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Izvorni naucni rad
Apstrakt. U ovom radu bavimo se inteligentnim sistemima - vjestackom inteligencijom u javnoj
upravi koja moze korisnicima usluga obezbjediti samousluzivanje 1 nudenje usluga. Da bi se to
moglo ostvariti, javna uprava mora da implementira jedinstveno skladiste podataka javne uprave,
te jedinstvenu bazu znanja javne uprave. Da bi se mogla ponuditi usluga, moraju se Kkoristiti
inteligentni softverski agenti koji mogu odredenom korisniku ponuditi uslugu u vrijeme kad mu je
neophodna. U radu prezentujemo nove ideje kako sve to ostvariti. Novi koncept spremanja
podataka, informacija i znanja u sistemu javne uprave bi trebao da obazbjedi samousluZivanje,
koje se sada ne nudi korisnicima. SamousluZzivanje zahtjeva pretraZivanje podataka javne uprave
na drugaciji nacin, ne preko klju¢nih rije¢i, ve¢ da se omoguc¢i semanticko pretraZivanje
jedinstvenog skladista podataka javne uprave. Da bi imali uvid u to da li korisnici usluga, pravna
1 fizicka lica, Zele da koriste novi kuncept samousluzivanja i dobijanja usluga koje nisu trazili, a
trebaju im, proveli smo jedno istrazivanje, a dio rezultetata tog istrazivanja bi¢e prezentovan u
ovom radu.
Kljuéne rijeci: javna uprava, samousluzivanje, nudenje usluga, vjestacka inteligencija.

Abstract. In this paper, we deal with intelligent systems and artificial intelligence in public
administration that can provide users with self-service and service offerings. In order to achieve
this, the public administration must implement a unique public administration data warehouse and
a unique public administration knowledge base. In order to be able to offer a service, intelligent
software agents must be used that can offer a service to a particular user at the time he needs it. In
the paper, we present new ideas on how to achieve all this. The new concept of saving data,
information, and knowledge in the public administration system should provide self-service, which
is not currently offered to users. Self-service requires searching public administration data in a
different way, not through keywords, but to enable semantic search of a unique public
administration data warehouse. In order to have an insight into whether service users, legal and
natural persons, want to use the new concept of self-service and services they didn't ask for, but
need, we conducted a survey and part of the results of that survey are presented in this paper.
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1. Uvod

Da bi javna uprava bila uspjeSana i korektno usluzivala svoje korisnike, neophodno je da
kvalitetnije upravljaju svojim usluznim sistemom. Ako to Zeli ostvariti, neophodno je da brzo
donosi odluke, a za to su joj neophodne odgovarajuée pravovremene informacije i znanja o
potrebama korisnika njenih usluga. Da bi raspolagala sa odgovaraju¢im pravovremenim
informacijama i znanjima, javnoj upravi su potrebni odgovarajuci, lako dostupni podaci, kao i
kvalitetne analize pomocu kojih se mogu dobiti informacije o potrebama korisnika za odredenom
uslugom. Sa puno kvalitetnih podataka o korisnicima usluga i njihovim potrebama javna uprava
moze efikasnije obavljati svakodnevno usluZivanje.

Skladista podataka (Basu, S., 2004.) sa kojima ¢emo se ovdje pored ostalog baviti, su novi koncepti
prikupljanja, organizovanja, spremanja i dijeljenja podataka, informacija i znanja u svrhu nudenja
usluga javne uprave svojim korisnicima. Skladiste podataka se bavi procesima prikupljanja ili
prepoznavanja informacija i znanja, neophodnih za nudenje odgovarajauce usluge svakom
korisniku u javnoj upravi. U ovom radu predlazemo implementaciju jedinstvenog skladista
podataka javne uprave koja sa jedinstvenom bazom znanja javne uprave moze obezbjediti
samousluZivanje i nudenje usluga pravnim i fizi¢kim licima.

Koncept inteligentnog informacionog sistema u realnom vremenu, zashovan je na jedinstvenom
skladistu podataka javne uprave, jedinstvenoj bazi znanja, te neophodnim podacima o korisnicima
usluga i njhovim potrebama, a odnose se na procese koji pomazu javnoj upravi da se prilagodi,
adaptira i efikasno reformise svoje usluge.

2. Javna uprava

Dobar broj nauc¢nika, ukljucujuci i sve one koji se detaljnije bave javnom upravom, tvrdi da javna
uprava jo§ uvijek nema opsteprihvatljivu definiciju (Thapa, 2020). Da bi mogli pratiti kako javna
uprava pruza usluge, navest ¢emo jednu od njezinih definicija koja, po nasem misljenju, najbolje
opisuje njezin rad i ulogu: "Javna uprava je sistem organa, organizacija i tijela i meduzavisan skup
odgovornosti, poslova i zadataka, posebno povezanih i vodenih sa ciljem primjene pravnih,
organizacionih i normativnih instrumenata, metoda upravljanja, procesa i postupaka radi
zadovoljenje usluznih potreba svojih korisnika. Osnovne, temeljne funkcije su joj: usluZzne,
regulatorne, organizacijske i izvr$ne* (Kavran, 2003). Ovdje ¢emo se pozabaviti samo jednom
njegovom funkcijom usluznom - servisnom, a to je pruzanje usluga korisnicima. Javna uprava
pruza usluge, a ukljucuje usluge koje javna uprava (odnosno javni sektor) pruza gradanima,
privredi (biznisu), te svim organizacijama i institucijama. Usluge moze pruzati javna uprava
direktno, tako da korisnik dode na odredeno mjesto u odredeno vrijeme po uslugu ili da za to
koristi nove tehnologije (Chernykh, S., 2020.).
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Za javnu upravu mozemo reci da ju ¢ine sva ministarstvima, sve uprave, upravne organizacije i
jedinice lokalne samouprave (opstine i gradovi), a ona daje javnu uslugu svojim gradanima. Pod
javnom uslugom ovdje podrazumijevamo usluge isporucene od strane javne uprave pravnim i
fizickim licima. Korisé¢enjem racunarskih i mobilnih tehnologija, javna uprava moze da znacajno
poboljsa usluge, ¢ine¢i ih daleko dostupnijim, kao i da svoje usluzivanje priblizi gradanima,
preduzec¢ima i svim drugim zainteresovanim stranama.

3. Nove tehnologije u javnoj upravi

Sredinom osamdestih godina proslog vjeka ra¢unari se po€inju intenzivno koristiti u javnoj upravi.
Njihova primjena omogudila je javnoj upravi da ponudi odgovarajuce usluge u digitalnom obliku
(Goudos, SK,. 2007.) Ako posmatramo dodatne usluzne vrjednosti i kompleksnost sistema za
podrsku usluzivanju, mozemo vidjeti da je ta digitalna usluga prosla kroz pet nivoa (faza razvoja).

U ovom radu ¢emo predstaviti najéeée koristeni koncept razvoja elektronske i mobilne usluge
(slika 1).

7

\ Faza jedan je podrazumijevala davanje

2 Cetvrti nivo: informacije o usluzi. U ovoj fazi javna
% Transakcijske uprava nudi korignicima svojih usluga}
sl Druginivo: Lelge - ® informativne materljale_ 0 tome kak_q do¢i
2l tomunikaciske @ Peti nivo: do uslu_ge. Faza dva je pod_raz_um;evala
g8 usluge ol Personalizovane komunikacijske usluge korisnici usluga
2 ® T;f;anﬁz.;u " LR mogu preuzeti odgovarajuée obrasce na
e @ smjera Svoj racunar, odStampati ih 1 koristiti tokom
o Brvi nivo: trazenja usluge. Faza tri je podrzumijevala
£ Informacione dvosmjernu interakciju, nude se on-line
¥ usluge Dodatna vrijednost usluge obrasci za popunjavanje i slanje u
\_ 7, digitalnom obliku putem mreze. Faza Cetiri
Slika 1. Faze razvoja digitalne usluge (Izvor: autori rada) je podrazumijeva transakciske usluge,

a podrzava funkcije u kojima korisnik
zavrsava digitalne transakcije ukljuéene u uslugu (npr. mobilno ili elektronsko pla¢anje dobijene
usluge). Faza pet koja se sada sve vise pocinje koristiti podrazumijeva personalizovane usluge
(personalizaciju). Posto se u praksi personalizovane usluge jo§ uvijek u potpunosti ne koriste,
smatramo da personalizovane usluge treba da obuhvate: samouluZivanje i nudenje usluga. To su
upravo one usluge sa kojim se bavimo u ovom radu. Da bi se te usluge ostvarile, neophodno je
uvodenje inteligentne javne uprave. Neophodna je implementacija vjestacke inteligencije u
javnu upravu (Kim, Pauline T., 2017.).

4. Elektroska, mobilna i inteligentna uprava (e-m-i-Uprava)

Javna uprava je osamdesetih godina proslog vijeke pocela intenzivno da koristi u svom radu i
usluzivanju (Rao, S., 2007.). Pojavom 3G i 4G mobilnih mreza javna uprava pocinje Koristiti i
mobilno usluzivanje, a poslednje vrijeme sve vise se pocinje razmisljati 1 o korisStenju vjestecCke
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inteligencije — inteligentnog rada i usluzivanja. Koncept e-m-i-Uprave (Radivojevi¢, M., 2012.)
omogucava da javna uprava moze preci na koriStenje inteligentnog informacionog sistema u
realnom vremenu.

Za potrebe operativnog usluzivanja u javnoj upravi se koriste klasi¢ne baze podataka (Lepri, B.,
2016.), najcesc¢e zasnovane na relacionom modelu, koje odrazavaju azurno, stvarno stanje nekog
organa uprave. Za donosenje odluka u realnom vremenu (Cordella, A.,2012.) i nudenje usluga
korisnicima potrebno je imati uvid i u vremenski redoslijed zbivanja usluznih dogadaja, pa
klasi¢ne baze podataka ne predstavljaju zadovoljavajuce rjeSenje.

Zbog toga se mora pristupiti kreiranju novih oblika organizovanja podataka u racunarskim
sistemima zasnovanih na konceptu skladiSta podataka. Takvo skladiSte podataka mora da sadrzi
sve podatke iz svih ministarstava, uprava, upravnih organizacija te jedinica lokalne samouprave
(opstina i gradova). Treba to biti jedinstveno skladisSte podataka javne uprave. Na slici 2 moZze se
vidjeti trenutno stanje, gdje svako ministarstvo, svaka uprava, svaka upravna organizacija i
jedinica lokalne samouprave ima svoju bazu podataka, te kako bi to trebalo biti u inteligentnom
informacionom sistemu (Brundage, M., 2018.) za koji je osnova jedinstveno skladiSte podataka

javne uprave.
| [

Korisnik Uprave e Upravne . Jedinice lok. Ostali

1. Trenutno

organizacije samouprave  M==| 4ayaoci

2. Buduc¢nost

Zajednicki podaci

Skladiste podataka

Korisnici <::> Javna uprava

Slika 2. Jedinstveno skladiste podataka javne uprave (Izvor: autori rada)

5. Samousluzivanje kao novi koncept dolazenja do usluge

U ovo vrijeme nove tehnologije i sve ono Sto ih prati potaknule su nove ideje za poboljSanje
dosadasnjih tehnoloskih moguc¢nosti (Pitoura, E., 2017.). Sadasnja ideja je da se poboljsa
pretrazivanje weba — semantickog weba. Semanticki web nastoji ponuditi inteligentnije
pretrazivanje, a koje se ogleda u razumijevanju znacenja mreznog sadrZaja u javnoj upravi
(Hidirova, B., 2020.). On bi trbao da uzime u obzir svrhu i kontekst upita. Semanticko
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pretraZivanje u javnoj upravi nije neko novo zasebno pretrazivanje, ve¢ je nastavak razvoja
sada$njih pretazivaca (Srivastava, P., 2016.). Oc¢ekuje se da ¢e semanticko pretraZivanje u javnoj
upravi u narednom periodu dovesti do poboljSanja funkcionalnosti usluzivanja u javnoj upravi,
koja bi trebala obezbjediti da racunari postanu efikasniji u obradi, razumijevanju i prezentovanju
podataka i informacija koje se za sada samo prikazuju.

Da bi novo pretrazivanje postalo stvarnost, veoma je vazno da velika koli¢ina razli¢itih podataka,
informacija i pravila zakljucivanja u skladistu podtataka javne uprave budu dostupna u odredenom
formatu memorisanja (Najmi, E., 2013.). Sa njima se moZe upravljati odgovaraju¢im tehnologija
semanti¢koga pretrazivanja. Bio nam je nekad potreban pristup podacima i informacijama, ali nam
je sada potrebno da mozemo pristupiti izvodima, odlukama, rjeSenjima, uvjerenjima, potvrdama,
da bi mogli efikasno koristiti samousluzivanje (Regan, Priscilla M. 2017.).

Podaci koji su dostupni na web stranicama ministarstava, uprava, upravnih organizacija i jedinica
lokalne samouprave su razli¢ite strukture, formate, a 1 sadrzaja. Problem je $to za sada ne postoji
jedinstvena organizaciona Sema koja bi omogucila laksi pristup izvodima, odlukama, rjeSenjima,
uvjerenjima, 1 drugim neophodnim dokumntima u procesu samousluZivanja. Takav okvir bi
ucinio pretrazivanje jedinstvenog skladista podataka javne uprave dostupnijim i jednostavnijim za
koriStenje 1 upravljanje.

SamousluZivanje u javnoj upravi podrazumijeva da korisnik sam sebe usluzi, uslugom koja mu je
u tom trenutku neophodna (Vincent, J., 2011). Da sebi obezbjedi neophodni izvod, odluku,
rjeSenje, uvjerenje, ili drugi neophodni dokument u digitalnom obliku.

Da bi vidjeli da li korisnici usluga Zele da koriste samousluZivanje i da prihvate koncept nudenja
usluga, proveli smo jedno istrazivanje ¢iji dio rezultata ovdje navodimo.

6. Dio rezultata provedenog istraZivanja o davaocima i korisnicima usluga

U dosta zemalja prevladava miSljenje da je javna uprava neefikasna, da je prekobrojna i da ne
zadovoljava efikasno potrebe korisnika usluga - pravna i fizicka lica. Dosta teoretiGara smatra da
je javana uprava preglomazna i da zbog toga nije efikasna (Wirtz 2019).

U periodu od 1. 12. 2022. do 28. 2. 2023. proveli smo istrazivanje u Bosni i Hercegovini i ve¢em
broju zemalja o uslugama koje korisnici dobijaju od javne uprave. Istrazivanje je provedeno putem
odgovaraju¢eg upitnika. Nosilac istrazivanja je bio: ,Internacionalni univerzizet Travnik u
Travniku®, Bosna 1 Hercegovina, a u suradnji i sa jo§ nekim visokoskolskim ustanovama.
Istrazivanje je provodio veliki broj svrSenih studenata koji sada rade u velikom broju evropskih
zemalja, kao 1 vise od 250 redovitih i vanrednih studenata koji su prikupljali podatke iz upitnika
anketiranjem ili ispunjavanjem upitnika online. Smatramo da su prikupljeni zna€ajni podaci od
1267 anketiranih gradana. U Europskoj unije Zivi 105 ispitanika, dok je 1162 ispitanika iz zemalja
koje nisu u Europskoj unije. Podaci koji su prikupljeni statisticki su obradeni koristenje IBM SPSS
I Microsoft Excel programskih alata.
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Cilj provedenog istrazivanja je bio: saznati koliko su korisnici usluga zadovoljni trenutnim
uslugama koje dobijaju od javne uprave, te zele 1i da sami sebe usluze ili da im javna uprava ponudi
odgavarajucu uslugu u trenutku kad im treba. Zeljeli smo saznati misljenje starijih i mladih,
muskaraca i zZena, koliko su zadovoljni sadasnjim uslugama i koliko su spremni prec¢i na digitalno
usluzivanje.

Anketni upitnik je bio tako koncipiran da su na njega mogli odgovoriti i oni koji imaju zavr§enu
osnovnu Skolu. Oni koji su prvodili ili sudjelovali u istrazivanju imali su napisano detaljno uputsva
o cilju i procesu anketiranja.

Ovdje ¢emo navesti samo manji dio prikupljenih podataka i dio rezultata njihove obrade.

Zeljeli smo saznati ta pojedine starosne strukture

Starosna struktura ispitanika misle o uslugama i usluZivanju javne uprave pa se
jedno od pitanja odnosilo na starosnu strukturu, a

m0d16do29  gpitanici su mogli da biraju kojoj starosnoj

godina i ) s ) N
od 30198 strukturi pripadaju, a raspon je hio: Od 16 do 29

godina godina, Od 30 do 49 godina, Od 50 do 64 godine i
odsodoes  Preko 65 godina. Od 1267 ispitanika, njih 488
godiily pripadalo je starosnoj skupini od 16 do 29 godina,
;’;Zf:a“ a rezultati su prikazani na slici 3.

Jedno od pitanja u upitniku odnosilo se na

Slika 3. Starosna struktura ispitanika, (Izvor: autori rada) zadovoljstvo dostupnoséu usluga javne

uprave. Od 1267 ispitanika, njih 297

uglavnom je zadovoljno dostupnoséu usluge, a 287 ispitanika uglavnom je nezadovoljno

dostupnoscu usluge javne uprave. 65 ispitanika bilo je vrlo zadovoljno dostupnoséu usluge, a 73
ispitanika je bilo vrlo nezadovoljno dostupnoscu usluge

Na pitanje koliko su zadovoljni kvalitetom usluga javne uprave, ispitanici su mogli birati izmedu
sljede¢ih odgovora: Potpuno sam zadovoljan, Djelomi¢no sam zadovoljan i Nisam zadovoljan.
831 ili 66% ispitanik je odgovorio da je djelomi¢no zadovoljan uslugom javne uprave na klasi¢an
nacin, odlaska po istu na odredeno mjesto i u odredeno vrijeme, a rezultati ankete prikazani su na
slici 4.
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Zadovoljstvo kvalitetom usluge

B U potpunosti sam
zadovoljan

m Djelomic¢no sam
zadovoljan

= Nisam zadovoljan

Slika 4. Zadovoljstvo kvalitetom usluge, (Izvor: autori rada)

Prednosti ponude usluga

B Nikakve

M Slabe

m Nista
posebno

Velike

Slika 5. . Prednosti ponude usluga, (Izvor: autori rada)

Zadovoljstvo digitalnim uslugama

B Veoma
nezadovoljan

H Ni zadovoljan, ni
nezadovoljan

m Uglavnhom
nezadovoljan
Uglavnom
zadovoljan

B Veoma zadovoljan

Slika 6. Zadovoljstvo digitalnom uslugom, (lzvor: autori rada)

Na pitanje: "Koje prednosti moze obezbjediti
nudenje usluga od strane javne uprave?" Ispitanici
su mogli odabrati jedan od sljede¢ih odgovora:
Nikakve, Slabe, Nista posebno, Velike, Veoma
velike. 668 ispitanika smatra da bi od pruzanja
usluga mogli ostvariti velike koristi, dok 12
ispitanika smatra da od pruzanja usluga ne mogu
ostvariti nikakve koristi. Rezultati ankete prikazani
su na slici 5.

Na pitanje: ,,Koliko ste zadovoljni elektronskim
1 mobilnim uslugama koje trenutno pruza javna
uprava?‘ ispitanici su mogli izabrati jedan od
sljede¢ih odgovora: Vrlo nezadovoljan, Niti
zadovoljan, niti  nezadovoljan, Uglavnom
nezadovoljan, Uglavnom zadovoljan, Vrlo
zadovoljan. 565 od 1267 ispitanika odgovorilo je
da "nisu ni - zadovoljni ni nezadovoljni"
elektronskom i mobilnim uslugama koje sada
pruza javna uprava, a rezultati su prikazani na
slici 6.

Na pitanje: "Ako Vam javna uprava ponudi
uslugu, kako bi ju Zeljeli primiti?" ispitanici su
mogli da biraju izmedu sljedeceg: Putem
racunala, Putem mobilnog telefona i Na klasi¢an
nacin doéi po nju. 778 ispitanika zeljelo je uslugu
dobiti putem mobitela, a njih 57 uslugu je Zeljelo
dobiti na klasi¢an nacdin odlaskom po nju.
Rezultati ovog anketnog pitanja prikazani su na
slici 7.
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Navest ¢emo samo mali broj rezultata do kojih
smo dosli u provedenom istrazivanju, jer bi
navodenje svih rezultata prevaziSlo potrebe
ovog rada.

Dobijanje usluga

M Preko racunara

Preko mobilnog O 1267 ispitanika bilo je 111 starijih od 65

godina, od cega je 66% vrlo zadovoljno
uslugom javne uprave na klasican nacin
odlaska na odredeno mjesto u odredeno
vrijeme radi usluge. Takoder, 86% starijih od
65 godina ne bi koristilo nudenje usluge javne
Slika 7. Dobivanje usluga, (Izvor: autori rada) uprave.

Na klasi¢an nacin
da odem po nju

e Jedno od pitanja u upitniku bilo je: " U kojoj mjeri usluga koju dobivate od javne uprave zadovoljava
Vase potrebe i ocekivanja?", a ispitanicima su ponudeni sljedeéi odgovori: U potpunosti (152),
Uglavnom da (367), djelomi¢no da djelomic¢no ne (624), uglavnom ne (103), uopste ne (21),

e 767 ispitanika smatra da uz odredene poteskoce dobiva uslugu koju sada pruza javna uprava,
dok samo njih 78 smatra da uslugu dobija na jednostavan nacin.

e U provedenom istrazivanju su sudjelovale 604 osobe Zenskog spola, od kojih je 79% u anketi
odgovorilo da bi Zeljelo dobiti ponudenu uslugu na svoj mobilni telefon.

e U istrazivanju je sudjelovao 651 ispitanik s visom ili visokom skolskom spremom, a njih 94%
izjavilo je da opcenito nije zadovoljno elektronskom i mobilnim uslugama koje trenutno pruza
javna uprava.

e Jedno od pitanja odnosilo se i na vrijeme ¢ekanja na uslugu, a neki od rezultata su: do 10
minuta 117 ispitanika, od 11 minuta do jednog sata 376, do 4 sata 234 ispitanika, od 4 sata do
jednog dana 173, od 1 dana do 60 dana 302, a preko 60 dana 65 ispitanika.

Nismo mogli posmatrati 1 usporedivati provedeno istrazivanje sa drugim provedenim
istrazivanjima na Balkanu, jer jednostavno nema rezultata koji se odnose na zadovoljstvo uslugom
i nudenjem usluga u javnoj upravi. Postoje istrazivanja koja pokazuju da je uprava prekobrojna,
da se nove tehnologije nedovoljno koriste, da pravne i fizicke osobe mogu samo putem mobilnog
uredaja dobiti odredene informacije od javne uprave i sli¢éno (Shark, A., 2018).

Iz ankete smo mogli vidjeti da 61% anketiranih smatra da usluge javne uprave sada dobivaju sa
odredenim poteskocama, da je 66% ispitanika djelomicno zadovoljno uslugom koju javna uprava
sada pruza, a 53% ispitanika ispitanici smatraju da bi im ponuda usluga donijela velike prednosti.
Cilj koji smo postavili ovim istraZivanjem u potpunosti smo ostvarili.

Provedeno istrazivanje nam je pokazalo da sudionici od 16 do 49 godina Zele da viSe koriste

digatalno usluZivanje, a 80 % ispitanika smata da im nudenje usluga obezbjeduje Velike ili Veoma
velike prednosti pa cijela pri¢a o novim usluznim rjeSenjima ima smisla.

475



26. MEDUNARODNA KONFERENCIJA
“ENERGETSKA TRANZICIJA EUROPE | ODRZIVA MOBILNOST S IZAZOVIMA NA STANJE U BOSNI | HERCEGOVINI”
26. INTERNATIONAL CONFERENCE
“EUROPE’S ENERGY TRANSITION AND SUSTAINABLE MOBILITY WITH CHALLENGES TO THE SITUATION IN BOSNIA AND HERZEGOVINA”

Nova usluzna rjeSenja moze Korisnicima da obezbjedi: inteligentni informacioni sistemi javne
uprave u realnom vremenu (Wirtz, B., 2019.), a koji je zasnovan na jedinstvenom skladistu
podataka javne uprave i1 odgovaraju¢em broju baza znanja javne uprave.

7. Jedinstveno skladiSte podataka javne uprave

Ono mora biti dizajnirano tako da se softverskim agentima omoguci pretrazivanje u realnom
vremenu. Na osnovu dobijenih podataka, informacija i znanja o potrebama korisnika za uslugom,
da im to inteligentni informacioni sistem javne uprave u realnom vremenu i ponudi.

Po tehnickim zahtjevima i po sadrzaju skladiste podataka (Chen, Yu, 2016) u javnoj upravi mora
biti drugacije organizovano od klasi¢nih baza u transakcijskim sistemima. [ako je operativna baza
njegova pretpostavka, skladista podataka se u svom dizajnu moraju oslanjati na visedimenzionalni
koncept.

Novi inteligentni informacioni sistem u realnom vremenu u javnoj upravi trebao bi da se sastoji
od dva dijela (Suray I. 2019.), operativnog (usluznog) i skladista podataka i baze znanja
(analitickog), ¢ime se postize izdvajanje procesa za davanje usluga od procesa generisanja —
stvaranja same usluge.

Ovakav novi koncept donosi moguénost aktivnog pronalaZenja i nudenja odgovarajuce usluge,
odredenom korisniku, na odredenom mjestu u realnom vremenu. Oni organi uprave koji budu
prihvatili i koristili novi koncept usluzivanja obezbjedi¢e korisnicima usluga zadovoljstvo, a
davaocima usluga znacajnu strategijsku prednost u analizi modela usluzivanja, trendova,
alternativa, preoblikovanja usluznih procesa (Tiwari, S., 2022.).

To nije softversko rjesenje koje obezbjeduje da bi se obavljalo bolje ono §to je obavljeno ranije,
nego odgovarajuce sredstvo za obavljanje onoga Sto se nikad ranije nije ni koristilo, te ni na
zadovoljavaju¢i nacin obavljalo (West, M., 2018.). To je sredstvo preoblikovanja mase
odgovaraju¢ih podataka o korisnicima usluga i njihovim potrebama u upotrebljive informacije 1
znanja koja zadovoljavaju zahtjev: Ponudena prava usluga u odgovaraju¢em obliku odredenom
korisniku, u pravo vrijeme, na pravom mjestu, u neophodnoj koli¢ini. Novi inteligentni
informacioni sistemi u realnom vremenu omogucavaju javnoj upravi da korisnicima usluga ponude
neophodnu uslugu kada im je stvarno neophodna.

Jedinstveno skladiSte podataka javne uprave treba projektovati i implementirati na nacin da se
moze na jednostavan nacin i brzo prilagodavati svim promjenama, provedenim reformama i
zahtjevima u javnoj upravi. Posto se radi o usluznoj usmjerenosti podataka (Hiller, J., 2017.) pri
modeliranju jedinstvenog skladiSta podataka javne uprave, treba primjenjivati tehnike koje
podrzavaju usluznu orijentaciju, te osiguravaju dovoljnu prilagodljivost da bi se tokom vremena
mogli integrisati i podaci, informacije i znanja i iz moguc¢ih drugih izvora (Kaka, S., 2015.)
Jedinstveno skladiSte podataka javne uprave treba biti izvor stabilnih podataka, nezavisnih od
eventualnih promjena u usluznim procesima. Na slici 10. prikazan je neophodni koncept za
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nudenje usluga. Pored jedinstvenog skladiSta podataka javne uprave (na slici DB) za nudenje
usluga trebaju nam i odgovarajuce baze znanja (na slici KB).

Ako se u javnoj upravi bilo koje zemlje razmislja o implementaciji jedinstvenog skladista podataka
javne uprave, jedinstvene baze znanja i prelazak na inteligentni informacioni sistem javne
uprave u realnom vremenu trebaju imati u vidu nekoliko cinjenica:

e 0n0 mora biti partnerstvo svih,

e treba ga uciniti sigurnim i funkcionalnim,

e organi uprave, korisnici usluga te usluzni partneri moraju razmisljati kreativno i biti

ukljudivi,
e trebaju biti spremani na novi nacin rada, funkcionisanja i usluzivanja,
e treba ga izgraditi tako da se moze nadogradivati, ....

Koriste¢i nove tehnike i alate (softvere)
za otkrivanje znanja (Kalogeraki, E.,
2016.) skladista podataka bi osigurala
stalno pronalazenje novih informacija i
znanja zavisno ~ od novonastalih
:> Korisnici usluznih uslova i zahtjeva. Procesi za
usluga generisanje informacija i znanja

(ekstrakcije,  agregacije,  analize,
izvjestaji itd.) tako bi se mogli izdvojiti
1z operativnih procesa, Sto znaci da
I Javna uprava I operativni nivo sistema vise nije njima
Slika 8. Koncept nudenja usluga (Izvor: autori rada) Opterec'en. Na taj nadin bi jedinstveno
skladiSte podataka javne uprave postalo

mjesto prikupljanja i pohranjivanja podataka i izvor usluznih informacija za generisanje usluznih
potreba odredenim korisnicima. To bi omogucilo inteligentnom informacionom sistemu (Mehr,
H., 2017.) javne uprave u realnom vremenu da ponudi neophodne usluge odredenim korisnicima.

Nudenje usluga

Zajedncki
podaci

8. Zakljucak
U ovom radu bavili smo se prijedlogom novog koncepta usluzivanja u javnoj upravi zasnovanog
na samousluzivanju i nudenju usluga. Da bi se to moglo ostvariti predlozili smo implementaciju

jedinstvenog skladiSta podataka javne uprave. U radu smo pokazali da jedinstveno skladiste
podataka sa odgovaraju¢im bazama znanja moze javnoj upravi obezbjediti nudenje usluga.
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