transparency International-a pripremljen od strane insajdera u instituciji za reviziju pokazuje zasto je to tako. Vidi Susnica, Srdan. Monitoring
funkcionisanja institucija za reviziju javnog sektora za period 2011-2012. Transparency International BiH. Banja Luka, avgust 2013.

28. Gore navedeni spisak ne uklucuje sve probleme identifikovane u javnim preduzec¢ima, nego pokazuje one najcesce kako je navedeno u postojecim
izvjestajima o reviziji koji su pripremljeni od strane eksterne institucije. Za dodatni uvid u najcesce prakse pogresnog upravljanja, molimo pogledajte
stranice 16-19 izvjestaja Transparency International Monitoring funkcionisanja institucija za reviziju javnog sektora za period 2011-2012-.

29. Izmjena pravilnika o unutrasnjoj organizaciji i sistematizaciji radnih mjesta JKP Komunalac-a d.o.o. je trenutno u toku.



http://www.saifbih.ba/javni-izvj/Report.aspx?id=7385&langTag=bs-BA
https://ti-bih.org/wp-content/uploads/2013/08/Monitoring-izvestaj-Institucije-za-reviziju-u-BiH_0813.pdf
https://ti-bih.org/wp-content/uploads/2013/08/Monitoring-izvestaj-Institucije-za-reviziju-u-BiH_0813.pdf
https://ti-bih.org/wp-content/uploads/2013/08/Monitoring-izvestaj-Institucije-za-reviziju-u-BiH_0813.pdf
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V Sistem zalbenog postupka: Primijenjeni
alat za M&E i drustvenu odgovornost

Ovo poglavlje se bavi sistemima zalbenog postupka uspostavljenim u javnim preduzeéima i ustanovama u
Gradu Tuzla. S obzirom da je to mehanizam preko kojeg gradani i korisnici usluga mogu direktno komunicirati
s javnim institucijama i pruziti povratne informacije o uslugama ili rijesiti probleme koji nastaju u vezi s
pruzanjem usluga, sistem Zalbenog postupka je presudan jer ima vazan uticaj na drustvenu odgovornost i
M&E. Osim toga, njegova pravilna upotreba moze ojacati oba aspekta dobrog upravljanja, posebno ako se
podaci prikupljaju, analiziraju i rjeSavaju sistematski.

Sistem zalbenog postupka u FBiH regulisan je na razlic¢it nacin za i) organe uprave - u ovom slucaju za Gradsko
vijece i Gradsku upravu — i ii) za institucije koje oni osnivaju, odnosno za javna preduzeda i ustanove. Op¢a
pravila o Zalbenom postupku i rjeSavanju prigovora za organe uprave utvrdena su na entitetskom nivou
putem Zakona o upravnom postupku FBiH, kojim se regulise komunikacija izmedu javnih institucija, gradana
i pravnih lica. Time su organi uprave, dakle, duzni rjesavati sve oblike komunikacije koje dolaze od gradana
ili korisnika usluga na nacin propisan Zakonom o upravnom postupku kroz prigovore, molbe, zahtjeve, itd.3°
Medutim, postupak zalbe u javnim preduzedima i ustanovama je regulisan Zakonom o zastiti potrosaca u
BiH u obliku relkamacija koje se upucuju preduzecima ili ustanovama koje vrSe prodaju odredene robe ili
pruzaju specificnu uslugu, kao i zahtjeva prema inspekcijama koje mogu donijeti odredene upravne mjere.
Reklamacije se dostavljaju u pisanom obliku u roku od osam dana. Time korisnici javnih usluga mogu izraziti
svoje prituzbe ili Zalbe putem pisane komunikacije javnim preduzedima i ustanovama u Gradu Tuzla: bilo
podnosenjem pisane reklamacije/zalbe licno ili putem poste. Nekoliko javnih preduzeca pregledaju i rjesavaju
upite i reklamacije/zalbe gradana i korisnika usluga putem e-maila (samo Cetiri su naznacila da to ¢ine u
anketi). Sve pisane prigovore obraduje sluzba protokola u ovim institucijama. U nekim slucajevima gradani
mogu verbalno podnijeti svoje Zalbe. Nekoliko javnih preduzeca u Gradu Tuzla postavilo je info-pultove,
centre za potrosace ili druge vrste ureda koji direktno pruzaju informacije gradanima na zahtjev i primaju
prigovore i prosljeduju ih nadleznoj sluzbi unutar preduzeca. Od 2015. godine, JKP Vodovod i kanalizacija
do.o., Centralno grijanje d.d., JKP Komunalac d.o.o. (odlaganje otpada i parkovi), JKP Komemorativni centar
d.o.o. i JU Nase dijete (obdanista) imaju informacijski pult na istom mjestu — Info centar lociran u centru
grada. U Info centru gradani mogu podnijeti pitanja i prigovore, uputiti pitanja i reklamacije/zalbe, te platiti
racune bez provizije.

Dodatni oblik mehanizma Zalbenog postupka je, u skladu sa Zakonom o upravnom postupku FBiH, Knjiga
zalbi. Naime, institucije organa uprave trebaju imati, u svojim javnim objektima, dostupnu knjigu Zalbi koja
je smjestena na vidnom mjestu na koje dolaze gradani i potrosadi, Sto se moze koristiti za opée prigovore i
povratne informacije. Tu gradani mogu anonimno podnijeti bilo koji oblik zalbe. Medutim, Zakon o zastiti
potrosaca BiH ne predvida ovaj mehanizam za prodavce roba i usluga, te time javna preduzeda i ustanove
u Federaciji BiH nisu obavezna da primjenjuju ovaj mehanizam, iako u drugom entitetu, Zakon o zastiti
potrosaca u Republici Srpskoj zahtijeva da prodavaci imaju Knjige reklamacija koje potrosaci mogu korisiti za
podnosenje svoje reklamacije/zalbe na licu mjesta i na koje prodavac mora odgovoriti u roku od osam dana.

Analiza sistema Zzalbenog postupka u Gradu Tuzla, i to kako se primjenjuje u javnim preduzedima i ustanovama,
ukazuje na to da je vedina institucija uspostavila neki oblik mehanizma Zalbenog postupka. Medutim, njihova
praksa, procedure i oblici u kojima gradani mogu podnijeti prigovore/reklamacije/zalbe ili komunicirati
na neki drugi nacin, poprilicno se razlikuju. To znaci da se gradani moraju informisati o pravilima razlicitih
institucija, svojim pravima i nac¢inu njihovog ostvarivanja. Nadalje, samo sedam preduzeda i ustanova od 13
institucija koje su ucestvovale u istrazivanju usvojile su unutrasnje procedure o sistemu zalbenog postupka
unutar svoje organizacije. Ove procedure veoma su vazne jer garantuju pravednost, pravovremen odgovor,
transparentnost i nepristrasnost u rjeSavanju prigovora. Time provedeno istrazivanje ukazuje da Grad Tuzla
nema harmoniziranidirektan okvir zalbenog postupka za komunikaciju i rjeSavanje prigovora izmedu gradana
i javnih preduzeda i ustanova; niti je jasno kako Gradsko vijece ili Gradska uprava osiguravaju ravnopravan,
posten i transparentan tretman gradana i korisnika usluga od strane pruzaoca usluga. Anketni odgovori
pokazuju da u 90% slucajeva javna preduzeda i ustanove analiziraju primljene prigovore i ostalu komunikaciju
od gradana pojedinacno, tj. rjeSavaju ih slucaj po slucaj, ali samo su dvije institucije naznacile da kombinuju
30. Za detaljni opis sistema zalbenog postupka za organe uprave, molimo pogledajte Hadzimusic, Mensur. Komuniciranje organa uprave i stranaka kod

odlucivanja o upravnim stvarima i prakticni primjeri upravnih i drugih akata. Savez opcina i gradova Federacije Bosne i Hercegovine. Sarajevo,
Decembar 2011.
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http://www.mvteo.gov.ba/zakoni/zakoni/default.aspx?id=666&langTag=bs-BA
http://www.mvteo.gov.ba/zakoni/zakoni/default.aspx?id=666&langTag=bs-BA
http://www.narodnaskupstinars.net/?q=la/akti/usvojeni-zakoni/zakon-o-za�a
http://www.narodnaskupstinars.net/?q=la/akti/usvojeni-zakoni/zakon-o-za�a
http://www.sogfbih.ba/uploaded/publikacije/Komuniciranje organa uprave i stranaka.pdf
http://www.sogfbih.ba/uploaded/publikacije/Komuniciranje organa uprave i stranaka.pdf
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primljene prigovore gradana i analiziraju ih zajedno kako bi se identifikovali sistemski problemi, koje kasnije
pokusavaju rijesiti kroz promjene procedura i praksi. Informacije o prigovorima/reklamacijama/zalbama nisu
ukljucene u godisnje izvjestaje o radu.

Kadaje upitanjuzastita potrosaca, posebnuulogu uovomsistemuimaju udruzenja potrosaca kojima se gradani
mogu obratiti za pomoc¢ u ostvarivanju njihovih prava. Udruzenja potrosaca mogu ostvariti komunikaciju sa
visSim organima uprave nadleznim za zastitu potrosaca u BiH - Ombudsmenu za zastitu potrosaca u BiH i
Vijecu za zastitu potrosaca BiH - kako bi se adresirali sistematski problem i inicirale izmjene zakona i javnih

politika. U Tuzli aktivno je Udruzenje potrosaca Klub potrosaca Tuzlanskog kantona koje radi na informisanju
gradana i potrosaca te pruza pomo¢ potrosacima u ostvarivanju njihovih prava. Medutim, tokom istrazivanja
predstavnici javnih preduzeca i ustanova naglasili su da im nedostaju komplementarna udruzenja iz njihovih
sektora s kojim bi mogli biti u direktnoj komunikaciji i dijalogu, kao Sto su udruzenja pacijenata ili udruzenja
korisnika specifi¢nih usluga, putem kojih bi se stavoviiinteresi gradana mogli kolektivno formiratiivalorizirati.
U ovom pogledu neophodno je raditi na organizovanju gradana i njihovom zastupanju, te jacanju komunikacije
izmedu civilnog sektoraijavnih preduzedéaiustanova. Naprimjer, u Republici Srpskoj prodavaci su obavezni da
formiraju komisije za rjeSavanje reklamacija potrosaca u ¢ijem radu moraju ucestvovati predstavnici udruzenja
za zastitu potrosaca, a koje dostavljaju odgovore na reklamacije potrosaca u pisanoj formi u roku od 30 dana
od dana prijema prigovora o ¢emu vode posebnu evidenciju. Slican mehanizam moZze se uspostaviti na nivou
Grada koji ¢e obavezatijavna preduzeda i ustanove na direktnu komunikaciju sa gradanima/potrosacima.

Uprkos institucionalnoj osnovi, u¢esnici fokusnih grupa, detaljnih intervjua i radionica provedenih u ranijoj
fazi UPP-a su se zalili da odgovori na prigovore, zalbe i druge oblike komunikacije gradana nisu pravovremeno
rijeSeni od strane javnih institucija. Opisali su sistem Zalbenog postupka u javnim preduzecima i ustanovama
kao nefunkcionalan, buduéi da zahtijeva stru¢no znanje i resurse u smislu vremena i finansiranja kako bi
funkcionisao ispravno, a javne institucije imaju tendenciju neodgovaranja, ili kad odgovore, u vedini slucajeva
odgovor nije u korist gradana/potrosaca. Osim toga, mnogi smatraju da su informacije o javnim institucijama
i uslugama rasprsene na internetu, a prilicno je tesko pronadi konkretno potrebne informacije. U vedini
slucajeva gradani u Tuzli se oslanjaju na web forume kako bi pronasli informacije o tome kako rijesiti ili koje su
institucije zaduzene za problem koji imaju.

U poku$aju nadvladavanja ovih nedostataka, a paralelno s postojecim sistemima zalbenog postupka u javnim
preduzedima i ustanovama, Grad Tuzla je usvojio Sistem Centar 72, online platformu za primanje prigovora i
informacija od gradana, a kojim direktno upravlja Stru¢nasluzba za poslove gradonacelnika. Sluzikao centralno
spremiste za prikupljanje prigovora i informacija, koje se zatim prosljeduju odgovarajuzoj gradskoj sluzbi.
Javna preduzeda i ustanove posredno su uklju¢eni u ovu online platformu, bududi da relevantne gradske
sluzbe kontaktiraju javna preduzeda i ustanove kada je to potrebno radi rjesavanja prigovora ili prosljedivanja
odgovarajucih informacija. Uz upisivanje teksta za opisivanje problemaili pitanja, mogu se dodati i fotografije
kao dio prigovora/ pitanja (primjer stranice prikazan je na Grafikonu 6.).

Od pokretanja sistema 2016. godine do sada, 840 gradana iskoristilo je sistem kako bi prijavili razne
probleme. NajviSe prijavljenih problema bilo je povezano s komunalnim pitanjima. Statistika web stranice
ukazuje, medutim, na to da se platforma ne koristi sistematski kako bi se rijesili problemi gradana. Sistem
biljezi probleme gradana, ali nedostaje njihovo rjesavanje: sistem pokazuje da je za vedinu pitanja podnesen
odgovor (57%) ili je odgovor u obradi (35%), ali je rijeSeno samo 8% prijavljenih problema (vidi Grafikon 7.).



http://annt.gov.ba/za_potrosace/FAQ/default.aspx?id=2980&langTag=bs-BA
http://annt.gov.ba/za_potrosace/FAQ/default.aspx?id=2980&langTag=bs-BA
http://centar72.ba/
http://centar72.ba/
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Grafikon 8: Web stranica Centra 72 Tuzla

Suradujem s mojim gradom

U proceduri o U proceduri ¢
PRIJAVITE PROBLEM SVOM GRADU! ‘<}

CIPELICI, PARK U CENTRU GRADA NEDOSTATAK KANTI ZA SMECE U

¢ POPUNITE KRATKI FORMULAR NASELJU SJENJAK
l/ JAVNA RASVIETA
OSTALI ZAHTJEVI
c / OZNACITE MJESTO NA MAPI
U proceduri o U proceduri #
O POSTAVITE FOTOGRAFIJU ;v
(_J‘ U ROKU OD 3 RADNA DANA, GRADSKA >
J ADMINISTRACIJA ODGOVARA NA VASU PRIJAVU .
ODLOMLJENA GRANA VISI IZNAD RUPA ISPRED ULAZA U ZGRADU,
ULAZA U MALU PIJACU ULICA RADE PELESA
ODRZAVANJE ZELENIH POVRSINA SANACIA ULICA | CESTA
Grafikon 09: Analiza korisnika Centra 72 Tuzla Ovaj problem je identifikovan tokom M&E

radionice odrzane u novembru 2017. godine s
predstavnicima javnih preduzeca i ustanova, i
primije¢eno je da Cesto gradani koriste sistem za
upucivanje pitanja koja su u nadleznosti kantona
ili entiteta. U takvim slucajevima podnosi
se odgovor, ali se problem ne moze rijesiti.
Predlozeno je da online sistem treba sadrzavati
dodatnu moguénost za takve slucajeve, a
Gradska uprava takoder treba pruzitiinformacije
O OBRADI o kantonalnoj ili federalnoj instituciji o takvim
prigovorima ili pitanjima.

(o) %
35% PODNESEN o o
ODGOVOR lako je vecina problema pruavljenlh.Cenvt_ru ?2
komunalnog karaktera, provedeno istrazivanje
57% ukazuje da javna preduzeda i ustanove nemaju

dovoljno znanja o sistemu i njihovoj ulozi u
njemu, iako su pripremili odgovore koji su od
njih zatrazeni od strane centralne kontaktne

PROBLEM
RIJESEN tacke ili gradske sluzbe. Stoga bi cjelokupna

80/ javna vidljivost sistema Centar 72 mogla biti
o poboljsana. Nadalje, s obzirom na njihov sadrzaj,
podaci prikupljeni iz sistema Centar 72 trebali bi
se koristiti za procjene javnih usluga i njihovih
pruzaoca.
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VI Ocjena drustvene odgovornosti M&E

U ovom poglavlju, gore opisani mehanizmi za M&E procjenjuju se u smislu njihove funkcije u pogledu
drustvene odgovornosti, tj. jesu li gradani, korisnici usluga i OCD-ovi ukljuceni u interne ili vanjske M&E
procese i aktivnosti javnih preduzeda i ustanova ili Gradskog vijec¢a i Gradske uprave. Osim toga, poglavlje
ima za cilj predstaviti procjenu kapaciteta, sveukupnu otvorenost i transparentnost procesa M&E i njihovih
rezultata (izvjestaji, podaci, itd.).

U smislu internih procesa M&E, vecina javnih preduzeca i ustanova u Gradu Tuzla ne ukljucuje aktivno gradane
i korisnike/ potrosace u bilo kakvo pracenje ili procjenu svog poslovanja ili usluga koje pruzaju. lako postoje
izuzeci ovakve prakse, opcenito, uces¢e gradana/ potrosaca u unutrasnjem M&E nije Siroko rasprostranjeno.
Na osnovu podataka prikupljenih tokom istrazivanja, vecina institucija procjenjuje kvalitet usluga koje pruzaju
na osnovi samoprocjene. lako polovina anketiranih ispitanika opisuje svoje M&E prakse kao ,,odlicne”, a druga
polovina kao ,izvrsne”, u svojim odgovorima na pitanje kako ocjenjuju svoje usluge, samo su dvije institucije
naznacile da provode anketu o zadovoljstvu korisnika. Izuzeci od ove prakse su zdravstvene i obrazovne
ustanove, bududi da propisi u tim sektorima zahtijevaju ukljucivanje korisnika (pacijenata i roditelja) u
procese procjene, a zasnivaju se na regulisanim indikatorima i procesima na entitetskom nivou. Dodatno,
samo nekoliko preduzeca godisnje ili povremeno provodi ankete o zadovoljstvu gradana/ korisnika. Ipak,
pokazatelji kvaliteta usluga za takve ankete razvijaju sama javna preduzeca, a rezultati takvih aktivnosti nisu
javno dostupni niti su uklju¢eni u godiSnje izvjestaje o radu koji se dostavljaju Gradskom vijecu.

U sljedecoj tabeli nalazi se pregled dostupnih informacija na web stranicama javnih preduzeca i ustanova.
Tabela 6. je izradena na osnovu pokazatelja navedenih u Tabeli 4. Tabela 7 . predstavlja primjer iz prakse,
odnosno praksu u oblasti transparentnosti i participacije u JNZU Dom zdravlja Dr. Mustafa Sehovic.
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VI OCJENA DRUSTVENE ODGOVORNOSTI M&E

Tabela 7: Primjer iz prakse - Transparentnost i participacija u JNZU Dom zdravlja Dr. Mustafa Sehovi¢

Pokazatelji drustvene odgovornosti

Transparentnost

Imena i kontakti uprave i informacije
o M&E

JNZU Dom zdravlja Dr. Mustafa Sehovi¢

Dostupno po upitu

Slobodan pristup informacijama

Dostupno po upitu

Pravilnik o poslovanju

Dostupno po zahtjevu

Godisnji izvjestaji o poslovanju i
finansijama

Dostupan na oglasnoj ploci Ustanove

Sistematizacija radnih mjesta i oglasi za
posao/Procedure i pozivi javne nabavke/
Sektorski propisi i standardi

Oglasi za posao dostupni na oglasnoj ploci Ustanove a pozivi za
javne nabavke i na web stranici od 2015. godine

Informacije o sistemu Zalbenog postupka

Dostupne na web stranici, takoder uz sanducic¢e za zalbe na svim
odjeljenjima

Informacije o aktivnostima M&E i
njihovim rezultatima

Komunikacijski kanal (sluzba za odnose s
(javnoscu ili sekretar

Izvjestaj o zalbama dostupan na oglasnim plo¢ama na svim
odjeljenjima

Participacija

Postoji referent za odnose sa javnoscu i korisnicima usluga, a dio
poslova obavlja i Sluzba za poboljsanje kvaliteta

Sluzbaiili sluzbenik za dnose s potrosacima
iligradanima

Postoji referent za odnose sa javnoscu i korisnicima usluga a
dio poslova obavlja i Sluzba za poboljsanje kvaliteta. Komisija za
poboljsanje kvaliteta ima jednog ¢lana koji je predstavnik gradana

Prikuplja ulazne podatke od gradana
i korisnika usluga o organizacijskim
politikama i procedurama

Anketiranje korisnika obavlja se na godisnjem nivou u svim sluzbama
i izvjestaji se dostavljaju upravi i drugim nadleznim institucijama

Uspostavljen sistem Zalbenog postupka
(pravilnik)

Unazad 10 godina uspostavljen je sistem zalbenog postupka prema
usvojenoj dokumentovanoj proceduri koja se revidira svake tri
godine. Sistem u skladu sa entitetskom regulativom u ovoj oblasti

Gradani/ korisnici usluga/ OCD-ovi/mediji
uklju¢eni u M&E njihovih usluga i aktivnosti

Korisnici usluga su ukljuceni u M&E kroz sistem zalbi i anketiranja.
Predstavniku korisnika se redovno dostavljaju informacije putem
godisnjih i polugodisnjih izvjestaja o poboljsanju kvaliteta

(zalbe, anketiranje, incidentne situacije, edukacija pacijenata u
zajednici, pracenje indikatora kvaliteta i mjerenje klinickog kvaliteta
rada, planovi poboljSavanja za naredni period).

Ustanova saraduje sa nizom OCD kontinuirano a ne samo u okviru
projekata. Izvjestaj o edukaciji u zajednici i nastupa medicinskih
radnika u medijima je sastavni dio Godisnjeg izvjestaja o radu i
finansijama koji se prezentira Gradskom vijecu
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Povezivanje horizontalne i drustvene odgovornosti u pruzanju javnih usluga
Uklju¢enost gradana u monitoring i evaluaciju javnih preduzeca i ustanova u Gradu Tuzla

Ukljucivanje javnosti i gradana obavlja se prvenstveno kroz pasivne i indirektne oblike: izvjeStavanje medija
u vidu saopstenja za javnost ili intervjua koja daju rukovodioci javnih preduzeca i ustanova te objavljivanje
godisnjih planova rada i poslovanja na web stranicama institucija (pocevsi od 2016. godine, raniji su izvjestaji
rijetko dostupni za vecinu javnih preduzeda i ustanova). Izmjene Zakona o javnim preduzeéima u FBiH iz 2012.
godine ukljucuju obavezujavnih preduzeca da putem svojih web stranicajavno objavljuju informacije o njihovoj
organizacijskoj strukturi, finansijskom poslovanju i uspjesnosti. Zakon o slobodi pristupa informacijama u FBiH
detaljno odreduje takvu obavezu i zahtijeva da javne institucije objavljuju sve informacije od javnog interesa
na internetu. Zakon takoder obavezuje organizacije da izraduju indeks informacija i statistickih podataka
koje pripremi javna institucija, kao i obrasce za zahtjeve gradana, te ih objavljuju na svojim web stranicama.
Medutim, pregled web stranica javnih preduzeca i ustanova u Gradu Tuzla pokazao je da je samo jedna
institucija — JU Centar za socijalni rad Tuzla - objavila informacije o Zakonu o slobodi pristupa informacijama
i obrasce zahtjeva za pristup informacijama i materijalima. Nadalje, samo su tri institucije ukazale da je ovaj
Zakon temelj na kojem se rjesavaju zahtjevi za informisanjem gradana i OCD-ova.

lako javna preduzeca i ustanove pasivno daju informacije o svom M&E javnosti i objavljuju svoje godisnje
izvjeStaje o radu i poslovanju na web stranicama, nije jasno na koji ih nacin stranke mogu koristiti za procjenu
informacija o poslovanju ili pruzanju javnih usluga. Vecina institucija ne objavljuje svoje godiSnje planove
(prema pregledu web stranica, samo dvije institucije objavljuju takve materijale uz svoje godisnje izvjestaje)
i ne pruzaju uvid u okvire ili izvjestaje svoje interne revizije. Samo je jedna institucija na svojoj web stranici
objavila izvjestaj o eksternoj reviziji.

U smislu saradnje u M&E s OCD-ovima, partnerstva su rijetka. Kada postoje, komunikacija s OCD-ovima i
drugim interesnim grupama odvija se prvenstveno putem izvr$nog direktora ili nadzornog odbora. Nadalje,
rezultatiistrazivanja ukazuju na to da javna preduzeca i ustanove opcenito prihvacaju pasivnu ulogu u takvim
partnerstvima, a rijetko pokrecu komunikacijske ili zajednicke projekte. Nijedna institucija ne odrzava sastanke
nadzornog odbora koji su otvoreni za javnost. U pogledu opée otvorenosti prema javnosti i u¢es¢u gradana,
¢ini se da sujavna preduzeda i ustanove u Gradu Tuzla podijeljeni. Dok polovina ispitanika smatra da je ucesce
gradana nesto pozitivno, druga polovina ukazuje na to da gradani i mediji ne bi trebali biti ukljuc¢eni u M&E
njihovog rada i usluga.

Rezultati istrazivanja ukazuju na to da se ucesce gradana - kao dio vanjskog M&E kroz rad Gradskog vijeca i
Gradske uprave - dogada, ali vrlo sporadi¢no ili ad hoc. Ucescée javnosti uglavnom je pasivno, kroz pruzanje
informacija i materijala. Zaklju¢ci Gradskog vije¢a od 2014. godine do danas dostupni su na sluzbenoj web
stranici Grada. Transkripti i video zapisi sjednica Gradskog vije¢a takoder su dostupni na web stranici (od
2012. do kraja 2017.) Odluke i propisi usvojeni od strane Gradskog vijeca (2005 — 2017) takoder su dostupni
na istoj web stranici. Uprkos velikom broju raspolozivih materijala o javnim politikama, nije ih lako pretrazi-
vati. Funkcije pretrazivanja (putem klju¢nih rijeci) mogu se dodati na sluzbenu web stranicu Grada kako bi se
ovakva pretraga olaksala. (Tabela 7. pruza kratki pregled trenutnog stanja drustvene odgovornosti u smislu
lokalne uprave i javnih institucija.)



http://grad.tuzla.ba/zakljucci-gradskog-vijeca/
http://grad.tuzla.ba/stenogrami-sa-sjednica-gradskog-vijeca-tuzla/
http://grad.tuzla.ba/video-snimci-sjednica-opcinskog-vijeca-tuzla/
http://grad.tuzla.ba/sluzbeni-glasnici/

VI OCJENA DRUSTVENE ODGOVORNOSTI M&E

Tabela 8: Drustvena odgovornost — ponuda

Indikator/Pokazatelj Trenutni status

Vodstvo javnih preduzeda i ustanova
cijeni drustvenu odgovornost

i uspostavlja transparentnu i
odgovornu organizacijsku kulturu.

Stav javnih institucija o ovom pitanju ¢ini se podijeljen: dok neke smatraju
ulazne informacije od strane gradana i korisnika vaznim za M&E, vecina
javnih preduzeda i ustanova nema takav stav.

Javna preduzeda i ustanove pruzaju
pravovremene i precizne odgovore
na zahtjeve gradana za pristup
informacijama i materijalima.

Razli¢ite su prakse medu javnim preduzedima i ustanovama. Mnogi
nisu usvojili pravilnike niti standardizirali procedure. Vecina zahtjeva se
obraduje od slucaja do slucaja.

Javna preduzeca i ustanove razvijaju
procedure usmjerene na klijente/
gradane

Bududi da se procedure razlikuju medu institucijama, gradani i korisnici
usluga moraju se informisati o razli¢itim pravilima i politikama i kako
rijediti probleme s kojima se suocavaju. Cesto koriste web forume kako bi
dobili informacije od drugih gradana o procedurama i njihovim pravima.

Gradsko vijece koristi povratne
informacije od strane gradana/
korisnika usluga za pracenje i
oblikovanje politika za poboljsanje
pruzanja javnih usluga i pokretanje
mjera odgovornosti ako se ne
postuju propisi i standardi

Povratnecno informacije gradana i zajednica dolaze indirektno preko
Gradskog vijeca preko svojih bira¢a. Medutim, s obzirom na politi¢ko
organizovanje vijeca mjesnih zajednica i njihov rad, nije jasno kako se glas
politickih manjina ili politicki neaktivnih gradana cuje i prenosi na vijeéni-
ke. Informacije o javnim konsultacijama u vezi s pruzanjem javnih usluga
nisu dostupne na internetu. Gradsko vije¢e moglo bi organizovati Sire
javne konsultacije o pruzanju javnih usluga najmanje jednom godisnje.

Gradska uprava koristi povratne
podatke od strane gradana/
korisnika usluga za pracenje, sankcije
i izradu politika za poboljsanje
pruzanja javnih usluga

Informacije o javnim konsultacijama u vezi s pruzanjem javnih usluga nisu
dostupne nainternetu. Gradska uprava prikuplja podatke od gradana
uglavnom putem Centra 72, Eticke linije i svojih inspekcijskih tijela. Nije
jasno kako se te informacije kombinuju i sistematski analiziraju.

Prigovori se obraduju na
pravovremen i korektan nacin, i
povratne informacije od sistema
zalbenog postupka (ukljucujudi
Centar 72) se sistematski analiziraju
i koriste za M&E i poboljsanje
poslovanja i usluga

Podaci o prigovorima se ne koriste sistematski kao osnov za aktivnosti i
analize M&E. Nemaju sva javna preduzeda i ustanove uspostavljen sistem
zalbenog postupka.

Javna preduzeda i ustanove
koriste povratne informacije od
strane gradana i OCD-ova koji su
dio njihovih aktivnosti M&E radi
poboljsanja svojih usluga, politika i
procedura.

Takve inicijative odvijaju se sporadicno i rezultat su spremnosti i interesa
rukovodstva javnih preduzeca i ustanova da ih sprovedu.

32. Na osnovu nalaza ranije provedenih istrazivanja. Izvori: Faza 2: Sazetak izvjestaja o diskusijama fokusnih grupa i nalazi detaljnih intervjua. Projekat:

Revizija drustvene odrzivosti inicijative odrzivih gradova ECA — Grad Tuzla. Tuzla, 03.06.2016. i Izvjestaj sa konferencije ,Od ucesc¢a gradana do
drustvene odgovornosti: Participativni razvoj gradanskih inicijativa u Gradu Tuzla*. Udruzenje za istraZivanje i drustvene inovacije ADT. Tuzla, 18.07.2016.
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Povezivanje horizontalne i drustvene odgovornosti u pruzanju javnih usluga
Uklju¢enost gradana u monitoring i evaluaciju javnih preduzeca i ustanova u Gradu Tuzla

Dodatni aspekt drustvene odgovornosti koje je adresirano od strane samih javnih preduzeca jeste potreba
jacanja ukupne korporativne odgovornosti preduzeda, ukljucujudii u javnom sektoru. Naveli su da preduzeca
trebaju poboljsati svoje politike i aktivnosti u tom pogledu. Dok odredena preduzeca daju humanitarne
donacije i finansiraju kulturne, umjetnicke i sportske aktivnosti, ove se inicijative zasnivaju na spremnosti
rukovodstva i menadzmenta kompanija da preusmjeravaju sredstva za takve svrhe. U vedini slucajeva,
precizna pravila i procedure o tome kako i pod kojim okolnostima se takvo finansiranje moze odrzati nisu
dostupni i stvara se situacija u kojoj se sredstva mogu lako zloupotrijebiti. Gradska uprava i Gradsko vijece
trebaju inicirati rjeSavanje ovog problema i ukljuciti ga u svoje nadzorne aktivnosti.

Kada je u pitanju nivo gradanske odgovornosti i inicijativa koje zahtijevaju i potrazuju drustvenu odgovornost
u oblasti pruzanja usluga od strane javnih preduzeda i ustanova, istrazivanje je pokazalo da iako ovakve
incijative postoje one su rijetke i sporadi¢ne. Ovaj aspekt predstavlja potraznju za drustvenom odgovornoscu,
a indikatori su prikazani u poglavlju Metodologija u Tabeli 4. Predstavnici javnih preduzeda i ustanova ukazali
su i na potrebu razvoja kolektivne svijesti, gradanske odgovornosti i opéeg informisanja kada je u pitanju
pruzanje javnih usluga, te su naglasili da pored izgradnje ponude za drustvenom odgovornoscu, da je
istovremeno neophodno raditi na jacanju potraznje za istom.

Neformalne grupe gradana, OCD-ovi i nezavisni mediji mogu provoditi vlastite projekte sa ili bez saradnje
sa institucijama na gradskom nivou. Na osnovu rezultata mapiranja, iako su takve inicijative provedene, one
nisu bile dio redovnih aktivnosti civilnog drustva, ve¢ su bile dio ad hoc projekata ili medijskog izvjeStavanja
onda kada bi se ukazao neki problem. Posebno je ocigledan nedostatak nezavisnih studija usmjerenih prema
gradovima o pruzanju javnih usluga. Udruzenje potrosaca Klub potrosaca Tuzlanskog kantona provelo je
eksternu procjenu usluga prevoza u gradu. Medutim, to je istrazivanje fokusirano na usluge koje pruza GIPS
d.o.o., privatna kompanija za usluge prevoza autobusom. Fondacija tuzlanske zajednice je 2012. godine
koristila metodologiju Vitalniznaci kako bi ocijenila ukupan kvalitet Zivota u Tuzli, a koja je ukljucivala odredene
javne usluge. Medutim, procjena nije podrazumijevala sistematski M&E javnih usluga niti njihovih pruzaoca,
nego je mapirala postojecu situaciju, potrebe i dostupnost usluga. Osim toga, istrazivanje provedeno u
ovoj i ranijoj fazi projekta naglasava da je potraznja za drustvenom odgovornos¢u donekle slaba. Vise se
oslanja na sporadi¢ne aktivnosti nekoliko organizacija civilnog drustva, a manje na dobro organizovane grupe
civilnog drustva. Tuzla je imala vrlo dobro umrezeno civilno drustvo i partnerske projekte, ali ovaj pristup
je zanemaren u nekoliko posljednjih godina. Smanjenje medunarodnog finansiranja negativno je uticalo na
civilni sektor u Tuzli (i na drzavnom nivou), bududi da nisu identifikovani alternativni izvori finansiranja. Grad
Tuzla redovno izdvaja sredstva za organizacije civilnog drustva u razlicite svrhe, te objavljuje javne pozive za
prijave projekata koje ¢e finansirati ili ko-finansirati Gradska uprava. U ovom pogledu, posebne inicijative za
jacanje komunikacije i saradnje izmedu javnih preduzeda i ustanova i OCD-va, kao i podrska inicijativama koje
imaju za cilj nezavisno vanjsko provodenje M&E o radu javnih preduzeda i ustanova kao i da grade drustvenu
odgovornost, mogle bi biti predmet posebnih poziva i finansiranja od strane Grada.



https://www.momentumwaikato.nz/about-vital-signs/

VI

ZAKLJUCCI |
PREPORUKE

ZA POLITIKE







Grad Tuzla, a posebno Gradonacelnik i Gradsko vijece, izrazili su svoju zainteresovanost i predanost jac¢anju
internih i vanjskih procesa M&E javne uprave i institucija. Njihova spremnost da budu predmetom ovog
istrazivanja ukazuje na predanost ovoj obavezi i najvazniji je faktor u pokretanju pozitivnih promjena kroz
javne politike. Osim toga, javna preduzeca i ustanove su iskazale snazan interes za redovne M&E treninge.
Istrazivanje je identifikovalo nekoliko preduzeda i ustanova koji prihvataju modernizaciju svojih usluga, rada
i prakse upravljanja, ukljucujuc¢i M&E i drustvenu odgovornost. Njihove prakse i naucene lekcije mogle bi se
koristiti na institucionalnim M&E treninzima kao stvarni, kontekstualni primjeri za ostale institucije.

Studija je otkrila nekoliko podrucja za promjenu koja bi unaprijedila M&E i drustvenu odgovornost u javnim
institucijama u Tuzli.

Potrebanje sistematicniji pristup prikupljanju podatakaiuvid kako bise podrzao argument za promjenu
sireg regulatorno-institucionalnog okvira za M&E u FBiH. Kako je regulatorno-institucionalni okvir za M&E
u javnim institucijama razvijen na entitetskom nivou, sve preporuke za promjene formalnog sistema trebale
bi biti usmjerene prema Vladi i Parlamentu FBiH. To zahtijeva sistematsko rjeSavanje nedostataka trenutnog
okvira. Jedno od glavnih pitanja identifikovanih u istrazivanju provedenom u pripremi za ovu studiju je da
institucije za vanjsku reviziju provode prvenstveno finansijski i fizicki monitoring. Dakle, informacije i uvid u
efikasnost pruzanja javnih usluga, njihov uticaj na dobrobit i zadovoljstvo gradana i cjelokupni razvoj grada
i dalje su ograniceni. Nekoliko revizija javnih institucija u Tuzli koje provodi Ured za reviziju FBiH ukazuje na
nedostatak kapaciteta za sistematsko provodenje M&E koje bi obezbijedilo korisne i djelotvorne podatke. Nije
jasno da li Ured za reviziju FBiH provodi Siru javnu angazovanost i doseg u pripremi i Sirenju svojih izvjestaja
i nalaza. Drugi problem je da rezultati vanjske revizije ograni¢eno uticu na planove aktivnosti institucija na
nivou Grada.

Grad bi trebao razviti daljnje politike na podrucju M&E i drustvene odgovornosti koje bi se bavile
potrebama i problemima na lokalnom nivou kao i razvojem analitickih i IKT kapaciteta lokalnih
institucija u ovu svrhu. lako postoji institucionalno-regulatorni okvir za politike M&E-a, on je zasnovan
na zakonima na entitetskom nivou, koji se ne bavi uvijek posebnim potrebama lokalnog konteksta, a ¢esto
entitetski zakoni nisu medusobno ukladeni, te time kreiraju probleme lokalnim institucijama u njihovoj
primjeni. Grad Tuzla bi trebao proaktivno razvijati politike na nivou Grada koje:

« Utvrduju dodatne zahtjeve, procedureispecifi¢ne pokazatelje, te uklju¢uju mjere drustvene odgovornosti

 Pokrivajuiinterne aktivnosti M&E javnih preduzeca i ustanova i vanjski javni nadzor nad tim
institucijama koji provodi Gradsko vijece i Gradska uprava

+ Se bave poboljsanjem analitickih i IKT aspekata godisnjeg planiranja i izvjeStavanja i ukljucuju mjerljive
pokazatelje za ciljeve, ishode i rezultate

Procjene bi trebalo da se razvijaju kroz participativne procese s gradanima i korisnicima usluga,
prilagodavajuéi se razli¢itim sektorima i potrebama. lako su obaveze drustvene odgovornosti vec
uspostavljene, kao Sto je obaveza javnih institucija da objavljuju svoje podatke i materijale na web stranicama,
a Gradskog vijec¢a da ukljuci gradane u procese donosenja odluka (ukljucujudi i odluke u vezi s pruzanjem
lokalnih usluga), trebalo bi da se provode na sveobuhvatniji nacin.

+ Ankete o zadovoljstvu gradana/ korisnika trebale bi postati sastavnim dijelom internog M&E
« Ocjena pruzanja javnih usluga trebala bi biti dio vanjskog javnhog nadzora

« Javna vidljivost i cjelokupni pristup trebali bi biti planirani kao dio inicijativa, kao i za sve rezultate M&E
(planovi, rezultati, informacije o nadzornom odboru i tijelima uprave, kontakti, procedure itd.)
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Ne treba zanemariti vaznost uloge sistema Zalbenog postupka kod drustvene odgovornosti. Kako bi
se rijeSili nedostaci postojeceg pristupa, Grad bi trebao razviti vlastite propise i procedure koje se odnose na
sistem zalbenog postupka/reklamacija za javna preduzeca i ustanove na nivou Grada, te prikupljanje podataka
za stratesko planiranje (ukljucujuci Centar 72).

« Prikupljeni podaci bi trebalo da budu ukljuceni u unutrasnju i vanjsku praksu za M&E i koristeni za
sistematsko utvrdivanje problema i nedostataka u politikama

« Moraju se postaviti mjerila za pravovremene odgovore na prigovore i zahtjeve

« Informacije (putem interneta ili na drugi nacin) za gradane o tome kako/gdje uputiti prigovor i podnositi
zahtjeve treba da budu pojednostavljene i lakse dostupne

« Inicirati osnivanje udruzenja potrosaca i jacanje komunikacije izmedu javnih preduzeca i ustanova sa
organizacijama civilnog drustva u cilju informisanja i organizovanja gradana, kao i pravnog savjetovanja i
zastupanja njihovih interesa i potreba

Sistem Centar 72 trebao bi se baviti nekim od tih pitanja, medutim, niska stopa koristenja ukazuje na
nedostatak svijesti o sistemu ili nezadovoljstvo malim postotkom rijeSenih prigovora.

 Potrebno je redovno provoditi kampanju za podizanje javne svijesti (gradani trebaju imati dostupnije
informacije o sistemu)

« Trebalo bi dodati dodatnu kategoriju pri obradi za zahtjeve i prigovore koji su se odnosili na druge nivoe
uprave u BiH, tj. nisu u nadleznosti Grada, kako bi se pravilnije prikazali obradeni upiti tj. rezultatii
statistika Centra 72 s obzirom da gradani ¢esto upucuju upite koji nisu u nadleznosti Grada Tuzla nego
viSih nivoa vlasti.

Strana potraznje drustvene odgovornosti treba biti razvijena zajedno sa stranom pruzanja usluga.
Gradska uprava mogla bi provoditi mjerenja i procjene pruzanja javnih usluga u saradnji s organizacijama
civilnogdrustva s obzirom da planira usvojiti nedavno razvijenu metodologiju procjene MEG projekta. Gradsko
vije¢e moglo bi organizovati javne konsultacije (diskusije, fokusne grupe, itd.) najmanje jednom godisnje, o
razli¢itim aspektima pruzanja javnih usluga i koristiti ulazne informacije od strane gradana kako bi definisali
svoje zakljucke i obaveze prema javnim preduzecéima i ustanovama.
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UPITNIK






QUESTIONNAIRE

Javno preduzede/ustanova:
Ime i prezime osobe koja popunjava Upitnik:
Odjeljenje osobe koja popunjava Upitnik:

Kontakt podaci osobe koja popunjava Upitnik:

Interna revizija

1.

Kako Vase preduzeée odnosno ustanova prati i vrsi procjenu svog rada i kvalitetu
usluga koje pruza?

Ko priprema izvestaje o pracenju i procjeni (monitoringu i evaluaciji) radu, poslovanju,
uspjesima i uslugama preduzeca/ustanove? (mozete odabrati/zaokruziti viSe odgovora)

a) Saradnik/ica zaduzen za ovaj zadatak

b) Odbor za reviziju

¢) Odjel za internu reviziju

d)
)

e

Nadzorni odbor
Izvrsni direktor/Upravni odbor

Koliko ¢esto se pripremaju takvi izvestaji o prac¢enju i procjeni (monitoringu i evaluaciji)?
a) Mjesecno

b) Kvartalno

) Polu-godisnje

d) Godisnje

e) Po potrebni ili kada ih zatraze nadlezni organi

4. Na koji nac¢in nadgledate i procenjujete rad, procedure i poslovanje vaseg preduzeéa/

ustanove?
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5. Koje podatke uvrstavate u izvestaje o pracenju i procjeni (monitoringu i evaluaciji) rada,
procedura i poslovanja vaseg preduzeda/ustanove? Koje indikatore koristite? Kao primjer
mozete koristiti jedan izvjestaj.

6. Ko odlucuje koje vrste indikatora i podataka treba ukljuciti u izvestaje o pracenju i procjeni
(monitoringu i evaluaciji) rada i poslovanja vaseg preduzeca/ustanove? (mozete odabrati/
zaokruziti viSe odgovora)

a) Ovi podaci su odredeni zakonom
b) Odbor za reviziju

¢) Odjel za internu reviziju

d) Nadzorni odbor

e) lzvrSni direktor/Upravni odbor

f) Drugo:

7. Opcenito, kako vi ocjenjujete aktivnosti prac¢enja i procjene (monitoringa i evaluacije) rada,
procedura i poslovanja vaseg preduzeca/ustanove?

a) Lose

b) Minimalno
c) Dobro

d) Odli¢no

8. Kako procenjujete/evaluirate kvalitet i efikasnost vasih javnih usluga?

9. Koje podatke uvrstavate u izvestaje o procjeni/evaluaciji vasih javnih usluga? Koje
indikatore koristite? Kao primjer mozete koristiti jedan izvjesta;.

10. Ko odlucuje koje vrste indikatora i podataka treba ukljuciti u izvestaje o procjeni/
evaluaciji vasih javnih usluga? (mozete zaokruziti visSe odgovora)

a) Ovi podaci su odredeni zakonom
b) Odbor za reviziju

¢) Odjel za internu reviziju

d) Nadzorni odbor

e) lzvrsni direktor/Upravni odbor

f) Drugo:




11. Opcenito, kako vi ocjenjujete aktivnosti procjeni/evaluaciji vasih javnih usluga unutar vaseg
preduzeca/ustanove?

a) Lose

b) Minimalno
c) Dobro

d) Odlicno

12. Ukoliko provodite posebne projekte koje finansiraju spoljni donatori, ko vrsi monitoring i
evaluaciju takvih projekata? Mozete koristiti primjer nedavno implementiranog projekta
koji je finansirao spoljni donator ili nam mozZete poslati materijal sa takvim informacijama.

13. Na osnovu vaseg misljenja, da li vase preduzecée/ustanove ima dovoljno kapaciteta da
provodi aktivnosti monitoringa i evaluacije? Kakve kapacitete imate i koji vam nedostaju?

14. Koje su glavne prepreke za unapredenje aktivnosti monitoringa i evaluacije u preduzeéima
/ustanovama?

15. Dalije neko od vaseg osoblja ucestvovao u treninzima na temu monitoringa i evaluacije?
a) Ne
b) Da

Zalbeni sistem

1. Na koji nacin se primaju Zalbe gradana (Zalbe, zahtjevi, itd.) u vaSem preduzecu/ustanovi?
Postoji li poseban odjel? Opisite proces.

2. Dalije vase preduzede/ustanova usvojilo interne propise/odluke o sistemu zalbi?

3. U kojem obliku gradani mogu podnijeti Zalbe?
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4.

1.

2.

Kako vase preduzece//ustanova osigurava da su sve zalbe, jednostavne ili slozene,
adresirane i rijeSene Sto je brze moguce?

Kako vase preduzece/ustanova osigurava da se sve zalbe, jednostavne ili slozene, tretiraju
povjerljivo, nepristrasno ocjenjuju i obraduju posteno i transparentno?

Da li mehanizam za naknadu Stete radi nezavisno od svih zainteresovanih strana kako bi se
garantovao pravican, objektivan i nepristrasan tretman za svaki slucaj?

Kako vase preduzece/ustanova osigurava da siromasni i marginalizovane grupe, ukljucujudi
i one sa posebnim potrebama, mogu pristupiti zalbenom sistemu i mehanizmu za naknadu
Stete?

Kako se zalbe razmatraju i analiziraju? (mozete odabrati vise odgovora)
a) pojedinacno
b) zajednicki i sistematski - rezultat ovih analiza koji se koriste kao interne povratne informacije

Da li vase preduzede/ustanova koristi Centar 72 za pracenje zalbi gradana? Opisite kako?

Drustvena odgovornost

Da li ukljucujete gradane i potrosace u bilo kojem obliku u procese planiranja, pracenja i
procjene poslovanja preduzeca/ustanove ili rada ili pruzanja usluga? Ako da, na koji nacin?

Da li neka od vasih odeljenja ili nadzorni odbor ili odjel interne revizcije direktno komunicira
sa gradanima, organizacijama civilnog drustva (OCD) ili medijima? Ako da, na koji nacin?




w

Kada gradani, organizacije civilnog drustva (OCD) ili mediji podnesu zahjtev za informacije i
materijale, kako se ti zahtjevi rjeSavaju?

Da li su sjednice Nadzornog odbora otvorene za javnost?

Da li je vase preduzece/ustanova sprovelo neki zajednicki projekat sa organizacijama
civilnog drustva (OCD)? Ukoliko da, molim vas, opisite i/ili naznacite web stranicu sa
informacijama o takvom projektu ili posaljite relevantne materijale.

Na osnovu vaseg misljenja, da li bi gradani, organizacije civilnog drustva (OCD) ili mediji
trebali biti ukljuceni u planiranje, pracenje i procjenu rada, poslovanja i pruzanja usluga
vaseg preduzeda/ustanove? Ako ne, zasto ne? Ako da, na koji nacin?
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