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METODOLOGIJA

Fokus grupe i dubinski intervjui predstavljaju metodu kvalitativnog istrazivanja koje
omogucavaju dublje razumevanje stavova, motiva i ponasanja pojedinaca. Cilj ovakve vrste
istrazivanja je dobijanje odgovora na pitanja ,kako?“ i ,zasto?“ ¢ime se doprinosi boljem
razumevanju teme od interesa. Ovakav postupak omogudava dobijanje veoma detaljnih
informacija od pojedinaca, uz fleksibilnost kada je u pitanju vreme odrzavanja razgovora.

U ovom istrazivanju prosec¢no vreme trajanja fokus grupa sa Cetiri u¢esnika je isnosilo izmedu
100 i 120 minuta, dok je prose¢no vreme trajanja dubinskih intervjua sa jednim sagovornikom
iznosilo 60 minuta. Fokus grupe i dubinske intervjue je sprovodio obuceni istrazivac.

Struktura fokus grupa:

- Broj fokus Broj .
Ciljna grupa Struktura sagovornika

grupa sagovornika

e Nacelnici lokalnih samouprava
Nacelnici 2 8 e Zamenici nacelnika lokalnih samouprava

o e [T sluzbenici u lokalnim samoupravama
IT sluzbenici 2 8 5 5 ) )
e (Osobe zaduZene za odrzavanje IT sistema

Struktura dubinskih intervjua:

Broj

Broj
Ciljna grupa dubinskih . Struktura sagovornika

! . sagovornika
intervjua

e Nacelnici lokalnih samouprava
Nacelnici 7 1 e Zamenici nacelnika lokalnih samouprava

o e T sluzbenici u lokalnim samoupravama
IT sluzbenici 7 1 5 5 ) )
e Osobe zaduZene za odrZavanje IT sistema

Ipsos Strategic Marketing




Uspostavljanje indeksa lokalne e-uprave (LEI) za jedinice lokalne samouprave u Republici Srbiji

REZULTATI

1. OCENA OPSTEG STANJA DIGITALIZOVANOSTI U SRBUI

Ocena opsteg stanja od strane nacelnika

Veéina nacelnika pozitivho ocenjuje opste stanje digitalizovanosti u Srbiji i smatra da je
ostvaren vidljiv napredak. Kao jedna od glavnih referentih tacaka pominje se Izmena i dopuna
zakona o opStem upravnom postupku, Sto se uzima kao osnova za implementaciju kasnijih
predloga.

Pojedini nacelnici, koji i sami priznaju da su bili skepti¢ni prema brzini procesa digitalizacije,
navode da im se misljenje drasti¢no popravilo nakon posete data centru u Kragujevcu.

,Do pre nekoliko meseci, dok nismo posetili Kragujevac i dok nismo videli Data centar,
bili smo u ubedenju da uvodenje e-uprave ide sporo i onda smo shvatili da nemamo
infrastrukturu, ali obe¢ano nam je da ¢emo imati moZda i najboju u Evropi. Mislim da
digatalizacija sada ide odlicno. Bar mi imamo iskustva da je za sve ono Sto smo od
usluga podigli na e-upravu, za sve sto nam je drZava omogucila, jako velika
zainteresovanost gradana, tako da apsolutno pozitivan stavimam o celokupnoj takvoj
pri¢i.” — Nacelnik?

Primetno je da nacelnici manje razvijenih lokalnih samouprava? ¢e$¢e navode demografske
faktore — veci udeo preteino starackih domadinstava i socijalno ugrozenih gradana, a samim tim
i manji udeo informaticki pismenih gradana sa dostupnim internetom. Iz tog razloga, predstavnici
manje razvijenih lokalnih samouprava imaju nesto pesimisti¢niji stav kada je re¢ o stepenu
iskoris¢enosti postojecih e-usluga i potencijalima za dalje razvijanje.

,Sto se mene li¢no tice, mislim da je to veliki pomak kada se radi o digitalizaciji i
mogucnosti elektronskog podnosenja zahteva i zavrSavanja mnogih poslova online.
Ali sto se tice stanovnistva i zaposlenih to predstavlja malo veci problem, narocito u
nasoj opstini gde je pretezno staracko domacinstvo, gde se ljudi ne snalaze i gde
mnogima nije dostupan ni internet, to su sela koja cesto nemaju ni telefonske linije a
kamoli internet. Sto se tice zaposlenih, svi oni koji su mladi mogu uspesno da prate taj
proces, dok stariji koji imaju malo do penzije malo teZe. Tu imamo veci problem gde
bez pomoci mladih kolega ne mogu nikako to da odrade.” — Nacelnik

1 Kad god se pojam nacelnik navodi u muskom rodu, podrazumeva se da nije re¢ samo o pripadnicima muskog pola,
vec je to zajednicki termin za muskarce i Zene koji su predmet ove studije.

2 Prema stepenu razvijenosti jedinica lokalnih samouprava, ovu grupu ¢ine jedinice lokalne samouprave ¢iji je stepen
razvijenosti ispod republi¢ckog proseka.
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Takode, utisak je i da struktura zaposlenih u ve¢oj meri predstavlja prepreku manje razvijenim
lokalnim samoupravama — stariji zaposleni se teZze prilagodavaju na promene.

,,Otpor najvise prave sluzbenici, a tu ima puno razloga zasto je to tako. Imate prvo one

zatecene sluzbenike kojima nedostaje nekoliko godina do penzije i oni ne Zele da se

usavrsavaju. Imamo sluzbenike koji su u punoj snazi i kojima mi samo dodajemo

poslove s obzirom na to da nije bilo dozvoljeno dodatno zaposljavanje, neki su otisli u

penziju, neko je preminuo, neko je otiSao na drugi posao. Mi umesto da zaposlimo

novi kadar, mi smo dodavali ve¢ postojecem kadru nove poslove. Onda kada se tu

doda nov nacin rada odnosno digitalizacija, onda i oni pokazuju otpor u smislu ,,dokle

vise“..” — Nacelnik
Pored nedostatka kadrova, dominantan stav nacelnika je da ipak nedovoljna informisanost
gradana predstavlja najveéu prepreku drzavi u razvoju elektronske uprave. Opsti utisak
nacelnika je da drZava ulaZe dovoljno u razvoj elektronskih sistema i usluga, ali da treba obratiti
vise paZnje na promociju pomenutih usluga i edukaciju gradana, kao i menjanje njihovih navika.

Misljenja su podeljena oko toga da li je razvoj digitalizacije dovoljno ujednacen, a oni koji misle
da nije pre svega kao razlog navode nejednak razvoj infrastrukture u razli¢itim lokalnim
samoupravama. Sveukupno, preovladava misljenje da drzava ulaze dovoljno novca u proces
digitalizacije, ali primetno je da nacelnici manjih lokalnih samouprava ¢esée isti¢u potrebu za
vec¢im ulaganjima drzave.

,Tamo gde je razvijenije, tamo ima vise infrastrukture. Recimo, mi na teritoriji nase
lokalne samouprave nemamo svuda optiku, nego ve¢cinom imamo ADSL. Ta potreba
za brzim internetom bas se uocava. Eto to je ta nasa zamerka. Sa druge stane
pretpostavljam da ne moZe svuda da bude ravnomerno i idealno.” — Nacelnik

,Novac je najveca prepreka drZavi u razvoju elektronske uprave. Na drugom mestu
hardver. Vi moZete da razvijate sta god hocete, ali ako vi nemate pare na lokalu za
hardver, za licence, ako nemate licence i ako vam drZava ne omoguci da ih dobijete a
da ih ne platite onda je to vama veliki problem..” — Nacelnik

U daleko manjoj meri, pojedini nacelnici kao probleme navode neuskladenost, odnosno,
preklapanje zakonskih propisa. Kao jedan od problema navodi se sukob zakona kada je rec o
Zakonu o zastiti podataka i pribavljanje dokumenata po sluzbenoj duznosti. Takode, pojedini
nacelnici smatraju i da postoji sukob propisa kada je re¢ o Zakonu o ozakonjenju. Sa jedne strane,
navodi se da je taj zakon lex specialis i da odreduje da stranke same dostavljaju pojedina
dokumenta (npr. list nepokretnosti) dok sa druge strane isti¢u da postoji i moguénost da jedinica
lokalne samouprave direktno pribavi taj podatak iz Sluzbe za katastar.

»...Vi imate recimo Zakon o ozakonjenju koji je lex specialis, koji vam kaZe da vam
stranka npr. sama dostavi list nepokretnosti, a sa druge strane imate tu mogucnost
da jedinica lokalne samouprave pribavi direktno podatak iz Katastra. Tu imamo sukob
propisa koji dovode ponekad u koc¢nju.” — Nacelnik
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»Neki, uslovno re¢eno, problem koji sam primetila da se desava je sukob zakona oko
Zakona o zastiti podataka i pribavljanja dokumenata po sluzbenoj duznosti. Malo tu
dolazi do nekog preklapanja, ali sve u svemu funkcionise sistem, ne mogu da kazem.
Mnogo je bolje nego sto je bilo i mnogo lakse i brZe idu procedure.” — Nacelnik

Zakonska neusaglasenost se navodi i kada je re¢ o oblasti zastite podataka o li¢nosti. Pojedini
nacelnici isticu da lokalne samouprave imaju obavezu da na osnovu Zakona o podacima o li¢énosti
sve podatke zajedno ¢uvaju kao sluzbenu tajnu, ali navode da se zakoni kose. Isti¢u da sa jedne
strane postoji Zakon o zastiti podataka o licnosti, ali postoji i zakon koji dozvoljava pristup
informacijama od javnog znacaja, kao i zahtev institucija da svako reSenje mora sadrzati mati¢ni
broj kako bi se znalo o kom licu se radi. Tako se navodi da neki od zakona uvek mora da se prekrsi.

»Imamo obavezu na osnovu Zakona o podacima o licnosti da sve te podatke zajedno
c¢uvamo kao tajnu. Znaci, uzimamo samo podatke koje moramo. Ali, tu se zakoni kose,
i nije moguce uvek ispostovati svaki zakon sa svake strane; sa jedne strane je Zakon o
zastiti podataka o licnosti, sa druge strane je zakon koji dozvoljava pristup
informacijama od javnog znacaja, a sa trece strane su institucije koje traZe da svako
reSenje mora da ima maticni broj da bi se znalo da je to to lice. Tako da neki zakon
uvek moramo da prekrsimo.” — Nacelnik

Predlozi za unapredenje procesa digitalizacije se naj¢eS¢e navode u dva kljucna pravca
delovanja: ulaganje u ljudske resurse (povecanje broja zaposlenih koji se bave poslovima
elektronske uprave u lokalnim samoupravama, ali i povecanje broja zaposlenih u republickim
institucijama koje dostavljaju podatke lokalnim samoupravama) i ulaganje u edukacija
gradana, za koje se generalno smatra da nisu dovoljno upoznati sa elektronskim uslugama.

»Najveca prepreka drZavi u razvoju elektronske uprave je nedovoljna informisanost.
Ne postoji dovoljno informacija o tome. Ne postoji informacija koje su sve prednosti.
Postoji dosta predrasuda kada su u pitanju nove tehnologije. Kada se to prihvati
ispostavi se da ima dosta benefita. Ali, dok se to prihvati to je jedan ceo proces, ljudima
treba objasniti kako to funkcionise i zasto je to dobro, koji su to nedostaci... Ali, mislim
da prvenstveno treba da se poveca informisanost gradana za tako nesto...” — Nacelnik

Ocena opsteg stanja od strane IT sluzbenika

Kada je rec¢ o stavovima IT sluzbenika, preovladuje utisak da nisu dovoljno upoznati sa opstim
stanjem, pogotovu sa aspektima sa kojima nemaju direktan kontakt. Ipak, generalni utisak je u

nacelu pozitivan, primecuju napredak i veci stepen centralizovanosti procedura, sto smatraju
korisnim.

S druge strane, predstavnici IT sluzbi su nezadovoljni informisano$éu gradana, u znatno vecoj
meri u odnosu na nacelnike, pre svega kada je rec o starijim gradanima. Stoga je opsti utisak da
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se, s obzirom na digitalnu pismenost gradanstva, ipak ide brzim tempom, ali da je potrebno taj
napredak ubrzati, pre svega edukacijom korisnika.

IT sluzbenici se slazu sa nacelnicima u oceni da se u razvoj e-usluga ulaze dovoljno. Pre svega,
isticu razumevanje kada je re¢ o troSkovima nabavke novih softvera i opreme.

Stavovi nacelnika o planskom i sistematskom uvodenju i unapredenju elektronske
uprave u Srbiji

Nacelnici smatraju da se uvodenje i unapredenje elektronske uprave u Srbiji u nacelu sprovodi
planski i sistematski. U prilog tome, isticu izradu veéeg broja strategija, ali i pocetak rada
Adresnog registra i Lokalne poreske administracije kao faktore koji doprinose sistemskom
unapredenju elektronske uprave u Srbiji.

Ipak, zbog utiska nacelnika da lokalne samouprave nisu podjednako razvijene, preovladava
misljenje da je potrebna veéa centralizacija procesa. Kao konkretan problem koji proistice kao
posledica nedovoljne uskladenosti navodi se primer komunikacije izmedu MUP-a i Parking
servisa — Parking servis dobija podatke od MUP-a kako bi pronasli nekog korisnika, ali MUP s
druge strane, nema dovoljno povratnih informacija od strane Parking servisa.

»Sve stvari na kojima se sada radi, ¢e verovatno pomoci kasnije u svim tim stvarima o
kojima sam govorio, ali da li je dovoljno centralizovano, da li je dovoljno povezano, po
mom misljenju ne. To treba da bude mnogo vise razvijeno u skladu sa Zakonom o
zastiti podataka o licnosti i treba da se vodi racuna o tome. Ali, trebalo bi da postoji
veca povezanost. Konkretno, imate Parking servis i MUP i sad Parking servis dobije tu
neke podatke od MUP-a, postoji ugovor, poslovni sporazum i ostalo da pronadu
korisnika, ali sa druge strane policija nema povratne podatke od Parking servisa sta
se dogada sa tim. To su sve neke stvari koje mogu da unaprede rad kako policije i
njihov uticaj u drustvu, tako i rad Parking servira pa samim tim i lokalne samouprave,
koji je jedan servis gradana. Mislim da to definitivno nije dovoljno povezano sa drugim
drZavnim organima i organizacijama.” — Nacelnik

2. ELEKTRONSKI PORTALI DRZAVE

Stavovi nacelnika o elektronskim portalima drzave

Kada je u pitanju funkcionisanje elektronskih portala primetni su razliciti pogledi zavisno od toga
da li se ocenjuje funkcionalnost iz ugla koris¢enja jedinica lokalne samouprave ili nacin na koji su
portali dostupni i dovoljno jasni gradanima. Konkretno, eKatastar preko ovlas¢enja koje ima
jedinica lokalne samouprave funkcionise dobro, ali utisak je da gradani nemaju dovoljno
informacija i da ¢esto dolazi do konfuzije nakon zakazivanja sastanka.
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Kao pozitivhe primere, nacelnici izdvajaju CROSO i APR. Konkretno, portal APR se ¢esto navodi
kao najpozitivniji primer, zbog jednostavnosti, lakog koris¢enja, pristupa i sadrZaja informacija.
Dodatno, utisak je da je APR prilagoden podjednako i gradanima i jedinicama lokalnih
samouprava.

»..pa ja mogu da kaZem moje misljenje - apsolutno sam zadovoljan sa svim tim
portalima. Apsolutno su stabilni, konkretno APR se veoma brzo refresuje, odnosno
dodaju se novi podaci koji su bitni. Tako da mislim da sa te strane nemamo problema
i mislim da sve to funkcionise jako dobro.” — Nacelnik

Misljenja oko Portala javnih nabavki su izrazito podeljena — s jedne strane, istice se novi softver,
koji je unapredio rad, te su utisci u nacelu su pozitivni, dok se s druge strane, navodi da bi portal
trebalo da bude jednostavniji za kori¢enje. Pored toga, svaka izmena zaheva ponovnu obuku,
kako zaposlenih tako i korisnika.

»T0 je relativno nov portal s obzirom da je krenuo sa radom od jula 2020 godine. Pre
mesec dana moZda i visSe imali smo doradivanje tog portala. Taman se covek navikne
kako koja procedura ide i gde se nalazi, onda ide azuriranje ili usavrsavanje tog portala
i onda na neki nacin ¢ovek izgubi nit dok poveZe, dok ponovo ude u sve to, pa onda
opet prode nekoliko meseci i opet sledi neka izmena. Mislim da to treba mozda malo
bolje da se sagleda na pocetku, u smislu kako treba da izgleda, pa onda sa promenom
zakona ili zakonskih normi da se menja taj portal..” — Nacelnik

»Koristimo portal javnih nabavki, sad sam se setila. S tim Sto je to zakonska obaveza,
tu znaci postoji mesto gde mi kacimo sve Sto je u vezi nabavki. Tu je kolega imao nekih
problema kada Zakon o javnim nabavkama predvida odredenu sadrZinu a tamo ne
mogu svi ti elementi da se unesu.To bi bila jedna primedba. Pretpostavljam da ¢e u
neko dogledno vreme da otklone te probleme i da ih usklade sa zakonom.” — Nacelnik

Kod nacelnika manje razvijenih lokalnih samouprava je primetno manje iskustvo sa konkretnim
elektronskim servisima drzave, ali i pored toga, iskustva su pretezno pozitivna.

»Pa nisam mnogo koristila te portale. Ono Sto sam koristila mislim da je korektno i
uvek moZe bolje i nesto moZe da se unapredi ali mislim da je na zadovoljavaju¢em
nivou. Postoji uvek prostora za nesto bolje i inovativnije ali za sada i za nase
mogucnosti mislim da je sasvim zadovoljavajuce... da mogu gradani da se snadu,
naravno ne svi, ali da za vecinu to nije nesto sto je naroCito komplikovano. Neko
osnovno informaticko znanje je sasvim dovoljno da se pristupi tim portalima i da se
koriste razlicite usluge.” — Nacelnik

Stavovi predstavnika IT sluzbi o elektronskim portalima drzave

Predstavnici IT sluzbi su u nacelu zadovoljni radom svih elektronskih portala drzave. Utisak je
da se kao posebno pozitivni primer izdvajaju elektronske Mati¢ne knjige i portal CROSO.
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»Maticne knjige se izdvajaju kao pozitivan primer, bitne su zbog obima podataka i jako
su lepo odradene. MoZda bi trebalo jos nesto dodati sa nivoa drZave, npr, da li
zakonski moZemo da dobijemo izvestaje koje smo navikli da dajemo ustanovama, o
broju dece za upis i sl.“ — IT sluZbenik®

»Najbolji utisak imam sa portalom CROSO, tu i korisnicka podrska kada nam nesto
treba odgovara u roku od par minuta. Kada sve podatke treba obraditi, par minuta
Cekanja je sasvim ok i prihvatljivo.” — IT sluzbenik

Medu pojedinim IT sluzbenicima manje razvijenih lokalnih samouprava primetno je
nezadovoljstvo portalom e-Uprava ali pre svega zbog saradnje sa Kancelarijom za IT, na cije
odgovore se ¢esto ¢eka duzi vremenski period.

,Generalno imamo taj problem sa e-Upravom gde sam i posle razgovora sa
nacelnicom susednog grada shvatio i da oni imaju taj problem — kancelarija za IT kasni
i po mesec dana sa odgovorima. Ako vec¢ pricamo o razvijenom digitalnom sistemu,
korisnickom centru, kontakt sluzbi, neka rade malo brZe, a ne cekanje po mesec dana,
Sto nam je stvaralo problem jer odredene predmete nismo mogli zavrsiti u roku koji
nam je predviden, pa smo imali i pritisak gradana”— IT sluzbenik

Kao konkretan primer, navodi se situacija sa konkursima za dacke domove kada zaposleni u
lokalnoj samoupravi nisu imali pristup servisu.

»Konkretno, bio je primer sa studentskim, odnosno dackim domovima, bio je konkurs,
i uporno je javljalo gresku gde zaposleni u upravi nisu imali pristup servisu. Proverim
kao administrator da imam pristup ZUP-u, da zaposleni moZe vrsiti sve servise i tek
posle 15 dana dobijem odgovor na e-mejl iz kancelarije da opstina kao opstina ima
potpisan ugovor na nekih 5 ili 6 servisa globalno dok za ostale moramo ponovo da
piSemo zahteve. Onda ne moZe elektronski, nego zvanican dopis koji se Salje preko
poste, onda Cekanje dok to stigne, pa obrada — izgubili smo 20 dana u nekom ekanju
da bismo zavrsili sve nase potrebe.”— IT sluZzbenik

Pojedine tehnicke zamerke na ra¢un portala e-Uprava se prvenstveno odnose na brzinu softvera
i probleme oko sertifikata i prijava.

,Ja sam generalno malo nezadovoljan tim softverom, cini mi se da je spor. Dosta
velikih problema ima i oko sertifikata i oko prijava. Kada govorimo o softveru, to sve
ide sada preko weba, ali ima dosta problema oko sistema prijava. Da li je u pitanju

brzina interneta, ili je softver u pitanju ne znam, ali tu generalno mislim da treba da
se poradi dosta.” — IT sluzbenik

3 Kad god se pojam sluZbenik navodi u muskom rodu, podrazumeva se da nije re¢ samo o pripadnicima muskog pola,
vec je to zajednicki termin za muskarce i Zene koji su predmet ove studije.
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3. ELEKTRONSKE USLUGE | SERVISI JEDINICA LOKALNE SAMOUPRAVE
Nacelnici

Nacelnici su generalno zadovoljni stepenom razvitka e-usluga u njihovim lokalnim
samoupravama, iako i dalje postoji prostor za napredak. Kao najveci problem, koji je prisutan
kada je re¢ o veéini tema, navodi se nedostatak kadrova. Cesto se deava da ni politi¢cko
rukovodstvo lokalnih samouprava nema dovoljno sluha za potrebe IT sektora, ili jednostavno
nisu dozvoljena nova zaposljavanja a u samoupravama u kojima jesu dozvoljena, postoji veliki
raskorak izmedu iznosa koji su lokalne samouprave spremne da izdvoje za platu IT sluzbenika i
plata koje oni mogu da ostvare u privatnom sektoru. Kao posledica ovakvog stanja, opsti utisak
je da je veoma tesko naci nove stru¢ne kadrove i ovaj problem se predstavja kao najveca
prepreka daljem razvoju eletronskih usluga u Srbiji, generalno.

»..ali, tu se javlja problem - i da hocete da zaposlite takvog, sa zabranom
zaposljavanja ne moZete da ga primite. S druge strane, oni koji mogu da rade, nece
da dodu za tu paru da rade, koeficenti su u pitanju i tako dalje... Tako da, to nije mali
problem, a s druge strane i sve kosta.” — Nacelnik

,Jedan deo sluzbenika koji je usao u digitalizaciju i koji u obradi predmeta koristi
digitalizaciju se jako dobro snasao i oni koriste sve prednosti digitalizacije. Druga
polovina, niti ima Zelju, niti ima volju da se upozna sa svim prednostima koje im
pruZaju ti portali i uopste elektronski servisi.” — Nacelnik

Problem u manje razvijenim lokalnim samoupravama je modernizacija opreme, odnosno njeno
brzo zastarevanje, imajuci u vidu da se promene u oblasti IT-ja odvijaju suviSe brzo, prema
utisku nacelnika.

,Ja bih rekao da smo organizovani, preduzeli smo sve, imamo tehnicke preduslove, ali
oprema je u pitanju kod nas. Koliko se razvija brzo ta oblast informatike, to prakti¢no
svake godine mi nabavljamo odredenu koli¢inu racunara i pratece opreme, ali to tako
brzo zastareva da tu vidim jedan od problema sto smo bukvalno spori. Ne uvodenje
novih tehnika i tehnologija, nego tehnicka oprema nam ne dozvoljava da pratimo
korak sa potrebama. Sad smo uveli za maticne knjige, za biracke spiskove, za lokalnu
poresku administraciju, zahtevaju dobru opremu Sto mi ne stiZzemo da dopunimo, da
nabavimo, da uskladimo potrebe za opremom, potrebe za onim Sto program zahteva,
tako da vidim poteskoce.” — Nacelnik

Nacelnici takode navode da ve¢inom imaju strategije razvoja ili planove digitalizacije.

Nacelnici najce$ée navode da je u njihovim lokalnim samouprava moguée elektronski obaviti
usluge iz oblasti Mati¢ne sluzbe i mati¢nih knjiga, Lokalne poreske administracije i eVrtica.
Navode da je broj usluga je ¢esto bio i vec¢i nego sto je trenutno slucaj, ali da su neke od usluga
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odlukom Kanelarije za IT skinute sa nadleznosti lokalnih samouprava i trenutno se ¢eka se njihova
puna implementacija na republi¢ckom nivou.

Ipak, slobodna procena nacelnika je da se oko 10% od ukupnog broja usluga koje pruzaju
trenutno moze obaviti elektronski. Primetno je da nacelnici uprava c¢esto nisu u prilici da pruze
odgovor kada je re€ o broju usluga njihove lokalne samouprave koje su dostupne preko portala
eUprave, a kao razlog se navodi uvodenje nove platforme, pa je Cest njihov utisak da se ‘sve radi
iz pocCetka’. Dodatan problem predstavlja izuzetno slaba upoznatost nacelnika sa nafinom i
brojem usluga koje se postavljaju na lokalnu eUpravu. Iz tog razloga, nacelnici su slabo upoznati
sa postojanjem eventualnih e-usluga koje postoje u drugim lokalnim samoupravama, a da se u
njihovoj lokalnoj samoupravi ne koriste.

Kao jedna od stavki se pominje Jedinstveno upravno mesto — postoje saznanja da pojedine
opsStine imaju ovaj servis i primetan je prostor za napredak kada je re¢ o uvodenju ove platforme.

O portalu e-Uprava vlada generalno pozitivno misljenje. Kao i kada je bilo re¢i o ostalim
platformama, prvenstveno se navodi nedovoljna upuéenost gradana, a tek onda tehnicke
karakteristike i jednostavnost koriS$¢enja iz ugla pruzaoca usluga.

»Mogu vam reci da je jednostavno i lako za korisc¢enje, nije komplikovano. Program te
sam prati, odnosno, upucuje te Sta da radis i ukoliko preskocis neki korak, vrati te, tako
da je jednostavno i lako za koris¢enje. To mogu da kaZzem iz svog licnog iskustva, jer
ja nisam nesto preterano informaticki pismena. Takode mogu da zakljucim iz
razgovora sa ljudima mog doba da mogu da se snadu, a za mlade da i ne pricam, oni
se tek dobro snalaze.” — Nacelnik

Pored usluga koje idu preko portala eUprava, veéina opstina zapravo ne nudi druge usluge,
odnosno nema neko posebno reSenje na lokalnom nivou.

Elektronska usluga koja se najéeSée navodi, osim usluga koje idu preko e-Uprave je Elektronska
pisarnica. Dodatno, medu opstinama koje nemaju ovu uslugu, elektronska pisarnica se izdvaja
kao prioritet u budué¢em periodu, kako za potrebe korisnika, tako i pruzaoca usluga.

Nacelnici kao problem navode da je najavljeno da ¢e dobiti jedinstveni softver i da su obavesteni
od strane SKGO i Ministarstva drzavne uprave i lokalne samouprave da se ne zapodinje sa
nabavkom programa, jer ¢e sve biti uskladeno i uvezano sa republickim nivoom.

Ipak, kao jedan od potencijalnih problema koji se moze javiti uvodenjem e-pisarnice istice se
misljenje da ¢e najveci teret posla pasti na mali udeo zaposlenih.

,Postoje prepreke da Elektronska pisarnica bude sprovedena u potpunosti. Svaki dokument i
zahtev iz pisarnice ¢e morati da se skenira i da se elektronskim putem posalje sluZbeniku na
obradu. To je dobra stvar zbog uvida u dokumentaciju i zbog rokova, jer rokovi teku. Ono Sto
je problem, to je Sto malo ljudi radi u toj elektronskoj pisarnici, odnosno, u pisarnici.” -
Nacelnik
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Konsenzus medu nacelnicima, kao i medu IT sluzbenicima je da bi centralizovanje elektronske
pisarnice, kao i ostalih usluga, bilo pozitivno i korisno.

Nacelnici navode da gradani najcesce koriste uluge iz oblasti mati¢nih dokumenata. Iskustva su
pozitivna i kada je re¢ o elektronskom pristupu poreskoj administraciji — veliki broj nacelnika
navodi da se usluge iz ove oblasti Cesto koriste, kako od strane gradana, tako i medu
privrednicima, a u prilog tome se istice i veliki broj primljenih i odradenih zahteva za regulisanje
poreza.

Pored toga, primetno je da gradani ipak nailaze na tehni¢ke poteskoce — platforma zahteva da
se korisnici registruju da bi pristupili, Sto oni i ¢ine, ali ve¢ nakon nekoliko nedelja veliki broj
korisnika nailazi na probleme pri pristupu, zbog ¢ega moraju i fizicki da dolaze na saltere.
Zakljucak je da je informaticka nepismenost glavni razlog nedovoljne iskoriS¢enosti ove
platforme i da se iz tog razloga koristi manje nego Sto su realne mogucnosti.

Predstavnici IT sluzbi

IT sluzbenici su takode u nacelu zadovoljni tempom razvitka e-usluga u njihovim lokalnim
samoupravama, ali kao problem navode ¢injenicu da je veliki deo usluga skinut sa nadleznosti
opstina i gradova i prebacen na republicki nivo, a navode da nisu sve njihove usluge u
potpunosti prebacene na portal e-Uprava. Utisak je da se ovaj proces obnavlja ‘od nule’ da im
je potrebno vise informacija o tome kako da se ove infomracije povezu sa sajtom opstine.
Dodatni problem predstavlja i to Sto ne znaju ta¢no na koju adresu je najbolje da se ovim
povodom obrate.

,Kod nas sve to ide ok. Koristimo sve servise. Sa eZUP-om mislim da smo negde
procentualno i medu prvim opsStinama po koriscenju i po upitima, zadovoljni smo.
Imali smo recimo problem, ja i koleginica smo administratori i nekako je koleginica
izgubila taj administratorski nalog, nesto se desilo i vise nije mogla da se prijavi. | onda
nemamo kome da se obratimo, to je najveci problem. Pisali na jednu adresu, na drugu
adresu, niko ne odgovara, dok u jednom trenutku posle par meseci su to samo pustili
odjednom. Znaci, kad odes na e-portal nije ti jasno kome za koji problem da se obratis.
Eto, to je moj utisak..” — IT sluZzbenik

Ipak, i pored navedenih problema, utisak je da se procesi odvijaju zadovoljavaju¢im tempom,
ne racunajuci aktuelnu sezonu godisnjih odmora, koja je u nekoj meri usporila pomenute
procese.

Medu predlozima koji bi doprineli daljem poboljsanju razvitka e-usluga, najées¢e se spominje
adekvatna obuka zaposlenih, i to odmah po uvodenju novih aktivnosti na portalima.
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Zanimljivo, IT sluzbenici smatraju da se oko 50% usluga koje njihove lokalne samouprave pruzaju
moze obaviti elektronski, Sto je znacajno vise u odnosu na procenu nacelnika, a od e-usluga koje
se pruzaju odvojeno od e-Uprave spominju se e-Katastar i CEOP.

,Recimo taj e-katastar, on je van e-Uprave koliko znam ali postoji mogucénost
elektronski zavrsiti sve te potrebe sa katastrom” — IT sluZbenik

Kao usluge koje se najc¢esée koriste, IT sluzbenici manje razvijenih lokalnih samouprava isticu
usluge iz oblasti decije zastite, odnosno roditeljskih dodataka. Ovu vrstu usluga koristi mlada
populacija (mladi roditelji). Oni poseduju informaticku pismenost u ve¢oj meri, tako da se sama
usluga ceSce odvija elektronski nego licno, dolaskom na Salter. Deo gradana koji ovakve usluge
ne koristi elektronski je pretezno iz seoskih domacdinstava, bez tehnickih uslova, nepoverljiv
prema digitalnim platformama.

, Tih 30% koji vise koriste usluge licno na Salterima, nego elektronski, je zbog toga Sto
je stanovnistvo vecinom ili iz nekog seoskog podrucja koje nema tehnicku mogucénost
ili neko ko Zeli licno da zavrsi, ne veruje digitalnim platformama i hoce da to licno
zavrs$i.” — IT sluzbenik

Kada je re¢ o oblastima koje privrednici najéesée koriste elektronski, IT sluzbenici se slazu sa
stavom nacelnika da su to uglavnom poreske obaveze. Prakti¢no svi IT sluzbenici istiu da oni
sami ne postavljaju usluge na e-portale, ve¢ da to funkcioniSe preko republickog nivoa.

Kada je rec¢ konkretno o funkcionisanju portala e-Uprava, primetno je veée nezadovoljstvo kod
predstavnika IT sluzbi u odnosu na nacelnike. Konkretne zamerke se ti¢u pretrazivaca za koje je
portal originalno namenjen — predviden je Microsoft Explorer, a ¢esto se nailazi na poteskoce u
njegovom funkcionisanju, tako da je ¢esto potrebno i po nekoliko dana kako bi se dobile neke
informacije. Kako navode, problem kod prelaska na druge pretraZivace, osim Microsoft Explorer-
a je taj Sto na njima nije mogude, ili je otezano, elektronsko potpisivanje dokumenata.

Kao dodatni problem, navodi se primer elektronskih sertifikata. Konkretno, navodi se da se sa
novim karticama dobija i novi softver koji nije prilagoden uslovima za pretrazivac i e-Upravu, i
prikazuje obavestenje da aplikacija nije instalirana. Osim navedenih tehni¢kih zamerki, sadrzaj
portala, preglednost i jednostavnost se ocenjuju pozitivno.

Bezgotovinsko placanje

Veéina nacelnika navodi da je u njihovim lokalnim samoupravama moguce bezgotovinsko
pla¢anje, ali su primetne razlike u stepenu koriS¢enja ove opcije u odnosu na veli¢inu opstine.
Nacelnici manjih opstina navode da je gradanima, pretezno onim starijima, i dalje jednostavnije
da plate na licu mesta, odnosno u posti koja se nalazi u blizini sediSta svake Opstine.
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“Ja ne vidim neki prostor za poboljSanje. Iz razloga Sto to placanje uglavnom sprovode
nasi stariji sugradani. Oni ne koriste placanje karticom ni u prodavnicama, nigde.. Pre
Ce stati u red da plate to nekom uplatnicom na nekom Salteru pa se vratiti u OpStinu
sa uplatnicom, nego da to izvrse karticom. Malo je bio i otpor zaposlenih u pocetku.
Ne otpor, nego cudenje ‘Sta, josS i to da radimo!?’. U sustini to je.” — IT sluzbenik

Nacelnici manje razvijenih lokalnih samouprava cesc¢e navode nepostojanje moguénosti
bezgotovinskog pla¢anja u njihovim lokalnim samoupravama, iako imaju saznanja da pojedine,
njima bliske, slabo razvijene opstine imaju ovu moguénost i imaju pozitivna iskustva. Kao
prepreka pri uspostavljanju ove vrste placanja, navodi se uslov da se prode na javhom pozivu za
uspostavljanje jedinstvenog upravnog mesta, u okviru ¢ega je u planu da postoji jedan takav
Salter.

“Sada smo konkurisali putem javnog poziva za uspostavljanje jedinstvenog upravnog
mesta, u okviru toga je u planu da postoji jedan Salter gde bi gradani mogli da placaju
i takse ali uslov je da najpre prodemo na tom javnom pozivu. Kao opstinska uprava
nemamo trenutno sredstva da to sve obezbedimo jer to zahteva odredena ulaganja.”
— Nacelnik

Pozitivni primeri iz manjih lokalnih samouprava pokazuju da je bezgotovinsko plaéanje koriséeno
u vecoj meri, jer Salter poste radi do 13 ¢asova, a da je bezgotovinsko placanje na Salteru u opstini
bilo mogude izvrsiti do 15 ¢asova.

Predstavnici IT sluzbi rede od nacelnika smatraju da gradani u dovoljnoj meri koriste
mogucnosti bezgotovinskog pla¢anja. Njihov utisak je da su oni, tj. lokalne samouprave koje
predstavljaju, dovoljno uradili na ovom polju i da je neophodna dodatna edukacija korisnika sa
republi¢kog nivoa.

Dodatni problem koji isti¢u IT sluzbenici iz manjih opstina predstavlja koris¢enje elektronskog
bankarstva u bankama koje nemaju filijalu u datoj opstini. Ovo je uzrokovalo dodatna kasnjenja

u izvrSenju usluga.

“Postoji elektronsko bankarstvo, s tim Sto je problem Sto su mnogi gradani koji koriste
elektronsko bankarstvo u bankama koje nemaiju filijalu u nasoj opstini - onda moramo
da ¢ekamo jedan dan da bismo videli da li je uplata prosla ili da budu u Postanskoj
Stedionici i Komercijalnoj banci, koje imaju ovde svoje ekspoziture.” — IT sluZzbenik

S druge strane, IT sluzbenici isti¢u da gradani odlaskom na $alter dobijaju uplatnicu koja je vec
overena od strane banke i sa kojom brzu mogu da zavrse sve poslove.

Komunikacija nacelnika sa drugim organima i institucijama

Nacelnici opstina su generalno zadovoljni komunikacijom sa drugim drZzavnim organima i
institucijama. Ipak, odredena doza nezadovoljstva je primetna kada je re¢ o Poreskoj upravi i
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Sluzbi za katastar nepokretnosti, iako postoji odredeno razumevanje da su pomenute institucije
zaista prebukirane zahtevima. Ipak, pored duZeg vremena koje je potrebno za pribavljanje nekih
dokumenata, pomenutim institucijama se zamera i na pouzdanosti podataka, neazuriranim ili
neizvrSenim upisima.

»...Ja nemam primedbe. Od pocetka je to dobro funkcionisali. Crpimo podatke iz
Ministarstva drZavne uprave i lokalne samouprave, a to su maticne knjige, iz policijske
stanice, prebivaliste, boraviste..” — Nacelnik

Konkretno, kada je re¢ o komunikacji sa Sluzbom za katastar, pojedini nacelnici manje razvijenih
lokalnih samouprava navode da su njihove lokalne samouprave u obavezi da s njima
komuniciraju elektronski, a vraéaju im se dokumenti u papirnom oblik. Osim toga, navodi se i
dugacak period ¢ekanja za pojedine predmete.

“Sto se tice elektronske komunikacije mislim da je najgora stvar kod katastra. Tu
imamo obavezu da sa njima komuniciramo elektronski a oni nama salju sve u
papirnom obliku. Mi Saljemo elektronske zahteve a oni nam vracaju u papirnom
obliku. Sto se tice ostalih republickih organa, na republi¢kom nivou se sve vise insistira
da se komunicira elektronski i da se maksimalno smanji papirni oblik, dok su neki
organi | opstine jos zadrZali taj papirni oblik komunikacije i tako im je lakse.” —
Nacelnik

“Elektronska razmena podataka i pribavljanje dokumenata od katastra nije bas
efikasno. Imamo tu situaciju sa katastrom gde se mnogo kasni. Nisu u pitanju meseci
nego godine. Sa ostalim organima zavisi od organa do organa...” — Nacelnik

Kada je re¢ o dokumentima koja se ne mogu pribaviti elektronski, primetno je nezadovoljstvo
kada je re¢ o podacima koji dokazuju da li se protiv odredenog fizickog ili pravnog lica vodi
istrazni postupalk, ili da je bilo osudivano. Pojedine opstine dobijaju ove podatke direktno preko
Visih sudova u njihovim opstinama, ali ne uvek i preko eZUP-a.

,Dosta dokumenata memamo mogucnost da pribavimo elektronski... Npr, potvrde o
osudivanosti nam Salju u papirnom obliku, gotovo sva dokumentacija se Salje u
papirnom obliku, potvrde o zaposlenosti i nezaposlenosti, pravo na materijalnu
pomod, sve se Salje u papirnom obliku. Cak i kad se Salje nesto elektronski mi to
skeniramo i odStampamo i onda za par dana stize u papirnom obliku...” - Nacelnik

Jo$ jedan konkretan predlog od strane nacelnika manje razvijenih lokalnih samouprava tice se
uspostavljanja elektronske komunikacije sa istorijskim arhivom. Ovo se navodi kao vazno, pre
svega u situacijama kada se rekonstruiSe objekat za koji je gradavinska dozvola izdata pre vise
od 20 godina, jer pri zahtevima za izdavanje kopije projekta istorijski arhiv trazi ta¢an broj
predmeta i podatke, a smatra se da bi se to mnogo lakse pronalazilo ukoliko bi sve bilo u
digitalnom obliku.

»Recimo, od Istorijskog arhiva su nam potrebne informacije o gradevinskim
dozvolama koje su izdate pre dvadeset godina. Kada imate arhiviran projekat koji je u
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istorijskom arhivu, da bi neko mogao zgradu da rekonstruise, mora prvo da vidia
projekat. Sada je pitanje sta ako ne mozZes da dodes do saznanja da li je projekat iz
1989. godine ili 1991. godine. A kada pises Istorijskom arhivu zahtev za izdavanje
kopije tog projekta, oni traZe tacan broj predmeta, iz koje je godine i sl. Kada bi to
nekako bilo digitalizovano da na neki nacin mozZe da bude lakse da se dode do tog
prvog inicijalnog podataka, onda bi se to i lakse nalazilo. To nam je nekako kamen
spoticanja.” — Nacelnik

Manje razvijene lokalne samouprave c¢eSée navode da im se potvrde o osudivanosti,
zaposlenosti, prava na materijalnu pomo¢ i sli¢no, $alju u papirnom obliku, a ¢ak i u slu¢ajevima
kada primaju dokumenta eletronskim putem, to se Stampa i Cuva u papirnom obliku.

Kao pozitivan primer saradnje navodi se Ministarstvo drzavne uprave i lokalne samouprave.
Misljenja o saradnji sa MUP-om su podeljena — iako postoji dobra saradnja u nacelu, postoje
problemi, konkretno pri dostavljanju istorijata prebivalista, Sto se smatra i uzrokom velikih guzvi
tokom izdavanja pasos$a za vreme letnje sezone, ali i tokom izbora za savete mesnih zajednica, u
pojedinim opstinama koje su sprovodile ovu vrstu izbora.

,Konkretno, mislim da policijska stanica ima problem sa tim. Zaposleni su im stare
osobe koje se ne snalaze sa tim. Imali smo problem kod organizovanja izbora za savete
mesnih zajednica gde smo za svaku osobu posebno morali da traZimo potvrdu o
prebivalistu, umesto da to odradimo elektronski i posaljemo ceo spisak i dobijemo u
roku od par sati informaciju da li svi imaju prebivaliste na teritoriji nase opstine, oni
su traZili zahteh za svakog posebno u papirnom obliku. A moglo je samo na osnovu
ocitane licne karte da se izvrsi proveru. Putem jednog mejla je moglo sve da se resi.”
— Nacelnik

Komunikacija predstavnika IT sluzbi sa drugim organima i institucijama

Predstavnici IT sluzbi su zadovoljni komunikacijom sa drugim drZzavnim organima i
institucijama. Komunikacija se najcesce vrsi elektronski, a vrie je sve sluzbe koje rade preko
eZUP-a.

»...Saradnja je dobra. Vrse je elektronski sve sluZbe koje rade preko eZUP-a. Zadovoljni
su zaposleni. S tim Sto se ponkead desSava prekid rada sistema, ali jako retko. To je
normalno i za sisteme na lokalnom nivou. Svi su zadovoljni“ — IT sluzbenik

Glavne zamerke IT sluzbenika se odnose na, ponekad, duZi period ¢ekanja. Osim toga, IT
sluzbenici ne izdvajaju posebno neku vrstu podataka koje ne mogu da dobiju elektronskim
putem.
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eZUP

Nacelnici imaju pozitivan generalni utisak o eZUP-u. lako se navodi da ‘uvek moZe bolje’,
primetan je napredak u funkcionisanju platforme, a skoro svi nacelnici istiCu da se koristi
prakti¢no svakodnevno. Kao naj¢eSce oblasti u kojima se eZUP koristi navode se postupci iz
oblasti socijalnih pitanja i brige o deci, pre svega jer ovakvi postupci zahtevaju pribavljanje
dokumentana iz veceg broja razli¢itih institucija.

Kao jedno od pozitivnih resenja koje bi unapredilo rad eZUP-a navodi se uvodenje stavke Ostale
usluge, koja je omogucila referentima pribavljanje dokumenata iz institucija poput Republi¢kog
geodetskog zavoda, a kao glavni prostor za napredak se vidi uvodenje elektronske pisarnice i
elektronske arhive.

,Moje li¢no misljenje da je daleko bolje nego sto je bilo. Sto kaZe koleginica, uvek moze
bolje, moZe jednostavnije, moZe lakse. Mislim da se jos uvek dovoljno ne koristi e-
Uprava i da to jos uvek nije u dovoljnoj meri zaZivelo.” — Nacelnik

,Najvise koristimo eZUP za drustvenu brigu o deci. Tu je potrebno iz razliCitih
institucija da se pribave podaci. Iz katastra, policije da nisu osudivani, centra za
socijalni rad. Zatim iz mati¢ne sluzbe informacija koliko ih ima u domadinstvu...” —
Nacelnik

Ipak, primetan je utisak naelnika manje razvijenih lokalnih samouprava da eZUP nije u dovoljnoj
meri iskoris$éen, pre svega jer je zaposlenima tesko da menjaju svoje navike, odnosno, nastavljaju
da rade onako kako su navikli.

Predstavnici IT sluzbi su takode veoma zadovoljni eZUP-om, ali pre svega prenose i pozitivhe
reakcije koje stizu do njih od strane korisnika. Isti¢e se brzina pribavljanja podataka, a prema

njihovim saznanjima, eZUP se najvisSe koristi za postupke vezane za deciji i roditeljski dodatak,
poreske slucajeve i imovinsko-pravne.

Bezbednost i zastita podataka

Nacelnici

Veéina nacelnika navodi da njihove opstine imaju akte o informacionoj bezbednosti, iako
priznaju da se propisani mehanizmi ne sprovode u najveéoj meri. Dodatno, sami nacelnici nisu
najbolje upoznati sa sadrzajem ovih akata, niti sa mehanizmima kontrole jer je taj deo posla
uglavnom prepusten informatickim sluzbama. Veéina nacelnika je upoznata sa Cinjenicom da se
koriste pojedini anti-virus softveri, ali nemaju vise informacija od toga.

»Ne mogu bas da se pohvalim da se dosledno sprovode. Postoji Pravilnik, postoje
procedure, ali nekako se sve to precutno provlaci.” — Nacelnik
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Pored toga, utisak je da su podaci kojima lokalne samouprave raspolazu u dovoljnoj meri
zasticeni. Ipak, nacelnici neretko navode da je bilo nekih vrsta napada u proteklih nekoliko
godina, ali da nije pricinjena nikakva Steta, odnosno da niSta od podataka nije izgubljeno.

Misljenja su podeljena oko toga da li njihove opstine imaju dovoljno kapaciteta da obezbede
sigurnost svojih podataka, pre svega zbog nepoznavanja teme, ali kao glavna prepreka se i na
ovom mestu izdvaja nedostatak kadrova. Ovo je posebno primetno u manjim opstinama u
kojima najc¢esce jedna ili dve osobe pruzaju Sirok spektar informatickih usluga i nisu u stanju
da se viSe posvete IT bezbednosti.

,Imamo IT lice, jedna osoba je u pitanju. Ta osoba se bavi i odrZzavanjem opreme,
programiranjem, apsolutno svim Sto je vezano za racunare, aplikacije itd..” — Nacelnik

Kao jedan od konkretnih problema, pre svega u manjim lokalnim samoupravama, istice se pitanje
koja dokumenta su neophodna pri reSavanju nekog predmeta. Pojedini nacelnici manjih opstina
isticu da postoji sumnja da pojedinci traze pristup dokumentima koja im nisu neophodna za
reSavanje odredenog slucaja, te da Zele da dobiju odredene informaciju u neke druge svrhe.

»Mislim da bezbednost nije na dovolinom nivou, mislim da moraju da postoje neki
mehanizmi. Recimo, imali smo situaciju da imovinac za jedan predmet treba da koristi
katastar odnosno viasnicki list da bi video na koga se vodi. Ja kao nacelnik nisam znala
da li je to neophodno za predmet ili jednostavno ta osoba Zeli da vidi nesto drugo. Ja
jednostavno nemam taj mehanizam, niti ako je propisan, mi ga nemamo da bi ga
primenjivali kao bi videli da li ta osoba to koristi za sopstvene licne interese ili samo za
odredeni predmet. Onda kada je toj osobi data mogucnost da taj podatak moZe da
dobije, onda smo proverili sa predmetom naknadno da li je to u vezi sa tim
predmetom. To je jedan predmet, a kroz opstinu prode na stotine, hiljade predmeta.
Jednostavno nemam mehanizam da proverim da li neko moZe da zloupotrebi pravo
uvida u neke podatke...” — Nacelnik

Pored toga, skoro svi nacelnici navode da njihove samouprave koriste neke od mera zastite
podataka o liénosti, ali veéina nije dovoljno upoznata da navede sve mere koje se koriste.

Utisak, pre svega, nacelnika manje razvijenih lokalnih samouprava je da bi ¢uvanje podataka o
licnosti moglo da se unapredi iskljuéivo preko republi¢kog nivoa, a da je prioritet izmena Zakona
o informacijama od javnog znacaja, s obzirom da omogucava uvid u ugovor o radu, ili slicna
dokumenta, koja sadrze veliki broj licnih podataka, a ne postoji osnova po kojoj bi se takvi zahtevi
odbili.

Takode, misljenja su podeljena kada je re¢ o poverenju koje gradani imaju u bezbednost
koriS¢enja e-usluga. Pre svega se istice skepticizam oko koris¢enja elektronskog bankarstva,
prvenstveno kod starijih gradana.

1z dosadasnjih razgovora i njihovih dolazaka bih rekla da gradani i privrednici imaju
poverenja u sigurnost i bezbednost eUsluga i uopste u online kumunikaciju sa
drZavnim organima, Kada ne mogu sami da ostvare uslugu, oni dodu kod nas i traZe
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pomoc. Znaci postoji to poverenje da tim elektronskim putem mogu da zavrse neke
poslove. Nije bilo ni nekih skandala, pa da se to ¢uje i da se o tome prica...” — Nacelnik

,Mislim da nemaju poverenja, posebno u manjim sredima kao sto je nasa. Uvek
postoje predrasude u tome, teorije zavere...da ce to neko da zloupotrebi. Ja mislim da
je samo neznanje. Sto se tice vecih gradova, mislim da to prilicno dobro funkcionise.
Gradani nemaju poverenje kod nas i mislim da im je lakse da dodu na salter i provere.
Takva je sredina.” — Nacelnik

Kod nacelnika manjih lokalnih samouprava utisak je da gradani u manjoj meri imaju poverenja u
u bezbednost i sigurnost koriS¢enja elektronskih usluga zbog veée bojazni da ¢e podaci biti
zloupotrebljeni, odnosno, da ¢e osobe koje ih poznaju doci do njihovih privatnih podataka, ili da
¢e podaci na neki nacin biti zloupotrebljeni.

Predstavnici IT sluzbi

Predstavnici IT sluzbi takode navode postojanje akta o informacionoj bezbednosti u njihovoj
lokalnoj samoupravi. Ipak, primena i kontrola mehanizama cesto zavisi od veli¢ine opstine,
odnosno od broja zaposlenih u IT sluzbi, imajuéi u vidu da je Cest slucaj da su ispitanici zapravo
jedini zaposleni IT sluzbenici u lokalnoj samoupravi, pa ¢esto dolaze u paradoksalnu situaciju da
kontroliSu sami svoj rad, Sto se ponekad i zaista desSava, pre svega zbog birokratkih zahteva.

Ocekivano, predstavnici IT sluzbi su svesniji veceg broja opasnosti kada je re¢ o cuvanju
podataka, Sto dovodi do utiska da su u manjoj meri od nacelnika uvereni u bezbednost podataka
njihove samouprave. | pored toga, smatraju da su opremljeni zadovoljavaju¢om zastitom i u
najvecoj meri smatraju da su podaci bezbedni, ali retko ko od predstavnika IT sluzbi navodi da se
primenjuje enkripcija podataka na nivou lokalne samouprave.

Takode, IT sluzbenici iz manje razvijenih lokalnih samouprava su rede vrsili procenu rizika
bezbednosti informacionog sistema koji koriste, a utisak IT sluzbenika je da sami zaposleni u
opstini, zapravo, predstavljaju najveci bezbednosni rizik.

Kao nacin da se zasStita informacionih sistema poboljsa, IT sluzbenici manje razvijenih lokalnih
samouprava smatraju da je idealno reSenje da se sistemom zaStite podataka upravlja sa
republickog nivoa.

,Kada bi se sa nivoa Republike dozvolio servis lokalnim samoupravama, jer sama
Republika zna za svaki sektor kroz koju platformu radi. Dakle, kada bi se sa nivoa
Republike ponudila neka zastita. Verovatno bi to bilo najidealnije reSenje...” — IT
sluzbenik
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Zanimljivo, IT sluzbenici u ve¢oj meri od nacelnika smatraju da gradani imaju poverenja u
sigurnost i bezbednost koris¢enja e-usluga i online komunikacija.

»Sve sto je u elektronskom obliku, da, podlozno je ranjivosti, promeni podataka ili
kradi. Ali, mi se trudimo. Ne moZemo nikada da kaZemo da je 100% sve sigurno i
bezbedno. Ali, 95% moZemo da garantujemo. Pogotovo jer postujemo preporuke
Ministarstva i Grada, svih sluzbi, koristimo Check point kao ulazak ili izlazak u mrezu.”
—IT sluZbenik

Otvoreni podaci

Nacelnici veéinom nisu upoznati sa pojmom otvorenih podataka. Vecina nije upoznata da se
neke opstinske baze podataka Cine dostupnima online, a prvenstveno se navodi kacenje
zapisnika sa sednica i odluka opStinskih organa na veb sajt opStine, a nacelnici uglavhom nisu ni
upoznati sa Portalom otvorenih podataka.

,Mislim da nema baze podataka, ali transparentni su planovi za koridore, za pruge i
tako te stvari koje su vezane za gradevinsku sluzbu. Tu je transparentnost velika, da
svako moZe da ude i da se upozna sa tim, bilo da je to na drZavnom nivou, bilo da je
vezano za nas lokal.” — Nacelnik

Predstavnici IT sluzbi u veéoj meri isticu koris¢enje Portala otvorenih podataka, ali kao problem
navode da iako su u obavezi da okace sto vise otvorenih podataka, nije bilo definisano na kakve
se podatke misli. 1z tog razloga, utisak je da su ti podaci uglavnom beskorisni, odnosno da veé
mogu da se pronadu na nekim drugim mestima, a kao najkorisnija vrsta podataka isti¢u se GIS
podaci, odnosno geo-reference odredenih referentnih tacaka.

4. INFORMISANIJE | KOMUNIKACIJA SA KORISNICIMA
Nacelnici

lako vecina nacelnika navodi da njihove lokalne samouprave imaju korisnicku podrsku za rad sa
gradanima, ta podrska se ne odnosi isklju¢ivo na e-usluge veé je Cesto zajednicka za sve vrste
usluga koje lokalna samouprava pruza gradanima.

»Mi nemamo korisnicku podrsku strogo za elektronske postupke, nego imamo
uopsteno vise tih Pitajte gradonacelnika iz svih oblasti, odgovorice za 48h, tako da iz

svih mogucih oblasti gradani mogu da postave pitanja. Nije to strogo za elektronske
stvari.” — Nacelnik

Cest je slu¢aj u manjim lokalnim samoupravama da e-mejl adresa IT sluzbenika zapravo sluZi i
kao adresa za korisnicku podrsku.
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Slicno ostalim oblastima, utisak nacelnika je da bi veéi stepen informisanosti, odnosno edukacije
gradana u velikoj meri pomogao zaposlenima u pruzanju usluga. Smatra se da bi gradani u vecoj
meri koristili e-usluge, ukoliko bi bili bolje informisani. Kao jedan od predloga istice se
sastavljanje info-mejlova, koji bi sadrzali sve potrebne informacije o koris¢enju e-usluga i koji bi
se s vremena na vreme slali gradanima.

»MoZda bi trebalo da se salju info mailovi. Da se sastavi informacija koja je potrebna
i posalje se putem maila. Kada se posalje putem maila, to ostaje onda kao trag, da se
tacno zna Sta se htelo time, a ne da se pogresno razume i da posle opet ne dode do
primenjivosti..” — Nacelnik

Posebno u manjim opstinama primecuje se razlika izmedu gradana i privrede — privrednici se
isticu kao izrazito napredni korisnici, upuéeni u nove platforme i spremni da se prilagode, pre
svega zbog utiska da ih poslovno okruzenje ‘tera’ na brze i efikasnije sprovodenje procedura.

Nacelnici su pretezno zadovoljni kvalitetom internet sajta njihovih lokalnih samouprava u smislu
jednostavnosti i preglednosti ali se ¢esto priznaje da nisu dovoljno azurni, pre svega zbog vise
puta spomenute Cinjenice da se jedna osoba bavi svim poslovima iz oblasti informatike.

IT sluzba

IT sluzbenici smatraju da se gradani prvenstveno informisu preko internet portala opstine. lako
u nacelu smatraju da se sajtovi njihovih lokalnih samouprava redovno azuriraju, ¢est utisak IT
sluzbenika je da su njihovi sajtovi prenatrpani podacima i da je zbog velike koli¢ine novih
podataka i usluga u velikoj meri potrebna neka vrsta reorganizacije.

Nakon veb sajta opstine, slededi najceséi izvor informisanja korisnika je telefonski centar. Ipak,
usluzni telefonski centri su ¢eS¢e namenjeni za hitne pozive, a da bi se rasteretili potrebno je sve
usluge koje je moguce zavrsiti preko e-Uprave implementirati i na sajtovima samih opstina, Sto
trenutno nije slu¢aj. Primetne su i tehnicke poteskodée, kao Sto su nedostatak tehni¢ke podrske,
odnosno nedostakat API pristupa koji bi omogucili integrisanje pomenutih e-Usluga sa sajtom
lokalne samouprave.

Predstavnici IT sluzbe smatraju da bi jasnija uputstva na portalu e-Uprava u najvecoj meri
dovela do veéeg broja podnesenih elektronskih zahteva od strane gradanai privrednika. Pored
toga, smatraju da su neophopdne i dodatne obuke za gradane i privredu. Obuke korisnika se
takode navode i kao najefikasniji nacin da se rasterete sami pruzaoci usluga, jer je utisak da bi
njima posao bio mnogo laksi ukoliko bi korisnici bili samostalniji u koris¢enju elektronskih usluga.

Kada je re¢ o promovisanju elektronskih usluga, predstavnici IT sluzbi smatraju da njihove
lokalne samouprave u dovoljnoj meri promovisu usluge koje pruzaju i da mnogo veca
odgovornost na ovom polju treba da bude na republi¢kim organima.
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...korisnici dodju prvo kod nas na sajt, gledaju sve bitne informacije. Ako ih nema, zovu call
center, pa da bismo izbegli zagusenje otvorili smo usluzni centar, gde je direktno na usluzi
gradanima sve Sto im treba, dok call centar i dalje sluzi za hitne pozive i sve sto moZe hitno da
se uradi. Iz tog razloga, pokusavamo da usluge, koje ¢emo iskreno se nadam zavrsiti na e-
Upravi do kraja septembra, implementiramo i na samom sajtu. Ne znam kako ce to ic¢i, jos
uvek nismo dobili tehnicke, pozadinske stvari, API pristupe da moZemo da integriSemo sa
sajtom...” — IT sluZbenik

5. PROCENA KORISNICKOG ZADOVOLISTVA
Nacelnici

Sagovornici iz grupe nacelnika smatraju da bi za gradane trenutno bilo najkorisnije uvesti e-
usluge koje se ticu izdavanja licnih dokumenata i registracije vozila. Kao promena koja bi u
narednom periodu bila najrealnija, istice se pocetak potpune primene Zakona o elektronskoj
upravi. Dodatno, jedan od predloga je i elektronska savetodavna sluzba za gradane, preko koje
bi bilo mogude dobiti pravne savete bez odlaska na 3alter, a opsti utisak je da su glavne prepreke
za ostvarivanje ovih usluga tehnicke prirode i da ih je realno moguce prevazié¢i u narednih
nekoliko godina.

»MoZda savetodavna sluzba za gradane, moZda bi to moglo elektronski, da oni postave
pitanje, da im se dostavi odgovor... Ali,i to bi opet moralo malo da se ispita - da li je u
saglasnosti sa drugim zakonima. Ali svakako da ne moraju da dolaze na Salter po pravni
savet.” - Nacelnik

U lokalnim samoupravama u kojima to trenutno nije moguée, smatra se da bi moguénost da
korisnici imaju uvid u stanje svojih predmeta bilo od velike koristi. Pre svega bi to ‘umirilo’
gradane da znaju da je predmet u proceduri, jer nacelnici manjih opstini isti¢u da gradani ¢esto
telefonskim putem proveravaju stanje svojih predmeta, a imajuéi u vidu da je u pitanju nesto
starije stanovnisStvo, pretezno se radi o zahtevima za popravku puteva i dodeljivanje osnovnih
sredstava za Zivot, Sto su oblasti u kojima je mala mogucénost da se sve obavi elektronski.

Sto se tie privrednika, utisak je da bi njima pre svega bilo vaino omoguciti elektronsko
konkurisanje za pogodnosti koje pruza program Lokalnog ekonomskog razvoja, kao i za
podsticaje koje pruzaju lokalne samouprave. Uvodenje ovih promena se takode smatra
ostvarivim u narednih nekoliko godina. Pored toga, planira se i uvodenje jedinstvenog mesta
(Saltera) za privrednike i omogucéavanje opcije da privrednici pomoc¢u maticnih brojeva ili PIB-a
mogu da provere svoja dugovanja prema lokalnoj samoupravi (tamo gde to joS uvek nije
mogucde).

,Realno je da se u naredne dve-tri godine sprovede nesto oko saltera za privednike, tu ce biti
jedinstveno mesto za privrednike, tako da ce tu biti najvise pomaka”- Nacelnik
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»Ja mislim da ¢e oko jedinstvenog mesta za privrednike biti najmanje prepreka jer su
privrednici ljudi koji se stalno edukuju i moraju da budu u skladu sa novim trendovima.” -
Nacelnik

Nacelnici manjih lokalnih saouprava ¢es$¢e navode da se gradani Zale na odnos sluzbenika prema
njima, odnosno, da sumnjaju da je razlog neresavanja njihovog predmeta licne prirode. Ovi
slucajevi se obi¢no odnose na inspekcijske poslove.

Predstavnici IT sluzbi

Utisak zaposlenih u IT sluzbama je da su gradani nacelno zadovoljni uslugama koje njihove
samouprave pruzaju. Do nezadovoljstva najceSce dolazi kada su u pitanju potvrde koje zavise i
od drugih sluzbi. Utisak IT sluzbenika je da korisnici u takvim situacijama pokazuju veliku dozu
nerazumevanja procesa, a smatraju da je potrebna bolje uvezanost republickih, pokrajinskih i
opstinskih uprava.

IT sluzbenici smatraju da je dvofaktorska autentifikacija najkomplikovaniji deo procesa za
gradane kada je rec¢ o koris¢enu lokalnih servisa, jer zahteva rad i na racunaru i na telefonu, a
mali broj usluga na tom nivou ima rad sa korisnickim imenom i lozinkom. Ipak, reSenje se ne
nalazi u ve¢em broju usluga koje bi zahtevale samo korisnicku Sifru, jer je ipak re¢ o bezbednosti
podataka — umesto toga, ponavlja se dominantan stav IT sluzbenika — neophodna je bolja
edukacija gradana.

,Dvofaktorska autentifikacija je gradanima najkomplikovanija. Zahteva rad i na racunaru i na

7

telefonu u sustini. A rad sa korisnickim imenom i lozinkom ima jako malo usluga na tom nivou
—IT sluZbenik

,Ne treba da bude vise usluga gde je dovoljna samo korisnicka Sifra, treba to jednostavno da
sazri medu grasanima. Zato Sto su ipak dozvoljene one koje su bezbedne da se radi na taj
nacin. Tu je bezbednost podataka u pitanju. | ne znam da li bih ja tu nesto menjala.
Jednostavno, na tom nivou kod gradana treba da sazri ta ideja” — IT sluzbenik

Kada je re€ o novim uslugama koje bi bile najkorisnije za gradane, IT sluzbenici slabo poznaju
potreba gradana i ne mogu da navedu usluge za koje smatraju da bi gradanima bile
najkorisnije. Jedino oko ¢ega se IT sluzbenici slazu je da bi vec¢a centralizacija procesa bila korisna
za gradane, osim $to bi i samim pruzaocima usluga olaksala posao.

Kao najkorisnije buduce usluge za privrednike, IT sluzbenici iz lokalnih samouprava u kojima ova
mogucnost trenutno ne postoji, predlazu da bi privrednicima trebalo omoguéiti uvid u dugovanja
na dan naplate poreza (15-ti u mesecu), umesto da traze pojedinacnih dnevnih upita i promena
na racunu.

,Generalno kod poreza, kada je svakog 15-og u mesecu potrebno naplatiti porez, sam taj
njihov portal e-porezi ima problem jer ne moZe korisnicima da se dostavi koliko su duzni. Ne
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moZe saldo da se dostavi, ve¢ mora da se ide na upit iz dana u dan, pa da se gleda Sta je
radeno i koje su bile promene.” — IT sluzbenik

6. PROCENA POTREBA LOKALNIH SAMOUPRAVA KAO PRUZAOCA USLUGE
Nacelnici

Kada je re¢ o elementima koji su olaksali obavljanje posla unutar organizacije lokalne
samouprave, nacelnici su saglasni u misljenju da je eZUP u najvecoj meri doprineo olakSavanju
posla i smanjenju papirologije.

Jedan od predloga koji bi doprineo lak§em obavljanju posla unutar lokalnih samouprava je
omogucavanje pristupa odredenim bazama podataka, poput baze nezaposlenih lica. Na taj nacin
bi, na primer, lice moglo da ostvari odredeno pravo iz oblasti socijalne zastite, a da lokalna
samouprava ne mora da Salje poseban zahtev za pristup, veé da uz odredenu Sifru bude
omogucena samostalna provera. Pored podataka iz oblasti socijalne zastite ponavlja se i potreba
za potvrdama o osudivanosti, potvrdama o vodenju postupka protiv lica, posedovanju drzavnog
ispita i sl. sto bi omogucilo brzi pristup podacima, umesto slanja pojedinacnih zahteva i ¢ekanja,
koje ponekad traje i po nekoliko meseci.

Pored navedenog, otezavajuéi element predstavlja i nedostatak kadrova. Posebno u slucaju
bolovanja i godisnjih odmora. Tada u manjim opStinama vedi deo posla pada na Sefove odseka.

,Digatilazcija je oteZala u smislu da jedan zaposleni radi jedan referat. Pa kada ode na
bolovanje ili na odmor, onda imamo problem ko ¢e to da zavrsi. Sefovi odseka znaju skoro sve
referate, pa onda oni uskacu da pomognu. To je problem sto nemamo vise lica na jednom
referatu, tako da su male opstine na taj nacin hendikepirane.” — Nacelnik

Nacelnici takode veéinom smatraju da zaposleni u njihovoj administraciji mogu uspesno da
isprate proces digitalizacije i da ih je prvenstveno eZUP u velikoj meri rasteretio, kao i da je to
dovelo do smanjenja guzvi na Salterima.

Kao najveca prepreka i izazov u korisS¢enju eUprave iz ugla pruzalaca usluga navodi se edukacija
samog stanovnistva, elektronska i digitalna (ne)pismenost.

Ipak, i sami nacelnici priznaju da su mnoge procedure komplikovane na poéetku, pogotovu
starijim sluZzbenicima, da postoji blagi otpor, ali da je pomenute probleme ipak mogucée uspesno
savladati. Pre svega, prisutan je ’‘strah od greske’ kod starijih sluzbenika, koji je posledica
neznanja.

Nacelnici manje razvijenih lokalnih samouprava ceS¢e navode i nedovoljnu tehnicku
opremljenost, pa se tako navode primeri racunara koji nemaju licencirane Windows programe i
na kojima se koriste razni besplatni softveri kao zamena za predvideni Microsoft Office.
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»Nedovoljna edukovanost je najveca prepreka, ali i strah od onoga ,Sta ako pogresSim” a taj
strah se javlja samo zbog neznanja. Pored toga, moZda i tehnicka opremljenost. Tu imamo
problem jer imamo racunare koji nemaju licencirane Windows programe. Recimo umesto
Worda, mi koristimo neki program Lidder koji je besplatan. Kod tog Liddera je jedina dobra
stvar to Sto je usaglasen sa tim portalima, ti portali mogu da ga prepoznaju..” — Nacelnik

Utisak je da bi odrzavanje skupsStina opstina elektronskim putem najvise moglo doprineti
pojednostavljenju posla nacelnicima. Ovaj utisak je pre svega pojac¢an aktuelnom pandemijom
COVID-19 i operativnim poteSko¢ama koje se pojavljuju pri zakazivanju i odrZavanju sednica.
Takode, pojedine opstine su otvorile platfome koje omogucéavaju postavljanje materijala za
naredne sednice, kako bi odbornici mogli unapred da im pristupe i pripreme se na vreme, ali
veoma Cest slucaj je da sami odbornici ipak zahtevaju materijale u paprinom obliku.

,Za vreme COVID-19 nasi zaposlenici nemaju razloga da izlaze iz kancelarije. Mi imamo
elektronsku pisarnicu. Svaki zaposleni ima serfitikat, pristup informacijama, podacima iz
sluzbenih evidencija. Mnogo je pomogla ta digitalizacija u vreme korone” — Nacelnik

Kada je rec o uslugama koje bi olak3ale rad zaposlenih u njihovim institucijama, nacelnici imaju
podeljena misljenja — stariji nacelnici i predstavnici manjih opstina ¢eS¢e navode da bi uvodenje
novih usluga zapravo opteretilo njihove zaposlene, iako je opsti konsezus da bi sa uvodenjem
novih usluga gradanima bilo lakse.

Kao oblasti gde bi ,mozda bilo bolje da se stvari vrate na staro”, odnosno, oblasti koje ne treba
digitalizovati, nacelnici manje razvijenih lokalnih samouprava pominju objedinjene procedure za
izdavanje gradevinske dozvole, kao primer gde se sve u potpunosti odvija elektronskim putem,
ali upravo iz tog razloga postoji strah da zbog tehnicih problema moze doéi do gubitka podataka.
Iz tog razloga, papirni oblik se vidi kao rezervna opcija za bezbedno skladiStenje podataka.

»MoZda stvari ne treba u potpunosti digitalizovati kod objedninjene procedure, jer
dokumentacije za gradevinsku dozvolu se dobijaju elektronski u potpunosti. Vi nemate nista
u papirnom obliku. Ne daj boZe da pukne neki sistem ili nesto slicno, nestalo bi sve. Nekako je
to narizicnije.” — Nacelnik

Nacelnici pretezno ne prate i ne ocenjuju razvoj eUprave i eUsluga na nivou njihove lokalne
samouprave. Ipak, upoznati su sa postojanjem pojedinih ideja o0 mehaniznima praéenja razvoja
i opsti stav je umereno pozitivan.

Pored toga Sto vecina nacelnika smatra da su skoro svi njihovi zaposleni u dovoljnoj meri
edukovani kako bi pruzali e-usluge, slazu se da je dodatna pomoc¢ pri uspostavljanju eUsluga
potrebna. Ipak, ne postoji jasna ideja kako bi ta pomo¢ izgledala, niti u kom obliku bi trebalo da
bude.

Kada su u pitanju konkretne obuke, ve¢ina nacelnika je pohadala neki od programa, dok oni
koji nisu, navode da njihove kolege koje su bile mogu lako da im prenesu ste¢ena znanja. Skoro
sve obuke vezane za eZUP se isticu kao pozitivni primeri.

Ipsos Strategic Marketing




Uspostavljanje indeksa lokalne e-uprave (LEI) za jedinice lokalne samouprave u Republici Srbiji

Primetno je da su nacelnici manje razvijenih lokalnih samouprava rede prisustvovali obukama ili
treninzima iz oblasti koriS¢enja alata e-Uprave i e-usluga. NajceSce su takve obuke pohadali IT
administratori.

Kao predlozi za buduce obuke, isti¢e se upoznavanje sa promenama na Portalu javnih nabavki, a
a utisak je da su seminari najpoZzeljniji vid ovih obika.

»Mislim da bi trebalo ispitati sluZbenike iz kojih oblasti su njihova saznanja najmanja.
Potrebno je napraviti neki program na osnovu njihovih potreba. Nije loSe napraviti program
usavrsavanja na osnovu zahteva zaposlenih, podeliti ih u nekoliko grupa i na taj nacin to
resiti..” — Nacelnik

IT sektor

Opsti konsenzus predstavnika IT sluzbi je da je digitalizacija u velikoj meri pomogla u
obavljanju posla unutar njihove organizacije i da prakti¢no nijedan aspekt nije otezan. Pre
svega, zadovoljni su Sto je smanjeno fizicko prisustvo u zgradama lokalnih samouprava i
primecuju da su kolege koje rade na pisarnici u velikoj meri rasterecne.

Kao negativan aspekt navode se visoka finansijska ulaganja, koja su ¢esto neophodna a u nekim
slu¢ajevima predstavljaju znacajan izdatak za lokalne samouprave.

,Zadovoljstvo je zato sto sve manje ljudi ima u opstini. Sve manje ljudi cirkulise kroz opstinu.
Prijavnice su rasterecene u odnosu na to kako je bilo pre. To je dobro. Negativno je Sto to
zahteva dosta finansijskog ulaganja. Drago mi je Sto je koleginica spomenula da kod njih ima
CISCO, to kod nas nije resenje, ali idemo polako ka tome svi.” — IT sluzbenik

Takode, njihov utisak je da zaposleni u administraciji mogu da isprate proces digitalizacije, ali
da se to privikavanje odvija sporije nego Sto bi trebalo, pre svega jer u pocetka postoji
odbojsnost zaposlenih, mogucde zbog toga Sto im je tematika strana i nisu sigurni da li ée biti u
stanju da savladaju nove tehnologije. Medutim, nakon malo vremena i inicijalnih obuka,
primetan je napredak na svim nivoima.

Ipak, primetno je da IT sluzbenici manje razvijenih lokalnih samouprava ¢esée isticu i problem
tehnicke opremljenosti.

,Zaposleni mogu da isprate proces digitalizacije na dosta visokom nivou, samo to treba
ispratiti i sto se tice opreme. Pitanje je koliko mi to moZemo i budZetom sve isplanirati jer se
budZet radi krajem godine za sledecu godinu, a nekad se nesto desi da iskrsne tek tako. Bilo
bi dobro kada bi bilo vise tih konkursa koji bi pomogli lokalnim samoupravama da se to zavrsi
dosta brZe i efikasnije.” — IT sluZbenik

Kada je re€ o obukama, neophodno je razdvojiti obuke sluzbenika i IT osoblja, jer je opsti stav da
su kvalitetne obuke za IT sluzbenike zapravo dosta skupe i taj aspekt moze predstavljati problem.
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S druge strane, osnovne obuke za sluzbenike se smatraju jeftinim i opsti utisak je da ih je
potrebno odrZavati odmah nakon uvodenje pojedine nove usluge. Dodatno, predstavnici IT
sluzbi navode da je primetan sve veéi broj zaposlenih po sluzbama koji traze sertifikate i koji
zele da rade u sistemu.

Kada je re€ o tehnickim uslovima, pre svega se smatra da je neophodno da se sa republi¢kog
nivoa opredeli oko vrste pretraZivaca u kom ¢e sistem funkcionisati, jer se ¢esto desava da
korisnici, ili zaposleni imaju licne zahteve oko pretrazivaca koji Zele da koriste, Sto predstavnicima
IT sluzbi ¢esto izaziva tehni¢ke probleme.

Kada je re€ o delovima posla koji jos nisu potpuno digitalizovani, opsti konsenzus IT sluzbenika
je da je prioritet uvodenje Elektronske pisarnice. S druge strane, ne navodi se ni jedna usluga
za koju bi bilo bolje da se vrati na staro, odnosno da se ne digitalizuje.

Kao najkorisnije obuke, navode se obuke oko otvaranja dvofaktorske autentifikacije, a utisak je
da su najpotrebnije obuke za poslove administratova, kako bi Sto veci broj zaposlenih bio u
mogucnosti da obavlja ovu vrstu poslova, a sve kao posledica nedovoljnog broja obucenih
kadrova.

Takode, It sluZbenici manje razvijenih lokalnih samouprava predlazu i dodatne obuke oko
koris¢enja samog e-ZUP-a, kao i CEOP procedura.

,Najvise bi pomogla obuka oko e-ZUP-a. Eventualno, kada bi bilo nekih obuka, ali to sada nije
deo e-uprave, to je CEOp procedura, gradanska sluzba, znam da su oni imali dosta problema
ne samo kod nas nego i u okolnim opstinama. Obuke za CEOP sistem verovatno bi ubrzale rad
svih zaposlenih.— IT sluzbenik

7. OCENA BUDUCEG INDEKSA
Nacelnici

Primetno je da su pojedini nacelnici veé¢ culi za ideje poput indeksa praéenja razvoja
elektronske uprave na lokalu, ali nisu dovoljno upuéeni da sa sigurnoscu tvrde kako bi takav
indeks izgledao. Kao glavni aspekt buduceg indeksa izdvaja se ucestalost koriséenje eletronskih
usluga od strane korisnika.

Pored toga, kao vazan aspekt navodi se i brzina reSavanja predmeta, odnosno jednostavnost
koris¢enja pomenutih usluga. Opsti konsezus je da su tehnicki aspekti svakako bitni, ali da stepen
koris¢enja ipak treba da bude glavni faktor koji bi prikazivao stepen razvoja elektronske urpave
na lokalu.

U nacelu, na ovu ideju se gleda krajnje pozitivno i opsti utisak je da bi se na taj nacin najbolje
prikazali nedostaci, a samim tim i prilike za unapredenje. Pre svega je kod nacdelnika manje
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razvijenih lokalnih samouprava primetan utisak o veoma izrazenoj nejednakosti izmedu opstina
po stepenu ekonomskog razvitka. Ova podela je Cesto izrazena i po geografskom principu — na
bogatiji sever i siromasniji jug. Utisak nacelnika manje razvijenih opstina je da bi se indeksom
praéenja razvoja elektronske uprave na lokalu u boljoj meri sagledali problemi sa kojima se oni
kao samouprava susrecu.

»Indeks bi pre svega trebalo da meri koliko se koristi od strane gradana. To je merilo, ne samo
koliko usluga se pruza nego koliko se koristi” — Nacelnik

IT sluzbenici

IT sluZzbenici su takode donekle upoznati sa nekim predlozima za pravljenje buduéeg indeksa
razvoja elektronske uprave na lokalu i stavovi su u nacelu pozitivni. Kao potencijalne razloge za
brigu, IT sluzbenici navode moguénost da ¢e upravo na njih pasti teret popunjavanja velike
koli¢ine upitnika.

Kao glavna mera koju bi indeks trebalo da meri navodi se broj izvrSenih usluga, jer se smatra da
bi upravo koli¢ina izvrsenih usluga bila dobar pokazatelj zadovoljstva korisnika, a opsti utisak je
da bi predloZene komponente najbolje bilo meriti preko portala. Dodatno, predlaZe se i da jedan
od faktora bude broj registrovanih e-gradana na nivou lokalne samouprave.

»Samo mislim da treba proveriti koja opstina ima koliko registrovanih e-gradana. Jer, samo
e-gradani mogu da koriste e-upravu i sve usluge. Sve sto im stiZe u sanduce.” — IT sluZbenik

Posebno IT sluzbenici manje razvijenih lokalnih samouprava istiCu potrebu za poredenjm u
odnosu na broj stanovnika.

»Pre svega, bitan je odnos broja gradana i broja usluga, odnosno broja korisnika koji su se
odazvali po servisima. Nakon toga, mogli bismo dalje da radimo na tom indeksu.” — IT
sluzbenik
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