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Proizvod aktivnosti 1.3.

Izvjesce o provedenom istrazivanju s
preporukama za poboljsanje usluga koje
pruza javna uprava

Aktivnost 1.3.
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I. OPCI PODACI

Naziv ugovora Jacanje uloge gradana u poboljSanju
kvalitete usluga javne uprave

Naruditelj Sredi$nja agencija za financiranje i
ugovaranje programa i projekata Europske
unije (SAFU)

Ugovaratelj Briefing komunikacije d.o.o.
Ministarstvo uprave Republike Hrvatske
Trajanje provedbe ugovora 12 mjeseci (01.02.2016. — 01.02.2017.)

Aktivnost 1.3. Provodenje istrazivanja o zadovoljstvu

gradana na uzorku utvrdenom u aktivnosti
1.2.

Proizvod aktivnosti 1.3. Provedeno istrazivanje o zadovoljstvu
gradana uslugama koje pruza javna uprava te
obradeni podaci prikupljeni u istrazivanju.
Izradeno izvjescée o provedenom istrazivanju
s preporukama za poboljsanje usluga koje
pruza javna uprava.
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I1. UVOD

U okviru projekta ,,JJacanje uloge gradana u poboljSanju kvalitete usluga javne uprave* bilo je
potrebno provesti istrazivanje kojim bi se ispitali stavovi gradana o upravi sa svrhom
ocjenjivanja kvalitete njezina rada, kao i1 utvrditi temelje li se njihovi stavovi na osobnom
iskustvu steCenom u neposrednim kontaktima s upravom ili ne. Pritom je bilo bitno
istrazivanjem utvrditi 1 koliko gradani uopce poznaju sadrzaj 1 usluge javne uprave koje im
stoje na raspolaganju te nacine ostvarenja i zastite svojih prava.

Istrazivanje je provedeno na temelju Metodologije koja je utvrdena u Aktivnosti 1.2., a
zahvaljuju¢i zaklju¢cima donesenima tijekom provedbe Analize oblika direktne komunikacije

gradana s tijelima javne uprave, kao proizvoda Aktivnosti 1.1.

Cilj istrazivanja je utvrditi s jedne strane stavove gradana o kvaliteti rada javne uprave, a s
druge strane doznati razinu informiranosti gradana o radu javne uprave.

III. METODOLOGIJA PROVEDENOG ISTRAZIVANJA

UPITNIK

3.1. Uzorak i metoda

*+ Ispitivanje javnog » Telefonsko istraZivanje * Op¢i dojam o tijelima
mnijenja (caTi) javne uprave

+ Sluéajan i * Datum: od 11.do 15. * Opca ocjena rada
reprezentativan uzorak srpnja 2016. pojedinih tijela javne

od 1000 punoljetnih
ispitanika iz RH

uprave
* Trajanje upitnika: 15 P

minuta * Traienje informacija od

tijela javne uprave

* Ocjena komunikacije s
pojedinim tijelima javne
uprave

Slika 1. Uzorak i metoda istrazivanja javnog mnijenja

Provedeno istrazivanje (ispitivanje) javnog mnijenja poduzeto je na nacionalnom uzorku od
1000 ispitanika odrasle dobi (punoljetnih osoba) u cijeloj Hrvatskoj, telefonskim putem.
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Provedeno je u razdoblju od 11. do 15. srpnja 2016. godina. Ispitivanje je provela Agencija
Ipsos d.o.o., a upitnik je trajao otprilike 15 minuta.

3.2. Demografska struktura uzorka

Total 1000 100%
Mugki 466 47%
Spol 7
Zenski 534 53%
Do 30 godina 165 17%
Od 31 do 44 godina 240 24%
Dob
0Od 45 do 60 godina 259 26%
Vie od 60 godina 335 34%
Osnovna gkola 236 24%
Obrazovanje Srednja skola 577 58%
Visa gkola/Fakultet 187 19%
Grad 618 62%
Tip naselja
Selo 382 38%
Zagreb i okolica 265 27%
Sjeverna Hrvatska 170 17%
Slavonija 166 17%
Regija
Lika i Banovina 85 9%
Istra i Primorje 119 12%
Dalmacija 195 19%

Slika 2. Demografska struktura uzorka
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IV. REZULTATI ISTRAZIVANJA JAVNOG MNIJENJA

4.1. Ocjena kvalitete usluga i rada tijela javne uprave

Kao uvodno pitanje u istrazivanju ispitanici su bili zamoljeni da ocijene kvalitetu usluga tijela
javne uprave, odnosno privatnih poduzeéa. S obzirom da oba pojma obuhvacaju izrazito
heterogene pravne osobe, ova pitanja prvenstveno mjere op¢u percepciju i razliku izmedu
,javnog” i ,privatnog”.

100 B Tijela javne uprave M Privatna poduzeca

Prosjek — tijela javne uprave: 2,8
Prosjek — privatna poduzeéa: 3,1

80
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Slika 3. Pitanje: Za pocetak vas molim da opcenito ocijenite kvalitetu usluge koje pruzaju tijela javne uprave /
privatna poduzeéa ? Za ocjenu mozete koristiti Skolske ocjene od 1 do 5.

Kvalitetu usluge tijela javne uprave polovina gradana ocjenjuje Skolskom ,trojkom”. Svaki
deseti ispitanik ocjenjuje ocjenom 1, a svaki peti ocjenom 2. Ocjene 4 1 5 su rjede te ih
ukupno daje 16% ispitanih. Prosjecna ocjena kvalitete usluge koje pruzaju tijela javne uprave
je 2,8. S druge strane, kvalitete usluge koje pruzaju privatna poduzeca su bolje ocijenjena.
Prosjecna ocjena iznosi 3,1.

Na osnovu broja kontaktiranih tijela kreirana je nova varijabla prema kojoj se mjeri postoji li
razlika u stavovima i iskustvima obzirom na broj kontaktiranih tijela. Najkriti¢niji u ocjeni
kvalitete usluge su ispitanici koji su imali kontakt s vise tijela javne uprave, dok su najmanje
kriti¢ni oni koji nisu imali kontakt s niti jednom ili s njih 1 do 2.
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Slijedi ocjena kvalitete usluga javne uprave prema demografiji.

980 2,8 933 3,1

Total
Muski 456 2,7 429 31
Spol % -
Zenski 524 2,9 504 3,1
Do 30 godina 164 3,1 163 3,3
Tt 0Od 31 do 44 godina 236 2,8 229 3,3
ol
0d 45 do 60 godina 257 2,8 252 3
Vi%e od 60 godina 323 2,8 289 2,9
Osnovna skola 228 2,8 219 2,6
Obrazovanje Srednja £kola 567 2,8 539 3,2
Viia $kola/Fakultet 185 2,8 175 3,4
Grad 606 2,7 567 3,2
Tip naselja
Selo 374 2,9 365 3
Zagrebi okolica 261 2,7 234 3,3
Sjeverna Hrvatska 162 3 158 3,1
Slavonija 165 2,8 160 2,9
Regija
Lika i Banovina 83 3 31 3
Istrai Primorje 119 2,7 116 3,2
Dalmacija 190 2,8 184 3,2
Niti jednu 263 2,9 250 29
1-2 242 2,9 226 3,1
Broj kontaktiranih
i 35 218 2,8 205 3,3
institucija
6-10 198 2,8 194 3,3
11ivise 59 2,4 58 3,3

Slika 4. Ocjena kvalitete usluge prema demografiji

Kvalitetu usluge najbolje su, po demografskim podacima, ocijenili dobne skupine do 44
godine, koji imaju visu 8kolu ili fakultet te Zive u gradovima. Sto se tite geografske
rasprostranjenosti, najbolju ocjenu dali su ispitanici iz Zagreba i okolice te Istre 1 Primorja 1
Dalmacije, a najloSiju ispitanici iz Slavonije.

4.1.1. Ocjena rada tijela javne uprave

Uzevsi u obzir da je pojam ,,javna uprava“ ili ,,tijela javne uprave* vrlo Sirok pojam, pogotovo
za opce gradanstvo, u istrazivanju je bilo potrebno suziti tj. definirati pojedina tijela javne
uprave. Dakle, s obzirom na to da u Hrvatskoj djeluje vise od 5000 tijela javne uprave te ih
nije bilo mogucée obuhvati sve u jednom istrazivanju, ispitanike smo pitali da ocijene rad 18
tijela ili grupe tijela javne uprave.
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Maticni ured 29 17 3,6

Zupanijska - gradska
bolnica

Fina 12

3,3

Ministarstvo unutarnjih
10 31
poslova d

HzZZ0 33

HZMO

Slika 5. Pitanje: Molim Vas da Skolskim ocjenama ocijenite rad sljedecih tijela javne uprave.

-

Prosjek Mt ured | PeEt= MUP
gradska bolnica
e o T = L e e, . L

Muski 3,6 33 3,2 3,1 3 3
Spol = -

Zenski 3,6 3,4 3,5 3,2 3,1 3

Do 30 godina 35 33 35 3 33 3,1
- 0d 31 do 44 godina 3,6 33 3,4 3,1 2,9 3

0d 45 do 60 godina 3,7 3,4 33 3,2 3,1 3

_ Viseod60godina D I N . .

Osnovna £kola 3,6 33 3 3,2 3
Obrazovanje Srednja £kola 3,6 3,3 3,4 3,2 3,1 3
..... Viga gkola/Fakultet 36 33 3% 31 3 8
. . Grad 3,6 33 33 3 3 2,9
p 1

Selo 3,6 3.5 34 3,3 3.3 3,2

Zagreh i okolica 3,6 3,5 33 31 3 29

Sjeverna Hrvatska 3,7 3,7 3,6 3,4 3,2 3,2

Slavonija 35 33 34 3 31 3
Regija

Lika i Banovina 3,7 33 33 33 3,2 3,1

Istra i Primorje 37 3 34 2,8 2,8 29

Dalmacija 3,5 3,4 3,2 3,1 3,2 3,2

Niti jednu 36 34 33 32 3,1 3,1
Brol 2 7 a4 e = 32 i
kontaktiranih 3-5 3,6 3,4 34 29 3 3
Instituchs 6-10 3's 34 33 3,2 3 3

11i vige 35 3,2 34 2,9 2,8 2,8

Slika 6. Opca ocjena rada tijela javne uprave prema demografiji
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Agencija za odgoj i
obrazovanje

33 7 3:1

Fond za zastitu okoliga 29 7 3

Gradska ili opéinska
uprava

10

Porezna uprava
ministarstva financija

HAKOM Qi 34 5

Slika 7. Pitanje: Molim Vas da Skolskim ocjenama ocijenite rad sljedecih tijela javne uprave — 2. dio

Agencija za s o Porezna uprava
Prosjek odgoj i fond s f.:‘astltu E..?radska f ministarstva | Hrvatske vode HAKOM
. okolisa opéinska uprava . i
obrazovanje financija

Total
5p;)l ' vMﬁEki. 2,7 2,9
Zenski 31 3,1 3 3 2,8 3,1
Do 30 godina 3,2 33 3,2 2,9 3,2 3
- OJSldéMgodin; o = R i . = ) ) s o 2,8' G
0d 45 do 60 godina 3,1 2,9 3 2,9 26 3,1
Vie od 60 godina 31 2,9 2,9 2,9 2,6 2,9
e 3,2 —— .3'1.... o = 2;.9 — 2'7.. —— 2‘9
Obrazovanje .Srédnja tkola - 3,1 h 2,9 - 2,9 . . ”2;9 - 2,7 s
Viga gkola/Fakultet 2,8 3 3 3 2,8 2,9
" Grad 3 20 29 2,83 2,8 29
e : Selo 33 3,1 33 3 27, 3
Zagreb i okolica 3 2,9 3 2,9 2,7 2,8
Sjeverna Hrvatska 3,2 3,4 33 3,2 3 3,2
Slavonija 33 3,1 2,9 2,8 27 3

Regija
Lika i Banovina 33 2,7 3 2,8 2,4 3
Istra i Primorje 3 2,8 29 2.7 2,8 29
Dalmacija 3 2,9 28 29 28 3
Niti jednu 3,1 3 3 3 2,8 3

Broi w2 s 3 m 23 28 28

kontaktiranih 3-5 3,1 3 29 29 2,7 29
mEE 6-10 3 2,9 2,9 2,9 2,6 3
11 vise 2,8 3 2,9 2,7 2,5 3,1

Slika 8. Opc¢a ocjena rada tijela javne uprave prema demografiji — 2. dio
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Ministarstvo regionalnoga razvoja i fondovaEU

Ministarstvo uprave

Agencija za placanja u poljoprivredi

=4

m5

Ministarstvo socijalne politike i mladih -
Ured driavne uprave u Zupaniji - gradu Zagrebu - 31

B Ne zna- Bez odgovora  prosjek

33

31

Slika 9. Pitanje: Molim Vas da Skolskim ocjenama ocijenite rad sljedecih tijela javne uprave — 3. dio

Ministarstvo s Ured drZavne =
i Ministarstvo =l Agencija za
. regionalnoga - uprave u Ministarstvo 2
Prosjek e socijalne = [ELELIERT]
e litike i mladih] P2 gE=It s oljoprivredi
fondova EU |7 Zagrebu et
Muski 2,7 2,5 2,8 2,7 2,5 2,4
Spol = >
Zenski 3 2,9 3 2,9 2,6 2,6
Do 30 godina 33 2,9 3,2 2,9 2,8 2,9
Dob 0d 31 do 44 godina 2,8 2,5 2,9 2,9 2,5 2,6
0d 45 do 60 godina 27 2,6 2,9 2,7 2,6 25
Vise od 60 godina 29 o) 2,8 2.7 2,4 o
Osnovna skola 3 31 29 2,9 2,6 2,6
Obrazovanje Srednja £kola 2,9 2,6 2,9 2,8 2,5 2,5
Viga gkola/Fakultet 2,8 2,5 3 2,8 2,6 2,5
Grad 2,8 2,6 2,8 2.7 2,5 2,3
Tip naselja
Selo 3 2,9 3,1 3 2,7 2,8
Zagreh i okolica 2,3 2,6 29 2,7 2,4 2,3
Sjeverna Hrvatska 3,2 3 3,2 3 2,8 2,8
Slavonija 2,9 2,8 2,8 2,8 2,5 2,5
Regija
Lika i Banovina 2,8 26 29 29 2,5 2,7
Istra i Primorje 2,8 2,5 2,8 2,7 2,7 2,4
Dalmacija 2,9 2,7 3 2,8 2.7 2,5
Niti jednu 3 2,9 3,1 3 2,7 2,5
Broj 1-2 3 27 2,9 2,8 25 2,6
kontaktiranih 3-5 2.7 2,7 29 2.7 2,5 2,5
EGICES 6-10 2,8 3 2,9 2,7 i 2,5
11ivise 2,7 2,6 2,9 Puiz 2.5 25

Slika 10. Opca ocjena rada tijela javne uprave prema demografiji — 3. dio
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Prosjecne ocjene rada tijela kre¢u se od 3,6 s koliko su ocjenjeni mati¢ni uredi do 2,5 s koliko
je ocijenjena Agencija za pla¢anja u poljoprivredi.

U skupini 6 najbolje ocjenjenih su: mati¢ni uredi, bolnice, FINA, MUP, HZZO i1 HZMO. U
skupini najlo$ije ocjenjenih su: Ministarstvo regionalnog razvoja i fondova EU, Ministarstvo
socijalne politike 1 mladih, Uredi drzave uprave, Ministarstvo uprave, HZZ, Agencija za
placanje u poljoprivredi. Osobe koje nisu imale kontakt ni s jednim tijelom bolje ocjenjuju rad
javne uprave.

Zanimljivo je napomenuti demografsku strukturu ispitanika u odnosu na odgovore. Tako se,
npr., razlikuju odgovori za odredenu instituciju ovisno o dobi ispitanika ili veli¢ini mjesta iz
kojeg dolaze. Mati¢ne urede, npr., najbolje ocjenjuju ispitanici dobi od 45 do 60 godina,
nevezano uz razinu obrazovanja koju posjeduju (sve razine obrazovanja dale su istu ocjenu),
nevezano uz veli¢inu mjesta iz kojeg dolaze, a najpozitivniji su ispitanici iz Sjeverne
Hrvatske, Istre 1 Primorja te Like 1 Banovine. Situacija je drugacija kad su u pitanju
zupanijske/gradske bolnice. Njih najbolje ocjenjuju ispitanici koji imaju vise od 60 godina, s
osnovnom Skolom, sa sela, iz Sjeverne Hrvatske. Finu najbolje ocjenjuju najmladi ispitanici,
oni do 30 godina, sa srednjom Skolom, takoder iz Sjeverne Hrvatske. MUP je, s druge strane,
generalno dobio nize ocjene od ostalih institucija, a najbolje ga ocjenjuju ispitanici od 45 do
60 godina, dok mu najslabije ocjene daju najmladi ispitanici. Sto se ti¢e razine obrazovanija,
MUP najbolje ocjenjuju ispitanici sa srednjom Skolom, a najloSije sa osnovnom Skolom.
Najpozitivniji su opet ispitanici iz Sjeverne Hrvatske, a najnegativniji ispitanici iz Istre i
Primorja. HZZO su najbolje ocijenili najmladi ispitanici, sa osnovnom Skolom, sa sela, iz
Sjeverne Hrvatske, Dalmacije te Like i Banovine. HZMO najbolje ocjenjuju ispitanici do 30
godina 1 oni iznad 60 godina, sa sela, iz Sjeverne Hrvatske i Dalmacije. Zanimljivo je da
Poreznu upravu najboljim ocjenama ocjenjuju ispitanici s viSom Skolom ili fakultetom, opet iz
Sjeverne Hrvatske. Ministarstvo uprave najbolje ocjenjuju ispitanici koji imaju do 44 godine,
sa osnovnom $kolom, sa sela, iz Like i Banovine. Hrvatski zavod za zapoS§ljavanje najbolje
ocjenjuju ispitanici dobi do 30 godina, s osnovnom $kolom, sa sela, iz Sjeverne Hrvatske.

4.1.2. TrazZenje informacija od tijela javne uprave i ocjena komunikacije

Najvise gradana (4 od 10) trazilo je informacije od HZZO te od Zupanijske/gradske bolnice.
Slijede porezna uprava, gradska ili opéinska uprava te HZMO 1 Fina. Statisticki znacajna
razlika u opcoj ocjeni institucije uoCena je jedino kod Fine i Agencije za placanje u
poljoprivredi koje osobe su bolje ocjenjene kod osoba koje su trazile informaciju, nego one
koje informaciju nisu trazile.
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Slika 11. Pitanje: Jeste i u proteklih 12 mjeseci trazili informaciju u od sljedecih tijela javne uprave?

5
/\ Dobro ocjenjuju i slabo Dobro ocjenjuju i Cesce
traZe informaciju traZe informaciju
4
W Maticni ured
. jj Bolnica
H ADO MUP M Fina
.08_‘. % FZZ0 - .. UDu |m - .Lokalna vlast W HZZO0
2,9 MRRFE = e
= £ .. Hakom HZMO . Porezna uprava
2 MSPME | H L7z
(e] W AZPUP Hrvatske vode
2
Slabo ocjenjuju i slabo traZe Slabo ocjenjuju i Cedce
|| ] informaciju 7T traZe informaciju
0 10 20 30 40 50

| Tratili informaciju >

Slika 12. Opéa ocjena s obzirom na trazenje informacija od tijela javne uprave

Kada se ukrizaju varijable opée ocjene i traZzenja informacije dobiju se Cetiri segmenta: tijela
koja se ocjenjuju dobrim ocjenama i trazi se informacija o njima. U toj skupni su bolnice i
HZZ0, Fina, MUP i mati¢ni uredi. lako su u najboljem kvadrantu, niti jedno tijelo nema
¢vrstu 1 stabilnu poziciju.
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Slika 12. Pitanje: Koliko ste opcenito bili zadovoljni s komunikacijom prilikom trazenja informacije sa sljedecim

tijelima javne uprave?

ml u2 3 4 B5 N Prosjek

[ |
Agencija za plaéanja u poljoprivredi - 21 -n 56 3,3

| |
Ministarstvo socijalne politike i mladih - 20 -n 44 3,2
Ministarstvo regionalnoga razvojai fondova EU . 25 - 43 3,2
Agencija za odgoj i obrazovanje . 39 - 64 3,5

| |
Porezna uprava ministarstva financija H- 33 - 208 3,4

Slika 13. Pitanje: Koliko ste opcenito bili zadovoljni s komunikacijom prilikom trazenja informacije sa sljedecim

tijelima javne uprave? — drugi dio
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ml u2 3 ma mS5 N Prosiek
Fond za zastitu okoliza 24 19 35 3

Gradska ili opéinska
uprava

Hrvatske vode 19 - 24

yeBl 134 3,1
17 116 3

15 63 3,3

Ured drZavne uprave u
Zupaniji - gradu Zagrebu

Slika 14. Pitanje: Koliko ste opcenito bili zadovoljni s komunikacijom prilikom traZenja informacije sa sljedecim

34 13 49 31

14 41 3

tijelima javne uprave? — tre¢i dio

Agencija za

Hrvatske vode plaéanja u
poljoprivredi

N Prosjek N Prosjek N Prosjek N Prosjek N Prosjek N Prosjek
Ukupna ocjena 213 3,8 167 3 238 34 349 35 116 3 56 33
Dostupnoiéu
informacija na 160 3,8 141 3,5 176 3,5 260 35 81 3 32 33
Internetu

Dostupnoscu
informacija kod sluzhe 164 3,6 147 3,4 198 3,4 282 3,4 107 3,2 a6 3,3
za korisnike
Brzinom odgovora
sluthenika tj. davanja 206 3,8 165 3,4 236 3,3 347 3,5 117 3,1 51 34
informacije

Aspekti Ljubaznoiéui
susretljivoiéu 213 4 166 3,8 238 3,6 351 36 117 34 53 39
sluzbenika

Cjelovitosti usluge,
znadéi da ste prilikom

o 212 33 165 35 238 35 351 37 117 33 53 36
traZenja dobili sve
potrebne informacije
Rzt e 208 39 167 36 237 36 351 37 117 34 53 35

dobivenih informacija

Slika 15. Pitanje: Posljednji put kada ste trazili informaciju, koliko ste bili zadovoljni sljedecim aspektima?
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Ocjena komunikacije s tijelima javne uprave kre¢e se od 3,9 za mati¢ne urede do 3 za
Ministarstvo uprave, Hrvatske vode, Fond za zastitu okolisa te HZZ. Uz mati¢ne urede, bolje
ocjene su dobile jos i bolnice te Fina.

Ministarstvo
Fond za zaStitu JAgencija za odgoj Ministarstvo soc”ia::ra:;:ltlke
okoliga i obrazovanje uprave Fond
okoliga
N Prosjek N Prosjek N Prosjek N Prosjek N Prosjek N Prosjek
Ukupna ocjena 35 3 64 35 63 33 41 3 159 34 44 3,2
Dostupnoséu
informacija na 27 3 59 3,9 47 36 33 3,5 134 3,6 32 3
Internetu
Dostupnoscu
informacija kod slutbe 29 2,9 56 3,7 58 3,3 34 3,4 129 3,5 33 3,3
za korisnike
Brzinom odgovora
slufbenikatj. davanja 32 2,8 65 3,5 59 3,3 41 3,2 156 3,4 43 3
informacije
Aspekti | haznoiéui
susretljivoéu 32 3,1 65 3,7 59 4 41 3,3 157 3,3 43 3,4
sluzbenika
Cjelovitosti usluge,
Scitmstameny o 33 66 37 60 35 41 33 150 36 43 3,3
traZenja dobili sve
potrebne informacije
Rz 35 3,4 66 3,8 60 3,6 41 3,4 160 3,7 43 3,4

dobivenih informacija

Slika 16. Pitanje: Posljednji put kada ste trazili informaciju, koliko ste bili zadovoljni sljedeéim aspektima? —

drugi dio
Ministarstvo Gradska ili -
. Porezna uprava i 3 £ Ured driavne
regionalnoga 2 e opéinska uprava| Zupanijska - =
e ministarstva Matiéni ured = 3 2 uprave u zupaniji
razvoja i fondova i u Vagem gradu ili] gradska bolnica
financija i - gradu Zagrebu
EU opcini
N Prosjek N Prosjek N Prosjek N Prosjek N Prosjek N Prosjek
Ukupna ocjena 43 3,2 208 34 141 39 290 37 299 37 45 31
Dostupnoiéu
informacija na 35 3,5 151 3,5 100 36 145 3,2 201 3,5 38 3,6
Internetu
Dostupno$éu
informacija kod sluzbe 39 3,5 169 3,4 114 36 157 3,1 251 3,5 38 3,2
za korisnike
Brzinom odgovora
slubenika tj. davanja 42 35 205 35 139 3,9 180 3, 299 37 48 3,2
informacije
Aspekti Ljubazno3cu i
susretljivoiéu 40 4 210 3,6 141 4 184 34 298 3,8 43 3,6
sluzbenika

Cjelovitosti usluge,
znadi da ste prilikom
traZenja dobili sve
potrebne informacije

a2 3,7 210 3,5 141 4 184 3,3 301 3,8 as 83

] ¥ ¥ i} ]

Razumljivoiéu

Er - 3,7 210 3,6 141 4 184 3,5 302 3,8 49 3,4
dobivenih informacija

Slika 17. Pitanje: Posljednji put kada ste trazili informaciju, koliko ste bili zadovoljni sljedeéim aspektima? —

tre¢i dio
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Cjelovitost usluge i razumljivost informacija su kod veéine tijela najbolje ocijenjeni. Cesto u
tu skupinu spada i ljubaznost i susretljivost osoba, iako ne kod svih tijela. Kod MUP-a je to
najslabije ocijenjena karakteristika. Dostupnost informacija kod sluzbe za korisnike spada u
slabije ocijenjene aspekte, iako je potrebno naglasiti kako su kod gotovo svih tijela gotovo svi
aspekti ¢eS¢e ocijenjeni boljim ocjenama nego losijim.

4.2. Ocjena informiranosti gradana o radu javne uprave i svojim pravima

4.2.1. PodnoSenje prituzbi i prijedloga

Tijekom provedbe istrazivanja nastojalo se utvrditi 1 koliko gradani poznaju i koriste institut
prituzbe, ali i davanja prijedloga. Zbog toga ih se pitalo jesu li podnijeli ikada
prituzbu/prigovor, upit, prijedlog ili nesto drugo. PodnoSenje upita/prituzbi ili prijedloga na
rad sluzbenika nije Cesta pojava medu gradanima, velika veéina (94%) nije nikada podnijela
upit/prituzbu ili prijedlog tijelu javne uprave na rad sluzbenika. Medu onima koji jesu,
najcesce se radilo o prituzbi. Oni koji se uputili prituzbu navode razli¢ite razloge zasSto su to

ucinili. NeSto se u vecoj mjeri izdvojio kao razlog lose napravljen posao. Takoder su se
obracali velikom broju razli¢itih institucija, a nesto se vise izdvajaju lokalne vlasti i MUP. lika

Prituzbu - Prigovor l 5.5
Upit |1,1

Prijedlog 09

Nesto drugo, Sto: 0,3

e sjeéam ) _ v

0 20 40 60 80 100

17. Pitanje: Jeste li ikada podnijeli upit/prituzbu/prigovor/prijedlog na rad sluzbenika ili uslugu u tijelima javne

uprave ili javnoj sluzbi?
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Mugki 466 92% 7% 3%
Spol & ®
Zenski 534 95% 4% 2%
Do 30 godina ; 165 ) 99% 1%
nob 0Od 31 do 44 godina 240 94% 5% 1%
ol
0d45do&pgodina 7 259 7 93% 6% 3%
Vie od 60 godina 335 91% 8% 4%
Osnovna Ekola 236 96% 4% 2%
Obrazovanje Srednja gkola 577 93% 6% 2%
Viia Skola/Fakultet 187 91% 7% 3%
Grad 618 94% 6% 2%
Selo 382 94% 5% 4%
Zagreb i okolica 265 91% 7% 3%
Sjeverna Hrvatska 170 97% 3% 1%
Slavonija 166 91% 7% 6%
Regija
Lika i Banovina a5 95% 4% 1%
Istra i Primorje 119 97% 3% 0%
Dalmacija 195 94% 6% 1%
Niti jednu 275 97% 2% 1%
1-2 247 96% 4% 0%
Hepi Ienialrani 221 94% 5% 3%
institucija
6-10 198 89% 10% 3%
11ivite 59 34% 14% 14%

Slika 18. PodnoSenje upita/prituzbe prema demografiji

Prituzbu ili prigovor najvise su ulagali ispitanici stariji od 60 godina, sa fakultetom i srednjom $kolom,
iz grada, iz Zagreba i okolice i iz Slavonije.

Loe/pogreino obavljen posao

B

Bahato, bezobrazno ponasanje

[
o

Protuzakonit rad, malverzacije,
pogodovanje

[y
w

Neudinkovitost, ne obavljen
posao

=

Los naéin poslovanja,
organizacija poslovanja

w

Trazio/la sam objasnjenje,
tumadenje, odgovor

oo

Opcenito nezadovoljstvo

v

Nisam dobio/la trazenu
informaciju

&=

Ostalo

I ©
B

NZ/BO

o

10 20 30 40 50

Slika 19. Pitanje: Koji je bio razlog zasto se podnijeli upit/prituzbu/prigovor/prijedlog na rad sluzbenika ili
uslugu u javnim tijelima?
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Gradska ili opéinska uprava u Vasem gradu ili opéini [N 13.1

.1

Ministarstvo unutarnjih poslova

Porezna uprava ministarstva financija

Fond za zastitu okoli3a

Zupanijska/gradska bolnica

Komunalna sluzba

Ministarstvo pravosuda

HZZO0, Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje
Ministarstvo graditeljstva

HZMO, Hrvatski zavod za mirovinsko osiguranje
Hrvatski telekom

Triidna inspekcija

Agencija za placanja u poljoprivredi

Fina, Financijska agencija

Vodovod

Ministarstvo zdravstva

Ministarstvo socijalne politike i mladih

HAKOM, Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti
Ured driavne uprave u Vasoj Zupaniji/gradu Zagrebu
Ostalo

NZ/BO

Slika 20. Pitanje: Kojem javnom tijelu ste podnijeli upit/prituzbu/prigovor/prijedlog?

—r

I -

— 1

L=

| HO

| [X
-

| kW
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M:s

W2

B:

Bis

His

Jos

Jos

Jos
I 0s
-

0

10

20

30

40

50 60

Od svih gradana koji su podnijeli upit/prituzbu ili prijedlog, njih 62% dobilo je povratnu
informaciju — 11% isti dan, a 46% u roku od dva tjedna.

Povratna informacija 50 -
a0

30 -
@ 20

o )
0

62%

gradana koji su podnijeli upit/prituzbu
dobilo je povratnu informaciju

Isti dan

23

U roku tjedan dana

23

U roku dva tjiedna

18
; .

U roku mjesec dana

U roku od pola godine

Slika 21. Pitanje: Jeste i o tome dobili povratnu informaciju?/ U kojem

upit/prituzbu/prigovor/prijedlog?

1

U roku godine dana ili
duie

roku je

12
.
_ —

Jos uvijek nije rijesen
MNe zna - nije siguran

rijeSen vas
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4.2.2. Sustav E-gradani/info telefoni

e-gradani

Otvoreni telefon MUP-a

Bijeli telefon (info telefon
Ministarstva zdravlja)

Otvoreni telefon Ministarstva
uprave za prijavu neetiénog
postupanja

Otvoreni telefon Grada
Zagreba

a0 60 80 100

Slika 22. Pitanje: Jeste li culi za sljedece usluge ili info telefone koje pruzaju pojedina tijela javne uprave?

Otvoreni telefo

Otvoreni teleforjOtvoreni telefo

% Euli 3 i iali S
Euli - e-gradani Bijeli telefon Grada Zagreba Ministarstva
uprave
e L 1000 e e 20 e
— Muski 466 78% 46% 17% 19%
ol =
B Zenski 534 73% 45% 20% 25%
Do 30 godina 165 83% 36% 38% 11% 15%
ok 0Od 31 do 44 godina 240 82% 44% 50% 20% 22%
0d 45 do 60 godina 259 80% 40% 438% 16% 25%
Vige od 60 godina 335 63% 39% 43%  23% 24%
Osnovnadkola 236 o 53% 34% 32% 20% 27%
Obrazovanje Srednja gkola 577 80% 42% 50% 19% 21%
Visa skola/Fakultet 187 91% 2% 46%  18% 19%
- N Grad 618 81% 41% 44% 19% 21%
p 1J
Selo 382 66% 39% 47% 18% 24%
Zagreh i okolica 265 83% 40% 41% 28% 16%
Sjeverna Hrvatska 170 70% 39% 46% 14% 19%
Slavonija 166 65% 41% 46% 21% 23%
Regija
Lika i Banovina a5 71% 31% 53% 16% 34%
Istra i Primorje 119 34% 35% 35% 7% 20%
Dalmacija 195 77% 47% 53% 17% 27%
Niti jednu 275 63% 34% 38% 18% 16%
Broj e e D G e G R i
kontaktiranih 3.5 221 82% 37% 45% 16% 22%
instidin 6-10 198 86% 49% 59% 21% 27%
11ivide 59 99% 56% 51% 25% 40%

Slika 23. Upoznatost s uslugama/info telefonima prema demografiji
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e-gradanin

Bijeli telefon (info telefon
Ministarstva zdravlja)

Otvoreni telefon MUP-a

Otvoreni telefon Ministarstva
uprave za prijavu neetiénog
postupanja

Otvoreni telefon Grada
Zagreba

.5
.5
l4

0

10

26

20

30

40 50

Slika 24. Pitanje: Koristite li sustav e— gradanin? / A jeste li kontaktirali neki od sljedecih info telefona ...?

% koristili
Tota_l

Spol

Dob

Obrazovanje

Tip naselja

Regija

Broj kontaktiranih institucija

I T

199 26%

 Muski a1 25%
Zenski 108 28%
Do 30 godina 43 31%
0d 31 do 44 godina 67 34%
0d 45 do 60 godina 56 27%
Viée od 60 godina 33 16%
* Osnovna kola 12 10%
Srednja skola 113 24%
Visa skola/Fakultet 74 44%
Grad 139 28%
Selo 60 24%
Zagr.ebi okoliléa 66 30%
Sjeverna Hrvatska 32 27%
Slavonija 29 27%
Lika i Eano\riné 7 12%
Istrai Primorje 20 20%
Dalmacija 45 30%
Niti jednu 25 15%
1-2 35 20%
3-5 54 30%
6-10 66 39%

18

Slika 25. KoriStenje usluga/info telefona prema demografiji

11ivise

32%
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Gradani su u velikoj mjeri upoznati s uslugom e-gradani, za koju je ¢ulo 75% gradana. To su
najces¢e osobe mlade od 60, osobe viseg obrazovanja, osobe iz gradova te osobe iz Zagreba 1
okolice i Istre i Primorja. Poznavanje usluge e-gradani raste zajedno s brojem kontaktiranih
tijela javne uprave.

Nesto manje od polovice gradana (45%) upoznato je s postojanjem Otvorenog telefona MUP-
a, a 40% s Bijelim telefonom. Oko petine gradana navodi kako zna za Otvoreni telefon
Ministarstva uprave za prijavu neeticnog postupanja i za Otvoreni telefon Grada Zagreba.

Oko petine gradana navodi kako koristi uslugu e-gradani. Info telefone koristio je vrlo mali
broj gradana. Uslugu ¢es¢e koriste mladi od 45 godina, osobe viSeg obrazovanja te osobe iz
Zagreba 1 okolice. Prosje¢na ocjena koriStenja usluge e-gradanin je 3,8. Njith 43% uslugu
ocjenjuje Cetvorkom, 24% s peticom.

100 B e-gradani B Otvoreni telefon MUP-a

Prosjek — e-gradanin: 3,8
Prosjek — OT MUP-a: 3,7

80
60

40

43 43
27
21 24 24
20
2 - ]
0 - — C —
1 2 3 4 5

Slika 26. Pitanje: Koliko ste opcenito bili zadovoljno s uslugom e-gradanin/komunikacijom sa sljedecim javnim

tijelima?

4.2.3. Upoznatost gradana sa svojim pravima

Sto se tiGe ispitivanja gradana o upoznatosti s pravima koja imaju prilikom kontakta s tijelima
javne uprave, najviSe gradana (70%) navodi kako mogu podnijeti tuzbu u slucaju
nezadovoljstva uslugom ili radom sluzbenika. Njih 2/3 navodi da moZe pohvaliti sluzbenika, a
nesto manje navodi da mogu prijaviti neeticno ponasanje te da mogu zatraziti pristup
informaciji. Oko petine gradana vjeruje da ima pravo zatraziti otkaz sluzbenika.
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Osobe koje imaju kriva ocekivanja i nisu dovoljno informirane su ceS¢e osobe nizeg

obrazovanja, osobe iz Slavonije te osobe koje nisu ostvarile kontakt ni s jednim tijelom javne

uprave.

Mogu podnijeti prituzbu

Mogu pohvaliti rad sluzbenika

Mogu prijaviti neetiéno
ponasanje drzavnog sluzbenika

Mogu zatraZiti pristup
informacijama

Mogu zatraziti otkaz sluzbenika

Ne zna - nije siguran

o

20

40

60

80 100

Slika 27. Pitanje: Koja od sljedecéih prava imaju gradani u slucaju nezadovoljstva ili zadovoljstva uslugom ili

radom sluzbenika?

M?!gei:igtj'laowﬂ Mogu Mogu MG‘%':' 5 Mog‘.'fl = =
ponaianje podnijeti pohvaliti rad zatracht za‘t.razm Wie ?na hae
driavnog prituzbu sluzbenika c:tkaz_ L prlstL!!: = ELEn
sluzbenika slufbenika [informacijama
Total 1000
<as  Muski 466
Zenski 534
Do 30 godina 165
Don 0d 31 do 44 godina 240
0d 45 do 60 godina 259
Vie od 60 godina 335
Osnovna kola 236 50% 64% 61% 30% 51% 23%
Obrazovanje  Srednja kola 577 64% 71% 5% 22% 62% 14%
Viga skola/Fakultet 187 69% 76% 7% 15% 74% 7%
Tip i Grad 618 65% 74% 67% 22% 64% 14%
Selo 382 56% 64% 63% 23% 57% 15%
Zagrebi okolica 265 62% 74% 71% 20% 61% 15%
Sieverna Hrvatska 176 63% 69% L 56% 21% 60% 16%
. Slavonija 166 55% 62% 63% 30% 56% 18%
R Lika i Banovina 85 68% 66% 67% 23% 71% 16%
Istrai Prin.'.mrje 119 59% 78% " 68% . 19% 68% 9%
Dalmacija 185 65% 70% 67% 24% 59% 13%
Niti jednu 275 59% 66% 62% 33% 55% 19%
Broj 1-2 247 62% 67% 64% 22% 64% 18%
kontaktiranih  3-5 221 60% 72% 66% 14% 57% 16%
institucija 6-10 108 66% 76% 71% 20% 67% 7%
11ivise 59 638% 80% 70% 24% 72% 2%

Slika 28. Upoznatost s pravima prema demografiji
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Nadleznoj inspekeiji 52

Celniku tijela u kojem sluibenik -
radi
iSRRI pogte _ =
Putem besplatnog telefona u T
Ministarstvu uprave
e pra"ObranitEIju _ =
Fckom povjereniku _ 8

Nekako drugacije, kako:

. 5
Ne zna - nije siguran - 15
0

20 40 60 80 100

Slika 29. Pitanje: U slucaju nezadovoljstva uslugom ili radom sluzbenika kome se mozete obratiti?

== ' = g
z =5 |5-32 o = s | B o
t |28 |act 2. 25| e | # g
2 =3 85 S 4 e S G = 2
s |zre|laszs £2]| z g s 8 e 5
= = E £ E 2 82 e Z N
o =7 v = = Zz £ a2 ] o
o T - S ] il 2 =
M 3 £ =
Total 1000 32% 51% 43% 47% 52% 37% 5% 15%
Sip MuEl_(i 466 33% 52% 43% 52% 54% 39% 3% 15%
i Zenski 534 31% 50% 44% 44% 50% 35% 6% 15%
Do 30 godina 165 40% 60% 65% 68% 60% 39% 6%
Dot 0Od 31 do 44 godina 240 29% 51% 45% 53% 54% 32% 2% 14%
ol
0d 45 do 60 godina 259 33% 55% 42% 48% 56% 31% 7% 10%
Vise od 60 godina 335 30% 44% 32% 33% 43% 43% 8% 24%
Osnovna kola 236 29% 49% 38% 33% 47% 34% 9% 25%
Obrazovanje Srednja skola 577 33% 50% 45% 50% 54% 37% 3% 13%
_ VidaSkola/Fakultet 187  34%  56%  44%  58%  53%  37% 5% 9%
Grad 613 34% 52% 43% 52% 53% 38% 5% 14%
Tip naselja
Selo 382 29% 49% 43% 41% 50% 34% 4% 13%
Zagreb i okolica 265 36% 50% 43% 55% 57% 41% 5% 13%
Sjeverna Hrvatska 170 30% 56% 48% 38% 47% 28% 3% 13%
b Slavonija 166 30% 54% 40% 47% 51% 40% 5% 14%
egija
Lika i Banovina 85 38% 49% 53% 41% 52% 38% 4% 18%
Istra i Primorje 119 28% 49% 44% 50% 54% 36% 7% 10%
Dalmacija 195 31% 47% 38% 47% 49% 35% 5% 19%
Niti jednu 275 33% 51% 40% 40% 50% 36% 9% 18%
Broj 1-2 247 28% 50% 43% 44% 50% 35% 2% 21%
kontaktiranih 3-5 221 29% 41% 44% 51% 54% 35% 4% 14%
institucija 6-10 _ _ 198 38% 59% 44% 52% 53% 39% 3% 10%
1livide 59 38% 69% 52% 69% 54% 43% 2% 1%

Slika 30. Kome se gradani mogu obratiti, prema demografiji

Stranica 23 od 27



0.0 @0 JACANJE ULOGE GRABANA
o @ @ U POBOLJSANJU KVALITETE

... ... USLUGA JAVNE UPRAVE
O 3y
@

Oko polovine ispitanika navodi kako se u sluaju nezadovoljstva radom sluzbenika mogu
javiti nadleznoj inspekciji, odnosno celniku tijela te putem elektronicke poste. Besplatni
telefon Ministarstva uprave navodi 43%, a puckog pravobranitelja 37%. Etickog povjerenika
navela je trecina ispitanih.

U roku dva Nesto drugo,
tjedna ito:

Total 1000 35% 65%
Spol vMuéki. 466 33% 67%
Zenski 534 37% 63%
Do 30 godina 165 25% 75%
0d 31 do 44 godina 240 38% 62%
Vremenski rok feh 0d 45 do 60 godina 259 37% 63%
Vige od 60 godina 335 37% 63%
Osnovna $kola 236 37% 63%
Obrazovanje Srednja Skola 577 36% 64%
@ Viga $kola/Fakultet 187 32% 68%
Grad 618 34% 66%
= Tip naselja
Selo 382 37% 63%
Zagrebi okolica 265 34% 66%
Sjeverna Hrvatska 170 32% 68%
35% i slavonija 166 38% 62%
Ispitanika navelo je kako se S v SN o o i
podnesena Zalba treba rijesiti u roku Istrai Primorje 113 41% 59%
od dva tjedna Dalmacija 195 35% 65%
Niti jednu 275 37% 63%
Broj 1-2 247 33% 67%
kontaktiranih 3-5 221 37% 63%
irsthucijs 6-10 198 37% 63%
11i vise 59 25% 75%

Slika 31. Pitanje: Prema vasim saznanjima, ako podnesete Zalbu/prituzbu, u kojem roku mora biti rijesena?

4.2.4. Izvori informiranja gradana

Tijekom ispitivanja javnog mnijenja nastojalo se doznati i na koji na¢in se gradani
informiranju o radu tijela javne uprave te svojim pravima, vezano uz konkretne usluge koje
im trebaju.

Tako je utvrdeno da ¢e veéina gradana i dalje oti¢i direktno u tijelo javne uprave da bi dobili

uslugu ili informaciju koja im treba. Nakon toga, veéina gradana ¢e posjetiti internetske
stranice ustanove, a tek onda dolaze info telefoni.
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Slika 32. Pitanje: Ako Vam je potrebna neka informacija vezana uz rad tijela javne uprave, na koje sve nacine
Cete se informirati?

5 25 B g T2 ] 25 A ;
B 28 | ER | £E= |5 < 3
Total 1000 34% 32% 17% 2% 3%
spol _‘Muiki 466 ) 40% ) 38% 39% 34% ) 18% ) 1% 2%
Zenski 534 45% 45% 39% 30% 29% 17% 2% 3%
e Doaogodinam e e e T T
s 0Od 31 do 44 godina 240 61% 46% 43% 42% 42% 16% 1%
0d 45 do 60 godina 259 55% 40% 36% 33% 68% 30% 16% 1% 1%
= mgOdma T T L S e
Osnovna gkola 236 22% 39% 37% 19% 63% 15% 26% 2% 6%
Obrazovanje Srednja£kola 577 52% 43% 38% 38% 65% 34% 16% 1% 2%
Viga Skola/Fakultet 187 71% _ 45% 43%  42% A s L LN N
Grad 618 53% 46% 41% 37% 65% 34% 16% 2% 2%
Tip naselja
Selo 382 36% 35% 29% 61% 28% 20% 2% 3%
Zagreb i okolica 265 49% 43% 40% 62% 35% 18% 3% 2%
Sjeverna Hrvatska 170 45% 43% 25% 63% 34% 20% 1% 3%
. Slavonija 166 40% 37% 30% 68% 23% 17% 3%
R Lika i Banovina 85 34% 25% 23% 74% 26% 15% 3% 4%
Istra i Primorje 119 40% 33% 37% 57% 39% 15% 2% 2%
Dalmacija 1985 38% 41% 39% 62% 31% 17% 1%
Niti jednu 275 42% 33% 26% 56% 25% 21%
Broj 1 247 43% 40% 34% 60% 30% 16%
kontaktirani 41% 46% 38% 69% 31% 12%
hinstitucija g9 198 43% 40% 39% 70% 40% 18% 1% 0%
11iviSe 59 44% 35% 42% 71% 43% 25% 3%

Slika 33. Izvori informiranja gradana prema demografiji
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4.3. Zakljuéak

U Hrvatskoj ima vise od 5000 tijela javne uprave (tijela drzavne uprave, jedinice lokalne
samouprave te pravne osobe s javnim ovlastima) koja ne ¢ine jedinstveno skupinu i s kojima
gradani nemaju jednoznacnu interakciju ili komunikaciju. U tom kontekstu nije bilo moguce
izravno izmjeriti stavove i iskustva gradana s tijelima javne uprave kao jednog pojma nego je
istrazivanje bilo potrebno spusti na razinu konkretnih tijela. Upravo zbog toga u istrazivanje
pojam ,,javna uprava‘ uzet i kao opc€enit, ali su i ispitanicima navedene konkretna tijela javne
uprave.

Opca ocjena rada tijela javne uprave je solidna. Vecina tijela ocjenjena je s ocjenom 3 ili vise,
Sto je za rad javnih tijela dobra ocjena jer iskustvo pokazuje da su gradani u startu skloni biti
kriti¢ni prema radu javnih tijela (na temelju dosadasSnjih istrazivanja javnog mnijenja).

S obzirom na to da je razina usluga koje tijela javne uprave pruzaju gradanima razlicita, bit ¢e
potrebno izraditi jedan opceniti model za sve, dok ¢e se opcionalno dodatna pitanja u modelu
moci prilagoditi pojedinim vrstama tijela 1 njihovim specifi¢nostima.

Slijede zakljucci ispitivanja:

= QOko 2/3 gradana ostvarilo je kontakt s nekim od tijela javne uprave, ali najcesce s
manjim brojem njih. Gradani koji su imali kontakt s viSe tijela su neSto cesSce i
kriti¢niji u op¢oj ocjeni rada tijela javne uprave.

* Qcjena komunikacije s tijelima je solidna, ali svakako postoji prostor za poboljSanje
posebice kod institucija gdje je ocjena rada 3.

» Pojedinacni aspekti komunikacije s pojedinim tijelima javne uprave su ocijenjeni isto
kao op¢a komunikacija, ili bolje, $to zna¢i da pojedina tijela bolje funkcioniraju,
odnosno gradani imaju bolja iskustva, nego S§to je opca slika javne uprave. Jedino je
kod tijela lokalne samouprave opca ocjena visa od ocjene pojedinih aspekata
komunikacije.

» Gradani nemaju izrazenu praksu slanja prituzbi ili prijedloga na rad javnih sluzbi.
Budu¢i da se radi o prisjecanju, dio gradana je vjerojatno zaboravio na neke slucajeve
koji nisu iz bliZe proslosti.

= Osim usluge e-gradani za koju je Culo (a ujedno i koristi) najvise gradana, za info
telefone ostalih tijela culo je manje gradana, a koristilo izuzetno mali broj.

* Postoji dosta velik prostor za podizanje razine informiranosti o radu javnih tijela, ali i
prava koje gradani imaju kad se radi o interakciji s tijelima javne uprave. lako gradani
Cesto ispravno navode koja prava imaju, mora se uzeti u obzir kako su im prava
ponudena u odgovorima te bi rezultat bio loSiji ako bi se ispitanike trazilo da se
spontano dosjete prava.
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Naposljetku, u ispitivanju su gradani upitani da sami daju prijedloge poboljSanja
komunikacije s tijelima javne uprave. Ovo su njihovi prijedlozi:

Bolja ljubaznost [N 12
Kvalitetniji, efikasniji, profesionalan rad sluibenika [N 7
Bolje informiranje gradana, dostupnost informacija M 6
Brie rjefavanje problema, brzina rada [l 5
Pristupaénost, dostupnost M 5
Edukacija sluibenika, bolja strufnost, informiranost Il 5
Vi3e susretljivosti, strpljenja, razumijevanja [N 5
Kulturniji, pristojniji slufbenici, usluzniji I 5
Da sasluZaju ljude, vife im posvete vremena [l 4
Bolja komunikacija, veéa komunikacija [ 4
Komunikacije preko interneta, e-maila ( brie, vize..) I 4
Komunikativniji sluibenici [l 2
Javljanje na telefon, info telefon [ 2
Zamijeniti slubenike mladim, sposobnijim [l 2
Da budu u sluibi gradana, shvate da su tu zbog gradana [l 2
Prilagoditi radno vrijeme, produgiti JJ1
Direktni slufbenik za informacije i pritutbe JJ1
Bolja organizacija posla JJ1
Ocjenjivanje rada sluibenika, prituiba, sankcioniranjesiu 1
Manje éekanja u redovima JJ1
Pojednostaviti birokraciju 1
Veta plaéa sluzbenicima 1
Niéta, zadovoljna komunikacijom J1

ostalo [ 7
Nezna [ 35
0 10 20 30 40 50 60

Slika 34. Pitanje: Koji bi bili vasi prijedlozi za poboljsanje komunikacije izmedu gradana i sluzbenika u tijelima
javne uprave?
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