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Ova publikacija izradena je u okviru projekta Pracenjem javne uprave ka boljem upravljanju na lokalu
- PratimJA. Projekat sprovode Centar za evropske politike (CEP), zajedno sa partnerima: Centrom
za ravnomerni regionalni razvoj (CenTriR), Nacionalnom koalicijom za decentralizaciju (NKD) iz Nisa i
Ekoloskim centrom Staniste iz VrSca. Projekat finansira Evropska unija, uz sufinansiranje Ministarstva
za ljudska i manjinska prava i drustveni dijalog. Sadrzaj ovog izvestaja je u potpunosti odgovornost
CEP-a, CenTriR-a, NKD-a i Stanista i ne izrazava nuzno stavove Evropske unije ili Ministarstva.
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Informacije i podaci koji se nalaze u ovoj knjizi utisaka su delimicno prikuplieni putem kampanje
koja je sprovedena na regionalnom projektu Osnazivanje civilnog drustva Zapadnog
Balkana za refomisanu javnu upravu (WeBER2.0). WeBER je inicijativa koja traje od 2015. godine,
sa vizijjom povecanja angazovanja organizacija civilnog drustva i dijaloga izmedu civilnog drustva i
vlada u reformi javne uprave na Zapadnom Balkanu. WeBER2.0 vodi mreza Think for Europe - Sest
organizacija civilnog drustva, po jedna u svakoj zemlji Zapadnog Balkana, sa CEP-om kao projektnim
koordinatorom. U svojim nacionalnim radnim grupama, WeBER okuplja 184 lokalne organizacije
civilnog drustva. Donatori WeBER-a su do sada bili Evropska komisija, Kraljevina Holandija, Svedska
agencija za medunarodni razvoj - SIDA, preko Balkanske mreze za razvoj civilnog drustva - BCSDN,
Ambasada Kraljevine Norveske u Beogradu, Nemacki Marsalov fond u SAD-u, Fondacija za otvoreno
drustvo u Srbiji i Ministarstvo za drzavnu upravu, digitalno drustvo i medije Vlade Republike Crne Gore.


http://www.pratimoreformu.rs 
http://www.pratimoreformu.rs 
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Centar za evropske politike (CEP) je u okviru dva projekta posvecenih
reformi javne uprave (RJU) na lokalnom i drzavnhom nivou sproveo
kampanje kroz koje je prikupio iskustva gradana i njihove utiske o
funkcionisanju javne uprave. Tokom 2021. godine, u sklopu projekta
Pracenjem javne uprave kRa boljem upravljanju na lokalu - pratim JA,
sprovedena je kampanja usmerena na pitanja RJU na lokalnom nivou.
Kampanja se sastojala od 85 ulicnih akcija sprovedenih u 17 gradova i
opstina u kojima su gradani neposredno anketirani. Dodatno, kampanja je
sprovedena i onlajn, putem portala Pratim JA?, kako bi se svim gradanima
u Srbiji dala prilika da podele svoja iskustva. Takode, CEP je u okviru
projekta Osnazivanje civilnog drustva Zapadnog Balkana za reformisanu
Jjavnu upravu - WeBER 2.0 od 2020. godine prikupljao iskustva gradana
putem onlajn platforme? ali i u direktnoj komunikaciji sa gradanima na
terenu. Dok je projekat Pratim JA prikupljao iskustva gradana koji su bili u
kontaktu sa opstinskim / gradskim upravama, WeBER 2.0 je gradanima
dao mogucnost da podele svoja iskustva o razliCitim tipovima usluga
koje su im pruzali organi javne vlasti.

Uvereni da za gradane nije od sustinskog znacaja da li im je neku uslugu
pruzio organ jedinice lokalne samouprave, organ drzavnhe uprave ili javna
sluzba, te da je gradanima najbitnije da im javne usluge budu pristupacne
i pruzene na efikasan i profesionalan nacin, istrazivaci Centra za evropske
politike su izradili Knjigu utisaka gradana kako bi donosiocima odluka
ukazali na probleme sa kojima se gradani najcesce susrecu, ali i ponudili
konkretne preporuke za unapredenje funkcionisanja javne uprave u Srbiji.

! https://www.pratimja.rs
2 https://www.pratimoreformu.rs
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[l Transparentnost, otvorenost i odgovornost lokalnih vlasti

Primetan je nedostatak mogucnosti da se lokalnim upravama pruzi
povratna informacija o tome koliko kvalitetno rade i koliko smo svi mi,
kao gradani, zadovoljni ili nezadovoljni, Sta nam smeta, a Sta nam se
dopada. 1z tog razloga je u okviru projekta Pracenjem javne uprave kRa
boliem upravljanju na lokalu - pratim JA pokrenuta kampanja kojom je
pruzena mogucnost da se prikupe i Cuju iskustva i misljenja gradana. Ova
kampanja predstavlja jedinstven nacin na koji nosioci lokalnih vlasti mogu
da dobiju povratne informacije od gradana. Realizacijom ulicnih kampanja
i prikupljanjem iskustava gradana doprinosi se stvaranju pritiska ,0dozdo
prema gore”. Ovim konstruktivnim pritiskom utice se na lokalne vlasti da
se odlucnije posvete sprovodenju reformi koje bi posledicno trebalo da
dovedu do otvorenijih, transparentnijin i odgovornijih lokalnih uprava. Do
sada je ukupno 5204 gradana podelilo svoje utiske o radu lokalnih uprava
i time dalo svoj doprinos izradi Knjige utisaka gradana. Sa gradanima se
razgovaralo o efikasnosti rada lokalnih uprava, o zadovoljstvu gradana
pruzenim uslugama, o ukljucenosti gradana u procese odlucivanja, u
oblikovanje gradskih / opstinskih budzeta, o zaposljavanju sluzbenika
lokalnih uprava, itd. Dodatno, kao izvor informacija za Knjigu utisaka
gradana uzeti su prilozi gradana dobijeni putem nagradnog konkursa na
temu funkcionisanja lokalne uprave iz njihovog ugla. Uc¢escem u ovom
konkursu, gradani su na kreativan nacin docarali svoja iskustva sa radom
opstinske ili gradske uprave - kroz video, vizualne ili pisane sadrzaje.

Najvedi broj ispitanika je iz Beograda, Valjeva, Novog Pazara,

Beceja, Uzica, Nisa, Ivanjice i Subotice.

Svrha Knjige utisaka gradana je da donosiocima odluka i zaposlenima
u jedinicama lokalne samouprave pruzi povratne informacije (zalbe i
pohvale) gradana o radu lokalnih uprava, ali i da ponudi preporuke za
unapredenje njihovog rada. Stoga su, u ovom dokumentu, komentari
dobijeni od gradana ,prevedeni‘ u jezik javnih politika i usmereni ka
donosiocima odluka.



Pomenuti projekat, skracenog naziva Pratim JA, sprovodi Centar za
evropske politike u saradnji sa partnerskim organizacijama - Centrom za
ravhomerni regionalni razvoj, Nacionalnom koalicijom za decentralizaciju
i Ekoloskim centrom Staniste. Kao deo mreze Nacionalne koalicije za
decentralizacijuusprovodenje projekta suukljuceneisledece organizacije
civilnog drustva: Klub Ars Nova iz Valjeva, Urban In iz Novog Pazara i
Odbor za ljudska prava iz Nisa. Finansijsku podrsku sprovodenju Projekta
pruzaju Delegacija Evropske unije u Republici Srbiji - u okviru Programa
podrske civilnom drustvu i medijima, koji ima za cilj jacanje participativnih
demokratija i procesa integracije u EU kroz osnazivanje civilnog drustva
da aktivno ucestvuje u donosenju odluka, kao i Ministarstvo za ljudska
i manjinska prava i drustveni dijalog - u okviru programa Sufinansiranje
projekata udruzenja i drugih organizacija civilnog drustva kojima su
dodeljena sredstva Evropske unije u 2019. i 2020. godini.

Kljuéni nalazi

Upitani o svom iskustvu sa lokalnom upravom, oko 58% gradana je
odgovorilo daima negativno iskustvo sa radom svoje gradske / opstinske
uprave, dok 42% ima pretezno pozitivno iskustvo. Gotovo u svim starosnim
grupama, vecina gradana svoje iskustvo sa lokalnom upravom ocenjuje
kao negativno, sa izuzetkom najmladih gradana uzrasta izmedu 18 i 24
godine. Kao pozitivni primeri medu jedinicama lokalne samouprave
izdvajaju se opstina BecCej i grad Beograd gde se oko 65% gradana
pozitivno izrazilo o svom iskustvu sa lokalnom upravom. S druge strane,
Tutin sa 78%, odnosno Uzice sa 73% negativnih iskustava, izdvajaju se kao
loSije samouprave.

Iskustvo gradana sa lokalnom Pozitivna / negativna iskustva @ pretezno poztivno
upravom je: u odnosu na starosnu
kategoriju
18-24 59%
25-34 44%
35-44 40%
420/0 45-54 36%
pretezno - @ 55-64 38%
pozitivho
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‘ Izrada i koordinacija politika

Nalazi istrazivanja dobijeni prilikom ulicnih akcija, onlajn upitnika i
nagradnog konkursa ukazuju da vecina gradana Srbije ne ucestvuje u
oblikovanju odluka u svojim gradovima i opstinama. Skoro 90% gradana
nikada nije ucestvovalo u oblikovanju neke odluke lokalne samouprave
na bilo koji nacin (89.1%). Kao razlog za neucestvovanje najveci broj
ispitanika je oznacio da nisu znali da mogu ucestvuju (27.19%) ili da nisu
bili informisani o javnoj raspravi (27.23%). S druge strane, svega 13.54%
ispitanika smatra da nema dovoljno znanja da bi mogli da ucestvuju, dok
Cetvrtina (25.41%) nije zainteresovana.

J,Zainteresovan sam ali nema svrhe uc¢estvovati,

jer oni urade kako oni hoc¢e.”

Ispitanici koji su pozitivho odgovorili kada je reC o uc¢escu u donosenju
odluka (10,9%) naveli su da su davali predloge i uCestvovali u radu nekih
tela, da su ucestvovali u anketama ili na javnim raspravama. Najcesci
akti i procesi u kojima su gradani ucestovali obuhvataju ucesce u
javnim raspravama prilikom izrade lokalnih akcionih planova za mlade,
izradu urbanistickih i prostornih planova, pripremu strategija lokalnog
ekonomskog razvoja, pripremu planova razvoja opstina, donosenje
odluka o asfaltiranju puteva i uvodenju gasovoda, itd. Takode, odredeni
broj gradana je ukazao na sopstvene gradanske inicijative na nivou
mesnih zajednica koje se odnose na infrastrukturu, ekoloski aktivizam,
ulicnu rasvetu, gasovod, kanalizacionu mrezu, sprovodenje organizovanih
peticija za izmenu saobracaja, izmenu naziva ulica itd.

~UCestvovao sam ,lako sam znala da
[na javnoj raspravil, postoje [javne rasprave]
ali smatram da moje ne smatram da moje

misljenje i prisustvo nije ucesée moze nesto da
nista promenilo, stoga promeni.”
vise ne idem.” :




,UcCestvovala sam na

,AngaZovana sam kroz javnim raspravama u
jedno udruZenje i na taj donosenju odluka

nacin doprinosim.” u vezi sa izgradnjom
: doma zdravlja i Skole.
Iskustvo je, u principu,
bilo pozitivno.”

Ipak, veci broj ispitanika, medu onima koji su, na neki nacin, participirali
u procesima donosenja odluka je svoje iskustvo oznacio kao negativno.
Medu negativnim utiscima se izdvaja da su javne konsultacije odrzavane
samo radi ispunjavanja forme, te da su gradani i predstavnici civilnog
drustva samo formalno bili pozvani da ucestvuju u kreiranju akta. Odredeni
ispitanici su saglasni u stavu da stru¢ne sluzbe lokalne uprave, po nalogu
Clanova gradskih, odnosno opstinskih veca, kreiraju sve unapred, dok su
skupstine grada ili opstina samo glasacke masine, te da gradani nemaju
nikakav uticaj. Percepcija da ucestvovanje nije imalo uticaj na proces je
dovela do toga da gradani vise nisu ucestvovali u narednim procesima.
Upitani u kojoj meri njihova lokalna samouprava ukljucuje gradane u
proces donosenja odluka, svega Cetvrtina njih je odgovorila pozitivno.
Zabrinjava podatak da vise od 30% anketiranih gradana smatra da su u
potpunosti iskljuceni iz procesa odlucivanja u svojoj lokalnoj samoupravi.

»SVe je stvar ispunjavanja
forme i zakonskog okvira,
a struka i sustina su
potpuno zanemarene.”

,Predlog mi je prihvacen i
zadovoljna sam.”

U kojoj meri Vasa lokalna uprava ukljucuje gradane u proces donosenja odluka?

U potpunosti uklju¢uje @EEA)

Delimi¢no uklju¢uje 21%

Delimi¢no iskljucuje 18%

c. U potpunosti iskljucuje (ePL%)

Ne znam da procenim / (L1{7
nemam informaciju




‘ Sluzbenicki sistem i upravljanje Ljudskim resursima

O sluzbenickom sistemu i upravijanju ljudskim resursima u lokalnim
upravama, percepcija gradana (4977 ispitanika) je izrazito negativna. Svega
je 3.5% ispitanika oznacilo da se sluzbenici u opstinskoj / gradskoj upravi
zaposljavaju potpuno na osnovu kompetencija, odnosno kvalifikacija,
strucnosti i sposobnosti. Nesto veci broj ispitanika (13,06%) smatra da se
zaposljavanje odvija, donekle, prema kompetencijama, dok ostali gradani
(4153 ispitanika, 83.44%) smatraju da kao vazan faktor postoje politicke i
licne veze. Vise od polovine od tog broja ispitanika (53,43%) smatra da se
zaposljavanje odvija potpuno na osnovu politickih i lichih veza, dok 30,02%
smatra da je to donekle situacija. Od 4122 gradana koji su odgovorili na
pitanje da li preovladuju licne ili politicke veze, jedna petina (21,76%) je
oznacila licne veze kao kljucni faktor, dok je preovladujuca vecina (78,24%)
istakla politicke veze kao najznacajniji faktor za zaposljavanje sluzbenika
u lokalnim upravama.

Zaposljavanje ,preko veze” u lokalnoj upravi 9@/
Samo 17% gradana smatra da se g

sluzbenici u njihovoj

gradskoj / opstinskoj upravi

zaposljavaju prema

kvalifikacijama, stru¢nosti

i sposobnostima.

83% smatra da su prilikom
zaposljavanja klju¢ne politicke ili licne
veze, od Cega 22% kao glavne navodi
licne veze i poznanstva sluzbenika, a

¢ak 78% smatra da su najvaznije
politicke veze.



Odgovornost

Odgovornost rada lokalnih uprava je sveobuhvatniji koncept koji
uklucuje organizaciju uprave, otvorenost i transparentnost, internu
i eksternu odgovornost i institucije za pracenje rada. Iz perspektive
gradana, transparentnost rada lokalne uprave je kljucni princip. Jedan od
mehanizama za ostvarivanje prava na informisanje o radu lokalnih uprava,
gradani imaju u pravu na pristup informacijama od javnog znacaja. Mala
vecina od ukupnog broja ispitanika (54.35%) je upoznata sa svojim pravom
da pristupe informacijama od javnog znacaja koje nastaju u radu organa
lokalne uprave. Ipak, rezultati su primetno drugaciji kada se postavi
pitanje da li gradani znaju kako mogu da traze pristup informacijama
od javnog znacaja. Dok 62,19% ne zna kako mogu da zatraze pristup
informacijama od javnog znacaja, 37.81% ispitanika to zna, sto je za 830
potvrdnih odgovora manje nego na pitanje da li znaju za to pravo.

Takode, negativan trend je primecen i u oblasti razmene podataka iz
sluzbenih evidencija. Uprkos pravnim okvirima o pribavljanju podataka
iz sluzbenih evidencija i postavljenim Zakonom o opstem upravnom
postupku, svega 26.98% ispitanika je reklo da ih je sluzbenik obavestio
da dokumenta mogu da pribave umesto njih. U svim ostalim situacijama
(73.02%) je od gradana trazeno da sami dostave dokumenta iz zvanicnih
evidencija.

Pruzanje usluga

Utisci gradana o kvalitetu usluga koje im pruzaju lokalne uprave su
podeljeni.

- 66 KL - 66

ISla sam da podignem Preko eUprave ne mogu da
lako su zaposleni ljubazni, drzavljanstvo za ¢erku. Dala sam pribavim izvod iz mati€ne knjige
pravna regulativa je loda. im njene osnovne informacije. vencéanih. Jedini nagin jeste da

Sada mi traze jedan Nisu me dodatno nigde slali - sve odem liéno u opstinu i preuzmem
dokument, a pre tri godine je bilo obavljeno za pet minuta na izvod. Radno vreme je do 15h, u tom
neki potpuno drugi. jednom &alteru. Primecujem da je periodu radim i ne mogu da gubim
ranije bilo mnogo muénije jer se vreme kako bih otisla do opstine.
Ljudima koji Zive van Beograda vige &ekalo sve. Zadovoljina sam Nisam sigurna ¢emu sluzi eUprava,
je mnogo teze i mnoge usluge organizacijom - nije potrebno akojjejedina usluga kojlisam
suim manje pristupacne. toliko &ekanja i papira koliko je uspelq do‘zovréim korona sertifilfgt i
ranie bilo. zakazivanja vezana za pandemiju.



Dok je 12,13% potpuno zadovoljino uslugama, ¢ak 31.06% je donekle
zadovoljno kvalitetom usluga koje im pruzaju lokalne uprave, sto ukazuje
da ukupno 43,19% ispitanika ima pozitivan stav o kvalitetu usluga. S
druge strane, 40.89% ima negativan stavi to 18,74% ispitanika je donekle
nezadovoljno, dok je 22.15% potpuno nezadovoljno uslugama. Preostalih
14,95% ispitanika je oznacilo da ne moze da proceni, jer u poslednje 2
godine nisu koristili lokalne usluge. Nalazi koji ukazuju na potrebu za
promenama u praksi rada lokalnih uprava, odnosi se na mogucnost
gradana da iskazu svoje misljenje ili iskustvo u vezi sa uslugama koje
im pruza administracija. Dok je svega 15,86% ispitanika odgovorilo da je
imalo tu mogucnost, Cak 84,14% je ukazalo da nisu imali prilike da podele
svoje utiske sa lokalnom upravom o pruzenim uslugama.

Upravljanje javnim finansijama
Samo 7.63% gradana smatra da je imalo mogucnost da se ukluci u

donosenje opstinskog ili gradskog budzeta, dok je ¢ak 40,06% gradana,
koji su ucestvovali u anketi, negativno odgovorilo na ovo pitanje.

,BudZet treba da bude javan, pa da gradani mogu da daju svoje

predloge da li vise ulagati u kulturu ili infrastrukturu ili obrazovanje....”

Gradani koji su, pak, imali prilike da ucestvuju u ovim procesima su
navodili da su to Cinili, uglavhom, preko formalnih javnih rasprava, dok
su neki gradani imali prilike da budu deo akcije Budzet po meri gradana
koja je visi nivo participacije i otvorenosti. Kao osnovni izvor informisanja
gradani su navodili tradicionalne medije, ali i Internet i to zvanicni sajt
grada / opstine i drustvene mreze.

»Nijednu uslugu ja nisam dobio od lokalne samouprave

bez nekih zackoljica.”




Najbolji prilozi gradana

pristigli na konkurs Pratim JA

Od mnogobrojnih iskustava gradana koja su pristigla, konkursna komisija
Jje izdvojila po Cetiri pozitivha i negativna iskustva koja su predstavljena
na najkreativniji nacin. Tako selektovan sadrzaj podeljen je na instagram
i fejsbuk stranici CEP-a, a pobednika je odlucCio veci broj lajkova na
drustvenim mrezama. Video prilog koji je poslala gradanka iz Beceja u
kojem je ona opisala svoje iskustvo u kontaktu sa opstinskim organima,
0sV0jio je najveci broj lajkova u kategoriji pozitivnih. U prilogu je pohvaljena
transparentnost opstinskih vlasti i saradnja sa civilnom drustvom, unutar
kojeg je izdvojena komunikacija sa udruzenjima posvecenim rodnoj
ravnopravnosti, polozaju mladih, informisanju gradanaidr. Drugo pozitivho
iskustvo koje su pratioci na drustvenim mrezama podrzali velikim brojem
lajkova, prikazanoje uvidu karikature koja pokazuje promenuraspolozenja
gradanke nabolje, zahvaljujuci reformi i digitalizaciji javne uprave.
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Jos neka od pozitivnih iskustava koja su, ocenom struc¢ne komisije,
usla u uzi izbor, takode su prikazana na duhovit, vizuealan nacin. Tako
Jje trece mesto osvojio strip u kojem je gradanin u organ uprave dosao



sa oCekivanjem da ¢e, uprkos zakazanom terminu, morati da ¢eka u
dugackom redu kako bi dobio trazenu uslugu. Ipak, ispostavilo se da
sistem zakazivanja funkcioniSe, a digitalizacija je gradane oslobodila
obaveze da sami pribavlaju gomilu dokumenata koje organ moze
pribaviti po sluzbenoj duznosti.

Na konkurs je pristigao i zanimljiv mim koji odgovornog gradanina reSenog
da stvari promeni nabolje i bori se za svoja prava, suceljava sa gradaninom
koji nekonstruktivno kritikuje i unapred dize ruke, bez spremnosti da se
angazuje na poboljsanju prilika u svojoj zajednici.

proveri sve na vreme

konstantno se usavrsava i
i i £ L. .
informise "b‘ . prica kako sve ide preko
zove i pita kad mu nesto nije jasno oD veze
zna da mnoge stvari ne funk- -3 b :iegtz::gz:ll:]?;ely::;zonlajn,
cionisu, ali ne diZe ruke i bori se Ie)

Zza svoja prava

zali se kako zemlji nema spasa,
nista ne valja

koliko god moze uéestvuje u proce- }' ) - )
su donosenja odluka na lokalu, 3 kuka na situaciju a govori kako
raspituje se na $ta se tro$e njegove nema poente da ucestvuje u
pare | donosenju odluka, jer njegov glas
nista ne menja
trudi se da menja $ta moze da 1 . " "
promeni | ne proveri pre odlaska u opstinu $ta mu treba i
onda kuka

podstice na aktivizam, informise
javnost o svojim konkretnim
iskustvima, pohvali sta valja, zali
se kad ne valja

nema pojma na $ta se trose pare iz
lokalnog budzeta,
ali prica da sigurno kradu

zali se da ga niko ni za 5ta ne pita, a
potpuno je pasivan



Sto se negativnin iskustava tice, najvise lajkova na drustvenim
mrezama prikupio je prilog u kojem je na karikaturan nacin prikazana
neprofesionalnost drzavnih sluzbenika, aliimoc ,partijske knjizice* Naime,
na prvoj karikaturi prikazano je kako, dok gradani ¢ekaju u redovima,
sluzbenici na Salteru opstinske uprave, tokom radnog vremena, posecuju
drustvene mreze i druge sajtove, pod izgovorom da je sistem pao. Druga
karikatura je metaforom Mojsija i biblijjske price o razdvajanju vode
pokazala kako gradanin koji je ¢lan partije biva privilegovan u odnosu na
gradane koji strpljivo ¢ekaju u redovima.

| USLVUGE
SOCIJALNE




Drugo mesto u kategoriji negativnih iskustava osvojio je gradanin koji je
u literarpoj formi prikazao svoje iskustvo sa eUpravom nakon rodenja
deteta. Saljivu pesmu prenosimo u celosti:

Skoro godinu i po dana na ovom svetu postojim.
Slazem se da bogatog tu iskustva nema,
Ali istrosih prste da bih probao da nabrojim
S koliko sam se sreo birokratskih problema.

Skoro godinu i po dana postojim na ovom svetd,
A izvod mi je vec prvog imao nedostatke.
Odgovorni brzo sanirali su Stetu
| uneli nove pogresne podatke.

Dakle na samom pocetku tih godinu i po dana
Brljalo se svasta: datum, pol, Cak ime...
| uvek je kriva ,ona druga strana“:
,Nek se oni sada pozabave time”.

Bar godinu i po dana mogu da pricam o tome.
Svi se prave blesavi, ne nude resenja.
Ko unosi ispravke na izvodu mome?
Da li opStina gde zivim ili opstina rodenja?

Mogao je godinu i po dana tata mejlove slati,
U vozdovacku opstinu na kraju ode peske.
Tamo neki ¢ika dobru volju pokaza tati
| u Cetiri oka ispravise greske.

Skoro godinu i po dana, a kovid bez prekida s nama.
,Elektronski’, ,na daljinu’, odsvud se Cuje dicno.
Cesto se nervira tata, Cesce se nervira mama,
Jer na kraju im kazu: ,Ipak dodite licno”



Za skoro godinu i po dana jedan primer bas Stréi:
Zdravstvenu karticu Salju mi na pogresnu adresu!
Mama primeti gresku, mejl da posalje trci...
Odgovore da moraju prvo tamo da je odnesdu.

Ma kao godinu i po dana da ¢ekali smo da stigne,
Pa svratismo kod lekara tu u susednoj zgradi,
A ljubazna nam sestra samo blago namigne:

,Ova vam kartica izgleda ne radi”

Pa sad ce godinu i po dana neko da stoji u redu!
Na sve ostale muke samo nam to jos fali!
Aktivaciju kartice moraju da izvedu,

A taj se problem resava u odgovarajucoj RFZO filijali.

Kakvih godinu i po dana? Je I’ to sala neka?
Udes, izades, zavrsis. Sve za dva minuta!
Stvar je laksa izbliza nego iz daleka.

Ni Salterska sluzbenica ovde nije ljuta!

Sa skoro godinu i po dana ja ve¢ znam za nauk:
Onlajn slabo radi, bolje ga preskoci.
(Ne znam zasto) Taj je metod ovde neki bauk,
Jedino sto uvek uspe je oCi u oci.



WeBER
0

[ Efikasnija, odgovornija i ka gradanima orijentisana javna
uprava

Putem regionalne kampanje Promisli o svojoj reformi i onlajn platforme
za prikupljanje i deljenje stavova gradana o RJU i njihovih iskustva
sa javhom upravom, WeBER 2.0 je sakupljao inpute gradana kako bi
uticao na donosioce odluke i pomogao u kreiranju javhe uprave koja
Jje u potpunosti orijentisana ka gradanima. Do sada je prikuplieno 6000
iskustava sirom Zapadnog Balkana. U Srbiji je, do prvog maja, prikupljeno
035 iskustava koja su analizirana, kako kvantitativnim, tako i kvalitativnim
istrazivackim metodama. Ova analiza ima za cilj da ukaze na kljucne
nedostatke u radu javne uprave iz ugla gradana, a donosiocima odluka
ponudi konkretne preporuke kako bi javha uprava postala efikasnija,
odgovornija i orijentisanija ka gradanima.

. Kvantitativni nalazi

Od 935 gradana Srbije koji su svoje iskustvo podelili putem onlajn
platforme ili u neposrednoj komunikaciji sa istrazivacima CEP-a, blagu
vecinu Cine oni Cije je iskustvo bilo pretezno negativno. Negativno iskustvo
u kontaktu sa javnom upravom izrazavaju kako muskarci (oko 56%) tako, u
nesto manjem udelu, i zene (oko 52%). Kada se ocene iskustva strukturiraju
prema starosnim grupama kojima ispitanici pripadaju, moze se uociti da
negativna iskustva pretezu u svakoj starosnoj kategoriji (Grafik 1).

Ocene iskustva prema starosnom dobu
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Jedini izuzetak predstavljaju gradani starosne dobi iznad 65 godina, kod
kojih blaga vecina (oko 52%) ima pozitivnho iskustvo. Kada prikupljenja
iskustva sagledamo iz ugla regiona iz kojeg dolaze gradani, moze se
uociti da su stanovnici na zapadu Srbije i Sumadije najnezadovoljniji
(preko 67%), dok gradani u juznoj i istocnoj Srbiji jedini iskazuju pretezno
pozitivno iskustvo (Grafik 2).
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Ono sto treba imati na umu kada razmisljamo o generalnoj percepciji
gradana, to je da su one u znacajnoj meri odredene ocekivanjima i
prethodnim iskustvima - pa tako Cinjenica da 53% gradana u jugoistocnim
delovima zemlje pozitivnho ocenjuje svoje iskustvo u dodiru sa javnom
upravom, za razliku od svega 33% u zapadnoj Srbiji i Sumadiji, ne mora
nuzno znaciti bolje funkcionisanje administracije na jugoistoku.



Kada govorimo o konkretnim javnim uslugama, ubedljivo najveci broj
prikupljenih, cak 30% njih, ticao se iskustva gradana prilikom pribavljanja
ili promene licnih dokumenata (Grafik 3).

Usluge

® Pribavljanje ili promena licnih dokumenata
= Kupoprodaja i uknjizenje nepokretnosti
= Kupoprodaja i registracija vozila
Izgubio sam posao/trazim novi posao
Zastita licnog zdravlja
= Ostalo

Grafik 3

Znacajan udeo prikupljenih iskustava odnosi se na usluge u kontekstu
kupoprodaje i uknjizenja nepokretnosti, kupoprodaje i registracije
vozila, potrage za poslom, prijave i placanja poreza i dr. Od pomenutih
Jjavnih usluga, jedino su usluge povezane sa potragom posla koje pruza
Nacionalna sluzba za zaposljavanje dobile prelaznu ocenu gradana
(Grafik 4).

Ocene iskustva prema tipu trazene usluge
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S druge strane, gradani su veoma nezadovoljni radom Katastra
nepokretnosti, te gotovo tri Cetvrtine njih kaze da je imalo losih iskustava
prilikom kupoprodaje i uknjizenja nepokretnosti.



Kvalitativna analiza

Iskustva gradana su, u analitiCke svrhe, grupisana u cCetiri kategorije:
efikasnost organa uprave, ponasanje i eticnost drzavnih sluzbenika,
stanje tehnicke opreme i eUprava. U svakoj od ovih grupa bilo je gradana
sa pozitivhim i, u nesto vecem udelu, onih sa negativnim iskustvima.
lzuzetak predstavljaju utisci gradana o stanju tehnicke opreme gde su,
po pravilu, svi ispitanici kritikovali zastarelost racunara i druge opreme,
te ukazali na nedovoljnu obucenost sluzbenika za njihovo korisc¢enje.
Manji broj gradana koji je pozitivno ocenio efikasnost organa uprave,
svoje utiske uglavnom svodi na pojednostavljene procedure, smanjen
broj neophodne papirologije za dobijanje javne usluge, kao i brzinu i
efikasnost drzavnih sluzbenika. Brojnija negativna iskustva, kada je rec
o efikasnosti organa uprave, imaju razlicite aspekte. Gradani smatraju da
su informacije koje su im neophodne da bi ostvarili neko svoje pravo ili
dobili uslugu, nedovoljno jasne i dostupne, usled cega dolazi do greSaka
koje usporavaju Citav proces. Posledicno, gradani se zale i na veliki broj
licnih odlazaka, koji sa sobom nose dugo cekanje u redovima ispred
Saltera, slozenost procedura i nepotrebno veliki broj potpisa koji se od

njih zahteva. E

»Irebalo je mesec dana da
dodem do ReSenja za porez
na vlasnistvo vozila. Znaci,
vi predate zahtev, hocete da
platite porez, i onda njima
treba mesec dana, a za to
vreme morate u Parking
servisu da dostavljate
dokumenta da biste ostvarili
pravo na parking zonu.”

»,MUP i ¢ekanje po njihovim
salterima... MUP najgora
ustanova u Srbiji, a i druge
sluzbe nisu dobre. Odvratni
redovi, trista potpisa, pa
ponovo. Imaju 100 mojih
otisaka Sta rade sa njima -
idiotizam.”

»Na licno iznenadenje,
Citava procedura nije

trajala kao nekad, sve je
zavrseno relativno brzo i bez
poteskoca u smislu 'fali ti
jedan papir'”

»U Upravi za trezor je sve
brzo, ta¢no, funkcionise,

brzo ide, nema ¢ekanja,
primaju stranke od 10h.”

»Prenos vlasnistva i placanje
poreza pri kupovini vozila
teku veoma brzo.”




Gradani koji su pozitivho ocenili ponasanje i eticnhost drzavnih sluzbenika
opisali su svoje iskustvo u kojem su naisli na razumevanje i ljubaznost
sluzbenika. Cak i kada je problem nastao usled propusta gradana,
sluzbenici su pokazali strpljenje i pomogli da se problem otkloni. S
druge strane, negativna iskustva ukljucuju razliCite situacije u kojima
su se drzavni sluzbenici ponasali nedovoljno profesionalno i u skladu
sa radnom etikom. PoCev od neljubaznosti sluzbenika, preko njihovog
odbijanja da odgovore na pitanja gradana, sve do sporosti, neazurnosti,
pa cak i obavljanja privatnih obaveza tokom radnog vremena.

»SluZbenica je bila slako je samo nas dvoje
preljubazna i ak me Cekalo na registraciju,
nekoliko puta slikala jer trajalo je jako dugo, jer je
nisam prvih par puta dobro sluzbenica tokom radnog
ispala na slici. Pomogla mi vremena zavrsavala

je i da brzo sastavim zahtev privatne obaveze, odnosno
za hitno izdavanje licne zakazivala veceru u

restoranu i pozivala
prijatelje telefonom. Na
nasu molbu da nam obradi
dokumentaciju bila je veoma
neljubazna.”

karte i dala broj telefona
na koji treba da pozovem
narednog dana da proverim
dali je LK stigla.”

Valja ista¢i da gradani pokazuju visok nivo zadovoljstva koriscenjem
portala eUprava. Oni ukazuju da je portal ubrzao i olaksao dobijanje
javnih usluga. Pozitivha iskustva gradana se odnose, pre svega, na:
smanjenje vremena koje im je potrebno da dobiju neku uslugu,
otklanjanje bespotrebnog cekanja u redovima, mogucnost zakazivanja
termina onlajn. Pored ovoga, gradani su zadovoljni i zbog mogucnosti
da administrativne takse uplate onlajn. Portal je narocito pohvaljen
zbog usluga koje je pruzao tokom epidemije koronavirusa (zakazivanje
termina za vakcinaciju, vadenje digitalnog sertifikata i dr). Ipak, brojna
su i negativna iskustva kada je portal eUprava u pitanju. Gradani su se
Cesto zalili kako im je portal isuvise komplikovan zbog razlicitih tehnickih
prepreka u njegovom koriscenju. Takode, postojale su situacije u kojima je
u praksi zanemareno ono sto su gradani uradili onlajn putem. Gradani su,
pored toga, ukazivali da odredene javne usluge jos uvek nisu dostupne
putem portala (npr. pribavljanje Izvoda iz maticne knjige rodenih).



»Jednostavna uplata
administrativnih taksi
putem portala eUprave, bez
suvisnih papira.”

»Sve pohvale za eUpravu u
pogledu vakcinacije. Zakazili
smo, primili vakcinu u svom
terminu i dobili potvrdu o
vakcinaciji na imejl.”

»Upis deteta u vrti¢ sam
zavrsio u potpunosti onlajn
preko portala eUprava, uz
popunjavanje formulara sa
osnovnim li¢nim podacima,
dok su sva dokumenata
razmenjena direktno
izmedju organa.”

»Preko eUprave ne mogu da
pribavim Izvod iz maticne
knjige vencanih. Jedini
nacin jeste da odem licno u
opstinu i preuzmem izvod.
Radno vreme je do 15h,

u tom periodu radim i ne
mogu da gubim vreme kako
bih otisla do opstine.”

,Organ drZzavne uprave i
dalje insistira da se donesu
kopije dokumenata ne
starije od 6 meseci, a ista

ta dokumenta mogu da vide
i uonlajn sistemu. Za Sta
nam sluzi JMBG, ako ¢e za
sve ovako da se traZi? Meni
eUprava nista nije promenila,
iako je koristim.”

Preporuke na osnovu analize iskustva gradana

Na osnhovu iskustava gradana prikupljenih kroz kampanje sprovedene u
okviru projekata Pratim JA i WeBER 2.0, izradena je tabela sa preporukama
usmerenim prema razlicitim institucijama. Oslanjajuc¢i se na kategorije
kroz koje je izvrsena kvalitativna analiza na projektu WeBER 2.0, preporuke
su odgovornim organima upucene s ciljem unapredenja efikasnosti,
sluzbenicke etike, tehnicke modernizacije, poboljSanja usluga, kao
i kreiranja javnih politika. Preporuke koje se nisu mogle upodobiti
navedenim kategorijama, grupisane su kao zasebne.

Mada je vecina preporuka upucena organima drzavne uprave, njihovim
bi sprovodenjem bio unapreden kvalitet dobijanja usluga i na lokalnom
nivou, tako da je odredeni broj preporuka usmeren ka donosiocima
odluka u jedinicama lokalne samouprave.




Preporuke

Efikasnost organa uprave Rok primene Odgovorni organ

1

Otvoriti veci broj Saltera kako bi se
smanjili redovi u onim policijskim
upravama gde je to slucaj.

Ministarstvo
unutrasnjih poslova

Ubrzati izdavanje novih
zdravstvenih knjizica. Ovo je
posebno osetljivo pitanje u
slucaju novorodencadi, s obzirom
na to da je bilo gradana koji su
ukazivali da i vise meseci od
rodenja deteta zdravstvena
knjiZica nije dobijena. Takode,
gradani koji su izgubili zdrastvenu
knjizicu, zalili su se na vreme
potrebno da im bude izdata nova.

Ministarstvo zdravlja

Dodatnho smanijiti potrebu za
fizickim odlascima i omoguciti
da se vecina dokumenata dobija
putem poste.

Ministarstvo drzavne
SrednjoroCha uprave i lokalne
samouprave

Pribliziti procedure dobijanja
javnih usluga gradanima.
Dodatno uloziti u obrazovanje i
informisanje gradana o nacinima
na koji mogu da pristupe javnim
uslugama.

Ministarstvo drzavne
Dugorocna uprave i lokalne
samouprave



Ponasanje i eti¢nost drzavnih

sluzbenika Rok primene Odgovorni organ

1. Omoguciti gradanima da u
elektronsku knjigu utisaka
unose pohvale i kritike na racun
zaposlenih u drzavnoj upravi.

Kancelarijaza IT i
eUpravu

2. Uvesti praksu ispitivanja
zadovoljstva gradana uslugama
koje pruza lokalna uprava,
kroz sprovodenje godisnjih
anketa gradana i Knjige utisaka
gradana u usluznim centrima i
Jedinstvenim upravnim mestima.

3. Usvojiti Kodekse ponasanja
zaposlenih i namestenika i
obezbediti redovno pracenje
njegove primene u svim JLS.

Jedinice lokalne

samouprave

4. Unaprediti nacine oglasavanja
javnih konkursa za zaposljavanje
u lokalnim upravama kroz
vise razlicitih komunikacijskih
kanala od zvanicnih internet
prezentacija JLS, preko dnevnih
novina, zvanicnih naloga JLS
na drustvenim mrezama,
izdanja Nacionalne sluzbe za
zaposljavanje itd.

5. Uvesti posebne nagrade za
sluzbenike koji se, prema
ocenama gradana, ponasaju
narocito ljubazno i profesionalno.

Ministarstvo drzavne
SrednjoroCna uprave i lokalne
samouprave

Stanje tehnicke opreme Rok primene Odgovorni organ

Ministarstvo drzavne
SrednjoroCha uprave i lokalne
samouprave

1. Uloziti u modernizaciju tehnicke
opreme.



Pruzanje usluga i Portal
eUprava

1. Uspostaviti Jedinstvena upravna
mesta u gradovima i opstinama
u cilju poboljsanja kvaliteta
pruzanja usluga gradanima
i omogucavanja lakseg i
efikasnijeg ostvarivanja prava
gradana.

2. Gradanima dodatno
pojednostaviti i prilagoditi portal
eUprava. Omoguciti da nakon
Sto gradani zakazu svoj termin
putem portala dobiju sms sa
potvrdom da je zakazivanje
uspesno izvrseno, sa navedenim
vremenom, adresom i nazivom
organa. Ovako bi se predupredila
situacija u kojoj sluzbenici
zanemaruju zakazivanja
sprovedena putem portala,
sa ¢ime su se gradani neretko
suocavali.

3. Omoguciti da za sva placanja
izvrSena putem portala, gradani
dobiju potvrdu o uplati putem
sms-a.

4. Prosiriti opseg usluga dostupnih
putem portala (npr. pribavljanje
Izvoda iz maticne knjige
vencanih).

5. Sprovesti javne kampanje
upoznavanja gradana sa
mogucnostima portala i obuke za
njegovo koriscenje.

Rok primene Odgovorni organ

Jedinice lokalne
samouprave

Kancelarijaza IT i
eUpravu

Kancelarijaza IT i

Co eUpravu
SheeoedE Jedinice lokalne
samouprave
. Kancelarijaza IT i
Dugorocna

eUpravu



ELT:E:Je javnih politika i donosenje Odgovorni organ

1. Uspostaviti praksu odrzavanja
javnih konsultacija i javnih
rasprava prilikom izrade lokalnih
propisa i dokumenata javnih
politika u skladu sa Zakonom o
planskom sistemu i Zakonom o
lokalnoj samoupravi. Posebno
Jje potrebno uvesti praksu
konsultacija u ranoj fazi pripreme
propisa i planskih dokumenata
(pre prvog nacrta dokumenta).

Jedinice lokalne
SrednjoroCna samouprave

2. Uspostaviti praksu odrzavanja
Jjavnih konsultacija i rasprava
prilikom rebalansa budzeta, zbog
vaznosti donosenja ovih odluka,
bez obzira na to sto to nije
zakonska obaveza.

Republicki sekretarijat
za javne politike

3. Promovisati program obuke za
kreiranje politika.

1. Pojednostaviti procedure
priznavanja radnog
staza stecenog u bivsim
jugoslovenskim republikama.

Dugorocna

Republicki fond za
Srednjorocna penzijsko i invalidsko
osiguranje

2. Preispitati svrsishodnost prakse
javljanja u Nacionalnu sluzbu za
zaposljavanje i omoguciti da se SredieeiE Nacionalna sluzba za
razgovori sa nezaposlenim licima zaposljavanje
odvijaju onlajn, bez neophodnosti
fiziCkog prisustva.

Poverenik za slobodan

3. Promovisati pravo na slobodan pristup informacijama
pristup informacijama od javhog  Srednjorocna od javnog znacaja i
znacaja. zastitu podataka o

licnosti



CIP - Katanormsauuja y nyéamkaumjm
HapogHa éubnmnoTteka Cpbuje, beorpan

352:32.019.5(497.11)
MUXAJNTOBUR, Bnagumup, 1988-

Knjiga utisaka gradana : kampanjama sa gradanima do bolje javne
uprave u Srbiji / [Vladimir Mihajlovic i Sava Mitrovicl. - Beograd : Centar za
evropske politike - CEP, 2022 (Beograd : Prototype). - 26 str. :ilustr. ; 25 cm
Kor. nasl. - Tiraz 500.

ISBN 978-86-89217-36-0
1. MuTtposuh, Caea, 1998- [ayTopl

a) JlokanHa ynpaga -- JaBHO Mrberse -- Cpbuja

COBISS.SR-ID 82734345



ISB

| 9I88[|ii|21736|0
788689217360

-




