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U sadasnjem nacinu rada i poslovanja raste potreba i zahtjevi korisnika usluga za
boljom, brzom, jeftinijom, ali i drugadijom uslugom. Povecavaju se zahtjevi za
osiguranjem raspoloZivosti, povjerljivosti i cjelovitosti informacija, koje se pojavljuju
u najrazli¢itijim oblicima. Sveobuhvatne, a neizbjezne promjene koje ocekuju
Republiku Srpsku (Bosnu i Hercegovinu) u narednom periodu, prije svega ukljucuju
promjene nacina rada javne uprave. Novi trendovi, novi nacini privredivanja,
uslovljavaju drugacdije potrebe korisnika javnih usluga. Javni sektor se mora otvoriti
uticaju trziSta i u svoj rad integrisati metode rada privatnog sektora. Prihvatajuci
osnovnu koncepciju kvaliteta i odnoseé¢i se prema gradanima i ostalim korisnicima
svojih usluga na drugaciji nacin, rad javne uprave mora biti bolji, brzi i jeftiniji.
Naglasak u ovom radu je dat na implementaciju kvaliteta koji moZe da obezbijedi
zadovoljstvo korisnika usluga i svih gradana kao i njihov partnerski odnos do
efikasnije i kvalitetnije usluge. U ovom radu, neophodnu promjenu prema kvalitetu i
efikasnijem, a jeftinijem radu jedne uprave posmatramo u segmentu reforme javne
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uprave, boljeg usluZivanja, te jeftinijem radu uz implemantaciju standarda kvaliteta i
poslovne inteligencije. Posmatramo iskustva nekih zemalja, njihov sistem
reformisanja javne uprave, njihova dostignuca, njihova pozitivna iskustva da bismo ih
pokusali prilagoditi naSim uslovima, naSem radu i poimanju reforme i efikasnijeg
usluZivanja. Pratimo CAF alate, sistem implementacije 1SO standarda i kvaliteta u
javnu upravu, sve sa ciljem da predlozimo nove modele koji reformu javne uprave u
Republici Srpskoj (Bosni i Hercegovini) mogu uciniti ostvarivom na zadovoljstvo i
davaoca i korisnika usluga. Sagledavamo neke od dokazanih metodologija
implementacije standarda i dajemo preporuke kako to ostvariti na ovim prostorima.

Kljuéne rije¢i: kvalitet, javna uprava, reforma javne uprave, bolje usluZivanje.
JEL: 038

Summary

In the present way of working and doing business there is a growing need and
there are demands of the user for better, faster, cheaper and also for different kind of
service. There are increasing demands for ensuring the availability, confidentiality
and integrity of information that appear in most diverse forms. The comprehensive
and inevitable changes that are expected in Republic of Srpska (Boshia and
Herzegovina) in the next period primarily involve changes in the way the public
administration works. New trends, new ways of doing business require different needs
of the users of public services. The public sector has to open itself to the influence of
the market and to intergrate the methods of work of the private sector into its own
work. Accepting the basic concept of quality and by treating the citizens and other
users of their services in a different way, work of the public administration has to be
better, faster and cheaper.The emphasis in this paper is put on the implementation of
quality that can ensure the satisfaction of the customer and all the citizens as well as
their partner relationship whish leads to the more efficient and quality service. In this
paper, we look at the necessary change towards quality and efficient and cheaper
work of one administration in the segment of the reform of the public administration,
better service and cheaper work with the implementation of quality standards and
business intelligence. We look at the experiences of some countries, their system of
reform of the public administration, their achievements and their positive experiences
to try to adapt to our conditions, our work and understanding of the reform and more
effective serving. We follow CAF tools, the system of implementation of 1SO
standards and the quality in public administration with the aim to propose new models
which can make the reform of public administration in Republic of Srpska (Bosnia
and Herzegovina) feasible with the mutual satisfaction of the provider and the user of
the service. We perceive some of the proven methodologies of the implementation of
standards and we give recommendations on how to achieve it in this region.

Keywords: quality, public administration, reform of the public administration,
better serving.
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1 Uvod

Od javne uprave se ocekuje inovativnost i prilagodavanje potrebama korisnika usluga,
posebno u kriznim situacijama u kojima se sada nalazi Republika Srpska (BiH).
Umjesto inovativnosti sada se primjenjuje copy-paste usluZivanje, koje se zasniva na
tvrdnji: tako su usluge oduvijek davane, tako uslugu daju neke zemlje, (obi¢no sa
slabo razvijenom demokratijom), tako uslugu daju i druge jedinice lokalne
samouprave (opstine, gradovi,...). Da li je taj copy-paste model, rjeSenje? Na ovim
prostorima malo se ili gotovo i ne koristi poslovna inteligencija'’?, spremnost da se
upravlja promjenama i rizicima uz upotrebu znanja i sposobnosti. O kvalitetnijoj, a
jeftinijoj usluzi nema ni naznaka. O e-Upravi, m-Upravi, i-Upravi odnosno e-Usluzi,
m-Usluzi, te usluzi ,sve na jednom mijestu“, ima dosta pri¢e i halabuke, a
implementacije i djelotvornih servisa nema. Nema ni govora o online sofisticiranosti,
online dostupnosti, nema razgovora o iskustvima u koriséenju e-Usluga,
sofisticiranosti nacionalnog portala, implementaciji poslovne inteligencije itd.

Zakonom o republigkoj upravi'” preciznije su definisani poslovi javne uprave
kao: vodenje politike razvoja, pracenje stanja, normativna djelatnost, izvrSavanje
zakona i drugih propisa, vrSenje upravnog nadzora, odlu¢ivanje u upravnom postupku
0 pravima i obavezama ucesnika u postupku, postupanje u prekrSajnom postupku,
staranje o javnim sluzbama i ostali struéni poslovi uprave. Javna uprava’* ovih
prostora je zasnovana na tradicionalnim birokratskim procedurama, priklonjena rutini
i ponavljaju¢im procedurama. Aktivnosti su joj viSe vezane na ublazavanje problema,
nego Sto ih na kvalitetan nacin rjeSava, iako bi trebala da radi u skladu sa
o¢ekivanjima gradana (korisnika usluga).

Rad javnih uprava je unutradnje pitanje drzava koje su ¢lanice Evropske unije.
Njihove nacionalne javne uprave moraju implementirati directive i preporuke
Evropske unije, pa gradani mogu da uZivaju sva prava koja im garantuju Sporazumi
EU, bez obzira u kojoj zemlji zive. Zemlje koje su kandidati za ¢lanstvo u EU moraju
imati administrativne sisteme koji su sposobni za implementaciju i primjenu akcija na
nacin da postignu definisane rezultate. Organizacija uprave u drzavama c¢lanicama,
predstavlja problem za zemlje kandidate, jer ne postoji jednostavan ili jedinstven
model koji treba ispoStovati. Tokom vremena je postignut konsenzus o klju¢nim
kriterijumima koji se sada ve¢ mogu smatrati dijelom propisa EU, a oni su:

1. Vladavina prava, Zakonska sigurnost i predvidivost upravnih postupanja i
odluka;

172 poslovna inteligencija predstavlja proces prikupljanja raspolozivih internih i znagajnih
eksternih podataka i njihovo pretvaranje u korisne informacije koje pomazu svim zaposlenim,
kvalitetniji rad i odlu¢ivanje.

173 Clan 65. Zakona o republickoj upravi (“Sl. Glasnik Republike Srpske” broj: 118/08)

174 pod javnom upravom podrazmijevamo zajednitke poslove koje vrie organi drzavne uprave,
drugi drzavni organi i nedrZzavne organizacije na koje su prenesena javna ovlaséenja, odnosno,
razrjeSavanje problema sadrzine upravne djelatnosti i njenog unutras$njeg razgrani¢enja od
drugih tipova drZavnog i vandrZavnog rada.
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2. Otvorenost i transparentnost, Mora se osigurati javna kontrola upravnih
procesa i rezultata, kao i konzistentnosti uprave sa unaprijed definisanim pravilima;

3. Odgovornost javne uprave drugim upravnim, zakonodavnim ili sudskim
organima, koja je usmjerena na obezbjedivanje postovanja vladavine prava;

4. Efikasnost u koris¢enju javnih resursa i djelotvornost u postizanju ciljeva
politika, koji su definisani zakonodavstvom i djelotvornos¢u u primjeni
zakonodavstva. '

Javna uprava bi trebala isporucivati javne usluge (svoje usluge), na transparentan,
demokratski, efikasan i efektivan nacin, da bi zadovoljila potrebe za uslugom svih
korisnika. Javne usluge su pojam koji obuhvata usluge isporuéene od strane javne
uprave (ili javnog sektora) gradanima, privredi (biznisu), te svim organizacijama i
institucijama. To se moZe obaviti direktno, ili koris¢enjem novih tehnologija. Uz
isporuku javnih usluga vezan je drustveni konsenzus da odredene usluge moraju
biti dostupne svima, nezavisno o stvarima kao $to su: nacionalnost, rasa, pol, li¢ni
dohodak, status, pripadnost politickoj stranci i sli¢no. Prema Ugovoru o osnivanju
Evropske zajednice iz Amsterdama 1999. godine, javne usluge (ovdje se nazivaju i
»uslugama od javnog interesa“) oznacCene su kao upravne djelatnosti opsteg
interesa, uspostavljene od strane javne uprave, za koju su one odgovorne, ¢ak i onda
kada je njihovo upravljanje preneseno na javnog ili privatnog operatera. Kakva je
usluga koju javna uprava daje svojim korisnicima na ovim prostorima? Da li bi mogla
biti bolja? Ako bi mogla biti bolja, koji su to koraci koje treba preduzeti da bi se to
ostvarilo, a da bi bila efkasnija i jetinija? Mora li javna uprava raditi drugacije?
Pitanja je puno, a odgovora veoma malo, jer gradani samo oc¢ekuju efikasniju uslugu,
skrojenu po mjeri, transparentnu i jeftinu.

2 Analiza stanja javne uprave upotrebom caf alata

Common Assessment Framework (CAF) je metodologija (alat) koji javnoj upravi
obezbjeduje razumijevanje i koris¢enje principa upravljanja kvalitetom, a sve u
cilju poboljSanja njenih performansi. Razvijen je od strane Evropskog Instituta za
javnu administraciju, a podrzan od strane Ministarstva zaduZenih za javnu
administraciju u Evropskoj uniji. Omogucava da se lakSe identifikuju pitanja u vezi sa
kvalitetom i pomaze samom unapredenju kvaliteta.

CAF metodologija pruza veoma jednostavan i znaajan uvid u kvalitet rada u
javnoj upravi koje se fokusiraju na korisnike, gradane i rezultate. To je koncept
kvaliteta kojim se nastoji uvesti nova praksa u oblastima koje omoguéavaju
poboljsanje rezultata. CAF metodologija posmatra uticaj liderstva, strategije i
planiranja, upravljanja ljudskim resursima, procesima i promjenama, partnerstvom i
resursima, na rezultate rada u upravama, upravnim organizacijama ili jedinicama
lokalne samouprave. Svrha joj je koris¢enje samoprocjenjivanja kao jednog od

175 «Eyropski principi javne uprave”, OECD, Pariz, 1998. | “Priprema javnih uprava za
Evropski administrativni prostor”, OECD, Pariz, 1998.
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koraka na putu ka strateSkom i sistematskom upravljanju kvalitetom. Put ka
potpunom upravljanju kvalitetom je stalan proces jer stalne promjene i nove
mogucénosti znace da ¢e uvijek biti mogucnosti za poboljSanje performansi i
rezultata. Potrebno je da u odredenim vremenskim intervalima organi uprave i
jedinice lokalne samouprave utvrde stanje svojih performansi i rezultata kroz
proces samoprocjenjivanja. Ovo im omoguéava da razviju sistematiénu,
strategijsku platformu za upravljanje kvalitetom u buduénosti i njenim daljim
razvojem.

Sta se moze dobiti primjenom CAF modela u javnoj upravi: Jedinstven zajednicki
standard. Svima dostupan i jefin alat. Model za povezivanje razli¢itih modela
upravljanja. Unapredenje upravljanja kvalitetom u javnoj upravi. Dobijanje mjerljivih
indikatora. Sustina ove metodologije (alata) je stvaranje operativnih pretpostavki za
samoevaluaciju, poredenje sa drugima (boljima, naprednijima) i stalnom razvijanju
vlastitih kapaciteta i performansi. To je modifikacija usluznog modela izvrsnosti
Evropske fondacije za upravljanje kvalitetom'™®, koji je svoje mogucnosti dokazao u
mnogim poslovnim sistemima. Osnovu za procjenjivanje ¢ine upitnici za
samoprocjenjivanje, a odnose se na devet (9) kriterijuma relevantnih za
funkcionisanje svake javne uprave. Od ovih kriterijuma, pet se odnosi na ispitivanje
oblasti koje omogucavaju upravi da postigne izvrsne rezultate i dalji razvoj
(liderstvo, strategija i planiranje, partnerstva i resurse, upravljanje ljudskim
resursima i upravljanje procesima i promjenama), dok se ostala Cetiri odnose na same
rezultate koje postiZe uprava (u vezi sa korisnicima/gradanima, zaposlenima, §irom
zajednicom i kljuénim indikatorima funkcionisanja). U cilju preciziranja
kriterijuma koji se ocjenjuje, potrebno je izabrati odredeni broj predmeta procjene iz
navedenih 9 kriterijuma. Predmet procjene treba da ukaZe na najvaznije stvari koje
su bitne za analizu u okviru datog kriterijuma. Omogucava stvaranje dobre osnove za
identifikovanje oblasti u kojima se prioritetho zahtjeva poboljSanje u odnosu na
svoje rezultate, ali i rezultate drugih. Ohrabruje ljude da postavijaju vise ciljeve i
posvecenost promjenama.

CAF ima cetiri svrhe: utvrditi jedinstvene karakteristike svakog organa uprave,
upravne organizacije ili jedinice lokalne samouprave, da posluzi kao alat za one koji
Zele da poboljSaju performanse svog organa. Da sluzi kao svojevrstan kohezivni
faktor medu razli¢itim modelima u upravljanju kvalitetom i da promovise
benchmarking medu organima uprave. Proces samoprocjenjivanja uz upotrebu
Common Assessment Framework u praksi se provodi kroz pet faza:

| faza - Donosenje odluke oko aktivnosti za sprovodenje ocjenjivanja.

Il faza - formiranje tima za samoprocjenjivanje. Tim se formira samo od
zaposlenih, a ukljucuje predstavnike svih nivoa i organizacionih jedinica.

Il faza - proces samoprocjenjivanja. Provodenje individualnog ocjenjivanja -
¢lanovi tima za samoprocjenjivanje vrSe preciznu ocjenu organa uprave zashovanu na

176 Eyropen foundation for Quality Management — EFQM model
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lichom znanju i iskustvu, po svakom predmetu procjene, koristeéi skalu za
ocjenjivanje koja se daje u upitnicima.

IV faza - Stvaranje konsenzusa. Poslije individualnog ocjenjivanja, tim bi trebao
da se sastane i uskladi rezultate po predmetima procjene i kreira zajednic¢ku listu
snaga i oblasti za poboljsanje.

V faza - Kreiranje izvjeStaja i akcionog plana. Nakon uskladivanja individualnih
rezultata i dobijanja konsenzusa, rezultati samoprocjenjivanja trebaju biti
prezentovani i svim zaposlenim, pazljivo analizirani da bi se doSlo do oblasti u
kojima je poboljSanje najpotrebnije i akcije koje su potrebne za data poboljsanja.

U Republici Srpskoj je tokom 2012. godine provedena globalna analiza stanja
kompletne javne uprave uz upotrebu CAF alata. Rezultati nisu prezentovani javno iz
politickih razloga (rezultati nisu pokazali da je usluga skrojena po Zelji korisnika: da
bude dostupna preko vise komunikacionih kanala, da obezbjeduje samousluzivanje i
da je jeftina i kvalitetna). Ako se zna kakvo je stanje, ako postoji Zelja da se stanje
promijeni, neophodno je provesti odredene reforme. Koje su to reforme? Koje
promjene provesti?

3 Reforma javne uprave

Moderna i efikasna javna uprava potrebna je prevashodno njenim gradanima i
privredi ali je i veoma bitna podrska ekonomskom prosperitetu svake zemlje.
Neophodno je stalno poboljSavati rad i uvoditi nove metode i tehnike u javnu upravu
(drzavnu i lokalnu) kako bi se i ovi prostori ukljucili u zajednicu razvijenih i kako bi
odrzali korak sa stalnim promjenama koje nas okruzuju. Nove tehnike omogucavaju
sve vecu povezanost i medusobnu saradnju kako na nivou lokalne uprave, tako i na
nivou svih zemalja svijeta, pa smo u moguénosti da uvedemo usvojene standarde u
funkcionisanje javne uprave, da ih unapredujemo kako bi usluge uprave bile:
kvalitetnije, brze, jeftinije, potpunije i jednostavnije. Rade¢i ovako omogucice se
poboljsanje poljuljanog imidZa javne uprave.

Reforma koju treba provesti predstavlja jedan od preduslova za integraciju
Republike Srpske (BiH) u Evropsku uniju. Sposobnost usvajanja i provodenja
osnovnih propisa EU smatra se jednim od uslova za ¢lanstvo BiH u EU. Evropski
prostor javne uprave ukljuCuje paket jedinstvenih standarda za djelovanje u okviru
javne administracije kojima se odreduje organizacija, djelatnost i funkcionisanje
organa drZavne uprave (Kavran, 2004, str. 9-34). Na sastanku VijeCa ministara
Evropske unije u Madridu 1995. godine istaknuto je da pristupanje zemalja u
zajednicu EU zahtijeva prilagodavanje njihovih administrativnih sistema, te da nije
dovoljno da evropsko zakonodavstvo bude samo preneseno na nacionalni nivo, vec¢ i
da se efektivno primjenjuje u radu drzavne uprave i sudova. Na Samitu Vijeca
Evropske unije u Solunu, juna 2003. godine predstavljena je Agenda za Zapadni
Balkan (The Thessaloniki Agenda for the Western Balkan-Moving towards European
integration). U njoj se trazi obavezno postivanje kriterija iz Kopenhagena i konkretne
reformske mjere u cilju razvoja upravnih kapaciteta i jacanja saradnje izmedu
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zemalja. Sta bi trebalo uraditi na ovim prostorima? Koje reforme provesti da bi se
ostvario cilj: ¢lanstvo u EU. Kako do¢i do kvalitetne, a jeftine usluge?

Kljuéni ciljevi reforme javne uprave u Republici Srpskoj trebali bi biti: optimalno
kori$¢enje moguénosti novih tehnologija, implementacija sistema kvaliteta i poslovne
inteligencije. Ako bi se ovi ciljevi na odgovaraju¢i nac¢in implementirali dobili bi:
kvalitetnije izvSavanje povjerenih poslova i efikasnije koriSéenje odredenih
mehanizama kontrole u javnoj upravi, samousluzivanje i mogucnosti izbora usluga,
preno3enje nadleZznosti na niZze upravne nivoe, sluzbe i servise koji su u funkciji
korisnika usluga (gradana i poslovnih sistema), ve¢i nivo kvaliteta pravne regulative,
efikasnije koris¢enje moguénosti zaposlenih itd.

Reforma uprave i implementacija sistema kvaliteta, mora obuhvatiti: oblast
drZavne uprave, lokalne samouprave i javnih sluzbi, kao i oblast zaStite prava svakog
gradanina u odnosu prema upravi. Sta su problemi i koja ograniGenja postoje? To su
prije svega: globalna ekonomska kriza, 105 materijalni polozaj zaposlenih i loSa
motivacija za efikasniji i efektivniji rad, nedostatak kvalitetnog i kreativnog kadra,
usitnjeni i nepovezani sistemi odgovornosti i kontrole, postojanje korupcije u nekim
resorima, sluzbama, sektorima, odjeljenjima, nepostojanje kompetentne nauéne
institucije koja bi pratila proces, bila podrska i obezbjedivala logistiku u procesu
reforme, legislativa se radi direktno bez odgovarajuce prethodne detaljne analize
uticaja i posljedica, nepostojanje politicke volje da se reforme provedu.

Da bi provela neophodne promjene Bosna i Hercegovina je 2007. godine donijela
»otrategiju reforme javne uprave” koja ima za cilj reformisati javnu upravu u cilju
postizanja znadajnog unapredenja rada uprave BiH'''. Strategija bi trebala biti
sveobuhvatan dokument koji predstavlja okvir za reformu javne uprave, fokusirana na
unapredenje upravnih i administrativnih kapaciteta. Trebala bi prepoznavati kriterije i
biti uskladena sa zahtjevima Evropske unije i zemalja sa razvijenom demokratijom i
efikasnom uslugom. Strategijom bi se napori fokusirali na zajedni¢ki rad u cilju:
stvaranja javne uprave koja bi bila efektivnija, efikasnija i odgovorna za ono Sto radi;
koja bi sluzila gradanima na bolji nadin za manje novca; koja bi radila na osnovu
transparentnih i otvorenih procedura, uz istovremeno ispunjavanje svih uslova
potrebnih za evropske integracije, 1 time postala istinski faktor koji bi omogucavao
kontinuirani i odrzivi drustveno-ekonomski razvoj'’®. Predvideno je da se ,.Strategija
reforme javne uprave* u BiH provodi u tri faze:

Do kraja 2007. godine: Kratkoro¢ni ciljevi: inicirati, konsolidovati, te unaprijediti
zapocete reforme kljuénih horizontalnih sistema i struktura drzavnog upravljanja.

Kraj 2007. do kraja 2010. godine: Srednjoro¢ni ciljevi: uspostaviti osnovne
horizontalne sisteme, unapredenje sektorskih i vertikalnih funkcija: u cilju ispunjenja
oéekivanja gradana u smislu efikasnosti i djelotvornosti institucija, te u cilju
postizanja opste i sektorske sposobnosti prilagodavanja na jedinstven nacin u cijeloj
BiH.

77 7ajednicka izjava Predsjedavajuéeg Vije¢a ministara BiH (Adnan Terzi¢), premijera FBiH
(Ahmet Hadzipasi¢) i RS (Milorad Dodik), 2006.
178 Strategija reforme javne uprave u BiH, strana 3.
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Januar 2011. do kraja 2014. godine: Dugorocni ciljevi: Cilj je da BiH postigne
nivo kvaliteta Evropskog upravnog prostora do kraja 2014. godine, te da se ispostuju
zajednicki standardi drzava-Clanica EU.

Prema dokumentu ,Strategija reforme javne uprave”, pruzete su sljedece
obaveze'”®: Da javna uprava postane ekonomiéna i dobro organizovana (Obaveza 1:
Organizacija); Da se osigura ekonomicna i transparentna potroSnja novca poreskih
obveznika (Obaveza 2: Sredstva finansiranja); Da se osigura profesionalizam drzavne
sluzbe na naéin da zastupa gradane kojima je na usluzi (Obaveza 3: Osoblje); Da
javna uprava radi u skladu s najboljom praksom EU (Obaveza 4: Procedura); Da se
osiguraju kvalitetne i gradanima dostupne javne usluge (Obaveza 5: Javne sluzbe).
Proces izgradnje moderne javne uprave obuhvata horizontalne promjene u javnoj
upravi u oblasti sistema drzavnih sluzbenika i upravljanja ljudskim resursima,
reinZenjering procesa, elektronsku upravu, bolje propise, strateSko planiranje i
koordinaciju politika, te javne finansije i borbu protiv korupcije. Reforma sa aspekta
procesa pridruzivanja obuhvata izgradnju institucionalnih kapaciteta u razlicitim
vertikalnim oblastima javne uprave - pravosuda i unutrasnjih poslova, bezbjednosti
hrane, poljoprivrede, uredivanja trzista telekomunikacija, energetike...

U 2012. godini realizovan je i projekat ,,Unapredenje pravila i procedura za
izradu zakona, drugih propisa i opstih akata u BiH”, a zahvaljuju¢i njegovoj
implementaciji po prvi put u BiH imamo harmonizirana pravila za izradu zakona na
sva Cetiri nivoa vlasti (drzavnom, entitetskom, kantonalnom, opstinskom/gradskom).
Set dokumenata razvijen je i u okviru projekta ,lzrada okvira interoperabilnosti i
standarda za razmjenu podataka”. Republika Srpska je opredijeljena (ali samo po
izjavama politicara) da postane dio sistema Evropske unije i njenih vrijednosti, da
svoje propise ucini djelotvornim i funkcionalnim u okviru evropskog
administrativnog prostora. Dobar dio politi¢ara tvrdi da je opredijeljen za Evropske
integracije ali u svom radu nista ne preduzima da se to i ostvari. Sada je sredina 2013.
godine. Gdje smo i Sta smo uradili? Da li smo iSta unaprijedili? Oni koji dobro
poznaju deSavanja na ovim prostorima znaju da se nismo dalje pomakli od pocetka
prve faze, ,,Strategije reforme javne uprave u BiH"“.

4  Stanje u okruzenju

Otvorenost i pristupa¢nost drzavne uprave i podizanje nivoa kvaliteta upravnih
usluga, osnovni su ciljevi ,Strategije reforme drZzavne uprave u Republici
Hrvatskoj“'®°. Insistira se na: otvorenosti uprave prema gradanima, na pobolj$anju
informisanosti, kao i na uspostavljanju partnerskog odnosa izmedu davaoca i
korisnika usluga. Osnovni ciljevi reforme drzavne uprave u Strategiji Republike
Hrvatske su: povecanje efikasnosti i ekonomicnosti, podizanje nivoa kvaliteta,

otvorenost i pristupacnost, jacanje standarda vladavine prava, jacanje socijalne

17 Strategija reforme javne javne uprave u BiH, strana 16.
180 Sredinji drzavni ured za upravu, Zagreb, oZujak, 2008.
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osjetljivosti, podizanje eti¢kog nivoa, ve¢a primjena informaciono-komunikacionih
tehnologija, ukljuéivanje hrvatske drzavne uprave u evropski upravni prostor.

Da bi se ostvarili navedeni ciljevi ,Strategijom reforme drzavne uprave u
Republici Hrvatskoj“ definisano je pet glavnih podrucja i to:

e  Strukturno prilagodavanje sistema drzavne uprave. Neophodno je
poboljsanje efikasnosti i usteda, poboljsanje kordinacije i uskladenosti u
radu organa drZzavne uprave, otvorenost uprave prema gradanima i ucesce
gradana u civilnom drustvu.

e  JaCanje kvaliteta programa, zakona i drugih propisa. To se prije svega
odnosi na mjere u pogledu strateSkog planiranja, oblikovanja programa
(idejnih rjeSenja, strategija, politickih preporuka), procjene efekata novih
propisa, te provodenje pravne regulative.

e  Sistem drzavnih sluzbenika. Treba osigurati modernu drzavnu sluzbu.
Naglasak je na depolitizaciji i profesionalizaciji, sistemu razvoja i
upravljanja ljudskim potencijalima, borbi protiv korupcije i jaanju etike
drZanih sluZbenika.

e Obrazovanje i usavrSavanje drZavnih sluzbenika. Permanentno
usavrSavanje i osposobljavanje zaposlenih u javnoj upravi, sticanje novih
znanja, novih vjestina i sposobnosti, prihvatanje novih uvjerenja i novog
sistema vrijednosti.

e  Pojednostavljivanje i modernizacija upravnog postupanja: e-Uprava.
Pojednostavljivanje upravnih postupaka i lakSe ostvarivanje prava stranaka,
te jacanje uloge novih tehnologija u usluzivanju i razvoju.

Crna Gora je 2011. usvojila ,,Strategiju reforme javne uprave'®“, a njeni osnovni

ciljevi su: javna uprava koja je efikasna, efektivna, profesionalna, lako dostupna,
servisno orijentisana, koja je u funkciji gradana, druStvenih i privrednih sistema. Na
osnovu ovih ciljeva u ,,Strategiji reforme javne uprave Crne Gore“ definisani su i
posebni ciljevi: jacanje vladavine prava i ogovornosti javne uprave, institucionalna
stabilnost, funkcionalnost i fleksibilnost sistema javne uprave, unapredenje poslovnog
ambijenta, podizanje kvaliteta javnih usluga i smanjenje administrativnih optereéenja,
povecanje transparentnosti i etickog nivoa i daljnje uklju¢ivanje u evropski
administrativni prostor. Oblasti reforme sistema javne uprave u Crnoj Gori su:
drZzavna uprava, lokalna samouprava i javne sluZzbe i druge organizacije koje vrse
javna ovlastenja.

Reforma u sistemu drZavne uprave podrazumijeva: strukturno prilagodavanje
sistema drZzavne uprave standardima EU, stabilizaciju javnih finansija, unapredenje
sluzbenic¢kog sistema, obezbjedenje veceg kvaliteta propisa i strateskih dokumenata,
unapredenje upravnog postupanja, te unapredenje sistema e-Uprave. AKo se izvrSi
analiza ovih strategija ili strategija iz blizeg okruzenja moze se vidjeti da se
implementacija sistema kvaliteta preporucuje u direktnom ili indirektnom obliku.

181 \/lada Crne Gore, Strategija reforme javne uprave, Podgorica, mart, 2011.
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Implementacija poslovne inteligencije se ne pominje ni u naznakama ni u jednoj
strategiji reforme javne uprave. Zasto je nema? Da li zbog principa na kojim pociva ili
prevelike bojazni od transparentnosti koja je zahtijeva.

5 Kuvalitet u javnoj upravi

Sistem kvaliteta se moze definisati kao skup medusobno povezanih ili medusobno
djelujucih elemenata kojim se, koristeci razliCite resurse, postizu ciljevi vezani za
kvalitet (Filipovi¢, 2010). Upravljanje sistemom kvaliteta je pristup upravljanju koji
ima za cilj stalno unapredenje usluge po Zelji njenog korisnika. Javna uprava bi
trebala teziti stalnom poboljSanju svojih usluga, kao i poboljsanju javne uprave kao
organizacionog sistema. Stalno se moraju postavljati novi ciljevi i stalno se mora
raditi tako da se ti ciljevi to prije dostignu. Tako bi se poboljSala efikasnost i
efektivnost, a samim tim i kvalitet rada jane uprve.

Kvalitet je veoma sloZen koncept, koji je dosta razvijeniji u poslovnim sistemima
nego u javnoj upravi. TeSko ga je odrediti i procijeniti posebno u uslugama koje nudi
javna uprava svojim korisnicima, ali postaje sve vazniji i vazniji. Usluge, vijestine,
kvalitet i kapaciteti - klju¢ni su izazovi u izgradnji moderne javne uprave u Evropi.
Peta medunarodna konferencija o kvaliteti javne uprave u Evropskoj uniji odrzana je
u Parizu od 20. do 22. oktobra 2008. godine pod motom ,,Gradanin u srcu javnog
kvaliteta®. U srediSte paznje postavljeni su korisnici usluga (gradani). Gradani su ne
samo najvazniji korisnici javnih usluga, ve¢ su i sagovornici vlade, te aktivni ucesnici
u oblikovanju kvalitete javnih usluga. Evropski gradani nisu viSe samo pasivni
korisnici javnih usluga, ve¢ sve viSe njeni ucesnici. Stvara se novi odnos u kome
gradani dobijaju aktivnu ulogu i svojim uceS¢em utiCu na unapredenje kvaliteta
usluga javne uprave. Na konferenciji u Parizu je naglaSeno da nije moguée na
zadovoljavajué¢i naéin unaprijediti kvalitet javnih usluga bez uces¢a i sudjelovanja
gradana. Ocekivanja gradana treba cuti i predvidati ih da bi se na njih moglo na
odgovaraju¢i nacin odgovoriti. Svaki korisnik usluge mora imati moguénost da
ocjenjuje javne usluge koje prima i da te ocjene budu javne. Uées¢e gradana jedno je
od znacajnih nacela evropskog upravljanja javnim poslovima i to je ne$to cemu bi
trebalo teziti.

Javna uprava, da bi implementirala sistem kvaliteta, mora imati jasno definisanu
viziju i cilj. Vizija bi trebala sadrzavati izjave u kojima se odraZavaju interesi:
korisnika usluga (njihovo zadovoljstvo, odusevljenje, pozitivni doZivljaj), zaposlenih
(motivisani, lojalni, zadovoljni), entiteta — vlasnika procesa i rezultata, drustva
(jeftiniji rad javne uprave). Cilj je jeftinija i kvalitetnija usluga, a treba biti: sadrZajno
jasno i taéno definisan, razumljiv i neproturjeCan, vremenski ogranicen, utvrden i
usvojen u pisanom obliku, transparentan, realan, dostiZzan, a izazovan i mjerljiv. Na
¢emu se mora zasnivati vizija kvaliteta? To su prije svega interne analize, analize
iskustava drugih, nau¢na istrazivanja, potreba korisnika i slicno. Kvalitet sada nije
samo mjera upotrebne vrijednosti proizvoda i usluge ili stepen postivanja
dokumentovanih zahtjeva za proizvode i usluge. Kvalitet je neSto mnogo vise: on se
ogleda u ponasanju i medusobnom odnosu ljudi, u kulturi poslovnog ili usluznog



Mrda Lj. & Radivojevi¢ M., Reformom javne uprave i implementacijom sistema
kvaliteta do bolje usluge u Republici Srpskoj, Anali poslovne ekonomije, godina V,
sveska 2, broj 9. 2013.g., str.: 313-328

sistema, u oCuvanju prirode i okoline, u na¢inu raspolaganja resursima, u zbrinjavanju
otpada i reciklazi, u na¢inu zivota i brizi o buducnosti i novim nara$tajima... Principi
kvaliteta ne mogu se ostvarivati u samo jednom, izdvojenom dijelu nekog drustva.
Poslovni sistemi na nekom trZiStu mogu biti efikasni i zadovoljiti svoje kupce ako
drzavni servisi o kojima direktno zavise (ministarstva, komore, inspektorati, carina,
prevoznici itd.) takode deluju po principu kvaliteta.

Javna uprava mora da pruZa usluge koje: korisnike/kupce stavlja na prvo mesto,
obezbjeduje dostupnost i omogucava veéi izbor usluga, efikasno Kkoristi nove
tehnologije, efikasno koristi resurse, stalno se inoviraju i poboljSavaju.
Implementacija kvaliteta i poslovne inteligencije sigurno nije apsolutno rjeSenje za
sve poslovne probleme, ali inostrana iskustva pokazuju da je uvodenje i primjena
glavnih principa kvaliteta i poslovne inteligencije, posebno u poslovnim sistemima,
vrlo dobro sredstvo u povecanju efikasnosti rada i smanjenju potkupljivosti na svim
nivoima. ZaSto ta dobra iskustva ne implementirati i u javnoj upravi? Sistem
upravljanja kvalitetom je veoma vazno sredstvo, posebno zemljama koje se razvijaju i
koje su u tranziciji. One treba da pokazu svojim gradanima, poslovnim sistemima i
zemljama svijeta, da su spremne i sposobne davati kvalitetnu, a jeftinu uslugu i da u
radu Koriste odredene standarde i najbolje svjetske prakse.

Sistem upravljanja kvalitetom u javnoj upravi je potreban zbog: povjerenja,
razumijevanja i zadovoljavanja gradana i drugih korisnika usluga, povecanja
produktivnosti i poboljSanja performansi, bolji focus na efikasnije usluzivanje,
razumijevanje procesa i oCekivanje gradana, postizanje rezultata i odrZavanje
kvaliteta usluge, povecanje zadovoljstva korisnika usluga i poboljSanje procesa
baziranih na objektivnim mjerilima, a mora biti projektovan tako da poboljSava
performance svih u¢esnika u usluzivanju. Rukovdni kadrovi u javnoj upravi treba da
obezbijede da svaki zaposleni zna $ta se od njega ocekuje (odgovornost), $ta mu je
dozvoljeno (ovlastenja) i u kakvom su odnosu ta odgovornost i ovlastenja. Oni bi
trebalo da organizaciono uspostave procese koji ¢e ohrabriti ljude da komuniciraju i
rade na uspostavljanju standarda, da uvode sistem kvaliteta i poslovne inteligencije.
Kvalitet rada javne uprave dosta zavisi od ponaSanja i rada njenog rukovodnog kadra.
Da li je situacija u Republici Srpskoj (BiH) takva? U Bosni i Hercegovini inicijativu
za reformu i uvodenje sistema kvaliteta najéeSée u obliku uslova daju inostrani
partneri zahtijevajuci uskladenje sa njihovim standardima koji se zasnivaju na nekom
od principa kvaliteta (ISO 9000, 14000, TQM, Deming, Juran itd.). Pripreme za
ulazak u Evropsku zajednicu ukljuCuju prihvatanje nacina rada uobicajenog u
zemljama Evropske unije, a to podrazumijeva rad prema konceptu kvaliteta tih
zemalja.

Pored standardizacije i uvodenja kvaliteta, upravljanje promjenama, inovativnost,
operativna i usluZzna izvrsnost, mjerenje, iskoriStavanje intelektualnog kapitala,
permanentno ucenje, sve su to sistemi, procesi i modeli koji kroz primjenu sigurno
mogu ponuditi odgovor na pitanje: , Kako do jeftinijeg rada i boljeg usluZivanja u
javnoj upravi?” Svrha uvodenja sistema kvaliteta i poslovne inteligencije u javnu
upravu je poboljsanje javnih usluga, te zadovoljstvo korisnika. Javna uprava uvijek
treba imati u vidu na osnovu kojih pokazatelja je gradani i korisnici usluga vrednuju.
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Kvalitetha javna uprava podrazumijeva ostvarivanje najpoZeljnijih rezultata na
najbolji mogué¢i nacin (Davini¢, 2010). Kvalitet u javnoj upravi podrazumijeva
kvalitet u drzavnoj (entitetskoj) upravi, kvalitet u jedinicama lokalne samouprave i
kvalitet u javnim sluzbama. O njemu se puno pocelo pricati i pisati jo§ davnih 1980-ih
godina, a cilj je tada bio: bolja slika gradana o javnoj upravi, transparentnost sistema
upravljanja, fokus na kljuéne procese, definisanje nac¢ina prikupljanja informacija,
bolja kontrola javnih nabavki, izvodenje nezavisne unutradnje kontrole, bolja saradnja
i komunikacija. Pro3lo je od tada preko trideset godina. Sta je od toga implementirano
na ovim prostorima? Gotovo pa nista. Kvalitet zavisi od razli¢itih videnja onih koji
koriste usluge i onih koji ih daju (Pulabi¢, 2006, str. 7-48). Na jednoj strani je
percepcija onih koji daju odredenu uslugu, a na drugoj strani je percepcija onih koji tu
uslugu Koriste.

Usluge koje pruza javna uprava svojim korisnicima ne mogu se pripisati jednom
odredenom individualnom naporu. Implementacija sistema kvalteta i poslovne
inteligencije moze se posmatrati kao sredstvo koje ¢e obezbijediti da se poboljsa slika
0 javnoj upravi medu korisnicima i gradanima, te da se rijeSe interni problemi. W. E.
Deming*® smatra da je transformacija kakvu zahtijeva kvalitet, posao vrhovnog
rukovodstva koji se ne moze delegirati. Mora se imati u vidu da kvalitet nije sredstvo
ili program za brzo popravljanje nastalih problema, ve¢ je duboka transformacija.
Rukovodni kadrovi moraju prepoznati potrebu za promjenom, strateSkim planiranjem
i razvojem dugorocnog, integralnog pristupa kvalitetu unutar cijelog poslovnog
sistema. Interesantno bi bilo posmatrati Demingov PDCA ciklus poboljsanja (Plan,
Do, Chech, Act) i prilagoditi ga analizi Zivotnog ciklusa poslovnih procesa u javnoj
upravi. Bilo bi interesantno proSiriti ga na osam faza i to: prepoznati (usaglasiti
motive za unapredenje usluZivanja), modelirati (utvrditi aktivnosti, usluzna pravila,
nacin izvodenja), poboljsati (uvesti nove ITC procese i prikazati novo rjesenje
modelom buduéih procesa), pokrenuti (razviti nove Web orijentisane aplikacije i
pustiti ih u funkciju), izvoditi (uvesti aplikacije, obuditi korisnika, usluge davati na
nov nacin), nadgledati (pratiti aktivnosti, mjeriti efikasnost), analizirati (porediti
stvarno ostvarene efekte sa onim iz pilot implementacija), optimizirati (ponovo
raspodjeliti resurse da bi se ostvario maksimalan efekat usluzivanja) i tako u krug.
Mozemo li u svaku fazu PDCA ciklusa smjestiti jednu, dvije ili tri faze analize
Zivotnog ciklusa? Novi model bi za gradane i druge korisnike usluga trebao
obezbijediti bolju i jeftiniju uslugu, a za javnu upravu poboljSanje performansi.

Treba imati u vidu da svaki dio javne uprave ima specifiénu misiju i kulturu, te da
se mora odabrati sistem koji ¢e najbolje zadovoljiti te posebne zahtjeve. Ne treba
ulaziti u projekt reforme i unapredenja usluznih procesa ako nema ekonomske
opravdanosti i ako se ona ne moze izracunati i dokazati. UspjeSna iskustva govore o
nekoliko moguéih nadina implementacije kvaliteta u neku organizaciju, pa tako i u
javnu upravu. To su:

182 Edward William Deming (1900-1993) je americki naugnik koji je udario osnove modernoj
teoriji kvalitete i znacajno pomogao razvoju prakse kvalitete u Citavom svijetu, prvenstveno u
Japanu.
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sistem kvaliteta prema vode¢im principima Deminga, Jurana,
Feigenbauma, ....

sistem kvaliteta prema zahtjevima TQM-a (upravljanja potpunom
kvalitetom).

sistem kvaliteta prema zahtjevima standarda 1SO 9000.

Implementacija sistema kvaliteta prema principima gurua kvaliteta Deminga,
Jurana i ostalih daje odli¢ne rezultate. Potrebno je odabrati pravi put, onaj Kkoji
odgovara datom organu uprave, njegovoj kulturi i viziji, te ga primjeniti. Kvaliteta u
javnoj upravi nije samo mjera upotrebne vrijednosti usluge ili stepen postivanja
dokumentiranih zahtijeva za usluge. Kvaliteta je neSto mnogo viSe: ogleda se u
ponasanju i medusobnom odnosu davaoca i korisnika usluga, u kulturi javne uprave, u
nacinu raspolaganja resursima, u zbrinjavanju otpada, u nacinu zivota i brizi o
buduénosti i novim narastajima itd. Da li bi se filozofija kvalitete koju je dao Armand
Feigenbaum u svom 40. izdanju knjige ,,Total Quality Control” iz 1990. godine u
obliku 10 nacela, mogla implementirati i u sistem javne uprave u Republici Srpskoj.
Feigenbaum-ova nacela (zapovjesti) su:

Kvaliteta je sveobuhvatni proces u organizaciji. Kvaliteta nije jedna
funkcija, sektor, kratkorocni program ili projekt. To su nacin misljenja i
praksa implementirani u sve procese, a zahtijevaju stalnu podrsku, analizu i
poboljsavanje.

Kvaliteta je ono Sto kupac (korisnik usluge) kaZe da jeste. Kvaliteta nije
ono Sto o njemu misle zaposleni. Mora se dobro poznavati potreba, zelja i
zahtjevi korisnika.

Kvaliteta i troskovi kvalitete su zbir, a ne razlika. Kvaliteta i troskovi
kvalitete su partneri, a ne protivnici.

Kvaliteta zahtijeva individualnu i kolektivnu potpunu predanost. Samo
potpuno predan i poSten rad znace nesto.

Kvaliteta je nacin misljenja. Filozofija kvalitete nije nicija privilegija niti
nesto nasljedeno.

Kwvaliteta i inovacije medusobno zavise. Osvajanje visokih ciljeva kvalitete
podrazumijeva sve samo ne rutinski rad. Nove ideje i kvaliteta idu zajedno,
ruku pod ruku.

Kvaliteta je etika. PruZanje korisniku usluge najboljeg Sto se moZe.
Kvaliteta zahtijeva stalno poboljSanje. Stalno poboljSanje mora biti
unutranja potreba javne uprave.

Kvaliteta je finansijski najefikasniji i najjeftiniji put ka produktivnosti.
Pravilno planiranje, izbjegavanje greSaka, optimalizacija procesa, timski
rad i dobra motivacija su pretpostavka vrhunske kvalitete i time vrhunske
produktivnosti.

Kvaliteta je implementarni sistem koji obuhvata sve subjekte — davaoce i
korisnike usluga. Samo u skladnom i korektnom partnerskom lancu mogu
se ostvariti ciljevi kvalitete.



Mrda Lj. & Radivojevi¢ M., Reformom javne uprave i implementacijom sistema
kvaliteta do bolje usluge u Republici Srpskoj, Anali poslovne ekonomije, godina V,
sveska 2, broj 9. 2013.g., str.: 313-328

Juran je tipi¢na pristalica revolucije, skoka i prodora i tome se sve podreduje
(sveobuhvatne i brze promjene). Deming i Feigenbaum su tipi¢ni evolucionisti i
forsiraju Conitinous improvement. Kada je rije¢ o kvaliteti kod Deminga se radi o
stepenu usaglasenosti i pouzdanosti, Juran tu vidi prilagodenost svrsi i koris¢enju, a
Feigenbaum isti¢e mjesavinu karakteristika proizvoda ili usluge. Mora se, ipak, imati
u vidu da je kvaliteta proizvoda ili usluge u upotrebnoj vrijednosti i zavisi 0 vremenu,
prostoru, razvijenosti i brzini promjena ne samo nekog trZista (usluga) nego i datog
drustva u cjelini. UspjeSan pristup implementaciji kvaliteta imaju i TQM i standard
ISO 9000. Jedan od pristupa se bira na osnovu stvarnih potreba i zahtjeva.
Upravljanje potpunim kvalitetom ili TQM pocinje od rukovodnih kadrova najviseg
nivoa sa dugoro¢nom vizijom cilja kome javna uprava teZi i odlukom da se ta vizija
ostvaril.

Primjena osnovnih principa TQM u javnoj upravi ima veliki broj zagovornika. To
je iz razloga Sto je zahtjeve kvaliteta vrlo jednostavno primjeniti upotrebom raznih
alata. On pomaze u eliminaciji prevelike birokratije, stvara saradnju izmedu pojedinih
sektora, sluzbi, odjeljenja i daje dosta brze rezultate. Implementacija TQM ¢e uspjeti
samo ako postoje sljedeci uslovi: podrska rukovodnog kadra svih nivoa, jasne vizije i
dobre smjernice tima za kvalitet, timski rad i permanentna obuka na svim nivoima,
motivacija i podrSka svih zaposlenih, dono3enje odluka na osnovu podataka i
informacija. Ideja TQM prihvacena je u radu javnog sektora u SAD i Velikoj Britaniji
jo§ 80-tih godina prodlog vijeka. Refoma javne uprave (National Performace Review)
koja je provedena u SAD pod pokroviteljstvom njihove vlade i vodstvom
potpredsjednika Al Gora (Kettl, 1995) velikim dijelom je bila inspirisana TQM-om.
Sistem kvaliteta prema standardu ISO 9000 je pocetak puta prema kvalitetu, a ne
krajnji cilj. 1SO je mreza nacionalnih institucija za standardizaciju. Vise od 750 000
organizacija i institucija u vise od 160 zemalja Sirom svijeta'®® primjenjuju 1SO 9000
standard za upravljanje kvalitetom u procesima realizacije proizvoda i usluga. U
naSim uslovima to je odli¢na pocetna stepenica prema kvalitetu. Principi ISO 9000
standarda traze od javne uprave da jasno definiSe Sta radi, opiSe taj rad u prirucniku
kvaliteta, osigura da radi upravo ono $to kaZe, osigura da njeno djelovanje bude
efikasno i da se stalno poboljSava. Stalna poboljSanja se mogu shvatiti kao aktivnost
koja se ponavlja (korak po korak). U slucaju da su identifikovane Sanse za poboljSanje
i kada se one pokazu opravdanim, javna uprava mora da odluc¢i na koji nacin ¢ée, u
zavisnosti od resursa, da ih pretoi u dobar rezultat. Upravljanje kavalitetom
predstavlja skup principa, alata i procesa za efikasnije rukovodenje i poboljSanje
javnih usluga.

6 Zakljucak

183 http://www.consultor-ri.hr/iso-9000.htlm, 25. 12. 2012.
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Treba znati da je u javnoj upravi najteze pokrenuti promjene, pocéeti proces stalnog
kretanja prema poboljSanju, poceti koristiti efikasnije metode rada. Ne prihvatanje
promjena i Zelja za statusom quo su svojstvene svakoj administraciji. Javna uprava
mora bolje upravljati dokumentacijom i zapisima, pona3ati se odgovornije, stalno
ocjenjivati svoj rad (npr. pomoc¢u CAF alata) i provoditi korektivne aktivnosti da bi se
on neprestalno poboljSavao. Da li ¢e sistem kvaliteta javna uprava graditi prema
nacelima jednog od eksperata kvaliteta: Deminga, Jurana, Feigenbaum i drugih, ili
prema TQM-u, ili standardima ISO 9000, to je stvar izbora. Razli¢ite izbore imale su
razli¢ite zemlje, a ipak se svaki od njih pokazao izuzetno efikasnim. Sta na ovim
prostorima moze biti efikasno? Koja nacela primjeniti? U svakom slucaju ono koje
moZe obezbijediti korisnost, zadovoljstvo korisnika i davaoca usluga i bolju
efikasnost e-m-Usluzivanja. Izbor odredenog pristupa (primjerene metodologije)
podrazumijeva jasnu raspodjelu svih zadataka i odgovornosti.

Ako se posmatraju ciljevi reforme javne uprave, ciljevi implementacije kvaliteta i
poslovne inteligencije, moze se vidjeti da se oni odnose na promjenu nacina rada
javne uprave, od kontrolne ka servisnoj i usluznoj, na promjeni njenog stava prema
korisnicima usluge i gradanima, na promjeni od prisile i prinude do saradnje i
dovodenja korisnika usluge u fokus. Implemetacija sitema kvaliteta u javnu upravu, te
uskladivanje legislative sa propisima Evropske unije, obezbijedi¢e efikasnije
provodenje reforme javne uprave. To ¢e pored ostalog obezbijediti osposobljavanje
rukovodnog kadra i svih zaposlenih za efikasniji rad i davanje kvalitetnijh usluga
korisnicima. Treba imati dobar pravni okvir, dobru procjenu efekata njegove
primjene, obezbijedenu depolitizaciju i profesionalizaciju javne uprave i imati jasna
pravila igre. Da bi javna uprava napravila iskorak potrebno je osigurati: efikasan i
efektivan protok informacija, dostupnost odgovarajuceg znanja, bolju komunikaciju
sa kljucnim partnerima, a stalno imati u vidu korisnika koji je u fokusu.
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