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         RJEŠENJE PROBLEMA G2E I G2G USLOV ZA UVOĐENJE E-UPRAVE

          SOLVING THE PROBLEM OF G2E AND G2G IS THE CONDITION FOR   INTRODUCTION  OF E-GOVERNANCE

          Mladen Radivojević, Slaven Pekić, Ministarstvo uprave i lokalne samouprave, Banja Luka.

Sadržaj - U ovom radu promatraćemo određene slabe tačke dosadašnjih G2G (Government to Government - vlada prema vladi) i G2E (Government to Employee - vlada prema zaposlenim)  rješenja. Ukazaćemo na osnovne probleme i zahtjeve javne uprave za informacijama, te probleme nerazumijevanja i neizvjesnosti. Da bi se intenzivnim korišćenjem informacione tehnologije zadovoljili zahtjevi pojedinaca za informacijama, uredili međusektorski odnosi i uskladile interakcije sa okruženjem pokazaćemo kako bi trebalo dizajnirati infrastrukturu javne uprave.  

Summary - In this work, we will consider certain weaknesses of previous G2G and G2E solutions. We will pointtothe main problems and requests of the Public Governance for information, as well as problems of misunderstandings and apprehensions. In order to fulfil the requests of individuals for information through intensive use of information technology, to regulate inter-sector relations and adjust interactions with environment, we will present how organisational structure of the Public Governance should be designed.

Ključne riječi: jana uprava, e-Uprava, nerazumijevanje, neizvjesnost, jedinstveni šalter.

1. SADAŠNJI NAČIN RADA  

Preovladava mišljenje da je tradicionalno organizovana javna uprava suviše glomazna, spora, birokratska, neefikasna, neodgovorna, neproduktivna. Ona ne daje rezultate koje građani i privreda očekuju od nje. Građani danas od javne uprave očekuju da, prije svega, daje rezultate. Oni više ne tolerišu neefikasnost ili neefektivnost. Upravo zbog toga nam treba novi način obavljanja posla i upravljanja u javnoj upravi. 

Korisnici usluga javne uprave se uglavnom žale na: složenost procedura, birokratiju, gužve, čekanje u redu, ponašanje službenika, lošu organizaciju, zastarjelost metoda rada i opreme, nepostojanje pisanih uputstava i mapa, komplikovane formulare, visoke takse. 

Zaposleni su nezadovoljni: uslovima rada, informacionim sistemom, materijalnom situacijom, time što se previše radi, nesposobnim rukovodstvom, agresivnim strankama, propisima.

Poslovi u administraciji sada se obavljaju izolovano, tako da svaka administracija odrađuje svoj dio posla bez ikakve međusobne povezanosti i zainteresovanosti za brzu i kvalitetnu uslugu okrenutu krajnjem korisniku. 

U sadašnjem načinu rada sa javnom upravom korisnici njenih usluga idu od jednog do drugog neuvezanog šaltera (Slika 1.) da bi obavili neophodni posao.

Uzroci ovakvog stanja uglavnom su: sistem rada je tradicionalan, nema spoljnih podsticaja, ili se oni ignorišu, nakon svake promjene vlasti kreće se od početka, te veliki interni otpori promjenama.

Automatizacijom poslova u ovakvom načinu rada, administracija će ubrzati svoj rad, ali će korisnik usluga i dalje ići od jednog do drugog šaltera da bi mogao ostvariti svoja prava u poslovima sa javnom upravom. Korisnik usluga moći će obaviti potrebni posao sa javnom upravom dosta brže, ali sve poslove neće moći obaviti na jednom šalteru.
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Slika 1.  Sadašnji načina rada u administraciji 

Javna uprava ostvaruje kontakt sa korisnicima svojih usluga u upravnom postupku. Međutim, pojedine uprave  obavljaju svoje poslove  nezavisno od svih drugih uprava, u okviru zatvorenog administrativnog "silosa" (Slika 2.). 
I u ovom obliku organizacije moguća su poboljšanja u radu javne uprave uvođenjem elektronske obrade podataka. Uvođenjem ovakvog rješenje kvalitativno bi se povećao nivo usluga prema klijentima i bitno povećala efikasnost rada administracije. Ono, suštinski se ne mijenja organizacioni oblik, ali zahtjeva promjenu u modelu funkcionisanja, uvodeći horizontalnu povezanost i veću saradnju među organima uprave.


   






    




Slika 2. Način rada administracije – zatvoreni «silos»

Cilj uvođenja e-Uprave ne smije da bude samo pružanje standardnih usluga preko novih servisa (Interneta). Glavni cilj je radikalna transformacija načina funkcionisanja javne uprave korišćenjem velikih potencijala koje danas nude informacione i komunikacione tehnologije.

Uporedo sa uvođenjem novih tehnologija, mora se pristupiti i suštinskoj izmjeni modela državne administracije. Automatizacija postojećeg modela rada samo bi mu učvrstila pozicije i produžila vijek dosadašnjem načinu rada, a cilj automatizacije je upravo da izmjeni suštinu rada administracije, da je učini jednostavnom, otvorenom, efikasnom i orijentisanom, prije svega, prema građanima. 

Da bi ovo bilo moguće, potrebno je da se paralelno sa automatizacijom rada javne uprave vrši i njena organizaciona i strukturna transformacija. 

Želimo brzo uključenje u Evropske tokove, efikasnu i jeftinu uslugu, administraciju okrenutu prema krajnjem korisniku. To se može postići uvođenjem e-Uprave  ("e-Uprava je Web bazirana tehnologija koju koristi uprava kao komunikacioni kanal koji je ponuđen posjetiocima - građanima, poslovnim partnerima, lokalnim upravama, vladinim i nevladinim organizacijama i institucijama, te svim zaposlenima za brže i jednostavnije komuniciranje i obavljanje neophodnih poslova").

Želja korisnika usluga javne uprave je da uslugu dobije brzo, da ona bude kvalitetna i jeftina i da je pri tome može dobiti preko bilo kog komunikacionog kanala u bilo koje vrijeme i sa bilo kog mjesta. Takvu uslugu korisnik će moći dobiti preko «jedinstvenog šaltera» (Slika 3.)

Jedinstveni šalter nije moguće ostvariti bez primjene informaciono-komunikacionih tehnologija. Mora se poći od dobrih ideja, preko decentralizacije i šire primjene novih tehnologija, preko integracije i standardizacije do integrisanog upravljanja i zrelosti.

Realizacija koncepta e-Uprave zahtijeva da se nove tehnologije ne koristi samo kao alat za rješavanje problema, već da u istoj mjeri bude i pokretačka snaga za reorganizaciju i inovacije.







                      Slika 3. Jedinstveni šalter

2. MODEL G2G i G2E 

Jedan od najvećih izazova za bilo koju veliku organizaciju (a javnu upravu pogotovo) je efikasna distribucija informacija zaposlenima i uspostavljanje efikasnog dvostranog komunikacionog kanala sa njima. Šta više jedan od najvažnijih činilaca uspješnosti poslovanja javne uprave predstavlja uključivanje zaposlenih u interni administrativni proces. 

Poslovni sistemi su mnogo prije javne uprave naučili važnu lekciju da je kvalitetno upravljanje odnosa sa eksternim klijentima nemoguće bez izvrsnog funkcionisanja odnosa s internim korisnicima. 

Procesiranje informacija konceptualno je mnogo više od prikupljanja podataka da bi se smanjila neizvijesnost. Ono je važno u rješavanju problema međusobnog nerazumijevanja. Sljedeće pitanje je kako bi javna uprava trebala biti organizovana da bi ispunila zahtjeve za smanjivanjem neizvijesnosti i međusobnog nerazumijevanja.

Organizaciona struktura je osnova za raspoređivanje aktivnosti i dodjeljivanje odgovornosti i ovlašćenja pojedincima i grupama unutar javne uprave. Cilj je da se postigne efektivna komunikacija i efekti sinergije na osnovu integracije   pojedinačnih napora. Trebalo bi izabrati takav organizacioni dizajn javne uprave koji će omogućiti dovoljno bogatstvo informacija da bi se smanjilo međusobno nerazumijevanje i dovoljne količine informacija da bi se smanjila neizvijesnost. 

Drugi izvor neizvijesnosti i nerazumijevanja je nerješena potreba za integracijom svih sektora javne uprave. Najefikasnije tehnike za to su direktan kontakt, veze i integratori da bi se postigla koordinacija među sektorima.

Svaki sektor javne uprave razvija svoju funkcionalnu specijalizaciju, vremenske okvire, ciljeve, nadležnosti i žargon. Premošćavanje ovih razlika između sektora predstavlja problem smanjivanja nerazumijevanja. Ljudi sa različitim iskustvom, znanjem, ciljevima, vrijednostima i prioritetima često u praksi naiđu na problem. Komunikacija među sektorima javne uprave može biti složena, dvosmislena i teška za tumačenje. Nerazumijevanja su velika tamo gdje je diferencijacija velika. Strukturalna sredstva bi trebalo da omoguće učesnicima da se suoče i razriješe nesporazume nastale između sektora (problem G2G) i između zaposlenih (problem G2E).

Mnogim službama je neophodna nelinearna, kompleksna saradnja među svim zaposlenima u upravama. Te operacije utiču na cjelokupni proces, kvalitet usluge i vrijeme potrebno za obavljanje usluge prema građanima i preduzećima. Propusna moć i preraspodjela uključuju više učesnika – građanstvo, preduzeća, korist (prihod), brojna ministarstva (nadležne organe), odbore i vlasti do samog vrha izvršnih organa upravljanja ili zakona i često obuhvata različite nivoe unutar uprava. Šta ako svi oni imaju svakodnevni i širok kontakt svaki sa svakim, ako su informacije procesuirane, protok i razmjena podataka neprekidan?

3. ZAHTJEVI  ZA INFORMACIJAMA (NEIZVJESNOST I NERAZUMIJEVANJE)

Smanjenje nerazumijevanja je glavni razlog za uvođenje bilo kakve  organizacije. Neizvijesnost i nerazumijevanje se čine donekle sličnim pojmovima, ali osnovna razlika leži u tome što je neizvijesnost posljedica nedostatka informacija, dok se kod velikog nerazumijevanja povećanje broja informacija neće uopšte odraziti na konačni efekat. 

U javnoj upravi se  nerazumijevanje smanjuje na osnovu toga što će se zaposleni držati nekih premisa ili paradigmi, a neće se truditi da odgovor pronalaze u pažljivom analiziraju prispjelih informacija.

Zavisno od intenziteta neizvijesnosti i nerazumijevanja zadataka trebalo bi birati takvu strukturu javne uprave koja će podržati intenzivno procesiranje informacija.

Osnove i pretpostavke za definisanje odgovarajućeg modela za G2G i G2E rješenja su: 

1. Javna uprava je otvoreni sistem koji mora procesirati informacije da bi uspješno funkcionisala u promjenljivom okruženju, ali su  kapaciteti da se to uspješno učini u svakom trenutku često ograničeni.

2. Informacije se procesiraju da bi se provele interne aktivnosti, da bi se omogućila neophodna koordinacija tih aktivnosti i da bi se interpretiralo eksterno okruženje.

3. Sistemi javne uprave su mnogo kompleksniji od tehnoloških, pa čak i od bioloških, jer je većina interakcija slabo ili nikako definisana.

4. Interpretacija podataka se ne može fiksirati i prevesti u uobičajene rutine na nižim nivoima javne uprave.

5. Sve informacije koje su na raspolaganju da bi se interpretirao svijet oko nas je nemoguće procesirati.

Da bi se izborili sa neizvijesnošću zaposleni u javnoj upravi moraju da definišu primjerena pravila odlučivanja, izaberu najvažnije izvore informacija i takav strukturni dizajn koji će omogućiti da se tim izazovima odgovori.

Izazov se sastoji u tome da se definišu mehanizmi za procesiranje informacija koji će biti u stanju da se izbore sa stalnim promjenama, neizvijesnošću i nedefinisanim okruženjem.

Prva pretpostavka se odnosi na nivo analize u javnoj upravi. Iako podatke i informacije šalju i primaju pojedinci, organizaciono procesiranje informacija bi trebalo da bude mnogo više od toga. Ovdje se akcenat stavlja na dijeljenje informacija, pošto se ne radi o pojedinačnom odlučivanju i aktivnostima.

Druga pretpostavka je da je procesiranje informacija pod velikim uticajem načina na koji se vrši preraspodjela poslova u javnoj upravi. Da bi javna uprava normalno funkcionisala svako mora obaviti posao za koji je zadužen, a ti poslovi moraju biti međusobno sinhronizovani. Zbog toga se procesi u javnoj upravi ne mogu odvijati u zatvorenim silosima nego se javna uprava mora povezivati horizontalno prema odgovarajućim procesima.

   





    







    

Slika 4. Horizontalno povezivanje javne uprave

Nerazumijevanje i neizvijesnost mogu nastati kao posljedica korišćenja nekompatibilne tehnologije, neuspješnih pokušaja sinhronizacije međuzavisnih dijelova, ili zbog uticaja iz eksternog okruženja.

Promjene od industrijske ka informatičkoj eri karakterišu kontuinirane promjene u ekonomskom, političkom i socijalnom miljeu. Da bi se omogućio protok podataka i informacija potrebno je izgraditi i odgovarajuću telekomunikacionu infrastrukturu, kao što transportna infrastruktura omogućava da se prenesu proizvodi sa jednog mjesta na drugo. Takvu infrastrukturu posjeduje veliki dio razvijenih i srednjerazvijenih zemalja i već su počele veoma intenzivno da ih koriste. 

4. INFRASTRUKTURA e-Uprave

Razvoj i izgradnja adekvatne komunikacione i informatičke infrastrukture je preduslov za ostvarivanje planova i postizanje rezultata u svim segmentima e-Uprave. Korist od izgradnje kvalitetne infrastrukture se može manifestovati tek indirektno, realizacijom planova i aktivnosti u drugim prioritetnim područjima, a koji trebaju biti korisnički orijentisani i usmjereni ka povećanju kvaliteta i efikasnosti usluga. 

Izgradnjom jeftine, brze i sigurne informacione i komunikacione infrastrukture treba osigurati zadovoljavanje potreba građana, privrede, organa državne uprave i društva u cjelini. Ispunjenje ovih ciljeva trebalo bi uvesti BiH u informaciono društvo, odnosno društvo znanja, te je tako približiti krugu razvijenih zemalja, a posebno Evropskoj Uniji. 

Infrastruktura e-Uprave traba da ima bar sljedeće opšte karakteristike:

· mogućnost razvoja/evolucije,

· da se izgrađuje na postojećim kapacitetima i na bazi kriterija ekonomske isplativosti,

· da podržava mogućnost korisnika da dobije pristup informacijama od interesa na bazi interaktivne i direktne (on-line) komunikacije.
Za razliku od telekomunikacione mreže, lokalne mreže (LAN) u organizacionim jedinicama uprave su uopšte, prema raspoloživim podacima, na dosta niskom nivou: kreirane ad-hoc i bez projekata (ili lokalnih mreža čak uopšte nema) te bez adekvatne organizacije za administraciju, održavanje i razvoj mreže. Slična je situacija i sa postojećom informatičkom infrastrukturom uprave (različiti serveri, sistemi za pohranjivanje podataka itd.). 

Da bi se mogao adekvatno riješiti problem G2E i G2G potrebno je na cijelom prostoru Bosne i Hercegovine izgradi i osigura koherentna komunikaciona i informaciona infrastruktura u javnom sektoru, koja bi obezbijedila pouzdan, siguran i jeftin pristup i razmjenu informacija, kako u okviru javnog sektora tako i u komunikaciji uprave sa eksternim subjektima. Treba odmah voditi računa i o uvezivanju sa eksternim subjektima jer naknadno reprojektovanje može za posljedicu imati velike probleme, pa čak i pad cjelokupnog sistema. Ova infrastruktura bi bila podloga za razvoj i implementaciju programskih aplikacija i elektronskih servisa u svim oblastima uprave.

Pravce djelovanja treba usmjeriti ka koordiniranom razvoju komunikacione i informacione infrastrukture na svim nivoima (javne pristupne tačke, opštinski, kantonalni/regionalni, nivo entiteta/Distrikta i nivo Bosne i Hercegovine).

Odgovornost za razvoj infrastrukture je na subjektima koji odlučuju o razvoju i investicijama na različitim nivoima uprave. Ta odgovornost se prepliće po vertikalnim nivoima: niži nivo ima odgovornost i prema višem nivou, jer izostanak implementacije adekvatne infrastrukture na nižem nivou ugrožava funkcionalnost višeg nivoa (i obrnuto). Iz navedenog proističe neophodnost sinhronizovanog i koordinisanog djelovanja, pri čemu viši nivoi uprave trebaju koordinirati, usmjeravati i pomagati razvoj infrastrukture na nižim nivoima. No, niži nivoi, s druge strane, mogu svojim inicijativama prevazići inertnost viših nivoa i svojim aktivnostima dati impuls i primjer drugim organizacionim jedinicama (kao što je to slučaj sa spomenutim opštinama). Ciljevi reforme administracije – orijentacija ka korisniku i povećanje kvaliteta i efikasnosti usluga, će nametati potrebu  jačanja kooperaciju i saradnju. 

Moraju se otkloniti nedostaci koji postoje u efikasnoj upotrebi novih tehnologija, a to se može postići uvođenjem nove organizacije koja bi povezivala menadžment i odlučivanje sa planiranjem i realizacijom. 
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