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Sadržaj – Informacioni sistemi bazirani na primeni internet tehnologija u upotrebi su u opštinskim strukturama razvijenih zemalja. Uslovi za uvođenje ovakvih tehnologija stvoreni su i na teritoriji Srbije i Crne Gore. U radu se razmatra jedan od aspekata primene u vidu korišćenja web portala kao sredstva komunikacije između građana i opštinskih struktura u cilju podrške pri rešavanju tekućih problema. Prikaz je dat kroz odgovarajuće bazične funkcionalne modele čija se primena ne ograničava faktorima koji karakterišu svaku opštinu pojedinačno.
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Abstract – Information systems based on internet technologies are used in communal structures of develop countries. Conditions for implemeting these technologies in Serbia and Montenegro are produced. One of aspects using these systems based on web portals as communication resource between citizens and communal structures in aim of solution current problems are discussed in this paper. Review is given through appropiate basic functional models which using are not limited by factors that characterize every commune itself.
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1. UVOD

Tendencija primene informacionih tehnologija koja trenutno vlada u opštinama na teritoriji Državne zajednice Srbije i Crne Gore obuhvatila je sve nivoe savremenog opštinskog menadžmenta. Napravljen je značajan pomak u izgradnji i upotrebi opštinskih informacionih infrastruktura u odnosu na stanje koje je vladalo u ovom segmentu pre nekoliko godina. Odbačeni su neki stari i prevaziđeni standardi koji nisu nudili veliki stepen povezanosti i fleksibilnosti u odnosu na današnje normative koji su u upotrebi.

I pored velikog pomaka na ovom polju, informacioni sistemi koji su danas u upotrebi u opštinama i dalje poseduju veliko obeležje internog karaktera. Njihova primena ograničena je na standardnu primenu po opštinskim službama u automatizaciji opštinskih poslova.

Nameće se pitanje otvorenosti ovakvih sistema ka građanima, odnosno definisanju primene informacionih tehnologija kao sredstva za ostvarenje kvalitetnije  komunikacije između menadžmenta koje rukovodi opštinom, s jedne i njenih  građana, s druge strane, pri čemu treba težiti ka komunikaciji u oba smera, odnosno obezbeđivanju maksimalne interaktivnosti.

Interaktivnost, postignuta dvosmernom komunikacijom na relaciji menadžment opštine – građani opštine ima višestruki značaj za sve činioce – učesnike procesa komuniciranja. Uspostavljanjem kvalitetne interaktivnosti oba činioca procesa virtualnog komuniciranja [1], i menadžment opštine i građani opštine, su na dobitku. Menadžment opštine ima mogućnost, potrebu, ali i obavezu da šalje brze, kontinuirane i potpune podatke građanima opštine o svim bitnim dešavanjima u opštini, aktivnostima menadžmenta opštine, problemima i mogućnostima rešavanja istih, odnosno pravima i obavezama svih građana opštine. Takođe, građani opštine primajući određene podatke iste mogu adekvatno da obrade (nema geografskog i/ili vremenskog ograničenja), da iznesu menadžmentu opštine svoje stavove povodom istih, da daju određene predloge u cilju kvalitetnije realizacije istih, da saopšte svoje želje i iznesu svoja razmišljanja na određena dešavanja, odnosno aktivnosti menadžmenta opštine.

Kao jedan od najpodesnijih odgovora u tretiranju ove problematike može se iskoristiti sve veće prisustvo internet tehnologija u radu opština, kao i u životu i radu svakog građanina. Posebno se ističu mogućnosti primene sistema zasnovanih na web portalima kao izuzetno preglednog i fleksibilnog pristupa.

2. PRISTUP

U svetu se godinama unazad sprovodi projektovanje i izgradnja opštinskih sistema zasnovanih na primeni tehnologije pristupa putem web portala.  Sprovođenje ovih projekata ima tretman programa visokog ranga, a samim tim i prioritetnog značaja. Sama tehnologija izrade i primene dinamičkih web portala nije nepoznata na našim prostorima. Naprotiv, ona se uveliko primenjuje u mnogim segmentima našeg društva, a opštinski činovnici u poslednjih nekoliko godina shvataju značaj ove problematike, doduše još uvek dosta sporo, i počinju da involviraju dinamičke web portale u skup sredstava od prioritetnog značaja za uspostavljenje uspešne komunikacije na relaciji menadžment opštine – građani opštine. Takođe, sve veća pažnja se posvećuje funkcionalnosti pomenutih web portala, jer samo funkcionalni web portali [5] su upotrebljivi.

Jedna od najmasovnijih primena kako kod nas, tako i u svetu uopšte, odnosi se na marketinški pristup pojedinih kompanija u smislu povratne informacije koje mogu ovakvim internet tehnologijama ostvariti od krajnjih korisnika. Pored marketinškog pristupa ostvaruje se i pristup elektronske trgovine (e-commerce), odnosno prodaja gotovih proizvoda ili usluga kupcima, kao i sistem elektronskog bankarstva (e-banking). Postoji i niz drugih pristupa koji se mogu ostvariti ovim putem, ali su napred navedeni najrasprostranjeniji.

Tehnologija web portala je izuzetno prenosiva, te se može naći i aspekt njene primene u radu opština, odnosno njihovih struktura. Za menadžment opštine u celini, ali i za njegove pojedinačne izvršne organe od izuzetnog značaja je mogućnost brzog, permanentnog i sveobuhvatnog dostavljanja svih potrebnih, od strane građana traženih informacija vezanih za rad, odnosno funkcionisanje, kako pojedinih delova, tako i opštine u celini. Takođe, menadžment opštine ima mogućnost da putem kvalitetno izrađenog web portala dobije povratne informacije od strane građana opštine, koje se odnose na nivo, odnosno stepen njihove satisfakcije realizovanim planom, sprovedenim aktivnostima i ostvarenim rezultatima svih organa opštine. 

Analogija se može uspostaviti sa već spomenutom elektronskom trgovinom. Ukoliko uvedemo određeni nivo apstrakcije, opštinu možemo tretirati kao jednu specifičnu kompaniju koja kroz razne svoje segmente rada korisnicima (građanima, odnosno žiteljima opštine) nudi finalan proizvod poiman i doživljen kao kvalitetniji život. Takođe, posmatrajući ovakav apstraktan nivo, korisnici usluga (građani) mogu uputiti opštu ocenu davaocu usluga (menadžmentu opštine) u vidu pohvala, predloga, žalbi. 

Razmatrajući ovakav pristup primećuje se da se, uz minimalna adaptiranja, tehnologija koja se koristi u sistemu elektronske trgovine može primeniti i u jednom ovakvom sistemu rada opštine, odnosno onih delova opštine, kojima je bitno uspostaviti što neposredniju, ali i kvalitetniju  komunikaciju sa građanima opštine.

3. MODELI

Analizom problema koje građani opština mogu imati, primećuje se polazna osnova koja je jedinstvena za sve gradove na tertoriji Srbije i Crne Gore. Kretajući se od tih polaznih osnova došlo se do nekih najopštijih modela [4] koji mogu naći svoju praktičnu implementaciju u tehnologiji izrade rešenja zasnovanih na web portalima.

Prvi model koristi linijsku strukturu u komunikaciji korisnika, odnosno građana i opštine od koje se traže određene informacije, odnosno kojoj se prijavljuje određeni  problem i od koje se zahteva prikaz mogućeg rešenja ili vremenskog okvira u kome će se rešenje pružiti, ukoliko postoji mogućnost otklanjanja problema. Ukoliko ne postoji adekvatno rešenje problema od strane davaoca usluge (menadžmenta opštine), korisniku usluge (građaninu) se saopštavaju razlozi zašto dati problem ne može biti otklonjen.
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Sl. 1. - Šematski prikaz prvog modela

Korisnik usluge (građanin) pristupa adekvatnom web portalu davaoca usluge (opštine) na kome se nalaze određene informacije date od strane menadžmenta opštine i unosi prijavu datog problema ili traži određene informacije vezane za rad opštinskih organa, odnosno službi. Problem se dokumentuje i prosleđuje odgovarajućoj opštinskoj službi. Ovaj model pretpostavlja postojanje adekvatne službe u opštini čija će nadležnost biti dokumentovanje korisničkih zahteva. Opštinska služba analizom problema kontaktira nadležnu službu ili odgovarajuće preduzeće u čijoj je nadležnosti dati problem. Nakon rešenja datog problema, ili obrazloženja zašto dati problem ne može biti rešen, nadležnoj opštinskoj službi se saopštavaju rezultati. U odgovarajućoj formi nadležna opštinska služba prosleđuje rezultate korisniku usluge (građaninu) koji je prijavio postojanje problema putem web portala, ili ličnim kontaktom (e-mail, telefon, pošta i sl.).

Drugi model koristi neposredniju komunikaciju između korisnika usluge (građanina) i davaoca usluge (nadležne službe ili preduzeća za dostavljanje informacija i/ili otklanjanje problema). U upotrebi je jedna vrsta kružnog toka informacija.
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Sl. 2. -  Šematski prikaz drugog modela

Korisnik usluge (građanin) na odgovarajućem opštinskom web portalu unosi svoj korisnički zahtev, odnosno prijavljuje dati problem. Za razliku od prethodnog modela, ovde se podaci uneti na opštinskom web portalu prosleđuju direktno nadležnoj službi (preduzeću), a tek nakon njihovog tretiranja, odnosno rešenja ili obrazloženja nerešivosti, prosleđuju nadležnoj opštinskoj službi. Nadležna opštinska služba i ovde generiše izveštaj koji se prosleđuje korisniku usluge (građaninu) na jedan od načina koji su opisani kod prvog modela. U ovom modelu pretpostavka je da se najbitniji deo komunikacije odvija između korisnika usluge (građanina) i nadležne službe (preduzeća), dok opštinska služba ima evidencionu ulogu.

Sledeći model je varijanta prethodnog modela. Model koristi takođe cikličnu strukturu u svojoj organizaciji, ali u svojoj razgranatijoj vartijanti.
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Sl. 3. -  Šematski prikaz podvarijante drugog modela

Bazična struktura prethodnog modela u osnovi ostaje ista. Modifikacije se javljaju kod web portala. Ovaj model pretpostavlja da se umesto jednog zajedničkog izvrši korišćenje većeg broja web portala. Svaka nadležna služba koja egzistira i funkcioniše unutar opštine u ovom modelu poseduje svoj specijalizovani web portal na kome se vrši traženje potrebnih informacija i/ili prijavljivanje problema od strane građana opštine, koji su usko vezani za delatnost te opštinske službe. Ostatak procesa je identičan prethodnom modelu. Iako ovaj model predstavlja samo malu varijaciju prvog modela, on poseduje neke svoje osobenosti. Sama implementacija ovog modela zahteva mnogo veće angažovanje, jer se traži izgradnja većeg broja portala i formiranje većeg broja veza. Međutim, sam model se uvodi jer je za krajnjeg korisnika usluge (građanina) izuzetno povoljniji. Omogućava brže i lakše snalaženje, jer su web portali usko specijalizovani i time se sprečava tzv. „lutanje korisnika“, tj. korisnik u zavisnosti od prirode informacije koju traži, odnosno od karakteristika i/ili vrste problema koji ima i želi prijaviti ide na određeni portal i vrši prijavu. Ne postoji nepotrebno gubljenje vremena usled traženja odgovarajuće opcije u mnoštvu drugih, te je ovakav model primenjiviji u slučaju velikih opština, dok se za manje opštine on može svesti na prethodni. Međutim, prethodnu konstataciju treba shvatiti samo kao uslovnu, u slučaju da manja opština ima manje opštinskih službi, što često nije slučaj. U suprotnom slučaju veći broj specijalizovanih web portala nameće se kao imperativ.

Zajedničko svim modelima jeste da oni kao ostvarivu pretpostavku uzimaju postojanje odgovarajućih opštinskih struktura koje bi ispratile ovako zadate modele. U diskusiji modela je paralelno uvedeno tumačenje pored nadležnih službi, nadležna preduzeća, jer je veliki deo rešenja direktno u nadležnosti javnih preduzeća (grejanje, vodosnabdevanje, čistoća, održavanje puteva i sl.).

Na šematskim prikazima drugog i trećeg modela radi preglednosti prikazani su slučajevi samo sa dve nadležne službe, odnosno dva web portala. Podrazumeva se da se razgranatost tokova informacija kod ovih modela može postići i na više nivoa (dva, tri i više grananja), ali se treba kod usložnjavanja modela obratiti pažnja da model ne postane preopširan, jer tada dolazi do umanjivanja njegove efikasnosti i efektivnosti. 

4. ADAPTIVNOST MODELA

Prikazani modeli razvijeni su kao bazični modeli koji prikazuju mesto web portala u komunikaciji građana, odnosno korisnika usluga sa opštinskim strukturama, odnosno davaocima usluga. Ovo su najopštiji modeli, ali to ne znači da se odgovarajući modeli ne mogu dodatno usavršavati. Naprotiv, modeli su formalizovani i tako koncipirani da postave putokaze u ostvarivanju uspešnije komunikacija u opštinama, a sama implementacija će biti specifična za svaku opštinu pojedinačno i zavisiće od same stukture opštinskih službi, broja zaposlenih u datim službama, razuđenosti i veličine same opštine, hroničnih problema građana opštine, njihovih zahteva, potreba i želja, kao i od niza drugih faktora.

Uprkos raznolikosti koja vlada među opštinama, realizaciju ovih modela treba usmeriti u pravcu povezivanja, kako unutar jedne opštine, tako i između različitih opština. Povezanost je od izuzetne važnosti radi izbegavanja zabune koja može nastati kod pojavljivanja problema koji angažuje dve i više opština na svom rešavanju. Korisnik usluge (građanin) mora biti u mogućnosti da prijavi i takav problem.

5. ZAKLJUČAK

Klasičan vid interakcije između građana s jedne i opštinskih službenika s druge strane, odnosno tradicionalna komunikacija građana sa opštinskim strukturama putem šalterske komunikacije je prevaziđena metoda. Ekspanzijom interneta na teritoriji Srbije i Crne Gore stvoreni su neophodni preduslovi za uvođenje novih metoda u funkcionisanju opštinskih struktura. Jedan od vidova ovakvog unapređenja je vid komunikacije baziran na primeni web portala koji polako pretenduje da postane primarno sredstvo u ostvarivanju sprege između opštinskog menadžmenta i građana.

Uključivanjem web portala ostvaruju se mnogobrojna poboljšanja u funkcionisanju opštine, informisanosti građana, satisfakciji obe strane, a naročito u segmentu reagovanja na tekuće probleme. Efektivnost i efikasnost nove on-line komunikacije, smanjenje vremena odziva, odnosno dužine reagovanja, pristupačnost trenutnog nalaženja potrebnih informacija, a posebno lakša i brža manipulacija informacijama, čini da se rešenja zasnovana na primeni tehnologija zasnovanih na web portalima ozbiljno uzmu u razmatranje pri projektovanju informacionih sistema u opštinama.
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