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Sazetak: Sada zivimo u vremenu gdje se desavaju vadikalne i brze promjene. Usluge koje daje
javna uprava ne prate te promjene. U radu se bavimo digitalizacijom javne uprave, te mjerama
koje bi trebale da promjene njen nacin rada i usluzivanja. Bavimo se sadasnjem stanjem u njenom
usluzivanju da bi mogli da predlozimo nova rjesenja u radu i davanju usluga. Predlazemo nove
koncepte, a to su samousluzivanje i nudenje usluga. Da bi javna uprava mogla ponuditi svoju
uslugu korisnicima, mora koristiti novi koncept zasnovan na vjestackoj inteligenciji. U ovom radu
pored novog koncepata samousluzivanja i nudenja usluga, predlazemo i kako doci do
implamentacije vjesStacku inteligenciju u radu javne uprave. Nova rjesenja omogucila bi
korisicima usluga mogucnost izbora, kako da dodu do potrebne usluge.Pocetkom 2023. godine
1UT je proveo istraZivanje koje je imalo za cilj da se sagleda stanje u koristenju novih tehnologija
u zemaljama Balkana, poseno u njihovim javnim upravama. IstraZivali smo koliko su oni koji su
ucestvovali u anketi spremni da prihvate nove koncepte samousluzivanje i nudenje usluga. Samo
manji dio rezultata provedenog istrazivanja predstavljamo u ovom radu.

Kljuéne rije€i: javna uprava, samousluzivanje, nudenje usluga, vjestacka inteligencija.

Apstrakt: We live in an era of radical and rapid changes. The services provided by public
administration are not keeping up with these changes. This work focuses on the digitalization of
public administration, and the measures that should be taken to change its way of working and
service provision. We examine the current state of its services to propose new solutions for work
processes and service delivery. We suggest new concepts, namely self-service and service offering.
For the public administration to offer its service to users, it must adopt a new concept based on
artificial intelligence. In this paper, along with the new concepts of self-service and service
offering, we also suggest how to implement artificial intelligence in public administration
operations. The new solutions would enable service users to have a choice of how to access the
services they need.At the beginning of 2023, IUT conducted a study aimed at examining the state
of new technology use in Balkan countries, especially in their public administrations. We
investigated how prepared the survey participants were to accept new concepts of self-service and
service offering. Only a small portion of the results from this study is presented in this paper.
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UvVOD

Moguénosti novih tehnologija jo§ uvijek nisu u potpunosti iskorisStene u javnoj upravi, posebno u
usluzivanju korisnika (Radivojevi¢, M., 2005). Ovdje pod javnom upravom podrazumijevamo: sva
ministarstva, sve uprave organizacije, sve jedinice lokalne samouprave i sve upravne organizacije.
Javna uprava daje usluge svojim korisnicima. Korisnici usluga su pravna i fizicka lica. Da bi sada
dobili potrebnu uslugu, korisnici moraju oti¢i na odredano mjesto, najéesée u opstinu ili grad.
Uslugu mogu dobiti samo u vrijeme dok javna uprava radi. Nove digitalne tehnologije
omogucavaju da se uluga dobije u bilo koje vrijeme, samousluzivanjem ili nudenjem usluga
(Radivojevi¢, M., 2012, knjiga).

Pod samousluzivanjem podrazumijevamo da korisnik sam na primjer, prosljedi svoj izvod,
potvrdu, uvjedenje, rjeSenje, dozvola, posjedovni list, obavjestenje i slicno na mjesto gdje se to od
njega trazi. U radu ¢emo navesti §ta mora da ispuni korisnik, a §ta javna uprava da bi novi koncept
mogao efikasno da se koristi u praksi rada javne uprave.

Pod nudenjem usluga podrazumijevamo da javna uprava prosljedi korisniku uslugu u digitalnom
(sada moZe 1 u papirnom) obliku koju korisnik nije ni traZio, a neophpdana mu je. Da bi to mogla
odraditi javna uprava mora biti inteligentna.

1. RAZVOJ DIGITALNIH USLUGA

Za digitalizaciju vecéina autora kaze da se pojavila 60-tih godina proslog vijeka, kada su se veliki
rac¢unarski sistemi pojavili u prodaji. Digitalizacija u javnoj upravi je pocela, kada je javna uprava
pocela da koristi racunare u ponudi svojih usluga. Osamdesetih godina pojavom personalnih ili
licnih racunara njihova primjena postaje veoma znacajna.

Po nama, primjena raunara u javnoj upravi prosla je kroz tri znacajne faze razvoja, a to su:

1. Fazal - Informacije o uslugama;

2. Fazall - Jedinstveni Salter — kancelarija, sve na jednom mjestu;

3. FazaIll - Personalizovane usluge.
Dio autora navodi i veci broj faza koje su se pojavile, a mogu se smjestiti izmedu informacija o
uslugama i personalizovanih usluga.

U pocetku je javna uprava koristila digitalne tehnologije da pruzi korisnicima usluga — pravnim i
fizickim licima informacije o uslugama. Te informacije su se odnosila na radno vrijem davaoca
usluga, koje usluge se mogu dobiti u pojedinim kancelarijam, pa ¢ak 1 imena sluzbenika koji su
davali odredene usluge (Radivojevi¢, M., 2015). Zbog problema sa odmorima, bolovanjima,
prestankom rada, zamjenama 1 sli¢no, ta je praksa objavljivanja imena sluzbenika brzo prestala.
Tada su korisnici hodali od jedne do druge kancelarije i dolazilo je guzve i ometanja rada
zaposlenih u javnoj upravi. To je dovodilo do nezadovoljstva 1 jednih i1 drugih (Slika 1.).

Velike guzve i nezadovoljstvo svih dovelo je do toga da javna uprava uvede ,,Kancelariju, sve na
jednom mjestu® ili ,,Jedinstveni Salter. Tu su korisnici usluga mogli predati zahtjev za za bilo
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koju uslugu. Javna uprava je poboljsavala svoju uslugu, tako da je obezbjedila korisniku
moguénost preuzimanja obrasca (zahtjeva) za uslugu, odStampa ga i preda u papirnom oliku
davaocu usluga na ,,Jedinstvenom Salteru. Kasnije je omogucila de se zahtjev za uslugu prosljedi
u digitalnom obliku na ponudenom, a na racunaru popunjenom obrascu.
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Slika 1. Razvoj usluga — digitalizacija kroz vrijeme (Izvor: autori rada)

Drga faza omogucila je korisnicima usluga da na jednom mjestu predaju zahtje za usluge. Veliki
broj javnih uprava uvodi raunarske sisteme u usluZivanje. To omogucava prosledivanje zahtjeva
za uslugom u digitalnom obliku do administrativnog radnika ovlastenog za davanje usluge. U
zavisnosti od zahtjeva korisnicama su izdaju: uvjerenja, odluke, izvodi, rjeSenja, potvrde 1 sli¢no
u papirnom obliku.

U budu¢nosti bi ,Jedinstveni Salter” po nama, trebao u novom koncepru samousluZivanja, da
preraste u ,,Jedinstveni pristupni portal javne uprave*. O smousluzivanju 1 digitalnom pristupanju
uslugama detaljnije u nastavku ovog rada.

Sada skoro svaki zaposleni u javnoj upravi ima racunar povezan u jedinstvenu mrezu. Velika
koli¢ina podataka i informacija nalazi se na serverima u javnoj upravi (Atarodi, S., 2019). To joj
omogucava da prede u trecu fazu davanja personalizovanih usluga. Personalizovane usluge —
perosanalizacija podrazumijeva da javna uprava ponudi uslugu koja treba korisniku, a nije ju ni
trazio. Da bi javna uprava mogla ponuditi uslugu, mora biti ,,Inteligentna*. Kako to ostvariti i do¢i
do ,,Inteligentne javne uprave® i nudenja usluga puno detaljnije u nastavku ovog rada.
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Javna urava sada obezbjeduje uslugu svojim korisnicima, ali im ne obezbjeduje: samousluzivanje
i nudenje usluga (Slika 2.). Sva uvjerenja, izvode, rjesenja, potvrde, odluke, posjedovne listove 1
sli¢no, javna uprava izdaje u papirnom obliku. Od kraja proslog vijeka tvrdimo da zivimo u
digitalnom drustvu u kome ne bi trebali da koristimo papir. Kada ¢e javna uprava poceti izdavati
digitalne dokumente? Ona za to ima sve tehniCke pretpostavke ali je neophono rijesiti 1 zakonske
pretpostavke.

Sta je neophodno javnoj upravi za smousluZivanje i nudenje usluga, a §ta korisniku usluga? Na
ovo pitanje odgovaramo u nastavku rada.

Uslugs jayng uprays.

Obezbjeduje
uslugu

Samousluzivanje

Nudenje usluga

Slika 2. Usluge javne uprave (lzvor: autori rada)

2. REZULTATI PROVEDENOG ISTRAZIVANJA

Pocetkom 2023. godine IUT je u zemljama Balkana proveo istraZivanje o primjeni novih
tehnologija u javnoj upravi. Cilj istrazivanja je bio: ustanoviti stanje u primjene novih tehnologije
u javnoj uprai, te koliko su korisnici usluga spremni za prelazak na samousluzivanje i da prihate
uslugu koju im ponudi javna uprava. Prikupljeno je 1267 ispravno popunjenih upitnika. Podaci
koji su prikupljeni su statisticki obradeni koriStenjem: Microsoft Excel i IBM SPSS alata.

Od 1267 ispitanika, njih 488 ili 38 % pripadalo je starosnoj skupini od 16 do 29 godina, dok je 254
anketirana bilo iz starosne skupine od 50 do 64 godine (Slika 3.).
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Starosna struktura ispitanika

B Od 16 do 29 godina
m 0d 30 do 49 godina
= Od 50 do 64 godine

Preko 65 godina

Slika 3. Starosna struktura anketiranih (Izvor: autori rada)

Skolska sprema ispitanika predstavljana je na Slici 4. Najvise ispitanika je imalo zavrenu srednju
Skolu 522 ili 41 %, najmanje ih ima zavrSene doktorske studije (11).

Skolska sprema ispitanika

M Bez osnovne skole

M Zavr$ena osnovna
Skola

M Zavr$ena srednja Skola
Visa sSkolska sprema

M Visoka skolaili
fakultet

m Master

B Doktorske studije

Slika 4. Skolska sprema ispitanika (Izvor: autori rada)

e U anketi je ucestvovalo 604 zena i 663 muskarca, niko od ostalih nije u¢estvovao u anketi.
e Dostupnoséu usluge sad je uglavnom zadovoljno 26 % anketiranih, a uglavnom

nezadovoljno 29% anketiranih.
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e 26 % anketiranih nije zadovoljno sa elektronskim, te mobilnim uslugama. 565 ili 45 %
anketiranih nije ni zadovoljno ni zadovoljno elektronskim i mobinim uslugama koje javna
uprava daje korisnicima usluga u zemljama Balkana. Samo 16 anketiranih je sada veoma
zadovoljno elektornskim i mobilnim uslugama.

e Ako bi javna uprava obezbjedila samousluzivanje uvijek bi ga koristilo 55 % anketiranih,
a ve¢im dijelom ne bi ga koristio 101 anketirani ili 8 %.

e Usluge koje sada daje javna uprava u potpunosti ispunjavaju potrebe 1 ocekivanja kod 12
% krisnika, a kod 60 % korisnika u potpunosti ne ispunja o¢ekivanja.

e Oko 70 % anketiranih smatra da su prednosti koje moze obezbjediti nudenje usluga, velike
ili veoma velike.

e Jedno od pitanja se odnosilo na to: ,,Da li usluge od javne uprave sada dobijate na lak i
jednostavan nac¢in?“. 767 anketirani ili 61 % je odgovorilo da ih dobijaju ,,Sa odredenim
potesko¢ama*.

e 024 ispitanika (49 %) su odgovorili da usluge koje dobiju od javne uprave djelimi¢no
ispunjavaju njihova ocekivanja, dok je 12 % ispitanika odgovorilo da usluge koje dobiju
od javne uprave u potpunosti ispunjavaju njihova oc¢ekivanja.

e Ako se posmatra zadovoljstvo brzinom kojom se sada dobijaju usluge, moze se vidjeti da
je 33 % anketiranih uglavnom nezadovoljno brzinom usluzivanja, a 28 % uglavnom
zadovoljno brzinom usluZivanja.

e U prosjeku je na uslugu ¢ekalo od 11 minuta do jednog sata 30 % anketiranih, dok je na
uslugu preko 60 dana ¢ekalo 5 % anketiranih u zemljama Balkana.

e Ponudenu digitalnu uslug na mobilni telefon Zeli da dobije 61 % anketiranih, a na raunar
34 % anketiranih.

Ponudenu digitalnu uslugu na mobilni telefon Zeli da dobije 86 % Zena starosti od 16 do 29 godina,
dok muskarci iste starosne dobi Zele digitalnu uslugu da dobiju na ra¢unar 72 %.

Provedena ankete je ispunila svoj cilj. Javna uprava u zemljama Balkana je adekvatno opremljena
racunarima i ima infrastrukturu za nove iskorake. Najveci procenat mladih ispitanika Zeli da koristi
samousluzivanje ili da im se ponudi usluga.

3. SAMOUSLUZIVANJE U JAVNOJ UPRAVI

Samousluzivanje, kao novi koncept koji predlazemo, je koncept dolazenje do usluge koji za sada
ne funkcioniSe u pruzanju usluga javne uprave u zemljama Balkana (Radivojevi¢, M., 2021).
Smatramo da je javna uprava ve¢ skoro spremna na to, ali uvijek se moze postaviti pitanje: Zasto
to ne obezbjedi korisnicima usluga? (Slika 5.)
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Slika 5. Koncept samousluzivanja (Izvor: autori rada)

,Jedinstveni Salter* ili ,,Kancelarija sve na jednom mjestu® bi trebala da preraste u ,,Jedinstvenu
pristupnu tacku - portal, javne uprave®. Da bi to obezbjedila, javna uprava u jednoj zemlji, entitetu,
kantonu ili Zupaniji, regiji 1li distriktu, mora imate jedinstveni informacioni sistem svih organa
uprave na toj teritoriji (Chernykh, S., 2020). Sva ministarstva, sve uprave 1 upravne organizacije,
te sve jedinice lokane samouprave (opStine i gradovi) mojaju imati jedinstvenu bazu — sladiste
podatak. Moraju biti povrzani u jedinstvenu racunarsku mrezu.

Pored tehnicke infrastrukture, koja je u velikom broju zemalja na Balkanu na dosta viskom nivou
(Thapa, 1., 2020). Neophodno je prilagoditi zakonsku legislativu kojom se obezbjeduje korisniku
da svoj digitalni dokument prosljedi na mjesto gdje je to od njega traZzeno. Organ u koji se proleduje
digitalni dokument mora imati moguénost prihvatanja istog,

Na primjer: da bi student mogao prosljediti svoj ,,Rodni list*, ,,Izvod iz knjiga rodenih* institucij
kojoj to prosleduje mora imati moguénost prihvata istog. Skoro u svim zemljama Balkana to se
sada odraduje u papirnom obliku.

Da bi korisnik mogao koristiti samousluzivanje mora se na pristupnom portalu moci na
odgovarajuci nacin identifikovati. Identifikacija mozZe biti koriStenjem digitalnog potpisa ili nekog
drugog digitalnog identifikacionog dokumenta (Radivojevi¢, M., 2003).

Korisnik bi preko svog racunara, tableta ili pametnog mobilnog telefona, te drugog pristupnog
digitalnog uredaja pristupao, jedinstvenoj mrezi javne uprave preuzeo svoj dokumen i prosledio
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ga organu ili organizaciji koja to od njega trazi. Na primjer: poslije provedene autentifikacije,
pristupio bi ,,Mati¢noj knjizi rodenih* i svoj ,,Izvod iz knjige rodenih®, preuzeo i prosledio na
neophodno mjesto Javna uprava bi pri tome trebala obezbjediti digitalno potpisani dokument.

4. NUDENJE USLUGA OD STRANE JAVNE UPRAVE

Da bi javna uprava mogla da ponudi uslugu u jednoj zemlji, kantonu ili distriktu mora imati:

¢ najednom mjestu sve podatke o korisnicima usluga — skladiste podataka,
e odgovarajuce baze znanja o uslugama i zakonsku osnovu za dobijanje usluga,
e odgovarajuce softvere — inteligentne softverske agente.

To moze da obezbjedi samo ,,Inteligentni informacioni sistem javne uprave*.

SkladiSte podataka je novi koncept organizovanja, prikupljanja, spremanja i dijeljenja informacija
i znanja u svrhu nudenja usluga svojim korisnicima (Radivojevi¢, M., 2012).

Sada svako ministarstvo, svaka uprava ili upravna organizacija, svaka opstina ili grad imaju svoje
odvojene baze podataka. Da bi mogli razmisljati o nudenju usluga, svi podaci moraju biti na
jednom mjestu koji su neophodni u usluznom procesu. Moraju biti u jedinstvenom usluznom
skladistu podataka javne uprave (Yusifov, F,. 2016). Sad svako ima svoje podatke, a mora se raditi
na njihovom povezivanju i1 formirati zajednicko usluzno skladiSte podatak neophodno za nudenje
usluga.

Pored jedinstvenog skladiSta podataka javne uprave neophodnog za nudenje usluga, neohodne su
nam i odgovarajuce baze znanja o uslugama i zakonskoj osnovi za davanje usluga (Morabito, V.,
2017).

U bazama znanja moraju biti sva zakonska rjesenja kojima se reguliSe proces usluzivanja, te ko 1
pod kojim uslovima moze dobiti odredenu uslugu. Pored ove baze znanja neohodna nam je i baza
znanja o korisnicima usluga i njihovim potrebama za uslugama.

Da bi javna uprava mogla obezbjediti nudenje usluga mora biti inteligentna (Radivojevi¢, M.,
2016). Mora da zna sve o svojim Kkorisnicima usluga i mora ta¢no znati kom korisniku je potrebna
koja usluga i u koje vrijeme. Inteligentnu javnu upravu mogu obezbjediti gore navedeni kljucni
faktori. Inteligentna javna uprava je zasnovana je na vjestackoj inteligenciji 1 znanju. Samo kao
takva moze prepoznati potrebu korisnika i ponuditi mu odgovarajucu uslugu? (,,USLUGA BEZ
ZAHTIJEVA”).

5. VJESTACKA INTELIGENCIJA I NJEN UTICAJ NA USLUZIVANJE JAVNE
UPRAVE

Da bi javna uprava mogla obezbjediti pravu uslugu, odredenoj osobi, u pravo vrijeme, i na pravom
mjestu mora biti zsnovana na vjeStackoj inteligenciji — mora biti inteligentna (Radivojevi¢, M.,
2018). Svoj rad mora zasnivati na internim i eksternim podacima, informacijama i znanjima. Na

355



28. Medunarodna konferencija
“DIGITALIZACIJOM, AUTOMATIZACIJOM | UMJETNOM INTELIGENCIJOM DO EFIKASNIJEG RADA | POSLOVANJA U BUDUCNOSTI
28. International Cenference

“WITH DIGITALIZATION, AUTOMATION AND ARTIFICIAL INTELLIGENCE TO MORE EFFICIENT WORK AND BUSINESS IN THE FUTURE”

osnovu njih ona moze do¢i do neophodnih znanja o usluznim potrebama korisnika i adekvarno
regovati na njih (Suray, I, et al. 2019).

Zasto inteligentna javna uprava ne bi:

Za dijete koje se upisuje u osnovnu Skolu prosledila ”Izvod iz knjige rodenih” — ”Rodni
list” u osnovnu Skolu gdje se dijete upisuje, ali u digitalnom obliku (Radivojevi¢, M.,
2017). Sada taj dokument moze 1 u papirnom obliku prosljediti njihovim roditeljima uz
odgovarajuci dopis, Sto bi ih odusevilo. Ako proslede rodni list u odredenu Skolu, mogu
poslati 1 poruku roditeljima gdje su prosledili rodni list. U poruci mogu naznaciti Skolu u
koju su prosledili rodni list, a ako roditelji Zele upisati dijete u drugu skolu, da to jave pa
¢e inteligentni sistem javne uprave prosljediti rodni list u tu Skolu. Treba imati u vidu da je
u vecini Skola na Balkanu u funkciji "Elektronski dnevnik™. Zasto 1 dosije ucenika i sve
ostalo ne bi bilo u digitalnom obliku. To inteligentna javna uprava zahtjeva.

Gradaninu koji kupi gradevinsku parcelu i plati porez na nju, ne bi mu ponudila
urbanisticku saglasnost i gradevinsku dozvolu, pod uslovom da plati neke troskove, ako
postoje. Inteligentna javna uprava moze to prepoznati 1 obradovati ga, da ne mora i¢i i
traziti sve potrebne dokumente.

SvrSenom studentu moZe ponuditi “Uvjerenje o nekaZznjavanju” jer dosta organizacija
prilikom primanja na posao traZzi takav dokument. Javna uprava u vecini zemalja na
Balkanu raspolaze sa podacima o studentima u digitalnom obliku, kao i podatke o
kaznjenim.

Sve gore navedeno moZze se odradivati 1 u papirnom obliku. Ipak, uvijek imati na umu da Zivimo
u digitalnom drustvu 1 da je zastita Suma i zelene okoline, nesto $to Zelimo. Ne koristiti papir, ni
drvo za proizvodnju papira.

Moze li se desiti da se prava usluga, u pravo vrijeme ponudi pogreSnom korisniku
(Radivojevi¢, M., 2010)? Da se to ne bi desilo, inteligentna javna uprava mora raspolagati
sa kvalitenim podacima, informacijama 1 znanjem (Tiwari, S., 2022).

Moze 1i se desiti da se ovakvim radom pojedini organi uprave ili jedinice lokalne
samouprave se jednostavno ,,ugase”?

Moze li se dogoditi da sve poslove preuzme neka ,,NOVA JAVNA UPRAVA
(Radivojevi¢, M., 2019)” bazirana na vjestackoj inteligenciji?

Sta sa zaposlenim koji sada rade u javnoj upravi ako implementiramo inteligentnu javnu
upravu zasnovanu na vjesStackoj inteligenciji?

Mogu li nove tehnologije dovesti do jedne i jedinstvene javne uprave na nivou Evropske
unije?

Mozemo li se ubrzo ocekivati inteligentni sistem javne uprave na nivou Evropske unije?
Hoc¢e 1i 1 kada do¢i do povezivanja inteligentne javne uprave pojedinih zemalja?
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Ovo su neka od pitanja koja ¢emo za sada ostaviti bez odgovora. Vjestacka inteligencija u velikom
broju oblasti je tu (Kamensky, J., 2018). Kada ¢e u potpunosti zazivjeti i u javnoj upravi. Zbog
korisnika usluga trebala bi Sto prije. Zbog svih drugih, KADA?

ZAKLJUCAK

U ovom radu smo iznijeli dio istrazivanja koji smo proveli, a odnose se na novi koncept usluzivanja
koji bi trebala da koristi javna uprava. Prezentovali smo moguénosti koristenja novog koncepta
nudenju usluga i samousluzivanja u zemljama Balkana. Predlozili smo neophodne aktivnosti koje
bi trebala da provede javna uprava da bi mogla da poudi nove koncepte usluzivanja. Analizirali
smo ulogu 1 znacaj jedinstvenog usluznog skladiSta podataka. Predlozili smo koriStenje
inteligentnih softverskih agenata u procesu nudenja usluga. Naveli smo kako do inteligentne javne
uprave i neophodnosti njenog koristenja u nudenju usluga.
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