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MSOT obuhvata
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M Tehnoloske promjene

B Promjene u alatima: digitalni umjesto pisani zapis, analiza umjesto
statistika, poboljSanje procedura umjesto otklanjanja pojedinacnih
propusta

M Strukturalne promjene

B Organizaciju prilagoditi i kapacitirati novim zahtjevima

B Promjena organizacijske kulture, normi i vrijednosti
B Promjene uposlenih

B Razvoj ljudskih resursa umjesto kadrovske statistike

B Promjene u vrijednostima, vjeStinama i stavovima svakog uposlenog
B Promjene usluga

B Novi zahtjevi traze nove procedure i rjesenja
B Decentralizirana uprava




Osnovni principi MSOT
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Prijem zahtjeva Obrada zahtjey plei =V ER T E

Procesi podrske i procedure




Performansa
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Performansa= efektivnost + efikasnost
Efektivnost

@ Ulaz: oCekivanja korisnika usluga

@ 1zlaz: zadovoljstvo korisnika usluga

Efikasnost

@ Ulaz: napor uposlenika
¥ 1zlaz: Koristan rad uposlenika




Kontekst
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Okolnosti (Cinjenice i uslovi) koje:
& Formiraju okvir djelovanja

@ Dopustaju uticaj na izlaz
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Tehnicke

Tehnicke Sluzbenici i
namjestenici

Planiranje Tekuci

Fad Rutinski
i razvoj projekti poslovi
sati 1,2 2 4,8
total 1,2 3,2 8
godina 300 800 2000

Planiranje i razvoj

VISOK HITNO NIZAK

2.
1. . .
Hitno i vazno Vazno ali nije
25% URADI hitho
Ol ODMAH! PLANIRA)
Z " |KADA URADITI!|
vremena N
<>( 4, 3
o Hitho i nije | \iie hitno niti
0 vazno vazno
DELEGIRAJ
ZANE !
vremena NEKOME! ANENAR
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Ocjena zadovojstva korisnika usluga 2009
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Srednja vrijednost

OCEKIVANJE OCJENASTANJA | % zadovoljstva
Gradani 5,9 4,4 62,86%
Institucije 5,9 4,6 65,71%
MenadZment 6 4,2 60%
Uposleni 6,4 4,7 67,14%

6,1 4,5 63,93%




Ocjena zadovojstva korisnika usluga 2010
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Srednja vrijednost

OCEKIVANIJE ZADOVOLJSTVO % zadovoljstva
Gradani 5,91 4,76 67,98%
Institucije 5,66 4,07 58,14%
MenadZment 6,33 5,20 74,35%
Uposleni 6,51 5,45 77,92%

6,10 4,87 69,60%




Ocjena zadovojstva — Poslovni svijet
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OPIPLJIVOST

ODGOVORNOST

POUZDANOST

SIGURNOST

EMPATIJA

2009
72,14%

59,81%

62,86%

65,48%

66,00%

2010
60,83%

54,86%

58,33%

59,29%

58,19%

2011
71,81%

69,97%

70,97%

75,00%

70,52%




Ocjena zadovoljstva korisnika usluga

ODNOS OCEKIVANJA | ZADOVOLJSTVA PRUZENOM USLUGOM
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Organizacija (7s — McKinsey)

Strategija
Zajednicke
vrijednosti
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Struktura
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Strategija

Strategije
Strategija za dostizanje Vizije
Strategija razvoja
Strategija za podrsku mladim
Startegija saradnje sa NVO
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Vizija
TeSanj - sredina ekoloske svijesti,

’ Cistoce i reda

ULTURA £A RAZVO]




Sistemi

GLAVNIPROCESI
OBRADA ZAHT.JEVA
RADAI REALIZACLIA BURSETA
ZRADAI DONORENLE PROPISA

POTPOR NIPROCESI
1TPODRSKA
NABAVA
ODRIAVANIE
RAZVO! LIUDSKIH RESURSA
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Docunova 2.0

Broj neprotitanb poruka: 0
Broj sovopristighh predmeta: 8
Broj novoprisighh prituzbi: 0

Broj sezakljucenih predmeta

Broj predmeta kojima d

Broj predmets kg
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ocu Nova

Vidite li ond
M ‘ova Panel
are solutions
Dotivjeli ste ono $to ne bi

ENTAR 75 Y o

Pitajte, odgovoricemol [ [EESF]

I ) suttepronstn, ntwavacso | renacre

Budite ispravno informisanil

Plota / place

Pomozite sebil

Vidjeli ste bacanje smeca, dali ste
nekome u dzep:
ljekaru, policajeu, sluzbeniku -
prijavite!
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Personal
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Vjestine

Timski rad

Donosenje odluka
Reporting

Monitoring

Vodenje projekata
Neposredne usluge
Odnos prema strankama



Organizacija (7s — McKinsey)
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Zajednicke
vrijednosti
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Sluzba 03: D.D., komunalni poslovi i ekologija
Odjeli:
«drustevne djelatnosti (4),
*struc¢ni odjel Op¢ine(6)

M OpcéinaTesan)

Odjeli:
finansije(7),
sprivreda (4)

sinspekcije (5).

-|nvaI|dSka zastlta odijeli:
*Boracko-invalidska zastita(4),
*Pisarnica (3)

-Salter sala (10)

sl oqgistika (8)
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Organizacija

Opcinski nacelnik

Pomocnik ON1

Pomoc¢nik ON2

Pomoc¢nik ON3

Pomoc¢nik ON4

Pomoc¢nik ON5

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