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Rad ima za cilj utvrditi odnos institucija socijalne zastite u Bosni i Hercegovini prema kvalitetu

u segmentu uspostavljanja ciljeva i procesa u instituciji. Upravljanje kvalitetom u institucijama

socijalne zastite na sistemski nacin, §to podrazumijeva uspostavljanje sistema menadzmen-

ta kvaliteta, doprinijelo bi ispunjenju njihove funkcije koja se ogleda u kvalitetnijem za-

dovoljavanju ukupnih potreba korisnika, veceg zadovoljstva korisnika ali i drustva u cjelini. U

radu smo koristili metode analize sadrzaja dokumenata i ispitivanje. U svrhu prikupljanja

podataka konstruiran je poseban instrument u formi anketnog upitnika sastavljenog od indikatora

ciljeva i procesa sa tri nivoa skala. Tehniku skaliranja primjenjivali smo u prikupljanju podataka

od ispitanika uposlenika centara za socijalni rad i nevladinih organizacija relevantnih za

istrazivanje. Za testiranje hipoteze koristena je tehnika sredivanja i statisticka obrada podataka.

Rezultati istrazivanja su pokazali da je menadzment institucija socijalne zaStite u Bosni i

Hercegovini u dovoljnoj mjeri orijentiran prema upravljanju kvalitetom u segmentu us-

postavljanja ciljeva i procesa u instituciji sa evidentim razlikama u percepciji menadzmenta

kvaliteta prema ciljevima i procesima u odnosu na obrazovni status uposlenika.

Kljuéne rije¢i: menadzment; kvalitet; institucije socijalne zastite; Bosna i Hercegovina
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UvOD

Savremeni koncept upravljanja kvalitetom predstavlja izgradnju i implementaciju
unutrasnjeg sistema organizacije, odnosno, sistema upravljanja kvalitetom. To
podrazumijeva uredenje poslovnog sistema koji kvalitet tretira kroz sve aspekte
poslovanja i kojim se organizacija usmjerava ka zahtjevima svojih korisnika. Ovo
proizlazi i iz samog odredenja kvaliteta kao skupa svih svojstava i karakteristika
proizvoda i usluga koje na najbolji nacin zadovoljavaju potrebe korisnika.

Kvalitet mora biti u funkciji korisnika, odnosno u funkciji njihovog zadovoljstva.
Permanentni cilj svake organizacije jeste zadovoljstvo korisnika, ispunjenje njiho-
vih zahtjeva i zadovoljenje potreba. Da bi organizacija mogla pratiti, ocjenjivati i
analizirati zadovoljstvo korisnika ona mora da formira sistem koji omoguca-
va mjerenje zadovoljstva korisnika. Upravo na takav nacin organizacija dobija
pravovremene povratne informacije od korisnika. ,,Povratna informacija je od vi-
talnog znacaja za poslovanje organizacija” (Filipovi¢ i Buri¢ 2009: 236).

Evolutivni put razvoja svijesti o kvalitetu i njegovom znacaju mozemo podijeliti
u pet faza. Prva faza obuhvata pregled ili kontrolu (QI - Quality Inspection); druga
faza obuhvata upravljanje kvalitetom i orijentirana je na prevenciju (QC); treca faza
je usmjerena na korisnika kroz upravljacke aktivnosti neophodne za obezbjedenje
planiranih zahtjeva za kvalitet (QA); u Cetvrtoj fazi dolazi do transformacije or-
ganizacije, koja podrazumijeva promjene u svim segmentima kako bi se ostvarilo
liderstvo u kvalitetu (QM); peta faza se odnosi na naucni pristup kvalitetu (Total
menadzment kvalitete TQM) (Sofranac, Jankovi¢ 2019).

Danas je u skoro svakoj privrednoj ili drustvenoj oblasti prisutan rastuci trend da
korisnik postavlja zahtjeve u pogledu kvaliteta usluga i proizvoda. Ta ¢injenica rad
na unapredenju kvaliteta ¢ini imperativom ukoliko se zeli ostvariti dobre performanse
organizacije, pri cemu je kvalitet organizacije temeljni faktor koji odreduje kvalitet
proizvoda ili usluga. Uspostavljanje sistema menadzmenta kvalitetom upravo
podstice organizaciju da analizira oc¢ekivanja korisnika, da definira procese koji
dovode do zadovoljstva korisnika pruzenim uslugama, te da se ti procesi drze pod
kontrolom.

Od ovih savremenih trendova nisu izuzete ni institucije socijalne zastite. Sistemsko
upravljanje kvalitetom rada u institucijama socijalne zasStite i pruzanja socijalnih
usluga bilo bi u funkciji veceg zadovoljstva korisnika i drustva u cjelini. Postojeci
sistem socijalne zastite u Bosni i Hercegovini, bez obzira na odredene promjene, u
velikoj je mjeri tradicionalan i temelji se na javnim ustanovama i finansijskim
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pomoc¢ima zasnovanim na pravima (Pandzi¢, Kari¢ 2013). Osnovni koncept po-
stojeceg sistema zasniva se na pruzanju finansijske pomo¢i i institucionalnoj zastiti
socijalno ugrozenih osoba. Tradicionalno je pokrivala drzavnu brigu o najugrozenijim
socijalnim grupama, kojima je, osim socijalne pomoc¢i, trebao specifi¢an, individuali-
ziran pristup (osoba sa umanjenom Zivotnom sposobnos¢u, nemocni, stari i sli¢no),
te je tretirana kao uzi dio socijalne sigurnosti (Pandzi¢ 2021).

Institucionalni okvir socijalne zastite ureden je Ustavom Bosne i Hercegovine.
Prema ustavnom uredenju socijalna zastita je decentralizirana i spada u nadleznost
entiteta, tj. Federacije Bosne 1 Hercegovine i Republike Srpske, te Br¢ko Distrikta
BiH kao zasebne administrativne jedinice. Djelatnost socijalne zastite u Bosni 1
Hercegovini obavljaju socijalne institucije kao $to su: centri za socijalni rad / sluzbe
socijalne zastite, ustanove socijalne zastite, udruzenja, vjerske zajednice, te druga
pravna i fizicka lica koja obavljaju djelatnost socijalne zastite. U okviru svojih
nadleznosti institucije socijalne zastite pruzaju socijalne usluge svojim korisnicima i
na taj nacin ostvaruju svoju funkciju.

Menadzment ima kljuénu ulogu u funkcioniranju i razvoju svake organizacije pa
tako 1 institucija socijalne zastite. Da bi se institucije socijalne zastite odrzale u stanju
pune efikasnosti i funkcije, potrebno je istima uspjesno upravljati. Iz tog razloga
menadzment koji je usmjeren na kvalitet je uslov opstanka, rasta i razvoja svake
institucije socijalne zaStite 1 postizanja njene svrhe, tj. zadovoljavanju potrebe
korisnika pruzanjem standardnih i specifi¢nih socijalnih usluga.

TEORIJSKA ELABORACIJA

MenadzZzment kvaliteta

Isticanje znacaja kvaliteta posljednjih decenija ima dinamican trend u svijetu. U
vrijeme naglog napretka tehnologije, perfekcija i izvrsnost postaju standardi, a ne
puki izuzeci. Susrecuci se sa savremenim izazovima menadZeri na ¢elu organizacija
moraju biti sve proaktivniji, inovativniji, fleksibilniji i u svim poslovima usmjereni
na kvalitet (Pandzi¢ i sar. 2009). Upravljanje organizacijom u smislu kvaliteta po
pravilu obuhvata uspostavljanje politike i ciljeva kvaliteta, planiranja kvaliteta,
upravljanja kvalitetom, njegovog obezbjedenja kao i kontinuiranog poboljsanja.

Za upravljanje kvalitetom vezu se razliciti termini poput kontrole kvaliteta,
garancije kvaliteta, menadzmenta kvaliteta. Tako termin ,,kontrola kvaliteta™ po-
drazumijeva kontroliranje i monitoring procesa sa ciljem stvaranja kvalitetnih
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proizvoda i usluga. Prema ISO 9000 kontrola kvaliteta se definira kao ,,upravljanje
usredotoceno na ostvarivanje potrebnog nivoa kvalitete*. Termin ,,garancija kvaliteta“
se odnosi na prevenciju problema kvaliteta kroz planirane i sistematske aktivnosti,
ukljucujuci dokumentaciju, trening i reviziju procesa. Takoder se moze odnositi i na
Service Level Agreement (SLA) ili garanciju nivoa kvaliteta usluge, $to predstavlja
svojevrsni ugovor izmedu pruzaoca usluge i korisnika usluge gdje pruzalac usluge
garantuje odredeni kvalitet usluge pod odredenim uslovima. Termin ,,menadzment
kvaliteta ide jos dalje 1 podrazumijeva pitanja menadZmenta i osoblja neophodnog
za postizanje stvarnog i dugoroc¢nog poboljSanja kvaliteta. Prema standardu ISO
9000:2001 menadzment kvaliteta predstavljaju ,koordinirane aktivnosti za vo-
denje organizacije u odnosu na kvalitet i upravljanje njime* (ISO 9000:2001). Ter-
min ,.totalni menadzment kvaliteta®, odnosno Total Quality Management (TQM),
predstavlja upravljacku filozofiju koja se primjenjuje u svakom dijelu organizacije,
a §to se odnosi na upravljanje svim funkcijama i aktivnostima u cilju postizanja
kvaliteta.

Menadzment organizacije ima klju¢nu ulogu u usmjeravanju uposlenika s ciljem
ostvarivanja ciljeva sistema upravljanja kvalitetom. Zaposlenici koji razumiju §to se
od njih trazi u kontekstu kvaliteta ¢e omoguciti organizaciji lakSe prilagodavanje
strategija, politika kvaliteta i procesa s ciljem kontinuiranog unapredenja. Od
menadzmenta se oCekuje da na svim nivoima prenese misiju, viziju i strategiju
organizacije uposlenicima §to ¢e u konacnici dovesti do stvaranja jedinstvene
organizacijske kulture ¢ija bi klju¢na vrijednost trebala biti posvecenost kvalitetu
(Buntak i sar. 2021)

Danasnji koncept obezbjedenja kvaliteta usluga u organizacijama jeste koncept
TQM-a (totalni menadzment kvaliteta) koji predstavlja ,,aktivnosti racionalne
proizvodnje i distribucije proizvoda ili usluga u kvalitetu ‘po mjeri Kupca’, odnosno
TQM je skup principa i ideja za menadzersku praksu, koja vodi napretku i koja ¢ini
kriticku strategiju opstanka“ (Petrovi¢ i Krivokapi¢ 2007: 301).

Modelom totalnog upravljanja kvalitetom promovira se kvalitet kao strateski
imperativ za uspje$no poslovanje svake organizacije. On predstavlja filozofiju
poslovanja koja odreduje nacin razmisljanja o ciljevima, organizaciji, procesima i
ljudima (Institute of Quality Assurance). Ova poslovna filozofija orijentirana je ka
korisniku i pretpostavlja neposrednu komunikaciju. Dakle, organizacija je upotpunos-
ti orijentirana prema svojim korisnicima i prema kvalitetu. Totalno upravljanje
kvalitetom takoder zahtijeva organizacijsku klimu ili kulturu koja podrzava kvalitet
(Sahkin i Kiser 1993).
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Cilj totalnog upravljanja kvalitetom jeste upravo uklju¢ivanje svih uposlenih u
organizaciji u sistem unapredenja kvaliteta. U naucnoj i stru¢noj literaturi se po-
jam totalnog upravljanja kvalitetom vezuje za proces, organizaciju, upravljanje,
uposlenike, korisnike i unapredenje. Prihvatanje i uspostavljanje TQM filozofije
ucinit ¢e organizaciju efikasnijom i konkurentnijom, uspostavit ¢e novu kulturu koja
¢e omoguciti rast i dugovjecnost, obezbjedit ¢e radno okruzenje u kome svako moze
da ostvari uspjeh, reducirat ¢e stres, gubitke i neslaganja, te ¢e izgraditi timove,
partnerstvo i saradnju. Jo$ se 90-tih godina proucavalo uvodenja TQM-a u socijalnim
organizacijama (Hodge-Williams 1995). Istrazivanja su pokazala kako se pozitivni
efekti uvodenja TQM u praksi ogledaju na unapredenju performansi operacija unutar
organizacija koje su imale uspostavljen sistem kvaliteta (Kaynak 2003).

Pristup totalnog upravljanja kvalitetom zahtijeva da se cijeli sistem organizira na
nacin da je kvalitet u svakom njenom dijelu (odjeljenju), svakoj osobi, svakoj
aktivnosti i na svakom nivou. Na taj nacin poboljSava se efektivnost, produktivnost,
efikasnost i konkurentnost organizacija. To istodobno znaci da je potpuno upravljanje
kvalitetom metod kojim se uklanja moguca Steta. Karakteristika totalnog upravljanja
kvalitetom je da on utic¢e na sistemsku ili procesnu stranu organizacije koja se Cesto
zanemaruje. Neki menadZeri smatraju da su pravila napravljena uglavnom za nekog
drugog i najcesce ih posmatraju kao nezeljenu birokratizaciju. Medutim, kljuc uspjeha
leZi upravo u sistematiziranju znanja o obavljanju odredenih aktivnosti.

Sistem menadZmenta kvaliteta u institucijama socijalne zaStite

Sistem menadzmenta kvaliteta predstavlja jednu etapu ka totalnom upravljanju
kvalitetom (TQM-om). Njegovi zahtjevi opisani su u okviru pet modula ISO
standarda, pri ¢emu standard predstavlja uopcene zahtjeve (Sta treba raditi), a
organizacija mora dati konkretan i dokumentovan odgovor (kako je to uradeno). Ti
zahtjevi su definirani u modulima i to kao: sistem menadzmenta kvalitete; odgovor-
nost rukovodstva; menadzment resursima; realizacija proizvoda/usluga; mjerenje,
analiza i poboljSanje (Uzunovi¢ 2001). Sistem menadzmenta kvalitetom moze se
ostvariti u organizaciji ako postoji kompatibilnost izmedu procesa, planiranja i osoblja
koje je posveceno kvalitetu i koje je razvilo procese komunikacije i intenzivno
sprovodi promjene u postoje¢em nacinu rada.

Prema ISO standardu sistem menadZzmenta kvalitetom baziran je na procesnom
pristupu koji podrazumijeva sistemsku identifikaciju procesa kao uslov za uspjesno
upravljanje procesima, a u cilju obezbjedenja kvalitete usluge i zadovoljstva ko-
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risnika. Vrlo Cesto izlazni elementi jednog procesa predstavljaju ulazne elemente
sljedeceg procesa. Procesni model sistema menadzmenta kvaliteta odreden je sa tri
grupe procesa (ISO 9004/2000): grupa procesa koji direktno uti€u na zadovoljenje
zahtjeva i potreba korisnika, grupa procesa koji su podrska prvoj grupi procesa da
izvrSe svoju funkciju i grupa procesa upravljanja.

Sistemom menadzmenta kvaliteta definira se misija, vizija, strategija, politika
kvaliteta i ciljevi kvaliteta. Ovi elementi utvrduju se s ciljem usmjeravanja vodenja
organizacije i utvrdivanja zeljenih rezultata, pomazuci da organizacija iskoristi resurse
za postizanje tih rezultata. U skladu sa modelom ISO 9001:2000 misija, vizija,
strategija, politika kvaliteta i menadzerski ciljevi, odnosno ciljevi kvaliteta, navo-
de se u prirucniku kvaliteta, te se stoga nalaze na vrhu piramide hijerarhije do-
kumentacije kvaliteta u organizaciji. Dokumentacija kao neizbjezni dio sistema
menadzmenta kvaliteta omoguc¢ava komunikaciju pri planiranju i uskladenost akcija,
a moze sadrzavati poslovnik o kvalitetu, planove kvaliteta, specifikacije, uputstva,
dokumentovane procedure, radna uputstva i crteze, te razne druge zapise.

Razvoj i primjena sistema menedzmenta kvaliteta zasnovan na procesu koji se
sastoji iz nekoliko koraka (Uzunovi¢ 2001): definiranje potreba i ocekivanja korisnika
i drugih zainteresiranih strana; utvrdivanje politike kvaliteta i ciljeva kvaliteta;
definiranje procesa i odgovornosti neophodnih za dostizanje ciljeva kvaliteta; ut-
vrdivanje i obezbjedenje resursa neophodnih za dostizanje ciljeva kvaliteta; ut-
vrdivanje metoda za mjerenje efikasnosti i efektivnosti svakog procesa; primjena
metoda za odlucivanje o efikasnosti i efektivnosti; utvrdivanje nacina za sprecavanje
neusaglasenosti i eliminaciju posljedica; utvrdivanje i primjena procesa kontinuiranog
unapredenja sistema menadzmenta kvaliteta.

U odredivanju menadzmenta kvaliteta u socijalnoj zastiti moramo najprije krenuti
od definicije kvaliteta koji se odreduje kao ,,... potpuno zadovoljavanje potreba onih
kojima je usluga najpotrebnija uz najnize troskove za organizaciju unutar ogranicenja
i direktiva koje su definirali visi nivoi vlasti (Ovretvreit 1990). Dakle, kvalitet u
socijalnoj zastiti predstavljao bi, s jedne strane, stepen podudarnosti sa prihvacenim
principima i praksom (zakonima i standardima), a sa druge strane, stepen spremnosti
za zadovoljavanje ukupnih korisnikovih potreba i stepen dostizanja Zeljenih ishoda
(rezultata) uz usaglasenost sa sredstvima (resursima). S tim u vezi obezbjedenje
kvaliteta u institucijama socijalne zastite zahtijeva ureden sistem kvaliteta. Bez obzira
na opredjeljenost institucije socijalne zastite za kvalitet usluge, ukoliko ne postoji
sistem koji ¢e regulirati sve procese i postupke unutar institucije, institucija ne moze
garantovati da ¢e korisnik dobiti kvalitetnu uslugu. Upravljanje kvalitetom, takoder,
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podrazumijeva pridobijanje angazmana partnera izvan organizacijskih granica. Ono
Sto je znacajno za socijalnu zastitu i pruzanje usluga korisnicima jeste saradnja
vladinog, nevladinog i privatnog sektora. S tim u vezi, menadzment kvalitetom u
institucijama socijalne zastite obezbjeduje 1 saradni¢ki odnos u zadovoljavanju
potreba korisnika (Pandzi¢ i sar. 2009).

Upravljanje kvalitetom u socijalnoj zastiti se odnosi na primjenu standarda
kvaliteta i mjera za osiguranje, unapredenje, promociju i pracenje kvaliteta socijalnih
usluga (Narodne novine br. 143/2014), te je integralni dio upravljanja svakom
institucijom socijalne zastite i upravljanja sistemom socijalne zastite u cjelini (Pandzi¢
2016). S tim u vezi potpuno upravljanje kvalitetom u institucijama socijalne zastite
bi podrazumijevalo uspostavljanje menadzmenta koji je u cjelini orijentiran na
kvalitet u zadovoljavanju ukupnih potreba korisnika, a u skladu sa op¢eprihvacenim
principima i standardima odredenog sistema.

Uvodenje i razvoj totalnog menadzmenta kvaliteta u institucijama socijalne zastite
zahtijeva promjene, a svaka promjena pocinje utvrdivanjem cilja. Cilj moze biti
razli¢it: unapredenje procesa, uvodenje sistema upravljanja kvalitetom, promjena
organizacione strukture u institucijama socijalne zastite, vece zadovoljavanje potreba
i prava korisnika socijalne zastite, ve¢e zadovoljstvo uposlenika, vece zadovoljstvo
finansijera procesa i zajednice itd. Sve ove promjene zahtijevaju angazman i odluke
najprije na najvisim nivoima institucije, a zatim i na operativnom nivou organizacione
strukture. Tako je za uvodenje sistema totalnog upravljanja kvalitetom u institucijama
socijalne zastite potrebno najprije izvrsiti promjene u socijalnoj politici i politici
institucija socijalne zastite u kojima bi se promjene neposredno i dogodile. Aktivnosti
koje bi bilo potrebno implementirati u institucijama ogledaju se u zvani¢nom
opredjeljenju najvisih struktura za uvodenje menadzmenta kvaliteta kroz definiranje
politike kvaliteta, podrsku rukovodstvu kroz edukaciju o menadzmentu kvaliteta,
procjenu postojeceg stanja i resursa, imenovanje radnih timova za kvalitet, edukaciju
i osposobljavanje operativnog/stru¢nog dijela organizacija, definiranje i izradu
standarda, procesa i usluga, redizajniranje institucija socijalne zastite, definiranje
uloge i odgovornosti, afirmiranje timskog rada i obezbjedenje resursa.

Procesni pristup totalnog menadzmenta kvaliteta u institucijama socijalne zastite
uz odgovarajuce resurse i realizaciju aktivnosti omoguc¢avao bi postizanje efikasnijih
rezultata. Primjena ovog pristupa podrazumijeva: sistemsko definiranje procesa u
cilju ostvarivanja ciljeva; identificiranje i mjerenje ulaza i izlaza; utvrdivanje jasne
odgovornosti za upravljanje kljuénim aktivnostima i cijelim procesom; analiziranje
i mjerenje kljucnih aktivnosti; identificiranje veza procesa sa ostalim procesima u
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organizaciji; identifikaciju koraka, aktivnosti, kontrole, mjerenja, obuke, opreme,
metoda, informacija, materijala i ostalih resursa neophodnih za proces. Korist od
primjene ovog metoda moze se ogledati u postizanju boljih, dosljednih i predvidivih
rezultata, prevenciji greSaka, te mogucénostima fokusiranog unapredenja i definiranja
rezultata.

Sam proces uvodenja TQM-a u institucijama socijalne zastite moguce je im-
plementirati na osnovu vise pristupa (Crosbayov pristup, Demingov pristup, Juranov
pristup). Medutim, najbolji pristup je onaj koji je prilagoden odredenoj instituciji.
Ono $to je znacajno za institucije socijalne zastite prilikom uvodenja totalnog me-
nadzmenta kvaliteta je potreba njihove orijentacije na korisnika i razvoj modela
upravljanja organizacijom uz participaciju korisnika. Model menadzmenta kvalite-
ta u institucijama socijalne zaStite zasnovan na upravljanju organizacijom uz
participaciju korisnika treba da ukljuci korisnike u dizajniranje pripreme usluge,
definiranje usluge, ispitivanje potreba primaoca usluge, pruzanje usluge, kao i evalu-
aciju kvaliteta usluge. Na taj nacin se omogucava institucijama da na najefikasniji
nacin zadovolje potrebe korisnika. Ovakav model podrazumijeva mijenjanje same
strukture 1 sadrzaja upravljanja institucijom i1 dovodenje korisnika u centar organi-
zacionih procesa. Pri tome odgovornost menadzmenta institucija socijalne zastite na
uspostavljanju sistema menadzmenta kvaliteta zasniva se na obavezama da:

- definira i odrzava misiju, viziju strategiju, politiku i ciljeve kvaliteta institucije;

- svojim djelovanjem promovira vrijednosti institucije;

- obezbjeduje primjenu svih procesa u cilju ispunjenja potreba i zadovoljstva
korisnika;

- dokazuje da je uspostavljen efektivan i efikasan sistem menadzmenta kvaliteta;

- periodi¢no preispituje uspostavljeni sistem menadzmenta kvaliteta;

- odlucuje o mjerama po pitanju politike i ciljeva kvaliteta;

- odlu¢uje 0 mjerama u pogledu unapredenja kvaliteta (Sofranac 2007).

Najvise rukovodstvo institucije treba da kreira okruzenje u kome ¢e svi zaposleni
biti potpuno ukljuceni u cilju funkcioniranja sistema menadzmenta kvaliteta. Kako
bi osigurali da sistem menadzmenta kvaliteta ostvaruje svoju svrhu neophodno je
vrsiti njegovo procjenjivanje. Prilikom procjenjivanja postavljaju se Cetiri osnovna
pitanja za svaki procjenjivani proces, i to: da li je proces identificiran i pogodno
opisan; da li su odredene odgovornosti; da li su procedure primijenjene i odrzavane
ida li je proces efektivan u postizanju zahtjevnih rezultata. Odgovor na ova pitanja
odredit ¢e rezultat procjenjivanja. Pored procjenjivanja sistema menadzment kvaliteta
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zahtijeva i njegovo kontinuirano unapredenje. Cilj kontinuiranog unapredenja sistema
menadzmenta kvaliteta je postizanje vece vjerovatnoce zadovoljenja potreba i
ocekivanja korisnika i drugih zainteresiranih strana.

METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Predmet istrazivanja je utvrditi odnos institucija socijalne zastite u Bosni i
Hercegovini prema kvalitetu u segmentu uspostavljanja ciljeva i procesa u instituciji
na osnovu stavova uposlenika i menadzera institucija.

Opéa hipoteza (Ho): Menadzment institucija socijalne zaStite u Bosni i
Hercegovini je u dovoljnoj mjeri orijentiran prema upravljanju kvalitetom u segmentu
uspostavljanja ciljeva 1 procesa u instituciji. Iz opce hipoteze izvedene su i posebne
hipoteze:

H: Institucije socijalne zaStite definiraju svoje ciljeve, strateSke orijentacije i
vrijednosti institucije u skladu sa postignutim efektima.

H>: U institucijama socijalne zastite postoje uredeni i egzaktno definirani interni
procesi djelovanja.

Populacija i uzorak: Populaciju su ¢inili uposlenici institucija socijalne zastite u
Bosni i Hercegovini zaposleni u centrima za socijalni rad i nevladinim organizacijama
koje se bave socijalnom zaStitom. U okviru empirijskog istrazivanja uzeli smo
stratifikovani uzorak vodeci racuna o proporcionalnoj teritorijalnoj zastupljenosti
institucija 1 ispitanika. Uzorak ¢ini 25 centara za socijalni rad i 7 nevladinih or-
ganizacija koje se bave socijalnom zastitom, a u okviru njih 136 ispitanika.

Metode rada: Primijenjene su metoda analize sadrzaja dokumenata i metoda
ispitivanja. U svrhu prikupljanja podataka konstruiran je poseban instrument u formi
anketnog upitnika. Tehnika skaliranja primijenjena je u prikupljanju podataka od
ispitanika (uposlenici u centrima za socijalni rad i nevladinim organizacijama)
relevantnih za istrazivanje. Za testiranje hipoteze koriStena je tehnika sredivanja i
statisticka obrada podataka. Tehnike istrazivanja koje smo primjenjivali u radu su: t-
testiranje, survey, skaliranje te sredivanje i statisticka obrada podataka. Na rezultatima
mjerenja izvodene su sljedece statistiCke operacije: saZimanje podataka, izvodena
je izraCunavanjem distribucije frekvencije, mjera centralne vrijednosti, mjere va-
rijabilnosti; odredivanje znacajnosti, izvodena je na dva nacina: ¢-testom znacajnosti
razlika inicijalnog i finalnog stanja, te univarijantnom analizom varijanse (ANOVA)
ili jednofaktorskom analizom varijanse; odredivanje relacija izmedu skupa nezavisnih
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varijabli na jednu zavisnu varijablu ili medusobne relacije izmedu sistema varijabli
dva razlic¢ita prostora u okviru jedne grupe ispitanika, izvodena je serijom klasi¢nih
regresionih analiza (metodom — Enter i Stepwise); utvrdivanje strukture, izvodeno
je izraCunavanjem matrica interkorelacija karakteristicnih korjenova matrica
interkorelacija. Rezultati dobijeni testiranjem i skaliranjem za obradu prikupljenih
podataka transformirani su u oblik koji je predstavljen opisom testova-instrumenata
1 prenijeti na kompjuterski ¢itljiv medij. S tim u vezi sve analize izvodene su uz
pomoc statistickog paketa za analizu podataka (SPSS).

REZULTATI EMPIRIJSKOG DIJELA ISTRAZIVANJA

Osnovni parametri ispitanika

U istrazivanju su ucestvovale 33 institucije socijalne zastite, od toga 26 centara za
socijalni rad i 7 nevladinih organizacija socijalnog rada sa podrucja cijele Bosne i
Hercegovine. Ukupan broj ispitanika u svim anketiranim institucijama iznosi 136
ispitanika, od ¢ega zaposlenih u centrima za socijalni rad 114 (83,8%), a u nevladinim
organizacijama 22 (16,2%). Ispitanika Zenskog spola je 99 (72,8%), a muskog spola
37 (27.2%).

Na osnovu univarijantne obrade podataka utvrdeno je da najvise uposlenika ima
visoko obrazovanje, sedmi stepen stru¢ne spreme, njih 85 (ili 62,5%), vise ob-
razovanje, Sesti stepen strucne spreme 37 (27,2%) i srednje obrazovanje, etvrti stepen
stru¢ne spreme 14 (10,3%). Najveci broj ispitanika je po zanimanju (profesiji)
socijalni radnik, njih 70 (51,5%), pravnika je 13 (9,6%), defektologa 2 (1,5%),
pedagoga ili psihologa 13 (9,6%) te ostalih zanimanja 38 (27,9%). U cjelini, najveci
broj uposlenika, njih 85 (62,5%) po zanimanju su najblize sektoru socijalnih usluga
i pomagackih profesija. NajviSe uposlenika su po polozaju u radnoj organizaciji
strucni radnici, njih 101 (74,3%), direktori ili rukovodioci 26 (19,1%) i ostali, drugi
radni statusi 9 (6,6%). Od ukupnog broja direktora ili rukovodilaca 22 su direktori u
centrima za socijalni rad i1 4 rukovodioca u nevladinim organizacijama.

Za testiranje znacajnosti razlika izmedu srednjih vrijednosti koriSten je t-test kao
jedan od najceSce primjenjivanih statistickih postupaka, koji ustvari predstavlja odnos
izmedu razlike aritmetickih sredina i standardne greske njihovih rezultata i pokazuje
koliko puta je razlika izmedu aritmetickih sredina ve¢a od njene greske. Utvrdivanje
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t-testom znacajnosti razlika aritmetickih sredina izmedu poloZaja u radnoj organizaciji
u kojoj su ispitanici (N) uposleni, njihovog ukupnog radnog staza i zanimanja s
obzirom na strucnu spremu uposlenika pokazalo je da samo u jednom parametru
(Tabela 1.) postoje statisticki znacajne razlike aritmetickih sredina (M), i to u odnosu
na ukupni radni staz zaposlenika u instituciji (na nivou p<0,01) u korist zaposlenika
sa visim obrazovanjem. Dobijeni rezultati pokazuju da su statisticki znacajne razlike
s obzirom na stru¢nu spremu zaposlenika samo u odnosu na duzi radni staz
uposlenika u korist zaposlenika sa Sestim stepenom struc¢ne spreme. To ukazuje na
¢injenicu da uposlenici sa duzim stazom imaju viSu struénu spremu stecenu u
prethodnom sistemu i da se veliki broj njih u meduvremenu nije dokvalificirao kako
bi stekao zvanje sa visokom stru¢nom spremom.

Tabela 1: Znacajnosti razlike izmedu polozaja zaposlenika u instituciji, godina radnog

staza i zanimanja u odnosu na stru¢nu spremu uposlenika

PARAMETRI SS N M SD Razl. M F Znad. | t-vrijed. Znac.
¥o3 VI 37 1,89 0,52
PolozZaj VI 85 1.84 0.43 0,05 0,130 0,720 0,626 0,532
o VI | 37 459 080 "
Radni staz VI 85 333 1.46 1,26 39,847 | 0,000 4,955 0,000
. . VI 37 1,95 1,65
Zanimanje Vil 35 225 1.56 -0,30 0,015 0,903 -0,964 0,337
Obrazlozenje: POLOZAJ - polozaj u radnoj instituciji
RADNI STAZ - ukupni radni staz zaposlenika (** - nivo znacajnosti od 0,01)
ZANIMANIJE - profesija zaposlenika

Ciljevi institucija socijalne zaStite

Ciljeve institucija utvrdivali smo pomocu skale vrijednosti koja ukljucuje strategije,
vrijednosti i principe djelovanja u radnoj instituciji te ostvarene rezultate. Uvid u
srednje vrijednosti ciljeva institucije (Tabela 2.) ima za svrhu da sa 10 pokazatelja
procijeni kako se u instituciji ostvaruje strategija, vrijednosti i principi djelovanja, te
rezultati.

Ispitanici se ve¢inom u potpunosti slazu da institucija ima jasno definirane
strateske ciljeve i planove djelovanja, ali se u potpunosti ne slazu da je provodenje i
pracenje tih planova pod stalnim vrednovanjem. Najveci broj ispitanika, njih 75,7%,
se slazu da njihova institucija ima definirane planove djelovanja. Da institucija ima
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definirane ciljeve, tako 1 misiju i viziju potvrdilo je 75,0% ispitanika. Najmanji broj
ispitanika, njih 46,3%, smatra da institucija provodi pracenje planova i vr$i evaluaciju,
dok se njih 40,4% izjasnilo da te aktivnosti institucija vrsi djelimicno.

O strategiji, vrijednostima i principima djelovanja radne institucije pozitivan stav
ima 63% ispitanika, neodreden 30%, a potpuno negativan stav 7% ispitanika. Srednja
vrijednost (M) od 2,52 ukazuje na visok pozitivan stav, a standardna devijacija (SD)
od 0,60 i koeficijent varijabilnosti, koji pokazuje koliki procenat vrijednosti
aritmeticke sredine iznosi vrijednost standardnog odstupanja, od 23,8% ukazuje na
relativno manje rasipanje i variranje ovih parametara. Ovi pokazatelji nas upucuju
na konstataciju da institucije socijalne zastite u Bosni i Hercegovini posvecuju u
znacajnoj mjeri paznju ciljevima institucije.

Tabela 2: Deskriptivni pokazatelji mjere srednjih vrijednosti ciljeva institucije

Indikatori M | SD NE Nisam siguran/a DA

n % n % n %

1. Institucija ima jasno

definirane ciljeve (misiju i 2,7 04 0 0,0% 34 | 25,0% 102 | 75,0%
viziju)

2. Stratesko planiranje

institucije je osnova 24 0,7 13 9,6% 47 | 34,6% 76 | 55,9%

cjelokupnog djelovanja
3. Strategija institucije je
definirana zajednickom

nirana zajedni 25107 13 96% 40 | 29,4% 83 | 61,0%
participacijom svih

uposlenih

4. U instituciji postoje 27105 4 | 29% 29 | 213% 103 | 75,7%

definirani planovi djelovanja
5. Provodenje i pracenje
planova institucije je pod 23107 | 18 | 13,2% 55 | 40,4% 63 | 46,3%
konstantnom evaluacijom

6. Zastupljene su mogucnosti
mjerenja rezultata 2,5 0,6 7 5,1% 54 | 39,7% 75 | 55,1%
efikasnosti u instituciji
7. U instituciji se mjere

ostvareni efekti (rezultati) 23107120 [ 14,7% 2| 38.2% 64 | 47,1%
8. Stanje efikasnosti

institucije je poznato svimau | 2,3 | 0,7 | 21 | 15,4% 50 | 36,8% 65 | 47,8%
instituciji

9. Postignuti efekti

institucije su vezi sa 2,6 | 0,6 7 5,1% 43 | 31,6% 86 | 63,2%
planiranim aktivnostima

10. Institucija postize 22 06 | 14 | 103% 74 | 54,4% 48 | 353%

unaprijed definirane ciljeve

1108



Asim Pandzi¢ Sistem menadzmenta kvaliteta u institucijama socijalne zastite u
odnosu na uspostavljene ciljeve i procese
DHS 1 (25) (2024), 1097-1116

Ispitanici su veoma zadovoljni moguénos$¢u mjerenja rezultata i postignutim
efektima u instituciji, ali nisu ba$ sigurni da institucija postize unaprijed definirane
ciljeve. O rezultatima institucije pozitivan stav ima 50% ispitanika, neodreden 40%,
a potpuno negativan stav 10%. Srednja vrijednost (M) od 2,38 ukazuje na nesto nizi
pozitivan stav, a standardna devijacija (SD) od 0,58 i koeficijent varijabilnosti od
24,4% ukazuju na relativno manje rasipanje i variranje ovih parametara. Najmanji
broj ispitanika, njih 35,3%, smatra da institucija postize unaprijed definirane ciljeve,
dok je njih 54,4% neodredeno. O ciljevima institucije u cjelini pozitivan stav ima
56% ispitanika, neodreden stav 35%, a potpuno negativan stav ima 9% ispitanika.
Srednja vrijednost (M) od 2,45 ukazuje na visok pozitivan stav uposlenika, a
standardna devijacija (SD) od 0,62 i koeficijent varijabilnosti od 25,3% ukazuje na
relativno manje rasipanje i variranje ovih parametara.

Ovim se u cjelini prihvata /. pojedinacna hipoteza da institucije socijalne zastite
definiraju svoje ciljeve, strateske orijentacije i vrijednosti institucije u skladu sa
postignutim efektima.

Za analizu uticaja i relacija koriStena je regresiona analiza koja spada u
multivarijantne metode obrade podataka. Na osnovu provjere rezultata regresione
analize metodom Stepwise (Tabela 3.), doslo se do pokazatelja koji upucuje da
najvecu povezanost ciljeva institucije sa obrazovanjem uposlenika ima parametar da
je ,,efikasnost institucije poznata svima u instituciji“ sa negativnim predznakom.
Koeficijent determinacije (R?) i multiple korelacije (R) pokazuju da je varijansu
ciljeva institucije mogucée samo sa 4% pojasniti obrazovnim statusom zaposlenika,
jer njihova korelacija iznosi 0,21.

Tabela 3: Regresiona analiza povezanosti ciljeva institucije sa obrazovnim statusom zaposlenika

R1=0,21 - R»=0,.... R%=0,04 - R%=0,.... F-odnos =6,15/0,... Zna¢. F =0,014/0,...

Br. Parametri Beta B t-vred. Znac. t

Efikasnost institucije poznata svima u
o -0,21 -0,19 -2,481 0,014*
nstituciji

Napomena: ** - nivo znacajnosti od 0,01

* - nivo znacajnosti od 0,05
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Negativna vrijednost ciljeva institucije nam ukazuje na ¢injenicu da se radi o
pojavama Cije su promjene suprotnog smjera, $to znaci, da kada jedna pojava opada
(obrazovanje uposlenika) druga raste (da je efikasnost institucije poznata svima u
instituciji) i obratno. Ovo nas upucuje na to da strucni radnici u institucijama sa
visokom stru¢nom spremom imaju potrebu za ve¢om transparentnosti u odnosu na
definiranje ciljeva institucije i postizanja efekata/rezultata, te da imaju potrebu za
vec¢om participacijom u odnosu na definiranje ciljeva i mjerenje efekata uspjesnosti.

Procesi u institucijama socijalne zaStite

Interne procese u institucijama socijalne zastite utvrdili smo na osnovu 10 pokazate-
lja koji ukljucuju unutarnju organizaciju rada, smjernice djelovanja, inoviranje,
ekonomsko upravljanje institucijom, informiranje i resurse institucije.

Uvid u srednje vrijednosti procesa u instituciji (Tabela 4.) ukazuje da se ispitanici
vecinom u potpunosti slazu da su procesi u instituciji jasno opisani i da se djeluje u
skladu sa smjernicama, ali se upotpunosti ne slazu da je upravljanje informacijama u
instituciji besprijekorno i da se vodi racuna o raznim informacijskim tehnologijama
i resursima institucije. To potvrduje nas prethodni stav o potrebi vece transparentnosti
odnosno informiranosti uposlenika u institucijama socijalne zastite. Na osnovu
dobijenih podataka moze se konstatirati da sistemi ekonomskog upravljanja u
instituciji kao i servisi podrske ili osoblje podrske te inoviranje usluga u instituciji
ne funkcioniraju na adekvatan nacin u cilju postizanja zadataka i ciljeva institucije.

O internim procesima u instituciji pozitivan stav ima 56% ispitanika, neodreden
34%, a potpuno negativan stav ima 10% ispitanika. Srednja vrijednost (M) od 2,47
ukazuje na visok pozitivan stav, a standardna devijacija (SD) od 0,64 i koeficijent
varijabilnosti (pokazuje koliki procenat vrijednosti aritmeticke sredine iznosi
standardno odstupanje) od 25,9% ukazuje na relativno manje rasipanje i variranje
ovih parametara. Na osnovu dobijenih rezultata prihvata se 2. pojedinacna hipoteza
da u institucijama socijalne zastite postoje uredeni i egzaktno definirani interni
procesi djelovanja.

1110



Asim Pandzi¢ Sistem menadzmenta kvaliteta u institucijama socijalne zastite u
odnosu na uspostavljene ciljeve i procese
DHS 1 (25) (2024), 1097-1116

Tabela 4: Deskriptivni pokazatelji mjere srednjih vrijednosti internog procesa u instituciji

. . Nisam
Indikatori M | SD NE . DA
siguran/na

n % N % n %

1. Radni procesi u
instituciji opisani — 29104 | 1 0,7% | 17 12,5% 118 | 86,8%
unutarnja organizacija rada
2. Smjernice djelovanja

svakog uposlenika jasne u 2,7 10,5 4 29% | 36 26,5% 96 70,6%
instituciji

3. U instituciji se postupa

po smjernicama djelovanja | 2,7 | 0,5 2 1,5% | 37 27,2% 97 | 71,3%

radne institucije
4. Usluge institucije se

inoviraju u skladu sa 241 0,6 | 10 | 7,4% | 56 41,2% 70 51,5%
potrebama

5. Sistemi ekonomskog

upravljanja u instituciji 2207 | 24 | 17,6% | 58 42,6% 54 | 39,7%

besprijekorno rade

6. Servisi za podrsku rada
institucije besprijekorno 22106 | 15 | 11,0% | 74 54,4% 47 34,6%
rade

7. Servisi
kontrole/upravljanja
informacija u instituciji
besprijekorno rade

8. Informiranje unutar
institucije je dobro

9. Dobro se vodi ra¢una o
zgradama i opremi 25108 | 24 | 17,6% | 27 19,9% 85 | 62,5%
institucije

10. Vodi se racuna o
raznim informacionim
tehnologijama i resursima
institucije

2,3 10,7 | 17 | 12,5% | 57 41,9% 62 | 45,6%

24 10,7 | 16 | 11,8% | 47 34,6% 73 | 53,7%

24107 | 15 | 11,0% | 56 41,2% 65 | 47,8%

Obrada rezultata regresione analize metodom Stepwise (Tabela 5.) ukazuje da
najvecu povezanost procesa u instituciji sa obrazovnim statusom zaposlenika ima
parametar da se ,,u instituciji postupa po smjernicama djelovanja radne institucije*
sa negativnim predznakom. Koeficijent determinacije (R?) i multiple korelacije (R)
pokazuju da je varijansu procesa u instituciji mogucée samo sa 6% pojasniti sa
obrazovnim statusom zaposlenika, jer njihova korelacija iznosi 0,24.
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Tabela 5: Regresiona analiza povezanost procesa u instituciji sa obrazovnim statusom

zaposlenika

R1=0,24 - Ry~0),.... R%4=0,06 - R%=0,... | F-odnos=6,15/0,.. | Znaé F =0,014/0,..

Br. Parametri Beta B t-vred. Znac. t

U instituciji se postupa po smjernicama
1. . . L 0,24 0,32 -10,714 0,000%*
djelovanja radne institucije

Napomena: ** - nivo znacajnosti od 0,01

* - nivo znacajnosti od 0,05

Prema tome, moze se tvrditi da se procesi u instituciji ipak mogu predvidjeti na
osnovu obrazovnog statusa zaposlenika. Negativna vrijednost procesa u instituciji
nam ukazuje na ¢injenicu da se radi o pojavama ¢ije su promjene suprotnog smjera,
Sto znaci da kada jedna pojava opada (obrazovanje uposlenika) druga raste (da
institucija postupa po smjernicama djelovanja radne institucije) i obratno. Dobijeni
podaci nas upucuju na to da uposlenici sa visokom struénom spremom su manje
zadovoljni upravljanjem internim procesima unutar institucije u odnosu na uposlenike
sa nizom struénom spremom.

ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

Danas je opceprihvacen stav da kvalitet predstavlja stepen zadovoljavanja zahtjeva,
potreba i ocekivanja korisnika. Ovi savremeni trendovi svojstveni su i za institucije
socijalne zastite, ¢ija je funkcija zadovoljavanje potreba korisnika socijalne zastite.
Osnovna prednost savremenog koncepta kvaliteta ogleda se u istovremenom
ostvarivanju ciljeva kvaliteta i povecanja produktivnosti, putem planiranja i kon-
tinuiranih poboljSanja kojima se sprec¢avaju uzroci raznih propusta u svim poslovnim
procesima organizacije, $to u krajnjoj liniji dovodi do poboljSanja performansi same
organizacije. Orijentiranost menadZzmenta u institucijama socijalne zastite prema
sistemskom uspostavljanju i upravljanju kvalitetom doprinosi kvalitetnijem za-
dovoljavanju ukupnih potreba korisnika, ve¢em zadovoljstvu korisnika ali i dobrobiti
drustva u cjelini.
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Pristup totalnom upravljanju kvalitetom u institucijama socijalne zastite zahtijeva
ureden sistem kvaliteta koji ¢e regulirati sve procese 1 postupke unutar institucije, te
ih kontinuirano procjenjivati i vrednovati. Posebno je znacajno vrednovanje
napredovanja institucije prema ciljevima (koji su mjerljivi), kao bitnim kriterijima
menadzmenta kvaliteta. Na taj nacin se preispituju procesi i njihova djelotvornost,
ali se istovremeno preispituje aktuelnost ciljeva i njihovo eventualno korigiranje.

Kada je u pitanju odnos institucija socijalne zastite u Bosni i Hercegovini prema
kvalitetu u segmentu definiranja ciljeva i procesa u institucijama, moze se zakljuciti
da je menadZment institucija socijalne zastite u Bosni i Hercegovini u dovoljnoj mjeri
orijentiran prema upravljanju kvalitetom u segmentu uspostavljanja ciljeva i procesa
u instituciji uzimajuéi u obzir da 56% ispitanika ima pozitivan stav i o internim
procesima u instituciji i o definiranim ciljevima institucije.

Istrazivanjem je utvrdeno da institucije socijalne zastite definiraju svoje strates-
ke orijentacije, planove institucije i vrijednosti u skladu sa postignutim efektima.
U znacajnoj mjeri institucije posvecuju paznju ciljevima institucije, mogucnosti
mjerenja rezultata i postignutih efekta, dok se manje paznje posvecuje postizanju
unaprijed postavljenih ciljeva, ali i samom mjerenju rezultata institucija. Utvrdeno
je da obrazovni status zaposlenika utice na percepciju kvaliteta institucija, pa
tako stru¢ni radnici sa visokom stru¢nom spremom imaju potrebu za vecom
transparentnosti u odnosu na definiranje ciljeva institucije i postizanje rezultata, te
da imaju potrebu za ve¢om participacijom u odnosu na definiranje ciljeva i mjerenje
efekata uspjesnosti. Pored toga u institucijama socijalne zastite postoje uredeni,
egzaktno opisani i definirani interni procesi djelovanja, dok upravljanje in-
formacijama i informacijskim tehnologijama nije na najadekvatniji nacin zastupljeno.
Utvrdeno je da sistemi ekonomskog upravljanja u instituciji ne funkcioniraju na
adekvatan nacin kada je rije¢ o postizanju zadataka i ciljeva institucije niti se dovoljno
paznje posvecuje servisima podrske i inoviranju usluga koje institucija pruza.
Evidentna je razlika u pogledu percepcije procesa u institucijama u odnosu na
obrazovni nivo. Uposlenici sa visokom stru¢nom spremom manje su zadovoljni
upravljanjem internim procesima unutar institucije u odnosu na uposlenike sa nizom
struénom spremom.
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QUALITY MANAGEMENT SYSTEM IN SOCIAL PROTECTION
INSTITUTIONS IN RELATION TO ESTABLISHED GOALS AND
PROCESSES

Summary:

This paper aims to determine the relationship of social protection institutions in Bosnia and Herzegovina
about quality in the segment of establishing goals and processes within the institution. Quality
management in social protection institutions systematically, which implies establishing a quality
management system, would contribute to fulfilling their function, reflected in better satisfaction of
overall user needs, increased user satisfaction, and societal satisfaction as a whole. In this study, we
employed methods such as document content analysis and examination. For data collection, a specialized
instrument in the form of a survey questionnaire comprising indicators of goals and processes with three
new scales was devised. We applied scaling techniques in collecting data from respondents, employees
of social work centers, and relevant non-governmental organizations. Hypothesis testing employed
sorting techniques and statistical data processing. The research results showed that the management of
social protection institutions in Bosnia and Herzegovina is sufficiently oriented towards quality
management in the segment of establishing goals and processes within the institution, with evident
differences in the perception of quality management according to goals and processes relative to the

educational status of employees.
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