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1. UVOD

Projekat registracije nekretnina (RERP) ima za cilj unapredenje katastarskog sistema i odrzivost
institucija za upis prava u katastar. 03.02.2012. godine Republika Srpska je donijela novi zakon,
koji je zemlji$ne knjige i katastar spojio u zajedni¢ku evidenciju nazvanu Katastar nepokretnosti.
Ova evidencija se vodi unutar Republicke uprave za geodetske i imovinsko-pravne poslove
Republike Srpske (RUGIPP).

Aktivnosti ovog projekta baziraju se na azuriranju 1 uskladivanju podataka iz zemljiSno-knjiznih,
te katastarskih knjiga, kao i integrisanje istih u jedinstvenu evidenciju kakva je Katastar
nepokretnosti. Posebna paznja pridaje se urbanim podru¢jima. Projekat ima tri komponente:
komponenta A — Razvoj podataka za registraciju nekretnina, komponenta B — Razvoj
infrastrukture za registraciju nekretnina, komponenta C - Razvoj politika i institucionalni razvoj i
upravljanje projektom.

Projekat istrazivanja stepena zadovoljstva korisnika (stanovniStva te opStina i profesionalnog
privatnog sektora) uslugama RUGIPP-a (Republicka uprava za geodetske i imovinsko-pravne
poslove), ima za cilj:

- prikupljanje podataka o trenutnom stanju medu stanovniStvom Republike Srpske u vezi sa
stepenom zadovoljstva uslugama pruzenim od strane RUGIPP-a, kao i

- utvrdivanje novih Zelja i zahtjeva korisnika za potencijalnim novim i drugaé¢ijim uslugama,

a sve u cilju pruzanja podrske RUGIPP-u prilikom formiranja njihovih buduc¢ih strateskih planova.

Ovaj izvjestaj sadrzi nalaze sprovedenog istrazivanja stepena zadovoljstva korisnika u
okviru opSte populacije, kao i nalaze istrazivanja stepena zadovoljstva predstavnika opstina
i profesionalnog privatnog sektora u pogledu usluga koje pruza Republicka uprava za
geodetske i imovinsko-pravne poslove Republike Srpske (RUGIPP). Navedena istraZivanja
je sproveo CITY Consulting d.o.o. Banja Luka u periodu 20.12.2019. godine do 29.02.2020.
godine



2. METODOLOGIJA

e Kvantitativno istrazivanje licem-u-lice
e 820 intervjua licem-u-lice
e Slucajni nacionalno reprezentativni uzorak

IstraZivanje  stepena  zadovoljstva
korisnika

e Kvantitativno online istrazivanje
IstraZivanje  stepena  zadovoljstva | e 207 intervjua putem online ankete
opStina i privatnog sektora o Stratifikovani jednoetapni uzorak

2.1.Istrazivanje stepena zadovoljstva korisnika

Lokacija Republika Srpska

Metod

prikupljanja Anketiranje ispitanika licem-u-lice

podataka

Uzoracki Svi gradani Republike Srpske. Ciljnu populaciju ¢ine punoljetne osobe (18 i vise
univerzum godina) koje imaju stalno prebivaliSte na teritoriji Republike Srpske

Uzoracki okvir Spisak svih regija podijeljenih po konceptu izbornih regija u RS
Tip uzorka Ispitivanje klju¢nih regija

Ciljna grupa: ispitanici koji su klijenti podrucnih jedinica RUGIPP-a

820 ispitanika ukupno; Slucajno izabranih 820

Veli¢ina uzorka
gradana



Procedura uzorkovanja podrazumijeva rasporedivanje anketara na kljucne regije. Raspored je bio
baziran na principu geografske disperzije tako da je obuhvaéen dovoljan broj korisnika u svakoj
dodijeljenoj regiji. Anketiranje je izvrSeno u slede¢im regijama: Bileca (64), Derventa (34), Foca
(8), Grad Banja Luka (192), Grad Bijeljina (131), Grad Doboj (34), Grad Prijedor (100), Grad
Trebinje (17), Grad Zvornik (72), Gradiska (36), Isto¢no Novo Sarajevo (14), Modrica (33), Pale
(16), Rogatica (10), Sokolac (15), Srbac (34), Visegrad (10) i anketirano je ukupno 820 korisnika
usluga RUGIPP-a. Anketiranjem su ispitani svi veci i manji centri Republike Srpske, tako da
dobijeni rezultati predstavljaju pravi utisak o interesima i zadovoljstvu gradana.

Odabir ispitanika vr§io se prvenstveno u podru¢nim jedinicama Republicke uprave za geodetske 1
imovinsko-pravne poslove te su obuhvacena lica koja koriste usluge RUGIPP-a. Nadin odabira
ispitanika vr$i0 se na prethodno odreden nacin, kako bi se osigurao potpuno slucajan uzorak.
Izabran je svaki treé¢i klijent RUGIPP-a koji je zateen u odabranoj podru¢noj jedinici. Ukupan
broj ispitanih korisnika usluga RUGIPP-a je 820 kako je i planirano uzorkom.

2.2.Istrazivanje stepena zadovoljstva opstina i profesionalnog privatnog
sektora uslugama koje pruza RUGIPP

IstraZivanje stepena zadovoljstva opstina i profesionalnog privatnog sektora sprovedeno je putem
online istrazivanja i online upitnika koji je bio poslat na mail na uzorku od 207 ispitanika.

Procedura uzorkovanja se, kao i ona kod istrazivanja zadovoljstva korisnika, bazirana je na
geografskoj disperziji, s time da je vecinski dio ispitanika iz banjalucke regije, iz razloga §to
najveci broj banaka, advokata, notara 1 sl. ima sjediste na tom podrucju.

Ukupno je anketirano 207 korisnika usluga RUGIPP-aito :

- 12 banaka

- 51 advokata

- 22 notara

- 17 geodetskih preduzeca

- 48 opstina

- 12 vjestaka geodetske struke

- 33 sudova

- 12 Agencija za promet nekretnina



2.2.1. Link za pristup online anketi za opStine i profesionalni privatni
sektor

https://forms.qgle/gK1dVD1ghCk5xywp8

PenybAnuka ynpaea 3a
fOBHHCKO-NpaBHe

Istrazivanje stepena zadovoljstva AHKe Cpncke

opstina i privatnog sektora uslugama

koje pruza RUGIPP

Postovani,

u skladu s politikom kvaliteta, cka uprava za i pi poslove
Republike Srpske (RUGIPP) provodi istrazivanij lj klijenata s ciljem jS kvaliteta
svojih usluga, unapredenja poslovnih odnosa te poveéanja povjerenja i zadovoljstva klijenata

Informacije o zadovoljstvu nasim radom primarna su pomoc¢ za ispravljanje pogresaka i povecanje
kvaliteta, te Vas molimo da uputite sve , primjedbe ili prijedloge radi unapredenja nase
buduce saradnje.

Povratne i i i ihu é éem roku ugraditi u nasu praksu
kako bi se poboljstala zemljisna administracija u Republici Srpsko.

Anketa je statisticki anonimna a svi dobijeni podaci bice prikazivani kao grupni i koris¢eni iskljugivo
za potrebe ovog projekta.

* Required
n . REPUBLIKA SRPSKA &
= REPUBLICKA UPRAVA ZA GEODETSKE
1 IMOVINSKO-PRAVNE POSLOVE ~

Online upitnik

L »


https://forms.gle/gK1dVD1ghCk5xywp8

3. ISTRAZIVANJE STEPENA ZADOVOLJSTVA KORISNIKA

PROFIL ISPITANIKA

Pol

Godine starosti

= Muski = Zenski

22.4% 51494 21.9%

15.3% 14.2%
4.7%
l 0.1%

18-30 31-40 41-50 51-60  61-70 71-80 81-90

Bracno stanje Obrazovanje
0.51% 4% 19 3% H Nije zavrsio osnovnu
s gkolu

10.2%

= NeoZenjen, neudata, ne Zivi
zajedno sa partnerom

= OZenjen, udata, Zivi zajedno sa
partnerom

= Razveden, razvedena

B Zavrsio osnovnu $kolu

® Nije zavrsio srednju
Skolu
Nije zavrsio srednju
Skolu, ali ima zanat
M Zavrsio srednju Skolu

H Nije zavrsio fakultet
0,
12% M Zavrsio je visu skolu

3% 50%  mzavriio je fakultet




Zanimanje

Tip domacinstva

Ugovor o djelu

Spoljni saradnik

Trenutno nezaposleni
Penzioner

Porodiljsko bolovanje
Domacdica

Student

Ucenik

Sam zaraduje na drugi nacin
Poljoprivrednik, ribar
Posjeduje vecu kompaniju,
Posjeduje manju firmu,
Visoko kvalifikovani

Visoki rukovodedi kadar
Srednji rukovodeci kadar

Visoko kvalifikovani...

Zaposleni izvan neposredne
Kvalifikovani radnik
Nekvalifikovani radnik

1 0.4%
1 0.1%
I 8.6%
I 14.2%
" 0.6%
I 5.6%
mmm 3.2%
I 0.1%
I 7.2%
—— 4.2%
. 0.2%
... I 4.9%
... )99
= 2.3%
I 6.8%
I 9.8%
... I 12.7%
I 15.3%
= 1.6%

Bracni par,

dieca 3 Zivi sam
jeca Zive
. 15%
odvojeno
Samohrani 11% Bracni par
roditelj bez djece

3% 7%
Visegeneraci
jska
porodica
22%

Bracni par sa

odraslom
djecom — Bracni par sa
(preko 27 djecom
godina) 35%
7%
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3.1.Informisanost gradana o funkcijama katastra nepokretnosti i koris¢enje
usluga podrucnih jedinica RUGIPP-a

Na pitanje 1. ,,Da li ste upoznati sa tim koja institucija u nasoj zemlji je odgovorna za upis prava
na nepokretnosti, to jest uknjizbu vlasnistva?, informisanost gradana je na visokom nivou, i ¢ak
95,5% gradana je navelo RUGIPP kao tu instituciju, a mali procenat je navodio organe lokalne
samouprave, sudove, odjeljenja za prostorno uredenje i Poresku upravu. Veoma mali procenat
gradana dao je odgovor da uopste ne zna koja institucija je odgovorna za uknjizbu vlasniStva

(0,5%). (Grafikon br. 1)

Grafikon br. 1 — upoznatost sa institucijama za upis prava na nepokretnosti (ukupna ciljna populacija - 820)

1.8% 0.2%

B Podrucne jedinice RUGIPP-a (95.5%)
Organi lokalne samouprave (1.3%)
Sudovi - Zemljisne knjige (1.8%)

M Poreska uprava (0.2%)

B Odjeljenja za prostorno uredenje pri

lokalnim samoupravama (0.6%)

H Ne (0.5%)

Pitanje 1. Da li ste upoznati sa tim koja institucija u nasoj zemlji je odgovorna za upis prava na
nepokretnosti, to jest uknjizbu vlasnistva?
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Na pitanje 2. Koja dokumenta mogu pribaviti u podrucénim jedinicama RUGIPP-a, ispitanici su
unajveéem broju navodili izvod iz zemlji$nih knjiga (93,1%), list nepokretnosti (71,5%) i u velikoj

mjeri su upoznati i sa ostalim dokumentima (Grafikon br.2).

Grafikon br. 2 — dokumenta koja je mogucée pribaviti u PJ (97% ciljne populacije)

Izvod iz zemljisnih knjiga (zemljiSno-knjizni ulozak)

List nepokretnosti ili izvod iz lista nepokretnosti

Kopija plana (parcele)

Posjedovni list

Izvod iz knjiga uloZenih ugovora za stanove poslovne
Rjesenje o upisu u katastar nepokretnosti

Uvjerenje o podacima iz katastra nepokretnosti/katastra
Zapisnik o upisu nepokretnosti u katastar nepokretnosti
Rjesenje o gradevinskoj dozvoli

Rjesenje o legalizaciji

Rjesenje o upotrebnoj dozvoli

Ne

Pravna pomo¢, potvrde

T 93.1%
I 71.5%
I 67.5%
I 66.1%

. 64.2%

I 60.7%

. I 59.3%

I 40.8%
I 32.6%
I 29.2%
I 27.6%

I 0.4%

1 0.1%

Pitanje 2. Da li znate koja dokumenta moZete pribaviti u podrucénim jedinicama RGU -
Republi¢ke uprave za geodetske i imovinsko-pravne poslove?

Na pitanje 3 ,,Sada ¢u Vam navesti posebno razlicite usluge koje nude podruéne jedinice
RUGIPP. Molim Vas da za svaku kaZete da li znate za nju, da li ste je kovistili, te ukoliko jeste
da je ocijenite®, ispitanici su navodili uslugu izdavanja posjedovnih listova kao najpoznatiju
(84,4% ispitanika), zatim izdavanje listova nepokretnosti (79,9% ispitanika), zatim Terenska
mjerenja (dioba parcele, snimanje objekta, omedavanje..) (79,6% ispitanika) te su veoma
upoznati i sa ostalim uslugama, sa preko 50% zabiljeZenih odgovora za sve usluge osim za ostale
registracije. Od ispitanika kojima su poznate date usluge, najcesce koriStena usluga je izdavanje
posjedovnih listova (76,9% ispitanika), zatim izdavanje listova nepokretnosti (70,8%
ispitanika) i upis nepokretnosti (65,4% ispitanika). Najrjede koristena usluga prema odgovorima
ispitanika su zalbe sa 16,7%. (Grafikon br. 3a, 3b i 4).
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Grafikon br. 3a — potreba za odredenom
uslugom (ukupna ciljna populacija)

Izdavanje posjedovnih listova
lzdavanje listova nepokretnosti
Terenska mjerenja (dioba
Ilzmjena podataka u katastru
Izdavanje kopija katastarskih
Upis nepokretnosti

Izdavanje potvrda i drugih

Upis hipoteke

Zalbe

Ostale registracije

I—34.4%
I 79.9%

. I 79.6%

I 76.6%

. I 76.5%

I 75.5%

. I 69.9%

I 60.5%
I 53.9%
I 38.9%

Da li Vam je usluga poznata?

Grafikon br. 3b — korisé¢enje usluge
(ukupna ciljna populacija)

Izdavanje posjedovnih listova
Izdavanje listova nepokretnosti
Terenska mjerenja (dioba
Izmjena podataka u katastru
Izdavanje kopija katastarskih
Upis nepokretnosti

Izdavanje potvrda i drugih

Upis hipoteke

Zalbe

Ostale registracije

I 76.9%
I—— 70.8%

. I 54.7%

I 55.1%

. I 60.3%

I 65.4%

. I 51.3%

I 33.7%
B 16.7%
. 23.5%

Da li ste koristili datu uslugu?

Pitanje 3. ,,Sada ¢u Vam navesti posebno razli¢ite usluge koje nude podrucne jedinice RUGIPP.
Molim Vas da za svaku kaZete da li znate za nju, da li ste je koristili te ukoliko jeste da je

ocijenite*,?

Grafikon br. 4: Prema odgovorima ispitanika, najbolje ocjenjena usluga RUGIPP-a je izdavanje
posjedovnih listova, nakon koga se isti¢e usluga izdavanja listova nepokretnosti, te usluga upisa
nepokretnosti. Najslabiju ocjenu korisnici su dali usluzi prigovora i Zalbi, te smatraju da se ovaj
segment umnogome moze unaprijediti.
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Grafikon br. 4 — zadovoljstvo uslugama RUGIPP-a (ukupna ciljna populacija)

ZADOVOLUSTVO USLUGAMA RUGIPP-A

250
228
205
200 193
163 169
g 150
Z 133
; 124
& 110
5]
% 100 83 86
68
56
50
69 511 71 68
0
Izdavanje kopija lzdavanje listova  Izdavanje lzdavanje
katastarskih  nepokretnosti  posjedovnih  potvrdai drugih
planova listova geodetskih
informacija

H 1. Uopste nisam zadovoljan - Ocjena

m 2. Uglavnom sam nezadovoljan - Ocjena

™ 3. Ni zadovoljan ni nezadovoljan - Ocjena
4. Uglavnom sam zadovoljan - Ocjena

B 5. U potpunosti sam zadovoljan - Ocjena

173
146
133
124
111 112
85 89
70 69
57
38
32 2 25
2223 J 25
17 15
9
4 2 1I I 6 04 3 > 6' B
Ilzmjena Ostale Terenska Upis hipoteke Upis Zalbe
podataka u registracije  mjerenja (dioba nepokretnosti
katastru parcele,
snimanje
objekta,

omedavanje..)

Pitanje 3., Sada éu Vam navesti posebno razlicite usluge koje nude podrucne jedinice RUGIPP. Molim Vas da za svaku kazete da li
znate za nju, da li ste je koristili te ukoliko jeste da je ocijenite?
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Na pitanje ,,4. Da li ste upoznati sa reformom katastra nepokretnosti, to jest procesom izrade
katastra nepokretnosti u Republici Srpskoj?“ veliki dio ispitanika, njih 40%, nije upoznato sa
reformom katastra nepokretnosti u Republici Srpskoj, te 44% ispitanika je ¢ulo nesto o toj
reformi, dok je 16% dobro upoznato sa ovom reformom. (Grafikon br. 5)

Grafikon br. 5 — upoznatost sa reformom izrade katastra nepokretnosti (ukupna ciljna populacija)

Da, dobro
sam
upoznat(a)

Ne
40%

Da, ¢uo sam
nesto
44%

Pitanje 4. Da li ste upoznati sa reformom katastra nepokretnosti, to jest procesom
izrade katastra nepokretnosti u Republici Srpskoj?

Na pitanje 5. ,,Da li znate Sta taj proces obuhvata? (Proces izrade katastra nepokretnosti u
Republici Srpskoj?“ prema miSljenju gradana koji su culi za proces izrade katastra nepokretnosti
u Republici Srpskoj i o njegovoj reformi, taj proces podrazumijeva dobijanje dokumenata na
jednom mjestu, evidenciju nekretnina i pobolj$anje usluga. (Grafikon br. 6)

Grafikon br. 6 — poznavanje procesa izrade katastra nepokretnosti (60% ciljne populacije)

Dobijanje dokumenata na jednom mjestu  IEEEE————— 58.8%
Evidencija nekretnina I 47.1%
Poboljsanje usluga I 45.2%
Dobijanje dokumenata brze I 43.0%
Legalizacija nekretnina IS 36.9%
Ne znam [N 13.6%

Privatizacija katastra Il 3.0%

Pitanje 5. Da li znate $ta taj proces obuhvata? (Proces izrade katastra nepokretnosti
u Republici Srpskoj)
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Na pitanje ,,6. Da li smatrate da ¢e gradani imati korist od tog procesa?“ kada im je predocen
kratak opis reforme katastra nepokretnosti i njeni ciljevi, gradani uvidaju prednosti ovog procesa:
85% ispitanika misli da ¢e gradani imati korist od ovog procesa, s tim da 50% ispitanika smatra
da ¢e imati mnogo koristi, a 35% ispitanika smatra da ¢e gradani imati koristi, ali u manjoj
mjeri. 15% ispitanika smatra da nece biti Koristi i da Ce biti isto stanje. (Grafikon br.7)

Grafikon br. 7 — korisnost izrade katastra nepokretnosti (99% ciljne populacije)

Ne, bice isto
15%

Da, mnogo
50%

Da, malo
35%

Pitanje 6. Da li smatrate da ¢e gradani imati korist od tog procesa? (Proces izrade
katastra nepokretnosti)

Na pitanje 7. ,,Da li ste u poslednje tri godine (nakon 2012.) bili u situaciji da su Vam bila
potrebna odredena dokumenta vezana za nepokretnost koju posjedujete iz neke od podrucnih
jedinica RUGIPP-a?“ vecina ispitanika (64%) bila je u situaciji da su nakon 2012. trebali
odredene dokumente vezane za nepokretnost koju posjeduju, 12% ispitanika ne posjeduje
nepokretnost u svom vlasniStvu, dok 24% ispitanika nije bila u situaciji da su im trebali dokumenti
iz podruénih jedinica RUGIPP-a. (Grafikon br.8)

Grafikon br. 8 — koriséenje usluga RUGIPP-a od 2012. (ukupna ciljna populacija)

Ne posjedujem

nepokretnostu___——

svom vlasnistvu
12%

Da
64%

24%

Pitanje 7. Da li ste nakon 2012. bili u situaciji da su Vam bila potrebna odredena dokumenta
vezana za nepokretnost koju posjedujete iz neke od podrucnih jedinica RUGIPP-a?
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Na pitanje 8. ,,Koji je bio razlog za tu posljednju posjetu podrucnoj jedinici RUGIPP-a?* od
ispitanika koji od 2012. godine posjecivali podruc¢ne jedinice RUGIPP-a, priblizno petina je
RUGIPP posjecivala radi registracije ili upisa prenosa vlasnistva. Ostale usluge RUGIPP-a
koje su ispitanici trebali prilikom posjete podru¢nim jedinicama su: sprovodenje rjeSenja o
nasledivanju (15,7% ispitanika), prodaja nekretnine (14,8% ispitanika), dioba nekretnine
(14,4% ispitanika), irjeSavanje stanja u zemljiSnim knjigama (14% ispitanika). (Grafikon br. 9)

Grafikon br. 9 — razlog posljednje posjete RUGIPP-u (64% ciljne populacije)

Registracija/upis prenosa vlasnistva I 21.5%
Sprovodenje rjesenja o nasljedivanju IIIEEEGEGEGEGEENEENE 15.7%
Prodaja nekretnine IS 14.8%
Dioba nekretnine NN 14.4%
Sredivanje stanja u zemlji$nim knjigama/katastru... I 14.0%
Izgradnja objekta NN 9.0%
Regulisanje kredita/hipoteke [N 5.4%
Drugo I 2.9%
Podsticaj u poljoprivredi Il 1.7%
Potvrda o imovini 0 0.4%

Privatizacija B 0.4%

Pitanje 8. Koji je bio razlog za tu posljednju posjetu podrucnoj jedinici RUGIPP-a?
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Na pitanje 9. ,,Da li ste uspjeli da ostvarite svoj zahtjev?*, stopa ostvarenja zahtjeva u
podru¢nim jedinicama RUGIPP je veoma visoka - 90% gradana koji su se radi pribavljanja
dokumentacije obratili podru¢nim jedinicama RUGIPP uspjelo je da ostvari svoj zahtjev i to u
prosjeku tokom tri posjete. Sa druge strane, Korisnici koji jo§ uvijek nisu uspjeli da ostvare
zahtjev pesimisticno vjeruju da ¢e im za ostvarenje zahtjeva trebati veéi broj posjeta — u
prosjeku 4 posjete ukljuc¢ujuéi i one koje su ve¢ ostvarene.

Grafikon br. 10 — ostvarenje zahtjeva (64% ciljne populacije)

Ne
10%

Ocekivani broj posjeta

‘ Broj posjeta “

90%

Pitanje 9. Da li ste uspjeli da ostvarite svoj zahtjev? Pitanje 10 . Koliko puta ste morali da posjetite
podrucnu jedinicu RGU da biste ostvarili svoj zahtjev?;
Pitanje 11. Koliko puta smatrate da cete morati
posjetiti podrucnu jedinicu RGU da biste ostvarili svoj
zahtjev?
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Na pitanje ,, 12. Od trenutka kada ste zatraZili tu uslugu do trenutka kada ste ju dobili, koliko je
to trajalo?“ u vremenskom smislu, ne postoji preovladujuéi period koji je potreban za
ostvarenje zahtjeva u podruc¢nim jedinicama RUGIPP, ali se vedina zahtjeva (70%) ostvari
najduZe u roku od mjesec dana od trenutka njihovog podnosenja. Naime, medu gradanima
koji su se radi pribavljanja dokumentacije obratili podru¢nim jedinicama RUGIPP najveéi je
procenat onih koji su zahtjev uspjeli da ostvare u periodu do sedmice dana (16,5%), dok je skoro
isti procenat (16,3%) zahtjev ostvarilo u periodu od jedne do dvije sedmice od trenutka
zahtijevanja usluge. (Grafikon br. 11)

Grafikon br. 11 — vrijeme trajanja procesuiranja zahtjeva (63% ciljne populacije)

1dan I 13.8%
dvadotridana I 9.9%
do sedmicu dana I 16.5%
1do 2 sedmice dana I 16.3%
od 2 sedmice do mjesec dana I 16.0%
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od 4 do 6 mjeseci N 3.5%
od 6 mjeseci do godine dana M 0.8%
vise od godinudana = 0.0%

jos uvijek nisam ostvario zahtjev N 9.1%

Pitanje 12. Od trenutka kada ste zatraZili tu uslugu do trenutka kada ste ju dobili, koliko je to trajalo?

Na pitanje ,,13. Koliko ste vremena proveli u prijemnoj kancelariji u toku posljednje posjete?“,
gradani se najceSce u prijemnoj kancelariji zadrzavaju do pola sata (64%), ne$to rjede izmedu
30 minuta 1 jednog sata, a najrjede viSe od 2 sata. (Grafikon br. 12)

Grafikon br. 12 — vrijeme provedeno u prijemnoj kancelariji (63% ciljne populacije)
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lzmedu 1i2 sata
0.39%

—
6%

Od 30 minuta do
1sata

30% .
Manje od 30
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Pitanje 13.Koliko ste vremena proveli u prijemnoj kancelariji u toku posljednje posjete?
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3.2.Zadovoljstvo korisnika uslugama RUGIPP-a

Na pitanje,, 14. Molim Vas da mi kaZete koliko ste bili zadovoljni svakim od pomenutih aspekata
vezanih za rad zemljiSno-knjizne kancelarije i ureda katastra nekretnina (RUGIPP) u intervalu
od 1-52“ moze se vidjeti da je zadovoljstvo korisnika usluga na visokom nivou. Svi ispitani
aspekti pruzenih usluga imaju stopu zadovoljstva (umjereno i veoma zadovoljni) 65% ili vise, osim
kada se radi o troskovima (42% umjereno i veoma zadovoljni). Profesionalnost sluzbenika je
najbolje ocijenjena sa stopom zadovoljstva od 81% i prosje¢nom ocjenom 4,2. TroSak i cijena
usluga je najslabije ocijenjen aspekt usluga, sa prosje¢nom ocjenom 3,2. (Grafikon br. 13)

Grafikon br. 13 — ocjena usluga RUGIPP-a (63% ciljne populacije)

ZADOVOLJSTVO USLUGAMA RUGIPP-a
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PROSJECNA OCJENA KORISNIKA USLUGA RUGIPP-a

Pouzdanost evidencije

Profesionalnost sluzbenika zemljiSno-knjizne kancelarije
Dostupnost informacija

Prostor za prijem klijenata

Vrijeme potroseno na pruzanje usluge

Trosak, cijena usluga

Pitanje 14. Molim Vas da mi kaZete koliko ste bili zadovoljni svakim od pomenutih aspekata vezanih za
rad zemljiSno-knjizne kancelarije i ureda katastra nekretnina (RUGIPP) u intervalu od 1-5?
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Na pitanje ,,15. Da li ste dobili ikakvu besplatnu pravau pomoé¢ u vezi sa uslugom koju ste
zatraZili u zemljiSno-knjiznoj kancelariji/ured katastra nekretnina (RUGIPP)? vecina ispitanika
(njih 59%) nije dobila besplatnu pravnu pomo¢ u vezi sa uslugom koju su zatrazili u zemljisno-
knjiznoj kancelariji ili uredu katastra nekretnina (RUGIPP), dok je istu dobio 41% gradana, to jest
ukupno 209 korisnika. (Grafikon 14)

Grafikon br. 14 — dobijanje besplatne pravne pomoci (62% ciljne populacije)

Da
41%

Ne
59%

Pitanje 15. Da li ste dobili ikakvu besplatnu pravnu pomo¢ u vezi sa uslugom koju ste zatraZili u
zemljiSno-knjiZnoj kancelariji/ured katastra nekretnina (RUGIPP)?

Na pitanja ,,16. Ko je ponudio tu pravnu pomoc¢?“ i pitanje ,,17. Koliko ste bili zadovoljni sa
pruienom pravnom pomoci na skali od 1 do 5?“ Od onih koji su dobili besplatnu pravnu pomo¢,
80% ih je dobilo pomoé¢ od RUGIPP-a, 18% od opstine, a rjede su pomo¢ pruzali advokati,
notari, geometri i drugi. Prosje¢na ocjena pruzene pravne pomo¢i je 4,1 $to pokazuje da su gradani

zadovoljni. )
Grafikon br. 16 — zadovoljstvo pruzenom

Grafikon br. 15 — pruzanje besplatne pravnom pomodi (25% ciline pooulaciie)

pravne pomoci(26% ciljne populacije)
Prosjecna ocjena

Advokat ili 0.5% 19

notar \ / %

1% 108
Besplatna
pravna pomo¢ 66
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18%

RUGIPP
80% 6 4 25
3% 2%
| —
1 2 2 N c

Pitanje 17. Koliko ste bili zadovoljni
Pitanje 16. Koje ponudio tu pravnu pomoé? sa prufenom pravnom pomoéi na
skali od 1 do 5?
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Na pitanje ,,18. Koliko ste do danas potrosili na slucaj kada ste posljednji put koristili usluge
podrucne jedinice RUGIPP-a, ukljucujudi takse i plaéanja za usluge kao $to su sudske takse,
usluge notara, advokata, usluge katastra / zemljiSnog premjera, poreze na prenos
nepokretnosti?“ Prosje¢na suma novca koju su gradani potrosili za usluge podru¢nih jedinica
RUGIPP koje su koristili od 2012. do danas je 905 KM. Posmatrano po intervalima, medu
korisnicima koji su dali podatak o potrosenoj sumi, polovina je onih koji su za pruzenu uslugu
potrosili od 50 do 500 KM, 30% je potrosilo do 50 KM, dok su 20% ispitanika potrosila vise od
500 KM. Oni korisnici koji do sada nisu uspjeli da ostvare zahtjev u podru¢nim jedinicama
RUGTIPP u prosjeku o¢ekuju 55 KM dodatnih troskova neophodnih za uspjesan zavrsetak slucaja.

(Grafikon br. 17 i 18).

Grafikon br. 17 — troSokvi posljednje
posjete RUGIPP-u (40% ciljne
populacije)
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20%
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30%
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50%

Pitanje 18. Koliko ste do danas potrosili na slucaj
kada ste poslednji put koristili usluge podrucne
jedinice RUGIPP-a, ukljucujuci takse i placanja za
usluge kao sto su sudske takse, usluge notara,
katastra /
premjera, poreze na prenos nepokretnosti?

advokata, usluge zemljisnog

Grafikon br. 18 — ocekivani troskovi do
zavrSetka procesa(22% ciljne populacije)

Prosje¢no potroseno na usluge
RUGIPP-a

Do danas

860 880 900 920 940 960 980

Pitanje 19. Koliko ukupno ocekujete da
Cete potrositi do zavrsetka tog slucaja?
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3.3.0cjena funkcionisanja podru¢nih jedinica RUGIPP-a

Na pitanje ,,20. Na skali od 1 do 5, koliko su bitni sljedeéi aspekti rada podrucénih jedinica
RUGIPP-a?“ gradani su u vise od 75% slucajeva izjasnili da im je bitan (bitan i izuzetno bitan)
svaki od ponudenih aspekata usluge RUGIPP-a. Najbitniji aspekti usluge gradanima su pouzdanost
evidencije, brzina rjeSavanja slucaja, troSak/oslobadanje od troska gdje nijedan ispitanik nije
oznacio da im nije bitan kao i pruzanje pravne pomo¢i, adekvatno radno vrijeme i dostupnost
informacija. (Grafikon br. 19. i 20.).

Grafikon br. 19 — bitnost pojedinih aspekata za rad PJ(63% ciljne populacije)
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Pitanje 20. Na skali od 1 do 5, koliko su bitni sljedeci aspekti rada podrucnih jedinica RUGIPP-a? (pri
Cemu 1 znaci da uopste nije bitan, a 5 da je izuzetno bitan)
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Na pitanje ,,21. Molim da ocijenite svoje zadovoljstvo uslugama podrucnih jedinica RUGIPP
koju ste posjetili posljednji put kada ste pribavljali dokumenta vezano za nepokretnost koju
posjedujete?,, Gradani su ve¢inom zadovoljni uslugama, dok znacajan procenat ima i neutralno
misljenje®. Ispitanici su profesionalni stav osoblja ocijenili kao najbolji aspekt usluge sa stopom
zadovoljstva 81%, dok je zadovoljstvo najmanje kada se tice troskova i oslobadanja od troskova,
gdje je Cetvrtina ispitanika nezadovoljna, a 32% ima neutralno misljenje. Aspekti usluge kao $to
su brzina rjeSavanja slucaja, adekvatno radno vrijeme i dostupnost informacija su takode dobili

visoke ocjene za zadovoljstvo. (Grafikon br. 20)

Grafikon br. 20 — zadovoljstvo uslugama RUGIPP-a (61% ciljne populacije)
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Pitanje 21. Molim da ocijenite svoje zadovoljstvo uslugama podruénih jedinica RUGIPP koju ste posjetili
posljednji put kada ste pribavljali dokumenta vezano za nepokretnost koju posjedujete.
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Sa najviSom prosjenom ocjenom ocijenjen je profesionalni stav osoblja (4,2), takode su
pouzdanost evidencije, adekvatno radno vrijeme i1 opste iskustvo sa katastrom nepokretnosti dobili
visoke ocjene (4 ili iznad). NajloSije ocijenjeni aspekti usluga su, troSak i oslobadanje od troskova
(3,3), postojanje i primjena kazni za korupciju (3,5) kao i odgovor na zalbe (3,5) i procedure
rjesavanja zalbi (3,6) (Grafikon br. 21)

Grafikon br. 21 — prosjecna ocjena usluga RUGIPP-a(61% ciljne populacije)
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Na pitanje ,,22. U kojoj mjeri se slaZete sa svakom od sljedeéih tvrdnji u vezi sa cijenama usluga
koje pruZaju podrucne jedinice RUGIPP-a?“, ispitanici se ne slaZzu da nisu realne i da se joS neko
mora Castiti, Sto dodatno potvrduje rezultate da je nivo korupcije u podru¢nim jedinicama na
niskom nivou. 36% ispitanika se slaze sa tvrdnjom da su cijene previsoke u odnosu na koli¢inu
posla koji usluga zahtijeva, dok se 35% slaZe da su cijene previsoke u odnosu na kvalitet usluge
koja se pruza. (Grafikon br. 22)
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Grafikon br. 22 — ocjena troskova (63% ciljne populacije)
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Pitanje 22. U kojoj mjeri se slaZete sa svakom od sljedeéih tvrdnji u vezi sa cijenama usluga koje
pruzaju podrucne jedinice RGU?

Na pitanje ,,23 Da li ste ikada ¢uli za neki sluc¢aj da je neko za dodatni novac, van zvanicne
cijene, jednostavnije ili brie obavio neku uslugu iz podrucne jedinice RGU? Da li ste vi imali
takvo iskustvo ili ste ¢uli za takve slucajeve od drugih?* 70% ispitanika odgovorilo je da nisu ¢uli
da je neko za dodatni novac jednostavnije ili brze obavio neku uslugu u podruc¢noj jedinici
RUGIPP. Samo 3% ispitanika je imalo licno iskustvo sa korupcijom, a 27% je ¢ulo da su drugi
imali takvo iskustvo. Ovo ukazuje da je nivo korupcije u podru¢nim jedinicama RUGIPP nizak.
(Grafikon br. 23)

Grafikon br. 23 — spoznaja o nezvani¢nim plaéanjima (64% ciljne populacije)
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Pitanje 23. Da li ste ikada Culi za neki sluc¢aj da je neko za dodatni novac, van zvanicne cijene,
Jjednostavnije ili brie obavio neku uslugu iz podrucne jedinice RGU? Da li ste vi imali takvo iskustvo
ili ste ¢uli za takve slucajeve od drugih?
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Na pitanje ,,24 Da li ste moZda culi nesto o nezvani¢nim cjenovnicima (koliko se dodatno novca
trazi da bi se pruZila neka usluga)?“ od ispitanika koji su imali ili li¢no iskustvo sa korupcijom
ili poznaju nekoga ko jeste, 43 ispitanika ili 5% ukupne populacije je bilo spremno da odgovori i
prosjeCan iznos za koji su Culi koji se trazi za pruzanje neke usluge je 129 KM, dok je ¢etvoro od
43 ispitanika koji su pristali da odgovore je reklo da ne zna koliko se novca trazi i 3 ispitanika su
odbila da kazu konkretan iznos. (Grafikon br. 24).

Grafikon br. 24 — visina nezvanicnih troskova (5% ciljne populacije)
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Pitanje 24 Da li ste mozda culi nesto o nezvanicnim cjenovnicima (koliko se dodatno novca trazi da bi
se pruzila neka usluga)? “

Na pitanje ,,25 Kada se radi o ovim nezvani¢nim troskovima, koje misljenje je najpribliZnije
Vasem?“ bilo da se radi o licima koja imaju licnog iskustva sa koruptivnim radnjama ili licima
koja ne znaju za takve radnje, njih 70% ne Zeli da podrzi takav nacin rada. Petina smatra da je
to jedini na¢in kako bi se procedure uspjesno I brzo zavrSile, dok bi nepunih 10% bilo voljno
izdvojiti odredenu sumu za lakSe rjeSavanje sopstvenog procesa. Nekolicina klijenata je bila
uvjerena da koruptivnih radnji nema, dok je odredeni broj bio izriCit u zeljama za strogim
kaznjavanjem istog. (Grafikon br. 25).

Grafikon br. 25 — stav o nezvanic¢nim troskovima (55% ciljne populacije)
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Pitanje 25. Kada se radi o ovim nezvani¢nim troskovima, koje misljenje je najpribliznije Vasem?
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Na pitanje “26. Kako biste ocijenili usluge podrucnih jedinica RUGIPP u pogledu
jednostavnosti procedure?” gradani su poprilicno neutralnog misljenja, ne izrazavajuci ni
pretjerano zadovoljstvo, kao ni nezadovoljstvo. 34,5% ispitanika smatra da su procedure
jednostavne(veoma), dok se najvise ispitanika(39,9%) naslo na samoj sredini, sa misljenjem da
jednostavnije moze biti, ali da je i sadaSnje stanje prihvatljivo. 25,4% ispitanika smatra da su
procedure komplikovane. (Grafikon br. 26).

Grafikon br. 26 — ocjena usluga u pogledu jednostavnosti(63% ciljne populacije)
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Veoma komlikovana

Pitanje 26. Kako biste ocijenili usluge podruénih jedinica RUGIPP u pogledu jednostavnosti
procedure?

Na pitanje “27 Uopsteno posmatrano, kako biste ocijenili rad podrucnih jedinica RUGIPP a
pogledu duZine vremenskog perioda u kome se rjeSavaju pojedinacni zahtjevi? vecina ispitanika
(82,6%) smatra da je vrijeme rjeSsavanja zahtjeva je u prihvatljivom roku, dok 17,3% ispitanika
smatra da se zahtjevi rjeSavaju vrlo sporo. (Grafikon br. 27).

Grafikon br. 27 — ocjena rada u pogledu trajanja slu¢ajeva (63% ciljne populacije)
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Zahtjevi se vrlo brzo Zahtjevi se resavaju Zhtjevi se rjesavaju
resavaju u prihvatljivom sporo
vremenskom roku

17.3%

Pitanje 27. Uopsteno posmatrano, kako biste ocijenili rad podruénih jedinica RUGIPP u pogledu
duZine vremenskog perioda u kome se rjeSavaju pojedinacni zahtjevi?
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Na pitanje 28. “ Po VaSem misljenju, koji su glavni razlozi za dugo trajanje slucajeva?” - lica
Ciji su procesi trajali duze vrijeme, smatraju da najvece problem zadaje vrsta procedure, te stepen
rijeSenosti imovinsko-pravnih odnosa, nesto manji problem radno vrijeme, te tacnost podataka,
dok azurnost sluzbenika I koli¢inu posla, kao problem karakteriSe svega 3,2% ispitanika. (Grafikon
br. 28).

Grafikon br. 28 — razlozi dugog trajanjaj slucajeva (16% ciljne populacije)
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Pitanje 28. Po VaSem misljenju, koji su glavni razlozi za dugo trajanje slucajeva?

Na pitanje “29. Koji su, po Vasem misljenju, klju¢ni nedostaci RUGIPP?” - od ukupnog broja
ispitanika 42% ne uvida nikakve nedostatke RUGIPP-a. Medutim ispitanici koji su istakli
odredene nedostatke, njih 32% istakli su komplikovanost procedura, greske pri registraciji 15%
ispitanika, kratko radno vrijeme sa strankama 14% ispitanika te dugo cekanje za izdavanje
razli¢itih izvoda i dozvola 13% ispitanika. (Grafikon br. 29).

Grafikon br. 29 — kljucni nedostaci RUGIPP-a (63% ciljne populacije)
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Pitanje 29. Koji su, po Vasem misljenju, kljuéni nedostaci RUGIPP?
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Na pitanje 30. “Na koji nacin bi se rad podrucnih jedinica RUGIPP mogao unaprijediti?”
najveéi broj ispitanika tj. njih 59% smatra upravo efikasnije procedure za rjeSavanje zahtjeva, 33%
ispitanika smatra unaprjedenje kroz pristupacnije informacije, 29% ispitanika kroz duze radno
vrijeme, 27% ispitanika Zeli bolje obuceno osoblje i 20% ispitanika smatra da bi se unaprjedenje
rada postiglo iskorjenjivanjem korupcije. (Grafikon br. 30).

Grafikon br. 30 — moguce akcije za unaprijedenje RUGIPP-a (56% ciljne populacije)
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Pitanje 30. Na koji nacin bi se rad podruénih jedinica RUGIPP mogao unaprijediti?

Na pitanje 31.” Sveukupno gledano, kako biste ocijenili kvalitet usluga u podrucénim jedinicama
RUGIPP?” - zadovoljstvo korisnika uslugama RUGIPP je na zadovoljavaju¢em nivou, jer se 87%
ispitanika odlucilo za odgovore dobro, vrlo dobro i odli¢no, dok je svega nepunih 2% izrazilo
nezadovoljstvo odgovarajuéi najnizom ocjenom i 11% ocjenom dovoljno. (Grafikon br. 31).

Grafikon br. 31 — ocjena kvaliteta PJ (64% ciljne populacije)
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Pitanje 31. Sveukupno gledano, kako biste ocijenili kvalitet usluga u podruénim jedinicama
RUGIPP?
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3.4.Upoznatost i ocjena Zakona o premjeru i katastru Republike Srpske

Na pitanje 32 U kojoj mjeri ste upoznati da je u 2012. godini uveden novi Zakon o premjeru i
katastru Republike Srpske?“ i,,33.Kako biste ocijenili stepen u kome je ovaj zakon uticao, po
Vasem misljenju, na kvalitet usluga koje pruZaju podrucne jedinice RUGIPP? polovina
ispitanika (50,3%) isti¢e da je veoma dobro upoznata sa novim Zakonom o premjeru I katastru
Republike Srpske uvedenim 2012. godine, dok je onih koji nisu upoznati sa istim svega 11,3%.
Veliki uzorak ispitanika (96,8%) koji su upoznati sa datim Zakonom smatra da je on uticao na
kvalitet usluga podrucnih jedinica RUGIPP, a samo 3% istice da nije imao nikakvog uticaja.
(Grafikon br. 32 33,).

Grafikon br. 32 — upoznatost sa Zakonom Grafikon br.33 — ocjena uticaja Zakona
0 premjeru i katastru RS (64% ciljne 0 premjeru i katastru RS (30% ciljne
populacije) populacije)
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Pitanje 33.Kako biste ocijenili stepen u kome je
ovaj zakon uticao, po Vasem misljenju, na
kvalitet usluga koje pruZaju podrucne jedinice
RUGIPP?

Pitanje 32. U kojoj mjeri ste upoznati da je u
2012. godini uveden novi Zakon o premjeru i
katastru Republike Srpske?

Na pitanje 34 ,,Da li ste upoznati sa tim da je u okviru Republi¢ke uprave za geodetske i
imovinsko-pravne poslove dostupna usluga besplatne info linije putem koje moZete potraZiti
pomoé u procesu registracije nekretnina, dobiti savjet, uputiti sugestije ili prigovore?“ i 35. ,,
Da li ste moZda i sami koristili uslugu?*“ - vise od polovine korisnika usluga podru¢nih jedinica
RUGIPP nisu upoznati sa postojanjem besplatne info linije putem koje moze biti zatrazena pomo¢
u rjesavanju procesa (Grafikon br. 34). Od ispitanika koji su upoznati sa tom uslugom, manje od
petine ju je zaista i koristilo (Grafikon br. 35).
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Grafikon br. 34 — upoznatost sa Grafikon br. 35 — koriséenje usluge
besplatnom info Imu_(_)m (64% ciljne besplatne info linije (27% ciljne
populacije) populacije)

57.4%
23.4%

Pitanje 34. Da li ste upoznati sa tim da je u okviru Pitanje 35. Da li ste moZda i sami
Republicke uprave za geodetske i imovinsko- koristili uslugu?

pravne poslove dostupna usluga besplatne info

linije putem koje moZete potraZiti pomoc u procesu

registracije nekretnina, dobiti savjet, uputiti

sugestije ili prigovore?

Na pitanje 36. ,, Koliko ste bili zadovoljni pruZenom uslugom?“ — vec¢ina koja su koristili uslugu
izrazava zadovoljstvo prilikom koriséenja besplatne info linije (70,4%), dok se kao razlog za
nezadovoljstvo u pitanju 37. isti¢e nejasni i nedovoljno precizni dobijeni odgovori. (Grafikon br.
36),).

Grafikon br. 36 — zadovoljstvo besplatnom info linijom (5% ciljne populacije)
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Pitanje 36. Koliko ste bili zadovoljni pruZenom uslugom?
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3.5.Ranjive grupe

Na pitanje 38. ,,Da li Vi ili bilo koji ¢lan VaSeg domaéinstva pripada nekoj od sljedecih grupa

stanovnistva?“ - od ukupnog broja ispitanika koji su odgovorili na ovo anketno pitanje, njih 248
(30,28%) je ispunilo polje koje se odnosi na jednu od ranjivih grupa. Od datog uzorka, vise od
polovine predstavljaju ¢lanovi porodica palih boraca (30,2%) i izbjegla, raseljena lica (29,8%),
osobe sa invaliditetom (16,9%), povratnici (12,1%).
210 ispitanika tvrdi da nije malo nikakvih problema dok su koristili usluge RUGIPP jer su
pripadnici nekih od prethodno navedenih grupa, dok samo 3 ispitanika ( 1,3%) isticu da su se
susreli sa odredenim problemom, od kojih je samo jedan ispitanik odgovorio da se radilo o
predugom ¢ekanju i da je djelomi¢no rijeSeno. (Grafikon br. 37 i 38,).

Grafikon br. 37 — pripadnost ranjivim grupama (ukupna ciljna populacija)

Clanovi porodica palih boraca i ratni vojni invalidi do IV... _ 30.2%
Izbjegla, raseljena lica _ 29.8%
Osobe sa invaliditetom _ 16.9%
povratnici [ NN 12.1%

Pripadnici nacionalnih manjina - 4.4%
Lica koja primaju socijalnu pomo¢ - 4.0%

Lica sa smetnjama u razvoju - 2.4%

Pitanje 38. Da li Vi ili bilo koji ¢lan VasSeg domadinstva pripada nekoj od sljedecih grupa stanovnistva?
Grafikon br. 38 — susretanje sa problemima (28% ciljne populacije)
Nisam koristio/la Da, 3,

usluge podrucnih 1%
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Pitanje 39. Da li ste se u podruénoj jedinici RUGIPP ili prilikom kori$éenja neke od njenih usluga
susreli sa nekim problemima zato $to ste Vi ili ¢lan VaSeg domacdinstva pripadnik jedne od prethodnih
grupa?
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Na pitanje 42. ,,Da li vam je, tokom perioda ostvarivanja zahtjeva u vezi sa uslugama podrucénih
jedinica RUGIPP-a bila potrebna neka dodatna pomoé zato sto ste Vi ili élan VaSeg domacinstva
pripadnik jedne od grupa (kao Sto je pravna pomod, posredovanje drugim institucijama,
prilagodeni format informacija, tumac za jezik...)?“ - od svih pripadnika ranjivih grupa koji su
koristili usluge RUGIPP, 22 ispitanika (11%) su trazili neku pravnu pomo¢ (po odgovorima na
pitanje 43. to su uglavnom pomo¢ od opstine, advokata, notara, tumaca za jezik, organizacija
poginulih boraca, lokalne samouprave, socijalne sluzbe i druge razli¢ite informacije). Mali uzorak
odgovorio je da li je tu pomo¢ zaista i dobio, te u takvom uzorku, 6 je ispitanika (23,1%ciljne
kategorije) koja nisu dobila pravnu pomo¢ a trazili su je, dok je 20 ispitanika (77% ciljne
kategorije) koji su pravnu pomo¢ dobili, i Svi isticu da im je bila od pomo¢i. (Grafikon br. 39, 39a i
40.,).
) Grafikon br. 39 — potreba za pomoci prilikom ostvarivanja zahtjeva (25% ciljne populacije)

Da, 22, 11%

Ne, 186,
89%

Pitanje 42.,,Da li vam je, tokom perioda ostvarivanja zahtjeva u vezi sa uslugama podrucnih jedinica
RUGIPP-a bila potrebna neka dodatna pomoé zato $to ste Vi ili ¢lan VaSeg domacinstva pripadnik jedne
od grupa (kao $to je pravna pomo’é, posredovanje drugim institucijama, prilagodeni format informacija,
tumacé za jezik...)?
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Grafikon br. 39a — pruzena pomo¢ (3% Grafikon br. 40 — zadovoljsttvo pruzenom
ciljne populacije) pomoci (3% ciljne populacije)
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Pitanje 45. Koliko Vam je pruZena pomo¢
Pitanje 44. Da li ste dobili traZenu vrstu pomoci? pomogla u ostvarivanju zahtjeva?

3.6.0cjena Internet prezentacije

Na pitanje 46. ,,Da li ste ikada posjetili Internet stranicu Republi¢ke uprave za geodetske i
imovinsko-pravne poslove kada su Vam bile potrebne neke informacije?“ samo 29,8%
anketiranih lica je posjetilo internet stranicu RUGIPP-a iako vise od polovine ukupne populacije
Republike Srpske koristi internet. 70,2% ispitanika nikada nije posjetilo internet stranicu RUGIPP.
(Grafikon br. 41).

Grafikon br. 41 — posjeta internet prezentacije ( 99% ciljne populacije)
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Da, jednom Da, vise puta Ne

Pitanje 46. Da li ste ikada posjetili Internet stranicu Republi¢ke uprave za geodetske i imovinsko-
pravne poslove kada su Vam bile potrebne neke informacije?
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Na pitanje 47. “Koje sadriaje / usluge sa ove web stranice najcée$§¢e koristite?” najveci broj
ispitanika je naveo da najviSe koriste osnovne informacije o katastru nepokretnosti (51,7%
ispitanika), zatim E-katastar (40% ispitanika), kontakt informacije o podru¢nim jedinicama RGU
(37% ispitanika) i registar cijena nekretnina (28,7% ispitanika). Na osnovu odgovora na pitanje
48. od 240 ispitanika (29% od ukupnog broja ispitanika) koji koriste internet stranicu RUGIPP-a
64,1% ispitanika je zadovoljno kvalitetom web prezentacije, oko 29% ispitanika ima neutralno
misljenje Sto se tice kvaliteta web stranice i samo 6,7% ispitanika nije zadovoljno kvalitetom web
stranice. (Grafikon br. 42 i 43).

Grafikon br.42 — koriséenje usluga Grafikon br. 43 — zadovoljstvo kvalitetom
internet stranice (28% ciljne populacije) internet stranice (29% ciljne populacije)
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Pitanje 48 .Koliko ste zadovoljni kvalitetom

Pitanje 47. Koje sadrZaje / usluge sa ove web
ove web prezentacije?

stranice najcesce koristite?

Na pitanje 49. Kako biste ocijenili sledeéa svojstva ove web prezentacije? - Ocjene pojedinih
dijelova web prezentacije (Iscrpnost informacija (sadrzi sve informacije koje su Vam potrebne),
Lakoéa pronalazenja zeljenih informacija, Razumljivost informacija, AzZurnost informacija
Tehnicke karakteristike prezentacije, Raznovrsnost ponudenih sadrZaja) uglavnom su ujednacene
i 0ko 55%-65% ispitanika je ocijenilo ova svojstva web prezentacije kao vrlo dobra(4) i odli¢na(5).
Izmedu 30-39% ispitanika je ocijenilo svojstva kao dobro(3) i mali broj 5-9% ispitanika je
ocijenilo kao lose svojstva web stranice. (Grafikon br. 44).
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Grafikon br. 44 — ocjena svojstava internet stranice (29% ciljne populacije)
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Pitanje 49. Kako biste ocijenili sledeca svojstva ove web prezentacije?
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Na pitanje broj 50 “Koje sadrzaje/usluge ova web prezentacija takode treba da nudi, da biste
bili zainteresovani da je ¢eSée posjecujete?” — Veci dio ispitanika koji posje¢uju web stranicu
RUGIPP-a je zadovoljan prikazanim na stranici, dok oni nezadovoljni, kao i osobe koje do sada
nisu posje¢ivale ovu stranicu, istiCu potrebu postavljanja potpunog opisa koraka prilikom
uknjizavanja nepokretnosti (57,9%), zatim postavljanje cjenovnika usluga na internet prezentaciju
(52,2%), mogucénosti dobijanja izvoda putem interneta (51,8%), mogucnost upuéivanja prigovora
na rad sluzbi (21,7%) te ostale sugestije (Brzi pristup, bez registracije, Facebook, Moguénost
koriS¢enja na telefonu, Razumljivije objasnjeni koraci.)
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Grafikon br. 45 — prijedlog za nove usluge internet stranice (90% ciljne populacije)
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Pitanje 50. Koje sadrZaje/usluge ova web prezentacija takode treba da nudi, da biste bili zainteresovani da je
cesce posjecujete
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3.7.Rezultati istrazivanja stepena zadovoljstva korisnika 1 preporuke

Informisanost gradana o instituciji u kojoj mogu izvrSiti upis prava na nepokretnosti, to jest
uknjizbu vlasniStva je na visokom nivou, i ¢ak 95,5% gradana je navelo RUGIPP kao tu instituciju.
Usluga izdavanja posjedovnih listova navedena je kao najpoznatija, dok su korisnici takode veoma
upoznati i sa ostalim uslugama, sa preko 50% zabiljezenih odgovora za sve usluge.

Cak 40% ispitanika nije bilo upoznato sa reformom katastra nepokretnosti u Republici Srpskoj.
449 ispitanika je ¢ulo nesto o toj reformi, dok je 16% dobro upoznato sa istom. 85% ispitanika
misli da ¢e gradani imati korist od ovog procesa, s tim da polovina smatra da ¢e imati mnogo
koristi, a 35% da ¢e gradani imati koristi, ali u ne$to manjoj mjeri.

Od ispitanika koji od 2012. godine posjec¢ivali podru¢ne jedinice RUGIPP-a, priblizno petina je
RUGIPP posjec¢ivala radi registracije ili upisa prenosa vlasniStva.Stopa ostvarenja zahtjeva u
podru¢nim jedinicama RUGIPP je veoma visoka - 90% gradana koji su se radi pribavljanja
dokumentacije obratili podru¢nim jedinicama RUGIPP uspjelo je da ostvari svoj zahtjev, ali u
prosjeku tokom tri posjete.

Cjelokupno zadovoljstvo ispitanika je na visokom nivou, dok su najslabije ocjenjene aspekti
usluga troskovi i njihove cijene. Dakle, zadovoljstvo najmanje kada se ti¢e trosSkova i1 oslobadanja
od troSkova, gdje je Cetvrtina ispitanika nezadovoljna, a 32% ima neutralno misljenje. U najvecem
broju slucajeva, besplatna pravna pomo¢ pruzena je od strane RUGIPP, te je prosje¢na ocjena te
pomoci veoma visoka.

Gradani smatraju da je korupcija na niskom nivou, te je manje od trecine ispitanika culo za bilo
kakve nezvanicne troSkove. 60% ispitanika isti¢e da bi se rad podru¢nih jedinica RUGIPP mogao
unaprijediti pove¢anjem efikasnosti procedura za rjeSavanje zahtjeva, dok tre¢ina ispitanika smatra
da bi informacije trebalo da budu pristupacnije (uredene oglasne table, Salteri itelefoni za
informacije, internet stranica...). Kao glavne razloge za dugo rjeSavanje zahtjeva korisnici vide u
vrsti procedura, koje su, po njihovom misljenju, suvise komplikovane.

Manje od tre¢ine ispitanika posjetilo je web prezentaciju Republicke uprave za geodetske i
imovinsko-pravne poslove i zadovoljstvo je na umjerenom i dobrom nivou. Zainteresovanost za
dodatne sadrzaje internet stranice, u velikom procentu, bazira se na Zelji za postojanjem tacnog
cjenovnika usluga.

Stoga su preporuke za povecanje zadovoljstva korisnika, a na bazi rezultata istrazivanja sljedece:

- pojednostaviti procedure;

- povecati efikasnost procedura za rjeSavanje zahtjeva;

- Smanjiti potreban broj posjeta za izvrSenje usluga;

- omoguciti bolju pristupacnost inforamacija korisnicima (uredene oglasne table, Salteri i
telefoni za informacije, internet stranica...), duze radno vrijeme sa strankama i obezbijediti
edukaciju osoblja;

- postaviti ta¢an cjenovnik usluga na internet stranicu RUGIPP-g;

- postavljanje na internet stranicu RUGIPP-a detaljan opis koraka prilikom uknjizavanja
nepokretnosti te uvesti moguénost dobijanja izvoda/potvrda putem interneta;

- razmoriti moguénost smanjenja troskova usluga za klijente, odnosno oslobadanja troSkova
za pojedine usluge.
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4. ISTRAZIVANJE STEPENA ZADOVOLJSTVA PREDSTAVNIKA
OPSTINA I PROFESIONALNOG PRIVATNOG SEKTORA

4.1.Zadovoljstvo opstina i pravnih lica uslugama RUGIPP-a

Na anketu je odgovorilo ukupno 207 ispitanika. Struktura ispitanika prema pravnom obliku je
prikazana na Grafikonu 46. Cetvrtina ispitanika su advokati, pribliZno isti broj ispitanika bile
su i lokalne samouprave sa 23%, sudovi su ucestvovali sa 16% i notari sa 10%. Ostali tipovi
pravnih lica koji su ispitani su sudski vjestaci, agencije za promet nekretnina i banke.

Grafikon br. 46 —pravno lice ( ukupna ciljna populacija)

. Sudski vjestak Lokalna
Agencija za promet 69 samouprava
nekretnina 23%

6%

Banka
6%

Privatna
geodetska
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8%

Advokat
25%

Notar 16%
10%

Pitanje 1. Vi kao korisnik nasih usluga ste (pravno organizovani kao):

Pojedinci koji su odgovarali na anketu ispred datih pravnih lica su u najveéem broju
slu¢ajeva (48%) zaposleni, tj. saradnici, dok su neSto viSe od tre¢ine ispitanika Cinili vlasnici
(samostalni preduzetnici), a 18% ¢lanovi uprave, direktori ili rukovodioci. Detaljna struktura
ispitanika sa aspekta pozicije u pravnom licu prikazana je na grafikonu br. 47.

Grafikon br. 47 — radna pozicija (ukupna ciljna populacija)
Uprava/direkt

or/rukovodilac
18%

Vlasnik/samos
talni
preduzetnik
34%

Zaposlenik/sar
adnik

Pitanje 2. Koja je Vasa pozicija u ustanovi/instituciji/privrednom drustvu/radnji?
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Na pitanje 3. ,,U kojoj mjeri VaSa ustanova/institucija/privredno drustvo/radnja koristi
informacije i usluge Republicke uprave za geodetske i imovinsko-pravne poslove?“ polovina
ispitanih pravnih lica u velikoj mjeri koristi informacije i usluge RUGIPP, dok skoro trecina iste
koristi u veoma velikoj mjeri. Petina ispitanih pravnih lica koristi informacije i usluge RUGIPP u
maloj mjeri, dok ih samo 1% uopste ne koristi. (Grafikon br. 48).

Grafikon br. 48 — korisc¢enje usluga RUGIPP-a (ukupna ciljna populacija)
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Pitanje 3. U kojoj mjeri VaSa ustanova/institucija/privredno drustvo/radnja koristi informacije i
usluge Republicke uprave za geodetske i imovinsko-pravne poslove?

Na pitanje 4. “Da li mislite da je triiste nepokretnostima u Republici Srpskoj postalo efikasnije,
to jest da li transakcije oduzimaju manje vremena nego prije?” Misljenje o efikasnosti trzista
nepokretnostima u Republici Srpskoj je podijeljeno. Naime, 43% ispitanika smatra da transakcije
oduzimaju manje vremena nego prije, 45% ispitanika je miSljenja da je stanje na trziStu
nepokretnosti nepromijenjeno i da transakcije oduzimaju isto vremena kao prije dok 12%
ispitanika smatra da se stanje pogorsalo, to jest da transakcije oduzimaju viSe vremena sada nego
prije.(Grafikon br. 49)

Grafikon br. 49 — ocjena napredovanja trzista nepokretnosti (ukupna ciljna populacija)
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45%

Pitanje 4. Da li mislite da je trZiSte nepokretnostima u Republici Srpskoj postalo efikasnije,
to jest da li transakcije oduzimaju manje vremena nego prije?
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Na pitanje 5. “Koje usluge/informacije iz podrucnih jedinica RUGIPP-a su Vam neophodne da
biste kvalitetno obavljali svoj posao?”, ispitanici su se izjasnili da su im najvise potrebne
informacije o nosiocima prava na nepokretnosti kako bi kvalitetno obavljali svoj posao. Osim toga,
bitni su im katastarski planovi te informacije o hipotekarnim opterec¢enjima. Druge geodetske
informacije, informacije registra posebnih podataka i informacije o vrijednosti nepokretnosti su
bitne za 30, 23 i 19% ispitanika respektivno. (Grafikon br. 50)

Grafikon br. 50 — neophodne usluge za obavljanje posla (ukupna ciljna populacija)

Informacije o nosiocima prava na
) *P 88%
nepokretnosti

Katastarski planovi 64%
Informacije o hipotekarnim opterecenjima 46%
Druge geodetske informacije 30%
Informacije registra posebnih podataka 23%

Informacije o vrijednosti nepokretnosti 19%

Pitanje 5. Koje usluge/informacije iz podruénih jedinica RUGIPP-a su Vam neophodne da
biste kvalitetno obavljali svoj posao?

Na pitanje 6. “Kako biste ocijenili znacaj podrucnih jedinica RUGIPP-a za rad Vase
ustanove/institucije/privrednog drustva/radnje?”, skoro 90% ispitanih pravnih lica smatra da su
podrucne jedinice RUGIPP znacajne ili veoma znacajne za njihov rad. Oko desetine ispitanika
smatra da nisu ni znacajne ni beznacajne, dok nesto vise od 3% ispitanih pravnih lica smatra da
podruéne jedinice RUGIPP nisu znacajne za njihov rad. (Grafikon br. 51)
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Grafikon br. 51 — ocjena znacaja PJ za rad institucije (ukupna ciljna populacija)

44% 45%
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Uopste nije Nije znacajno Ni znacajno ni Znacajno Veoma znacajno

znacajno beznacajno

Pitanje 6. Kako biste ocijenili znacaj podrucnih jedinica RUGIPP-a za rad Vase
ustanove/institucije/privrednog drustva/radnje?

Na pitanje 7. “Generalno gledano, u kojoj mjeri ste zadovoljni uslugama koje pruzaju podruéne
jedinice RUGIPP-a?”, vise od polovine ispitanih pravnih lica odgovorilo je da je zadovoljno
uslugama RUGIPP, dok je petina nezadovoljna. Cetvrtina pravnih lica je neutralnog misljenja o
uslugama RUGIPP, dakle izjasnili su se da nisu ni zadovoljni ni nezadovoljni. (Grafikon br. 52)

Grafikon br. 52 — zadovoljstvo uslugama RUGIPP-a (ukupna ciljna populacija)
Nezadovolja

n
20%

Zadovoljan
55%

Neutralan
25%

Pitanje 7. Generalno gledano, u kojoj mjeri ste zadovoljni uslugama koje pruZaju podrucne jedinice
RUGIPP-a?
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Na pitanje 8. “Kako biste ocijenili rad podruénih jedinica RUGIPP-a u odnosu na pojedine
aspekte usluga?”, aspekt usluga RUGIPP koji je dobio najvisu ocjenu je adekvatno radno vrijeme
sa prosjecnom ocjenom 3,7. Pravna lica su takode visoko ocijenila profesionalni stav osoblja,
podrucje za primanje klijenata, dostupnost informacija te pouzdanost evidencije. Najlosije
ocijenjeni aspekti usluge RUGIPP su troskovi (oslobadanje od troskova), kazne za korupciju 1
procedure rjeSavanja zalbi, kao i odgovori na iste. (Grafikon br. 53)

Grafikon br. 53 — Ocjene pojedinih aspekata usluga
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Duzina perioda koji je proveden cekajuci u...
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Kaznu za korupciju
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Pitanje 8. Kako biste ocijenili rad podruénih jedinica RUGIPP-a u odnosu na ... ?

Prema procentu zadovoljnih korisnika, najve¢i procenat pravnih lica bio je zadovoljan sa radnim
vremenom podruénih jedinica RUGIPP (55%). Takode su zadovoljni sa dostupnosc¢u informacija,
podrucjem za primanje klijenata, profesionalnim stavom osoblja i pouzdano$éu evidencije.
Najmanja stopa zadovoljstva, kao i kod prosjecne ocjene, je kod troSkova usluga i oslobadanja od
troskova, kazni za korupciju i procedurama rjeSavanja zalbi i odgovora na zalbe. (Grafikon br. 54)
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Grafikon br. 54 — Zadovoljstvo pojedinim aspekitma usluga-udio ispitanika

Adekvatno radno vrijeme RKEVA
Dostupnost informacija 25%
Podrucje za primanje klijenata 18%
Profesionalni stav osoblja 19%
Pouzdanost evidencije 20%
Duzina perioda koji je proveden cekajuci u... 26%
Mogucnost da se dobiju informacije o... 31%
Pruzanje pravne pomoci 32%
Mogucnost da se sve zavrsi na jednom mjestu 37%
Brzina rjeSavanja predmeta 39%
Odgovor na Zalbe 36%
Procedure rjeSavanja zZalbi 41%
Kaznu za korupciju 43%

Tro3ak / oslobadanje od tro$kova 46%

M Nezadovoljan ® Neutralan ® Zadovoljan

Pitanje 8. Kako biste ocijenili rad podruénih jedinica RUGIPP-a u odnosu na ... ?

Na pitanje 9. “Kako biste ocijenili sljedece posebne usluge u pogledu CIJENE (uzmite u obzir
sveukupne troskove)?”, prosjeCne ocjene koje su ispitanici dali su bile nize nego kod ostalih
aspekata usluga RUGIPP. Prema odgovorima ispitanika, najbolje ocijenjene usluge RUGIPP u
pogledu cijene su informacije o nosiocima prava na nepokretnostima i informacije o hipotekarnim
opterec¢enjima. NajloSije ocijenjena usluga prema cijeni je izdavanje kopija katastarskih planova,
sa prosje¢nom ocjenom 2,6. Dodatne usluge ocijenjene su sa 2,8, a ispitanici su pod dodatnim
uslugama navodili E-Katastar, pribavljanje dokumentacije za nekretnine (kopija plana, list
nepokretnosti), uspostava vlasniStva nad imovinom, i drugi zahtjevi. (Grafikon br. 55 i 56)
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Grafikon br. 55 — prosjecna ocjena pojedinih usluga Grafikon br. 56 Zadovoljstvo pojedinim
uslugama-udio ispitanika
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planova ®m Nezadovoljan Neutralan Zadovoljan

Pitanje 9. Kako biste ocijenili sljedeée posebne usluge u pogledu CIJENE (uzmite u obzir
sveukupne troskove)?

Na pitanje 10. “U kojoj mjeri se slaZete sa svakom od sledecih tvrdnji u vezi sa cijenama usluga
koje pruZaju podrucne jedinice RUGIPP-a?” skoro polovina ispitanin pravnih lica dala je
odgovor da se slaze sa tvrdnjom da su cijene previsoke u odnosu na koli¢inu posla koju usluga
zahtijeva. U pogledu odnosa kvaliteta i cijene usluge, ispitanici su podijeljenog misljenja te je
priblizno jednak procenat ispitanih pravnih lica neutralnog misljenja i misljenja da cijene jesu
previsoke u odnosu na kvalitet usluge koja se pruza. Oko polovina ispitanika se ne slaze sa
tvrdnjom da zvanicne cijene nisu realne i da se ne mora neko ,,¢astiti” kako bi se doslo do potrebne

usluge, cetvrtina ispitanika se slaze s ovom tvrdnjom dok je Cetvrtina ispitanika neutralna.
(Grafikon br. 57)

Grafikon br. 57 — Misljenje ispitanika o odnosu cijena i pojedinih aspekata

usluga
Cijene su previsoke s obzirom na KOLICINU POSLA o 5
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da se “casti” da biste dobili ono $to vam je potrebno 48% 26% 26%
H Ne slazem se Neutralan Slazem se

Pitanje 10. U kojoj mjeri se slaZete sa svakom od sledelih tvrdnji u vezi sa cijenama usluga
koje pruZaju podrucne jedinice RUGIPP-3?
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Na pitanje 11. “Koji su, po VaSem misljenju, kljucni nedostaci u radu podrucnih jedinica
RUGIPP-a ?”, najvise pravnih lica navelo je suvise komplikovane procedure. Takode su kao
klju¢ne nedostatke navodili to da nema posebnih Saltera za rad sa pravnim licima i dugo ¢ekanje
za izdavanje razli¢itih izvoda. Petina ispitanih je navela i druge nedostatke, kao $to su nestru¢nost
osoblja, nemogucnost elektronskog/online preuzimanja podataka, korupcija, manjak radnika,
azurnost podataka, netacni podaci, slozen postupak uspostavljanja katastra i dugo postupanje po
zahtjevima. (Grafikon br. 58)

Grafikon br. 58 — Kljucni nedostaci u radu podrucnih jedinica RUGIPP-a —
udio ispitanika
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Neadekvatan prostor N 15%

Neljubazno osoblje M 6%

Pitanje 11. Koji su, po VaSem misljenju, kljucni nedostaci u radu podrucnih jedinica RUGIPP-
a?
Na pitanje 12. “Na koji nacin bi se rad podruénih jedinica RUGIPP mogao unaprijediti tako da
bolje zadovoljava Vase potrebe”, skoro dvije tre¢ine ispitanih je kao preporuku za poboljSanje rada
podru¢nih jedinica RUGIPP navelo moguénost pruzanja usluga putem interneta. Polovina je
preporucila i efikasnije rjeSavanje zahtjeva, a 40% bi Zeljelo 1 pristupacnije informacije — uredene
oglasne table, Saltere za informacije i veb sajtove. (Grafikon br. 59)

Grafikon br. 59 — ukupna ciljna populacija

Pruzanje usluga putem interneta I 64%
Efikasnije rjeSavanje zahtjeva I 47%
Pristupacnije informacije (uredene oglasne table, salteri... I 40%
Uvodenje posebnog saltera za rad sa pravnim licima I 30%
Obucavanje osoblja I 29%
Iskorjenjivanje korupcije NN 28%
Duze radno vrijeme sa strankama N 15%
Drugo I 9%

Pitanje 12. Na koji nacin bi se rad podrucnih jedinica RUGIPP mogao unaprijediti tako da bolje
zadovoljava Vase potrebe?
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Na pitanje 13. “Kako biste ocijenili kvalitet usluga u podrucnim jedinicama RUGIPP-a?”
ispitanici su dali prosje¢nu ocjenu 3,1. Udio od 73% ispitanih je kvalitet usluga ocijenilo ocjenom
3 ili vise, , oko 160% ispitanika je dalo ocjenu 2 dok je ostatak dao ocjenu 1. (Grafikon br. 60).

Grafikon br. 60 — Ocjena kvaliteta usluga u podrucnim jedinicama RUGIPP-a
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Pitanje 13. Kako biste ocijenili kvalitet usluga u podrucnim jedinicama RUGIPP-a?

Na pitanje 14. “Da li biste rekli da se kvalitet usluge i nacin funkcionisanja podrucnih jedinica
RUGIPP-a posljednjih godina poboljSava, ostaje isti ili se pogorSava?”, vise od polovine
ispitanika smatra da se kvalitet usluga i nain funkcionisanja podru¢nih jedinica RUGIPP
posljednjih godina poboljSava. Nesto vise od tre¢ine smatra da ostaje isti, dok manje od desetine

ispitanih smatra da se pogorsava. (Grafikon br. 61).
Grafikon br. 61 — Kvalitet usluga podrucnih jedinica RUGIPP-a

Pogorsava se
8%
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37%
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Pitanje 14. Da li biste rekli da se kvalitet usluge i nacin funkcionisanja podrucnih jedinica
RUGIPP-a posljednjih godina poboljSava, ostaje isti ili se pogorSava?
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Na pitanje 15. “Kada se sve prethodne stvari uzmu u obzir, molim Vas da jos jednom ocijenite
rad podrucnih jedinica RUGIPP-a. Po VaSem misljenju, u kojoj mjeri se moze reci da rad ovih
sluzbi zadovoljava sledeée standarde...” ispitanici su odgovorili da su podrucne jedinice RUGIPP
su najbolje u postovanju propisanih pravila rada i transparentnosti. Jednostavnost je, prema 43%
ispitanika, u maloj mjeri dostignuta od strane podru¢nih jedinica RUGIPP, odnosno po ovom
kriterijumu podrué¢ne jedinice su najslabije ocijenjene. (Grafikon br. 62)

Grafikon br. 62 — Ocjena postovanja standarda od strane podrucnih jedinica RUGIPP-
a-udio ispitanika

Postovanje propisanih pravila rada 30% 33% 37%
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Pitanje 15. Kada se sve prethodne stvari uzmu u obzir, molim Vas da jo§ jednom ocijenite rad
podruénih jedinica RUGIPP-a. Po Vasem misljenju, u kojoj mjeri se moze rec¢i da rad ovih sluzbi
zadovoljava sledece standarde:

Na pitanje 16. “Kako biste ocijenili stepen u kome je donoSenje novog Zakona o drzavnom
premjeru i katastru uticao, po VaSem miSljenju, na kvalitet usluga koje pruzaju podrucne
jedinice RUGIPP-a?”, skoro polovina ispitanih pravnih lica mi$ljenja je da je novi Zakon o
drzavnom premjeru i katastru malo uticao na kvalitet usluga koje pruzaju podrucne jedinice
RUGIPP. Priblizno tre¢ina smatra da je Zakon uticao mnogo ili dosta, dok petina smatra da uopste
nije uticao na kvalitet pruzenih usluga. (Grafikon br. 63)

Grafikon br. 63 — Uticaj donoSenja Zakona o drzavnom premjeru i katastru na kvalitet
usluga podrucnih jedinica RUGIPP-a
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Pitanje 16. Kako biste ocijenili stepen u kome je donoSenje novog Zakona o driavnom premjeru i
katastru uticao, po VaSem miSljenju, na kvalitet usluga koje pruZaju podrucne jedinice RUGIPP-
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4.2.Zadovoljstvo razmjenom informacija

Na pitanje 17. ,,U kojoj mjeri ste zadovoljni komunikacijom sa Republickom upravom za
geodetske i imovinsko-pravne poslove , vise od pola ispitanika je iskazalo svoje zadovoljstvo
komunikacijom unutar RUGIPP, dok je 27.5% populacije iskazalo neutralno misljenje. Oni
nezadovoljni (18,9%) su, kroz odgovor na pitanje 18, u velikom procentu istakli da je razlog
njihovog nezadovoljstva nestruc¢nost referenata, nemoguénost komunikacije sa njima usljed ne
odgovaranja na mailove i telefone. Nekolicina je imala velike primjedbe na rad menadzmenta, za
koji smatraju da nema namjeru da poboljsa strukturu rada i upravljanja. (Grafikon br. 64)

Grafikon br. 64 — ukupna cilina populacija
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Nezadovoljan = Ni zadovoljan ni nezadovoljan = Zadovoljan

Pitanje 17. U kojoj mjeri ste zadovoljni komunikacijom sa Republickom upravom za geodetske i
imovinsko-pravne poslove?

4.3.Koriscenje i zadovoljstvo Internet uslugama

Na pitanje 19. ,,Da li imate pristup podacima i uslugama RUGIPP-a putem Internet ili intranet
konekcije“, nesto vise od polovine ispitanika potvrdilo je da ima pristup podacima RUGIPP putem
interneta i intraneta. (Grafikon br. 65)

Na pitanje 20. ,,U kojoj mjeri ste zadovoljni razmjenom informacija elektronskim putem 2%
najveéi procenat iskazalo je indiferentnost prema ovom vidu komunikacije, dok je zadovoljnih i
nezadovoljnih priblizan broj. U odgovoru na pitanje 21 ispitanici su ukazali na razloge
nezadovoljstva. Nezadovoljstvo se najvise postoji zbog nepostojanja trazenih informacija,
nepouzdanih 1 neaZuriranih podataka, loSe organizacije i1 nefunkcionalnosti elektronskih
komunikacionih medija. (Grafikon br. 66)
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Grafikon br. 65 — pristup podacima putem intraneta/interneta Grafikon br. 66 — zadovoljstvo razmjenom
informacija elektronskim putem

Nezadovoljan Ni zadovoljan ni nezadovoljan Zadovoljan

Da = Ne
Pitanje 19. Da li imate pristup podacima i Pitanje 20. U kojoj mjeri ste zadovoljni
uslugama RUGIPP-a putem Internet ili intranet razmjenom informacija elektronskim

konekcije? putem?

Na pitanje 22. ,, Na koji nac¢in smatrate bi se mogao unaprijediti sistem razmjene podataka
izmedu RUGIPP i VaSe ustanove/institucije/privrednog drustva/radnje najveci broj ispitanika
se slozio da su to digitalizacija podataka i internet servisima. Zaduzivanje referenta koji bi se bavio
samo poslovima sa pravnim licima je takode jedna od opcija za koju ispitanici smatraju da bi bila
veoma korisna, jer je skoro 30% njih oznacilo taj prijedlog. Kao ostale moguénosti navodeno je
uredivanje jedinstvene evidencije nepokretnosti, elektronski uvid za sve podatke, kao i bolja

koordinacija Sefa podru¢nih jedinica. (Grafikon br. 67)

Grafikon br. 67 — Prijedlozi za unaprjedenje unaprijediti sistema razmjene podataka

Digitalizacija podataka 68.6%

Zaduzivanje referenta za poslove sa
A 29.5%
pravnim licima

Pitanje 22. Na koji nacin smatrate da bi se mogao unaprijediti sistem razmjene podataka izmedu
RUGIPP i Vase ustanove/institucije/privrednog drustva/radnje ?
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Na pitanje 23 ,,U kojoj mjeri koristite sljedece Internet servise RUGIPP-a?*, najveci broj
ispitanika odgovorio je da uopste ne koristi ponudene internet servise. Oni koji su naveli da koriste
neke druge usluge rekli su da se radi o adresnom registru, te zakonskim i pravilni¢kim propisima
koji su u vezi sa geodetskom i imovinsko-pravnom oblasti. (Grafikon br. 68)

Grafikon br. 68 - Koristenje internet servisa RUGIPP-a — udio ispitanika
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SPROS Geoportal E-katastar ~ E-gruntovnica E-stanovi Info katastar Registar cijena Druge usluge
nepokretnosti
H Uopste ne B U maloj mjeri Donekle Prilicno B U velikoj mjeri

Pitanje 23. U kojoj mjeri koristite sljedece Internet servise RUGIPP-a?

U pitanjima od broja 23 do broja 30 ispitanici, koji su se izjasnili da koriste internet servise,
ocjenjivali su ponudena svojstva pojedinih servisa, a rezultati su prikazani u grafikonima br.
69-82. Najveci broj ispitanika (lijevi grafikon) je dao je neutralan odgovor (ocjena 3), dok su
zadovoljstvo (ocjene 4 15) i nezadovoljstvo (ocjene 112) u ve€ini sluc¢ajeva izjednaceni. Prosjecna
ocjena pojedinog svojstva datog servisa prikazana je na desnom grafikonu.

Grafikon br. 69 - SPROS servis — ocjene Grafikon br. 70 - SPROS servis — prosjecna ocjena
o
Raznoursnst ponudenih 2 2 I s
sadrzaja I — 16
-
Tehnicke karakteristike FIG 19 28 _ 2.93
a5
AZurnost informacija FM %0 30 D 295
Lakoéa pronalazenja f—5 13 32
informacija “ 15 _ 2.94
a5
Iscrpnost informacija “12 17 33 _ 2.82

E5 4 m3m2ml
SPROS servis — ocjene
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Grafikon br. 71- Geoportal servis —ocjene
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Grafikon br. 72-Geoportal servis-prosjecna ocjena

Geoportal servis — ocjene

Grafikon br. 73- E-katastar-ocjene
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Grafikon br. 74-E-katastar-prosjecna ocjena
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Grafikon br. 75- E-gruntovnica-ocjene
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Grafikon br. 76- E-gruntovnica-prosjecna ocjena

E-gruntovnica — ocjene

Grafikon br. 77- E-stanovi-ocjene
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Grafikon br. 78- E-stanovi-prosje¢na ocjena
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Grafikon br. 79- Info katastar-ocjene Grafikon br. 80 - Info katastar-prosjecna ocjena
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Grafikon br. 81- Registar cijena nepokretnosti-ocjena Grafikon br. 82-Registar cijena nepokretnosti —
prosjecna ocjena
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Na pitanje br 31. ,, Koje Internet usluge koje za sada nisu ponudene bi Vam bile od koristi u
poslovanju?*, vise ispitanika odgovorilo da su to sljedece usluge: objedinjen internet servis za
pristup informacijama, pretraga podataka po JMBG-u, uvid u terete na nekretninama,
provodenje notarskih isprava od strane notara putem internet servisa, elektronsko
preuzimanje izvoda, elektronski uvid u dokumentaciju i tok upravnog postupka.
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4.4.Uvodenje dodatnih usluga

Na pitanje 32. ,,U kojoj mjeri je uvodenje registra cijena nepokretnosti 2017. godine kao usluge
RUGIPP-a bilo od koristi za VaSu ustanovi/instituciji/privrednom drustvu/radnji?“ skoro
polovina ispitanika potvrdilo je uvodenje ove dodatne usluga bilo korisno, dok samo 17.4%
ispitanika ne vidi korisnost uvodenja ove dodatne usluge. (Grafikon br. 83)

Grafikon br. 83. korisnost uvodenja dodatne usluge- registra cijena nepokretnosti — udio ispitanika

17.4% 33.8% 48.8% l

Nije korisno Ni korisno ni beskorisno Korisno

Pitanje 32. U kojoj mjeri je uvodenje registra cijena nepokretnosti 2017. godine kao usluge RUGIPP-a
bilo od koristi za Vasu ustanovi/instituciji/privrednom drustvu/radnji?

Na pitanje 33. ,, U kojoj mjeri bi implementacija Nacionalne infrastrukture geoprostornih
podataka (NSDI) doprinijela olakSavanju radnih procesa" veéina ispitanika je izjavila da bi ova
usluga olakSala radne procese. Samo 4,3% ispitanika izjavilo je da ova usluga ne bi olak$ala radne
procese. (Grafikon br. 84)

Grafikon br. 84

Olaksalo bi u U0p§t(ve ne bi
ogromnoj mjeri; olaksalo;
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Olaksalo bi u

maloj mjeri,
10.1%
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44.0% Donekle bi

olaksalo, 32.4%

Pitanje 33. U kojoj mjeri bi implementacija Nacionalne infrastrukture geoprostornih podataka (NSDI)
doprinijela olaksavanju radnih procesa?
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4.5.Rezultati istraZivanja stepena zadovoljstva predstavnika opStina i
profesionalnog privatnog sektora i preporuke

Pri ispitivanju zadovoljstva predstavnika opstina i profesionalnog privatnog sektora na anketu je
odgovorilo ukupno 207 ispitanika.

Ispitanici su se izjasnili da su im najvise potrebne informacije o nosiocima prava na nepokretnosti
kako bi kvalitetno obavljali svoj posao.

Vise od polovine ispitanih pravnih lica je zadovoljno uslugama RUGIPP, dok je petina
nezadovoljna.

Skoro polovina ispitanih pravnih lica slaze se sa tvrdnjom da su cijene previsoke u odnosu na
koli¢inu posla koju usluga zahtijeva.

Kao klju¢ne nedostatke u radu podrucnih jedinica RUGIPP najviSe pravnih lica navelo je suvise
komplikovane procedure.

Skoro dvije tre¢ine ispitanih je kao preporuku za poboljSanje rada podrucnih jedinica RUGIPP
navelo moguénost pruzanja usluga putem interneta. Polovina je preporucila i efikasnije rjeSavanje
zahtjeva.

Kada se govori o razmjeni informacija sa zaposlenicima geodetske uprave, korisnici iskazuju
nezadovoljstvo u procentu od 18,9% i to u najvecoj mjeri zbog, kako sami istiCu, nestru¢nosti
referenata.

Internet i intranet usluge Kkoristi 46,4% ispitanika, a 29,5% iskazuje zadovoljstvo prikazanim na
web prezentaciji. Ponudeni internet servisi u najveéem broju sluc¢ajeva ne izazivaju niSta osim
indiferentnosti kod ispitanih korisnika, te se za svaki servis prosjecna ocjena krece oko broja 3.

Stoga su preporuke za povecanje zadovoljstva predstavnika opstina i profesionalnog privatnog
sektora, a na bazi rezultata istrazivanja sledece:

razmoriti moguénost smanjenja troskova usluga za klijente;
- pojednostaviti procedure;

- povecati efikasnost procedura za rjeSavanje zahtjeva;

- uvesti mogucnost pruzanja usluga preko interneta;

- intenzivnije raditi na edukaciji zaposlenih.
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