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KORISNICI IMAJU REC: KAKVO JE ISKUSTVO
GRADANA CETIRI GRADA U SRBUI O
PRUZANJU USLUGA

Iskustvo gradana u neposrednoj interakciji sa organima uprave predstavlja vazan, ako
ne i klju¢an pokazatelj kvaliteta pruzanja javnih usluga, narocito na nivou gradova i
opstina gde se vedina administrativnih postupaka i realizuje. Brzina postupanja, ja-
snoda procedura, dostupnost informacija i nacin komunikacije sluzbenika zaduzenih
za pruzanje usluga uticu na efikasnost ostvarivanja prava gradana, te posledi¢no i na
njihovu percepciju o funkcionalnosti uprave.

U okviru reforme javne uprave (RJU) u Srbiji, ¢iji su koraci artikulisani u strateskom
okviru RJU," unapredenije korisnickog iskustva, odnosno orijentisanost uprave ka ko-
risniku, prepoznato je kao klju¢ni pravac delovanja, posebno u domenu modernizaci-
je i digitalizacije usluga, i jacanja kapaciteta za njihovo pruzanje. | dok strateski okvir i
izvestaji o njegovom sprovodenju pruzaju uvid u planove i stepen realizacije, pracenje
iskustava gradana daje jedinstveni presek stvarnog stanja pruzanja usluga u praksi. U
tom smislu, svaka politika pruzanja usluga, koja za ciljima zadovoljne korisnike, mora
biti utemeljena pre svega na njihovim iskustvima, koristedi ih kao empirijske parame-
tre za upravljanje daljim reformama.

1 Strategija reforme javne uprave u Republici Srbiji za period od 2021. do 2030. godine, Sluzbeni glasnik RS, br.
42[2021, 9/2022, dostupna na: https://pravno-informacioni-sistem.rs/eli/rep/sgrs/vlada/strategija/2021/42/1/reg, i Program
razvoja elektronske uprave u Republici Srbiji za period od 2023. do 2025. godine sa Akcionim planom za njegovo sprovodenije,
Sluzbeni glasnik RS, br. 33/2023, dostupno na: https://pravno-informacioni-sistem.rs/eli/rep/sgrs/viada/drugiakt/2023/33/1/reg.
Do momenta pisanja ovog teksta, nije usvojen Program za period nakon 2025 godine.
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Rezultati izlaznog anketiranja gradana u Cetiri grada u Srbiji - u Kragujevcu, Kraljevu,
Novom Sadu i Beogradu, govore da je opste iskustvo sa pruzanjem usluga pretezno
pozitivno. Nesto nizi nivo zadovoljstvo delovima procesa pruzanja usluga govori o
potrebi prikupljanja ne samo nacelnih ve¢ i konkretnih povratnih informacija od ko-
risnika koji su viSe puta zahtevali uslugu. Takode, rezultati upucuju na neophodnost
prilagodavanja komunikacije razli¢itim grupama korisnika, pre svega u pogledu mo-
gucnosti obavljanja usluga ili delova usluga onlajn, kao i o primenjenim merama pri-
stupacnosti za osetljive grupe, bududi da po ovim pitanjima anketirani gradani imaju
odredene nedoumice ili nejasnoce.

Svaka politika pruzanja usluga, koja za cilj ima zadovoljne kori-
snike, mora biti utemeljena pre svega na njihovim iskustvima,

koristeci ih kao empirijske parametre za upravljanje daljim refor-
mama.

Izlazno anketiranje gradana sprovedeno je u periodu mart-avgust 2025. godine, kao
deo aktivnosti organizacija civilnog drustva dobitnica WeBER 3.0 Programa malih
grantova.> Cilj izlazne ankete bio je da se pruzi analiticki uvid u to na koji gradani do-
zivljavaju pruzanje javnih usluga neposredno nakon interakcije sa organima.? Prema
iskazima ispitanika, naj¢esce traZzene usluge u procesu anketiranja pripadaju slede¢im
oblastima usluga: licna dokumenta (npr. li¢na karta, pasos, vozacka dozvola, i drugo),
usluge zdravstvene zastite (npr. prijavljivanje/zahtev za zdravstvenu knjiZicu, zakazi-
vanje pregleda i drugo), kao i izdavanje razlicitih potvrda i uverenja (npr. uverenje o
drzavljanstvu, potvrde o prebivalistu, izvodi iz mati¢nih knjiga i drugo).

Nalazi ankete, predstavljeni u nastavku, omogucavaju identifikovanje obrazaca u
iskustvima korisnika, razlika medu gradovima, i otvaraju prostor za predlaganje daljih
unapredenja u ovoj oblasti.

OPSTE ISKUSTVO KORISNIKA GOVORI O PRETEZNO
POZITIVNIM UTISCIMA O PRUZANJU USLUGA

Nalazi ankete ukazuju na dominantno pozitivho opste iskustvo gradana u procesu
dobijanja javnih usluga u sva Cetiri grada. U proseku vise od dve trecine ispitanika oce-
nilo je svoje iskustvo kao veoma ili uglavnom pozitivno (72%), Sto upucuje na relativno
stabilan nivo zadovoljstva. Istovremeno, istiCe se Grad Beograd sa apsolutnom vedi-
nom ispitanika cije je iskustvo veoma pozitivno (55%), dok uistom gradu ukupan udeo
pozitivnih iskustava ide ¢ak do 83% (Grafikon 1). Ispitanici nisu imali mogu¢nost da ,,ne
znaju’ odnosno da nemaju stav po pitanju opSteg zadovoljstva, Sto ih je prakti¢no
primoralo da istaknu u kom smeru naginje njihovo iskustvo, ¢aki slu¢aju da nemaju ja-

2 Vise informacija o WeBER programu malih grantova u Srbiji, ali i u celom regionu Zapadnog Balkana, dostupan je
na: https://www.par-monitor.org/grantees|.

3 U uobicajenoj upotrebi, izlazna anketa (exit polling) predstavlja metod predvidanja rezultata izbora anketiranjem
biraca prilikom napustanja birackog mesta. U kontekstu ovog siZea, izlazna anketa predstavlja metod za prikupljanje iskustava
gradana o stepenu zadovoljstva, vremenu cekanja, ljubaznosti osoblja i drugim aspektima pruzanja usluga odmah po
napustaniju lokacije organa uprave koji je uslugu pruzio.
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sno formiran stav. Sve u svemu, opSteprisutan pozitivan sentiment sugeriSe relativno
standardizovane procedure pruzanja usluga, nezavisno od lokacije korisnika.

Crafikon 1: Kako biste ocenili svoje iskustvo? (po gradovima, bez mogucnosti,,ne znam*“ odgovo-

ra)
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Ipak, uocljivo je da gradani koji prvi put koriste uslugu ceSce iskazuju pozitivna isku-
stva u poredenju sa onima koji su istu uslugu ve¢ koristili. Drugim re¢ima, novi korisnici
iskazuju za 11 procentnih poena visi nivo pozitivnih odgovora u odnosu na stare (79%,
naspram 68%, Grafikon 2). Da razlike izmedu starih i novih korisnika nisu zanemarljive
upuduje i trecina ispitanika koji su ranije zahtevali uslugu, a medu kojima preovladuje
veoma ili uglavhom negativno misljenje. Navedeno ukazuje na znacaj akumuliranog
iskustva prilikom formiranja stavova, odnosno postavlja prethodno iskustvo, ili izo-
stanak takvog iskustva, kao vazan faktor prilikom ocenjivanja rada uprave.

Na primer, moguce je da novi korisnici iskazuju visi nivo zadovoljstvo s obzirom na
manjak ocekivanja, dok se nizi nivo zadovoljstva kod ponovnih korisnika moze poten-
cijalno traziti u poslednjem pokusaju, kada je iskustvo sa pojedinacnim aspektom pro-
cedure bilo ispod ocekivanja usled, recimo, nezadovoljavaju¢e komunikacije, saradnje
ili ljubaznosti sluzbenika. Stoga, koji god da su potencijalni razlozi za razlike u iskustvu
na relaciji stari-novi korisnici, razlike se mogu tumaciti i kao potreba da organi upra-
ve ciljano prikupljaju povratne informacije i od korisnika sa akumuliranim iskustvom,
bududi da se procedure i nacini pruzanja usluga mogu menjati tokom vremena, kao i
uostalom i korisnicke potrebe i navike.

Crafikon 2: Kako biste ocenili Vase iskustvo? (uporedni prikaz sa odgovorima na pitanje o posto-
janju prethodnog iskustva)
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RAZLIKE IZLAZE NA VIDELO U PERCEPCLJI POJEDINACNIH
ASPEKATA PRUZANJA USLUGA

Prilikom ocenjivanja pojedinacnih aspekata pruzene usluge, kao sto su brzina, ljuba-
znost sluzbenika, organizacija rada, ili pogodnost lokacije zgrade, anketirani gradani
ukazuju, jos jednom, na visok stepen zadovoljstva. Gradovi Kraljevo i Beograd poseb-
no se isticu s obzirom na to da su ispitanici izrazili zadovoljstvo po svakom od ovih as-
pekata u rasponu od 75 do ¢ak 90% (zbir odgovora ,,veoma“i,,uglavhom zadovoljava-
juce“, Grafikon 3). 1 dok se medu stanovnicima Kragujevca ukupno zadovoljstvo krece
u nesto nizem opsegu, jedini primer vedinskog nezadovoljstva zabelezen je u Novom
Sadu, i to po pitanju brzine pruzanja usluga (46% ukupno zadovoljnih). U Novom Sadu
je, takode, zabeleZen i prosecno nizi nivo zadovoljstvo i po svim ostalim navedenim
aspektima. Stoga, iako se prethodno iskazani opsti pozitivni stavovi uglavnom po-
navljaju, evidentno je da korisnicko iskustvo ukazuje na lokalne varijacije, odnosno
da lokalni, kontekstualni faktori uti¢u na zadovoljstvo korisnika. Stoga, oni moraju
biti uzeti u obzir, u meri u kojoj je to moguce, prilikom ocene ucinka pruzanja usluga.

Crafikon 3: Koliko ste zadovoljni pojedinacnim aspektima pruzanja usluga? (po gradovima, pozi-
tivni odgovori,,veoma“ i, ,uglavnom zadovoljavajuce*)
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Sa druge strane, kada je gradanima data mogucnost da podele misljenje o pojedi-
nacnim aspektima pruzanja usluga na slicne teme, ali kao saglasnost na unapred de-
finisane tvrdnje, uz mogu¢nost davanja odgovora ,,ne znam*, primetan je pad afir-
mativnih odgovora. U tom smislu, mogu se jasno razlikovati dve grupe gradova: sa
jedne strane, Kragujevac i Novi Sad, gde je podeljenost stavova jasno izrazena, ili ¢ak
dominantno negativna kao u slu¢aju Novog Sada; i sa druge strane, Kraljevo i Beo-
grad, gde nastavljaju da prednjace pozitivni stavovi. Primeri Kragujevca i Novog Sad
govore u prilog tome da se prethodno navedena opsta pozitivha misljenja u pogledu
iskustva sa uslugama trebaju uzeti sa rezervom, odnosno upotpuniti dodatnim anali-
zama. Grafikon 4 ispod daje pregled pozitivnih odgovora na pet tvrdnji o efikasnosti i
jednostavnosti procedura, ljubaznosti sluzbenika, kao i o dva aspekta pristupacnosti.
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Grafikon 4: U kojoj meri se slazete sa sledec¢im tvrdnjama? (po gradovima, pozitivni odgovori
,,uglavnom” i ,,potpuno se slazem”)
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1 - Potrebno je manje vremena za dobijanje usluge nego ranije.
2 - Procedura dobijanja usluge je pojednostavljena u odnosu na moje prethodno iskustvo
M 3 - SluZbenici daju jasne odgovore na moja pitanja.

M 4 - Poseban tretman je obezbeden za osetljive grupe (osobe sa invaliditetom, trudnice, majke sa

decom, itd.)
M 5 - Organ uprave obezbeduje pristupacnost za osobe sa invaliditetom i majke sa decom u

kolicima (prilazne rampe, adekvatna &irina vrata, itd.)

S tim u vezi, izostanak jasnog stava ispitanika je pitanje vredno paznje. Na primer, na
temu efikasnost postupka dobijanja usluge, primetan je prose¢no visok procenat ,,ne
znam‘ odgovora koji ¢ine priblizno Cetvrtinu ispitanika u svim gradovima (23%), dok je
u Novom Sadu taj udeo znadajno visi u odnosu na ostale (46%). Medutim, ukrStanjem
odgovora na ovu tvrdnju sa odgovorima na pitanje Dali je ovo prvi put da trazite ovu
uslugu, dolazi se do logi¢nog zakljucka da apsolutna vedina ispitanika koji su po prvi
put traZili uslugu ne zna da li je potrebno manje vremena nego ranije (55%, Grafikon
5). S obzirom na to da su konkretni odgovori na tvrdnju o efikasnosti postupka us-
lovljeni postojanjem, pre svega, prethodnog iskustva sa istom uslugom, utisak je da
se ispitanici nisu pozivali na druga li¢na iskustva interakcije sa drzavnim ili lokalnim
organima uprave.

Grafikon 5: Potrebno je manje vremena za dobijanje usluge nego ranije (uporedni prikaz sa odgo-
vorima na pitanje o postojanju prethodnog iskustva)
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Isti obrazac primetan je i u vezi sa tvrdnjom o pojednostavljenju procedure za do-
bijanje usluge. Ukupno cetvrtina ispitanika ne zna da li je to slucaj (25%), dok je, po
gradovima, takav stav jos jednom najizraZeniji u Novom Sadu (47%). Ispitanici koji su
prvi put trazili konkretnu uslugu vedinski se opredeljuju za odgovor ,,ne znam” (59%)
dok je udeo takvih stavova gotovo zanemarljiv kod ispitanika koji su trazili istu uslu-
gu u prethodnom periodu (Grafikon 6). Stoga, kao 3Sto je veé prethodno navedeno,
prilagodeno prikupljanje povratnih informacija, koje bi podrazumevalo diferenciranje
korisnika u zavisnosti od predasnjeg iskustva, namece se kao korisno resenje u cilju
unapredenja segmenata procedure.

Grafikon 6: Procedura dobijanja usluge pojednostavljena je u odnosu na moje prethodno iskustvo
(uporedni prikaz sa odgovorima na pitanje o postojanju prethodnog iskustva)
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Sa druge strane, u odgovoru na tvrdnju da sluzbenici daju jasne odgovore vidljive su
odredene razlike po starosnim kategorijama, dok je procenat ispitanika koji ne znaju
u proseku znacajno maniji, nezavisno od prethodnog iskustva u dobijanju konkretne
usluge (u proseku 3% ,,ne znam* odgovora). Kada su starosne grupe u pitanju, i pored
prevashodno pozitivhog stava, primetan je uzlazni trend neslaganja Sto su ispitanici
stariji, dostizudi 29% kod najstarije kategorije stanovnistva (Grafikon 7). Ovakav nalaz
Salje poruku da je, u zavisnosti od socio-demografskih karakteristika korisnika, neop-
hodno kontinuirano raditi na definisanju i primeni razli¢itih pristupa u komunikaciji
kako bi se smanjile potencijalne Sanse za nezeljenu, sistemsku diskriminaciju.

Crafikon 7: Sluzbenici daju jasne odgovore na moja pitanja (po starosnim kategorijama, zbirno
pozitivni i negativni odgovori)
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Kada je u pitanju sprecavanje diskriminacije korisnika, postojanje posebnog tretmana
za osetljive grupe stanovniStva* nije potvrdilo niti opovrglo ¢ak vise od tredine svih
ispitanika (36% ,,ne znam“ odgovora). Raspon po gradovima ide od 19% u Kraljevu
do ¢ak 59% u Novom Sadu. | dok je apsolutna vedina i Zena i muskaraca saglasna da
je takav tretman obezbeden - 55, odnosno 52% onih koji se uglavnom ili u potpunosti
slaZu - obe grupe ispitanika najcesce biraju ,,ne znam* kao odgovor (Grafikon 8). Isti
obrazac zabeleZen je i po pitanju fizicke pristupacnosti organa uprave za osobe sa
invaliditetom i majke sa decom. U proseku, 32% ispitanika ne zna, od Cega cak 53%
u Novom Sad i 47% u Kragujevcu, dok je isti odgovor, jos jednom, najucestalije bira-
na opcija i kod Zena i muskaraca (Grafikon 9). Ucestalost onih koji ne znaju moze se
tumaciti kao nepripadnost znacajnog dela ispitanika na ovaj nacin definisanim oset-
ljivim grupama. Sa druge strane, ¢ak i da je to slucaj, potencijalno nedovoljno jasna
komunikacija i slaba vidljivost primene mehanizama pristupacnosti moze otezati de-
finisanje konkretnog stava. U svakom slucaju, uspostavljanje i kontinuirano pracenje
primene mera za obezbedivanje odgovarajudeg tretmana, i za fizicku pristupacnost
razli¢itih grupa stanovnisStva, neizostavni je element reforme pruzanja usluga koja u
fokusu ima potrebe gradana, i u tom smislu mora im se posvetiti posebna paznja.

Grafikon 9: Organ uprave obezbeduje pristupacénost za

Grafiikon 8: Poseban tretman je obezbeden za osetljive ) '
osobe sa invaliditetom i majke sa decom u kolicima
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Iskustva gradana po pitanju mogucnosti da konkretnu uslugu obave i onlajn beleze
znacajan zaokret. Na nivou sva Cetiri grada, 60% ispitanika u proseku isti¢e da nije
imalo takvu mogucnost, dok samo 27% veruje da jeste. Po gradovima, jedino gradani
Kraljeva vedinski isticu da su mogli da obave uslugu onlajn i to njih 61%, dok je udeo
ispitanika u ostala tri grada koji to potvrduju skroman, uz samo 7% onih koji su imali
takvu priliku u Novom Sadu (Grafikon 10). Dodatno, razlike u stavovima po starosnim
grupama oslikavaju jaz u iskustvu izmedu najmladih i svih ostalih — najmladi ispitanici
vedinski isti¢u da su imali iskustvo u dobijanju usluge onlajn (57%), iako i visokih 35%
u istoj starosnoj grupi prijavljuje suprotno. Stabilna vedina po ostalim starosnim ka-
tegorijama takvo iskustvo negira, u opsegu od 58% do 69% (Grafikon 11). Navedeno
ukazuje da gradani jos uvek ili ne prepoznaju, ili zaista nemaju priliku da kompletiraju
celokupno iskustvo tako Sto bi pokrenuli zahtev i zavrSili celu proceduru elektronskim

4 Na primer, osobe sa invaliditetom, majke sa decom i trudnice.
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putem i to, ako se izuzmu najmladi, nezavisno od starosti. U tom smislu, primer isku-
stva gradana Kraljeva predstavlja interesantno odstupanje koje zavreduje odvojenu
analizu lokalnog okruzeniju.

Grafikon 10: Da li ste imali priliku da zavréite ovu Grafikon 11: Da li ste imali priliku da zavrsite
uslugu onlajn (po gradovima)? ovu uslugu onlajn (po staresnim grupama)?
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Sa druge strane, stavovi anketiranih idu u suprotnom, pozitivnijem smeru po pitanju
mogucnosti zavrSetka barem jednog segmenta usluge onlajn. U proseku, 50% ispita-
nika smatra da je uspelo da zavrsi deo usluge onlajn putem. Samo stanovnici Novog
Sada vecdinski negiraju da su imali ¢ak i takvu priliku, dok suprotnom tome, gotovo dve
trecine ispitanika u Beogradu i Kraljevu to potvrduje (Grafikon 12). Zaokret u iskustvu
vidljiv je i po starosnim grupama - ispitanici razlicite starosne dobi uglavnom potvrdu-
ju kompletiranje jednog segmenta pruzanja usluge elektronskim putem, doduse, uz
jasan silazni trend Sto su ispitanici stariji (Grafikon 13).

Grafikon 12: Da li ste imali priliku da zavréite bile  Grafikon 13: Da i ste imali priliku da zavréite bilo
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Odgovori na pitanje o tome koji deo procedure su uspesno obavili onlajn dodatno
oslikava njihovo iskustvo. Prema iskazima anketiranih, medu najceSée zavrSenim se-
gmentima usluga onlajn prednjace: zakazivanje termina za izdavanje li¢nih dokume-
nata i za zdrastvene preglede, pladanja taksi i naknada, onlajn podnosenja razlicitih
zahteva, kao i upisi u predskolske, srednjoskolske i visokoSkolske ustanove. Takode,
odredeni broj ispitanika navodi da su svi segmenti usluge zavrSeni onlajn putem, sSto
moze navesti na zaklju¢ak o nedovoljnoj informisanosti dela gradana o tome sta ¢ini
jedan celoviti ciklus pruzanja usluge. Sa druge strane, ako se uzme u obzir da za po-
jedine usluge u Srbiji, shodno prirodi postupka, ne postoji moguc¢nost kompletiranja
onlajn — na primer, zamena stare licne karte novom podrazumeva barem jedan li¢ni
odlazak do nadleZne policijske uprave - pojedini segmenti usluge mogu se interpreti-
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rati i kao usluga za sebe u onlajn okruzenju. U navedenom primeru, to bi bilo zakazi-
vanje termina za zamenu stare li¢ne karte novom, kako je, uostalom, ova mogu¢nost
i predstavljena na portalu eUprava. Opste uzev, nacin informisanja gradana od stra-
ne nadleznih organa, kao i nacin na koji gradani posmatraju, odnosno interpretiraju
pojedine mogu¢nosti elektronske uprave, svakako mogu uticati na formiranje li¢nog
stava o iskustvu sa uslugama u onlajn okruzenju. Iz tog razloga, paralelno sa Sirenjem
elektronske uprave u Srbiji, odnosno sa rastom ponude novih digitalnih usluga, po-
trebno je raditi na jasnoj strategiji komunikacije koja je prilagodena razlicitim korisnic-
kim grupama.

S tim u vezi, anketirani gradani dominantno potvrduju koris¢enje portala eUprava. U
proseku, 73% anketiranih gradana potvrduje da je koristilo portal, dok je po gradovi-
ma takode primetna dvotrecinska ili jaca vedina, u rasponu od 68% potvrdnih odgo-
vora u Beogradu, do 78% u Kragujevcu. Analiza iskustava po starosnim kategorijama
nije neocekivana: najmanje iskustva sa portalom eUprava imali su najstariji ispitanici
(36%), a najvise ispitanici starosti od 31 do 44 godine (Grafikon 14).

Crafikon 14: Da li ste do sada koristili neke usluge eUprave (po starosnim grupama)?
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Dodatno, ispitaniciiskazuju visok stepen zadovoljstva uslugama eUprave sa prosecno
75% veoma i uglavhom zadovoljnih. Po gradovima, isti¢u se Beograd sa 55% ispitanika
koji su veoma zadovoljni i Kraljevo sa ¢ak 95% kumulativnog zadovoljstva (Grafikon
15). Gradani Novog Sada, suprotno tome, ne samo da iskazuju najnizi nivo zadovolj-
stva, ved su jedini, uporedno gledano, medu kojima nezadovoljstvo dominira. Ipak, i
pored ove razlike izmedu Novog Sada i ostalih gradova, pa i uprkos jasno izrazenom
stavu vecine anketiranih da nisu u prilici da kompletiraju usluge onlajn (videti Grafi-
kon 10 iznad), ispitanici iz Cetiri grada imaju pretezno pozitivan stav o elektronskoj
upravi u Srbiji, odnosno prema portalu eUprava kao nacinu interakcije sa organima.
Drugim rec¢ima, dominiraju odgovori “uglavnom zadovoljavajuce”, Sto istovremeno
pokazuje da postoji znacajan prostor za dodatno unapredenije - narocito ispitivanjem
iskustava korisnika i koriS¢enjem metoda koje u srzi imaju empatiju sa korisnikom pri-
likom razvoja novih iliizmena postojecih procedura u pruzanju usluga (human-centric
design). U tom smislu, ovakvi stavovi predstavljaju potvrdu odredenog napretka re-
forme u ovoj oblasti, ali i dodatnu obavezu, bududi da unapredenje standarda kvalite-
tairazvojusluga u skladu sa ocekivanjima i potrebama korisnika predstavljaju osnovu
za kontinuirano pozitivno iskustvo gradana ali i umanjivanje razlika u iskustvu, bilo po
geografskom, starosnom, ili nekom drugom kriterijumu.
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Grafikon 15: Koliko ste zadovoljni uslugama eUprave? (po gradovima)
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korisnici usluga u interakciji sa organima sticu utisak i iskustvo o tome koliko je uprava
efikasna, nepristrasna, pristupacna, i da li im u krajnjem olak3ava ili otezava da produ
kroz svoje zivotne dogadaje za koje im je pomo¢ uprave neophodna. Dodatno, prak-
sa u pruzanju usluga je najjasnije ogledalo uc¢inka reforme javne uprave bududi da, iz
ugla javnosti, svi reformski poduhvati, na zakonodavnom, organizacionom, procedu-
ralnom ili drugom nivou, imaju smisla samo ukoliko su pretoceni u konkretan ishod.
Tajishod moze se, jednostavno receno, predstaviti kao lakoca sa kojom gradani resa-
vaju svoje legitimne zahteve i interese u interakciji sa upravnim organima.

Sudedi prema iskustvu anektiranih gradana u Cetiri grada u Srbiji, iskustvo sa organi-
ma uprave u pruzanju usluga je, generalno posmatrano, umereno do pretezno po-
zitivno. S druge strane, razlike po gradovima, pre svega u stavovima anketiranih u
Novom Sadu, ali po pojedinim pitanjima i u drugim gradovima, navode na oprez s
obzirom na to da mogu sugerisati neujednacenost u pristupu u zavisnosti od lokacije.
U idealnom slucaju, politika i praksa pruzanja usluga u zemlji treba da teze jednakom
pristupu uslugama za sve u smislu jasnih, univerzalnih standarda, odnosno kroz elimi-
nisanje razlika u iskustvu koje mogu nastati kao posledica (ne)<injenja organa uprave.

Takode, iskustva predstavljena u ovom sizeu ukazuju da su koriscenje i zadovoljstvo
portalom eUprava na solidnom nivou, odnosno da je ovaj portal prepoznat kao jedin-
stveno upravno mesto u onlajn okruZenju putem kojeg gradani mogu obaviti odre-
deni deo posla, odnosno zavrsiti segment ili ¢ak celokupnu uslugu. | pored toga, po-
daci iz ankete isto tako ukazuju na nedoumice o pojedinim tradicionalnim aspektima
pruzanja usluga, pogotovo po pitanju pristupacnosti za osetljive kategorije. Visoki
procenti anketiranih gradana koji ne znaju da li su obezbedeni adekvatni uslovi pris-
tupacnosti moze posluziti kao podsetnik da politika pruzanja usluga nije samo onlajn
ponuda, ve¢ jedan celoviti sistem koji sa podjednakom paznjom treba da tretira kako
digitalno okruzenje, tako i usluge licem u lice.

Konacno, sumirajuci celokupno iskustvo prilikom poslednjeg susreta sa organima
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uprave, anketirani gradani i gradanke podelili su i predloge za unapredenje rada i
prakse pruzanja usluga. Medu mnogobrojnim predlozima, izdvajaju se oni organizaci-
one i operativne prirode, kao Sto su bolja interna organizacija i sinhronizacija poslova
na pruzanju usluga, i s tim u vezi, dodatni napori na pojednostavljenju i automatizo-
vanju procedura. Dodatno, iznet je i niz predloga koji se odnose na ja¢anje internih
kapaciteta, koji se odnose kako na broj tako i na stru¢nost zaposlenih. U pogledu pri-
stupacnosti, anketirani gradani predlaZzu organizovanje prevoza za stara lica i osobe
sa invaliditetom kako bi im se olakSao dolazak do mesta lokacije pruzalaca usluga u
slu¢ajevima kada je to potrebno. Sa druge strane, u digitalnom domenu, pored po-
vecanja ponude elektronskih usluga, ispitanici su primetili potrebu za odredenim in-
frastrukturnim i drugim unapredenjima u cilju boljeg korisnickog iskustva, ukljucujudi
bolje upravljanje dostupnim uslugama i terminima, kao i povezivanje baza podataka
viSe drzavnih organa. Konacno, jednostavnija i jasnija komunikacija ka gradanima pre-
poznata je kao jedan od prioriteta koji Cine temelje korisnicki-orijentisanog sistema
pruzanja javnih usluga.

| pored nacelno pozitivnih iskustava predstavljenih u ovom sizeu, navedeni predlozi
gradani, izmedu ostalog, upucuju na to da nije dovoljno osloniti se samo na generalni
pristup u pruzanju usluga, odnosno na opstu komunikaciju ka i sa korisnicima, vec da
je konstantno prilagodavanje njihovim potrebama realnost. Ako se uzme obzir da se
neke od tih potreba mogu odnositi na vedu pristupacnost, digitalnu ili fizicku, kao i na
adekvatan tretman u komunikaciji i interakciji sa pripadnicima osetljivih grupa, onda
prilagodavanje potrebama korisnika postaje ne samo glavni princip vec i kriterijum
uspesnosti politike pruzanja usluga.

Imajudi u vidu da je unapredenje i razvoj pruzanja usluga jedan od klju¢nih prioriteta
reforme javne uprave u Srbiji viSe od jedne decenije, kao i da su postignuti odrede-
ni rezultati, Sto potvrduju ne samo merodavni medunarodni izvori, ukljuujuci EU i
OECD/SIGMA, ve( i civilno drustvo kroz rezultate regionalne WeBER inicijative, pre-
teZzno pozitivne poruke anketiranih ne iznenaduju. Ipak, iskazano nezadovoljstvo
jednog dela korisnika, iako su u manijini, nedvosmisleno ukazuje na potrebu daljeg i
detaljnijeg ispitivanja iskustava i utvrdivanja konkretnih situacija, usluga, ili grupa sta-
novniStva u kojima su iskustva negativnija, kako bi se njima posvetila posebna paznja
u daljem radu na unapredenju usluga. Uzimajudi u obzir takve stavove, kao i druge
identifikovane izazove na osnovu rezultata anketiranja gradana, pruzaocima usluga
preporucuje se da:

1. Uspostave redovno, ciljano prikupljanje povratnih informacija od korisni-
ka, po segmentima postupka i u skladu sa prethodnim iskustvom. Redovno priku-
pljanje povratnih informacija od korisnika trebalo bi da pravi razliku izmedu onih koji
uslugu traze prvi put od onih koji su je ranije koristili. Pored opsteg zadovoljstva, tre-
balo bi meriti i iskustvo sa pojedina¢nim segmentima procedure s obzirom da nalazi
ankete pokazuju da novi korisnici iskazuju za 11 procentnih poena visi nivo pozitivnih
odgovora od ponovnih korisnika (79% naspram 68%). Takode, primeri Kragujevca i No-
vog Sada pokazuju da opste pozitivhe ocene mogu prikriti podeljene, pa i negativne
stavove o konkretnim aspektima. Na ovaj nacin bi se prepoznale konkretne situacije,
usluge i grupe korisnika kod kojih je iskustvo losije.
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2. Prilagode nacin komunikacije sluzbenika potrebamarazlicitih starosnih gru-
pakorisnika. Sprovodenje ove preporuke podrazumevalo biobuke sluzbenika zajasnu
ijednostavnu komunikaciju, pisana uputstvarazumljiva Sirokom krugu korisnikainepo-
srednu pomo¢ pri koris¢enju elektronskih usluga. Nalazi ankete pokazuju da sa viSom
starosnom dobi postoji potreba za jasnijom i prilagodenijom komunikacijom. Takode,
najstariji ispitanici ujedno imaju najmanje iskustva sa portalom eUprava (36%). Ciljanim
pristupom komunikaciji smanjuje se rizik od nezeljene, sistemske diskriminacije starijih
korisnika, kako u pruzanju usluga licem u lice, tako i u prelasku na elektronske kanale.

3. Uspostave, jasno komuniciraju, i kontinuirano prate primenu mera prilago-
denog tretmanaii fizicke pristupacnosti za osetljive grupe, kao $to su osobe sa invali-
ditetom, majke sa decom i trudnice. To podrazumeva vidljivo oznacavanje ovih mera
na lokacijama pruzalaca usluga i u onlajn okruzenju, kao i periodi¢nu proveru njihove
primene. Oko tredineispitanika nije moglo nida potvrdinidaopovrgne postojanjemera
posebnog tretmana za osetljive grupe (32%), ili mera fizicke pristupacnosti (32%). lako
ovo delimi¢no moZze biti posledica toga Sto ispitanici ne pripadaju osetljivim grupama,
slaba vidljivost primenjenih mera moZe otezati procenu njihove delotvornosti. U tom
smislu, treba razmotriti i predlog samih gradana da se organizuje prevoz starih lica i
osoba sa invaliditetom do lokacija pruzalaca usluga kada je li¢ni dolazak neophodan.

4. Paralelno sa Sirenjem ponude, razviju jasnu strategiju komunikacije
o elektronskim uslugama. Takva komunikacija bi, izmedu ostalog, podrazume-
vala da je za svaku uslugu precizno navedeno koji se koraci mogu obaviti onla-
jn, koji zahtevaju licni dolazak i Sta Cini celokupan ciklus pruzanja usluge. U prose-
ku 60% ispitanika navodi da uslugu nije moglo da obavi onlajn, dok polovina njih
potvrduje da je onlajn zavrsila barem jedan segment. Pojedini ispitanici navode da
su celu uslugu zavrsili elektronskim putem i kada to, po prirodi postupka, nije mo-
guce. To ukazuje na nedovoljnu informisanost o obimu digitalnih usluga i na ra-
zlicito tumacdenje pojedinih mogudnosti eUprave, poput zakazivanja termina.

5. Unapreduju pruzanje usluga primenom pristupa usmerenih na korisnike.
Svako dalje unapredenje i pojednostavljivanje usluga, bilo onih pruzanih u digitalnom
okruzeniju ili licem u lice, trebalo bi zasnivati na sistematskom ispitivanju iskustava i
empatisanju sa korisnicima, primenom metoda dizajna usmerenog na korisnike (hu-
man-centric design).

Organima nadleznim za kreiranje i koordinaciju politike pruzanja usluga i razvoj elek-
tronske uprave, preporucuje se da:

1. Sprovode analize razlika u iskustvu korisnika i uspostave jasne i univerzal-
ne standarde kvaliteta, kako mesto pruzanja usluge ne bi uticalo na iskustvo grada-
na. Novi Sad je jedini grad sa vecinskim nezadovoljstvom po nekom aspektu usluge,
i to po brzini pruzanja usluga (46% zadovoljnih), gde je isto zabeleZen i najnizi nivo
zadovoljstva uslugama eUprave. Suprotno tome, Kraljevo se izdvaja pozitivno sa 61%
ispitanika koji navode da su uslugu mogli da obave onlajn, dok zadovoljstvo eUpra-
vom iznosi ¢ak 95%. Ovakvo odstupanje zasluZzuje posebnu analizu lokalnog okruze-
nja kako bi se utvrdilo dali su u pitanju primenljive dobre prakse koje se mogu preneti
u druge sredine, ili ipak lokalne, kontekstualne prepreke koje mogu uticati na standar-
de kvaliteta prilikom pruzanja istovetnih usluga u razlicitim sredinama.
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5.1.1 Metodoloski aneks
Tabela 1 Osnovni podaci

Org_?nlzaC‘le cuvnlngg drustva U perjod sprovodenja ankete: mart-avgust 2025. godine
frb”' Sproéele Sutlzlaanch anke- Gradovi: Kraljevo, Kragujevac, Novi Sad, Beograd
uu perlov u-r.nar -avgus 2025: Ukupan broj ispitanika: 830
godine, u Cetiri grada: Grad Novi . . .
Pol: 41% muskaraca, 58% zena, 0,2% ostalih

Sad, Grad Kragujevac, Grad Kra- : ]
lievo, kao i Grad Beograd. Broj ~ Starosnegrupe: <20, 21-30, 31-44, 45-60, >60

obradenih odgovora ucesni-

ka ankete, u sva Cetiri grada, iznosi 830. Anketa je sprovedena neposredno, licem
u lice, koris¢enjem standardizovanog upitnika koji je dostupan na internet prezen-
taciji WeBER kampanje za prikupljanje iskustava gradana Prati(mo) svoju reformu. 5

Grafikon 16: Struktura ispitanika po polu Grafikon 17: Starosna struktura ispitanika (godine)
600 70%
58%
500 650% <=90
400 41% oo
40% 21-30
300
30%
100 10%
0 0%
Muski Zenski Ostalo
>60
Uzorak % od uzorka
Od ukupnog broja ispitanika, ne- Grafikon 18: Da li je ovo prvi put da traite ovu uslugu?
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predstavljen je u Grafikonu ispod.

5 Dostupno na: https://pratimoreformu.rs.
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