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1.
UvoD

Participacija gradana u drustveno-politickom Zivotu jedinice
lokalne samouprave i odlukama koje donosi javna uprava
vazan je aspekt razvoja demokratije. Da bi uopcée moglo
do¢i do participacije, neophodno je da gradani raspolazu
relevantnim informacijama o radu lokalne uprave, o
politickim opcijama i mehanizmima participacije koji im stoje
na raspolaganju, kao i o ukupnim zbivanjima unutar date
lokalne zajednice. Informiranost gradana tako postaje bitan
motivacioni faktor i preduslov njihovog ucesca u politickom
Zivotu lokalne zajednice. Uspostavljanjem adekvatne
komunikacije izmedu gradana i organa uprave u lokalnoj
zajednici ,razbija” se mit o njihovoj nedodirljivosti, a jedan
od efektivnijih nacina za realizaciju tog zadatka je koristenje
informaciono-komunikacionih  tehnologija kao bitnog
segmenta informacionog drustva.

U posljednjih dvadesetak godina termin informaciono drustvo
postao je uobicajen kad se govori o sveprisutnosti i rastu¢im
mogucnostima elektronskih informaciono-komunikacionih
tehnologija. Zahvaljujuci njima na minimalnu mjeru svedena
su, ili posve eliminirana neka fizicka ogranicenja, bududi da
ove tehnologije u prenosu informacija ne poznaju granice.
Tehnologija moZe biti klju¢na za dobijanje informacija, ali
sama po sebi nece doprinijeti drustveno-ekonomskom razvoju
Bosne i Hercegovine, kao sto nece urediti te informacije dok
ne budu razmijenjene u vremenu i formi koja je prihvatljiva
korisnicima, kao i kada korisnici budu imali znanje da
informacije iskoriste na pravi nacin.

Postoje  brojne  prednosti  koristenja  informaciono-
komunikacionih tehnologija, posebno u svrhu reforme javne
uprave. Reforma javne uprave od krucijalne je vaznosti jer
predstavlja uslov za evropsko partnerstvo. Uprkos dosadasnjim
nastojanjima da se izvrsi adekvatna reforma, istrazivanja
pokazuju da i dalje postoji nedostatak komunikacije javne
uprave sa gradanima, odgovornosti lokalne uprave su
nejasne, a gradani nemaju dovoljno informacija o radu vlasti,
tako da je povjerenje u lokalnu upravu relativno nisko.

Jedan od dobrih primjera kako se prednosti informaciono-
komunikacionih tehnologija mogu upotrijebiti u svrhu
unapredenja komunikacije javne uprave sa gradanima
je ,Sistem 48", lako nije jedini koji se koristi u Bosni i
Hercegovini, ovakav sistem predstavlja kredibilnu platformu
Ciji je cilj bolje upravljanje lokalnim samoupravama i
kvalitetnija kontrola rada javnih preduzeca. On je osmisljen
da bi efikasnije rjeSavao probleme i na taj nacin pomagao

gradanima na teritoriji jednog grada ili op¢ine. Intencija ovog
korisnog informaciono-komunikacionog alata je da artikulira
pitanja i probleme gradana koji se odnose na funkcioniranje

lokalne sredine, i to prema onima ciji je mandat stvaranje
dobrog ambijenta za ugodan Zivot i poslovanje.

Polazedi od pretpostavke da je cilj svake lokalne samouprave
uspostavljanje, poboljsanje, te ocuvanje dobre i zdrave
komunikacije sa gradanima, ova platforma neupitno je jedan
od korisnijin kanala za ostvarenje sinergije izmedu gradana
i javne uprave, javnih preduzeca i privatnih kompanija,
podsticanje uces¢a gradana u procesu odlucivanja, te
obostranog benefita.
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LOSA KOMUNIKACIJA, LOSE UPRAVLJANJE

Premaistrazivanju TransparencyInternationalaiz2014.godine,
na pitanje koliko su gradani zadovoljni uslugama u sluzbama
javne uprave (sluzbe javnih institucija i javnih preduzeca),
potpuno zadovoljstvo kvalitetom usluga javne uprave bilo
je prisutno kod svega 5,3%, odnosno 83 ispitanika, dok je
33,6%, odnosno 521 ispitanik samo djelimi¢no zadovoljan,
odnosno nezadovoljan pruzenim uslugama. Vise od 50% ili
875 ispitanika navelo je da je razlog njihovog nezadovoljstva
komunikacija sa institucijama javne administracije. Najveci
broj gradana misljenja je da su procedure preduge (26%) i
komplicirane, odnosno zahtijevaju posjetu razli¢itim sluzbama
i/ili uredima da bi se obavila odredena usluga (24%).
Istaknuto mjesto medu razlozima za nezadovoljstvo zauzima
neljubaznost/neprofesionalnost sluzbenika. Kompleksnost
procedura u okviru javne administracije predstavlja odranije
uoceni problem u brojnim istrazivanjima.

Neotvorenost i netransparentnost javne uprave pogodno je
tlo za razne oblike drustvenih anomalija, kao $to je korupcija.
To u velikoj mjeri odvraca domace i strane investitore od
ulaganja vlastitog kapitala u grad ili op¢inu. Prema istrazivanju
Svjetske banke o lako¢i poslovanja (Doing Business 2014), BiH
rangira na nimalo prestiznom, 131. mjestu od ukupno 188
zemalja obuhvacenih istraZivanjem. Zemlja tokom posljednje
decenije nije biljeZila znacajniji napredak, ¢ak je u pojedinim
segmentima stanje dodatno pogorsano. Ovakvi nalazi daju
odgovor zasto je u BiH nivo stranih investicija veoma nizak,
¢ak i u poredenju sa zemljama iz najuzeg okruzenja.

Unatoc¢ brojnim pitanjima kojima se nastoji uticati na osnovne
aspekte odnosa gradana i javne uprave, stvara se dojam da je
jacanje povjerenja gradana u javne institucije jedan od klju¢nih
vremenskih izazova svake jedinice lokalne samouprave.
Bez njihovog povjerenja nema ni legitimiteta, saradnje niti
podrske koja je potrebna za $to brze prilagodavanje javne
uprave ubrzanim drustvenim, tehnoloskim, privrednim,
socijalnim, ekoloskim i drugim promjenama.

Stvaranje osjecaja povjerenja kod gradana u javnu upravu,
kao njihovog servisa, prioritetno bi trebao biti jedan od
strateSkih zadataka javnoj upravi u jednom gradu/opdini.
Taj zadatak moze biti ostvaren otvoreno3¢u, a to se postize
dobrom komunikacijom. Dobro upravljanje podrazumijeva
dobru komunikaciju.

Dakle, otvorenost podrazumijeva dvosmijerni  kanal
komunikacije, u kojem informacija tece izmedu uprave i
okoline, a osnovni kvalitet daje joj input iz okoline (gradana,
privatnog sektora, civilnog sektora). Gradani su aktivni, a
uprava u tom procesu prima informacije: stavove, misljenja,
prijedloge, traZzenja gradana, tako $to ih aktivno prikuplja,
npr. putem javnih konsultacija (savjetovanja s javnoscu),
javnih rasprava i diskusije, javnih saslusanja, prikupljanja
prijedloga i slicno. Danas se otvorenost ostvaruje putem
internet-platformi i aplikacija drustvenih mreza, ali i slanjem
prijedloga i prituzbi. Otvorenost omogucava ukljucivanje,
partnerstvo i participaciju gradana, a od uprave trazi da
odgovara na njihove potrebe i zahtjeve.

Transparentnost je nuzna za stvaranje povjerenja gradana u
vlast i upravu, ali nije dovoljna, jer povjerenja ne moze biti
bez dokaza o kompetentnosti, vierodostojnosti, integritetu,
dobronamjernosti i pravi¢nosti uprave. Pri tome formalna
transparentnost koja ne dovodi do boljeg informiranja
gradana dodatno produbljuje nepovjerenje, upozoravajuci
na propuste vlasti. Samo daljnjim nastojanjima da se
transparentno i otvoreno radi moguce je bolje upravljati, uz
obostrano povjerenje.

Proaktivan pristup komunikaciji danas je jedan od znacajnih
pokazatelja pozitivnih promjena u radu javnih uprava u
zemljama ¢lanicama Evropske unije. Uprava vise ne bi trebala
biti samo sistem koji pruza usluge i informacije o uslugama,
nego bi trebala postati inicijator komunikacije i sakupljac
informacija na nacin da razvija i modificira svoje usluge na
osnovu svakodnevne komunikacije s gradanima. To se, dakle,
moze posti¢i  primjenom informaciono-komunikacionih
tehnologija, tj. uspostavljanjem modernog internet-koncepta
kao Sto je e-uprava — koji je u pravilu dobra osnova za
uspostavljanje informacionog sistema za prijavu problema iz
nadleznosti jedinice lokalne samouprave, kao $to je ,, Sistem
48",
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3.

E-UPRAVA ZA BOLJU INFORMIRANOST |
PREDUSLOV ZA DOBRU KOMUNIKACHIU SA

GRADANIMA

E-uprava (e-governance) podrazumijeva Siri koncept i
shvatanje uloge i polozaja vlasti i vladajucih struktura, kao
i njihovog odnosa prema gradanima u drustvu. Ona se
odnosi na cjelokupan proces, koji ¢esto ukljucuje i reinZzen-
jering, te reformu upravljanja u znacajno dubljem smislu,
u kojoj se kompletno poslovanje javne uprave usmjera-
va prema njenim korisnicima. Drugim rije¢ima, e-uprava
obuhvata cjelokupnu organizaciju javnog menadZmenta
u svrhu povecanja efikasnosti, transparentnosti, pristupa
informacijama, kao i uces¢a gradana u donosenju odluka,
a sve uz stratesko koristenje informaciono-komunikacionih
tehnologija (IKT).

Koncept e-uprave predvida interaktivne elektronske usluge
prilagodene potrebama gradana i privrede, koje su integ-
rirane na svim nivoima javnog sektora. Zahvaljujuci IKT-u
koji omogucava potpunu automatizaciju administrativnih
procedura i integraciju geografski distribuiranih organa,
gradani mogu zadovoljiti svoje potrebe podnoseci zahtjeve
sa jednog mjesta (npr. internet-portal e-uprave), bez obzira
na broj razli¢itih organa koji ucestvuju u obradi zahtjeva.
Osim toga, gradani mogu u svakom trenutku dobiti infor-
maciju o trenutnoj fazi u kojoj se nalaze njihovi zahtjevi. Na
taj nacin e-uprava obezbjeduje efikasnije, transparentnije i
odgovornije javne sluzbe, koje su prilagodene potrebama
gradana i privrede.

Elektronska uprava danas se smatra dijelom procesa re-
forme javne uprave s obzirom na to da je ona neodvoji-
vo povezana s reformama politika i zakonskog okvira,
reorganizacijom administrativnih procedura i usluga, s pov-
ecanjem transparentnosti javnih organa, te sa unapreden-
jem participatornih praksi. Lokalni nivoi vlasti preuzimaju
znacajne odgovornosti, ukljucujuci upravljanje budzetima,
generiranje prihoda i javnu potrosnju, kao i pruzanje razlici-
tih usluga. U skladu s tim, pitanja povecanja efikasnosti i
efektivnosti lokalnih vlasti u pruzanju usluga, povecanja nji-
hove transparentnosti i odgovornosti, te promocije partici-
pacije gradana u odlucivanju, uz strateSko koristenje IKT-a,
postaju sve znacajnija.

Jednostavnim rje¢nikom receno, e-uprava podrazumijeva
moguénost da gradani putem zvani¢nog internet-porta-
la grada ili opcine, na brz i jednostavan nacin, dodu do
trazenih informacija ili da ostvare svoja prava u okviru
nadleznosti lokalne samouprave. Dakle, e-upravu pos-
matramo kao mjesto na kojem se nalaze sve potrebne
informacije o jednoj jedinici lokalne samouprave, njenim
nadleZznostima i aktivnostima, najvaznijim dokumentima
(statut, budzet, odluke, naredbe, zakljucci i sl.), javnim pre-
duze¢ima, ustanovama i organizacijama, mjesnim zajedni-
cama, kao i drugim brojnim pitanjima koja se ticu domena
djelovanja jednog grada/opcine.

Kao primjer dobre prakse jedinica lokalne samouprave
mozemo uzeti Grad Tuzlu, koji ve¢ niz godina u praksi koris-
ti ovaj alat. Portal koji Grad Tuzla koristi kao zvani¢nu inter-
net-stranicu sadrzi posebnu rubriku ,, E-uprava”, sa raznim
podrubrikama, kao $to su: ,e-maticar”, na kojem gradani
mogu preuzeti potrebne obrasce iz nadleznosti mati¢nog
ureda, ,e-grunt” kao online aplikacija zemljiSnoknjiznog
registra koja sluzi za uvid u elektronsku bazu podataka,
.e-katastar” na kojem se mogu naci katastarski podaci o
parcelama i stanju posjeda nad njima, ,eticka linija” kao
sistem za sigurno prijavljivanje nepravilnosti, prekrsaja, uk-
ljucujudi i slucajeve korupcije, kao i informacije o javnim
preduzec¢ima i ustanovama diji je osniva¢ Grad Tuzla, sa
internet-linkovima za povezivanje na njihove internet-por-
tale, informacije o javnim raspravama, te ostale korisne
informacije i zvani¢ne dokumente i akte grada. U okviru
.E-uprave” Grada Tuzle nalazi se i rubrika ,Centar 72" kao
komunikaciona platforma koja omogucava svim gradani-
ma da u bilo kojem trenutku, 24 sata dnevno, postavljaju
pitanja i prijavljuju uocene probleme na podru¢ju grada, u
gradskoj nadleznosti, a koja je gotovo identi¢na platformi
,Sistem 48", Nakon sto se pitanje postavi na platformu,
gradske sluzbe pruzaju odgovore gradanima u roku od
72 sata. Komunikacija je potpuno transparentna, pomaze
gradanima da pitanje postave u adekvatnu kategoriju i
garantira anonimnost korisnika platforme, ciji podaci se
ne objavljuju. Pitanja se mogu postavljati preko racunara
i putem pametnih telefona, a, po potrebi, lokacija se moze
oznaciti na mapi grada i uz nju postaviti fotografija.



Kada govorimo o e-upravi, govorimo o Sirem aspektu on-
line djelovanja jedinice lokalne samouprave, a kada govo-
rimo o informacionom sistemu poput ,Sistema 48", gov-
orimo o komunikacionom kanalu koji je pozeljno da bude
dio jedne e-uprave. Da bi gradani ostvarili komunikaciju s
javnom upravom, prijavili probleme, uputili odredeni zaht-
jev, pozelino je da imaju dobar pristup svim relevantnim
informacijama.

E-uprava se moze posmatrati kao:

- G2G (government to government), medusobna komu-
nikacija organa upravljanja na horizontalnom i verti-
kalnom nivou,

- G2B (government to business), organi upravljanja pre-
ma poslovnom sektoru,

- G2C (government to citizens), komunikacija organa up-
ravljanja s gradanima.

Dakle, bitan segment e-uprave je G2C pristup — interak-
cija sa gradanima s ciljem distribucije javnih informacija
i pri isporucivanju usluga i ukljucenju gradana u procese
odlucivanja.

3.1. Nedostaci e-uprave u
Bosni i Hercegovini

Mogucnosti e-uprave u Bosni i Hercegovini ne ostvaruju se
u onom kapacitetu kakav ona podrazumijeva u zemljama
Evropske unije. Ona se obi¢no svodi na olaksanje odredenih
postupaka; npr. gradovi/opcine na svojim internet-strani-
cama omogudavaju preuzimanje obrazaca za izdavan-
je potvrda, rjiesenja ili drugih dokumenata, koje gradani
printaju, ru¢no popunjavaju i potpisuju, te licno predaju u
pisarnice nadleznih organa uprave. lako ovo u odredenoj
mjeri olakSava sam postupak za ostvarenje prava gradana,
jer osoba ne mora li¢no oti¢i do nadleznog organa kako
bi preuzela obrazac, e-uprava u pravom znacenju podra-
zumijeva mogucénost online podnosenja zahtjeva, te online
dobijanja sluzbenog dokumenta, sa potpisom i pecatom
koji u pravnom prometu ima isto vazenje kao dokument
koji je u printanoj formi izdao nadlezni organ. Najveca spre-
ga u nemogucnosti koriStenja ove alternative je problem
elektronskog potpisa koji, za razliku od zemalja regiona, a
posebno Evropske unije, prakti¢no i ne postoji.

U ovom trenutku BiH i ima i nema preduslove za koristen-
je elektronskog potpisa s obzirom na to da je zakon koji
regulira ovu oblast donesen jos 2006. godine i neophodne
su njegove izmjene. U sustini, zakonski okvir za izdavanje
certifikata za kvalificirani elektronski potpis na nivou BiH
postoji. Medutim, u ovom trenutku je jako malo privrednih
subjekata, a posebno institucija, zainteresirano za dobijanje
takvog certifikata.

Prema Zakonu o elektronskom potpisu BiH iz 2006. go-
dine, elektronski potpis su podaci u elektronskom obliku
koji prate druge podatke u elektronskom obliku, ili su s
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njima logicki povezani i omogucavaju utvrdivanje identite-
ta potpisnika. Osnovna funkcija elektronskog potpisa je
potvrda autenti¢nosti potpisnika elektronskog dokumenta,
odnosno da osigura integritet podataka i stiti od promjene
sadrzaja e-dokumenata. Elektronski potpisi zasnovani su na
asimetri¢noj kriptografiji, Sto podrazumijeva koristenje dva
klju¢a — privatni za potpisivanje i javni za ovjeru potpisa.

Na osnovu posebnih odobrenja drzavnih organa kojima
je zakonom prenesena ova nadleznost, kao sto su Minis-
tarstvo za saobracaj i komunikacije BiH i Agencija za akred-
itacije BiH, akreditaciju za izdavanje digitalnih certifikata u
BiH mogu sticati i ostala pravna lica. Ova pravna lica su
‘certifikacioni autoriteti’ (CA) i zaduZeni su za izdavanje
javnih i tajnih kljuceva, te za razmjenu javnih kljuceva. U
Bosni i Hercegovini u registru ovjerilaca kompanija ,Hal-
com” je dostavljenom prijavom ispunila sve uslove i na taj
nacin stekla status povjeriteljice za izdavanje kvalificiranih
elektronskih certifikata. Fizicka i pravna lica u BiH mogu
posjedovati elektronski potpis. Svi li¢ni podaci korisnika
kvalificiranih elektronskih potpisa obraduju se u skladu s
Opc¢om uredbom o zastiti podataka (GDPR). To znaci da
fizicka i pravna lica mogu koristiti svoj elektronski potpis u
zemlji i u inostranstvu.

Proces izdavanja elektronskog potpisa sastoji se od neko-
liko koraka:

1. Potrebno je definirati broj certifikata i imena korisnika
digitalnog potpisa;

2. Dostaviti zahtjev CA-u u pisanoj ili digitalnoj formi;

3. Korisnik dobija privatni klju¢ koji CA distribuira korisni-
cama putem interneta, a koji je samo njima dostupan;
ovaj klju¢ najvise se koristi u vidu lozinke ili hardverskog
paketa preko pametnih (SMART) kartica i ¢itaca, USB
tokenaisl.;

4. Instaliranje digitalnog certifikata na privatne racunare;

5. Obuka zaposlenika u slucaju koristenja elektronskog
potpisa.

Medutim, Vijece ministara Bosne i Hercegovine donijelo
je odluku o prolongiraju pocetka primjene elektronskog
potpisa, iako je Zakon o elektronskom potpisu BiH usvojen
jos 2006. godine. Ovaj benefit procesa digitalizacije u BiH
tesko ce zaZivjeti u skorije vrijeme budu¢i da je godinama
nakon usvajanja Zakona ustanovljeno da nije uskladen za
elDAS direktivom EU.

Prema informacijama iz medija, da bi se ispostovali zahtjevi
EU potrebno je donijeti jos zakon o elektronskoj identifik-
aciji i uslugama o pruzanju elektronskih transakcija. Tim
zakonom bili bi obuhvaceni elektronski potpis i elektron-
ske transakcije, kao i sve u vezi s njima. U tom kontekstu,
novi zakon o elektronskoj identifikaciji stavio bi van snage
prethodni.
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U Federaciji BiH zakon o elektronskom potpisu nasao se na
dnevnom redu Doma naroda 26. februara 2020 godine,
kada je usvojen njegov nacrt. Za razliku od drZzavnog, fed-
eralni zakon uskladen je sa elDAS direktivnom, te se nece
morati naknadno uskladivati s drzavnim.

U Republici Srpskoj prvi Zakon o elektronskom potpisu
(,,Sluzbeni glasnik Republike Srpske”, br. 59/08) donesen je
2008. godine, a 2015. i Zakon o elektronskom dokumentu
(,,Sluzbeni glasnik Republike Srpske”, br. 106/15). No, na
primjenu se jos ¢eka. Dodatno usporava i ¢injenica da ce
se trebati odluciti i o certifikacionom tijelu koje ¢e se baviti
izdavanjem elektronskog potpisa. Do sada u nasoj zeml-
ji postoji samo jedna kompanija koja ispunjava sve uslove
koje nalaze EU da se bavi ovim poslom.

Sigurno ce se o elektronskom potpisu vise razgovarati onog
trenutka kad budemo imali adekvatne zakone, te odgovor
na pitanje ko ¢e raditi nadzor nad ovlastenim certifikantom.
Prema EU nadzor vrsi samo jedno tijelo, ono sa drzavnog
nivoa, a entiteti su ve¢ predvidjeli vlastita nadzorna tijela.
Dok se ne rijeSe svi problemi iz ove oblasti, pojednostavl-
jenje usluga gradanima, javnim institucijama, unapredenje
poslovnog ambijenta brzim i laksim poslovanjem, kraci pro-
ces pokretanja posla i sve olaksice koje elektronski potpis
donosi ostaju samo misaona imenica.
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Vijece Ministara Bosne i Hercegovine je 2004. godine usvojilo
,Strategiju razvoja informacionog drustva u BiH"”, a 2017.
., Politiku razvoja informacionog drustva Bosne i Hercegovine
za period 2017-2021. godine” kojom se opredijelila za
implementaciju niza sistematskih mijera, uskladivanje
legislative i regulative, kako bi se stvorili preduslovi za
upotrebu IKT-a na svim nivoima vlasti u Bosni i Hercegovini.

Glavni cilj ,Politike razvoja informacionog drustva Bosne i
Hercegovine” je planiranje aktivnosti kojima ¢e se maksimalno
iskoristiti drustveni i ekonomski potencijal IKT-a, narocito
interneta kao znacajnog sredstva privredne i drustvene
djelatnosti. Djelotvorna primjena IKT-a pociva na uredenoj
legislativi i regulativi, s obzirom na to da se legislativa u
podrucju IKT-a smatra jednom od najintenzivnijih u svijetu.
Promisljenoscu, kvalitetom i brzinom uvodenja zakonskih
akata i propisa odreduje se tehnoloska i finansijska buduc¢nost
pojedine zemlje. Ubrzan razvoj informaciono-komunikacionih
tehnologija, shvatanje potrebe i znacaja razvoja broadband
infrastrukture i pristupa internetu velikim brzinama, aktivna
politika pristupanja EU nametnuli su potrebu izrade nove
(revidirane) , Politike razvoja informacionog drustva Bosne i
Hercegovine”.

Kao sto je prepoznato i u ,Strategiji razvoja informacionog
drustva u BiH", uprava je troma, neefikasna i dosta skupa
i postoji nesumnjiva potreba da se dobije funkcionalna i
djelotvornija uprava, a poboljsanjem efikasnosti i kvaliteta
servisa javne uprave putem primjene informacionih i
komunikacionih tehnologija znacajno bi se uticalo na
sveukupne tokove, ekonomski i svaki drugi prosperitet na
cijelom podrucju Bosne i Hercegovine.

Imajudi u vidu da je Bosna i Hercegovina izrazila spremnost za
stvaranje informacionog drustva, uporiste za uspostavljanje
platforme za efikasnu komunikaciju sa gradanima, kao sto
je ,Sistem 48", moze se naci u tacki 3.6, podtacki 10 VI
stuba , Politike razvoja informacionog drustva BiH”, a to je
obezbjedenje dostupnosti i prilagodljivosti online sadrzaja
internet-stranica javnog sektora gradanskom ucesScu i
direktnoj kolaboraciji sa javnom upravom.

Dalje, jedan od pet glavnih razvojnih stubova koji prepoznaje
.Strategija razvoja informacionog drustva u BiH" upravo je
e-uprava.

Za provedbu glavnih nacela e-uprave i informacionog sistema
za komunikaciju sa gradanima na lokalnom nivou, kao sto je
.Sistem 48", potreban je niz zakona kojima bi se regulirala
ova oblast. Prije svega, potrebna je pravna regulacija koja
stvara obavezu za sva upravna tijela lokalne samouprave da
uvode i sistemski primjenjuju elektronske administrativne
usluge/servise jednih prema drugima u ostvarivanju svojih
nadleznosti, kao i pruzanje elektronskih administrativnih
usluga gradanima i drugim korisnicima. Na nivou drzave Bosne
i Hercegovine usvojeni su sljededi zakoni koji tretiraju oblast
e-upravljanja, a koji se primjenjuju i u Federaciji BiH: Zakon
o elektronskom potpisu (2006), Konvencija o kibernetickom
kriminalu (2006), Zakon o komunikacijama (2002), Zakon
o zastiti licnih podataka (2006) i Zakon o elektronskom
pravnom i poslovnom prometu (2007). Republika Srpska je
donijela vlastite propise iz oblasti e-regulative, i to: Zakon o
elektronskom potpisu Republike Srpske (,, Sluzbeni glasnik RS-
a”, broj 59/08), Zakon o elektronskom poslovanju Republike
Srpske (,Sluzbeni glasnik RS-a”, broj 59/09) i Zakon o
elektronskom dokumentu Republike Srpske (,Sluzbeni
glasnik RS-a”, broj 110/08).

Pored zakonskog okvira, pitanja koja se odnose na razvoj
elektronske uprave mogu biti regulirana razlicitim opcinskim/
gradskim aktima. Pod tim mislimo na postojanje propisa
koji ureduju e-upravu i e-participaciju na nivou jedinica
lokalne samouprave, u formi odluka, pravilnika ili strateskih
dokumenata kojima se uspostavljaju procedure razvoja
e-uprave, informacionog sistema, internet-stranica itd.
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5,
STA JE ,,SISTEM 48"?

Nastao je joS 2004. godine u Opéstini Indija u Republici Sr-
biji, a preuzet je iz Grada Baltimorea u Sjedinjenim Amer-
ickim Drzavama koji je prvi osmislio i implementirao sli¢nu i
tada najuspjesniju platformu pod nazivom ,, Citistat”. ,Cit-
istat” je dizajniran da poboljSa rad svih gradskih agencija
od kojih se ocekuje da daju rezultate, a svrha mu je da po-
mogne, motivira i rukovodi svim gradskim agencijama radi
postizanja visih i boljih rezultata. U 2004. godini americka
Vlada je ovu platformu izabrala za dobitnika nagrade za
inovacije. Nakon toga ,, Citistat” dobija mnogo vecu paznju
javnosti i postaje sve ¢eSca destinacija za gradonacelnike
iz Sjedinjenih Americkih Drzava i svijeta, koji tamo odlaze
kako bi vidjeli i naucili kako program funkcionira.

lako su vrlo sli¢ni, Opstina Indija ga je 2004. godine, kao
rezultat posjete predstavnika vlasti Gradu Baltimoreu,
adaptirala i preimenovala u ,Sistem 48" u nastojanju da
dobije neko ,,domace ime”, i zvani¢no je vlasnica ovog in-
formacionog sistema. Kada govorimo o gradu kao sto je
Baltimore, teSko ga je porediti s bilo kojim drugim gradom
u svijetu, ali kada govorimo o primjeni ,Sistema 48", po-
kazao se kao vrlo primjenjiv na lokalne samouprave koje su
ga implementirale.

Prema istrazivanju Saveza opcina FBiH i RS-a u okviru ReLoad
projekta , Najbolje prakse jedinica lokalne samouprave” iz
2020. godine, ukupno 11 opcina/gradova u Bosni i Herce-
govini (Banja Luka, Bijeljina, Gradacac, Jablanica, Kakanj,
Maglaj, Stari Grad Sarajevo, TeSanj, Travnik, Trebinje i Tuzla)
koristi neke od informacionih sistema za komunikaciju sa
gradanima. ,Sistem 48" koriste Opcina Jablanica i Grad
Bijeljina. Grad Indija ga je 2015. godine poklonio Opcini
Jablanica, kojim se nastojala modernizirati administracija u
toj Opdini. To je bio konkretan primjer saradnje dvije opcine
koje su se nedavno pobratimile. Indija je u to vrijeme bila
primjer koji je Jablanica Zeljela slijediti, najprije zbog broja
stranih investitora koje je ta sremska op¢ina privukla. Grad
Bijeljina ga je implementirao 2015. godine i do danas ga
uspjesno koristi.

U sustini, ,Sistem 48" je informacioni sistem kojim se u
roku od 48 sati rjeSavaju problemi i zahtjevi gradana iz
domena opcinskih/gradskih sluzbi, komunalnih i drugih
preduzeca ciji je osniva¢ grad/opcina i pomocu kojeg grad/
opcina ima kontrolu i uvid u rad javnih preduzeca ili usta-
nova.

Osmisljen je da bi gradanima i privrednicima bio na raspo-
laganju 24 sata dnevno.

Dakle, on ukljuCuje sluzbe, javna i privatna preduzeca, usta-
nove, te druge organizacije ili institucije u gradu/op¢ini. Ob-
jedinjujuci rad svih prije svega javnih preduzeca i ustanova,
sistem omogucava rjeSavanje problema i zahtjeva gradana,
raspolaganje sredstvima na nov, moderan i funkcionalan
nacin, zasnovan iskljucivo na tehnickim podacima.

Brojni problemi gradane iz nadleznosti komunalnih pre-
duzeca, kao S$to su odrZavanje lokalnih puteva, javna
rasvieta, vodosnabdijevanje, divlje deponije, psi lutalice,
parkiranje, odrzavanje zelenih povrsina, prijavljuju se pre-
ko ,internet-forme"” na portalu op¢ine/grada, pozivom na
dezurni telefonski broj ili slanjem SMS-a ili e-maila. Sistem
prima zahtjeve gradana i prosljeduje ih na rjeSavanje na-
dleZznim sluzbama, preduzecima ili institucijama grada/
opcine. Poslije slanja zahtjeva, odnosno prijave problema
gradana, predvideno je da dezurne sluZbe preduzeca i insti-
tucija u najkracem roku izadu na teren, a da gradani u roku
od 48 sati dobiju odgovor o statusu rjeSavanja zahtjeva,
odnosno problema. Informacije o podnesenim zahtjevima
i njihovom statusu dostupne su na internet-stranici opcine/
grada.



6.
KAKO FUNKCIONIRA?

Razvoj ovog informacionog sistema pospjesuje poziciju
lokalne samouprave i time je stavlja daleko ispred ostalih
opdina, Sto joj omogucuje privlacenje investicija i otvaranje
novih radnih mjesta. ,Sistem 48" predstavlja jedinstven
informacioni sistem u Evropi kojim se u roku od samo 48
sati rjeSavaju problemi gradana. SluZi za bolje upravljanje
opc¢inom/gradom i kvalitetniju kontrolu javnih preduzeca. U
potpunosti je u funkciji gradana, koji pomocu njega lakse i
brZe rjeSavaju probleme iz domena komunalnih preduzeca.

Za rjeSavanje problema dovoljan je jedan jedini telefonski
poziv, SMS poruka ili pristup internet-portalu grada, odnosno
op¢ine. Cijeli sistem osmisljen je kako bi gradanima bio na
usluzi, i kao takav im stoji na raspolaganju 24 sata dnevno.

Po cijeni lokalnog razgovora gradani mogu prijaviti problem
tokom 24 sata, 365 dana godisnje. U najkracem roku dezurne
sluzbe javnih preduzeca izlaze na teren, a u roku od 48 sati
gradani ¢e dobiti odgovor o statusu rjeSavanja problema.
Od trenutka prijave do rjeSavanja zahtjeva prolazi se kroz
sliedec¢e korake: prijava problema, formiranje predmeta i
povratna informacija.

FRIEDRICH-EBERT-STIFTUNG

6.1. Prijava problema

Gradani probleme prijavljuju preko internet-stranice, SMS-
om, li¢cno, Viberom ili telefonom. Dakle, na pojedincu je da
izabere jedan od raspoloZivih nacina komunikacije. Kada
gradanin prijavljuje problem putem internet-stranice, otvara
mu se mogucnost da izabere polje koje se odnosi na vrstu
problema u nadleznosti grada ili op¢ine. lako su nadleznosti
gradova i opcina u Bosni i Hercegovini ustavom i zakonom
definirane, organizacija javnog sektora (organa, preduzeca,
ustanova, upravnih organizacija) moze biti razlicita od mjes-
ta do mjesta. Dakle, subjektivno pravo jedinice lokalne
samouprave je da u sistemu odredi vrstu nadleznog pos-
tupanja za rjeSavanje problema. Kao primjere dobre prakse
uzet ¢emo Opstinu Indija u Republici Srbiji, kreatoricu ovog
sistema, te Opcinu Jablanica koja je takoder znacajno unapri-
jedila odnos sa gradanima u pogledu komunikacije. Sistemu
moZete pristupiti putem linkova internet-stranica Opc¢ine In-
dija i Jablanica: https://www.indjija.rs/Sistem48.aspx i http://
www.jablanica.ba/ba/sistem48.html.

€ 5 C @ indjjars/Sistemdd.aspx

Detalinjje —

Polja obelezena zvezdicom (*) su obavezna

Vrsta zahteva ()

OSTALI ZAHTI

jedan jedini telefonski poziv, SMS poruka ili pristup
sljen da bi Vama bio na usluzi i kao takav Vam stoji na
nog razgovora moZete prijaviti problem tokom 24 sata 36

Sistem 48 - Pregled zahteva

Covid-19
Informacije vezane za
Covid-19

Detaljnije

JDARNIH RUPA NA UL

CAMA | PUTEV

NA POMOC
LIUCENIE-ISKLIUCENIE)

MA - INBIJA PUT

eUprava
o

Detaljnije

- A\ evrtié

(,,Sistem 48" u Opstini Indija — Prijava problema)
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Sistem omogucava da gradani prijave razliCite vrste problema,
kao Sto su: javna rasvjeta, javni prevoz, komunalna inspekcija,
krplijenje udarnih rupa na ulicama i putevima, kultura,
materijalna pomo¢, naplata, obrazovanje, ocitavanje mjeraca
i vodomjera, odnoSenje smeca iz domacinstava, odrzavanje
grobalja i pogrebne usluge, odrzavanje zelenih povrsina,
odvoZenje kontejnera iz stambenih i poslovnih objekata,
socijalna pomo¢, zaposlenje, podnosenje zahtjeva prema
preduzec¢ima i ustanovama, kabinetu Sefa jedinice lokalne
samouprave i dr.

Dakle, klikom na rubriku ,vrsta problema”, koju je obavezno
popuniti, odreduje se koji je tip problema u pitanju. Sistem
dalje nudi mogucnost da gradani, ukoliko Zele, ostave svoje
ime i prezime. Uzimajuci u obzir ¢injenicu da zbog odredenih
okolnosti gradani ne zele ostaviti licne podatke, ovaj sistem
ostavlja moguc¢nost da ostanu anonimni. Stoga je dovoljno ne
unijeti ime i prezime u ovu rubriku.

Nagin obavestavanja ("

&

EZ

Fiksni telefon
Mail adresa

Mobilni telefon (*

Tekst (°

) evrti¢
s Upis dece u vrti¢
elektronskim putem

Pitajte
predsednika

Viadirnir

PREDSEDNIK OPSTINE INBIJA

SMS ZA DANIJELU
ljite SMS

72

e

JAVNE

(,,Sistem 48" u Opstini Indija — Prijava problema)

Rubrika koju je obavezno popuniti je ,,nacin obavjeStavanja”.
Sistem predvida da se gradani izjasne na koji nacin Zele dobiti
povratnu informaciju o stanju predmeta (telefon, Viber, SMS
ili e-mail). Nakon popunjavanja, osoba koja prijavljuje problem
unosi broj fiksnog ili mobilnog telefona ili e-mail adresu, ovisno
0 nacinu obavjestavanja.

Posljednja rubrika u sistemu koju je prijavitelj obavezan
popuniti je tekstualni dio. Sistem predvida da korisnik rije¢ima
opise problem i navede mijesto ili lokaciju gdje je on uocen.
Sistem omogucava korisniku da posalje i sliku, sto je pozeljno
jer na ovaj nacin administrator ili postupajuci organ ima jasniju
sliku o problemu, koja mu olaksava pristup u realizaciji.

6.2. Formiranje predmeta

Nakon izvrsene prijave problema, administrator sistema ko-
jeg odredi uprava zaprimi zahtjev i definira ustanovu, javno
preduzece ili opcinski organ koji je nadlezan za rjeSavanje
problema. Uprava moze odrediti jednog ili viSe administrato-
ra koji ¢e obavljati ovaj posao.

Po formiranju predmeta, administratoru u ustanovi, pre-
duzecu ili upravi nadleznoj za rjeSavanje problema javlja se
poruka da postoji novi zahtjev, ali mu detalji o podnosiocu
nisu poznati.

U roku od 48 sati odgovarajuca sluzba daje korisniku odgov-
or o nacinu i roku rjeSavanja.

6.3. Povratna informacija

Kao Sto je normalno u svakodnevnoj komunikaciji izmedu
ljudi da se na postavljeno pitanje daje odgovor, tako je bitno
da gradani dobiju odgovor na postavljena pitanja, posebno
jer se radi o javhom interesu lokalne zajednice. Ovaj infor-
macioni sistem predvida da odgovarajuca sluzba u ustanovi,
preduzecu ili sluzbi unosi odgovor o stanju predmeta koji ad-
ministrator sistema prosljeduje podnosiocu zahtjeva onako
kako je podnosilac naveo prilikom prijave problema (telefon,
e-mail, SMS, itd.). Anonimni zahtjevi rjeSavaju se bez vracanja
odgovora.
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sistem48.html|

SLUZBENA STRANICA OPCINE NASLOVNA VIJESTI v~

@ JABLANICA

Na portalu .Sistem 42" nece biti objavlivana pitanja:

« ukojima se iznose Einjenice koje nisu vezane za nadieZnost Opdine,
« uvredijivog ili neprimjerenog sadrzaja,
« koja sadrZe jezik mrnje i Sire netoleranciju.

Molimo Vas da ne zloupotrebljavate ovaj servis. Svaka podiijeZe

Zahtjev
Datum: 09.09.2021.

Zahtjev: RIJESEN, )
Tip zahtjeva: CISCENJE ULICA | JAVNIH POVRSINA

Odgovor

Datum: 20.09.2021.
Tekst: Postavani,izvriili smo zamjenu kontejnera i &idcenje zelene povriine.S postovanjem

0 OPCINI ~

koja nisu u skladu sa odredoama Zakona o zastiti liinih podataka (pitanja gradana koja sadrze podatke o liénosti nece biti objaviieni na web portalu opéine Jablanica),

Opéina Jablanica ne radi vikendom | praznicima i pitanja dostavijena petkom i vikendom rjefavace se od narednog ponedeljka, a ona dostavijena praznikom rjeSavate se prvog radnog dana.

Tekst zahtjeva: U ulici Trg Oslobedjenja kod Omladinskog Kiuba, vec par sedmica jedan kentejner nije u funkciji,okrenut je kontra od propisanog, a okolina oke kontejnera | zelena povrsina u njihoveoj
blizini je puna smeca od ostalih pretrpanih kontejnera cije smece psi | macke raznose po zelenoj povrsini.

UPRAVA ¥  PRIVREDA ~ DOKUMENTI ¥  SISTEM48 KONTAKTI

(,,Sistem 48" u Op¢ini Jablanica — Primjer odgovora na zahtjev)

Radi transparentnosti, otvorenosti i pristupa informacijama,
sistem omogucava gradanima da na internet-stranici opcine
i grada izvrSe pregled i uvid u sve poslate zahtjeve i dobiju

informaciju o njihovom stanju, pri tome ne objavljujuci identitet
i podatke o podnosiocu zahtjeva.

jablanica.ba/ba,

RueSEN.
ZAVEDEN
RueSen |
RUESEN
Rpesen
RDESEN
RUESEN
RUESEN | Pod
2AvEDEN
RDESEN
RDESEN

RDESEN D

RUESEN
roesen [

RUESEN

NASLOVNA VIJESTI

joj koloniji? Skoro it jedna nije

© OPEINI UPRAVA PRIVREDA DOKUMENT! SISTEM48 KONTAKTI

Datum

dotrajala, na finisano Opéina Jablanica

A INSPEKCDIA

(,,Sistem 48" u Opcini Jablanica — Primjer pregleda zahtjeva)

Kada gradanin prijavljuje problem putem e-maila, SMS-
om ili telefonskim pozivom, proceduru unosenja zahtjeva u
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sistem obavlja glavni administrator, koji dalje postupa po istoj
proceduri kao i kad je problem prijavljen.
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7.

ZASTO KORISTITI INFORMACIONI SISTEM
ZA KOMUNIKACIJU SA GRADANIMA?

Sveobuhvatno gledajudi, velike su prednosti koriStenja
informaciono-komunikacionih tehnologija u pogledu reforme
i digitalizacije javne uprave.

E-alatke nude veliki potencijal za poboljsanje demokratske
prakse i ucesce organiziranog civilnog drustva. One u velikoj
mjeri  mogu doprinijeti transparentnosti, odgovornosti
i brzom reagiranju institucija, kao i promociji civilnog
angaziranja, povecanju modi djelovanja gradana i povecanju
pristupacnosti i inkluzivnosti demokratskog procesa. Kako bi
se u potpunosti iskoristio njihov potencijal, e-alatke trebaju
koristiti svi ucesnici procesa odlucivanja.

Primjena jednog informacionog sistema kao sto je ,Sistem
48" moze se posmatrati kroz vise aspekata, kao Sto su
poslovno-ekonomski, socijalni, te aspekt razvoja demokratije.

7.1. Poslovno-ekonomski aspekt

Kada je rije¢ o poslovno-finansijskom aspektu koristenja in-
formacionog sistema, uspjeh se moZe ogledati na nivou us-
teda koje se ostvaruju u budZetu. USteda bi se mogla postici
tako Sto gradani na neki nacin preuzimaju ulogu ,inspekto-
ra” koji prijavljuju probleme, umjesto angazmana inspektora
ili sluzbenika koji bi radili taj posao.

Dalje, prilikom redovne analize izvjeStaja o koriStenju sistema
stvara se jasnija slika o tome koliko je okvirno potrebno na
nivou jedne godine ili odredenog perioda da se uloZi finan-
sijskih sredstava u pojedinacne segmente komunalne infras-
trukture ili da se nabavi odredena oprema.

U svakodnevnom obavljanju poslova sluZbe za rad sa gradan-
ima obi¢no su okupirane brojnim zahtjevima kako gradana
tako i privrednih subjekata. Budu¢i da koriStenjem sistema
gradani i privrednici ne moraju dolaziti u zgradu opcinske
ili gradske uprave kako bi prijavili problem ili uputili zahtjev,
rasterecuju se sluzbe za rad s njima smanjenjem nepotrebnih
guzvi koje usporavaju njihov rad.

Prema istraZivanju u okviru nau¢nog rada pod nazivom
.Dimenzija uspeha projekta ‘Sistem 48 sati’ u lokalnim
samoupravama Indija, Temerin i Zrenjanin” na Fakultetu teh-
nickih nauka Univerziteta u Novom Sadu, a prema rije¢ima

predstavnika lokalne samouprave Indija, nominalno to moze
iznositi 15% usStede u budzetu.

Kada govorimo o ekonomsko-poslovnim koristima za grad/
op¢inu, uvodenjem jednog ovakvog sistema poboljsava se
njen imidz. Zbog efikasnosti i transparentnosti smanjuje se
korupcija, a grad ili opcina postaje prepoznatljiva, te atrak-
tivnija za investicije, Sto utiCe na njen ekonomski rast i razvoj.
To aktivno doprinosi razvoju BDP-a, direktno omogucavajuci
razvoj drugih privrednih subjekata kreiranjem novih radnih
mjesta i stvaranjem novih puteva za odrzivi ekonomski razvoj,
sto je prepoznato i u Politici razvoja informacionog drustva
Bosne i Hercegovine za period 2017-2021. godine.

Koristi za javna preduzeca ogledaju se u:

boljem, savremenijem i funkcionalnijem odnosu sa grad-
anima,

laksem sagledavanju obima problema gradana,

laksem pracenju rada,

formiranju informacione baze podataka,

efikasnijoj izradi planova i programa za narednu godinu.

7.2. Socijalni aspekt

Kada govorimo o socijalnom aspektu koriStenja sistema,
u fokus stavljamo gradanina kao pojedinca, te koristi koje
on ima. lzuzimajuci probleme u njegovom neposrednom
okruzenju ili koji se direktno njega ticu kada ima interes da se
rijeSe, postavlja se pitanje zasto bi gradanin prijavio problem
koji ,,usputno” uodi ukoliko bi to predstavljalo troSak ili mu
oduzimalo korisno vrijeme.

Tradicionalni nacin prijave problema u lokalnoj sredini esto
je dug i kompliciran. Gradani ih obi¢no prijavljuju u mjesnim
zajednicama ili direktno u opdcinskoj/gradskoj upravi. Put do
mjesta gdje se zaprimaju zahtjevi, posebno kada je ono udal-
jeno, obi¢no iziskuje materijalne troskove. Dugi redovi na pri-
jemnim Salterima uzimaju mnogo vremena gradanima koje
mogu iskoristiti na mnogo korisniji nacin za vlastiti benefit.

Prednosti koristenja ovakvog sistema ogledaju se u tome Sto
je prijava problema brza, efikasna i ne iziskuje ozbiljne trosk-
ove.



Cijena jednog fiksnog ili mobilnog poziva je neznatna, a
ukoliko se omoguci besplatan poziv, kao sto je onaj za hitne
slucajeve, onda ne iziskuje nikakve troskove. Prijava problema
putem interneta je , besplatna” pri tome ne uzimajuci u obzir
preplatu za internet koju danas placa vecina domacinstava. |,
na kraju, najveca korist koju ima pojedinac ustvari je rijesen
problem, na brz i jednostavan nacin.

7.3. Aspekt razvoja demokratije

Modernizacijom i digitalizacijom javne uprave na nacin opisan
u ovoj politici stvaraju se pretpostavke za razvoj demokratije
u jednoj lokalnoj zajednici.

Uklju¢enost gradana u rjesavanje problema vazan je aspekt
unapredenja demokratije. Gradanin koji je prijavio problem,
a koji se adekvatno rijesi, osjeca se cijenjenim i ukljucenim
u donosenje odluka. Zahvaljuju¢i upravno njemu odredeni
problem je rijesen. On dobija osjecaj zadovoljstva, pripadnosti
drustvenoj zajednici i postaje primjer drugima koji ga slijede.
S druge strane, javna uprava Salje jasnu poruku da je otvorena
i transparentna. Otvorenost i transparentnost temelje se na
informacijama i njihovoj adekvatnoj razmjeni izmedu uprave
i gradana. Ta nacela smatraju se klju¢nim elementima dobrog
upravljanja. Pruzanjem informacija gradanima, te njihovim
ukljucivanjem u procese odlucivanja povecava se djelotvor-
nost javne uprave, odgovornost, vladavina prava, integritet i
druge vrijednosti na kojima pocivaju ideali demokratije i do-
brog upravljanja.

Dakle, u ovoj dvosmjernoj interakciji svi su dobitnici, i gradani
i javna uprava, a koristi koje ima drustvo kao zajednica neupi-
tno su od velikog znacaja.
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8.

STA JE POTREBNO ZA UNAPREDENIJE
KOMUNIKACIE SA GRADANIMA - KLJUCNE

PREPORUKE

- Da bi projekat uspio, potrebna je prvenstveno volja. Od volje
zavise svi ostali faktori, koji se mogu ostvariti samo ukoliko
ona postoji.

- Imati jasan cilj. Polaze¢i od pretpostavke da je cilj svake
lokalne samouprave poboljSanje i oc¢uvanje dobre i zdrave
komunikacije sa gradanima, stvaranje povoljnog ambijenta
za odrziv ekonomski rast i razvoj, te sigurnog okruzenja za
gradane i privredu, koristenje informacionog sistema za ko-
munikaciju sa gradanima samo po sebi je opravdano.

- Kreirati jasne politike i donijeti adekvatne odluke. Da bi se
ostvario cilj, potrebna je vizija koja ¢e biti jasno definirana i
inkorporirana u politike jedinice lokalne samouprave. Samo
jasnim politikama moZze se uspostaviti dobro poslovno, ekon-
omsko i drustveno okruzenje. Tako definirane politike po-
trebno je pretvoriti u odluke koje ¢e im dati pravni legitimitet.
Kao primjer mozemo uzeti Opcinu Jablanica, Cije je Opcinsko
vije¢e 2015. godine donijelo Odluku da se uvede informa-
cioni sistem (,, Sistem 48"). Opcina preuzima upravljanje sist-
emom i njegovo koristenje, a opcinski nacelnik ovlascuje se
da nabavi opremu i zakljuci ugovor kojim ce se blize odrediti
prava i obaveze izmedu Opcine i vlasnika softvera.

- Planirati budzet, te osigurati potrebna budzetska sredstva i
opremu za potrebe uspostavljanja e-uprave i informacionog
sistema za komunikaciju sa gradanima.

- Uspostaviti dobru i funkcionalnu e-upravu. Imajuéi u vidu
da vecina jedinica lokalne samouprave ima vlastite inter-
net-stranice koje kreiraju i odrzavaju angazirane IT i web
hosting kompanije, dovoljno je modificirati je i prilagoditi
okvirima koje obuhvata e-uprava, Sto ne iziskuje znatna fi-
nansijska sredstva.

- Da bi se uspostavio jedan informacioni sistem za unapreden-
je komunikacije sa gradanima potrebno je nabaviti softver,
odnosno kompjuterski program koji to omogucava. lako ne
iziskuju velika finansijska sredstva, ne postoji zvani¢an po-
datak koliko ovakvi informacioni sistemi okvirno kostaju, jer
cijene variraju od programa do programa. Medutim, moguce
ih je dobiti kao rezultat saradnje, kako s drugim jedinicama

lokalne samouprave tako i sa medunarodnim akterima u ok-
viru raznih projekata podrske razvoja lokalne zajednice. Kao
primjer dobre prakse naveden je ,Sistem 48" koji je osmislila
Opstina Indija i koja je vlasnica ove platforme. Danas ga ko-
risti i Opcina Jablanica, kojoj ga je Opstina Indija besplatno
urucila, odnosno poklonila kao rezultat dobre saradnje. Slican
informacioni sistem (,, Sistem 72“) u Opcini Gradacac imple-
mentiran je kao rezultat podrske u sklopu projekta ,,BFC Cer-
tifikat za povoljno poslovno okruzenje”. Prema raspolozivim
informacijama, ovakav softver okvirno kosta 2.500 KM bez
PDV-a. U Gradu Tuzla ,,Centar 72" omogucen je u sklopu
projekta ,Podrska inicijativi za otvorenu vlast” Ambasade
Ujedinjenog Kraljevstva u Bosni i Hercegovini besplatno na
dvije godine, a softver odrZava Fondacija CPI — Centar za zas-
tupanje gradanskih interesa. Prema raspolozivim informacija-
ma, ovakav softver Grad Tuzlu na godisnjem nivou kosta oko
6.000 KM bez PDV-a.

- Kada je u pitanju nabavka opreme, dovoljno je obezbijediti
racunarsku opremu administratorima (kompjuter, monitor,
tastaturu, mis i slusalice), te dobru i stabilnu internet-konek-
ciju, Sto ne predstavlja veliki trosak. U prosjeku, jedan set
racunarske opreme koja bi bila adekvatna za ove potrebe (po
administratoru) kostao bi do 1.000 KM sa PDV-om. Bududi
da gradske/opcinske uprave, preduzeca i ustanove ve¢ imaju
potrebnu opremu i internet-konekciju koja bi se mogla ko-
ristiti za ove potrebe, ne treba izdvajati dodatna finansijska
sredstva.

- Za koristenje informacionog sistema za komunikaciju nije
potrebno otvarati nova radna mjesta. Dovoljno je izvrsiti
internu reorganizaciju kako bi zaposlenici bili rasporedeni
na mjesto administratora u opcinskoj/gradskoj upravi, pre-
duzec¢ima ili ustanovama.

- U organizacionom smislu, uspostaviti dobru komunikaciju
i sinergiju izmedu organa javne uprave, javnih preduzeca i
ustanova.

- Steci potrebna znanja i vjestine. Uspostavljanje saradnjom i
posjeta gradovima ili opc¢inama koje vec koriste informacione
sisteme za komunikaciju sa gradanima poZeljan je poduhvat



jer se tako sticu znanja i kreira jasna slika o sistemu. Vjes-
tine u pogledu koristenja informacionog sistema sticu se
posebnim obukama koje uglavnom organiziraju vlasnici
softvera, a koje su obi¢no uracunate u njegovu cijenu.

- Nastojati prilagoditi upotrebu informacionog sistema ko-
munikacije sa gradanima na drustvenim mrezama.
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9.
ZAKLJUCNA RAZMATRANJA

Opadanje povjerenja javnosti u rad vlasti i javne administracije
predstavlja globalni fenomen. Prema mnogim istrazivan-
jima, povjerenje gradana u javnu upravu nije na zavidnom
nivou. Ljudi gube vjeru u njenu ucinkovitost zbog osjecaja
isklju¢enosti, odnosno osjecaja da se njihova rijeC u proce-
su odlucivanja u dovoljnoj mjeri ili gotovo nikako ne Cuje.
Gradani i privrednici su ti koji se u najvecoj mjeri susrecu sa
problemima u lokalnoj zajednici: svakodnevno ih uocavaju,
kako one komunalne, tako i one druge prirode, koje javna
uprava zbog raznih okolnosti slabije vidi ili sporije uocava.
Komplicirane i duge administrativne procedure predaje zaht-
jeva ili prijavljivanja problema, posebno onih koji se , usput-
no” uoce, Cesto uti¢u na odluku pojedinca da odustane od
namjere da ih prijavi. Takav pristup rezultira osjecajem iskl-
juCenosti gradana s jedne, te stvaranjem dojma o netranspar-
entnosti i neotvorenosti javne uprave s druge strane.

Kako bi jedna jedinica lokalne samouprave razbila stigmu o
vlastitoj nefunkcionalnosti, potrebno je da sagleda sve aspek-
te svog rada, uoci nedostatke i nastoji ih nadomjestiti. Ono
$to je u brojnim istrazivanjima prepoznato kao glavni nedo-
statak je slaba komunikacija izmedu javne uprave i gradana.
Stvaranje osjecaja povjerenja kod gradana u javnu upravu
prioritetno bi trebao biti jedan od strateSkih zadataka javnoj
upravi. Taj zadatak moze biti ostvaren otvorenoscu, a to se
postize dobrom komunikacijom, jer ona znaci dobro upra-
vljanje.

U danasnjoj eri ekspanzije informaciono-komunikacionih
tehnologija poZeljno je komunikaciju prilagoditi novim tren-
dovima i unaprijediti je koristenjem raznih e-alatki, poput
e-uprave i informacionog sistema za komunikaciju sa grad-
anima. Putem njih ostvaruje se jedan sasvim novi i proak-
tivniji pristup u rjeSavanju brojnih problema i zahtjeva grada-
na. KoriStenjem komunikacionih e-platformi olak3avaju se i
ubrzavaju razne procedure u ostvarenju gradanskih prava, a
transparentnost i otvorenost podiZu se na veci nivo. Time se
stiCe povjerenje u javnu upravu, a grad ili opcina postaju at-
raktivno mjesto za nove investicije, Sto utie na njihov ekon-
omski rast i razvoj.
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