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EKSPERTNI SISTEM KAO PODRŠKA U IMPLEMENTACIJI 
KONCEPTA  E-UPRAVE U BOSNI I HERCEGOVINI

Radivojević Mladen, Ministerstvo uprave i lokalne samouprave

Bogdan Vinko, Ministarstvo nauke i tehnologije

Sadržaj - U radu će se utvrditi  potencijalne direktne  i indirektne koristi koje se mogu  očekivati  uvođenjem Ekspertnog sistema i  njegovih  funkcija u implemetaciju e-Uprave. Procjeniće se kako će posmatrani sistem biti prihvaćen,  kolika je njegova  tehnička složenost, koji preduslovi bi trebalo da  budu ispunjeni za njegovo uvođenje (koji drugi programski sistemi bi prethodno trebali biti implementirani),  vrijeme trajanja implementacije i potrebni resursi. Pratiće se troškovi jer oni koji  ulažu  značajna  sredstva očekuju  brze  i jednostavne odgovore na pitanje da li  i  kolike koristi  se  mogu očekivati od  pomenutog  koncepta.  Reći će se koji  su  ekonomski  efekti  uvođenja ovakvog  sistema (direktni,  indirektni,  mjerljivi i nemjerljivi). 
    Content – The Document will establish potential direct and indirect benefits to be expected from implementation of Expert System and its functions in implementation of e-Governance. Evaluation will be made on acceptance of the System, what is the level of complexity, which preconditions should be fulfilled prior to its’ implementation (which program systems should be implemented prior to project execution), implementation timeframe and necessary resources. Funding sources are expecting to get quick and straightforward answers on questions whether and to what extent there is use of this concept. Economic effects of introduction of such System will be spelled-out (direct, in direct, measurable and immeasurable).  
Ključne riječi: e-Uprava, e-Poslovanje,  Ekspertni sistemi, benchmarking,  baze znanja. 

1.   UVOD
Prema istraživanjima koje provode Ujedinjene Nacije, za sve zemlje svijeta, (Global e-Governmnet readiness report 2004) Bosna i Hecegovina je sa 115 mjesta u 2003 godini došla na 93 mjesto u 2004. godini. To je veliki skok (22 mjesta) koji je ostvario mali broj zemalja. U okviru same Evrope slika nije  povoljna. Nalazimo se samo iznad: Makedonije, Albanije, Monaka, Andore i Lihtenštajna. Da bi se ovakav trend mogao nastaviti ili bar da se ne padne na niže pokrenut je veći broj projekata koji bi mogli pomoći da se i ovi prostori približe “informatičkom društvu“.
Put do uvođenja e-Uprave nije ni lagan ni kratak ni jednostavan. To je lavirint pun prolaza, među kojima, izgubljeni i zbunjeni,  moramo naći svoj put, povremeno se  gubeći u slijepim ulicama. Ali uvijek, ako vjerujemo u sebe, otvoriće nam se neka vrata, možda ne baš ona na koja  smo sami pomislili, već ona koja će se na kraju pokazati kao prava. Ovim radom želimo da sugerišemo neke korake i neke aktivnosti koje bi, po nama, mogle doprinijeti bržem razvoju e-Uprave. 
  Da bi se mogao ubrzati razvoj i da bi se moguće greške u implementaciji mogle svesti na minimum potrebno je sagledati prije svega razvojne potrebe i korake koji se moraju provesti u uvođenju e-Uprave. Sva ta znanja moraju se ugraditi u Ekspertni sistem koji bi nam u procesu implementacije e-Uprave u Bosni i Hercegovini mogao pomoći u bržoj i kvalitetnijoj implementaciji. Da se napravi što manje grešaka i da bude što manje stranputica.
2. ELEMNTI RAZVOJA E-UPRAVE

Razvoj e-Uprave mora se promatrati i provoditi kroz odgovarajuće nivoe. U zavisnosti od pristupa i  korištenja iskustava drugih te odgovarajuće literature, za Bosnu i Hercegovinu smatramo da je najprikladnija sljedeća implementacija i sljedeći nivoi (Tabela - Skraćeni sadržaj nivoa implementacije e-Uprave):
Nulti nivo

Na nultom nivou se nalaze zajedničke osnove informacionog sistema državnih organa: 

· fizička komunikaciona infrastruktura; 

· osnovne baze podataka (građana, privrednih subjekata i geografskih jedinica); 

· programi koji su od zajedničkog interesa (pisarnica, upravljanje resursima i kadrovima, rječnik podataka, itd.); 

· takozvani "srednji sloj", odnosno program koji povezuje osnovne baze podataka koje su u različitom formatu i rade na različitim hardverskim platformama; 

· sistem sigurnog pristupa informacijama koji uključuje ne samo fizičko obezbjeđivanje pristupa, već i dodjeljivanje prava i utvrđivanje procedura za pristup informacijama; 

· utvrđivanje standarda za tehnološku osnovu, pristup i razmjenu podataka; utvrđivanje zakonskog okvira u kome je sve ovo moguće.

Zakonodavna osnova, pored regulative koja se odnosi posebno na javnu administraciju, takođe uključuje donošenje novih, ili izmjenu i dopunu postojećih propisa koji omogućavaju i podstiču upotrebu informacionih i komunikacionih tehnologija u privredi, kao i onih koji podstiču domaća i strana ulaganja u ovaj sektor.

Nivo 1

Na nivou 1 se nalaze informacioni podsistemi državnih organa, odnosno ona rješenja koja mogu samostalno da funkcionišu u okviru jednog ministarstva ili drugog državnog organa. Ovi podsistemi se mogu do izvjesne mjere razvijati nezavisno, odnosno uporedo sa razvojem osnova zajedničkog informacionog sistema, pod uslovom da su prihvaćeni standardi i zakonski okvir. 

Ovi sistemi bi, na primjer, uključivali sistem za obradu sudskih predmeta u Ministarstvu pravde, sistem državnog trezora u Ministarstvu finansija, informacioni sistem apotekarske ustanove u Ministarstvu zdravlja, opštinski sistem izdavanja građevinskih dozvola u svakoj opštini, itd.

Nulti i prvi nivo zajedno predstavljaju državni Intranet, sistem za komunikaciju i razmjenu dokumenata unutar državne administracije. Završetkom nultog i prvog nivoa, moguće je obezbijediti efikasno pružanje usluga klijentima na postojećim šalterima. Zahvaljujući mogućnosti komunikacije između različitih državnih organa elektronskim putem, klijent bi bio pošteđen šetanja od ustanove do ustanove i pribavljanja prethodnih potvrda i mišljenja (prelazno rješenje). Sav posao po jednom predmetu bilo bi moguće završiti na jednom šalteru.

Nivo 2

Nivo 2 se sastoji od pružanja informacija specifičnih za svaki podsistem ili postupak koji se obavljaju na nivou 1. Ovde se prije svega radi o Internet prezentacijama pojedinih organa i organizacija kojima bi se klijenti informisali o njihovom radu i različitim upravnim procedurama. Klijenti bi se unaprijed obavijestili o postupku, preuzeli formulare, i obavijestili o mjestu i radnom vremenu državnog organa i organizacije sa kojom žele da obave neki postupak.

Još jedna važna funkcija informisanja koje obezbjeđuje nivo 2 je i transparentnost u radu. Pored informacija o novim zakonima, odlukama i postupcima, Internet prezentacije bi takođe sadržale izvode iz rječnika podataka, koji sadrži tačan opis svakog postupka u okviru ministarstva, ime lica koja su za taj postupak zadužena, broj telefona i faksa, adresu i broj kancelarije, kao i nadređene i podređene službenike u tom postupku. Ovim bi se izbjeglo čekanje na šalteru za informacije i lutanje od službe do službe, a klijentu bi bilo jasno i kome može da se žali ukoliko je nezadovoljan uslugom.

Nivo 3

Nivo 3 uvodi dvosmjernu komunikaciju između državne administracije i klijenta. Klijent je sada u mogućnosti, ne samo da dobije informaciju od javne uprave, već i da im pruži informaciju. Ovom interaktivnošću u mnogome se smanjuje potreba za odlaskom na šalter. Razni podnesci, molbe i zahtjevi mogu se poslati elektronskim putem, a na isti način se može dobiti i odgovor ili rješenje.

Sa strane informacionih i komunikacionih tehnologija nivoi 2 i 3 se istovremeno ostvaruju, pošto su tehnološki zahtjevi za njih gotovo identični. Kvalitativna razlika je, prvo, u izmjeni zakona kako bi primanje zahtjeva i izdavanje rješenja elektronskim putem imalo istu pravnu važnost kao i kada se postupak obavlja u papirnoj formi i, drugo, u nivou obučenosti državnih službenika za upotrebu informacionih i komunikacionih tehnologija. Naime, na nivou 2 dovoljan je mali broj visoko obučenih kadrova koji će informacije pripremati u elektronskom obliku i postavljati ih na Internet prezentaciju, dok je na nivou 3 potrebno da svaki državni službenik direktno komunicira sa klijentom elektronskim putem (u početku bar samo preko e-pošte).

Nivo 4

Nivo 4 predstavlja konačno ostvarenje prelaznog rješenja. Na ovom nivou klijent je sposoban da samostalno obavi upravni postupak sa određenim organom ili organizacijom bez intervencije državnog službenika. Prelazak sa nivoa 3 na nivo 4 gotovo da je jednako kompleksan, skup i dugotrajan kao cjelokupan prethodni razvoj od nivoa nula do nivoa 3.

· Čak i za najjednostavniji upravni posao, na primjer, promjenu adrese stanovanja, potrebno je da se ostvare svi zakonski i tehnološki preduslovi: Prvo, potrebno je da svaki građanin može sa apsolutnom sigurnošću da bude pozitivno identifikovan od strane sistema. Potrebno je svim građanima izdati nove lične karte sa pametnim čipom (ЅMART), ili na drugi način osigurati primjenu elektronskog potpisa
.

· Drugo, potrebno je ostvariti bezbjednu elektronsku komunikaciju između klijenta i sistema, bez obzira da li je klijent na nekom javnom elektronskom kiosku, u kancelariji, ili kod kuće na svom ličnom računaru. 

· Treće, ukoliko se za urađeni posao plaća nadoknada, potrebno je imati već ustanovljen i razrađen bankarski sistem za bezgotovinsko elektronsko plaćanje. I konačno, potrebno je da se u potpunosti kompletiraju svi mrežni, hardverski i programski projekti na nivoima nula i jedan.

Nivo 5

Nivo 5, jedinstveni šalter je konačni cilj i završni stepen u razvoju e-Uprave. Važno je naglasiti da u tehnološkom pogledu gotovo nema razlike između nivoa 4 i nivoa 5, odnosno da je postizanjem nivoa 4 praktično već postignut nivo 5. Da li će se i kada nivo 5 ostvariti zavisi prije svega od zakonske i organizacione reforme državne administracije.
Činjenice o razvoju e-Uprave u svijetu (Kanada, SAD, Singapur, Danska, Estovija, Norveška) čine glavni dio podataka o prirodi sistema, njegovim aktivnostima i ciljevima koje sistem ostvaruje kroz te aktivnosti. Osnovne pojave i manifestacije regularnog i neregularnog stanja u sistemu imaju svoje uzroke i posljedice, a opisani su skupovima podataka. Svi ovi podaci mogu uglavnom biti raspoloživi, dokumentovani i verifikovani.
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                            Skraćeni sadržaj nivoa implementacije e-Uprave

3.  ZAŠTO EKSPERTNI SISTEM

Proces izgradnje Ekspertnog sistema obuhvata skup metoda i postupaka koji se odnose na prikupljanje, računarsko predstavljanje i memorisanje, kao i upotrebu ljudskih znanja u razvoju e-Uprave. Ovakav sistem uključio je posebnu vrstu interakcije između graditelja ekspertnog sistema i eksperata u problemskoj oblasti. 
Da bi sistem bio dobro uobličen i da bi imao odgovarajuću ulogu u procesu implementacije prilikom njegovog oblikovanja pošlo se od sljedećih zaključaka:
· Prilikom razmatranja potreba menadžera uzeto je u obzir ne samo postojeće, već i moguće buduće stanje.

· Imalo se u vidu da svakom nivou u hijerarhiji menadžmenta treba da  odgovara odgovarajuća složenost sistema.
· Proveden je razgovor sa različitim nivoima uprave da bi se utvrdile njihove potrebe. Različiti nivoi drugačije razmišljaju o stvarima i imaju drugačije uloge, pa stoga imaju i različite potrebe za informacijama. 

· U početku bi sistem trebao odgovarati izvršnom menadžmentu, koji može da iskoristi najneposrednije prednosti sistema.

· Sistem mora biti sposoban da upravlja i pristupa kontrolnim podacima i daje obavještenja o stanju u upravi. 

Faktori koji  su uzeti u obzir pri postizanju cilja - razvoj e-Uprave u BiH, su strateški i operativni a izvode se iz tri izvora: organizacionih faktora, faktora ekonomskog razvoja i stabilnosti, te faktora opšteg okruženja. Faktori uspjeha mogu biti entitetskog, kantonalnog i opštinskog nivoa. Jednom definisani i prepoznati ključni faktori stalno se provlače kroz cijeli sitem, a  stalno se prate odgovovarjućim izvještajima i preporukama. Ovi izvještaji mogu biti bazirani na prezentovanju opštih performansi, ključnih problema i mogućih razloga tih problema putem tabela, grafikona ili formi. 
Važan aspekt razvijenog sistema je da bude sposoban da objasni logiku i razmišljanje na kojima se zasnivaju njihovi savjeti ili odluke.
Imajući saznanje o rezultatima istraživanja Mingersa i Adlamsa koji su proučili oko hiljadu članaka, ekspertnih sistema i publikacija i došli do zaključka da je samo njih deset bilo u stvarnoj upotrebi. Da se to ne bi dogodilo i sa ovim sistemom pokušaće se njegovu upotrebu što više pojednostaviti i približiti krajnjem korisniku (entitetski, kantonalni i opštinski).
Da bi Ekspertni sistem razvili u razumnom roku držali smo se dva ključna pokazatelja: 
1. predmetna oblast je formalizovana,

2. predmetna oblast je svedena na izraz sa riječima.
Ako su ova dva ključna uslova zadovoljena Rajt i Ajton tvrde da je dobijanje znanja od stručnjaka i proces programiranja veoma pojednostavljeno. Oni svoje gledište porede sa gledištem Rangasvamija i saradnika koji se zalažu za suprotni,  - da oblast znanja treba da ostane polustruktuirana i nepotpuna. 

Mičel i saradnici ističu probleme vezane za upotrebu ekspertnih sistema u javnoj upravi, kao što su: nedostatak presudne stručnosti za modeliranje, nemogućnost unošenja neophodnog opšteg znanja u bazu znanja ekspertnog sistema i nedovoljno razumijevanje uzročno-posljedične prirode uprave i razlika koje u njoj vladaju.

Ekspertni sistemi kao podrška implementaciji e-Uprave moraju da se drže podalje od oblasti u kojima je znanje amorfno, a interakcije složene, i da se usredsrede na malo konkretnije oblasti ako žele da budu uspješni. Oni treba da budu savjetodavni sistemi, projektovani da pomognu stručnjacima, koji mogu ali ne moraju da ih koriste u praksi.

Ovaj Eksperni sistem trebao bi da:

· Podigne ugled uprave kroz efikasniju uslugu,

· Poboljša kvalitet i dosljednost odlučivanja, 

· Pruži bolje prenošenje znanja kroz upravu,

· Pruži pristupačan izvor znanja koji ima presudan značaj za  implementaciju e-Uprave,
· Omogući da se više vremena posveti neposrednom odnosu sa klijentima (korisnicima usluga).
Oblikovanje ovog sistema zahtijeva razumijevanje korisnika koji komunicira sa sistemom, donosioca odluka koji koristi dostupne informacije, organizacionog konteksta u kojem će odluka biti donijeta, tipa odlučivanja i slično. Njegovom upotrebom će se povećati djelotvornost odlučivanja, uštediti vrijeme donošenja odluke, te izbjeći rasipničke/skupe odluke.
Uočeni problemi:  Ekspertni sistem za nove probleme ne nudi rješenja, pa bi se u tom slučaju bolje mogao iskoristiti ekspert jer na pojavu novih problema  on nalazi kreativna rješenja i u stanju je da se adaptira na promjene i novu situaciju. Ekspert raspolaže tehnikom pamćenja koja mu omogućava da pojedine elemente svrstava u grupe  i tako ih pamti, ima mogućnost snalaženja u novoj situaciji što Ekspertni sistem nema i nije efikasan za rješavanje nove vrste problema. Prednost eksperta je i u tome da informacije prima svojim čulima: vidom, sluhom, dodirom i mirisom, dok ekspertni sistem manipuliše isključivo simbolima (slova i brojevi).

Jezici i sredstva za predstavljanje znanja imaju ograničene izražajne mogućnosti.

Nedostatak stručnjaka koji bi radili na održavanju konzistentnosti elemenata u bazi znanja koji se preklapaju.
Opasnost od jednostranog viđenja predmetne problematike, s obzirom na uobičajeno oslanjanje na samo jednog stručnjaka iz oblasti e-Uprave.

Zaključak: Kada se počelo raditi na ovom Ekspertnom sistemu želja je bila da to bude sistem isporuke znanja (knowledge delivery system) i da ne bude baziran na lancu zaključivanja baziranom na velikom broju pravila. Tražili smo zaključivanje u svakom koraku jer se za svaku moguću premisu vezuje odgovarajući zaključak, te da se brzim pretraživanjem i upoređivanjem zadataka i koraka premise sa postojećom u bazi znanja dođe do odgovarajućeg zaključka. Pretpostavili smo da je znanje ono što je bitno, a da je postupak zaključivanja u osnovi  trivijalan jer je baziran na formalnoj logici.
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