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Сви смо се сусрели са ситуацијама када је потребно да одсуствујемо са посла како бисмо завршили процедуре на шалтерима локалних самоуправа или државних институција. До сада је већина услуга државе формулисана тако да буде прилагођена потребама службеника и институција, те су биле превише захтевне и скупе за крајње кориснике, односно грађане и привреду. 

Влада Републике Србије одлучна је да овај проблем реши дигитализацијом процедура које су грађанима и привреди најпотребније. Ове процедуре ће бити формулисане водећи рачуна да крајњи корисничи што брже, једноставније и јефтиније добију услугу од државе и то из својих фотеља. Дакле основни фокус при формулисању и дигитализацији процедура биће стављен на корисничко искуство грађана и привреде.
С тим у вези Министарство државне управе и локалне самоуправе са Канцеларијом за информационе технологије и електронску управу организује широк круг консултација са заинтересованим странама од грађана и привреде, преко институција и локалних самоуправа до донатора и доносиоца одлука са циљем прикупљања свих релевантних података, као и идентификације потенцијалних проблема у развоју е-управе у Србији. Процес прикупљања података и израде Програма развоја е-управе за период од 2019. до 2021. године (у даљем тексту: Програм) подржан је од стране УНДП-а и Европске комисије. 
На бази података добијених у консултативном процесу као и анализама правног и стратешког оквира дефинисаће се циљеви, мере и активности Програма развоја електронске управе у Србији за период 2019-2021. године.
[bookmark: _GoBack]У овом документу приказани су основни резултати широког консултативног процеса који је спроведен у периоду новембра 2018. до фебруара 2019. чији је основни циљ био утврђивање тренутног стања развоја е-управе како у погледу људских и техничких капацитета, стања развоја евиденција/регистара и база података, као и тренутног начина пружања услуга и обраде захтева од стране институција.
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Свеобухватна анализа тренутног стања и дефинисање приоритета у развоју е-управе је подразумевала више кругова консултација са широким кругом заинтересованих страна што је представљено у табели 1.
Табела 1: Фазе консултације
	Фаза 
	Активност
	Учесници
	Циљ

	Фаза 1

	Анкета институција
	Анкета је послата на 45 адреса
Прикупљено је 24 упитника од 21 институције
	Процена тренутног стања развоја е-управе
Прикупљање података за дефинисање општег циља Програма

	
	Дубински интервјуи
	6 институција од стратешког значаја за развој е-управе у Србији
	Детаљнија разрада упитника и дефинисање приоритета и планова институције

	
	Телефонски интервјуи
	3 телефонска интервјуа
	Провера података из упитника и провера приоритета и планова дефинисаних у упитнику

	Фаза 2
	Фокус групе
	Укупно 4 фокус групе - грађани, привреда, ИТ сектор и локалне самоуправе
	Дефинисање приоритета у развоју е-управе
Идентификација проблема у развоју е-управе
Прикупљање података за дефинисање специфичних циљева Програма

	
	Дубински интервјуи са привредом
	Укупно 4 дубинска интервјуа – један са ИТ сектором, 2 са представницима привреде, један са рачуновођама 
	Дефинисање приоритета у развоју е-управе
Идентификација проблема у развоју е-управе
Прикупљање података за дефинисање специфичних циљева Програма

	
	Консутлације са донаторима и доносиоцима одлука
	У процесу израде ове анализе консултована 4 доносиоца одлука, 3 донатора и 3 пројектна тима финансираних из средстава међународне помоћи
	Дефинисање кључних праваца развоја е-управе
Дефинисање кључних праваца и циљева донатора у циљу увезивања са приоритетима развоја е-управе у Србији
Прикупљање података за дефинисање специфичних циљева, мера и активности Програма

	Фаза 3
	Израда и консултације у вези Концепта програма 
	· Укупно 3 радне групе Савеза за е-управу (радног тела НАЛЕД-а) консултоване су током процеса израде Концепта Програма: 
1. Радна група за за cloud, податке и информациону безбедност;
2. Радна група за услуге од поверења; 
3. Радна група за е-плаћање.

· Укупно 3 радионице Координационог савета .
	Прикупљање коментара и смерница за дораду Програма

	Фаза 4
	Јавна расправа
	/
	Прикупљање коментара и смерница за дораду Програма



Анкета институција
Циљ ове фазе консултације је утврђивање тренутног стања развоја е-управе у погледу људских и техничких капацитета, стања развоја евиденција/регистара/база података, као и тренутног начина пружања услуга и обраде података од стране институција.  Такође, консултације су за циљ имале прикупљање података о плановима институција за развој електронских услуга и пословања и њихових потреба у складу са тим.
Прва фаза консултација спроведена је уз примену следећих метода прикупљања података:
1. Анкетирање релевантних институција, министарстава и локалних самоуправа уз коришћење полуструктурираног упитника.
· Упитник је попуњавало више организационих јединица унутар институције;
· Упитник је садржао питања која су захтевала самопроцену тренутног стања;
· Упитник је послат у електронскм облику путем мејла;
· Упитник је послат на преко 45 адреса;
· Попуњен упитник је доставила 21 институција.
2. Након иницијалног прикупљања података кроз анкету, подаци су проверени телефонским разговором или полуструктурираним „лицем у лице“ разговором.
· Организовано је шест дубинских интервјуа са циљем продубљивања података и информација добијених у упитнику и дефинисања приоритета и активности у развију е-управе на којима ће се радити у наредном периоду.
· Организована су и три телефонска интервјуа са циљем провере података и допуне података из упитника.

Фокус групе 
У оквиру друге фазе консултација организоване су четири фокус групе са грађанима, привредом, ИТ сектором и локалним самоуправама. 
Циљ организације фокус група јесте обављање консултација са ширим кругом заинтересованих страна како би се идентификовале услуге које су напотребније грађанима и привреди, а које би биле приоритет за оптимизацију и дигитализацију у наредном периоду. Такође, на фокус групама је циљ био идентификовање проблема и препрека које корисници система виде у коришћењу електорнских процедура и електорнској комуникацији са државом, како би се пронашла ефикасна решења за исте. Док су резултати фокус група дефинисани приоритети грађана, привреде и локалне самоуправе, као и нацрт активности и мера које је потребно реализовати у процесу развоја е-управе у Србији.
Фокус групе са грађанима, привредом и ИТ сектором спровео је Ipsos Strategic Marketing, док је фокус групу са локалним самоуправама спровео НАЛЕД. За сваку фокус групу дефинисан је водич који је садржао упутства и питања за спровођење консултативног састанка. Фокус групама укупно је обухваћено:
1. Осам представника грађана;
2. Осам представника из шест локалних самоуправа од чега три града и три општине;
3. Шест представника малих и средњих предузећа;
4. Шест представника микро предузећа и предузетника из ИТ сектора.

Пример водича за фокус групу са грађанима дат је у прилогу 1 Анализе.
Након организације фокус група, у циљу још дубљег разумевања ставова, мотива и понашања појединаца организовано је укупно 4 дубинска интервјуа са представницима привреде и то два са представницима великих привредника, један са представницима ИТ компанија и један са представницима рачуновођа. 

Консултације са донаторима и доносиоцима одлука
Као последњи део консултативног процеса пре прављења нацрта Програма развоја е-управе реализоване су консултације са доносиоцима одлука и донаторима. 
Циљ консултовања ових актера је дефинисање кручних праваца реформе јавне управе у смислу дигитализације и увођења е-управе, као и идентификација циљева и средстава које су донатори спремни да уложе у реализацију приоритета Владе Републике Србије у домену развоја е-управе. 
Иако је првобитно планирано да се организују дубински интервјуи са наведеним актерима у договору са Канцеларијом за ИТ и еУправу договорено је да се осмисли сет питања који ће се послати кабинетима свих министарстава у Србији, као и релевантним донаторима (Финска амбасада, Норвешка амбасада, USAID, GiZ и сл.). 
Организовано је више састанака са представницима највиших руководилаца органа државне управе и донатора како би се јасније дефинисале активности Програма и добиле додатне информације о потенцијални изворима финансирања. 
Прикупљање коментара на нацрт Програма
Након извршене прве и друге фазе консултативног процеса које су за циљ имале прикупљање података од привреде, грађана, надлежних институција и донатора, дефинисан је први нацрт Концепта Програма развоја е-Управе. У циљу што бољег дефинисања општег и посебних циљева, а затим и мера и појединачних активности Програма организовани су састанци радних група Савеза за е-управу НАЛЕД-а и то:
· Радне групе за cloud, податке и информациону безбедност; 
· Радне групе за е-плаћања;
· Радне групе за услуге од поверења.

Такође, организоване су три радионице Координационог савета на којима су презентовани резултати консултативног процеса, дефинисани општи и посебни циљеви, дефинисане мере, као и активности које је потребно реализовати у циљу увођења ефикасне електронске управе у Србији. 
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С обзиром на то да је анализа правног оквира као и стратешких докумената који утичу на развој електронске управе у Србији предмет посебне, детаљне, анализе, упитник се само укратко осврнуо на ова питања фокусирајући се пре свега на потенцијалне правне препреке за развој е-управе из угла анкетираних институција.
Према резултама упитника свега једна од 21 анкетиране институције навела је да постоје правне препреке за дигитализацију услуга које пружа грађанима и привреди. Наиме, само Министарство унутрашњих послова навело је да услуге које пружа могу да се дигитализују до нивоа узимања биометрије када је физичка идентификација и присуство крајњег корисника неопходно.
На питање да ли на нивоу њихове институције постоје стратешки документи (стратегије, планови или сл.) којим се планира и предвиђа развој е-управе у њиховој институцији, већина анкетираних институција (њих 13) навело је да нема овакве документе. Код институција које су навеле да су усвојиле документе којим планирају развој е-управе то су углавном стратегије развоја информационо-комуникационих технологија као и акциони планови повезани са њима. Део институција се реферисао на Акциони план о спровођењу Стратегије развоја информационог друштва у РС 2015-2016. године. С обзиром на то да већина анкетираних институција нема развијене стратешке документе на нивоу институција, потребно је стратешким документом на републичком нивоу дефинисати приоритете и активности у развоју е-управе у Србији.
Према наводима 11 од 21 анкетиране институција, закони и подзаконска акта која ће бити донета у наредном периоду ће омогућити развој е-управе у њиховом свакодневном раду. Прописи наведени у анкети приказани су у табели 2.
Табела 2: Прописи који ће омогућити развој е-управе на нивоу појединачних институција
	Назив институције
	Пропис којим се омогућава развој е-управе у инситуцији

	ЦРОСО
	· Нови Закон о ЦРОСО.

	Министарство правде
	· Предлог закона о бесплатној правној помоћи;
· Закон о евиденцијама у правосуђу;
· Предлог закона о изменама и допунама Закона о оверавању потписа, рукописа и преписа;
· Предлог закона о заштити података о личности.

	Министарство за рад
	· Измене и допуне Закона о социјалној заштити;
· Закон о социјалној карти;
· Закон о правима бораца, војних инвалида, цивилних инвалида рата и чланова њихових породица;
· Подзаконска акта поменутих закона.

	РГЗ
	· Закон о регистру просторних јединица и адресном регистру.

	Управа царина
	· Царински закон;
· Уредба о царински дозвољеном поступању с робом.

	Привредни суд
	· Промена Судског пословника.

	ПИО фонд
	· Закон о архивској грађи и његова подзаконска акта;
· Закон о централном регистру становништва;
· Подзаконска акта за примену Закона о електронској управи и Закона о електронском документу, електронској идентификацији  и услугама од поверења у електорнском пословању.

	МУП
	· Подзаконски акти у складу са Законом о евиденцијама и обради података у области унутрашњих послова;
· Правилник о матичном броју грађана.

	МТТТ
	· Предлог Закона о туризму и Предлог Закона о угоститељству;
· Закон о електронским комуникацијама;
· Закон о услугама.



Свега пет од 21 анкетиране институције сматра да је потребно да се донесе неки нови пропис којим би се омогућио развој е-управе у њиховој институцији. Опис прописа који су наведени у упитнику су представљени у табели 3.


Табела 3: Предлог нових прописа којим би се омогућио развој е-управе
	Назив институције
	Опис или предлог новог прописа којим се омогућава развој е-управе

	Нови Сад
	Правилник о процедури е-управе.

	Министарство животне средине
	У оквиру издавања дозвола по ЦИТЕС конвенцији било би добро донети нови Закон који би омогућио развој е-управе.

	Министарство за рад, запошљавање, борачка и социјална питања
	План развоја информационог система  из надлежности МИНРЗС.

	РАТЕЛ
	Закон о елктронским комуникацијама (надлежност Министарства трговине, туризма и телекомуникацијама).

	Врњачка Бања
	Уредба о обавезности Локалне самоуправе за доношење документа који садржи планове за развој е-управе на локалном нивоу.



Узимајући у обзир да ће у наредном периоду морати да се ради на изменама постојећих или доношењу нових прописа којим ће се уредити развој е-управе у Србији, упитником је проверено да ли институције за овакве активности имају довољно стручних кадрова. Свега 5 институција навело је да има довољно капацитета за учестовање у припреми нових или измени постојећих прописа, док је 15 анкетираних институција навело да нема капацитете за овакве активности. Део анкетираних институција (њих 7) сматра да им капацитети у овој области нису ни потребни с обзиром на то да нису надлежни за предлагање прописа у овој области. 
Генерално посматрано, институције сматрају да немају довољно стручних капацитета за развој е-управе у њиховој институцији. 8 од 21 анкетиране институције навело је да им нису потребни додатни стручни кадрови за развоје е-управе, док је 12 анкетираних институција навело да нема довољно стручних капацитета у овој области. 
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Посебан део упитника односио се на инстраструктурне и техничке капацитете за развој е-управе у смислу стабилности интернет конекције, опремљености рачунарима, старости рачунара и сл.
Према наводима институција већина службеника који пружа услуге грађанима и привреди поседује рачунар на свом радном месту. Једино су МУП и Управни суд навели да део њихових службеника (у просеку 5%) не поседује рачунар. Међутим, проблем је старост рачунара који се налазе у инситуцијама. 21 институција која је учествовала у анкети пописала је укупно преко 50.000 рачунара од чега је готово 50% старије од 5 година. Стање је најтеже у Пореској управи, Министарству одбране и Републичком геодетском заводу где је респективно 100, 90 и 80% компјутера старије од 5 година. Стара опрема може успорити и отежати увођење електронске управе и створити отпоре од стране службеника који раде директно на пружању услуга грађанима и привреди. Један од приоритета Владе Републике Србије би свакако требало да буде замена старих рачунара у наредним годинама са циљем што продуктивнијег рада службеника и ефикаснијег спровођења електронске управе.
У просеку анкетиране институције, не узимајући у обзир локалне самоуправе, имају око 120 филијала/експозитура на локалном нивоу од чега, у просеку, 80% има стабилну интернет конекцију. Како су навели у упитнику, услуге Министарства одбране и Министатства унутрашњих послова, претежно се не налазе на интернет већ на интранет мрежи те су њихови резултати распрострањености интернет конекције на локалну (од око 10%) изузети из узорка.
Један од важнијих предуслова за издавање електронских докумената од стране државних органа и институција јесте коришћење електронског потписа те је једно од питања у упитнику било „Који проценат службеника који потписује акта у вашој институцији има квалификовани електронски потпис?“. 
У просеку тек сваки трећи службеник који потписује акта у државним институцијама има електронски потпис. Такође, свега 8 институција навело је да већина њихових службеника, у случају да добије електронски потписан документ, зна да провери валидност тог потписа.
С тим у вези, у наредном периоду, ће бити неопходно најпре извршити набавку електронских потписа, а затим и организовати обуку за њихово коришћење и верификацију од стране службеника – што је и већина институција навела као неопходну обуку.
Што се тиче дата центара већина институција (19 од 21) навела је да има своје дата центре. Иако су у просеку 65% капацитета сервера институција попуњени, већина институција (њих 18 од 21) не планира миграцију података на државне сервере у скорије време. Институције су у упитнику наводиле да, иако не планирају миграцију података, планирају да користе државни дата центар за своју data recovery локацију.
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Како би се увела и ефикасно спроводила, електронска управа захтева одређени ниво компјутерске писмености како грађана и привреде, али и службеника који електронске процедуре и услуге морају да спроводе. 
Од 21 анкетиране институције свега две институције, Министарство за рад и Министарство животне средине, навеле су да део њихових службеника не зна да користи рачунар у смислу коришћења основних функција рачунара – покретања рада рачунара, коришћења word-a/excel-a, коришћења интернета, мејла и сл. Дакле, од 15.200 службеника који су ангажовани у анкетираним институцијама, око 600 (односно око 4%) не зна да користи рачунар. У наредном периоду, поред обука за коришћење специјализованих програма за пружање услуге, неопходно је организовати и опште обуке попут обука коришћења Microsoft Office програма и сл.
Већина анкетираних иституција (њих 17) имала је обуке у вези са ИТ-ем или коришћењем рачунара генерално попут коришћења Microsoft Office пакета, е-ЗУП-а, информационе безбедности, али и специјализованих програма за сваку појединачну инситуцију и обука за различите програмске језике.
Укупно 14 институција је изразило потребу за додатним обукама у области:
· Коришћења и валидације електронског потписа;
· Вођења пројеката;
· Коришћења Microsoft Office пакета;
· Спровођења јавних набавки;
· Креирања електронских услуга;
· Коришћење е-ЗУП-а;
· Отварање и визуелизаиција података и сл.

Иако су све анкетиране институције навеле да имају посебну службу или особу која је задужена за ИТ, односно одржавање мреже и ИТ система, 14 од 21 институције је навела да су јој потребни додатни кадрови, а нарочито ИТ стручњаци. У просеку на сваких 25 ангажованих службеника, ангажује се једно ИТ лице. Послове које ангажована лица за одржавање система не могу сами да реше, институције поверавају трећим лицима. Чак 16 од 21 институције ангажује трећа лица као помоћ у ИТ области с тим што се ниједан посао не поверава у потпуности.
Једна од битних уштеда до које ће увођење електронске управе довести јесте уштеда у трошковима чувања и архивирања папирне документације. Анкетиране институције укупно имају око 80.000 m2 складишта у којима чувају папирну документацију[footnoteRef:1], од чега је у просеку 85% капацитета већ попуњено. 13 од 21 анкетиране институције је навело да има раднике који се искључиво баве архивирањем, што је укупно око 600 ангажованих радника. Према резултатима упитника, за ове запослене ће бити непходно организовати обуке у области електронских услуга с обзиром на то да 8 до 21 институција сматра да они нису обучени за е-пословање. [1:  С тим што део институција није могао да процени величину својих складишта, те нису обухваћени у укупној површини.] 

Оцене 21 институције о обучености особа за електронско пословање које раде на архивирању докумената: 
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Можда и најважнији предуслов за развој е-управе у Србији јесте дигитализација и „сређивање“ база, евиденција и регистара које воде институције у циљу увезивања података између институција и гаранције тачности, поузданости и ажурности података. Анкетом је пописано укупно 136 база/евиденција/регистара од чега се готово трећина (31%) води у папиру. С обзиром да је за ефикасно увезивање података институција битно да подаци буду у машински читљивом формату, апсолутан приоритет у наредном периоду се мора ставити на дигитализацији евиденција инситуција.
Приказ начина вођења евиденција: 

У складу са Законом о општем управном поступку ("Сл. гласник РС", бр. 18/2016), чланом 9, орган је дужан да по службеној дужности врши увид у податке о чињеницама неопходним за одлучивање о којима се води службена евиденција. Свега две анкетиране институције навеле су да не преузимају податке по службеној дужности од других институција, а три да нису слале податке из својих евиденција по захтеву других институција. Посматрајући начине комуницирања и размене података између институција јављају се неконзистентни подаци. Наиме, на питање на који начин пре-узимају податке од других институција, анкетиране институције су навеле да 37% података и даље преузимају дописом путем поште или на неки други начин (на CD-у, USB-у или сл.). Са друге стране на питање како прослеђују податке из својих евиденција институције наводе да чак 74% података прослеђује дописом путем поште или на неки други, неелектронски, начин. Велике разлике се виде и код увида путем е-ЗУП-а као начина размене података где је наведено да се 55% података преузима преко сервисне магистрале, али се свега 16% података прослеђује другим органима. 
Начин преузмања/прослеђивања података институција које се учествовале у инстраживању: 

Извештаји о броју позива web сервиса показују да су, закључно са средином новембра 2018. године, државне институције позивале web сервис укупно 612.750 пута од чега се највише траже подаци из Министарства државне управе и локалне самоуправе, односно подаци матичне књиге рођених (109.960) и Министарства унутрашњих послова, односно подаци о актуелном пребивалишту лица (109.880).
Приказ броја позова броја података у надлежности институција закључно са новембром 2018. године: 

Међутим, иако је већина институција навела да преузима податке по службеној дужности, у пракси се уочавају бројни примери где процедуре захтевају достављање извода, потврда или других доказа о чињеницама уписаним у јавним регистрима од стране подносиоца захтева.
Рецимо, у Регистру административних поступакакоји је у процесу формирања у Републичком секретаријату за јавне политике институције и даље у потребним документима наводе бројне изводе и потврде о подацима о којима се води јавна евиденција те је свакако потребно радити на информисању службеника на локалу да податке морају прибавити у складу са ЗУП-ом по службеној дужности.
Такође, и у упитнику се могло видети да институције имају проблеме у размени података по службеној дужности. Чак 43% институција је навело да неке податке не може да прибави по службеној дужности иако се воде у другим јавним евиденцијама махом наводећи податке о којима МУП води евиденцију попут историје промене ЈМБГ-а, кривичне евиденције, податке о моторним возилима, податке о нерезидентним лицима и сл. 
На питање да ли портали/софтвери путем којих институције електронски обрађују захтеве омогућавају аутоматизоване упите у доле наведене регистре, бројне институције су навеле да ово није омогућено чиме се додатно успорава размена података између институција.

Табела 4: Преглед дистрибуције одговора на питање да ли за реализацију услуга које прружају привреди и грађанима корсите податке из наведених евидеција
	 
	Регистар привредних субјеката 
	Матичне књиге
	Адресни регистар
	Регистар имовине
	ЦРОСО

	ДА
	7
	5
	5
	3
	7

	НЕ
	12
	11
	11
	11
	9

	Немамо услуге које захтевају податке из ове евиденције
	1
	3
	2
	3
	2

	Без информација
	1
	2
	2
	3
	2



Такође, више од половине анкетираних институција наводи да и даље има бројне проблеме у преузимању података по службеној дужности путем сервисне магистрале државних органа односно путем Информационог система над СМО тзв. еЗуп пре свега наводећи спорост у достављању података, застарелост апликација и софтвера, неажурност појединих евиденција и сл.

Највећи проблем у прибављању података по службеној дужнсоти нам представља „чињеница да и поред постојања еЗУП-а и попуњених и предатих МДУЛС образаца, наша институција тренутно само из РГЗ-а добија парцијална уверења (без катастарског прихода) кроз е-ЗУП. Остали сервиси угласном пријављују: немате овлашћење за позив овог сервиса, па и поред е-ЗУП-а кориснимо стари метод прибављања података путем дописа – поштом“.

[bookmark: _Toc6367953]3.5. Сервиси за грађане и привреду
Као основни разлог увођења електронске управе наводи се увођење ефикасне јавне управе за грађане и привреду те се посебни сегмент у упитнику односио на услуге које инситуције пружају грађанима и привреди, као и на начине информисања и комуницирања са подносиоцима захтева.
Од преко 1700 услуга које инстутуције пружају грађанима и привреди, према наводима у упитнику у просеку 35% захтева се шаље у електорнском облику, а осталих 65% у папиру. Ово не значи да је 35% од свих услуга доступно у електорнском облику јер, нажалост, из упитника овај податак није могуће утврдити. 
Како је наведено у упитнику, велики број институција (14 од 21) користи портал еУправа, али су се махом под електронским процедурама које су наводили у упитнику подразумевале услуге заказивања састанака за преузимање или предавање документације или сл. Већи део процедура није могуће у потпуности обрадити електронски, већ се захтеви пошаљу електронски, а институција их штампа и обрађује у папиру.
Рецимо, према подацима из упитника, свега 5 од 21 анкетиране институције доноси електронске акте.



Један од показатеља да је често немогуће извршити процедуру у потпуности електорнски јесте неопходност достављања доказа о уплати таксе у виду скрениране уплатнице или чак достављања копије извода са рачуна. С тим у вези институције су наводиле да је могуће одређене таксе платити електронски али је у већини случајева ипак неопходно доставити доказ о уплати чиме се уводи барем један додатни шалтер (шалтер банке) подносиоцима захтева. Према подацима упитника свега 2 од 21 анкетиране институције на својим шалтерим има ПОС терминале на којима се може извршити плаћање такси и накнада у њиховим процедурама.
Институције које су наводиле на не користе портал еУправа као разлоге некоришћења наводиле су отежан и спор приступ подацима, некомпатибилност њихових софтвера са порталом еУправа, пороблеме са интернет конекцијом и сл. те би у наредном периоду требало радити на решавају ових проблема. 
Врло битан сегмент одрживости система пружања електронских услуга јесте подршка самим службеницима који пружају електронске услуге грађанима и привреди у смислу могућности подршке и помоћи у случају на наилажење на техничке проблеме у обради захтева на дневном нивоу. Свега једна институција је навела да нема техничку помоћ у пружању електорнских услуга, док је највећи број анкетираних институција (14 од 20) навело да се за помоћ обраћа интерно ИТ одељењу.
С тим у вези неопходно је обезбедити подршку свим институцијама за све услуге које пружају електронски у циљу обезбеђивања одрживости система и охрабривања других институција да своје процедуре дигитализују.
Такође, са друге стране важно је и да постоји организован начин пружања помоћи грађанима и привреди, односно подносиоцима захтева, у подношењу захтева електорнским путем у циљу подстицања коришћења овог начина комуницирања са државом. Већина институција (14 од 20) навела је да пружа помоћ корисницима за већину или све услуге које пружа. 
Ову помоћ институције углавном пружају путем мејла на упит корисника (за 46% услуга), али и путем позивног центра (34%) или секције „Често постављена питања“ на сајтовима институција (20%). 


Међутим, чак трећина инстутуција навела је да, уколико има секцију   „Често постављена питања“ на свом сајту ова питања ретко ажурира. Поред пружања помоћи подносиоцима захтева, упитником је проверено и да ли су институције организовале неки вид подшке за подносиоце у смислу видео упутстава, шема, дијаграма или класичне обуке. Од 21 анкетиране институције њих 11 (односно више од 50%) није припремало овакав вид подршке за крајње кориснике. У наставку анализе, код резултата фокус група са грађанима, приметићемо да је ова врста помоћи најзнајачнија корисницима те би у наредном периоду требало радити на развоју подршке подносиоцима и корисницима услуге на наведене начине.
Институције које су навеле да не пружају ниједну врсту подршке подносиоцима захтева подједнако су наводиле четири главна разлога:
· Недостатак финансијских средстава за припрему и ажурирање материјала;
· Недостатак људских капацитета;
· Недостатак развијених механизама/процедура за пријем и одговарање на питања корисника;
· Недостатак техничких капацитета (опреме за позивни центар, портала и сл.).

[bookmark: _Toc6367954]3.6. Информациона безбедност у е-процедурама

Узимајући у обзир све већи обим електронских услуга врло је битно акценат ставити и на заштиту података и информациону безбедност у пружању електорнских услуга. С тим у вези посебан део упитника за циљ је имао да идентификује да ли институције имају проблема у прекидима у раду софтвера/портала, нападима на њихове систем и сл.

Према подацима из упитника, 13 од 21 анкетиране институције има усвојен Акт о информационој безбедности, а код још 6 је акт у фази израде. Институције које су усвојиле акт о информационој безбедности га редовно, углавном једном годишње, ажурирају.
Већина анкетираних институција (15 од 21) је у протеклој години забележила пар прекида у раду информационог система углавном услед нестанка електричне енергије али и старе опреме која је доводила до проблема у мрежи. Такође, 12 од 21 институције навело је да је у протеклој години забележило хакерске нападе углавном на сајтове институција или путем мејлова. Ретко се дешавало да су нападнути подаци, а у случају када се исто дешавало подаци су повраћени из backup-а. 
Све институције навеле су да имају одређене врсте backup система од чега свега 5 институција нема копију свих података већ већине. 
Такође, за разлику од Акта о информационој безбедности, свега 6 институција има увојен план опоравка у случају катастрофе, мада је још 10 институција навело да је овакав план тренутно у фази израде. 
[bookmark: _Toc6367955]3.7. Нове идеје и побољшања постојећих сервиса/услуга
Један од битнијих делова упитника односио се на дефинисање планова у дефинисању нових и раду на побољшању постојећих сервиса и услуга за грађане. Међутим, услед кратких временских рокова за прикупљање података већина институција ова поља је оставила непопуњеним. 
Део институција који је попунио наведена поља представио је планове за дигитализацију или увођење нових електорнских услуга у наредном периоду не наводећи детаљно потребне ресурсе. У анексу 1 документа побројане су процедуре које ће бити приоритетне за дигитализацију према наводима инсититуција.
[bookmark: _Toc6367956]IV Фаза 2: Резултати фокус група

[bookmark: _Toc6367957]4.1. Фокус група са грађанима
Фокус група са грађанима организована је уз ангажовање IPSOS Strategic Marketing-а. Фокус група је организована у децембру, у просторијама IPSOS Strategic Marketing-а на којој је присуствовало осам грађана.
Генерално, учесници фокус групе оцењују услуге државе као веома споре, напорне и неефикасне.
Као највеће проблеме у услугама које држава пружа истакли су:
· Непостојање упутстава о процедурама;
· У случају да упутства постоје она су нејасна и писана превише „правничким језиком“;
· Дужину трајања подношења захтева и чекања на шалтерима да службеник унесе податке у систем;
· Дужину трајања обраде захтева;
· Непостојање информације када ће захтев бити обрађен (неинформисаност о роковима решавања захтева);
· Нељубазни службеници и сл.

Када им се помене е-управа асоцијације које су учесници имали су:
· Брже и ефикасније;
· Све на једном месту – из фотеље;
· Лакше остваривање права;
· Олакшана комуникација.

Међутим, иако су сви изјавили да би волели да процедуре спроводе електронски и даље имају бојазан да нешто неће погрешити у подношењу те као главне предности „лицем у лице“ начина подношења захтева издвајају:
· Сигурност;
· Могућност да се додатно пита оно што је нејасно;
· Могућност да се сазна оквирни рок за решавање захтева;
· Могућност да се провере подаци из регистара како би се одмах указало на неажурност (најчешће код матичних књига)

Портал еУправе предствља најзначајније место са којег ће грађани и привреда приступати електронским услугама државе. Због тога смо на фокус групи желели да тестирамо колико је портал јасан и user friendly.
Учесницима је био задат задатак да на порталу еУправа пронађу и упознају се са процедуром за издавање и замену здравствене картице у циљу самог упознавања са порталом, иако је половина учесника имала је искуства са подношењем захтева преко портала еУправа. Сам портал еУправа учесници оцењују на следећи начин:

· Као добру идеју да све може да се нађе на једном месту;
· Сам портал је веома непрегледан, има превише текста, нема сличица, стрелица или других визуелних знакова који би им помогли да се снађу;
· Веома тешко се долази до потребне процедуре. Тешко се проналази уколико се не зна тачан назив процедуре;
· Предлог је да прво што је видљиво кориснику буду иконице за животне области или правни статус лица (физичко, правно, предузетник), да се укони већина текста и уведу сличице и визуелизација.

Према учесницима фокус групе најважније је да се у наредном периоду ради на:
· Објављивању тачних и прецизних корака за извршавање процедура (дијаграма, шема, упутстава)
· Повратној информацији од стране управе о роковима за извршавање процедуре;
· Повратној инфомацији од стране управе о напретку у решавању захтева;
· Ажурирању и увезивању регистара и евиденција;
· Достави аката на кућну адресу (уз додатну накнаду и могућност избора да ли да се акт преузме на шалтеру без накнаде или да се пошање на кућну адресу са додатном накнадом);
· Поједностављењу и оптимизацији корака процедуре а не само на дигитализацији већ постојећих компликованих процедура.

Процедуре које су најважније за дигитализацију за све локалне самоуправе и све експозитуре државних органа:
· Родитељски додатак;
· Регистрација аутомобила;
· Изводи из регистара.
· Замена здравствене књижице;
· Потврда да нису осуђивани;
· Пореска уверења.
[bookmark: _Toc6367958]4.2. Фокус група са локалним самоуправма
Фокус групу са локалним самоуправама спровело је НАЛЕД. Фокус група је спроведена у јануару 2019. године у просторијама НАЛЕД-а на којој је присуствовало осам учесника из шест локалних самоуправа. Резултати фокус групе са локалним самоуправама представљени су идентификовани проблеми у наставку.
· Сви запослени који раде на пружању услуга имају своје рачунаре, али су рачунари махом старији и доста се кваре. У локалним самоуправама од 15 до 60% рачунара има XP верзију windows-а што онемогућава коришћење бројних база и апликација које им се пружају са републичког нивоа. Са друге стране постоје одређене апликације које функционишу само на XP верзијама Windows-а (попут рачуноводствених софтвера) те овакви запослени често имају по два рачунара. 
· Испитаници истичу да не би требало развој апликација и софтвера везивати искључиво за одређене платформе. Такође, потребно је што више прећи на отворене, безплатне, платформе с обзиром да ЛС немају средства да набаве лиценциране софтвере што им онемогућава бројне опције е-управе. Посебан проблем је када се захтеви од стране републичких власти шаљу у најновијим верзијама Open office пакета које је немогуће очитати на старијим верзијама ових програма. 
· Многе ЛС немају своја ИТ одељења већ имају пар „вештијих“ запослених који су преузели улогу лица које одржава мрежу, али не могу стручно да заштите податке.
· Поред недостатка ИТ кадрова, локалне самоуправе се суочавају са масовним одласком квалитетног кадра (правника, грађевских инжењера и сл.) који пружају услуге грађанима.
· Обуке које се држе на локалу нису прилагођене потребама службеника и углавном се организују како би се задовољила форма.
· Све локалне самоуправе имају интерне процедуре (кодекс понашања) који дефинише између осталог и добијање и коришћење мејлова. Међутим, бројни службеници не користе службени већ приватни мејл.
· На локалу се јављају бројне потешкоће у увезивању база података између државних органа. Локалне самоуправе су посебно истакле базе МУП-а и РГЗ-а.
· Такође, истакнут је проблем добијања одобрења за приступ подацима из евиденција других државних органа када су у питању изворни послови локалне самоуправе.
· Сличан проблем јавља се и код добијања ПОС терминала. Иако су све локалне самоуправе тражиле да им се ПОС терминали доставе, већ месецима немају никакав одговор. Поједине локалне самоуправе су истакле да им је најављено да ће им бити повучени добијени ПОС терминали због малог броја и износа трансакција.
· Локалне самоуправе махом користе квалификоване електронске сертификате који се плаћају, што представља финансијско оптерећење локалним самоуправама, због тога што, како наводе, имају доста проблема са сертификатом МУП-а.
· Локалне самоуправе махом нису постављале своје процедуре на портал еУправа и нису сигурне у процедуре како би ово могле да ураде. 
· Међутим, и локалне самоуправе које су имале неке од процедура на порталу су процедуре скинули с обзиром на то да грађани нису умели да их нађу на порталу, али је и службеницима било тешко да прате примљене захтеве. 
· Уколико би се портал еУправа поједноставио тако да грађани почну масовније да га користе, локалне самоуправе би поставиле своје процедуре. Притом би било добро да се осмисли униформни модел постављања изворних процедура попут постављања поверених. 

[bookmark: _Toc6367959]4.3. Фокус група са привредом и фокус група са ИТ сектором

Са привредом су организоване две фокус групе – једна са ИТ сектором којом су обухваћена микро предузећа и предузетници, док је фокус група са приведом обухватала мале и средња предузећа. Фокус групе су биле организоване у сарадњи са IPSOS Strategic Marketing-ом. Фокус групе су организоване у јануару, у просторијама IPSOS Strategic Marketing-а.
Иако смо интервјуисали различите секторе, разлика у њиховим ставовима није произилазила из њихових сектора, већ из величине предузећа. Како бисмо приказали ову разлику, резултате ових фокус група презентујемо на једном месту.
Када је реч о генералном ставу ка комуникацији са државом, посматрајући ове две групе предузећа можемо доћи до различитих резултата. Док су микро предузећа и предузетници изузетно незадовољни комуникацијом са државом, мала предузећа су генерално задовољна комуникацијом са државом. 
Код малих и средњих предузећа готово све процедуре су електронске те је њихова комуникација са државом је значајно олакшана, мада, према њиховим наводима „увек постоје ситнице које би мењали“. Када је реч о услугама које још увек нису дигитализоване, општа оцена је незадовољавајућа.
Предузетници и микро предузећа су навела да је комуникација са државом веома компликована. На скали од 1 (максимална фрустрација) до 10 (максимално задовољство) предузећа су комуникацију са државом оценили оценом 3.
Остали резултати ове две фокус групе били су релативно слични те су у наставу презентовани заједно.
Привреда је навела чиме је задовољна у комуникацији са државом:
· Готово све свакодневне обавезе ка држави се могу извршити електорнски;
· Све електронске услуге се релативно лако користе – повремено дође до пуцања портала, до одређених багова али у сарадњи са контакт центрима се све решава;
· Сада се тражи све мање документације за завршавање одређених процедура већ држава сама прибавља по службеној дужности;
· Позитиван пример је АПР – регистрација: подноси се један папир, електронски, решење се добије за један дан;
· ПУ је доста побољшала свој сајт и дигитализовала многе процедуре;
· Позивни центри ПУ и Катастра су добри – махом упуте на информације са сајта. У Пошти се ретко ко јавља.
Привреда је навела чиме је незадовољна у комуникацији са државом:
· За услуге које се пружају „лицем у лице“ највећи проблем је комуникација са службеницима – претпоставља се да клијент зна све законе и правилнике, као и да је пронашао и прочитао сва упутства;
· Рокови се често пробијају иако на обрасцима постоји истакнут законски рок за решавање предмета;
· Разлика између процедура на државном и локалном нивоу је велика – у локалној самоуправи је много компликованије завршити процедуру;
· Непоштовање времена корисника услуга; 
· Електронски сертификати се тешко инсталирају и нису компатибилни један са другим. Сви плаћају сертификате јер имају проблеме са МУП-овим. Према њиховим наводима МУП-ов не могу користити за онлине плаћања;
Као предности електронских процедура наводе:
· Ефикасност;
· Краће време обраде;
· Мање папира се доставља;
· Могу радити после радног времена;
· Могу послати све од куће.
Са друге стране основна предност пружања услуга „лицем у лице“ је могућност да се на листу места добију све информације.
Као недостатке тренутних електронских процедура наводе:
· Комуникација између државних институција није на задовољавајућем нивоу;
· Многе електронске услуге се не могу у потпуности електронски урадити. Електронско заказивање је добар корак, али би било добро да све од подношења захтева до доставе електронских докумената буде дигитализовано;
· Непостојање е-архиве. Многа предузећа још увек архиву воде само у папирном облику јер нису сигурни да ли и како је могуће да се архива води електорнски;
· Софтвери/апликације се не могу користити са свих платформи (Apple);
· Нису сигурни ко је користио њихове податке и да ли неко може да их злоупотреби, али су спремни да прихвате тај ризик само да се уведе електронска управа;
· Код електронских услуга некада све буде у реду, а некада се јављају проблеми (нпр. пријава паушалаца на здравствено осигурање).
· Неинформисаност клијената о електронској управи;
· Клијенти су навикли да све процедуре са државом лично ураде на шалтерима иако је услуга доступна и електронски – потребно је ограничити да се услуге само електронски спроводе;
Као приориет је привреда издвојила:
· Едукацију грађана, привреде и државе – основна компјутерска писменост;
· Побољшање опреме како у приватном сектору тако и у државном сектору;
· Увођење могућности да се плаћање изврши без изласка из апликације;
· Јачати back up системе (мада верују да су сви подаци државе сигурни и безбедни).
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У циљу још дубљег разумевања ставова, мотива и понашања појединаца организовано је укупно 4 дубинска интервјуа са представницима привреде и то два са представницима великих привредника, један са представницима ИТ компанија и један са представницима рачуновођа. 
Дубински интервјуи потврдили су резултате фокус група, те сами резултати неће бити засебно приказани.
Детаљни извештај о извршеном консултативном процесу са привредом и грађанима (фокус групе и дубински интервјуи) је у прилогу 2 анализе.
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Иако је привобитно било планирано да се врше детаљни интервјуи са доносиоцима одлука, у договору са Канцеларијом за ИТ и еУправу формулисана је електронска анкета. Анкета је садржала пет питања формулисаних са циљем идентификације приоритета и планова доносиоца одлука у Србији. Анкета је електронском поштом прослеђена кабинетима свих министарстава у Србији. До сада су прикупљени су одговори од четири министарства и то:
· Министарства заштите животне средине;
· Министарства спољних послова;
· Министарства за рад, запошљавање, борачка и социјална питања;
· Министарства за културу и информисање.

Генерално посматрано, министарства препознају значај развоја е-управе, као и бенефите које би дигитализација њихових услуга могла да им донесе.
Поменута министарства наводе да им је дигитализација процедура веома важна нарочито у оним процедурама које обављају ка грађанима имајући у виду да су ове процедуре најбројније. 
Оно што им представља највеће изазове у овом тренутку су:
· Недостатак знања за креирање и пружање електронских услуга;
· Застарели информациони системи који нису међусобно компатибилни што доводи до тога да не постоји размена информација како унутар министарстава, тако и између различитих министарстава/институција;
· Недостатак финансијских средстава, односно немогућност планирања средстава ван одобрених буџетских линија.

Генерални закључак је да се већина процедура које министарства обављају треба дигитализовати. Међутим, услед горе наведених проблема, дигитализација се мора одвијати у фазама. Као приоритет су навели процедуре које се односе на грађане, али и оне процедуре које имају мало докумената узимајући у обзир да је њих најлакше дигитализовати.
Велики потенцијал представају европске интеграције и међународна сарадња, односно могућност учешћа на програмима ЕУ, финансијска помоћ фондова ЕУ и сл. 
Поред листе питања која је послата свим Министарствима у процесу израде Концепта Програма одржани су састанци са највишим представницима органа државне управе. Циљ одржаних састанака био је утврђивање тренутног стања развоја електронске управе, идентификовање приоритета у развоју електронске управе, дефинисање мера и активности Програма развоја е-управе. 
Састанци са доносиоцима одлука у институцијама јавне управе одржани су следећим органима јавне управе: 
1. Министаство правде; 
2. Министарство државне управе и локалне самоуправе;
3. Министаство трговине, туризма и телекомуникација;
4. Министарство унутрашњих послова; 
5. Министарство финансија – пореска управа; 
6. Канцеларија за ИТ и е-управу; 
7. Централни регистар обавезног социјалног осигурања; 
8. Фонд за пензијско и инвалидско осигурање;
9. Републички геодетски завод;
10. Регулаторна агенција за електронске комуникације и поштанске услуге (РАТЕЛ).
 
Детаљни одговори доносиоца одлука се могу наћи у Прилогу 3 Анализе.
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У процесу израде Програма развоја е-управе и пратећих докумената (Концепт Програма, анализа, формулисања активности) извршене су консултације са представницима донатора и пројектних тимова финансираних из средстава међународне помоћи са два циља: 
1. Усклађивања планираних мера и активности Програма са активностима пројеката финансираним од стране међународних донатора;  
2. Идентификовања проблема и планова у реализацији пројеката у области е-управе;
3. Идентификовања извора средстава за реализацију мера и активности планираних Програмом. 

Током процеса израде Програма одржане су опсежне консултације са представницима projekta Enabling Digital Governance (EDGe) чије је финансирање планирано из кредита Светске банке и пројектима Digital Trasformation и Отворени подаци – отворене могућности који се реализују уз подршку Фонда за добру управу Владе Уједињеног Краљевства и Светске банке. 
Као и представницима органа јавне управе и донаторима је послата листа питања како би се идентификовала потребна средстава за реализацију Програма али и идентификовали приоритети рада и финансирања међународних донатора у области електронске управе. Такође, представници међународних донаторских организација имали су прилику да искажу своје мишљење о приоритетима за дигитализацију рада јавне управе и увођења електронских сервиса. 
Када су у питању глобалне иницијативе на које се наслања донаторски портфолио, представници донаторских организација истакли су евроатлантске интеграције и Циљеве одрживог развоја Уједињених нација који важе у период од 2015 до 2030. године. Такође, они су истакли подршку развоју владавини права, доброј управи, подизању запослености и економском развоју, регионалној стабилности и безбедности. 
Поједини донатори истакли су велику забринутост због веома лошег и опадајућег стања информационе безбедности. Поседице опадајућег стања али и свести о важности информационе безбедности потенцијално могу довести до повлачења донатора из области развоја е-управе и ИКТ капацитета у Србији за шта постоје најаве од донатора. Поједини донатори веома јасно наглашавају зависност даљих улагања у развој ИКТ капацитета државе од усаглашавања стандарда Србије са са стандардима ЕУ и НАТО-а у области информационе безбедности.  

Представници донаторских организација истакли су важност развоја G2C и G2B интеракције када је у питању област које сматрају приоритетнм у дигитализације сервиса за грђане и привреду. Такође, подвучена је важност развоја информационе безбедности и умрежавања евиденција које органи јавне управе воде. Поред тога нагласили су важност унапређења online доступности услуга, пуне имплементације електронског потписа и електронске идентификације и напослетку електронског плаћања (PayPal). 

Као највеће изазове у сарадњи са органима јавне управе и релизацијом заједничких пројеката донатори наводе следеће проблеме: 

1. Недостатак воље да се донесу јасне одлуке у политичком смислу/неконзистентност: Тежња за придруживање Европској унији са једне стране и сарадња са Русијом у пројектима чији је циљ развој информационе безбедности и диитализација;
2. Нејасноће у вези надлежности органа јавне упаве, транспарентности и комуникације;
3. Слаби капацитети органа јавне управе; 
4. Недостатак свести о ризицима у вези информационе безбедности. 


Када је у питању оцена највћих проблема који могу бити решени развојем електронске управе које има јавна управа у Србији представници донатрских организација прецизирају следеће: 

1. Највећи изазов је имплементација постојећег правног оквира; 
2. Неопходан је даљи развој транспарентности, позданости и предвидивости јавне управе;
3. Неадекватна партиципативност грађана у поступку доношења одлука;
4. Недостатак воље јавне управе да донесе кохерентне стратешке одлуке; 
5. Развој е-управе на локалу допринеће задовољству грађана и привреде локалном администрацијом; 
6. Мањак ефиканости. 

Посебан проблем уочен приликом анализе тренутног стања јесте немогућност да се добију поуздане и прецизне инофрмације о средствима уложеним од стране међународних организација, иностраних влада и агенција у развој ИКТ капацитета и дигитализацију јавне управе у Србији. Предлог аутора ове анализе јесте да на централном нивоу функцију праћења и координисања пројеката у области развоја е-управе и јачања ИКТ капацитета треба да води Канцеларија за ИТ и е-управу као Владино тело којој је поверена функција у координисању развојем е-управе. На  овај начин би могло лакше да се управља потребама појединачних органа јавне управе, обезбеди адекватнија алокација ресурса, омогући знатно бољи увид у тренутно стање ИКТ капацитета и осигура једнствен приступ када су у питању преговори са донаторима око реализације одређеног пројекта подршке у развоју е-управе. Такође, на овај начин би се осигурала ажурност у праћењу пројеката и средстава уложених у јавну управу и интеоперабилност софтверских и хардверских решења појединачних органа. 
[bookmark: _Toc6367963]Закључак фаза прикупљања података:  Идентификовани приоритети за развој е-управе
На бази изнетог у анализи у наставку документа таксативно су побројани проблеми и предлози идентификовани у консултативном процесу.
За институције на републичком нивоу:
· С обзиром на то да већина анкетираних институција нема развијене стратешке документе на нивоу институција, потребно је стратешким документом на републичком нивоу дефинисати приоритете и активности у развоју е-управе у Србији.
· Више од 50% компјутера у анкетираним институцијама је старије од 5 година. Стара опрема може успорити и отежати увођење електронске управе и створити отпоре од стране службеника који раде директно на пружању услуга грађанима и привреди. Један од приоритета би свакако требало да буде занављање рачунара у наредним годинама са циљем што продуктивнијег рада службеника и ефикаснијег спровођења електронске управе.
· У просеку тек сваки трећи службеник који потписује акта у државним институцијама има електронски потпис што значи да ће, у наредном периоду, бити неопходно најпре набавити електронске потписе, а затим и организовати обуку за њихово коришћење и верификацију од стране службеника.
· Подршка у развоју data recovery локације инситуција.
· Према резултатима упитника око 600 службеника (односно око 4%) не зна да користи рачунар. Те ће, у наредном периоду, поред обука за коришћење специјализованих програма за пружање услуге, неопходно је организовати и опште обуке попут обука коришћења Microsoft Office програма и сл.
· Такође, 13 од 21 анкетиране институције је навело да има раднике који се искључиво баве архивирањем, што је укупно око 600 ангажованих радника. Према резултатима упитника, за ове запослене ће бити непходно организовати обуке у области електронских услуга с обзиром на то да 8 до 21 институција сматра да они нису обучени за е-пословање.
· 14 институција изразиле су потребу за додатним обукама у области: коришћења и валидације електронског потписа; вођења пројеката; коришћења Microsoft Office пакета; спровођења јавних набавки; креирања електронских услуга; коришћење е-ЗУП-а; отварање и визуелизаиција података и сл.
· Анкетом је пописано укупно 136 база/евиденција/регистара од чега се готово трећина (31%) води у папиру. С обзиром да је за ефикасно увезивање података институција битно да подаци буду у машински читљивом формату, апсолутан приоритет у наредном периоду се мора ставити на дигитализацији евиденција инситуција.
· Потребно је радити на информисању службеника на локалу да податке морају прибавити у складу са ЗУП-ом по службеној дужности.
· Институције које су наводиле да не користе портал еУправа као разлоге некоришћења наводиле су отежан и спор приступ подацима, некомпатибилност њихових софтвера са порталом еУправа, пороблеме са интернет конекцијом и сл. те би у наредном периоду требало радити на решавају ових проблема. 
· Неопходно је обезбедити подршку свим институцијама за све услуге које пружају електронски у циљу обезбеђивања одрживости система и охрабривања других институција да своје процедуре дигитализују.
· 11 од 21 анкетиране институције (односно више од 50%) није припремало упутства, шеме, дијаграме или класичне обуке за крајње кориснике што је на фокус групама са 
грађанима иденфитиковано као најзначајније за задовољство грађана услугама државе те је потребно у наредном периоду повести рачуна о овоме.
· За разлику од Акта о информационој безбедности, свега 6 институција има увојен план опоравка у случају катастрофе, а готово 60% је забележиле барем један хакерски напад у претходних годин дана. 
· За потребе бољег праћења стања у области е-управе требало би формулисати јединствени упитник који ће једном годишње попуњавати институције јавне управе а чију ће обраду вршити Канцеларија за ИТ и е-управу. На овај начин осигураће се боље праћењ стања ИКТ капацитета јавне управе и ускладити планови и приоритети развоја е-управе. 

За локалне самоуправе:
· Обезбедити рачунаре са адекватним софтверима који могу подржати коришћење функционалности е-управе.
· Функционалности е-управе развијати тако да функционишу на свим платформама, па и бесплатним које локалне самоуправе најчешће користе.
· Обезбедити ИТ кадар на локалу који ће моћи да одржава мрежу и чини податке и евиденције сигурним и безбедним.
· Потребно је радити на увезивању података из различитих база државних органа на локалу. Пре свега радити на подизању свести службеника на локалу да податке морају набављати по службеој дужности.
· Потребно је убрзати добијање одобрења за приступ подацима из евиденција других државих органа када су у питању поверени послови локалне самоуправе.
· Потребно је обезбедити ПОС терминале за локалне самоуправе.
· Потребно је дефинисати јасне процедуре за постављање процедуре на портал еУправе и на бољи начин их комуницирати локалним самоуправама.
· Потребно је организовати обуке које су прилагођене потребама службеника попут обука за: коришћење мејлова, коришћење интернета, word-а, excel-а и сл.

Потребе грађана:
· Потребно је јасно саставити упутства за све процедуре које државни органи спроводе. Та успутства би требало да садрже што мање „правничког језика“ и више шема, визуализације и сл.  Упутства би требало да се на бољи начин комуницирају са грађанима а најбоље путем сајта где би постојала посебна секција са пописаним свим процедурама, приказаним шемама и роковима решавања захтева.
· Поребно је јачати поверење грађана у сигурност и безбедност електронске управе с обзиром на то да сви анкетирани грађани сматрају да су њихови подаци угрожени.
· Потребно је грађанима омогућити увид у податке које јавна управа о њима води и омогућити им иницирање измене података у регистрима и евиденцијама за шта је потребно прописати посебну процедуру. С обзиром да анкетирани грађани сматрају да регистри и евиденције државе садрже бројне нетачне податке и да међусобно нису координисани. 
· Грађани су истакли да би компликованије процедуре ипак желели да раде „лицем у лице“ јер тада увек имају могућност да службенику поставе додатна питања и да се додатно информишу о својим правима, те је потребно пронаћи прави начин како ово право грађана пренети на електронску управу.
· Према мишљењу грађана портал еУправа је непрегледан и има пуно текста у коме не могу лако да пронађу потребне процедуре и упутства. Потребно је да иконице за животне области или правни статус лица (физичко, правно лице, предузетник) буду прво што се грађани видети, као и да се убаци што више визуелизације уместо текста. 
· Процедуре које су најважније за дигитализацију за све локалне самоуправе и све експозитуре државних органа:
· Родитељски додатак;
· Регистрација аутомобила;
· Изводи из регистара.
· Замена здравствене књижице;
· Потврда да нису осуђивани;
· Пореска уверења.


Потребе привреде:

· Приликом дигитализације  услуга потребно је водити рачуна о томе да се цела процедура може завршити електронски. Данас се дешава да се део процедуре обавља електронски, а део „лицем-у-лице“ што непотребно оптерећује привреду;
· Омогућити електорнско плаћање такси и накнада без изласка из апликације/портала где се подноси захтев за одређене процедуре. Такође, чак и ако је омогућено електронско плаћање већина институција тренутно захтева доношење доказа о уплати што обесмишљава погодност електронског плаћања. С тим у вези потребно је укинути обавезу достављања доказа о уплати таксе/накнаде;
· Често се електронске услуге развијају тако да се могу користити само уз инсталацију одређених платформи, што условљава додатне трошкове привреде. Потребно је софтвере/апликације развијати тако да се могу користити са свих платформи (Apple, Windows и сл.)
· Потребно је додатно едуковати грађане, привреду али и државну управу како да спроводе електронске услуге. Држава често само дигитализује услуге уместо да их и оптимизује што доводи до електронских процедура које нису постављене на прави начин и не користе све доступне бенефите дигитализације;
· Потребно је обезбедити бољу инфраструктуру и опрему за државне институције како би подаци били заштићени, мада већина привреде верује у сигурност података.
· Потребно је направити униформне процедуре без обзира на то у којој филијали се захтев подноси, односно потребно је направити подзаконске акте који неће моћи да се тумаче на различите начине;
· Потребно је додатну пажњу усмерити ка дигитализацији процедура:
1. Пореске управе;
2. Локалних самоуправа;
3. Катастра.
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[bookmark: _Toc6367965]6.1. Састанци радних група Савеза за е-управу 

У циљу прикупљања података на Концепт Програма развоја еУправе организована су три састанка радних група Савеза за е-управу НАЛЕД-а и то:
· Састанак Радне групе за услуге од поверења – 19. март 2019.
· Састанак Радне групе за е-плаћања – 20. марта 2019.
· Састанак Радне групе за cloud, податке и информациону безбедност – 21. март 2019.

У прилог 5 ове Анализе налази се листа организација које су чланови Савеза за е-управу. 
У наставку вам приказујемо најзначајније резултате састанака.
Радна група за услуге од поверења
· Имајући у виду експертизу представника Поште Србије у пољу електронске доставе, договорено је да они дају предлог оптималног решења за регулисање и усаглашавање различитих облика достављања који су сада прописани, као и начина на који би ово могло бити уређено у коресподенцији између органа јавне управе и привреде/грађана. 





Радна група за е-плаћања
· Потребно је захтевати измене ЗОРАТ-а те увести обавезу обједињавања уплата за процедуре које предвиђају плаћање за подношење захтева и доношење решења;
· Потребно је приликом израде електронске писарнице омогућити сваком кориснику услуге али и банци уз сагласност корисника, да генерише број предмета у органу јавне управе како би се тај број послужио као јединствени идентификатор (УИД = референтни број предмета). Изменом регулативе у области канцеларијског пословања треба прописати овакво решење а касније развојем писарнице (информационог система) ово треба реализовати. 
· Раскњижавање оваквих уплата могу да раде пословне банке, Управа за трезор али и ИТЕ те би приликом анализе ефеката требало размотрити све три опције;
· Закон о е-управи у чл. 22 оставља могућност да Канцеларија за ИТ и е-управу врши платне услуге те посебном Уредбом ИТЕ може бити дефинисана као платна институција;
· Требало би урадити анализу трошкова и користи за олакшице приликом безготовинског плаћања како би се подржала мера која би омогућила да држава сноси трошкове сваког безговотивнског плаћања за јавну управу (нарочито за административне таксе).

Радна група за cloud, податке и информациону безбедност
· Од чланова Радне групе дошао је предлог да се у оквиру мере 1.1. формулише активност: регулисање правно-својинских односа над целокупном инфраструктуром у Дата центру између државе као оснивача и ентитета који управљају Дата центром; 
· У циљу бољег предвиђања потреба и очекивања од државног клауда и Дата центра потребно је поћи од Каталога сервиса те проценити које апликације сада постоје које би се могле наћи у државном клауду и шта је све потребно развити као електронски сервис од услуга које сада пружа јавна управа;
· Потребна је детаљана анализа постојеће инфраструктуре у органима јавне управе пре изградње Дата центра;
· Предложено је да се изврши анализа сервиса у поступку развоја и постојећег сервиса (нпр. ЦРОСО или неки једноставнији сервис) у циљу проналаска адекватних техничких решења за њихово пребацивање на државни cloud; 
· Од чланова Радне групе дошао је предлог да мера 1.1 која се односи на изградњу Дата центра треба бити раздвојена на оне активности које се односе на cloud и сервисе и оне које се односе на инфраструктуру.

[bookmark: _Toc6367966]6.2. Радионице Координационог савета 
Паралено са одвијањем консултација са привредом, грађанима и институцијама, организоване су радионице Координационог савета. На радионицама су презентовани резултати консултативног процеса, дефинисани општи и посебни циљеви, дефинисане мере, као и активности које је потребно реализовати у циљу увођења ефикасне електронске управе у Србији.
Организоване су укупно три радионице Координационог савета:
· Прва радионица Координационог савета – 18-20. новембар 2018.
· Друга радионица Координационог савета – 23-24. јануар 2019.
· Трећа радионица Координационог савета – 28-29. март 2019.

У наставку су сумарни резултати радионица. Детаљни извештаји се налазе у Прилогу 4 и Прилогу 6 ове Анализе.
Прва радионица Координационог савета

На првој радионици КС учествовало је укупно 54 представника Координационог савета за е-управу, донатора, представника међународних организација и мисија.

На радионици су презентовани:
· Методологија израде Програма развоја еУправе (Ђорђе Вукотић) ;
· Јединствени информациони систем јавних политика (Нинослав Кекић) ;
· Правни оквир електронске управе – тренутно стање и пожељни правци промене (Небојша Васиљевић, Милан Јосимов и Светлана Јовановић);
· Статус спровођења стратешких докумената (Андријана Зарић);
· Прелиминарни резулати упитника институција (Милица Анђелковић Ђоковић);
· Анализа листа конкурентности из области еУправе (Сенка Анђелковић).

Као два главна резултата прве радионице истичу се:
· SWOT анализа која је идентификовала главне предности и слабости електронске управе у Србији тренутно;
· Дефинисање нацрта општег и посебних циљева Програма развоја е-управе

Анализа снага и слабости е-управе
У циљу што бољег дефинисања циљева, мера и активности потребних за развој е-управе учесници су на посебној сесији радионице израдили анализу снага и слабости е-управе. Циљ анализе је да се мерама и активностима које се дефинишу у Програму реше слабости идентификоване у анализи. У решавању ових слабости могу се искористити идентификоване снаге.
	Снаге
	Слабости

	1. Правни оквир
	1. Правосудни систем не препознаје е-документ и правне радње у електронском облику; 

	2. Институционални оквир: 
a. Канцеларија за ИТ и е-управу; 
b. Координациони савет и Деливерy унит; 
	2. Непостојање ажурних и расположивих основних регистара 

	3. Политичка подршка; 
	3. Непостојање шеме идентификације преко мобилног телефона – мИД; 

	4. Ентузијазам појединаца; 
	4. Непрепознавање пословних процеса за дигитализацију; 

	5. Помоћ донатора; 
	5. Недостатак мобилних апликација; 

	6. Пренос података преко сервисне магистрале државних органа; 
	6. Недоследно планирање (нормативно, развојно, буџетско) и праћење реализације нових е-услуга; 

	7. Општи технолошки развој; 

	7. Непостојање метарегистра (извори података); 

	8. Тимски дух; 
	8. Недостатак ИТ кадра; 

	9. Институционални оквир; 

	9. Незапослена лица која немају приступ компјутерима; 

	10. Регулаторни оквир развијен у последњих годину дана; 
	10. Недостатак свести о важности процеса; 


	11. Основни елементи инфраструктуре (сервисна магистрала, портал е-управа, регистреи, дата центар...); 
	11. Неповезаност институција (интероперабилност); 




Дефинисање нацрта општег и  посебних циљева
Након презентације нацрта анализа тренутног стања развоја е-управе у Србији, као и анализе снага и слабости е-управе одржана је радионица у којој су формулисани нацрти општег и посебних циљева Програма, као и први предлог мера у оквиру дефинисаних посебних циљева.   

Као први предлог општег циља Програма дефинисан је: Развој ефикасне јавне управе по мери грађана и привреде. 

Док су као посебни циљеви и мере унутар истих дефинисани:
1. Ефикасност и правна сигурност (регулаторни оквир, поузданост, приватност, безбедност) 
Мере:
· Усклађивање правног оквира са општим прописима који регулишу електронску управу; 
· Успостављање интероперабилности између службених евиденција у електронском облику (метарегистар, јединствени идентификатор); 
· Обезбеђивање тачних и ажурних података у електронским услугама и њихово поздано чување; 
· Приватност по дизајну у електронској управи. 
2. Транспарентност, доступност и ефикасност у пружању услуга грађанима и привреди 
Мере:
· Информације о услугама; 
· Интероперабилност; 
· Канцеларијско пословање; 
· Информације о статусу предмета; 
· Електронска достава; 
· Доступност сервиса на свим платформама (мобилни телефони); 
· Мерење задовољства корисника; 
· Систем кључних регистара; 
· Промоција услуга и подстицање коришћења; 
· Успостављање нових услуга на порталу еУправа. 
3. Унапређени капацитети (људски ресурси и инфраструктура – хардвер и софтвер)
Мере:
· Успостављање дата центра; 
· Централизована набавка лиценцног софтвера и хардвера; 
· Развој јединствене комуникационе мреже е-управе (на свим нивоима); 
· Јачање људских ресурса: 
· ИТ кадрови; 
· Обуке и подзање свести осталих кадрова; 
· Портал еУправа; 
· Информациона безбедност и стандарди; 
· Стандардизација радног места; 
· Доменска инфраструктура (јединствени сандучић); 
· Федерација идентитета.

Друга радионица Координационог савета
На другој радионици КС учествовао је укупно 41 представник Координационог савета за е-управу, донатора, представника међународних организација и мисија. Путем линка може се приступити свим материјалима који су учесници користили на радионици али и они који су проистекли као резултат рада на радионици. 
На радионици су презентовани:
· Резултати спроведеног консултативног процеса (Милица Анђелковић Ђоковић – НАЛЕД);
· Ex-post анализа Стратегије развоја електронске управе у РС за период 2015-2018. године (Марко Пешић и Пећа Митровић – ГОПА);
· Полазни концепт Програма, дефинисање циљева и показатеља учинка на нивоу циљева (Ђорђе Вукотић и Александар Стојановић - ГОПА).

Као главни резултати рада на другој радионици КС истичу се:
· Финализација општег и посебних циљева Програма;
· Детаљнија разрада мера и активности Програма.

Финализација општег и посебних циљева Програма
На другој радионици прецизирани су и усаглашени општи и посебни циљеви Програма.

Као општи циљ дефинисан је: Развој ефикасне и кориснички оријентисане управе у дигиталном окружењу.

Као посебни циљеви дефинисано су: 
1. Унапређење правне сигурности у коришћењу електронске управе;
2. Развој инфраструктуре у електронској управи и обезбеђивање интероперабилности;
3. Повећање доступности електронске управе грађанима и привреди кроз унапређење корисничких сервиса;
4. Отворени подаци у електронској управи.
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Разрада мера и активности Програма
У окриву посебне сесије на радионици КС формирана су четири тима која су радила на разрађивању мера и активности Програма. Сваки тим добио је задатак да разради мере и активности у оквиру једног посебног циља.
Основа за рад је био табеларни приказ мера коју су израдили консултатни ГОПА, а који је члановима Координационг савета био достављен уз материјале за Другу радионицу Координационог савета. Свака група је радила тако што је прецизирала, допуњавала и редефинисала предложене мере и активности. Све унете сугестије су достављене у електронском формату.
У наставку наводимо дефинисане мере у оквиру посебних циљева.
1. Развој инфраструктуре у електронској управи и обезбеђивање интероперабилности
Мере:
1.1. Успостављање секундарног Државног дата центра за управљање и чување података - Дата центар;
1.2. Унапређење јединствене информационо-комуникационе мреже у електронској управи;
1.3. Успостављање јединствене еПисарнице и еАрхиве и њихово интегрисање са постојећим писарницама и архивама на нивоу државне управе (јавне управе);
1.4. Развој осталих заједничких (дељених) ИТ сервиса за потребе јавне управе;
1.5. Израда архитектуре за имплементацију платформе за подршку развоју и коришћењу услуга е-управе;
1.6. Успостављање постојећих и нових регистара и евиденција у електронској форми (превођење постојећих папирних регистара и евиденција у електронске и успостављање нових регистара и евиденција као изворно електронских) – успостављање појединачних регистара и евиденција може се планирати кроз активности у оквиру ове мере;
1.7. Успостављање одрживе структуре стручног ИТ кадра и кадра за управљање ИТ пројектима;
1.8. Институционални и правни оквир за координисано управљања  и развој електронске управе;
1.9. Оспособљавање службеника  јавне управе за рад у дигитализованом окружењу / дигитално описмењавање (СРЕУ);
1.10. Модернизација канцеларијског пословања кроз успостављање електронског канцеларијског пословања;
1.11. Информациона безбедност и стандарди.

2. Унапређење правне сигурности у коришћењу електронске управе
Мере:
2.1. Усклађивање правног оквира са општим прописима који регулишу електронску управу и електронско пословање;
2.2. Успостављање инспекцијског надзора над квалитетом пружања електронских услуга;
2.3. Обезбедити ефикасно ажурирање регистара и евиденција (успостављање механизма за ажурирање података уписаних у регистре и евиденције, са променом тих података у матичном регистру);
2.4. Успостављање капацитета органа јавне управе и правосуђа за приступ подацима у електронским евиденцијама и електронским системима јавне управе кроз које се спроводе електронске процедуре;
2.5. Решити проблем идентификације различитих лица која се појављују у правном промету имајући у виду то да је ЈМБГ заштићен по Закону о заштити података о личности, као и да правна лица и странци немају ЈМБГ;
2.6. Унапређење правног оквира и праксе употребе квалификованог еПотписа и квалификованог  еПечати  у оквиру јавне управе: (правна сигурност).

3. Повећање доступности електронске управе грађанима и привреди кроз унапређење корисничких сервиса
Мере:
3.1. Унапређење функционалности Портала еУправа и других софтверских решења;
3.2. Стандардизација и оптимизација електронских услуга у циљу унапређења корисничких сервиса;
3.3. Пружање подршке корисницима електронске управе;
3.4. Афирмација електронске управе;
3.5. Имплементација јединственог управног места.

4. Отворени подаци у електронској управи
Мере:
4.1. Унапредити систем генерисања, ажурирања и објављивања отворених података;
4.2. Промовисање концепта отворених података;
4.3. Увођење  концепта "паметног града" / еГрад.

Трећа радионица Координационог савета
Трећа радионица Координационог савета за електронску управу и Радне групе за израду Програма развоја електронске управе за период од 2019. до 2021. године, одржана је у хотелу Вила Брег у Вршцу 28. и 29. марта 2019. г. Радионица је посвећена представљању анализе ефеката (ex-post и ex-ante), изради пословног процеса примарно електронског канцеларијског пословања и дефинисању активности Програма. 
Путем линка може се приступити свим материјалима које су користили учесници током рада на радионици али и документима који су проистекли као резултат рада учесника. 
Закључци радионице: 
1. Потребно је извршити консултације са Министарством финансија у вези са мерама која немају предодређена средства за реализацију а како интегрисање ових мера не би било стопирано од Министарства финансија којем се доставља процена финансијских ефеката. Законом о планском систему је остављена могућност да се мере које немају предодређена средства нађу у документу јавне политике док у пракси то није чест случај. 

2. Потребно је разматрање продужења рока у којем се реализује Програм развоја електронске управе, с обзиром да се Законом о планском систему предвиђа да се програм као облик документа јавне политике по правилу усваја на период до 3 године, препорука је да се Програм усвоји минимално за период 2019 – 2022. године.  Разлог за продужење рока важења Програма треба тражити у потреби усаглашавања рокова за реализацију мера Програма и плана реализације кредита Светске банке (EDGe пројекат).  

3. Важно је да све институције које су део Кооринационог савета учествују у изради нове класификације коју ће уредити нова обједињена Уредба о канцеларијском пословању и регистратурском материјалу како би се прецизирали рокови чувања и дефинисале категорије регистратурског материјала. 

4. Посебну радионицу Координационог савета треба посветити решавању проблема ИТ кадра у органима јавне управе јер сви чланови Координационог савета сматрају да је ово питање од највећег приоритета за одрживост електронске управе.  

5. На радионици Координационог савета постигнута је сагласност да се омогући аутоматска промена података у свим евиденцијама где се неки податак води када дође до измене у изворном регистру. Промену податка може да иницира само онај регистар који изворно води податак. 

6. Потребно је у прописима појаснити начине употребе квалификованих електронских печата будући да је из тренутног правног оквира нејасно да ли је акт који излази као резултат машинског управног поступања, ако се печатира серверским сертификатом квалификованог електронског печата,  еквивалентан употреби квалификованог електронског печата од стране овлашћеног лица или решењу који је својеручно потписан од стране овлашћеног лица и печатиран печатом органа јавне управе. Ово питање треба да се реши у комуникацији са МТТТ-ом, сертификационим телима, МДУЛС-ом и ИТЕ како би се у прописима јасно дефинисало да је серверски сертификат еквивалентан квалификованом електронском печату.

Детаљан извештај са треће радионице налази се у Прилогу 6 ове анализе. 






[bookmark: _Toc6367967]Прилози
[bookmark: _Toc6367968]Прилог 1: Водич за фокус групу са грађанима


[bookmark: _Toc6367969]Прилог 2: Детаљан извештај консултативног процеса са грађанима и привредом 


[bookmark: _Toc6367970]Прилог 3: Детаљан извештај анкете са доносиоцима одлука  


[bookmark: _Toc6367971]Прилог 4: Детаљан извештај са друге радионице Координационог савета за е-управу


[bookmark: _Toc6367972]Прилог 5: Листа чланова радних група Савеза за е-управу 



[bookmark: _Toc6367973]Прилог 6: Детаљан извештај са треће радионице Координационог савета за е-управу  



ДА	НЕ, немамо потребу за тим кадровима	НЕ, упркос потребама	Нема одговора	5	7	8	1	ДА	НЕ	Нема одговора	8	12	1	Солидна интернет конекција	Слаба интернет конекција	Интернет конекција са сталним прекидима	Немамо интернет јер немамо потребу 	23	1	0	0	Нико	Неколицина службеника (до 10%)	Више њих не зна него што зна (од 10 до 50%)	Већина (више од 50%)	1	10	2	8	Имамо свој дата центар	Немамо свој дана центар, упркос потребама	Немамо	19	1	1	Не планирано миграцију у скорије време	У року од годину дана	У року од три месеца	18	1	2	Поверавају се послови ИТ	Не поверавају се послови ИТ	16	5	Обучени су, али не сви	Сви су обучени	Нису обучени	Без одговора	3	6	8	4	
У excel-у	У папиру	У софтверу/апликацији	0.11764705882352941	0.30882352941176472	0.57352941176470584	Како преузимају податке	Дописом путем поште или на други начин	Електронски путем мејла	Увидом путем е-ЗУП-а	0.36904761904761907	8.3333333333333329E-2	0.54761904761904767	Како прослеђују податке	Дописом путем поште или на други начин	Електронски путем мејла	Увидом путем е-ЗУП-а	0.74	0.1	0.16	

МДУЛС	МУП	РГЗ	НСЗ	ЦРОСО	ПИО фонд	ПУ	Министарство правде	226152	147371	134361	42424	22817	18774	16204	6	
Доносимо и електронске акте	Тренутно не, али се припремамо	Не доносимо електронске акте	Без одговора	5	3	12	1	Секција "Често постављена питања" на сајту	Мејлом на упит	Позивни центар	0.1951219512195122	0.46341463414634149	0.34146341463414637	
Имамо акт о безбедности	Немамо акт о безбедности	Акт о безбедности је у изради	13	2	6	Има планове за развој еУправе	Нема планове за развој еУправе	Нема одговора	5	13	3	41
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[bookmark: _Toc5104187]Прилог 1: Водич за фокус групу са грађанима



УВОД И УПУТСТВА

Ми ћемо данас разговарати о дигитализацији државне управе, односно о вашим искуствима и начинима да се унапреде услуге које грађанима пружају различите државне институције.  

· Оно што желимо да чујемо је ваше искрено мишљење, нема тачних ни погрешних одговора.

· Ми снимамо ове разговоре да бисмо касније могли да се сетимо свега што је речено, међутим разговор ће се третирати као строго поверљив. Нигде се неће појавити у јавности нити ће се цитирати било чије име.  

· Молим вас да говорите гласно како би сви могли да вас чујемо 

· Такође вас молим да говорите један по један, као и да се у разговору држите теме 

· Ми имамо пуно питања, тако да ћу понекад можда морати да вас прекинем како бисмо наставили даље и прошли сва питања – молим вас немојте да се увредите ако се нешто тако деси

· Важно: Молим вас искључите мобилне телефоне. Удобно се сместите – разговор ће трајати око 2 сата, и надам се да ће вам бити занимљиво и да ћете уживати.



ЦИЉ ФОКУС ГРУПЕ СА ГРАЂАНИМА

Сви смо се сусрели са ситуацијама када је било потребно да одсуствујемо са посла како бисмо завршили процедуре на шалтерима локалних самоуправа или државних институција. До сада је већина услуга државе формулисана тако да буде прилагођена потребама службеника и институција, те су биле превише захтевне и скупе за крајње кориснике, односно грађане и привреду. 



Влада Републике Србије, како се наводи, је одлучна да овај проблем реши дигитализацијом процедура које су грађанима најпотребније. Ове процедуре би требало да буду формулисане водећи рачуна да крајњи корисничи што брже, једноставније и јефтиније добију услугу од државе и то из својих фотеља. Дакле основни фокус при формулисању и дигитализацији ових процедура би требало да буде стављен стављен на корисничко искуство грађана и привреде.



Циљ ових фокус група јесте да се идентификује које су услуге најпотребније грађанима како би биле приоритет за оптимизацију и дигитализацију, као и да се идентификују проблеми које грађани имају у комуникацији са државом, начини на које може лакше и брже да се комуницира и сл.



ОПШТА ПИТАЊА

1. Да ли имате рачунар у свом домаћинству?

2. Да ли имате смарт мобилни телефон? Да ли имате приступ интернету? (код куће, на послу, у сваком тренутку)

3. Колико често користите рачунар? Шта радите најчешће на рачунару? 

4. Колико често користите смарт мобилне телефоне? У коју сврху их најчешће користите?

5. Да ли имате емаил адресу? За шта користите емаил адресу? 

6. Колико често користите интернет? За шта најчешће користите интернет? 

КОРИСНИЧКО ИСКУСТВО

7. Сви ми имамо редовне контакте са институцијама када тражимо различите услуге попут: вађења личних докумената, вађења потврда/извода из матичних књига, регистрације кола, продужења возачке дозволе, уписа деце у вртић, школу, пријаве/одјаве са бироа за незапослене и сличних. Колико сте генерално задовољни услугом државних институција/локалне самоуправе (општина, МУП, Пореска управа, Суд, Катастар, Инфостан, Електродистрибуција, итд.)?

· Чиме сте задовољни?

· Чиме сте незадовољни? Шта вам највише смета? Шта би требало да се промени?

Хамер 1: Записати на хамеру чиме су задовољни, шта им смета и предлоге за промене/побољшања.

8. Да ли сте икада чули за појам е-Управа?

9. Шта је по вашем мишљењу е-управа? (доступност информација о услугама органа онлине; постојање онлине сервиса државе; пре-узимање образаца онлине; могућност комуницирања са државом онлине – мејлом, преко сајта, онлине wеб сервиса или сл.)

10. Да ли сте затражили неку од наведених услуга/прошли кроз неку од процедура током прошле године или протекле 2 године (Вађење личних докумената – промена података на личним документима; Вађење потврда/извода из матичних књига; Продужење возачке дозволе; Продужење регистрације аутомобила; Потврде о плаћеним порезима; Упис деце у вртић, школу; Подношење захтева за грађевинску дозволу; Пријава/одјава са бироа за незапослене; Пријава за стипендије; Пријава за студентске/ученичке домове)? Које услуге?

11. Која је била последња процедура кроз коју сте прошли? Када је то било?

12. Уколико кажу да нису тражили дате услуге у протекле 2 године и не могу да се сете која је последња услуга коју су затражили, питати: Да ли сте икада прикупљали/подносили неку документацију из државне управе/локалне самоуправе? Како би генерално (у једну реч) описали ваше искуство са прикупљањем/подношењем докумената?

13. Када сте последњи пут прикупљали/подносили неку документацију?

a. Да ли је то било на лицу места или онлине?

i. Они који казу на лицу места:

1. Коју документацију/захтеве сте прикупљали/подносили?

2. Јесте ли икада радили исту процедуру онлајн? (мејлом, преко wеб сервиса, преко сајта е-управе или сл.) Ако јесу: можете ли, молим вас, да упоредите искуства? Кад би сада требали сакупити исте документе, на који нацин бисте то урадили?  Засто?

3. Ако нису: Засто нисте? (ПРОВЕРИТИ ЗА: Нисте били упућени да постоји онлине услуга? Једноставније вам је или сигурније да одете на шалтер?) Које су биле потешкоће? Које су биле предности овог начина прикупљања/подношења докумената? 

4. Да ли сте уопште разматрали опцију да затражите неку услугу онлине? Ако јесу: Да ли сте проверавали , да ли та услуга може да се обави онлине?

ii. Они који кажу онлајн:

1. На који начин сте то радили? (мејлом, преко wеб сервиса, преко сајта е-управе или сл.)

2. Коју документацију/захтеве сте прикупљали/подносили? 

3. Које су биле потескоце? Које су биле предности овог нацина прикупљања/подношења докумената? 

4. Јесте ли икада радили исту процедуру на лицу места? Ако јесу: можете ли, молим вас, да упоредите искуства? Кад би сада требали сакупити/поднети исте документе, на који нацин бисте то урадили?  Засто?

14. Код подношења захтева држави, шта вам је најбитније? Након што чујемо спонтане одговоре, питати за:

a. да не утрошите пуно времена,

i. могућност заказивања, како би се избегло чекање у реду,

b. да на једном месту имате лепо објашњене кораке, да је једноставно пронаћи неопходне и тачне информације (на сајту/у самој институцији - на огласној табли, у брошурама...),

i. да је јасно коју документацију је потребно прикупити и на које место је доставити,

ii. да су информације дате на различитим местима доследне,

iii. да је јасно које таксе је потребно платити,

c. да су службеници љубазни

d. друго, шта?

Хамер 2: Записати на хамер-у шта су им приоритети.

ЕЛЕКТРОНСКЕ УСЛУГЕ ДРЖАВЕ

Хамер 3: Предности и недостаци електронске управе. Извући главне закључке из свих питања која су у наставку. 

15. За које све услуге знате да могу у Србији да се раде електронски (онлајн)?

16. Генерално посматрано, по вашем мишљењу, које су предности е-управе? Можете ли ми рећи више?

17. По вашем мишљењу, које су мане електронске управе? Шта тачно је чини таквом? (несигурна/непоуздана, нема приватности, компликована, непотпуна и сл.)

18. Кад бисте упоредили предности насупрот мана, чега је више? Предности или мана? Зашто мислите тако? Можете ли ми рећи више?

19. Да ли сматрате да је оправдано/смислено/корисно уводити е-управу? Зашто тако мислите?

20. Да ли верујете да е-управа може да заживи у Србији? Када очекујете да је реално да се то деси? Зашто тако мислите?

21. Да ли сматрате да ће икада бити могуће да се већина услуга обави искључиво електронским путем, без одласка у саму институцију?

22. Да ли знате шта је електронски сертификат за потписивање докумената?

· Да ли имате електронски сертификат за потписивање докумената?

· Уколико имате, за шта користите електронски потпис?

· Каква су ваша искуства? Које су предности коришћења електронског потписа? А који би били недостаци? Шта вам представља проблем код коришћења електронског потписа?

· Уколико немате, зашто немате? (нема потребу, не зна да користи, плаши се, није ни чуо за еПотпис и сл.)

· Да ли знате где можете да пре-узмете еПотпис? 

23. Шта би требало да се промени да бисте више користили е-услуге? (ПРОВЕРИ ЗА: да је целокупну услугу уз плаћање такси могуће обавити онлине, да постоји више информација о начину коришћења е-услуга, да таксе за извршење е-услуга буду ниже у поређењу са таксама кад се услуга добија лицем-у-лице, на шалтеру и сл.?)

24. Да ли сматрате да је сигурно/безбедно користити е-услуге или онлине комуницирати са државним органима? Зашто тако мислите?

a. Да ли имате неке бојазни? Које, на основу чега?

b. Да ли сматрате да су подаци послати електронским путем држави сигурни?

25. Да ли сматрате да ће Ваш предмет бити брже решен уколико одете на шалтер или уколико захтев предате онлине? Ако да: Зашто? Који део процедуре је бржи на шалтеру него онлајн?

26. На који начин сте до сада плаћали таксе за услуге које држава пружа? (у банци/пошти, електронски на рачунару, електронски на мобилном телефону)

· Ако јесте плаћали онлине, какво је ваше искуство? Да ли имате одређену бојазан? Да ли је плаћање компликовано? Уколико јесте, шта би требало урадити да се поједностави?

· Уколико нисте плаћали онлине, зашто нисте? Шта би требало да се уради да бисте почели да плаћате онлине?

27. Ако бисте замислили да од сада држава прима само онлине захтеве и испоручује вам документа директно на кућну адресу, како вам се то чини? 

· Да ли бисте се осећали сигурно да подносите и примате документа на овај начин? 

· Да ли негде видите проблем у оваквом виду комуникације са државом? 

28. За које услуге сматрате да би било добро да их можете обавити у електронском облику? Дати картицу са услугама учесницима.

· Вађење личних докумената – промена података на личним документима

· Вађење потврда/извода из матичних књига

· Продужење возачке дозволе

· Продужење регистрације аутомобила

· Потврде о плаћеним порезима

· Упис деце у вртић, школу

· Подношење захтева за грађевинску дозволу

· Пријава/одјава са бироа за незапослене

· Пријава за стипендије

· Пријава за студентске/ученичке домове

· Друго: ________

· Ниједну услугу

· Да ли бисте ове услуге користили на рачунару или на мобилном телефону?

29. Кад бисте могли да бирате, да ли бисте волели само да подносите захтеве електронски а да добијате документе у папиру (када је то могуће), или би вам више одговарало да добијате и документа у електронском облику?

· Да ли би вам било лакше да имате званична електронска документа од државе? Које би биле кључне предности? Шта би вам то олакшало?

· Да ли сматрате да су електронска документа подједнако важна као и папирна? Шта их чини мање/више важним? Кад бисте могли да бирате између електронских и папирних докумената, шта бисте одабрали? Зашто?

· Да ли сматрате да су електронска документа сигурна?

30. Да ли сматрате да би вам била потребна помоћ у подношењу електронских захтева? Шта би вам највише помогло – јаснија упутства на сајту е-управе, цалл центар е-управе који би пружао помоћ око подношења захтева, организовање обука, и сл?

ТРАНСПАРЕНТНОСТ

Хамер 2: Записати међу приоритетима оно што се идентификује као највећи проблем у информисању и подршци корисницима.

31. На који начин се информишете о корацима потребним да завршите одређену процедуру у државној институцији? 

32. Где проналазите информације? (на интернету – на сајту институција, на сајту е-управе, на блоговима/форумима, на огласној табли институција/брошура, на шалтеру, од пријатеља/познаника и сл.)

a. Уколико су посећивали сајтове јавних институција, локалних самоуправа и сл, питати: Које информације су вам најзначајније на сајтовима јавних институција/локалних самоуправа/јавних предузећа?

b. Да ли сматрате да се нешто може побољшати код сајтова јавних институција/локалних самоуправа/јавних предузећа? Шта конкретно?

33. Да ли бисте волели да се информишете о овим новостима на друштвеним мрежама и о чему? 

34. Уколико бисте могли да дате своју емаил адресу и казете дрзави које информације да вам шаље, да ли бисте то урадии? Зашто да/не?

35. Да ли сте некада звали корисничку подршку (позивни центар, инфо мејлови...) када сте имали проблема у процедурама? 

· За они који јесу: Какво је ваше искуство са овим видом подршке? Шта би требало побољшати?

· За они који нису: Зашто нисте? 

36. Када предате захтев државној управи, да ли код било ког захтева постоји могућност да видите где се он налази – у ком стадијуму обраде? 

· Да ли имате информацију када ће ваш захтев бити обрађен? 

· Да ли се захтеви обрађују у најављеном року? 

· Да ли знате који су законски рокови за обраду захтева?

37. Шта мислите, да ли сте у обавези да достављате документацију држави уколико се о њој већ води јавна евиденција? Како то функционише у реалности? 

38. Да ли знате коме можете да се обратите уколико знате да се крше ваша права, уколико државне службе од вас захтевају да прибавите одређену документацију а о њој се већ води јавна евиденција? Како то функционише?

ПОРТАЛ Е-УПРАВА

39. Да ли имате регистрован налог на порталу?

40. Да ли сте просли кроз задатак којим смо вам дали приликом регрутације? 

a. Претпостављајући да јесу: како бисте описали ваше искуство једном речи?

41. Генерално, да ли сматрате да је портал е-управа користан?

42. Да ли сте успели да на порталу е-управа пронађете све тражене информације?

43. Да ли су вам информације прегледно пописане и представљене?

a. Уколико нису, шта бисте променили (додали, одузели) како би информације биле прегледније?

44. Шта вам је од информација фалило?

45. Које информације су вам најкорисније на овом порталу?

46. Уколико посматрамо цео портал е-управе и начин на који је портал организован:

· Како бисте могли да сумирате прве утиске? Шта вам је било најупечатљивије? Шта још? Како то?

· Које би биле позитивне ствари? Које још? Шта их чини тако позитивним? На који начин то утиче на кориснике/грађане?

· А које су ствари које вам се не допадају/мање допадају код овог сајта? На који начин су оне негативне? Како то утиче на кориснике/грађане?

· А како би то могло да се представи/уради на начин који би био више у складу са потребама грађана? 

· Шта бисте рекли, колико је овакав приказ јасан? Шта га чини јасним / мање јасним? Објасните.

· Постоји ли нешто сто вам је нејасно? Шта то?

· Шта би требало да се промени како би приказ био јаснији?

· Да ли можда недостају неке ставке које сматрате неопходним? Које су то информације? На који су начин оне важне?

· А колико су можда неке ставке сувишне? Како то да су сувишне? Шта би можда било боље да стоји уместо њих?
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Извештај саставио Ipsos Strategic Marketing.
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Фокус групе и индивидуални интервју представљају методу квалитативног истраживања које омогућавају дубље разумевање ставова, мотива и понашања појединаца. Циљ фокус група и дубинских интервјуа је добијање одговора на питања „како?“ и „зашто?“ чиме се доприноси бољем разумевању теме од интереса.  Овакав поступак омогућава добијање веома детаљних информација од појединаца, уз флексибилност када је у питању време одржавања разговора. 



У овом истраживању просечно трајање интервјуа је износило 45 минута, док је просечно време трајања фокус група исносило између 90 и 120 минута. Фокус групе и интервјуе је спроводио обучени истраживач.





Структура група и интервјуа:



		Циљна група

		Број фокус група

		Број дубинских интервјуа



		Бизнис сектор:

		1

		2



		ИТ сектор

		1

		1



		Грађани

		1

		



		Рачуновође

		

		1
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Већина грађана и преставника пословног сектора (привреде и ИТ сектора), сагласна је да је у последњих пет година направљен значајан напредак када је у питању дигитализованост пословања и државних институција у Србији.
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Већина грађана поседује рачунаре и смарт мобилне телефоне, те наводи да свакодневно и све чешће користи смарт мобилне телефоне, док учесталост употребе рачунара сразмерно опада. Такође, већина има стални приступ интернету - мобилни интернет на телефону и АДСЛ/Wи-Фи у домаћинству, те значајан део времена у току дана проводи на интернету.

Генерални утисак је да интернет има веома значајну улогу у животу грађана – саговорници истичу да све већи број активности обављају онлине, док су, како се наводи, смарт телефони постали неизоставни део њиховог свакодневног живота. 

За већину, интернет је пре свега извор информисања у различитим областима свакодневног живота. Сврхе у које саговорници употребљавају рачунаре и смарт уређаје најчешће се поклапају са сврхом у које користе интернет. Како се наводи, саговорници најчешће користе поменуте уређаје и интернет да би приступили налозима на друштвеним мрежама, за претраживање и прикупљање информација (Гоогле, Wикипедиа) или да би се информисали о свакодневним дешавањима. 
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Оцена привредника је да је дигитализација привреде у Србији генерално на задовољавајућем нивоу. Како се наводи, да предузећа сада нужно морају да примењују ИКТ у свом пословању, имајући у виду да им је од стране државе „наметнуто“ да одређене процедуре могу обављати само електронски. 

„Привреда је веома упућена. Јер просто ви не можете без тога да функционишете, реално, преко дана вам треба милион неких информација... сада не морате никога да зовете телефоном, имате све и све вам је доступно. Све је то онако унапређено и све то веома лепо функционише.“ – представник привреде

Већина саговорника из бизнис сектора наводи да њихово предузеће користи друштвене мреже – поседује профил или страницу на некој од друштвених мрежа. Такође, углавном наводе да у њиховом предузећу није било потребе за додатним обукама запослених јер већина поседује задовољавајући, односно ниво дигиталних вештина који њихово радно место захтева. 

Ипак, стиче се утисак да су велике стране компаније у могућности да развијају системе усмерене на дигиталну трансформацију сопствених пословних процеса, док мала предузећа у том погледу значајно заостају, те се претежно ослањају на услуге екстерних понуђача. 

„Па имаш три аспекта, први је комерцијални односно приватни сектор, што је уствари представнишво неких компанија из иностранства и они су у тој дигитализацији свог пословања напреднији. Затим имаш већа локлана приватна предузећа, мој лични став је да то може много боље. Онда имаш мала предузећа где смо ту уствари нигде, али то је тако и мора да се ради са њима да не би свако радио посебно него да се направи модалитет како би они могли да користе неке платформе.“ – представник ИТ сектора

Наиме, поједини представници ИТ сектора и привреде, нарочито они чија је основна делатност пружање одређених административних услуга другим привредним субјектима, наглашавају да привредници често нису упућени које су могућности електронског пословања. Осим недовољне информисаности о опцијама које им нуди увођење нових технологија у пословање, поједини саговорници као додатну препреку истичу отпор привредника, пре свега из страха од могућих злоупотреба личних података и несигурности у нове системе. Додатно, како се наводи, постоји дубоко укорењена навика међу грађанима генерално да сличне процедуре обављају лицем-у-лице најчешће као последица уверења да ће их тако обавити брже. Како наводе представници ИТ сектора, привредници се углавном ослањају на рачуноводствене агенције у обављању датих процедура, те се наводи да су они сами  углавном ’минимално дигитално писмени’.  

„Рекла бих да то ипак све зависи од самих клијената, неки су онако баш упућени док неки немају појма. И рецимо када им ја објасним шта треба да раде, они се одушеве и кажу па то је баш супер. Мени је наравно много лакше и боље тако да радим, али и тим људима који не знају, који се први пут са тиме сусрећу. Један клијент ми је рекао: 'јао па то је оно о чему причају на ТВ,  па није компликовано.'  Тако да је и њима лакше, а и мени да ми тако достављају документа и да после тога радимо путем е-маила...“ – представник рачуноводствене агенције  

„Али ту сада постоји једна мала зачкољица, наш народ је навикао да иде уживо да нешто уради, ја то знам, и сусрећем се нон-стоп са тим да када им ја споменем да то нешто могу да ураде путем интернета или путем неке дигиталне платформе као кажу: 'мај дај'. Пре ће да за личну карту оду и да седе у реду са 500 људи него да седну код куће и то нешто да заврше. Зато што када оду онда то нешто добију на лицу места, а преко интернета за то нешто морају да чекају, и онда им то није нешто што им се допада.“ – представник привреде  

„Генерално, мислим да су људи много више навикли да иду на шалтере, да чекају.“ – представник ИТ сектора

„Мислим да су минимално писмени, имају књиговођу да им уради шта им треба. Слабо се баве тиме.“ – представник ИТ сектора

„Све код књиговодје. У фирмама ретко ко одлучује да запосли финансијског директора, саветника, правно лице. По мом искуству, чак и они који имају неког за финансије, не раде те послове, него неке више финансије.“ – представник ИТ сектора

Представници привреде генерално су сагласни да је најкориснији аспект дигитализације пословања управо у домену коришћења услуга државне управе/локалних самоуправа, комуникације са државним институцијама као и е-банкарству.
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Иако начелно постоји сагласност међу грађанима и представницима пословног сектора да је дигитализација државних институција у последњем периоду подигнута на виши ниво, општи утисак је да се одвија исувише споро, те да изостаје систематски приступ и усклађеност међу различитим државним институцијама. Такође, наводи се да поједине услуге државе није могуће у целости обавити онлине, као и да се одређене процедуре морају понављати и онлине и лицем-у-лице. 

„Мислим да је на мало нижем нивоу, с обзиром да и даље имамо део који мора папиролошки да се завршава, односно физички. Тако да мислим да би могло да буде на много вишем нивоу. На добром је путу за дигитализацију свих услуга, али сматрам да ипак то може бити боље.” – Представник привреде   

„Не постоји усклађеност. Они су кренули ка томе, али мислим да недовољно су усклађени. Рецимо, повезаност Централног регистра и ПИО. Ту имамо нешто што можемо да урадимо преко Централног регистра, а неке ствари ипак морамо физички да однесемо у ПИО. Дуплирају се подаци. Друго, рецимо код овере здравствених књижица, ми морамо да однесемо физички здравствену књижицу у Здравствено да би променили и ажурирали податке, уколико је дошао новозапослени. Иако смо га ми пријавили у Централни регистар осигурања и то би требало аутоматски да се спроведе.“ – Представник привреде   

„Могло би мало боље да буде. Ево пример, јуче ми је била девојка не може да се пријави у здравственом  пошто јој траже одјаву коју ја штампам овде из централног регистра, и то значи да би неко тамо требао да уђе да погледа и да види то. Ево онда ове године кажу за М4 боље да предаш а не мораш, тако да ПИО је повезан са пореском, али мислим да здравствено ту још не функционише, они не виде ништа.“ – Представник рачуноводствене агенције

„До сада то није било систематски. Неке ствари које су требале да буду урађене пре пар година тек се сада завршавају, а рецимо постојала су средства.“ – Представник ИТ сектора

Представници ИТ сектора су нешто критичнији у односу на остале представнике бизнис сектора, те као додатни проблем истичу да запослени у појединим државним установама нису довољно едуковани и информисани.  Како се наводи, неспоразуми су често последица тога што поједини службеници још увек нису у довољној мери упознати са новим одредбама прописа и правилника, те често од клијената/корисника захтевају да им беспотребно достављају документацију у папиру или документа оверена печатом. 

Као позитиван помак у настојању да се електронски сервиси државе унапреде и увежу у јединствени систем наводи се оснивање Канцеларија за информационе технологије која је задужена за усклађивање и развој система електронске управе и информационих система органа државне управе. Поред тога похваљује се и оснивање координационог тела, које окупља представнике државе, академских институција, пословног и невладиног сектора, а у циљу дефинисања корака развоја електронске управе.

„Сада ово што ја поздрављам постојање канцеларије и кординационог тела, то је што ти имаш  један програмски приступ... Иначе раније је било тешко да ти са њима нешто урадиш, свако је радио за себе па ако нешто штипне од другог ок, али сада када имају коридинационо тело и платформу то је друга прича и могу нешто да ураде.“ – Представник ИТ сектора



Поједини представници ИТ сектора наводе да највећу баријеру представљају недовољна улагања државе у сопствене електронске системе, док су други склонији мишљењу да се значајна средства могу прибавити из ИПА фондова, као и фондова различитих међународних организација, али да главну препреку у том погледу представљају недовољни кадровски капацитети државних институција. 
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Представници привреде генерално изражавају задовољство када су у питању услуге државне управе и локалних самоуправа, најпре као разлог наводећи промене које је са собом донела електронска управа – дигитализација је несумњиво поједноставила процедуре и омогућила велике уштеде у времену, а самим тим и новцу, потребном за обављање процедура. С друге стране, грађани и представници ИТ сектора изражавају незадовољство квалитетом пружених услуга и начином обављања процедура, те их неретко оцењују као фрустрирајуће. Ипак грађани и представници ИТ сектора, као и привредници, најпозитивнијим аспектом сматрају могућност електронског обављања многих услуга чиме су убрзани процеси који су раније изискивали доста времена.    

„Ја сам веома задовољна, у мом домену. Скоро сам ишла по један једини папир да узмем, али то је заиста било после милијарду година, конкретно било је потребно да се оде за папир, али то се заиста јако ретко дешава.“ – Представник привреде  

„Ако се неко плаши, има и тога, зато што се људи баве неким делатностима па немају додир али ту је неко да им то објасни и да им појасни, просто све је много лакше. Ја стварно немам ништа лоше да кажем када је то у питању.“ – Представник привреде  

„Не морам да носим пореске пријаве у 6 општина на 6 страна по граду. И плаћања наравно. Лакше нам је у смислу физичког одласка, имамо више времена - шалтер ради до 14 х а ја пријаву могу да предам и у 18 х. Опуштено да тако кажем.“ – Представник рачуноводствене агенције

 „Сада је знатно све брже. Једоставније, лакше, без чекања. Све је много доступније. Генерално је нама доста олакшано. Е сада вероватно ту постоји још начина да се то још више побољша.“ – Представник привреде  

„Ја сам генерално задовољна и сада по глави пребирам неке ситнице које бих можда евентуално могла да замерим, али не могу тренутно да се сетим... генерално раније је било да пошаљете радника да однесе један папир и он се сутра врати... Сада просто више нема потребе за тим, радник не мора да напушта своје радно место.“ – Представник привреде  

Грађани и представници пословног сектора истичу да им је код подношења захтева држави најважније да њихов захтев буде обрађен и да одговор добију у најкраћем могућем року, по могућству пре истека законски дефинисаног рока. За представнике пословног сектора ово је најприоритетнији аспецт. Како се наводи, одлагања могу у неким случајевима отежати пословање, а самим тим и повећати трошкове привреди.

„Да се укину редови и да се испоштује мој термин и да исто тако  буде и за преузимање тога шта год да подносим. Тако да кажем, само да се поштује наше време, то је то. Јер га дефинитивно немамо и сви смо ми  сатално у некој јурњави.“ – Представник привреде  

„Најбитнији је резултат да што пре добијемо то што нам треба, ако је могуће брже и тачно. Ако је могуће без грешке. Ако је могуће да не фали један папир. То је најважнији циљ.“ – Представник ИТ сектора  

У складу са тим, како би уштедели време и избегли чекање у редовима, за грађане и привреднике је важно да постоји могућност заказивања термина за обављање одређених процедура, повратна информација и ажурност државних институција (обавеза благовременог обавештавања грађана о исходу обраде поднесака), као и механизми за праћење покренутих процеса, односно прибављања информација о томе у ком стадијуму обраде се налази поднети захтев. 

 Како грађани наводе, значајним уштедама допринела би могућност прибављања документације по службеној дужности од стране државних органа (предуслов за ово је постојање интегрисаног система е-управе који омогућује размену и слободан проток информација међу различитим државним институцијама).

Поред тога, грађани нарочито истичу да им је важно да постоје поједностављене и познате процедуре, јасно искомуницирани сви кораци у процесу коришћења услуге, као и јасно дефинисане процедуре и рокови за њихово извршење, те поштовање процедура и рокова у пракси. 

„Да аутоматски добијем одговор. Прецизан одговор. Да буде тачан. Са роком. И потврда да сам то урадила. Урадили сте, добићете некада. Ако може брже то боље. Минимални рок.“ – Представник ИТ сектора  

Најчешће услуге државе које су грађани користили односе се на замену и издавање личних докумената, као и промену података у личним документима (вађење пасоша, личне карте, здравствене књижице, промена места пребивалишта), те прикупљање документације, издавање различитих уверерења, потврда и извода (углавном Извода из матичне књиге рођених).

Када су у питању услуге намењене привреди, иако обим и природа услуга државе за којима постоји потреба у неком предузећу у великој мери варира од делатности коју то предузеће обавља, најчешће процедуре су оне које се обављају приликом регистрације предузећа и отпочињања пословања, а касније периодично (на месечном, полугодишњем и годишњем нивоу) – подношење пријава за почетак делатности, подношење ПДВ и других пореских пријава, завршних рачуна, вађење извода (тренутног стање пореског дуга), обрачунавање плата, пријава и одјава запослених, евидентирање непокретности у власништву предузећа. Како се наводи, представници пословног сектора често имају контакт са државним институцијама и услед грешака у администрацији, нпр. погрешно обрачунавање такси и пореза и сл. У таквим ситуацијама, комуникација са институцијама се углавном обавља у путем курира, у папирној форми, односно лицем-у-лице.

„Та нека комунална такса, ваљда ако зарадјујеш преко, лупићу, пола милиона динара годишње, мораш да платиш одредјену таксу. Онда смо ми пешке 3 месеца доказивали да нисмо прешли пола милиона. Што је поприлично, имамо и књиговођу, који се тиме бави, али ми смо пешке од малтене месечних извештаја доказивали да нисмо да бисмо се ослободили те таксе која је иначе мало виша.“ – Представник ИТ сектора



Као што је раније поменуто, аспекти којима су грађани и представници бизнис сектора задовољни када су у питању услуге државе, првенствено се тичу погодности које је са собом донела електорнска управа:



· Мањи обим и краће трајање процедура. Дигитализација јавне управе је омогућила да се извесне процедуре макар делимично обаве онлине, што је пре свега скратило време потребно за обављање одређених процедура. Како грађани, али и представници ИТ сектора наводе, нарочито је поједностављено и убрзано извршавање мање комплексних услуга попут вађења личних докумената и издавања различитих потврда, уверења и извода. Такође, могућност заказивања термина за обављање услуга у институцијама утицала је да смање гужве и скрати време чекања на шалтерима. 

„На пример када сам отварала фирму буквално сам попунила један документ и то је било готово за 24х, подигла сам регистарцију и могла сам одмах да почнем да радим.“ – Представник привреде  



· Већа доступност самих сервиса и услуга државе. Док привредници већу доступост повезују са дигитализацијом јавне управе, грађани истичу да су поједине услуге доступније јер их је могуће обавити у више филијала (нпр. полицијских управа/станица МУП-а) него што је то био случај раније.

„Не морамо све да завршимо у току радног времена, рецимо, што се односи конкретно на подношење пријава, ја рецимо то могу да урадим ноћас у 12 х, ако просто то нисам стигла да урадим раније, тако да значи доступно ми је тог дана, само је важно да се тај датум испоштује, тако да наравно могу да пошаљем кад год, наравно да су сервиси доступни, а генерално су увек доступни.“ – Представник привреде



· Већа доступност и олакшана комуникација са органима државне управе. 

„Ако нисте задовољни можете на њиховом сајту да оставите своју примедбу без да морате да идете код њих и да остављате своје утиске у књигу утисака.“ – Представник привреде  

„Па рецимо ја сам презадовољана односом, односно пошто сада сва министарства, Влада републике и председништво су увели оно да може да се шаљу е маил-ови директно њима. И ја сам конкретно послао е-маил директно у Владу Републике Србије и стигао ми је сутрадан одговор и тако да сам ту баш презадовољан. И баш су ми буквално све нацртали шта треба да одрадим.“ – Представник привреде  

Поред увођења електронских услуга и генерално све веће дигитализованости процедура, представници ИТ сектора позитивно оцењују и доступност инструкција и информација у писаном облику, док један грађанин наводи да су процедуре за подношење пријава грађана у различитим областима јасније – јасно је дефинисано ком органу се подноси пријава и на који начин.



Аспекти којима су грађани, привредници и представници ИТ сектора најчешће незадовољни такође претежно произилазе из немогућности да се одређене услуге у целости или делимично изврше електронским путем, као и неадекватног функционисања система електронске управе:



· Дуготрајне, компликоване, недовољно јасне и исцрпљујуће процедуре, нарочито у случајевима када је неопходан да се обаве на лици места, односно када захтевају одлазак на шалтер институције. 

„На пример ја сам на Новом Београду. И требало ми је да извадим неки документ за визу, требала ми је потврда да имамо уплаћене све порезе и доприносе, и знам да сам тај документ чекала 20 дана, чак сам хтела и да одустанем. Тај папир није могао да се заврши онлине, морало је лично да се оде... Све генерално што мора да се оде код њих и да се сачека на шалтеру треба јако дуго да се чека. На Новом Београду постоји на пример та нека служба правне помоћи и они су заиста ок, али ту се увек чека, огромни су редови, и не знам због чега су толики редови, вероватно им треба доста времена да све сваком клијенту објасне, и при том то је шалтер где сви остали могу да чују шта ја питам пореску правницу која треба да ми да одговор на питања.“ – Представник привреде  



· Недовољна стандардизација процедура, те различита тумачења постојећих закона и правилника (посебно када је у питању употреба потписа и печата која је регулисана различитим подзаконским актима, као и прибављање документације о којој се води службена белешка), а у вези са тим и недовољна информисаност запослених у државним институцијама. Наиме, иако се нека услуга може обавити електронски неретко се дешава да се од грађана и привредника захтева да у папиру достављају документацију или доказе о уплати такси за одређене услуге.

„Кад смо већ код печата имам пример да људи у Пореској управи, када се предају овлашћења, не мора печат, али онда мора лично да додје тај човек и донесе личну карту. Иначе, тај образац не мора да се преда лично, али ако нема печата, мора.“ - Представник ИТ сектора

„Тражено је да ја малтретирам фирму да би они мени дали своје податке како бих доказала државној институцији која има увид у податке државних институција, финансије, катастар.” - Представник ИТ сектора

„А претпрошле године када сам ја отворила фирму исто је то било регистровање фирме баш онако само у АПР. И у АПР – у су ми рекли, не требате да идете ни за пореско ни за здравствену књижицу и ја рекох супер, ја лепо уплаћивала све живо, порезе и доприносе, мислећи да не требам да одем у здравствено и посебно оверим књижицу јер ми је просто оверена и после неког вемена када сам ја отишла и очитала своју картицу, заправо сам сазнала да она није оверена, и отишла сам у здравствено после тога и питала их па зашто мени књижица није оверена, они кажу па јесте, ви све уплаћујете али ви нисте донели решење из пореског да имате све плаћено. И баш сам се тада позвала и на АПР и да је то било и на ТВ и да је просто донет закон, али они то нису хтели да уваже, рекли су не, не, не. И сада рецимо то нема потребе да се оверава јер је сада све електронски, али кажем пре две и по године је то био проблем иако је то било и на ТВ и што је донет закон код њих то порсто није важило.“ – Представник привреде  

„До наших институција које не признају електронски потпис. Неко хоће, неко неће. То је проблем.“ - Представник ИТ сектора

„Печати су морали да се користе до релативно скоро. До 2014., када је промењено да више немају обавезу. Онда су били правилници и подзаконски акти који су говоирли да може. Не може вама да подзаконски акт буде важнији од закона. Да би на крају крајем 2017, када је Ана Брнабић буквално избацила из свих аката све где треба печат. И дефинитивно сад је ок. Дакле, када са те инстанце неко мора да реагује.“ - Представник ИТ сектора



· Непотпуност дигиталних архива и непостојање целокупне историје података у дигиталном облику, као и често непостојање међусобна размена података и комункације између институција. 

„Знате како сам ја замишљала, ако сам ја поднела пријаву која садржи све податке о мом раднику, значи потребно је да друге службе вуку те податке, односно да се то негде пакује одакле сви могу да дођу до тих података, а наравно оне службе које су релевантне за те ствари и да користе те податке, да ја не морам рецимо М-4 да подносим. Али рецимо, на пример, као што је ово сада са здравственом књижицом, када уплатимо одмах нам је оверена књижица и ту је рецимо тај централни регистар супер.“  – Представник привреде  



· Недовољна ажурност у функционисању постојећих система и интернет портала, те чести случајеви пада електронских система услед преоптерећености. Грађани нарочито истичу нефункционалност портала еУправе, наводећи пре свега да непрегледност и лоша организација садржаја wеб странице отежавају проналажење електронских услуга и обављање одређених процедура онлине.

„Све оно што ја иначе могу да завршим онлине, ја тако и завршавам. И ту стварно никада нисам имала неких проблема, једино када шаљем е-порезе па тражим оне изводе да видим да ли је све уплаћено и колико се дугује, некада добијем одговор у року од неколико секунди а некда се чека до ујутро и добије се онда стање за претходни дан, а не тог дана када сте поднели захтев. Али то није толико често.“ – Представник привреде  

„Па проблем се овде деси као што смо имали, када падне систем, па не знате шта ћете, то мислим на системе државе, то смо имали сада 15.01. и они су тек у 21х избацили на сајту да се продужава а до 21х, не питајте како нам је било. Када је неки датум значајан. Тако да ето кажем када је притисак. И онда се углавном продужи тај рок, али ми то тешко преживљавамо. Они кажу у закону да је рок до 15. у месецу, а то што ја нисам предала 13., јел тако, то је мој проблем.“ – Представник рачуноводствене агенције



· Нељубазност запослених у државним органима са којима грађани и привредници непосредно комуницирају приликом подношења захтева и обављања различитих процедура

„...као што сам и рекла имала сам тих неких ситуација, где сам се просто питала да ли су они уопште свесни где раде и да је нека основна ствар да морају да науче да комуницирају са клијентима, и могу да кажем да је ситуација пуно боља него од пре две године... видим да у све више сфера то почиње да се уводи и некако да се све више то подразумева да ви људима шаљете емаил, не управи него људима, или да одговарају емаил- ом. Сећам се на пример пре пар година када сам послала један емаил, питала сам нешто везано за здравствену књижицу, одговор ми је стигао после два и по месеца. А прошли месец сам исто послала неки емаил и стигао ми је одговор истог дана.“ – Представник привреде

Додатно, представници бизнис сектора наводе да у ситуацијама када држава администрација закаже највећу штету трпе привредници. Додатно, увођењем електонских система највећи део обавеза и одговорности пребачен је на привреднике који често не располажу довољним капацитерима. 

„Конкретно смо имали ситуацију да се за паушалце мења сваке године позив на број на ком плаћају порезе и доприносе. То су касније урадили, сви су платили са старим и на почетку је било обавештење Пореске управе да ће аутоматски да прекњиже. Прошло је 6 месеци и кренули су по шалтерима, нису аутоматски пренели и платили су камату 6 месеци. Не на своју одговорност. Слали смо захтев за отпис камате. Неки су успели. Али, неки инспектор каже док год је тако, они су плаћали, док не добију решење, у тренутку када су добили ко им је крив, следим закон. Против тога не можеш. Ти не можеш да се свадјаш са инспектором, јер он теби може више нажао да уради него што би реално добио.“ - Представник ИТ сектора

„Превише скачу да мора електронски, а прекасно дају решења. Нпр, као за сваки завршни рачун, апликација излази тек половином фебруара, а рок је до краја фебруара. Нема више избор да се ради папирно, мора електронски. А решења доставе касније него што су најавали, а и то што су најавили је касно.“ – Представник ИТ сектора

„Лакше нам је да функционишемо овако, али са друге стране имам утисак да пребацују сав посао на нас. Али сам у принципу задовољна ако ме то питате.“ – Представник рачуноводствене агенције

Поред наведених замерки, грађани још наводе да су незадовољни:

· Недефинисаним роковима за доношење решења/извршавање захтева и честим изостанком повратне информације. Грађани у неким случајевима морају сами да се интересују у којој фази обраде је њихов захтев јер се одговор институција не подразумева;  

· Организацијом самих институција, односно могућношћу коришћења одређене услуге само у једној филијали/испостави на нивоу целе локалне самоуправе или општине (нпр. помиње се да је уверење о кретању пребивалишта могуће прибавити само у полицијској управи у Љермонтовој; подношење захтева за родитељски додатак у Секретаријату за социјалну заштиту у 27. марта); 

Стиче се утисак да су грађани најнезадовољнији процедуром регистрације возила - најпре се помиње немогућност онлине заказивања термина што доводи до непотребног стварања гужви и оставља простор за различите неправилности (протекцију и произвољно поступање службеника према странкама).

Ипак, важно је нагласити да су искуства саговорника различита и да њихово задовољство услугама често варира у зависности од институције. Такође, не постоји општи консензус међу представницима пословног сектора када су у питању оцене различитих институција. Тако, поједини саговорници као позитивне примере, у погледу дигитализованости процедура али и целокупне организације рада, наводе Пореску управу, Општину Нови Београд и АПР, док други упућују замерке на рачун ових институција. На пример, док представници ИТ сектора критикују пореску управу, саговорници из привреде је наводе као позтиван пример. 

„Мени је АПР одлична институција. Не знам да ли бих имала лошу ствар да кажем, осим што наплаћују доста своје услуге. Али, што се свега тиче, рокови, редови, све, апсолутно. Њихова правна помоћ, све је савршено.“ – Представник ИТ сектора

„По мени регистрација фирме онлине преко АПР -а досадна је апликација и преобимна је, траже ситна цревца, а то рецимо уопште није тако када се попуњава ручно.“ – Представник привреде

„Па код АПР иначе има тај проблем, што се тиче удружења, задужбина и било чега другог, фондација, да када се оно уђе да се погледају документа која су предата, пише Статут и када се то кликне оно отвори само прву страницу, не може да се види цео, не знам зашто је то тако, али рецимо ето то би могло да се промени да се лепо цели Статут види.“ – Представник привреде

„Знате како, увек може боље. Зависи од институције до институције. Са некима смо јако задовољни, а некима не баш. Рецимо, задовољни смо нашом Пореском управом. Тај део Палилула, где нам порески инспектор излази у сусрет. И ако имамо неку недоумицу или било какво питање увек наилазимо на позитиван одговор. Можемо отићи на консултације. Док, рецимо, ПИО, конкретно, да ли због њиховог обима посла или због чега, ту баш и не наилазимо на тако добар одзив.” – Представник привреде
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Као што је раније поменуто, већина саговорника изражава задовољство када су у питању електронске услуге државне управе јер су у великој мери унапредиле њихово корисничко искуство и олакшале пословање. Представници бизнис сектора, према сопственим наводима, радије се одлучују да процедуре обаве онлине кад год им је то омогућено.  Ипак, напомиње се да већина предузетника, појединци који покрећу приватни бизнис, као и мања предузећа која послују извесно време, измештају административне послове из своје организације, које уместо њих обављају рачуноводствене агенције. 

Такође, иако је половина у последње две године користила неку од онлине услуга државне управе/локалне самоуправе, стиче се утисак да већину процедура грађани још увек обављају на лицу места. Грађани који су се одлучили да услугу обаве на лицу места као разлог наводе да им је било једноставније - физичка близина институције у којој је могуће добити тражену услугу, немогућност да се процедура у целости обави онлине. Поред тога, међу саговорницима је присутно уверење да је неопходну процедуру сигурније обавити на шалтеру. Наиме, грађани су склони да на лицу места траже услуге које сматрају компликованијим или када обављају процедуре које су им донекле непознате (предвидљивост тока процедуре). Како се наводи, директним контактом са службеницима у институцијама се брже могу решити атипични проблеми, утврдити и исправити административне грешке или брже доћи до додатних информација и појашњења која се не могу пронаћи на wеб сајтовима и порталима.  Такође, грађани који су се одлучили да услуге обаве директно на лицу места обично нису проверавали да ли их је могуће обавити онлине. Као разлог наводи се недостатак поверења у систем који је за већину грађана релативно нов и још увек непознат, бојазан да се поцедура неће одвијати устаљеним током и да се може десити нешто непредвиђено, те навика да дате процедуре обављају на лицу места. Како се наводи, коришћење е-услуга државне администрације нарочито представља проблем за старије и недовољно технолошки писмене грађане којима је теже да се прилагоде овом виду комуникације са државом.

Грађани предности коришћења услуга на лицу места уједно виде као недостатке обављања услуга електронским путем, и обрнуто. Предности и недостаци е-услуга углавном произилазе из специфичности интернет комуникације у односу на комуникацију лицем-у-лице. На пример, просторна удаљеност више не представља баријеру у комуникацији са органима, потребна је само интернет конекција и уређај да би се услуга могла користити ’из фотеље’,  електронске услуге омогућавају већи комфор и уштеде у времену. Информације се брзо шире и доступније су (могуће је на једном месту релативно једноставно приступити различитим прописима и правилницима, скинути обрасце, добити информације што би иначе захтевало одлазак на више места и у различите институције). Коришћењем е-услуга прескаче се контакт са запосленима који раде на шалтерима у државним институцијама, чиме се умањује утицај људског фактора у иницијалној фази пријема и обраде захтева грађана. С друге стране оваква комуникација је обично сиромашнијег садржаја и краћа, своди се на размену кратких и једноставнијих информација, често без могућности постављања потпитања и добијања додатних појашњења која се иначе могу затражити од службеника на лицу места. Тако онлине услуге, будући да је подразумевају комуникацију која је високо стандардизована и формализована, не обухватају специфичне потребе и проблеме грађана. Осим овога, као баријеру за коришћење онлине услуга државне управе, саговорници наводе непрегледност портала е-управе која у значајној мери отежава проналажење жељене услуге.

Када пореде своја искуства са процедурама које су обављали лицем-у-лице и онлине, грађани и представници привреде предност дају електронским услугама, наводећи да су оне ефикасније и да захтевају мање новца и времена, те да су углавном поједностављене и да их је могуће обавити у сваком тренутку са било које локације. Како се наводи, трошкови обављања процедура су смањени њиховим поједностављивањем, односно краћим временом извршења, али с а друге стране исто тако и нижим таксама за поједине електронске услуге.

„Све што можемо да урадимо онлине, све што је доступно да се уради он лине, ми радимо онлине.” – Представник привреде 

 „Све је брже и све из канцеларије обављате не морате нигде да идете. Штеди вам време, не морате чак ни из канцеларије, само вам је потребан интернет, комјутер и сертификат. И не треба вам ништа више.“ - Представник привреде

„Раније је било одете и нема вас, већ је то госпођа рекла. Редови су били огромни, онако у круг се врте. Силни неки беспотребни папири. И стварно се и сада питам где су они одлазили. И на крају када одете у Немањину да узмете листинг, онда увек нешто нема, милон ствари није било прокњижено, страва. Или што ово сада каже госпођа да узмете пореску картицу, па то је било страшно, милон и једна ствар док поднесете захтев да се нешто прекњижи и то је трајало и трајало, ви чак и заборавите да сте то и поднели. То је страшно било. Па изгубите, једноставно једног радника ангажујете да иде тамо и чека по редовима и свих 30 дана да чека у 30 различитих институција или по 30 основа.“ - Представник привреде

„Брзина и то што су мањи трошкови. Једноставно је. Не мора пуно да се кликће, само оно важно и то је то. Није налог направити најтеже. Ништа друго. Ради 0-24, можеш да урадиш било када, нема од 9-15. Да излазим са посла.“ – Представник ИТ сектора

„Предност је брзина. Предност је мањи трошак, не мора да се узима курир који ће да разноси. Кад упоредим, здравствене књижице када су тек кренули били су редови по 6 сати, стојиш и чекаш, сад нема обнављања, само провериш да ли си платио, ако си платио, имаш здравствено. И остало да не морамо, нпр. за регистрацију у АПР-у, јефтинија је такса... Све је лакше доста.“ – Представник ИТ сектора

Већина грађана, као и представника пословног сектора истиче да се опредељује да обави процедуру лицем-у-лице уколико опажа да би она могла бити спорна (нпр. када су несигурни да ли су исправно попунили образац или ). Они који су услуге обављали онлине, углавном су то радили преко сајта еУправе или на wеб сајтовима локалних самоуправа. 

Представници пословног сектора истичу да су многе електронске услуге у последњем периоду унапређене, те да су раније тешкоће у обављању одређених процедура отклоњене. Као пример услуге намењене привреди која је знатно унапређена представници пословног сектора представници наводе издавање грађевинских дозвола. 

„Знам да је све убрзано, да постоје рокови да би се поспешило. То је једино што знам, зато што је пријатељ учествовао као финансијер.” - Представник ИТ сектора

„Што се тиче градње, много је олакшано сад, не треба као раније да се иде на гомилу места, може да се оде на два, три места и да се све то заврши. И само издавање грађевинске дозволе је доста олакшана, као и сарадња грађевиснких фирми када имају отворено градилиште са државним и градским предузећима, комуналним. Прикључење на водовод, на канализацију, на градску чистоћу.“ – Представник привреде

Додатно, наводи се да је регистрација предузећа у значајној мери убрзана, међутим, поједини саговорници истичу да је процес и даље сувише компликован и захтеван, те се наводи да га је неопходно поједноставити.

„Знам да када сам ја размишљала да отворим агенцију, да постанем предузетница, да су ми рекли - све је електронски, можеш лако, само изабери шифру делатности. Шифра делатности је најкомпликованије и то је оно што мене одбија да будем предузетница. “ - Представник ИТ сектора

Поред ових услуга, представници привреде наводе да су у последњих годину дана у знатној мери унапређене процедуре прекњижавања пореских давања и раније поменуто пријављивање и одјављивање радника.

Стиче се утисак да су представници ИТ сектора генерално задовољнији електронским услугама државе које су намењене грађанима, те наводе да је то у великој мери скратило време трајања самих процедура, док су с друге стране привредници овим услугама мање задовољни.

„Када сам подизала личну карту, нисам чекала баснословни ред као пре. Убрзано је доста. Нисам морала ни да чекам за здравствену књижицу, сама сам укуцала и све послала. Послали су две, то је њихова грешка, али су убрзали.“ - Представник ИТ сектора

„Све што се тиче физичких лица то је катастрофа. Као грађанин сам незадовољна, ја лично, скроз. И с обзиром да ми имамо стару ту популацију ту се људи либе да нешто погледају и да једноставно себи олакшају...  Све је то и даље штуро.“ – Представник привреде

„Заиста привреди се много олакшало и то је свакако супер, то је сјајно, али као грађани ми смо и даље грађани другог реда.“ – Представник привреде 

Иако истичу да је неупоредиво више предности електронске управе, као тренутне недостатке представници пословног сектора наводе:



· Нелогичност појединих процедура. Наиме, поједине институције захтевају да се одређене  процедуре обаве онлине и лицем-у-лице, док постоје и процедуре које је немогуће у целости обаве онлине. Како се наводи, ово додатно усложњава и дуплира посао који привредници треба да обаве. 

„Увели су да се пореска пријава више не подноси папиром, али постоји доста инспектора који ти кажу одштампај ми извештај да је то поднето и донеси ми. Промена седишта више не треба да се подноси, али инспектор каже: ‘ја то не могу да видим.’ Онда ти мораш да пролазиш са њим да ипак он то може да види. Повезани су АПР и Пореска управа да не мораш то да радиш, али они то као да и даље не знају.” – Представник ИТ сектора

„Ми радимо пројекат неки с општином, и они су тамо толике бирократе, да поред тога што се тамо генеришу преко управе електронске фактуре, ми морамо поред тих електронских да шаљемо и обично, да их одштампамо, тако да ми буквално радимо дупли посао, иако је то вероватно њихов захтев са том електронском управом, они су га само усложили и електросни и ово друго.“ – Представник ИТ сектора



· Непостојање међусобне размена података и комункације између институција, или централизованих база података. 

„Да они мало више сарађују, ако говоримо о државним органима, да они између себе мало више сарађују и да функционише како сам је мало пре назвала магистрала и да се просто вуку подаци, ако поднесемо једну, неку пријаву, па да се ти подаци вуку и у другим службама, ако ми наравно за то дамо сагласност за тако нешто. Или рецимо ако тражимо да завршимо неки посао, да та размена документације функционише много брже и много ефикасније.  И размена документације и завршавање нашег посла  које се односи на то, на њихово прикупљање те документације електронским путем од других државних органа и општинских, већ шта год.“ – Представник привреде



· Нефункционисање појединих система електронске управе, како услед преоптерећености, као и некомпатибилности оперативних система

„Дешава се да падне систем Пореској управи, када им нешто не функционише да им треба мало дуже времена да то реше. Што може да буде проблем, ако је последњи дан да се нешто уради, односно поднесе нека пријава. Углавном продуже тај рок. Али, нама то прави проблеме. Дешава се и да нису усклађени програми које имамо. Па онда имамо мало већих проблема док подесимо. С обзиром да сви они функционишу у једној верзији. Једно време смо имали проблем да ПУ ради на једној верзији програма, а ми у другој. Онда смо имали проблема око подношења, морали смо да пребацујемо на различите верзије. Сад су то, видим, променили.” - Представник привреде



· Чест изостанак повратне информације да је захтев поднет и у ком је стадијуму обраде



„Немамо повратну информацију. Некада стигне, некада изостане. Колегиница је сада поднела за промену личне карте. Чекала је да јој обраде то. Уплатила је новац и легао је. Све време је писало да није уплаћено. Две недеље, на крају је стигла лична карта. И даље је стајало. Неки баг очигледно негде постоји. Али, није процедурално страшно.“ – Представник ИТ сектора



[bookmark: _Toc5104615]Препоруке за унапређење електронске управе

Већина саговорника верује да је електронска управа заживела у Србији и да ће у будућности наставити да се развија, те да ће у релативно скорој будућности бити могуће обавити већину услуга електронски, без одласка у саму институцију. 

„Под један рекла бих да је већ заживела и доста олакшала посао. Уколико се побољша едукација запослених и крајњих потрошача мислим да је реални период 2-3 године. У зависности од интензивирања. Интензивног рада на томе. Мислим да је то приоритет.“ – Представник ИТ сектора

„Препознали су то као приоритет, што је ок. Код нас се то не препознаје као приоритет. Кренуло је у неком моменту и људи све више крећу у корист е-управе. Неће да стоје у реду. Додуше, ови старији воле да стоје у реду, али то је њихов проблем.“ – Представник ИТ сектора

Као највећу препреку већем коришћењу услуга електронске управе грађани, али и представници пословног сектора опажају неедукованост грађана, привреде, али и запослених у државним институцијама. Додатно, постоји отпор код грађана, али и привредника, из страха од употребе нових и недовољно непознатих технологија. Напослетку, представници пословног сектора оцењују да постојећа улагања државе у дигитализацију система тренутно заостаје у односима на већину земаља у региону.

„Мислим да се генерално плаше промене. То је велики проблем. Плаше се шта ће систем да им уради.“ – Представник ИТ сектора

Како се наводи, да би се ове услуге у већој мери користиле потребно је:  



· Едукација и информисање свих слојева становништва и привредних субјеката

„Па ја мислим да јесте заживела али исто тако мислим да је неопходна едукација и грађана, мислим на школовање. Поред грађана можда и привредних субјеката. И ја сам чак чула да и Привредна комора организује неке обуке везане за Е управу уопште и за рад на интернету и на рачунару и тако по мени генерално едукација је најбитнија.  И чини ми се још од малих ногу, још од основне школе. И  наравно у складу са узрастом.“ - Представник привреде



„Мислим да је ту потребна едукација градјана, поготово што се тиче ситуације у земљи што се тиче старосне доби. То је кључни фактор, градјани нису довољно информисани. Исто тако мислим да градјани као цивили и запослени у државној управи, да је потребна боља и ефикаснија едукација.“ – представник ИТ сектора



„Нису информисани чак ни они који су дигитално писмени. У фирми, ја сам програмерима објашњавала како да користе… Нису користли пре тога, ваљда се плаше многих ствари. Здравствена књижица, то је прво и основно. Нису довољно били упућени, иако су млади. Млада фирма. Просек година је 28, нису били упућени. То је главни проблем, да се информишу.“ – Представник ИТ сектора



· Боља техничко-технотошке опремљености привредних субјеката, те јефтиније цене набавке компијутерске опреме и софтвера

„Па можда добра опрема да се набави јер мислим ипак не можете да користите старе рачунаре и старе софтвере за тако нешто, него морају новији рачунари, новији софтвери.“ - Представник привреде



· Такође, пожељно је увести подстицаје и олакшице у виду нижих такси за грађане и привредне субјекте који користе електронске услуге 

„Промоција државе и још боље олакшице. Свако ће за јефтинији износ, надоканду да предје на електронско. Потребне су боље стимулације.” – Представник ИТ сектора



· Већа улагања државе у унапређење електронских система и кадровских капацитета

„Мора много више да се улаже у систем. Ако се не уложи у систем, не може ништа да се уради. Систем не може да ради сам од себе. То је генерално један од највећих проблема. Ако се направи систем који ће да ради добро, он ће радити добро. Али, мислим да се не улаже довољно у то и да треба да се уложи… Уношење података, наравно и све то. Да заостајемо за неким другим земљама, заостајемо и то дебело.“ – Представник ИТ сектора

Према оцени пословног сектора, од највећег значаја за привреду у целини имала би дигитализација следећих услуга: 

· Уверења о измиреним пореским обавезама за предузетнике издата у сврхе подношења захтева за добијање визе, кредита или за регулисање здравственог осигурања; 

· Увођење нових услуге Агенције за привредне регистре, као и унапређење постојеће услуге регистрације (одређивање шифре делатности и имена пословног субјекта);

· Могућност да се услуга добијања грађевинске дозволе у потпуности обави онлине

„Код предузетника, конкретно. Ово што сам спомињала, шифре. Како помоћи, направити алгоритам који би помогао да одредиш једноставније своје шифре делатности, да не мораш да пролазиш кроз све. Неки саветник по кључним речима. Или што се тиче имена, да ли одмах знаш да ли је твоје име заузето. Мислим да је то битно.“ – Представник ИТ сектора

„За предузетнике, уверење. Мора папирно да се преда, да се позове да се види када је завршено, траје недељу дана. Можда у мањим местима другачије.” – Представник ИТ сектора

  

[bookmark: _Toc5104616]Безбедност електронских система државне управе 

Саговорници углавном наводе да немају бојазан да су њихови подаци несигурни и незаштићени када користе електронске системе државе, док поједини истичу да не размишљају превише о могућим злоупотребама јер је то ризик који прати генерално употребу интернета и електронских сервиса. Саговорници су у већој мери забринути да постоји могућност да се њихови подаци изгубе или буду недоступни.

„Ми смо сада сви огољени, јер реално од како то постоји ми смо сви доступни. Ништа више није 100% сигурно па ја не бих то ставио као недостатак еУправе. И да је нешто најбезбедније увек постоји неко изнад тога који може да га сруши. Све може, телефон вас прати на сваком кораку, ко хоће може да зна где сте.“ - Представник привреде

„Тако је на целој планети Земљи. Како ја могу да кажем овај сајт је сигуран када постоји човек који може да га сруши као тај што може да га направи.“ - Представник привреде

„Не знам шта може да уради са мојим подацима. Трудим се, али да узме нпр. матични број. Не бринем и не размишљам о томе. Стварно се не трудим да упаднем у параноју, уопште се не плашим. Како чувају податке, надам се да добро чувају.“ – представник ИТ сектора



[bookmark: _Toc5104617]Плаћање накнада за услуге државне управе/локалних самоуправа

Већина представника пословног сектора услуге државе плаћа електронски, путем е-банкинга (углавном коришћењем апликације на рачунару). С друге стране грађани су нешто склонији да услуге плаћају директно на шалтерима банака или Поште. 

Грађани, као и представници привреде, за разлику од предтавника ИТ сектора нису упознати са могућношћу плаћана такси платним картицама. 

[bookmark: _Toc5104618]Електронска документација

Иако су грађани донекле сумњичави, представници пословног сектора преферирају подношење електронских захтева и добијање званичних докумената у електронском облику. 

„Електронска архива, савршено. Савршен свет који желим.“ – представник ИТ сектора

Испорука докумената поштом још увек се сматра проблематичним јер у већој мери зависи од људског фактора. 

[bookmark: _Toc5104619]Документација о којој се води службена евиденција

Када је у питању документција о којој се води службена евиденција представници привреде и грађани су генерално боље упознати са овим термином од представника ИТ сектора. Ипак, већина саговорника није сигурна шта се све подразумева под овом документацијом. Тако се наводи да генерално постоји проблем размене података и докумената између државних институција.

 „...када сте поменули размењивање информација. АПР и Пореска управа су повезани. Након што се региструјете у АПР-у предате пореску пријаву, сви подаци о агенцији или друштву су већ попуњени. Као прилог мораш да ставиш своје решење из АПР-а. То је потпуно сулудо. Већ имаш све информације, шта ће ти папир.“ - Представник ИТ сектора



„Па ја знам рецимо када смо вадили у трезору рачун, ја сам донела иако сам знала да нешто нисам морала, али једино што ми је фалило био је Статут и тражили су ми да га донесем, као фали тај један чувени документ, и ја сам рекла па ви имате обавезу да то сами доставите, али они кажу да, али погледајте нема га на АПР -у и они то не да нису хтели, него из неког разлога је АПР склонио примерак Статута...“ – Представник привреде



Саговорници који су спроводили процедуре у којима су имали прилике да од институција захтевају да им по службеној дужности прибави одређену документацију углавном наводе да је то за њих било негативно искуство. Наиме, у случајевима када се документација прибавља на овај начин углавном се дешава да се трајање саме процедуре значајно продужава, па се стиче утисак да је то начин да се грађани демотивишу да користе ову услугу институција. Тако се већина одлучује да сама прибави сву неопходну документацију уколико им је важно да се процедура што брже обави. 

„Када ви тражите од матичне службе да вам достави извод из матичне књиге рођених, то вам стигне сутра рецимо, а када поднесете у неку службу неки захтев и тражите да вам они добаве те изводе, то траје значи месецима, јер ти изводи путују на неком коњу, на неком магарцу, ко зна којим путевима,  и ја то заиста не могу да схватим. Ето рецимо када смо то поменули, оно када купите стан и хоћете да се ослободите пореза на апсолутна права онда подносите свашта нешто од тих папира. И рецимо ако ви то поднесете можда ћете завршити то за 15 дана, али ако од њих тражите да вам они доставе то све у складу са законом, значи све те документе који и они имају право да они набаве е, онда то траје...“ – Представник привреде



„Држави је у интересу да они скупе то што пре да би донели решење и да ја то одмах платим. Тако да сам хтела да кажем да не иде генерално на штету само нас грађана него и на штету државе. Надам да ће то да поправе али за сада ја имам негативних искустава на жалост.“ – Представник привреде



[bookmark: _Toc5104620]Квалификовани електронски сертификат – дигитални потпис и печат

Већина представника пословног сектора упозната је начином и сврхом коришћења еПотписа. Такође, већина је имала прилике да користи електронски потпис за потребе свог предузећа. Привредници су углавном информисани која сертификациона тела издају електронске потписе (Халцом, Пошта, МУП и Привредна комора Србије). Како се наводи, разлика између сертификата које издају различита сертификациона тела огледа се у цени и могућностима њиховог коришћења. 

„Овај Муп-ов је бесплатан мислим на личну карту, и то ми је супер да немам 15 картица него да имам све на једном месту и плус је бесплатно и генерално сада када радимо са клијентима и њима објашњавамо шта да раде, јер просто немају потребе да плаћају Привредној комори Србије, не знам како то иде да ли на две или три године сертификат када овде имају личну карту коју редовно изваде и то је то.“ – Представник привреде



„Знате како, Халцом се обично користи за електронско пословање и банкарство и то је оно због чега смо га ми увели и у фирми имамо две картице, једна је на директора, једна је на власника и то је то. И сада се појавила и та могућност да се фактуре потписују и електронским путем што је одлична ствар и исто тако та картица служи, мислим унешена је једном у систем, за подношење пореских пријава, па сада је опет нешто скоро била нека регистрација, нешто небитно, али све оне врше исти посао. Ја имам тако неке предузетнике који само то имају на личној карти јер немају потребе за електронским банкарством а овим обављају сви ови остале ствари. Тако да све зависи од потреба фирме.“ – Представник привреде

Док представници привреде наводе да нису имали већих проблема приликом коришћења еПотписа, осим у почетном периоду када је ова процедура тек установљена, представници ИТ сектора као један од проблема наводе компликованост процедура за коришћење електронског потписа, пре свега саме инсталације потписа, али и препознавања и доказивања валидности потписа које је издало инострано сертификационо тело. Такође, наводи се постојање конфликтних потписа, у случају да привредник поседује више различитих сертификата, али исто тако и некомпатибилност софтверских пакета са свим постојећим оперативним системима. 

„Електронски потписи. Ужасно је компликовано. Поготово за већину агенција које раде са више. Толико је конфликтних потписа, да мораш све да бришеш, поново да инсталираш. Сама инсталација није једноставна. Да ли је лична карта од МУП-а или Привредне коморе Србије. Или ако је лична карта старија од 2014, гомила различитих правила зашто једни другима могу да сметају. Ако сте унели, убацили, једну, а хоћете други може да направи потпуни хаос и да не можете да потпишете. Још је тежи хаос наћи зашто. И сама инсталација за једну особу је превише компликована.“ – Представник ИТ сектора

Како се наводи, неки привредници из наведених разлога избегавају употребу електронског потписа, те још увек прибегавају слању уговора путем поште клијентима на потписивање. Такође, оваквом стању погодује и нејасан став државних институција, које често не признају електронски потпис.  

Представници пословног сектора, како ИТ тако и остали привредници, углавном нису упознати са електронским печатом и не знају која је разлика између електронског потписа и печата.
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Већина саговорника прво потражи информацију на интернету, углавном званичним wеб сајтовима/порталима државних институција, или затражи појашњење маилом, а затим контактира институцију и путем телефона. Саговорници на сајтовима институција најчешће траже неопходне обрасце. Како се наводи, информације на сајтовима појединих институција често су неажуриране, нису благовремено објављење, али су често нејасне, непотпуне и штуре, те захтевају додатна појашњења 

„Сматрам да би сајт те институције требало да има најбоље информације. Некада су написане катастрофално, па не разумем најбоље. Онда зовем или шаљем мејл, или једно и друго. Зависи шта је потребно… Десило ми се да ми кажу да информације нису апдејтоване. Из тог разлога некада сам ишла лично.“ – представник ИТ сектора

„Мени се десило, контактирајте нас, питање неко, ја контактирала и навела све, шта како је, да би ми особа са друге стране одговорила, најбоље да додјете код нас.  у форми мејл где су оставили опцију да можете да се обратите. Написала сам мејл, која је поента, немам времена. А све сам уплоадовала, скенирала, урадила, да ми кажу додјите код нас... Позвала сам телефоном и рекла немам времена да додјем. Иако то постоји као опција, да ми не одговара да прихватим другу. Он је мене заправо звао јер сам није звао како да реши то, па ме повезао са неким другим... Да сам дошла на шалтер викао би име те колегинице да додје“ - представник ИТ сектора

„Пре две године, када сам кликнула на кликните овде за више информације, да ми је wеб администратор послао. Онај ко уредјује страницу, а не конкретно човек из службе. Министарство енергетике. Невероватно. Тако да су то неке фрустрације. Нити је на сајту јасна информација, нигде не постоји пресс служба. Ко је задужен.“ - представник ИТ сектора

Када је реч о корисничкој подршци, већина саговорника наводи донекле негативна искуства. У појединим случајевима ова опција привредницима није ни стављена на располагање.

Навике привредника су различите када је у питању комуникација с државом. Уколико постоји опција већина њих преферира да се обрати слањем маил-а или позивањем цалл центра, нарочито када комуницирају са представницима институција ван Београда. С друге стране, неки привредници наводе да самоиницијативно шаљу маилове институцијама, већ да углавном то раде након што су их у телефонском разговору упутили или уколико им стигне маил из институције.  

„Кад се јаве је ок. Хоће да дају информације и изадју у сусрет. Некада више телефоном неко када додјеш лично.“ - представник ИТ сектора



Најоптималнији начин информисања  и добијања обавештења – путем аутоматских порука или мејлова. Важније су им потврде да је одређен захтев спроведен и да је покренута одређена процедура; 
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Већина представника пословног сектора није користила услуге државе путем портала еУправе, те није упозната са могућностима и услугама намењеним привреди које се могу обавити на овом порталу. Како се наводи, представници пословног сектора зависно од потреба користе портале институција специјализоване за поједине услуге – еПорезе, ЦРОСО, портал АПР-а итд. Већина представника ИТ сектора има налоге на порталу као грађани. Ипак, како се наводи релативно ретко користе услуге које се налазе на овом порталу. 



 „Када се подносе пореске пријаве онда је то портал пореске управе. Ако идете на катастар онда портал РГЗ. За здравствено оно како се зваше, Цросо - централни регистар основног социјалног осигурања.“ -  Представник привреде

Сви грађани исказали су незадовољство када је у питању функционалност портала е-Управе. Као најчешће замерке порталу е-управе истичу:

· Дизајн интерфејса: визуелна непрегледност и тренутна структура wеб портала е-управе кориснику отежавају да у кратком року пронађе одређену услугу, што  на њега делује фрустрирајуће и демотивишуће; 

· Преоптерећеност текстом;

· Сортирање услуге по почетном слову није најефикасније решење јер назив већине услуга почиње истом речју (нпр. захтев, уверење, формулар, издавање и сл.). Такође, преглед услуга је по првом слову је проблематично и стога што део услуга испред назива носи бројну ознаку, тако да се одабиром опције сортирања по првом слову заправо добија преглед услуга категорисаних по два критеријума – прво по броју, а затим по првом слову.

· Такође, да би се успешно извршила електронска услуга, интернет претраживач мора испунити одређене техничке предуслове. Такође, дешава се да одређена решења која користи портал е-управе нису компатибилна са појединим Интернет прегледачима (броwсер-има) што онемогућава извршење одређене услуге.



„То са видеом је јако применљиво и заправо користе доста људи. И данас, шта год желите да урадите, одете на Yоутубе, укуцате туториал и изадје вам. Није то ништа ново. Али, мислим да ми се свидја ми се што су издвојене најновије услуге и највише коришћење услуге. Али, и даље нису довољно графичке издвојене.“ - представник ИТ сектора



„Јесте је добар корак, информативан је, садржаја нема све али има доста. Постоје једноставна решења да се архитектонски то оптимизује има доста података нису лепо структуирани, има подела за пословна лица, та категоризација треба прва да буде, то кад би се препаковало приличан корак би се напавио а не превише труда да се уложи, да се више користи мулти медиа толико смо срасли са тим да управа И администрација је нешто досадно, сувопарно без душе никоме не пада напамет да стваи неку сличицу да развесели мало И визуелна сигнализација служи за оријентацију по сајту, постоје организације које се тиме баве било би врло јефтино да се овако почетно нешто уради, да се појача графика, неки чек потови за неке лакше захтеве са роботом дођете до неких информација.То је посао од недељу дана.“ – Представник грађана



„Могли су мало другачије дизајнерски да ураде. Превише је текста. Када удјете, много је текста, најпопуларније услуге и све је ту нешто набацано. Толико могу да кажем. Генерално, цео мени горе и доле где се улази…” - представник ИТ сектора



„Мени је одличан. Мислим да је супер за кориснике. Такодје, најпопуларније услуге су лепо поредјане. Такодје се слажем да би требало да буде боље урадјен фронт… у смислу одвојене... барем неким плавим линијама.” - представник ИТ сектора



„Скарадно је мало, али у суштини ради посао, није лош. Бавила сам се тим и редизајном wеб странице, мени је ово хаос цели, али сам се јако добро добро снашла. То је поента.” - представник ИТ сектора



Као предлоге за унапређење портала и оптимизацију корисничког искуства учесници су између осталог навели да је неопходно креирати дизајн који је адекватан за све уређаје и кориснике, визуелно пријемчив и у исто време функционалан. Потребно је структурисати информације на порталу тако да се избегну непотребни кораци и минимизују корисничке грешке. Употребом визуелних елемената лакше би се задржала пажња корисника и омогућила боља оријентацију на порталу. Такође, поред јасних упутстава, пожељно је омогућити корисницима увид у ток процедуре (праћење статуса захтева) и корисничку подршку (нпр. Путем цхатбот-ова). 

Као и грађани и представници пословног сектора наводе да би сам портал могао да се унапреди додавањем видео инструкција (тренутно видео са упутством за регистрацију и пријаву није доступан), скраћивањем текста кога је тренутно по мишљењу саговорника превише, те организацијом тако да доступне услуге буду одмах уочљиве. 
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Министарство заштите животне средине

1. Да ли је и у ком аспекту развој електронских сервиса за грађане и привреду приоритет Министарства? 

Као и код свих осталих државних органа, тако и у нашем министарству развој електронских сервиса има значајан приоритет. Пошто наше министрство има одређен број услуга које пружа грађанима и привреди, жеља нам је да што је могуће више њих прилагодимо и омогућимо да се обављају електронски, првенствено оне услуге где није потребно приложити обилну документацију, а где ће се путем ел.сервиса ову услуга обављати много брже.



2. Који су највећи проблеми за увођење електронских сервиса за грађане и привреду у Министарству? На који начин ове проблеме планирате да решите?

Највећи проблем је недовољан број извршиоца како на самом креирању електронских образаца и форми, тако и у службама који треба да на исте и одговоре. Потребно је запослити одређен број људи који би радили на овим пословима, а могуће је и ангажовање стучних кућа и/или експерата који би нам помогли у креирању ових сервиса. Такође један од проблема је и недостатак интерне апликације за размену електронских докумената унутар институције, као и евентуално повезивање са базама других државних органа.



3. Који су приоритети развоја/реформи у областима које су у ресору Министарства?

Приоритети су да омогућимо да грађани и/или привреда на лак и брз начин могу да пријаве све еколошке проблеме, да дају своје сугестије кроз укључивање локалне средине, НВО и осталих заинтересованих страна.

 

4. Дигитализација којих области/процедура би довела до значајног унапређења ефикасности рада службеника, као и повећања квалитета услуге која се пружа грађанима и привреди? Да ли већ планирате или реализујете пројекте који за циљ имају дигитализацију ових области/процедура? Да ли су те области/процеси претходно оптимизовани?

Дигитализације пословних процеса у министарству због специфичности и надлежености се мора обављати фазно кроз успостављање интерног система за размену електронских докумената. Министарство је у сарадњи са шведском Агенцијом за хемикалије од 1. јануара ове године пустила у рад  електронску платформу за упис хемикалија у Интегрални Регистар хемикалија (еИРХ), као први комплетан електронски сервис намењен привреди. У плану је да у наредном периоду одређени део процедура/услуга припремимо за електронску услугу, на првом месту подношење захтева за разне дозволе, као и могућност да се исте електронски издају.



5. Да ли сматрате да је дигитализација пословања једнако важна у свим секторима који су део Вашег ресора и да ли постоје сектори за које то није од значаја?

Дигитализациај свих пословних процеса је ѕначајна не само за наше министарство, већ и за целокупну јавну управу. Наравно, неки сегменти/сектори нису толико окренути, односно намењени за јавност, али свакако је потребно целокупну јавну администарцију учинити модерном и ефикаснијом.



Министарство за рад, запошљавање, боричка и социјална питања

1. Да ли је и у ком аспекту развој електронских сервиса за грађане и привреду приоритет Вашег министарства? 

Јесте приоритет када се ради о развоју електронских сервиса за грађане и то у аспектима социјалне, породичне и борачко-инвалидске заштите (''социјални сектор''). 

                

2. Према Вашем мишљењу, који су највећи проблеми за увођење електронских сервиса за грађане и привреду у Вашем министарству? На који начин ове проблеме планирате да решите?

Највећи проблеми за увођење електронских сервиса за грађане су:

· Постојећи информациони подсистеми у социјалном сектору су технолошки застарели, подаци у њих углавном долазе уз подношење захтева на папиру и сем могућности за аплицирање на родитељски додатак из болнице по рођењу детета не постоји ни један развијен сервис за грађане.

· Са екстерним информационим системима у Републици Србији од којих би већина података за наведене потребе могла бити прибављена не постоји информатичка увезаност. 

· Подсистеми Министарства међусобно су одвојени и без могућности да се зна када се одговарајући податак од утицаја на права у реалном времену променио.

· У десетинама права која остварују постојећи корисници социјалног сектора због одвојености подсистема не постоји могућност укрштања података и ефикасан механизам да се пронађу корисници који имају различите податке, односно да се потенцијално смање трошкови кроз ''смањење грешке укључености''. 

· О потенцијалним корисницима који можда имају права и који нису поднели захтеве, не постоје подаци за службено поступање без потребе да се подносе захтеви, односно да се смањи ''грешка искључености''. 



Основни план за решавање проблема јесте знатна трансформација квалитета података у социјалном сектору кроз израду савремених веб орјентисаних информационих система у областима социјалне заштите, породичне заштите и борачко-инвалидске заштите у којима ће грађани моћи да аплицирају (подносе захтеве) на права електронским путем без потребе да прикупљају доказе на традиционалан начин. 

Израда информационог система социјална карта, која је у току, као слоја изнад наведених система ће допринети остваривању циљева: праведнија и на подацима заснована расподела средстава што ће смањити злоупотребе; подизање ефикасности при одлучивању у поступцима социјалне заштите; проактивност у спровођењу социјалне заштите; праћење укупних финансијских и других ефеката мера социјалне заштите, подршка у дефинисању мера социјалне заштите и обликовању социјалне политике. 

План је следећи:

· Израда или дорада (ДИЛС) информационог система у области социјалне заштите: 2019 – 2021

Потребно је израдити ново савремено веб орјентисано апликативно решење или дорадити решење из пројекта ДИЛС у периоду 2019-2020. година. Најсложенији је систем који треба изградити на хардверској инфраструктури Министарства или КИТеУ коју не набављати пре 2020. године или се апликација може хостовати на инфраструктури провајдера.

· Израда или дорада информационог система у области борачко-инвалидске заштите: 2019 - 2020. Година

С обзиром на власничка права постојећег подсистема могуће је извршити дораду постојећег система или израду сасвим новог апликативног решења којим ће се обухватити јединствени закон из борачко-инвалидске заштите који је у процесу доношења. Постојећи подсистем се хостује код провајдера услуга, а план је да се мигрира на инфраструктуру КИТеУ ако је могуће, у супротном ће се хостинг наставити. 

· Дорада информационог система у области породичне заштите – 2019 – 2020. Година

Постојећу апликација је веб орјентисана и треба је дорадити у смислу да обезбеди аплицирање од стране грађана, повезати са екстерним евиденцијама и мигрирати је на хардверску инфраструктуру државног Дата центра пошто се сада хостује код Телеком Србија. 

· Израда информационог система социјална карта – 2018 – 2020. Година

У току је реализација прве фазе развоја информационог система (2018/2019). Наставак развоја (друга фаза) се планира за 2019/2020. годину. Системска платформа (хардвер и софтвер) се налази у државном Дата центру и набавило ју је Министарство. 

3. Који су приоритети развоја/реформи у областима које су у ресору Вашег министарства? 

Одговор на ово питање не могу да дам у целини. Једна од области су приоритети у социјалној заштити у којој се налази пројекат везан за ''социјалне карте'' .

4. Дигитализација којих области/процедура би довела до значајног унапређења ефикасности рада службеника, као и повећања квалитета услуге која се пружа грађанима и привреди? Да ли већ планирате или реализујете пројекте који за циљ имају дигитализацију ових области/процедура? Да ли су те области/процеси претходно оптимизовани?

Дигитализација области/процедура које би довеле до значајног унапређења ефикасности рада службеника, као и повећања квалитета услуге која се пружа грађанима тичу се пре свега обезбеђења могућности аплицирања на дечији додатак и породиљско одсуство дорадом информационог система у породичној заштити, а након израде нових информационих система у социјалној и борачко-инвалидској заштити обезбеђења могућности аплицирања у њима самима од стране грађана. Услов је да се службеницима обезбеде сервиси из екстерних извора, пре свега преко ИС социјална карта, а тамо где је потребно и директним повезивањем са неким од извора података.

У тачки два је укратко изнет план реализације пројеката који ће обезбедити сервисе према грађанима уз истовремено олакшавање рада службеницима где се одлучује о правима.

Оптимизација области/процеса ће се реализовати упоредо са реализацијом система.

5. Да ли сматрате да је дигитализација пословања једнако важна у свим секторима који су део Вашег ресора и да ли постоје сектори за које то није од значаја?

Не сматрамо да је дигитализација једнако важна у свим секторима Министарства, тако да је у претходном делу изражен само један сектор као најприоритетнији и најважнији, а то је социјални сектор. Социјални сектор је веома осетљив јер се у њему задовољавају социјална правда и социјална права осетљивих категорија становништва и она су Уставом гарантована.



Министарство спољних послова

1. Да ли је и у ком аспекту развој електронских сервиса за грађане и привреду приоритет Министарства? 

Министарство спољних послова (МСП), у оквиру општих напора Владе РС за дигитализацију и имплементацију еУправе, настоји да унапреди развој електронских сервиса за грађане и привреду из своје надлежности. У том смислу, у току је развој пројекта еКонзулат који би требало да олакша пружање конзуларних услуга странкама у иностранству на савремен начин. Поменуто управо подразумева електронске сервисе за физичка и правна лица, држављане РС, али и развој одговарајуће мобилне апликације.

2. Који су највећи проблеми за увођење електронских сервиса за грађане и привреду у Министарству? На који начин ове проблеме планирате да решите?

Имајући у виду опште мере штедње и фискалне консолидације, највећи проблем за увођење ових сервиса представља недостатак  финансијских средстава, односно немогућност њиховог планирања ван одобрених буџетских лимита. МСП ће, као и  до сада, у координацији са другим ресорним органима, уложити максималне напоре у циљу превазилажења овог проблема.



3. Који су приоритети развоја/реформи у областима које су у ресору Министарства? 

Неулазећи у примарну надлежност овог министарства (спољна политика и међународни односи) и остајући у границама административно-техничког развоја, МСП планира увођење система дигиталног управљања документима (имплементација већ започета почетком о.г.), дигитализацију и конзервацију архивске грађе која је од државног значаја (оригинали међународних споразума, фондови Дипломатског архива), као и оптимизацију коришћења непокретности за потребе дипломатско-конзуларних представништава РС у иностранству, на економски целисходан и финансијски одржив начин.



4. Дигитализација којих области/процедура би довела до значајног унапређења ефикасности рада службеника, као и повећања квалитета услуге која се пружа грађанима и привреди? Да ли већ планирате или реализујете пројекте који за циљ имају дигитализацију ових области/процедура? Да ли су те области/процеси претходно оптимизовани?

Имајући у виду да су услуге које МСП пружа грађанима и привреди првенствено конзуларне природе (МСП штити интересе Републике Србије, њених држављана и правних лица у иностранству), унапређење процедура у овој области би имало највећи ефекат на ову категорију лица.  



5. Да ли сматрате да је дигитализација пословања једнако важна у свим секторима који су део Вашег ресора и да ли постоје сектори за које то није од значаја?

Дигитализација пословања важна је у свим секторима рада МСП, с обзиром на њихову повезаност, као и чињеницу да је значајан број питања мултидисциплинарног карактера, односно да прожимају надлежност више организационих јединица.



Министарство културе и информисања

1. Да ли је и у ком аспекту развој електронских сервиса за грађане и привреду приоритет Министарства? 

Развој електронских сервиса је од значаја за Министарство културе и информисања јер даје могућност издавања дозвола за коришћење архивске и филмске грађе од стране Министарства на основу поднетог захтева. Такође у плану је и развој других сервиса који би омогућили лакше функционисање и праћење издавања и других дозвола из надлежности Министарства културе и информисања.



2. Који су највећи проблеми за увођење електронских сервиса за грађане и привреду у Министарству? На који начин ове проблеме планирате да решите?

Министарство културе и информисања за потребе увођење електронских сервиса неопходна је на првом месту опрема (инфраструктура, сториџ), као и ангажовање стручних техничких лица за услуге повезивања установа на оптику.



3. Који су приоритети развоја/реформи у областима које су у ресору Министарства? 

Приоритети развоја у ресору Министарства културе и информисања су следећи:

· Развој кадрова (развој нових професија у култури а посебно оних који се односе на развој публике,међународну сарадњу, нове технологије и дигитализацију у култури, развој тржишта и креативних индустрија, одговорна кадровска политика и запошљавање у култури, нове праксе и иновације и др)

· Развој инфраструктуре (изградња нових и реконструкција постојећих објеката, техничка опремљеност, информационо-комуникациона инфрастуктура, инфраструктурни ресурси за потребе дигитализације, побољшање услова заштите културне баштине, оснивање нових установа културе и др)

· Европске интеграције и међународна сарадња (учешће у програмима ЕУ, међународни професионални стандарди, европске вредности, финансијска подршка, развој заједничког регионалног и европског културног простора; стварање предуслова за развој регионалног тржишта, углед и боље позиционирање Србије, интернационализација, развој капацитета установа и организација, партнерска сарадња, отвореност и виталност и др).



Поред ових приоритета, дефинисано је седам приоритетних подручја, посвећених следећим општим циљевима:

· Развој институционалних оквира у културном систему

· Одговорна кадровска и управљачка политика

· Равноправно учешће свих грађана у културном животу

· Развој културних потреба

· Култура међусобног разумевања

· Неговање српског језика и ћирилице

· Повезивање српског културног простора



4. Дигитализација којих области/процедура би довела до значајног унапређења ефикасности рада службеника, као и повећања квалитета услуге која се пружа грађанима и привреди? Да ли већ планирате или реализујете пројекте који за циљ имају дигитализацију ових области/процедура? Да ли су те области/процеси претходно оптимизовани?

Увођење DMS (Document Management System) система у Министараству културе и информисања као и дигитализација писарнице што је и један од предуслова за увођење DMS-a који ће значајно довести до унапређења ефикасности рада службеника.



Неопходно је да се обезбеде обуке за све запослене за коришћење DMS-a.

Такође дигитализација процедура довела би до унапређења ефикасности рада службеника и квалитета услуга пружања грађанима у областима развоја културних сервиса.



5. Да ли сматрате да је дигитализација пословања једнако важна у свим секторима који су део Вашег ресора и да ли постоје сектори за које то није од значаја?

Дигитализација пословање је једнако важна у свим секторима Министарства културе и информисања.
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17. Александар Сарић, Министарство финансија
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19. Љубица Барбуљ, Министарство финансија - Управа царина

20. Предраг Каравдић, Министарство финансија - Управа царина

21. Дејан Миленковић, Министарство одбране

22. Владимир Пејчић, Министарство правде

23. Зоран Јовановић, Министарство привреде

24. Маријана Брадаш, Министарство трговине, туризма и телекомуникација

25. Мина Брајушковић, Министарство трговине, туризма и телекомуникација

26. Душко Сивчевић, Министарство унутрашњих послова

27. Наташа Марковић, Министарство унутрашњих послова

28. Предраг Симовић, Министарство за рад, запошљавање, борачка и социјална питања

29. Божидар Фекоња, Национална академија за јавну управу 

30. Милан Ђуретановић, Национална служба за запошљавање

31. Андријана Зарић, НАЛЕД

32. Небојша Васиљевић, НАЛЕД

33. Петар Кораћ, НАЛЕД

34. Јелена Бојовић , НАЛЕД

35. Драгана Илић , НАЛЕД

36. Душко Коџић, РАТЕЛ

37. Саша Ђуровић, Републички геодетски завод
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40. Јелена Ружичић, УНДП

41. Слободан Марковић, УНДП
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Друга по реду радионица Координационог савета и уже радне групе задужене за израду Програма развоја е-управе за период од 2019. до 2021. године (у даљем тексту: Програм) одржана је у Шапцу у хотелу Слобода 23. и 24. јануара. Радионица је била посвећена прегледу до сада израђених докумената и активности са посебним фокусом на резултате до сада реализованог консултативног процеса, Ex-post анализу Стратегије развоја е-управе за период од 2015. до 2018. године и Полазни концепт програма са листом мера. Учесници су током сесија 24. јануара кроз тимски рад учествовали у разради листе мера и активности Полазног концепта Програма. 

Радионица је организована и реализована у потпуности путем коришћења информационих технологија тј. без употребе папира. Пријаве за радионицу, регистрација учесника и евалуација радионице одвијала се у потпуности аутоматизованим путем са минималним коришћењем људског времена чиме је постигнута значајна уштеда. 

Свим материјалима са радионице који се налазе на на Google disk клауд платформи учесници су приступали путем линка . 

[bookmark: _Toc185586]Резултати спроведеног консултативног процеса



Излагач: Милица Анђелковић Ђоковић (НАЛЕД)

У оквиру пројекта подршке у изради Програма финансираном од стране Фонда за добру управу (ГГФ) а имплементираном од стране УНДП-а и подршку НАЛЕД-а организоване су 4 фокус групе и то са: грађанима, предузетницима, микро привредом, привредницима и локалним самоуправама. 

Свака фокус група трајала је око два сата и вођења је уз помоћ унапред дефинисаних водича. Фокус групу са локалним самоуправама спровео је НАЛЕД, док су остале организоване уз помоћ ИПСОС-а. Фокус групе одржане су током децембра и јануара месеца и њихов циљ био је да се идентификују највећи проблеми у комуникацији са државом  и дефинишу приоритети у дигитализацији услуга које држава пружа грађанима и привреди.

Закључци са фокус група:

1. Фокус групе – локалне самоуправе:

· Мањак људских, техничких и инфраструктурних капацитета израженији је на локалном нивоу;

· Локалне самоуправе се суочавају са одласком стручних кадрова како ИТ стручњака, тако и аналитичара, правника, грађевинских инжењера и сл. 

· Иако имају довољан број рачунара, локалне самоуправе имају велики проблем у набавци лиценцираних софтвера. Многи рачунари имају бесплатне софтвере на којима не функционишу бројне услуге е-управе;

· Локалне самоуправе изразиле су потребу за додатним обукама, почевши од коришћења MS Office пакета, вођења пројеката, провере валидности е-потписа и сл.

· Локалне самоуправе навеле су да имају великих проблема у добијању приступа републичким базама података преко сервисне магистрале због чега многе и даље податке преузимају дописом, односно путем поште.



2. Фокус група – грађани:

· Као приоритете грађани су издвојили: 

· Креирање прецизних корака за извршавање процедура (дијаграма, шема, упутстава) од почетног до крајњег корака без обзира на надлежни орган; 

· поједностављење и оптимизација корака процедура не само дигитализација већ постојећих; 

· пружање повратних информација о роковима и статусу обраде предмета; 

· ажурирање и увезивање регистара и евиденција; 

· достава аката/докумената на кућну адресу (уз додатну накнаду и уз могућност избора).

· Као приоритетне процедуре грађани су издвојили: процедуре Пореске управе, Катастра и локалне самоуправе.



3. Фокус група – привреда:

· Микро привреда и предузетници незадовољни су комуникацијом са државом, док мала привреда наглашава да већину процедура сада обавља електронски што је велико олакшање у односу на период од пре пар година. И даље постоје проблеми код оних процедура које се не обављају електронски.

· Као приоритете привреда је извојила: 

· Едукацију слубеника, а нарочито службеника на локалу; 

· Едукацију службеника како да поступају са клијентима; 

· Ажурирање свих база;

· Могућност да се софтвери/апликације користе на свим оперативним системима (Apple); 

· Бољи прописи – не оставити простор за различита тумачења; 

· Већи подстицаји за коришћење е-услуга – мање таксе, јача промоција и сл.
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Ex-post анализа Стратегије развоја електронске управе у Републици Србији за период од 2015-2018. године



Излагачи: Марко Пешић и Пеђа Митровић (ГОПА)

Презентација Ex-post анализе Стратегије развоја електронске управе у Републици Србији за период од 2015-2018. године  је имала за циљ да се чланови Координационог савета упознају са резултатима до тада спроведене анализе ефеката те стратегије. Скренута је пажња на чињеницу да у Стратегији развоја електронске управе у Републици Србији за период од 2015-2018. године (у даљен тексту: Стратегија) циљеви и мере, као и индикатори тј. показатељи ефекта тих циљева и мера нису дефинисани у складу са накнадно усвојеним Законом о планском систему Републике Србије („Сл. гласник РС“, бр. 30/18), те да из тог разлога није могуће евалуирати резултате Стратегије, ако се не не редефинишу циљеви и мере, односно покатељи ефекта у складу са новим законом. 

Представљени су следећи налази:

Усклађеност Стратегије са Законом о планском систему – Иако су одређени елементи у складу са Законом (визија, преглед постојећег стања, навођење општих и посебних циљева), закључено је да  постоје озбиљни недостаци:



· Није успостављен и образложен однос између општих и посебних циљева Стратегије, односно како реализација посебних циљева доприноси реализацији општих циљева;

· Мере којима се реализују посебни и општи циљеви нису наведене на организован начин;

· У самом опису појединачних посебних циљева се могу препознати одређене мере, али је тешко одредити њихов значај за реализацију посебних циљева;

· Показатељи учинка су приказани на нивоу целе Стратегије и не везују се ни за један појединачан општи или посебан циљ, због чега они губе свој смисао - не прате реализацију конкретних појединачних и општих циљева;

· Имајући у виду да је реформа електронске управе међусекторска стратегија, неопходно је било јасно навођење појединачних одговорности различитих органа државне,тј. јавне управе;

· Циљеви (општи и посебни) нису у потпуности у складу са стандардима Закона о планском систему  и у великој мери одступају од SMART приступа формулисања циљева.



Рализација Стратегије и Акционог плана за период 2015-2016.



На нивоу циљева није могуће утврдити ниво реализације Стратегије и Акционог плана за период 2015-2016. имајући у виду да нису наведени показатељи у односу на циљеве већ су груписани на нивоу целе Стратегије. На радионици је представљен предлог 12 показатеља на основу којих се може сагледати реализација општих и посебних циљева. Простим прегледом реализација мера, утврђено је 44% активности, тј. мера реализовано у потпуности, док 20% није рализовано, док су остале реализоване делимично. Битно је напоменути да је релизација мера утврђена на основу самопроцене надлежних органа, а да је за четвртину активности утврђено да је показатељ постављен на нивоу да се прецизно не може утврдити ниво реализације, те је потребно извршити додатну анализу реализације мера из Акционог плана за период 2015 – 2016.



Реализација Акционог плана за период 2017 – 2018 



Налази показују значајна методолошка одступања у односу на Закон о планском систему, као и на нивоу реализације:



· Није успостављена јасна хијерархија између групе мера, појединачних мера и активности;

· Показатељи реализације (њих 23) нису дефинисани на нивоу појединачних мера, већ на нивоу групе мера, па је потребно накнадно дефинисати показатеље реализације за појединачне мере, али и активности;

· АП не садржи процењена средстава за реализацију мера, нити изворе тих средстава;

· Изгубљена је хијерархија и јасна веза између општих и посебних циљева из Стратегије са мерама и активностима из Акционог плана;

· Поједине мере/групе мера нису дефинисане  да показују начин доласка до жељене промене односно стања које се жели постићи;

· Показатељи учинка су дефинисани на нивоу групе мера, а не на нивоу појединачних мера и активности, што отежава праћење реализације АП;

· Због великог броја регулаторних мера које су важне за успостављање система електронске управе, а које је тешко пратити кроз квантитативне показатеље, постојећи сет показатеља би требало допунити и онима који прате степен реализације активности;

· Од 15 индикатора за које су у тренутку анализе били доступни подаци, само један индикатор је остварио своју циљну вредност;

· 35,7% активности је спроведено у целости, 15,7% је спроведено делимично, 44,3% није спроведено уопште, док су 3 обрисане из АП.





Представљени су следећи кораци у спровођењу ex post анализе Стратегије:



· Анализа нереализованих мера и активности у циљу процене да ли је потребно одређену меру инкорпорирати у нови Програм;

· Анализа мера за које је утврђено да је показатељ резултата потребно редефинисати, у циљу идентификације нивоа реализије и евентуалне препоруке за укључивање датих мера у нови Програм;

· Прикупити недостајуће податке о реализацији општих циљева, појединачних циљева, група мера, појединачних мера и појединачних активности и извршити реевалуацију Стратегије и АП у односу на редефинисане показатеље.



Након представљања налаза покренута је дискусија о адекватности одређених препоручених показатеља за одређивање постојећег стања електронске управе у РС, као и о томе на који начин се требају пратити мере будућег Програма за електронску управу. 



Коментари су следећи: 



· Исказано је да у што већој мери треба пратити стање електронске управе у односу на показатеље који се редовно прате на оперативном нивоу од стране надлежних органа, а не на основу међународних индекса. Исказана је бојазан од стране консултаната Пројекта да су ти подаци, иако адекватни, јавно недоступни;

· Предложено је да се не иде у „инфлацију“ мера, тј. њихов превелики број у новом Програму управо због тешкоће мерења и извештавања о великом броју мера;

· Исказано је да мерење ефикасности електронске управе преко праћења односа привредних субјеката који користе електронске услуге, није адекватно имајући у виду да је реформа пореске управе довела до тога да сви морају да користе њихове услуге;

· Представник Републичког секретаријата за јавне политике је потврдио да се на двогодишњем нивоу прати висина административних трошкова на нивоу целе привреде;



Чланови Координационог савета нису имали примедби на предлог да се циљеви, мере и индикатори-показатељи ефеката из Стратегије и пратећих акционих планова редефинишу на начин да се прикажу реални ефекти јавних политика утврђених Стратегијом. Такође, чланови Координационог савета су дали сугестију да се приликом дефинисања индикатора за праћење достигнућа води рачуна о томе да се дефинишу тако да се егзактно и са минималном конзумацијом времена могу пратити и да се у иноформационе системе већ код имплементације уграђују аутоматизоване процедуре за праћење статистика. 

Полазни концепт Програма, дефинисање циљева и показатеља учинка на нивоу циљева



Излагачи: Александар Стојановић и Ђорђе Вукотић (ГОПА) 

Презентација Полазног концепта Програма, дефинисање циљева и показатеља учинка на нивоу циљева, је имала за циљ да Чланови Координационог савета заузму став у погледу општег и посебног циља, те неких од кључних мера за постизање посебних циљева, као и покатеља ефеката на нивоу општег и посебних циљева, које треба прецизно дефинисати у даљем раду на тексту Програма развоја е-управе за период од 2019. до 2021. године (у даљем тексту: Програм). Наиме, како би се прешло на прецизније дефинисање мера за постизање посебних циљева Програма, неопходно је прво дефинисати те циљеве. Ђорђе Вукотић је указао на то да експерти предлажу да се у Програму одступи од правила да Програм има „по правилу 3 циља“ јер је у консултацијама са члановима Радне групе МДУЛС-а за израду Програма, као и на основу до сада спроведених анализа од стране експерата НАЛЕД-а, израђених у оквиру пројекта развоја е-управе који имплементира УНДП, заузет став да је квалитет е-управе: „Отворна е-управа“ и „Правна сугурност“ у е-управи, потребно дефинисати на нивоу посебних циљева.

Координационом савету је предоложено да се општи циљ дефинише на следећи начин:

„Развој ефикасне јавне управе по мери грађана и привреде унапређењем електронске управе“.

Предложено је и да се посебни циљеви дефинишу на следећи начин:	

1. Обезбеђење услова (инфраструктурних и персоналних капацитета) за функционисање и развој е-управе;

2. Унапређење интероперабилности;

3. Унапређење правне сигурности (у коришћењу е-услуга);

4. Повећање доступности електронске управе привреди и грађанима (управа као сервис грађана);

5. Отворена електронска управа.

Предочено је и због чега је добро да се „Унапређење интероперабилности“ издвоји као посебан циљ, у односу на предложени посебан циљ Програма: „Обезбеђење услова (инфраструктурних и персоналних капацитета) за функционисање и развој е-управе“, који је базни посебан циљ, тј. први предуслов за постизање општег циља Програма. Наиме, „Унапређење интероперабилности“ као један од главних квалитет е-управе је само по себи од таквог значаја да га је неопходно довести у ниво посебног циља. Такође је предочено да су показатељи ефеката на нивоу ова два циља потпуно различити и независни и да би у случају њихове интеграције могли бити умањени реални ефекти Програма, јер не би показивали постигнуте резултате у обе области. Са друге стране развој инфраструктурних и људских ресурса се не исцрпљује само обезбеђивањем интероперабилности. На основу планова да се изгради дата центар и подигне државни клауд јасно је да дражава постаје озбиљан ИСП са много већим амбицијама од успостављања инероперабилности. Ово би данас инфраструктурно и персонално био изазов и у приватном сектору.

На радионици донет је закључак о усвајању  предложених општих и пет посебних циљева који ће се развијати кроз даљу израду Програма.

Након овог је Александар Стојановић презентовао предлог мера које ће се даље развијати кроз Програм. Мере су презентоване у оквиру горе наведених посебних циљева, а имајући у виду проблемски приступ израде Програма. То значи да је у односу на сваку од предложених мера скренута пажња на проблем који се решава том конкретном мером.
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У оквиру посебне сесије одржане 24. јануара 2019. године под називом: „Креирање тимова“, формирана су четри тима од чланова Координационог савета и консултаната, који су ближе радили на прецизирању мера и најбитнијих активности за остварење посебних циљева. Основа за рад је био табеларни приказ мера коју су израдили консултатни ГОПА, а који је члановима Координационг савета био достављен уз материјале за Другу радионицу Координационог савета. Свака група је радила тако што је прецизирала, допуњавала и редефинисала предложене мере и активности. Све унете сугестије су достављене у електронском формату.

Напомињемо да је табеларни приказ дат тако што су мере за остварење посебног циља: „Отворена управа“ биле интегрисане са мерама за остварење посебног циља „“, јер је одлука о издвајању посебног циља „Отворена управа“ била донета непосредно пре одржавања радионице. 

Током радионице донет је закључак да мере треба редефинисати у складу са сугестијама које су током сесије унете у табеларни приказ мера. Коначан списак мера са коментарима чланова тимова може се пронаћи у прилогу 2. 

Треба имати у виду са је Радна група предложила донекле другачије дефинисање циљева које се пре свега огледа у терминолошким разликама и у предлогу спајању горе формулисана два посебна циља 1. и 2. у посебан циљ под називом: „Развој инфраструктуре у електронској управи и обезбеђивање интероперабилности“. Овакав став треба имати у виду како би се Програм приликом даљег дефинисања мера развијао тако да омогући једноставу преформулацију циљева у том погледу. Форулације циљева Радне групе су следеће:

Општи циљ: Развој ефикасне и кориснички оријентисане управе у дигиталном окружењу.,

Посебни циљеви: 

1. Правна сигурност кроз електронску управу;

2. Развој инфраструктуре у електронској управи и обезбеђивање интероперабилности;

3. Унапређење електронских услуга;

4. Отворена електронска управа.
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1. Током наставка консултативног процеса идентификовати приоритете у развоју електронске управе од стране највиших руководиоца државних органа;

2. Консултовати донаторске међународне организације ради идентификовања потенцијалних извора финансирања за приоритетне области развоја електронске управе;

3. Израдити иницијалну анализу ефеката јавних политика (РИА);

4. Финализирати концепт Програма.
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На питање „У целини гледано, колико сте задовољни радионицом?“ 58% учесника дало је одговор било је одлично, 39% је рекло било је добро док је 3% сматрало да је радионица била прихватљива. 



На питање „Да ли је допринос других учесника био продуктиван?“ 48% учесника је дало одговор јесте, јако, док је 52% одговорило неких да, неких не. 



На питање „Како се осећате на крају другог дана радионице?“ као неко ко је радио праву ствар одговорило је 55% учесника, 35% се осећало као неко ко је научио нешто ново, док је 6%  рекло да се осећа као неко ко је уморан или збуњен. 



Коментари прикупљени путем онлајн упитника и добијених путем евалуационих формулара: 



1. Брз темпо рада, да мало продужимо други пут?

2. Да траје дуже.

3. Мало више времена за рад у групама пошто се ту долази до суштинских резултата.

4. Наставите у ситком ритуалу и стилу!

5. Радионица је била корисна, али још има лутања у дефинисању циљева.

6. Радионица мора да буде у трајању 2,5 дана (две ноћи). Иначе хотел са СПА губи смисао ;-).

7. Све похвале за организацију, стручност и професионалност.

8. Треба наставити рад кроз радионице.

9. Веома добро организовано, осмишљено и корисно.

10. Срећно!
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Листа организација чланова радних група Савеза за е-управу НАЛЕД-а 
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1. Адвокатско Ортачко Друштво Вуковић и Партнери

2. Агенција за привредне регистре - АПР

3. АИК Банка а.д. Београд

4. Cisco

5. Comtrade

6. Ерсте Банк а.д. Нови Сад

7. Град Пирот

8. Град Шабац 

9. Град Сомбор

10. Halcom

11. Hewlett Packard Enterprise ltd. Београд 

12. IBM

13. Mastercard

14. Microsoft 

15. Мој киоск 

16. Нелт

17. NetSet Global Solutions 

18. Oracle 

19. ОСА - Рачунарски инжењеринг 

20. Пошта Србије 

21. Roaming solutions 

22. Saga

23. Сбербанк

24. Societe Generale Banka 

25. Telegroup 

26. Теленор

27. Unicredit Banka  

28. Vip mobile 

29. Војвођанска банка 
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Извештај са треће радионице Координационог савета за е-управу

ДЕФИНИСАЊЕ АКТИВНОСТИ ПРОГРАМА РАЗВОЈА Е-УПРАВЕ 2019-2021.
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1. Светлана Јовановић, Влада Републике Србије – Кабинет председника Владе

2. Часлав Максић, Влада Републике Србије – Генерални секретаријат

3. Михаило Јовановић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу

4. Зоран Мишић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу

5. Марија Кујачић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу

6. Саша Ковачевић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу

7. Тамара Корсић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу

8. Ивана Вујновић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу

9. Саша Веселиновић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу

10. Дара Гравара Стојановић, Министарство државне управе и локалне самоуправе

11. Светлана Томић Недељковић, Министарство државне управе и локалне самоуправе

12. Јасмина Митровић, Министарство државне управе и локалне самоуправе 

13. Предраг Симовић, Министарство за рад, запошљавање, борачка и социјална питања

14. Маја Митић, Министарство културе и информисања

15. Дејан Миленковић, Министарство одбране

16. Марио Малетић, Министарство правде

17. Јована Кузмановић, Министарство правде 

18. Зоран Јовановић, Министарство привреде

19. Душко Сивчевић, Министарство унутрашњих послова 

20. Александар Сарић, Министарство финансија

21. Андреа Гашпаревић, НАЛЕД

22. Андријана Зарић, НАЛЕД

23. Драгана Илић, НАЛЕД

24. Ивона Симић, НАЛЕД

25. Небојша Васиљевић, НАЛЕД

26. Петар Кораћ, НАЛЕД

27. Јелена Бојовић, НАЛЕД

28. Синиша Барјактаревић, Национална академија за јавну управу

29. Александар Кнежевић, Министарство финансија – Пореска управа

30. Добросав Миловановић, Правни факултет Универзитета у Београду

31. Душан Бердић, Привредна комора Србије

32. Ђорђе Вукотић, Пројекат ЕУ ПАР ТА

33. Марко Пешић, Пројекат ЕУ ПАР ТА

34. Александар Стојановић, Пројекат ЕУ ПАР ТА

35. Thomas Kerscher, Пројекат ЕУ ПАР ТА

36. Данка Гарић, Републички геодетски завод

37. Саша Ђуровић, Републички геодетски завод

38. Сузана Стојадиновић, Републички секретаријат за јавне политике

39. Слободан Марковић, УНДП

40. Мирослав Миловановић Ристић, Министарство финансија – Управа за трезор

41. Миодраг Милић, Министарство финансија – Управа за трезор
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Трећа радионица Координационог савета за електронску управу и Радне групе за израду Програма развоја електронске управе за период од 2019. до 2021. године (у даљем тексту: Програм), одржана је у хотелу Вила Брег у Вршцу 28. и 29. марта 2019. г. Радионица је посвећена представљању анализе ефеката (ex-post и ex-ante), изради пословног процеса примарно електронског канцеларијског пословања и дефинисању активности Програма. 

Радионица је организована и у потпуности реализована без употребе папира.  Сви процеси, од пријаве учешћа и регистрације учесника, преко самог радионичарског рада, и на крају евалуације радионице, вршили су се без употребе папира, односно уз коришћење електронских уређаја. 

Свим материјалима са радионице који се налазе на Google диску учесници су приступали путем  линка. 
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Излагач: Доц. др Михаило Јовановић – директор Канцеларије за ИТ и е-управу

Канцеларија за информационе технологије и електронску управу (у даљем тексту: ИТЕ) тренутно реализује бројне пројекте у области електронске управе. Пројекат изградње секундарног Државног центра за управљање и чување података – ДАТА центра у Крагујевцу проглашен је за пројекат од националног значаја. Тренутно је у току поступак за добијање урбанистичког пројекта. Плац на коме ће ДАТА центар бити саграђен је величине четири хектара и Град Крагујевац је 2018. г. преписао власништво плаца на Републику Србију. До јуна 2019. г. се очекује добијање одобрења за градњу, након чега би требало и да се отпочне изградња објекта. Планирани капацитет дата центра је до 1000 rack ормара. 

Јединствена информациона-комуникациона мрежа електронске управе је прошле године са Београда проширена је на целу Србију. Јединствени информациони систем локалних пореских администрација (у даљем тексту: ЈИС ЛПА) повезао је 145 локалних самоуправа. Пре месец дана преузета је мрежа Министарства за рад, запошљавање, борачка и социјална (у даљем тексту: МИНРСЗ) питања која повезује 325 тачака у целој Србији. У наредном периоду радиће се на оптимизацији ове две мреже. ИТЕ је у преговорима са Министарством културе и информисања како би се и ова мрежа интегрисала у јединствену мрежу. Републички органи могу своје мреже пребацити у јединствену мрежу и тако осигурати континуитет рада. Управа за јавне набавке дала је мишљење којим се омогућава овакво интегрисање путем заједничких уговора са Телекомом. Стварајући заједничку информационо-комуникациону мрежу оптимизују се трошкови за закуп капацитета. 

Сервисна магистрала органа (СМО)

Неколико информационих система је повезано са Сервисном магистралом органа (у даљем тексту: СМО). Информациони систем над СМО (у даљем тексту: ИС СМО), за који се раније користио незваничан назив „еЗУП“, у овом тренутку омогућава упит у 23 базе података које су у надлежности осам различитих институција. Тренутно ИС СМО користи 325 различитих институција и путем овог информационог система је до сада извршено више од милион ипо упита. 

Други информациони систем који је повезан са СМО је јединствени информациони систем за вршење инспекцијског надзора - еИнспектор . Од 17. фебруара је отпочела продукциона фаза за 4 пилот инспекције (Управна инспекција, Тржишна инспекција, Инспекторат за рад, Санитарна инспекција), и око 850 инспектора већ ради у систему. АПР је путем СМО ставио на располагање податке потребне за регистар субјеката и објеката надзора у оквиру система еИнспектор. У наредним месецима ће се наставити са обукама и укључивањем још 32 инспекције. треба да се на еИнспектор прикључи још 32 инспекције.  

Од 1. априла пуштена је у рад апликација еУпис за упис ђака у основне школе. Овим је повезано 1230 основних школа и тиме је омогућено да запослени у школама повлаче изводе из матичних књига и потврде о пребивалишту путем апликације. Ово ће родитеље ослободити обавезе доношења ових докумената приликом уписа деце. 

Други органи са својим сервисним магистралама могу да се повежу са СМО. Министарство правде је повезано преко свог ИС (у даљем тексту: ПИС) на СМО и она вуче највећи број података. Највише се повлаче подаци из Регистра матичних књига (венчаних, рођених) и катастра непокретности Републичког геодетског завода (у даљем тексту: РГЗ). Јавни извршитељи су направили 400 000 упита, док је укупан број корисника око 3200 који су направили укупно милион електронских упита од почетка рада ПИС-а у октобру 2017. године. МУП са 5 својих информационих система приступа СМО.     

ИТЕ је надлежна за потписивање споразума за лиценце, два уговора су потписана са Oracle-ом (на две године) и Microsoft-ом (на три године). Са Oracle-ом је прошле године договорен клауд, Влада Србије је тако постала друга влада у Европи која је то урадила. 

[bookmark: _Toc6318136]Информациони системи на којима ИТЕ тренутно ради



1. еИнспектор 

ЈИС ЛПА повезао је 145 локалних самоуправа и локалних пореских администрација (у даљем тексту: ЛПА). Грађани и привреда преко једног портала могу да виде све своје порезе на имовину, могу да поднесу пореске пријаве и да их плате. До 31. марта сва правна лица морају да поднесу пореске пријаве на имовину преко електронског система.  Тренутно се ради на аутоматизацији тј. електронском повезивању РГЗ-а и ЛПА како би информација о плаћеном порезу ишла директно из катастра непокретности. 

2. Информациони систем просвете

У овој години се планира три информацина система на које се ИТЕ обавезала законом. 
Информациони систем просвете по први пут ће омогућити све информације о ђацима, учитељима, наставницима и школама на једном месту. Рок за реализацију овог пројекта је годину дана. 

3. Централни регистар становништва 

Велики изазов и планирани порјекат представља успоствљање Централног регистра становништва који ИТЕ реализује у сарадњи са Министарством државне управе и локалне самоуправе (у даљем тексту: МДУЛС). Усвојен је Закон да подаци из 5 институција (МДУЛС, МУП, ЦРОСО, ЛПА и РГЗ) буду повезани у једну јединствену базу. Рок за успостављање је септембар 2020. године.

4. Централни информациони систем у области угоститељства и туризма еТуриста

Централни информациони систем у области угоститељства еТуриста је дефинисан Законом о угоститељству који је усвојен 14. марта. За потребе успостављања ИС еТуриста развија се регистар свих угоститељских и туристичких локација, капацитета и корисника. Овом ИС еТуриста моћи ће да приступају велики хотели али и мали  корисници тј. домаћинства који се баве туризмом. 

5. Возачке дозволе на дому

ИТЕ тренутно развија у сарадњи са МУП-ом пројекат „Возачке дозволе на дому“. МУП има веома строге процедуре уручивања личних докумената али возачка дозвола је документ за који није потребно остављање отиска прста приликом преузимања па је могуће овај документ доставити путем поште. Закључком Владе ће се од 1. јула омогућити да се приликом подношења захтева за издавање возачке дозволе грађани определе за њено достављање на кућну адресу. Биће повезани ИС МУП-а и Поште. Грађани ће захтев за издавање возачке дозволе моћи поднесу и на порталу еУправа. Ово је први пут да је МУП дозволио да се одређени лични документ доставља на дом, што је велики искорак који је МУП направио. Наредни корак је да се исти принцип уреди и за личну карту и пасош, оно што представља проблем који ће морати да се превазиђе јесте то што се приликом преузимања ових докумената мора оставити отисак прста. 

6. Извод из казнене евиденције

Извод из казнене евиденције се потражује 1 700 000 пута годишње, у највећем броју случајева овај извод је потребан за потребе запошљавања. Извод из казнене евиденције ће моћи да се добије путем портала еУправа али и ИС СМО-а. 



7. еПлаћања 

Свим корисницима портала ЛПА је омогућено плаћање пореза платном картицом укључујући и Дина картицу. Портал ЛПА је увезан са модулом плаћања на порталу еУправа. Када је било ком органу потребна услуга електронског online плаћања могуће је повезивање појединачних електронских сервиса са модулом на порталу еУправа. РАТЕЛ је омогућио својим кориснима плаћање услуга на овај начин. Приликом подношења пореске пријаве на порталу ЛПА правна лица морају податке да подносе у xml формату. Пореске пријаве за имовину прошле су за НИС и ЕПС који су највећи привредни субјетки и обвезници и имају на стотине објеката.

ПОС терминали се успостављају на шалтерима органа јавне управе. РГЗ има највећи број плаћања овим путем а у чак 20 служби има инсталиране ПОС терминале. Потребан је додатни напор да се овај начин плаћања промовише и да шалтерски службеници у инситуцијама јавне управе прихвате овај начин плаћања. Када је реч о локалним самоуправама постоје одређени проблеми јер радници на шалтерима нису довољно сензибилисани на овај начин плаћања. Такође, вредност трансакција и број трансакција је мањи у односу на оне ПОС терминале који су уведени у РГЗ и МУП. Тренутно ИТЕ и НАЛЕД раде на формулацији стратегије за промоцију овог начина плаћања и брендирање локалних самоуправа које су на шалтерима омогућиле безготовинско плаћање. 

Ради се на омогућавању инстант плаћања на свим шалтерима локалних самоуправа. Једна од начина на који ово може да се реализује је скенирањем QR кода. Такође, сва решења за порез на имовину који иду из ЛПА имаће QR како би грађани и привреда и на овај начин могли да плате порез на имовину. Инстант плаћање ће бити омогућено и преко ПОС терминала који су успостављени јер они имају те технолошке могућности, те ће постојати опција за сваког корисника да плати картицом или телефоном скенирањем QR кода (инстант плаћање). Планирано је да ово буде омогућено од 1. маја за све ПОС терминале на шалтерима јавне управе.  

8. Дигитализација процедура на порталу еУправа

У сарадњи са РСЈП-ом се ради на дигитализацији 100 најфреквентнијих услуга за привреду уз помоћ донације Међународне финансијске корпорације (IFC). У овом тренутку се ради на избору консултанта а план је да се до краја године дигитализује 30, а следеће године још 70 услуга. Све дигитализоване услуге наћи ће се на порталу еУправа. 
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Планирано је да кредит Светске банке (Enabling Digital Governance – EDGe) буде одобрен у априлу или мају. 

Спецификација информационог система еПисарница релизоваће се на основу регулаторног оквира и пословног процеса који се очекује као резултат рада Радне групе за измену прописа  о канцеларијском пословању и регистратурског материјала са роковима чувања. Планирано је да се преко API врши повезивање већ постојећих информационих система писарница са еПисарницом коју развија ИТЕ.  

Будући да има укупно 2500 јавних услуга за правна лица из кредита Светске банке финансираће се дигитализација још 200 услуга. 

Такође, из кредита се планира финансирање унапређења информационо-комуникационе мреже што је посебно важно за МУП, МДУЛС, ЦРОСО, Министарство правде. Новац ће бити инвестиран у редундантне чворове како би се осиграо континуитет рада приликом пада чворова. Такође биће уведена дупла оптика за органе, барем за оне који се налазе на СМО како би се обезбедила поузданост у раду. Из кредита ће се финансирати и израда метарегистра и интероперабилност. Подзаконска акта која регулишу метарегистар су усвојена, ради се на архиктетури електронске управе. Метарегистар, регистар свих регистара, ће бити везан са СМО и биће успостављени каталози поступака за правна и физичка лица. Регистар пољопривредних газдинстава еАграра ће такође бити финансиран из кредита Светске банке.    

Контакт центри за електронску управу су развијени почетком ове и крајем прошле године. Ради се на развоју идеје за успостављање једног јединственог контакт центра за све инспекцијске службе. Такође, успостављен је контакт центар Владе на сајту Владе. То је заправо CRM путем ког грађани постављају питања која одлазе до свих министарстава и враћају се одговори у року од 72 сата. Контакт центар за јавну управу успостављен је у ИТЕ за еБебу, ИС СМО, еИнспектор, ЛПА, полагање стручног испита за МДУЛС. Упостављен је телефонски контакт центар за еУпис. Контакт центар Министарства за рад, борачка и социјална питања и Инспектората преусмерен је на контакт центар у ИТЕ где се поруке снимају и шаљу Министарству. Такође, број 0800 Инспектората за рад  преусмерен је на контакт центар у ИТЕ. Идеја је да се формира велики контакт центар за све инспекције где ће грађани и привреда моћи да пријаве било коју неправилност а те пријаве би биле преусмерене на службе у оквиру министарстава, инсититуција и ИС еИнспектор.
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ИТЕ тренутно са МДУЛС-ом ради на надоградњи ИС СМО-а. Приликом пријаве за приступ на СМО орган мора да достави ЗПСЕ образац да би добила  одобрење за приступ подацима. Након добијања одобрења или доношења решења орган који је поднео ЗПСЕ образац овлашћује лица за приступ подацима путем ИС СМО-а. Орган који води регистар даје дозволу за приступ подацима а орган који потражује податке обавља приступ преко ИС СМО-а. ИТЕ  у сарадњи са МДУЛС-ом ради на изради нацрта правилника како би папирни ЗПСЕ обрасци били замењени електронским модулом за регистрацију. Овај нови правилник требало би да замени стару Уредбу ЗУП-а која  дефинише начин одобравања и подношења захтева за приступање подацима у службеним евиденцијама преко ИС СМО-а. У том електронском модулу лица која су овлашћена од стране градоначелника или начелника управе тражила би електронским путем дозволу за приступ подацима а одобрење би давао орган тј. овлашћено лице у чијој се надлежности налази регистар. Овакав модул омогућио би да се папирни ЗПСЕ обрасци замене овим електронским модулом који би знатно убрзао и олакшао процес добијања одобрења за увид у регистре. 
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Излагач: Марко Пешић (Пројекат ЕУ ПАР ТА – ГОПА)

Током сесије „Ex-post анализа Стратегије развоја електронске управе за период од 2015. до 2018. године“, презентовани су најважнији закључци спроведене еx-post анализе Важеће стратегије (Стратегије развоја електронске управе, Акционог плана за период од 2015. до 2016. године и Акционог плана за период од 2017. до 2018. године). Сесија се логички настављала на сесију која је презентована на другој радионици Координационог савета, одржане 24. јануара 2019. године, на којој су представљени иницијални налази дате анализе. У том смислу, на трећој радионици су кратко предстваљени кључни налази са посебним акцентом на коначне налазе Ex-post анализе, а примарно у вези научених лекција и препорука за методолошко креирање Програма. 

Садржај презентације је био следећи:

· Основни налази у вези усклађености Важеће стратегије са Законом о планском систему и пратећом Уредбом, са фокусом на представљање налаза у вези кључних планских елемената (циљеви, мере јавне политике, показатељи реализације и др.);

· Представљање нивоа реализације Стратегије и акционих планова, са закључцима у вези напретка у области електронске управе и квантитативних показатеља који говоре у прилог реализације акционих планова;

· Препоруке за креирање Програма за развој електронске управе, са следећим елементима:

· Препоруке за креирање планских елемената, а посебно описа постојећег стања, циљева јавне политике, мера јавне политике и представљања налаза консултација;

· Препоруке у вези форме и садржаја Акционог плана за реализацију Програма;

· Препоруке у вези спровођења анализе ефеката јавних политика, укључујући и оцене да ли је за конкретни Програм потребно спровести детаљну и основну анализу ефеката.

У току презентације су се посебно истакла следећа питања:

· На ком нивоу детаљности је потребно представити финансијске ефекте, тј. који је однос планских елемената и захтева за достављањем ПФЕ обрасца и у којој мери се ови процеси подударају. Додатно је постављено питање у вези мера за које се установи да немају предодређена средства за реализацију, а сходно Закону о планском систему се могу планирати стратешким документом.

1. Представници Републичког секретаријата за јавне политике (у даљем тексту: РСЈП), НАЛЕД-а и Министарства правде су изнели своје ставове о проблему са закључком да је потребно извршити консултације са Министарством финансија на дату тему.

· [bookmark: _GoBack]Потребе разматрања рока у којеме се реализује Програм развоја електронске управе, с обзиром да се Законом о планском систему предвиђа да се програм као облик документа јавне политике по правилу усваја на период до 3 године постоји правни основ за продужење његове имплементације. Потребно је дати Програм усвојити минимално за период 2019 – 2022. године како би се рокови за реализацију мера и активности ускладили са планом реализације кредита Светске банке (EDGe пројекат).  

· На који начин је потребно формализовати део Програма који се односи на представљање резултата консултација.

1. Експерт Пројекта је пружио додатне смернице са фокусом на то да се бројни консултативни процеси требају формализовати на начин да се установи на који начин су вршене консултације, ко је у њима учествовао и који су резултати консултација, тј. шта је усвојено, а шта није и из којих разлога.

· Шта се може сматрати позитивним у вези Важеће стратегије.

· Експерт Пројекта је навео три кључне ствари које су се показале позитивне са становишта планског система: 

1. Акциони план за период од 2015. до 2016. године садржи компаративно посматрану изузетно детаљну процену финансијских средстава за реализацију мера јавне политике; 

2. Показатељи на нивоу резултата у оба акциона плана су многобројни и методолошки су, у већини случајева, правилно постављени;

3. Стратегија садржи компаративно посматрано релативно детаљан опис постојећег стања, нарочито по погледу описа регулаторног оквира који се односи на област електронске управе.



[bookmark: _Toc6318140]План спровођења Ex-ante анализе ефеката Програма развоја е-управе за период од 2019. до 2021. године



Излагачи: Ђорђе Вукотић и Александар Стојановић (Пројекат ЕУ ПАР ТА – ГОПА)



Представници Пројекта су одржали презентацију под насловом „План за спровођење Ex-ante анализe Програма развоја електронске управе за период од 2019. до 2021. године“, на којој су представљени структура и садржај Програма, као и структура и садржај акционог плана. 

Посебан акценат је стављен на представљање шематског приказа акционог плана, одобреног од стане РСЈП-а, као и на препоруке за креирање показатеља учинка на нивоу општег и посебних циљева Програма, а у складу са Концептом програма. Скренута је пажња да је круцијалан правилан избор показатеља на нивоу општег и посебних циљева, јер се ефекти јавних политика евалуирају углавном на нивоу циљева, па ће се у том смислу вршити ex-post процена ефеката Програма на друштво у целини и развој е-управе. Наведно је да погрешан избор показатеља учинка на нивоу мере не носи тако велики ризик.

Учесници су упознати са ризицима преузимања међународно признатих индикатора развоја е-управе, као и ризицима креирања потпуно нових индикатора. Указано је на то да је преузимање међународно признатих индикатора за посебне циљеве Програма једноставније и методолошки чистије од креирања потпуно нових-специфичних показатеља учинка, али да они носе ризик недовољне покривености у односу на очекиване ефекте, бројних мера за њихово постизање. Скренута је пажња и на то да постоји ризик промене методологије евалуације на међународном нивоу и у складу са тим индикатора за процену ефеката, што би могло довести до негативних резултата еx-пост анализе Програма. Праћење реализације конкретних мера могло би јасније да указује на позитивне резултате и ефекте. С друге стране, указано је да креирање потпуно нових-специфичних показатеља учинка на нивоу општег и посебних циљева носи са собом ризик погрешног дефинисања показатеља учинка, као и недостатака адекватног извора провере базних и циљаних вредности. 

Наведено је да су Концептом програма предложени индикатори за које се сматра да ће омогућити најреалније мерење ефеката у односу на сваки од посебних циљева и у краћим цртама је указано на предности сваког од тих индикатора.

Наведена је специфичност другог посебног циља Концепта програма „Унапређење правне сигурности у коришћењу електронске управе“ за који није једноставно дефинисати индикатор, јер су ефекти мера на нивоу овог посебног циља дугорочни и од суштинског значаја за функционисање е-управе. Ефекти учинка на нивоу овог посебног циља ће се манифестовати пре свега кроз повећање, односно смањење оспорених и укинутих управних аката донетих коришћењем сервиса електронске управе, а онда и кроз поједностављење доказног поступка у вези са е-документима и подацима из електронских регистара итд. Због тога је предложено да показатељ учинка, тј. показатељ исхода на нивоу овог посебног циља буде: Степен реализације мера Програма, које се спроводе ради постизања овог посебног циља. Дакле, да би се овај циљ сматрао постигнутим, потребно је да се спровоеду све мере које се предлажу у оквиру овог циља, а у оквиру њих и активности које се сматрају кључним за реализацију мере. 

Коначно су представљењи налази у вези потребе спровођења Анализе ефеката Програма, као и појединачни елементи анализе које је потребно предузети и представити.

[bookmark: _Toc6318141]Пословни процес примарно електронског канцеларијског пословања у органима јавне управе



Електронско канцеларијско пословање би требало да буде примарно у органима јавне управе, папир би требало да буде изузетак више него правило. 

Модел/предлог пословног процеса у електронском канцеларијском пословању предложен је Радној групи за измену прописа о канцеларијском пословању и категоријама регистратурског материјала са роковима чувања у форми дијаграма. На основу овог модела биће израђена правна регулатива и израђена спецификација за израду информационих система који би требало да омогуће електронско канцеларијско пословање у органима јавне управе (ДМС, еПисарница, еАрхива). 

Странка може органима јавне управе да се обрати на четири начина док се у ИС памти информација о начину пријема поднеска и минимални сет података о томе:  

1. Пријем поднеска на шалтеру 

· Службеник на шалтеру би требало да има јединствену еПисарницу у складу са Законом о е-управи; 

· Службеник отвара ИС у који уписује деловодни број и све потребне елементе, пријављује се квалификованим електронским сертификатом (највиши ниво поузданости). 

· Овлашћена лица у јавној управи се увек пријављују на системе високим нивоом поузданости тј. квалификованом електронским сертификатом чиме се осигурава безбедност и поузданост у поступању. Службеник уноси све информације битне за кошуљицу предмета, уколико је странка донела одређене поднске службеник их скенира и прилаже их у предмет. 

2. Пријем поднеска путем поште

· Службеник у ИС еПисарнице заведе предмет који је пристигао поштом на исти начин на који то ради приликом пријема поднеска на шалтеру. 

3. Пријем поднеска путем мејла 

4. Пријем поднеска на порталу еУправа

· Пријава на систем у односу на то како је орган одлучио да се води овај поступак, подношење електронског захтева на порталу еУправе. 

· Постоје два начина:

1) Регистровани корисник који не треба да потписује захтев, има username и password;

2) Користећи двофакторску идентификацију пријављује се на портал, попуњава електронски образац и електронске поднеске шаље преко портала. ИС еПисарница додељује деловодни број и препознаје институцију којој се странка обраћа. 



· Тренутно електронска писарница функционише тако што када се странка обрати органу јавне управе,  службеник телефоном позове писарницу УЗЗПРО-а, а писарница му даје деловодни број. 



· Систем еПисарница би требало да, као и Портал еУправа, генерише ИД предмета и да га придружује ИД-у органа. На овај начин се формира електронска деловодна књига од деловодног  броја. На који год начин да се странка обратила органу, све треба да заврши у јединственој еПисарници која ће доделити ИД деловодни број у односу на орган и поступак пред којим странка покреће поступак. 



· Службеник се логује у систем електронским сертификатом затим се попуњавају подаци који се аутоматски вуку из постојећих службених евиденција уношењем ЈМБГ-а или то ради државни службеник уколико странка дошла на шалтер. Јединствени број предмета ће се генерисати по сваком органу јавне управе. 



· Лице које ради на систему електронске писарнице ће класификовати предмет у односу на тип документа и одредити му рок чувања. Дефинисање рока чувања предмета и докумената који су његов део је изузетно важно с обзиром да рок чувања као и акт који проистиче као резултат рада на предмету имају посебне рокове. 



· Важно је да чланови институција учествују у изради нове класификације коју ће уредити нова обједињена Уредба како би се прецизирали рокови чувања и дефинисале категорије регистратурског материјала. 



· Након завођења предмета и поднесака они улазе у ДМС органа јавне управе. ИТЕ ће израдити јединствени ДМС који ће бити на располагању свим органима јавне управе те органи неће морати да сами израде своје ИС али ће и они који већ имају своје ИС моћи да се повежу са еПисарницом. 



· ДМС системи дефинишу предмет по ком треба да се поступа, важан тренутак је размена података из службених евиденција. Приликом подношења електронских обрасца захтева могуће је повлачење података из службених евиденција у том случају странка би могла и да види који се подаци налазе о њој у службеним евиденцијама. Други начин је да када образац захтева стигне до обрађивача да се изврши увид у евиденције (ово нема везе са канцеларијским пословањем али има са архитектуром електронске управе).



· Поступак има дефинисане одређене чињенице у Каталогу поступака, такође доступни су подаци из службених евиденција кроз wеб сервисе. Приликом креирања архитектуре е-управе  биће дозвољено да у одређеном тренутку службено лице изврши увид у податке из службених евиденција и да на основу тога донесе неки акт као резултат рада на предмету односно поступања.



Достављање решења странци 

· ИС еПисарница прави везу са ДМС системом или било којим другим софтверским решењем (нпр. све поступке који се тичу давања за породиље) и у том случају из еПисарнице стиже захтев по ком се поступа. Након завршетка рада на предмету доноси се решење које потребно послати странци. 



· По Закону о е-управи достављање решења се искључиво врши у јединствени електронски сандучић, за шта је неопходна претходна регистрација на порталу еУправа. Тренутно се тестира систем е-доставе развијен на порталу еУправе у склопу реформе инспекцијског надзора и дигитализације процеса рада инспекција (еИнспектор). Странци регистрованој на порталу стиже информација путем мејла да је добила поруку у јединствени електронски сандучић, и уколико после 15 дана странка не уђе и не погледа пошту, поново јој се шаље обавештење да уђе у електронско сандуче. Након Законом предвиђеног времена тај акт се сматра доставаљеним. Овакав систем доставе, путем јединственог електронског сандучића на порталу еУправе који је time stamp-ован, омогућиће да орган јавне управе има увид у ком тренутку је странци достављено решење о поступању што ће омогућити боље праћење рока за жалбе.



· Документ и решење након одређеног времена завршавају у ИС еАрхиве. ИС еАрхива ће омогућити ИТЕ канцеларија свим органима јавне управе где ће се документи брисати након прписаног рока чувања.  Према Нацрту закона о архивској грађи и архивској делатности Архив Србије за органе јавне управе даје одобрење за уништавање тј. брисање документације након истека рока чувања. 



[bookmark: _Toc6318142]Предлози пословног процеса од стране чланова Координационог савета



1. Пријем поднеска на шалтеру



1. Странка долази са попуњеним захтевом, службеник на шалтеру га идентификује документом и користећи податке из тог документа у ИС еПисарница се генерише форма у коју службеник уноси податке из захтева, јер дигитализација попуњеног обрасца отежава процес обраде података. 

2. Уколико странка не попуни папирни образац то ради службеник тако што идентификује корисника и испуњава форму из еПисарнице. Могуће је попунити захтев у име другог лица уз одговарајући документ односно овлашћење. Постоји могућност да странка самостално у електронски образац уноси податке у вези са својим захтевом (путем тастатуре која би била доступна са спољне стране шалтера). Важно је да  софтверско решење има уграђене одговарајуће контроле исправности унетих података. Док странка уноси своје податке службеник за то време може да ради са следећом странком. Службеник на крају врши визуелну контролу унетих података захтева и у коначном „одобрава“ захтев.

Коментар: 

· Треба дати могућност да странка код првог појављивања на шалтер, из било којих разлога, добије сет информација о могућностима „електронског начина обраћања“ органима од интереса (поднесак путем мејла и поднесак путем Портала еУправе). 

· У вези са претходно додатим коментаром, ако је странка одлучна, службеник пружа помоћ да странка креира свој налог на Порталу, или отвори мејл – иницијално ова акција троши време службеника, дугорочно посматрано треба да има позитиве ефекте: едукација и  уштеда државних ресурса. На шалтеру треба да буду испуњени технички предуслови за реализацију овакве могућности. 

· Странка треба да добије податак о поднетом захтеву (број захтева, датум, орган). Странка бира, али јој увек најпре треба понудити електронске опције (нпр: мејл). Службеник мора да буде довољно стрпљив и стручан да увери странку да изабере електронску опцију. 

· Немогуће је да писар уноси рок чувања документа, одређује класификацију и овлашћује службено лице јер нема све информације. Иницијално рок чувања може да одреди систем али коначно ће га одредити обрађивач. Поступак је дефинисан одређеним интерним актом органа те није могуће него споља зна ко је тачно задужен за који поступак.

· Информација о току поступка долази из ДМС-а и та информација се шаље ИС еПисарница што ће омогућити да странка има увид у ток поступка и статус предмета. 

· Потребно је да се омогући да се укуцавањем одређеног податка аутоматски повуку сви подаци из службених евиденција које се воде о одређеном лицу. 



2. Пријем поднеска путем мејла 



1. На институционалну мејл адресу стиже захтев за издавање дозволе за риболов, мејл сервер даје аутоматски одговор да је мејл примљен;

2. Мејл са мејл сервера улази у ИС као нов нераспоређен мејл;

3. Радник писарнице прегледа нераспоређене новопристигле мејлове  и идентификује да је одређени мејл по свом садржају захтев за издавање дозволе за риболов;

4. Алтернативе:

a. отвара предмет у ИС, класификује га, додељује му број и кроз ИС означава организациону јединицу којој се предмет даје на рад;

b. утврђује да је поднесак допуна постојећег предмета и придружује га постојећем предмету;

c. ако је поднесак поднет ненадлежном органу (разрадити);

5. Странка аутоматски добија потврду о броју предмета (било да је нов или придружен постојећем) у поруци је исказано и када је предмет примљен и порука је потписана квалификованим електронским печатом органа;

6. Алтернативе

a. У организационој јединици у којој се решава предмет руководилац или неко кога је руководилац овластио кроз ИС прати листу новопристиглих предмета у рад за његову организациону јединицу и предмет додељује службеном лицу овлашћеном за поступање у поступку издавања дозвола за риболов.

b. Додела предмета се врши аутоматски на основу класификације предмета коју је добило и систематизацијом радних места, решењима за годишњи одмор, службеним путевима, итд.

7. Службено лице проверава да ли предмет треба објединити са постојећим предметом и ако треба обједињује га кроз ИС;

8. Службено лице оцењује испуњеност услова:

a. Да ли су испуњени формални услови (потпис, прилози, ...);

b. Оцењују се услови за добијање дозволе и решава се (или се доноси закључак о допуни предмета);

9. Службено лице уврштава у ИС решење или закључак у предмет и означава га да је за екпедицију;

10. ИС додељује квалификовани електронски печат решењу;

11. ИС шаље решење електронском поштом квалификовано печатиран предмет или радник писарнице штампа предмет оверава истоветност и шаље папрно кроз класичну експедицију лицима који ма се доставља у писменом облику (нпр. у двостраначком поступку лицима који нису иницирали поступак);

12. Када стигне потврда о достави / уручењу кроз ИС се у предмету додаје и та потврда.





3. Пријем поднеска путем портала еУправа 



1) Поношење поднеска

· Регистровани корисник бира поступак из Каталога поступака на Порталу еУправа;

· Попуњава образац захтева на Порталу (аутоматски се попуњавају подаци о подносиоцу захтева);

· Подносилац захтева који је улогован квалификованим серфитикатом преузима податке релевантне за одлучивање из службених евиденција доступних на Сервисној магистрали органа;

· Прилаже скенирана документа или електронски припремљена документа потписана од стране надлежног органа неопходна за одлучивање (поднесак са прилогом);

· Плаћа таксу/накнаду електронским путем (кредитна картица, еБанкинг, инстант плаћање), или прилаже скенирану уплатницу.



2) еПисарница

· Портал еУправа шаље систему еПисарница;

· еПисарница препознаје орган (додељује идентификациону ознаку органу);

· Додељује деловодни број и тачно време подношења захтева (time stamp);

· У односу на врсту поступка класификује документа, и сигнира органу.



3) Вођење поступка

· У односу на функционалну надлежност руководилац органа додељује предмет у рад;

· Обрађивач предмета води поступак;

· Прибавља податке из службених евиденција електронским путем преко Система за размену података или врши увид и изводи доказе и прикупља акта других обраћањем органу путем званичне адресе електронске поште, телефоном или путем поште (у складу са Упутством МДУЛС-а);

· Странка прати статус предмета у поступку;

· Доноси одлуку и доноси решење.









4) еДостава и еАрхива

· Орган регистрованом кориснику доставља акт у Јединствени електронски сандучић уз доделу тачног времена доставе;

· Странка потврђује доставу;

· У случају да странка не потврди у законом предвиђеном року, достава се понавља;

· Орган добија поруку да ли је достава извршена и тачно време извршене доставе;

· Странка се жали на решење, ДМС прослеђује предмет надлежном органу;

· Након окончања поступка, орган архивира предмет у еАрхиву;

· Документа са ограниченим роком чувања уништавају се након истека рока и потврде од стране Архива.
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Током ове сесије, учесници су подељени у четири групе где је свака група по 10 минута слушала представљање посебног циља Концепта програма од стране представника институција које су кључни актери у изради и имплементацији Програма. Представници институција су по 10 минута представљали посебан циљ мањој групи да би након тога свака група заменила своје место и слушала следећи по реду посебан циљ, на тај начин свакој мањој групи учесника представљен је Концепт Програма. Представници институција су Концепт програма представили према следећем распореду: 

1. Развој инфраструктуре у електронској управи и обезбеђивање интероперабилности 

· Зоран Мишић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу  

2. Унапређење правне сигурности у коришћењу електронске управе 

· Светлана Јовановић, Кабинет председнице Владе

3. Повећање доступности електронске управе грађанима и привреди кроз унапређење корисничких сервиса 

· Марија Кујачић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу

4. Отворени подаци у електронској управи 

· Дара Гравара Стојановић, Министарство за државну управу и локалну самоуправу 
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Након представљеног Концепта програма учесници су у оквиру две одвојене сесије радили на дефинисању кључних активности које би обухватале мере у оквиру посебних циљева. У Концепт програма на ком су учесници радили нашле су се допуне активности које су чланови Координационог савета послали непосредно пре одржавање радионице. 

Чланови Координационог савета и остали учесници треће радионице Координационог савета су подељени у четири групе, од којих је свака група била задужена да допуни активностима и преиспита формулацију мера у оквиру посебног циља који им је додељен а имајући у виду активности које сами спроводе у развоју електронске управе.

Након једночасовног рада на једном циљу, учесници су у интервалу од 15 минута радили на допунама остала три циља тако што су мењали места. Координацију рада на посебним циљевима имали су шефови тимова и њихови записничари према следећем распореду: 

1. Развој инфраструктуре у електронској управи и обезбеђивање интероперабилности 

· Шеф тима: Доц. др Михаило Јовановић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу;

· Записничар: Александар Стојановић.   

2. Унапређење правне сигурности у коришћењу електронске управе 

· Шефица тима: Светлана Јовановић, Кабинет председнице Владе;

· Записничарка: Драгана Илић.  

3. Повећање доступности електронске управе грађанима и привреди кроз унапређење корисничких сервиса 

· Шефица тима: Марија Кујачић, Канцеларија за информационе технологије и електронску управу;

· Записничарка: Јелена Бојовић. 

4. Отворени подаци у електронској управи 

· Шефица тима: Дара Гравара Стојановић, Министарство за државну управу и локалну самоуправу;

· Записничар: Ђорђе Вукотић.  



Резултат ове сесије су табеле мера и активности формулисаних у односу на сваки од посебних циљева дефинисаних Концептом програма, а које су саставни део овог извештаја. 
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Шефови тимова су након рада на дефинисању активности у пленарној сесији представили резултате рада, дали одређене препоруке и коментаре: 

1. Развој инфраструктуре у електронској управи и обезбеђивање интероперабилности 

· Мере и активности у оквиру првог циља израђене су у складу са препорукама  Канцеларије за информационе технологије и електронску управу, те није било много измена;

· Мере Израда архитектуре за имплементацију платформе за подршку развоју и коришћењу услуга еУправе и успостављање нових и унапређење постојећих регистра и евиденција у електронској форми као подршка развоју услуга електронске управе раздвојене су на две мере. 

· Посебну радионицу Координационог савета треба посветити решавању проблема ИТ кадра у органима јавне управе јер сви чланови Координационог савета сматрају да је ово питање од највећег приоритета за одрживост електронске управе.  

· Тренутно се не проналазе адекватна решења за питање вендорске зависности ИКТ капацитета јавне управе. Трогодишњи уговор са Microsoft-ом вредан је 30 милиона еура док је уговор са Oracle-ом вредан 10 милиона еура што представља једну трећину потреба јавне управе. Препорука појединих чланова Координационог савета јесте да се изради студија са циљем процене вендорске зависности ИКТ капацитета јавне управе са препорукама за њено превазилажење.

· Дефинисати улогу ИТЕ у координацији и планирању јавних набавки за ИКТ тако да се обезбеди да се ресурси ефикасно употребљавају и да буду интероперабилни и у складу са потребама. 



2. Унапређење правне сигурности у коришћењу електронске управе 



· Потребно је прописати неопходност усклађивања нових прописа са правним оквиром електронске управе. Усклађивање се може постићи увођењем обрасца  који би био сличан обрасцу процене финансијских ефеката (ПФЕ) који се доставља Министарству финансија приликом израде одређеног прописа. Овакав обазац за усклађеност прописа са правним оквиром електронске управе контролисала би и одобравала ИТЕ. Примена оваквог обрасца приликом доношења нових прописа који дефинишу нове поступке или врше измену неког већ дефинисаног прописа осигурало би да је електронско управно поступање уређено у складу са законима у тој области (ЗУП, ЗЕП, ЗИБ, ЗЕУ и др.). МДУЛС са ИТЕ треба да пропише образац који ће бити обавезујући пре доношења било ког прописа. Ову активност треба дефинисати у сарадњи са Републичким секретаријатом за законодавство. 

· Треба посебно решити питање инспекцијског надзора и контролу над применом прописа у области е-управе. Потребно је дефинисати које инспекције, органи и регулаторна тела треба да врше надзор прописа у области е-управе осим Управног инспектората који је непосредно задужен. 

· Од велике је важности да грађани путем портала еУправа могу да изврше увид у све податке у евиденцијама које има управа о грађанима и ко је све приступао подацима и размењивао податке о њима.

· На радионици Координационог савета постигнута је сагласност да се омогући аутоматска промена података у свим евиденцијама где се неки податак води када дође до измене у изворном регистру. Промену податка може да иницира само онај регистар који изворно води податак. 

· Потребно је у прописима појаснити начине употребе квалификованих електронских печата будући да је из  тренутног правног оквира нејасно да ли је акт који излази као резултат машинског управног поступања, ако се печатира серверским сертификатом квалификованог електронског печата,  еквивалентан употреби квалификованог електронског печата од стране овлашћеног лица или решењу који је својеручно потписан од стране овлашћеног лица и печатиран печатом органа јавне управе. Ово је јако важно с обзиром да изазива правну несигурност приликом пружања у потпуности аутоматизованих електронских услуга, приликом ког решење управног поступања генерше машина. Ово питање треба да се реши у комуникацији са МТТТ-ом, сертификационим телима, МДУЛС-ом и ИТЕ како би се у прописима јасно дефинисало да је серверски сертификат еквивалентан квалификованом електронском печату.



3. Повећање доступности електронске управе грађанима и привреди кроз унапређење корисничких сервиса 

· Важно је надоградити функције портала еУправа како би се пратило корисничко искуство и у складу са тим вршиле дораде система. 

· Портал еУправа требало би прилагодити за кориснике који су особе са инвалидитетом. 

· Праћење тока предмета треба да буде функционално омогућено ДМС-ом из ког ће се подаци повлачити на портал еУправа за све кориснике.

· Електронска документа која се достављају у јединствено електронско сандуче на порталу еУправа треба да се чувају на месту настанка, а на Порталу само линкују ка месту настанка. 

· Током рада на дефинисању активности јавило се питање – како обезбедити констутитивност Регистра административних поступака? Ово питање везано је за успостављање механизма који ће осигурати да ниједан административни поступак не може да се дефинише законом а да се не нађе у Регистру.  Тренутно је не постоји обавезност уписа и ажурирања административних поступака у Регистар, што временом може довести до тога да Регистар постане неажуран и нетачан.  

· Предлог је да се на порталу еУправа направи посебан модул „Кључни животни догађаји“ где ће се наћи најважнији сервиси који се односе на животне ситуације (породица, образовање, пресељење, запослење, здравље, итд...). Такође, потребно је направити приоритизацију услуга и определити се за одређени број услуга које су приоритет за дигитализацију. Ову активност потенцијано треба подићи на ниво мере и оквиру ње пратити успостављање ових услуга имајући у виду њихову важност за грађане. 

· Када је у питању афирмација електронске управе истакнута је потреба за успостављање обука за управљање променама за државне службенике које ће реализовати НАПА. Такође, наглашено је да је неопходно размотрити облике стимулације за коришћење електронске управе. Први корак у планирању стимулације је израда анализе опција и ефеката смањења такси, накнада и провизија за електронско плаћање и коришћење електронских услуга. 



4. Отворени подаци у електронској управи 

· Потребно је боље  дефинисати појам паметних градова као и учинак паметних градова на укупан развој државе. 

· Кроз  дефинисане мере у оквиру овог посебног циља олакшава се добијање донаторских средстава за њихову реализацију.  

· Важно је задржати све мере у оквиру овог посебног циља посебно због тога што ће Србија морати да се усагласи са регулативом и јавним политикама у области вештачке интелигенције. Програм ће бити послат у Делегацију Европске уније као и Европској комисији у Бриселу.

[bookmark: _Toc6318146]Закључци радионице 



1. Потребно је извршити консултације са Министарством финансија у вези са мерама која немају предодређена средства за реализацију а како интегрисање ових мера не би било стопирано од Министарства финансија којем се доставља процена финансијских ефеката. Законом о планском систему је остављена могућност да се мере које немају предодређена средства нађу у документу јавне политике док у пракси то није чест случај. 

 

2. Потребно је разматрање продужења рока у којем се реализује Програм развоја електронске управе, с обзиром да се Законом о планском систему предвиђа да се програм као облик документа јавне политике по правилу усваја на период до 3 године, препорука је да се Програм усвоји минимално за период 2019 – 2022. године.  Разлог за продужење рока важења Програма треба тражити у потреби усаглашавања рокова за реализацију мера Програма и плана реализације кредита Светске банке (EDGe пројекат).  



3. Важно је да све институције које су део Кооринационог савета учествују у изради нове класификације коју ће уредити нова обједињена Уредба о канцеларијском пословању и регистратурском материјалу како би се прецизирали рокови чувања и дефинисале категорије регистратурског материјала. 



4. Посебну радионицу Координационог савета треба посветити решавању проблема ИТ кадра у органима јавне управе јер сви чланови Координационог савета сматрају да је ово питање од највећег приоритета за одрживост електронске управе.  



5. На радионици Координационог савета постигнута је сагласност да се омогући аутоматска промена података у свим евиденцијама где се неки податак води када дође до измене у изворном регистру. Промену податка може да иницира само онај регистар који изворно води податак. 



6. Потребно је у прописима појаснити начине употребе квалификованих електронских печата будући да је из тренутног правног оквира нејасно да ли је акт који излази као резултат машинског управног поступања, ако се печатира серверским сертификатом квалификованог електронског печата,  еквивалентан употреби квалификованог електронског печата од стране овлашћеног лица или решењу који је својеручно потписан од стране овлашћеног лица и печатиран печатом органа јавне управе. Ово питање треба да се реши у комуникацији са МТТТ-ом, сертификационим телима, МДУЛС-ом и ИТЕ како би се у прописима јасно дефинисало да је серверски сертификат еквивалентан квалификованом електронском печату.
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1. Финализација еx-post и еx-ante анализе ефеката; 

2. Израда Нацрта програма развоја е-управе;

3. Израда нацрта Акционог плана; 

4. Четврта радионица Координационог савета биће одржана у мају месецу.
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Евалуациони упитник је на крају радионице или непосредно након њеног завршетка укупно 26 учесника. 


У наставку је дат преглед најзначајнијих питања и налаза евалуационог упитника. 



На питање „У целини гледано, колико сте задовољни радионицом?“ 73% учесника дало је одговор било је одлично, 27% је рекло било је добро.



На питање „Да ли је допринос других учесника био продуктиван?“ 65% учесника је дало одговор јесте, јако, док је 35% одговорило неких да, неких не. 



На питање „Да ли је целокупан рад користан за Ваш даљи рад на ову тему?“ 88% учесника је дало одговор јако је користан, за одговор још не знам определило се 8% учесника, док је 4% учесника дало одговор мало ће ми помоћи.  



На питање „Како се осећате на крају другог дана радионице?“ као неко ко је радио праву ствар одговорило је 65% учесника, 27% се осећало као неко ко је научио нешто ново, док је 8%  рекло да се осећа као неко ко је уморан. 



На питање „Да ли је организатор групи пружио адекватну подршку у раду?“ 88% учесника одговорило је јесте, јако, док је 12% учесника дало одговор углавном да.  



На питање „Да ли бисте нешто променили у организацији радионице?“ учесници су дали следеће предлоге: 

1. Поновио бих место одржавања и за наредну радионицу. 

2. Све је било баш супер. Можда продужити на три дана. 

3. Више времена за сваку тему. 

Коментари: 



1. Срећно! 

2. Одлична организација. 

3. Хвала било је врло корисно.

4. Аутентификација.

5. Мислим да је ова радионица изнедрила одређена решења, за која сматрам да су добра. Једино сто ме брине да ли ће сви предуслови за оно што планирамо да имплементирамо бити задовољени, како одређени део мера не би остао мртво слово на папиру. П.С. емоционална интелигенција је тотални промашај и не ради се на овај начин. Такође, тако нешто треба оставити људима да ли ће да изаберу или не. Све у свему, није лоше, али сигурно је да може боље.



На отворено питање „Да ли бисте предложили било коју тему за коју верујете да би била значајна за унапређење Вашег рада и да ли би Ви желели да поделите неке информације са остатком Координационог савета?“ стигли су следећи предлози учесника радионице: 



1. Подршка корисницима е-услуга, прикупљање похвала, примедби и предлога за побољшање, њихова евалуација и примена.

2. Било би корисно да се теме које се односе на концепт паметних градова и вештачке интелигенције дубље обраде како би сви учесници процеса развоја Програма развоја електронске управе схватили бенефите и уштеде на државном нивоу у будућем периоду.

3. Повећати интеракцију чланова КС у изради Програма јер имају јако конструктивне идеје.

4. Забрана приче о терминима српског и енглеског језика.

5. Било би добро да се између државних органа боље размењују информације, многи немају сазнања о томе шта се дешава у неком другом државном органу, а можда им је то битно да знају.
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Опција 1: 



























Опција 2



Опција 3: 



Одрживу структуру ИТ кадра за управљање ИТ пројектима за органе државне управе треба примарно обезбедити кроз:

Sales	Аутсорсовање - кроз механизме сарадње са приватним сектором 	Запошљавање стручног кадра који би био изузет од ограничења зарада	Стипендирање и запошљавање почетника, за које би био оезбеђен програм обуке и едукације након које би били обавезни да остану у јавној управи 	5	15	10	

Ефикасна достава аката странкама у е-процедурама је услов правне сигурности и ефикасности администрације. Доставу треба вршити:

Sales	У складу са Законом о е-пословању, преко пружалаца услуга квалификоване електронске доставе
11%

У складу са Законом о е-управи, кроз јединствени електронски сандучић 
33%

На оба начина
15%

Потребно је прописати и имплементирати нови систем поуздане е-доставе који ће обухватити и доставу на имејл адресе регистроване на порталу еПорези и АПР-у
41%

у складу са Законом о е-пословању, преко пружалаца услуга квалификоване електронске доставе	у складу са Законом о е-управи, кроз јединствени електронски сандучић 	на оба начина	потребно је прописати и имплементирати нови систем поуздане е-доставе који ће обухватити и доставу на имејл адресе регистроване на порталу еПорези и у регистру привредних субјеката	3	9	4	11	Разврставање и упаривање уплате треба да врше: 

Sales	Пословне банке	Портал еУправе (Канцлеарија за ИТ и е-управу)	Управа за трезор	6	4	17	





9



image1.png

Peny6mika Cp6uja
MVHUCTAPCTBO KYJITYPE
M VIHOOPMUCAA







image2.png

& eYnpaBa ‘ e






image3.emf



image4.png







image5.jpeg

AN e
V‘ “
UK

B s BN S






image6.jpeg

M

British Embassy
Belgrade







image8.png
& eYnpaBa ‘ e




image9.jpeg
AN e
V‘ “
UK

B s BN S




image10.jpeg
M

British Embassy
Belgrade




image11.png
Peny6mika Cp6uja
MVHUCTAPCTBO KYJITYPE
M VIHOOPMUCAA





image12.png




