
Organizacija lokalne uprave Tešanj



MSOT obuhvata

 Tehnološke promjene

 Promjene u alatima: digitalni umjesto pisani zapis, analiza umjesto 
statistika, poboljšanje procedura umjesto otklanjanja pojedinačnih 
propusta

 Strukturalne promjene

 Organizaciju prilagoditi i kapacitirati novim zahtjevima

 Promjena organizacijske kulture, normi i vrijednosti

 Promjene uposlenih

 Razvoj ljudskih resursa umjesto kadrovske statistike 

 Promjene u vrijednostima, vještinama i stavovima svakog uposlenog

 Promjene usluga

 Novi zahtjevi traže nove procedure i rješenja

 Decentralizirana uprava



Zahtjevi 
građana
(zajednice)

Prijem zahtjeva Obrada zahtjeva Dostava rješenja

Procesi podrške i procedure

Osnovni principi MSOT



Performansa

Performansa= efektivnost + efikasnost

Efektivnost
Ulaz: očekivanja korisnika usluga

Izlaz: zadovoljstvo korisnika usluga

Efikasnost
Ulaz: napor uposlenika

Izlaz: Koristan rad uposlenika



Okolnosti (činjenice i uslovi) koje:
Formiraju okvir djelovanja

Dopuštaju uticaj na izlaz

Kontekst
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KADA URADITI!
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Organizacija

15%

vremena

25%
vremena

60%
vremena

Planiranje i razvoj

Tekući projekti

Rutinski poslovi

rad
Planiranje 
i razvoj

Tekudi 
projekti

Rutinski 
poslovi

sati 1,2 2 4,8

total 1,2 3,2 8

godina 300 800 2000



Srednja vrijednost
OČEKIVANJE OCJENA STANJA % zadovoljstva

Građani 5,9 4,4 62,86%

Institucije 5,9 4,6 65,71%

Menadžment 6 4,2 60%

Uposleni 6,4 4,7 67,14%

6,1 4,5 63,93%

Ocjena zadovojstva korisnika usluga 2009



Srednja vrijednost

OČEKIVANJE ZADOVOLJSTVO % zadovoljstva

Građani 5,91 4,76 67,98%

Institucije 5,66 4,07 58,14%

Menadžment 6,33 5,20 74,35%

Uposleni 6,51 5,45 77,92%

6,10 4,87 69,60%

Ocjena zadovojstva korisnika usluga 2010



2009 2010 2011

OPIPLJIVOST 72,14% 60,83% 71,81%

ODGOVORNOST 59,81% 54,86% 69,97%

POUZDANOST 62,86% 58,33% 70,97%

SIGURNOST 65,48% 59,29% 75,00%

EMPATIJA 66,00% 58,19% 70,52%

Ocjena zadovojstva – Poslovni svijet
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ODNOS OČEKIVANJA I ZADOVOLJSTVA PRUŽENOM USLUGOM

OČEKIVANJA STRANAKA PERCEPCIJA PRUŽENE USLUGE

Ocjena zadovoljstva korisnika usluga



95

70

85

155

105

5 5 20

80

56 56

123

80

4 4 14

84%
80%

66%

79%
76%

80% 80%

70%

0%

10%

20%

30%

40%

50%

60%

70%

80%

90%

0

20

40

60

80

100

120

140

160

180

Li
d

er
st

vo

St
ar

te
gi

je
 i 

p
la

n
ir

an
je

U
p

ra
vl

ja
n

je
 lj

u
d

sk
im

 r
es

u
rs

im
a

P
ar

tn
er

st
vo

 i 
rs

u
rs

i

U
p

ra
vl

ja
n

je
 p

ro
ce

si
m

a 
i 

p
ro

m
je

n
am

a

Za
d

o
vo

ljs
tv

o
 k

o
ri

sn
ik

a 
u

sl
u

ga

Za
d

o
vo

ljs
tv

o
 u

p
o

sl
en

ih

P
er

fo
rm

an
se

 u
 o

rg
an

iz
ac

iji

Samoocjenjivanje



Zajedničke 
vrijednosti

Struktura

Sistemi

Stil

PERSONAL

Vještine

Strategija

Organizacija (7s – McKinsey)



Struktura



REFORMA UPRAVE

IND. ZONE

KULTURA ZA RAZVOJ
MLADI

EKO

Strategija

Strategije
Strategija za dostizanje Vizije

Strategija razvoja

Strategija za podršku mladim

Startegija saradnje sa NVO

Vizija

Tešanj - sredina ekološke svijesti,

čistode i reda



Sistemi

SISTEM KVALITETA

Docu Nova

FINOVA

CALL CENTAR 72

E-UPRAVA



VSS
29

30%

VŠS
7

7%

SSS
46

47%

KV
12

12%

OST
4
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Personal

M
41

50%

Ž
41

50%

BEZ

CZ i PVJ

Vještine:

- 

- 

-



Stil (MT)



Vještine

Timski rad 

Donošenje odluka

Reporting

Monitoring

Vođenje projekata

Neposredne usluge

Odnos prema strankama



Zajedničke 
vrijednosti

Struktura

Sistemi

MT

PERSONAL

2,06/1.000

Vještine

???

Strategija

Organizacija (7s – McKinsey)



Organizacija

VIZIJA

BUDUDNOSTPROŠLOST SADAŠNJOST

STRATEGIJE

MT

(stil)

SISTEMI

VJEŠTINE
M

IS
IJ

A

REZULTAT

STRUKTURA

PERSONAL

ZAJEDNIČKE VRIJEDNOSTI



Suad Huskid Hamzalija Hojkurid Nadir Medarid Mensur Saletovid Nerminka Handžid Ferid Mustafid

16 (2) 16 (3) 21 (2) 16 (2) 11 (2) 9 (3)
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Opdinski načelnik

Strukture 2010/2011



Organizacija



Služba 03: D.D., komunalni poslovi i ekologija
Odjeli:

•društevne djelatnosti (4),

•stručni odjel Općine(6)

•komunalni poslovi i ekologija (5).

Služba 04: Finansije, privreda i inspekcije
Odjeli:

•finansije(7),

•privreda (4)

•inspekcije (5).

Služba 08: Boračko-invalidska zaštita Odjeli:

•Boračko-invalidska zaštita(4),

•Pisarnica (3)

•Šalter sala (10)

•Logistika (8).

PRK



Pomodnik ON1 Pomodnik ON2 Pomodnik ON3 Pomodnik ON4 Pomodnik ON5

19 (3) 18 (3) 21 (2) 16 (2) 18 (3)
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Organizacija


