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Sazetak

U ovom radu se bavimo novim tehnolosSkim rjesenjima koja mogu
javnoj upravi obezbjediti da korisnicima usluga ponude samousluzivanje ili
nudenje odredenih usluga. Dacemo ovdje i osnovne informacije o0
softverskim agentima koji iz jedinstvenog skladista podataka javne uprave
mogu tacno odredenom korisniku ponuditi odredenu uslugu kada mu je ona
neophodna. Da bi se obezbjedilo samousluzivanje i nudenje usluga, javna
uprava mora da implementira jedinstveno skladiste podataka vlada, uprava,
upravnih organizacija, te jedinica lokalne samouprave (opstina i gradova)
na jednom mjestu. Dio toga Sta je jos neophodno javnoj upravi da obezbjedi
samousluzivanje ili nudenje usluga, a sta korisniku usluga, bic¢e dato u ovom
radu. U radu ¢e biti predstavljen | dio rezultata istrazivanja provedenih u
nekim zemljama o spremnosti korisnika usluga na proces samousluzZivanja i
o prihvatu ponudenih usluga.

Kljucne rijeci: javna uprava, javna usluga, samousluZivanje, nudenje
usluga, jedinstveno skladiste podataka javne uprave.

Abstract

In this paper, we deal with new technological solutions that can
provide public administration to offer self-service or offer certain services to
service users. Here we will also provide basic information about software
agents that can offer a specific service to a specific user from a unique
public administration data warehouse when he needs it. In order to provide
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self-service and offer services, the public administration must implement a
single data warehouse of governments, administrations, administrative
organizations, and local self-government units (municipalities and cities) in
one place. Part of what is still necessary for the public administration to
provide self-service or offer services, and what the service user will be given
in this work. The paper will also present part of the results of research
carried out in some countries on the readiness of service users for the self-
service process and on the acceptance of the offered services.

Key words: public administration, public service, self-service, service
offering, unique public administration data warehouse.

1. STA PODRZUMIJEVAMO POD JAVNOM UPRAVOM

Drzavna uprava ili drzavna administracija, je izraz pod kojim se
podrazumijevaju sve redovne aktivnosti koje vrs$i neka drzava, odnosno
pojedinci u njoj - drzavni sluzbenici (Pelmo, Selimi¢, 2012). S obzirom da
se te djelatnosti vr$e u javnom interesu, za drzavnu upravu se takode koristi i
izraz javna uprava. U ovom radu mi ¢e mo koristiti izraz javna uprava, koja
daje usluge svojim korisnicima (Theocharis, 2016).

Nacin organizacije, djelatnosti i metode rada javna uprave se razlikuju
od jedne do druge drzave, u zavisnosti od socijalnih, ekonomskih i politickh
prilika, ali i drzavnom uredenju. U nekoj zemlji moZe postojati viSe uprava
sa razli¢itim ovlastima (drZzavna uprava, federalna uprava, entitetska uprava,
kantonalna uprava), a najnizi nivo drzavne uprave je lokalna uprava
ili lokalna samouprava.

Lokalna samoupravaje autonomni sistem upravljanja lokalnim
zajednicama na uzim dijelovima drzavnog teritorija, a provode je gradovi i
opStine na svom podru¢ju. Razvijenost lokalne samouprave je jedan od
uslova demokratije i pravne drzave. Samouprava u lokalnim zajednicama
obi¢no je propisana ustavom odredene zemlje (Thapa, 2020.).

Koliko je znacajna lokalna samouprava svjedoci i usvojena Evropske
povelje o lokalnoj samoupravi iz 1985. godine od strane Evropskog savjeta
koja garantuje osnove lokalne demokratije, razradujuéi i najvaznije elemente
statusa lokalne samouprave. Najvise usluga gradani i pravna lica dobijaju na
nivou lokalne samouprave (opstina i gradova). (Srivastava, 2016)
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Tesko je do¢i do potpune definicije javne uprave, zbog velikog broja
zadataka koji spadaju pod nju (Selimi¢, 2019). Razli¢iti autori su pokusali
definisati $to je to javna uprava:

e paneki kazu da su to svi poslovi povezani sa vladom,

e drugi navode da se javha uprava sastoji od svih onih operacija koje
imaju za svrhu ispunjenja ili provodenja javne politike,

e tre¢i navode da je to detaljna i sistemska primjena zakona,

e neki navode da javna uprava nije niSta drugo nego politika, praksa,
pravila i propisi koji se koriste u nekoj zemlji itd., itd., (Radivojevic,
M., 2012.)

Vecina se slaze da javna uprava pokriva tri grane drzavnog aparata:
izvrS$nu, zakonodavnu i sudsku vlast - praksu.Kako bismo u ovom radu mogli
pratiti kako javna uprava pruza usluge, navest ¢emo jednu od njenih
definicija koja, po naSem misljenju, najbolje opisuje njen rad i ulogu: * Javna
uprava je sistem organa, organizacija 1 tijela 1 meduzavisan skup
odgovornosti, poslova i zadataka, posebno povezanih i vodenih sa ciljem
primjena pravnih organizacijskin normativnih instrumenata, metoda
upravljanja, procesa i postupaka radi zadovoljenje usluznih potreba svojih
korisnika. Osnovne, temeljne funkcije su: wusluzne, regulatorne,
organizacijske i izvr$ne* (Kavran, 2003.).

Ovdje ¢emo se baviti samo jednom njegovom funkcijom - usluznom, a
to je pruzanje usluga korisnicima.

U ovom radu mi ¢emo se koristiti konstatacijom da javnu upravu ¢ine
vlade sa svojim ministarstvima, te sve uprave, upravne organizaciju i
jedinice lokalne samouprave (opsStine i gradovi) koja daje javnu uslugu
svojim gradanima. Pod javnom uslugom ovdje podrazumijevamo usluge
isporucene od strane javne uprave pravnim i fizi¢kim licima.

2. RAZVOJ DIGITALNIH USLUGA

Da bi poboljsala svoje usluZivanje javna uprava mora da provede
znacajne administrativne reforme i da poveca svoju efikasnost kroz vece
koristenje i primjenu informacionih i komunikacionih tehnologija u svom
radu 1 usluzivanju.
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Ve¢ su provedeni =znaCajni koraci modernizacije racunarske
infrastrukture i informacionih sistema u javnoj upravi (Basu, S., 2004.). Sada
se radi na razvoju softvera koji implementiraju vjestacku inteligenciju, a to
predstavlja znacajan potencijal za unaprjedenje elektronske, mobilne i
inteligenetne uprave (e-m-i-Uprave). Na razli¢ite nadine se razmjenjuju
iskustava i Sire najbolje prakse kako na nacionalnom tako 1 na
medunarodnom nivou novog relevantnog administrativnog znanja (Selimic,
Radivojevi¢, 2017).

Javna uprava bi trebala provesti znacajne administrativne reforme.
Ocekivanja su da ¢e se dijelovi ovih reformi ostvariti kroz dalju
implementaciju novih tehnologija u javnoj upravi (e-m-i-Upravu) kao
sredstva za povecanje efikasnosti, efektivnosti i transparentnosti njenog rada
(Dixon, B., 2016.).

Tokom prve faze projekta uvodenja e-Uprave u vecéini zemalja svijeta,
informacione i komunikacione tehnologije (IKT) su uvedene u skoro sva
ministarstva, uprave, upravne organizacije i jedinice lokalne samouprave.
Konkretno, racunari su instalirani i opremljeni softverskim aplikacijama za
podrsku kljuénim usluznim procesima (Goudos, S., 2007). Istovremeno je
instalirana potrebna mreza i razvijene web stranice, portali i odredeni
informacioni sistemi. Korak koji bi sada trealo provesti treba da ima za cilj
obezbjediti korisnicima usluga samousluZivanje, te javnoj upravi da ponudi
odradene usluga korisniku u pravo vrijeme, na pravom mjestu, koja mu je u
tom trenutku neophodna i to u digitalnom obliku — treba da obezbjedi
nudenje usluga.

Pod samousluzivanjem podrazumijevmo da sam korisnik sebe usluzi,
da na primjer svoj “Izvod iz knjige rodenih — Rodni list” ili da “Uvjerenje o
nekaznjavanju”, sam Kkorisnik prosljedi na mjesto gdje to od njega traze.

Pod nudenjem usluga podrazumijevamo, da javna uprava ponudi
odredenu uslugu korisniku kada mu je ona neophodna, u pravo vrijeme.

Da bi se mogla obezbjediti i koristiti novo rjeSenje, neophodno nam je
jedinstveno skladiste podataka javne uprave. Sada u svim zemljama u svijetu
U javnoj upravi - ministarsvima, upravama, upravnim organizacijam i
jedinicamo lokalne samouprave (opstinama i gradovima) koriste se baze
podataka u kojim su spremljeni svi podaci neophodni za efikasniji rad i
usluzivanje. Da bi se korisnicima moglo obezbjediti smousluzivinje ili da im
javna uprava ponudi odgovaraju¢u uslugu u trenutku kad im je neophodna,
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javna uprava mora implementirati jedinstveno skladiSte podataka javne
uprave, slika 1.

I. Trenutno
Karisnik Uprave Upravne Indinice kb Ostali
organiz sSamouprave davaoc
2. Buduénost

Zajednicki podaci
Skladiste podataka

Korisnicl @ Javna uprava

Slika 1. Jedinstveno skladiste podataka javne uprave (Izvor: autor rada)

Mora javna uprava preci sa onog Sto je trenutno, a to je da svaka vlada,
svaka uprava ili uprava organizacija, te lokalna samouprava, ima svoju
izolovanu bazu podataka, na koncept jedinstvenog skladista podaka javne
uprave. Jedinstveno skladiSte podataka javne uprave sadrzavalo bi sve
podatke javne uprave na jednom mjestu (Chen, Y., 2016.).

Digitalizacija administrativnih dokumenata i podataka u kombinaciji sa
razvojem novih elektronskih javnih servisa gradanima i privredi kao klju¢no
pitanje je potreba da se ogromna koli¢ina podataka koji su pohranjeni u
relacionim bazama podataka vlada, uprava, upravnih organizacija i jedinisa
lokalne samouprave integrisu u jedinstveno skladiste podataka javne
uprave. Smatra se da postojeca rjeSenja ne zadovoljavaju u potpunosti cilj
povecanja efikasnosti, efektivnosti rada (Suray 1., 2019.), samoousluzivanja i
nudenju usluga javne uprave. Izazov u buducnosti je stvaranje mehanizama
koji ¢e otkriti, izvuci, eksploatisati i distribuirati znanja koja ¢e dovesti do
samousluzivanja i nudenja usluga u javnoj upravi. Promocija nove
elektronske, mobilne i inteligenetne uprave (e-m-i-Uprave) treba da ukljuci
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razmjenu znanja i iskustava o najboljim praksama kako na reginalnom, tako i
na evropskom i svjetskom nivou, u cilju Sirenja odgovaraju¢eg znanja i
iskustva. Okruzenje u kojem javna uprava sada radi, karkteristicno je po
proizvodnji i distribuciji velike koli¢ine podataka i informacija, a koje su
rezultat obrade velikog skupa podataka (Vehabovié, Selimi¢, Radivojevic,
2017).

Pored jedinstvenog skladista podataka (Lepri, B., 2016.) javne uprave,
neophodno je implementirati i bazu znanja u kojoj bi se nalazila sva
neophodna znanja neophodna za efikasno obezbjedenje samousluZivanja i
nudenja usluga korisnicima. U bazi znanja nalazila bi se sva zakonska
rjeSenja koja reguli$ proces usluzivanja, kao i, ko i pod kojim uslovima moze
da dabije odredenu uslugu.

Kljucéni faktor uspjeha cjelokupnog novog sistema usluzivanja je
funkcionalano, efikasano i jedinstveno skladiSte podataka i znanja javne
uprane u jednoj zemlji, a kasnije i Site.

Za unapredenje postoje¢ih sistema, treba pored institucionalnih
reformi, fokus staviti na inovacije, najsavremenije tehnologije i sisteme za
samousluzivanje i nudenje usluga svim korisnicima (pravnim i fizickim
licima).

Situacija u javnoj upravi se pogorSava kada zaposleni koji prestaju da
rade odnesu sa sobom vrijedna znanja steCena tokom godina rada. Svoja
znanja bi trebali ostaviti javnoj upravi jer su ih tu i stekli.

3. RAZVOJ e-m-i-UPRAVE

Usluge e-m-i-Uprave su razvrstane u pet nivoa u zavisnosti od stepena
integracije informacionih sistema koji podrZavaju projekat pruZanja
digitalnih usluga. U pocetku je podjela bila ograni¢ena na Cetiri nivoa, ali se
pojavila potreba za petim, sveobuhvatnijim nivoom.

Kako se usluge koje se pruzaju kompletiraju, kompleksnost sistema
koji podrzavaju ove usluge raste zajedno sa potrebom za suStinskim
promjenama u strukturama organizacije javne uprave. Ako se posmatra
razvoj primjene novih tenologija u javnoj upravi i digitalne usluge u javnoj
upravi moze se vidjeti da je on po nekim autorima prosao kroz Cetiti,
odnosno pet faza, slika 2. U ovom radu ¢emo predstaviti najce¢e koristeni
koncept razvoja e-m-i-Uprave.
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Cetvrti nivo:
Transakcijske
usluge .
Drugi nivo: . o
Komunikacijske @ Peti nivo:
usluge Personalizovane
‘ Treci nivo: usluge

Interakcija u dva
- smjera
Prvi nivo:
Informacione

usluge Dodatna vrijednost usluge

f Kompleksnost sistema za odréku\

7

Slika 2. Nivoi razvoja e-m-i-Uprave (lzvor: autor rada)

Nivo jedan podrazumijeva — Informacije o usluzi — Na ovom nivou
usluzivanja javna uprava nudi korisnicima usluga informativne materijale o
nacinu dolaZenja do usluge. Informacije koje se nude najéesce su se odnosile
na neophodnu dokumentaciju koju korisnik usluge treba da dostavi, te tijela
javne uprave koja su ukljuéena u proces usluzivanja, te redoslijed obavljanja
poslova da bi se obezbjedila usluga itd.

Nivo dva podrazumijeva - Komunikacijske usluge - Obezbijedeni su
informativni materijali o tome kako korisnik da dode do usluge, kao i
neophodni sluzbeni materijal (obrasci za prijavu, obrasci, certifikati, itd.)
koje korisnici mogu ,,preuzeti“ na svoj racunar, odstampati i koristiti tokom
traZzenja usluge kod odredenog davaoca na fizi€kom nivou.

Nivo tri podrzumijeva -  Interaktivne usluge (dvosmjernu
interakciju) - Osim informacija, nude se i online obrasci za popunjavanje i
slanje putem mreze. Posto ukljucuju online dostavljanje podataka od strane
korisnika, zahtijevaju mehanizam za identifikaciju, autentifikaciju i zaStitu
podataka koje Salje korisnik usluge.

Nivo Cetiri podrazumijeva - Transakciske usluge (Transakcija) -
Podrzavaju funkcije u kojima Kkorisnik zavrSava digitalne transakcije
ukljucene u uslugu (npr. mobilno ili digitalno pla¢anje dobijene usluge).

Nivo pet podrazumijeva — Personalizovane usluge (personalizaciju)
— javna uprava kao davaoc usluge prosljeduju unaprijed popunjene obrasce
korisniku u onoj mjeri u kojoj to dozvoljava pravni okvir i informisu ga o

137



,,DRUSTVENA | TEHNICKA ISTRAZIVANJA“ - godina IX, br. 1.

uslugama koje ga se tiCu u zavisnosti od njegovog drustvenog i ekonomskog
profila. Veliki broj autora koji se bave razvojem i implementacijom
elektronske, mobilne i inteligenetne uprava (Najmi, E., 2013.) (e-m-i-
Uprave), navode u posljednje vrijeme kao cetvrti ili peti nivo u razvoju
personalizovane usluge. Posto se u praksi personalizovane usluge jo$ uvijek
u potpunosti ne koriste, smatramo da personalizovane usluge treba da
obuhvate samouluZivanje i nudenje usluga. To su upravo one usluge sa
kojim se bavimo u ovom radu. Da bi se te usluge ostvarile, neophodno je
uvodenje inteligentne javne uprave. Neophodna je implementacija
vjestacke inteligencije u javnu upravu (Brundage, M., 2018.). Sta je sve
neophodno da javna uprava obezbjedi, a §ta je sve neophodno korisniku
usluge da moze nju da dobije kroz samousluzivanjem ili prihvati kao
ponudenu? Koja infrastuktura je neophodna, koji zakonski okviri sve to treba
da prate? Detaljnije o svemu tome u nastavku ovog rada. Da bi vidjeli da li
korisnici usluga zZele da koriste samousluzivanje i da prihate koncept nudenja
usluga, proveli smo jedno istrazivanje ¢iji dio rezultata ovdje navodimo.

4. REZULTATI PROVEDENOG ISTRAZIVANJA

Istrazivanje je provodeno poslednja dva mjeseca prosle godine (2022.)
1 prva tri mjeseca ove godine (2023.). Nosilac istrazivanja je bio
Internacionalni univerzitet Travnik u Travniku — Bosna i Hercegovina sa
konzorcijem vise visokoskolskih ustanova. Cilj istrazivanja je bio da se
sazna koliko su anketirani gradani zainteresovani za samousluzivanje i
koliko su spremni prihvatiti nudenje usluga od strane javne uprave, a takode
1 da se vidi koliko su zadovoljni sadaSnjim nac¢inom usluZivanja. U
provedenom istrazivanju ucestvovao je veliki broj redovnih, vanrednih i
svrsenih studenata. Podaci su prikupljani putem anketnog upitnika koji se
mogao Kkoristiti i u digitalnom i u papirnom obliku. Prikupljeno je 1267
korektno popunjenih upitnika.

Pripremljeni upitnik je prilagoden svim uzrastima i onima koji imaju
samo zavreSenu osnovnu $kolu, a i onima sa univerzitetskim diplomama.

U ovom radu navodimo samo mali dio prikupljenih i obradenih
podatka. Jedno od anketnih pitanja odnosilo se na starosnu strukturu
anketirani, a ispitanicima je ponudena starosna struktura u raspona: Od 16
do 29 godina, Od 30 do 49 godina, Od 50 do 64 godine i Preko 65 godina.
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Od 1267 ispitanika, njih 488 pripadalo je starosnoj skupini od 16 do 29

godina, a 414 ispitanika pripadalo je starosnoj skupini Od 30 do 49 godina,
a svi rezultati za ovo pitanje su prikazani na slici 3.

Starosna struktura ispitanika

B Od 16 do 29 godina

m Od 30 do 49 godina

u Od 50 do 64 godine
Preko 65 godina

Slika 3. Starosna struktura ispitanika (lzvor: autor rada)

Jedno od pitanja se odnosilo na zadovoljstvo uslugama koje sada pruza
javna uprava, a ponudeni odgovori i rezultati su prikazani na slici 4.

Moze se vidjeti da je 33 % (421) ispitanika navelo da je uglavhom

nezadovoljno uslugama, a da je veoma zadovoljno uslugom odgovorilo je 10
% (123) ispitanika.
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Zadovoljstvo brzinom dobijanja usluge

® Veoma nezadovolian

10% 10%

® Ni zadovaljan, ni nezadovoljan

® Uglavnom nezadovoljan

Uglavnom zadowoljan

= Veoma radovolian

Slika 4. Zadovoljstvo brzinom dobijanja usluge (Izvor: autor rada)

Jedno od pitanja glasilo je: ,,Ako bi Vam javna uprava omogudila
samousluzivanje, da li bi ga koristili“? Rezulteti i moguci odgovori prikazani
su na slici 5.

Od 1267 anketiranih 692 ili 55 % bi ga koristilo uvijek, a od 488 koji
su starosne dobi od 16 do 29 godina njih bi 92 % uvijek Kkoristilo
samousluzivanje. Od 111 anketiranih koju su preko 65 godina njih 12 % ne
bi uopste koristili samousluZivanje.

Mogucnost koristenja samousluZivanja

m Lvijek

m Vedim dijelom da

m Djelimiéno da, dielimiéno ne
Vedim dijelom ne

W Uopste ne

Slika 5. Mogucnost koristenja samousluzivanja (1zvor: autor rada)
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Ispitanici su na pitanje: Koje prednosti moze obezbjediti nudenje
usluga javne uprave? Dali odgovore koji su dati na slici 6. 27% anketiranih
ili njih 347 smatraju da su veoma velike prednosti nudenje usluga od strane
javne uprave, a 53% anketiranih smatra da su velike prednosti nudenje
usluga korisnicima od strane javne uprave. 64 % onih koji pripadaju dobi od
30 do 49 godina smatraju da nudenje usluga od strane javne uprave mogu da
obezbjede veoma velike prednosti.

Prednosti nudenja usluga

m Nikakve
= Slabe
Nista posebno

Velike

u Veoma velike

Slika 6. Prednosti nudenja usluga (lzvor: autor rada)

U istrazivanju su ucestvovale i 604 osobe Zenskog spola, a njih 79% u
anketi je odgovorilo da bi zeljelo dobiti ponudenu uslugu na svoj mobilni
telefon. U istrazivanju je ucestvovao 651 ispitanik sa viSom ili visokom
Skolskom spremom, a njih 94% je odgovorilo da nisu zadovoljni
elektronskim i mobilnim uslugama koje trenutno pruza javna uprava. Zbog
ograniCene duzine rada ovdje smo naveli veoma mali dio rezultata
istrazivanja, ali se iz istrazivanja moZze vidjeti da mlada populacija vise Zeli
samousluzivanje, dok ispitanici srednjih godina viSe vole nudenje usluga.
Dobijene rezultate iz provedenog istrazivanja nismo mogli uporedivati sa
drugim provedenim istrazivanjima istog ili slicnog sadrzaja jer takvih
rezultata jednostavno nema koji se odnose na zadovoljstvo uslugom i
nudenjem usluga u javnoj upravi. Postoje istrazivanja koja pokazuju da je
uprava prekobrojna (Peia-Lopez, 1., 2016.), da se nove tehnologije
nedovoljno koriste (Kim, P., 2017.), da pravne i fizicke osobe mogu samo
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putem mobilnog uredaja (Linders, D., 2012.) dobiti odredene informacije od
javne uprave i sli¢no (Chernykh, S., 2020.).

5. SOFTVERSKI AGENTI U ANALIZI POTREBA KORISNIKA
USLUGA JAVNE UPRAVE

Pod softverskim agentima podrazumijevamo programe Kkoji neke
funkcije obavljaju autonomno, obi¢no bez direktnog nadzora korisnika, a
proizvode rezultate nakon zavrSetka tih funkcija. Ovi programi mogu da
pretrazuju jedinstveno skladiste podataka javne uprave, obraduju informacije
koje pronadu, a mogu da se koriste za pretrazivanja, sortiranja i izbor
odredenih podataka koje u formi nudenja usluge mogu prosljediti korisniku.
Karakteristike softverskih agenata podrazumijevaju sljedece:

e Autonomiju - ponaSanje softverskih agenata je zasnovano na
ciljevima.

e Kolaborativno ponaSanje - jedan agent moze raditi sa drugim na
postizanju zajednickog cilja.

e Reaktivnost — softverski agent moze uociti dogadaje u svom
okruZenju i reagirati u skladu sa tim.

e Komunikacija zasnovana na znanju - agent moze komunicirati sa
drugim agentima uz pomo¢ komunikacijskog jezika, a ne uz
kori$tenje uobicajenih protokola ili standarda.

e Sposobnost izvodenja zaklju¢aka — ima moguénost da djeluje sa
apstraktnim opisom problema.

e Mobilnost - moze djelovati nezavisno od platforme.

e Prilagodljivost - povecanje agentovog iskustva dovodi do uéenja i
poboljsanja njegovih sposobnosti.

Sada se ve¢ radi sa ,inteligentnim agentima®. To su programi koji
prikazuju neki oblik vjestacke inteligencije (West, M., 2018.) i koji imaju
sposobnost uéenja, a na osnovu podataka koje imaju, mogu donositi i odluke.
Oni ¢e u digitalnoj javnoj upravi na osnovu podataka koje mogu da dobiju,
prosljediti odredenom korisniku uslugu koja mu je neophodna na neki od
uredaja kao S$to je raCunar, tablet ili pametni telefon. Tehnologije
semantickog weba ¢e povecati i broj i mogucnosti agenata, dok ¢e pametni
agenti promijeniti navigaciju i prikupljanje informacija. Koristenjem agenta
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podaci iz jedinstvenog skladista podataka javne uprave i iz odgovarajuce
baze znanja o tome kome i pod kojim uslovima mu se moze ponuditi usluga,
¢e obezbjediti odredenu uslugu korisniku u trenutku kada mu je ona
neophodna. Takvo usluzivanje i samousluzivanje moze da obezbjedi
inteligentna javna uprava ----- e-m-i-Uprava. U procesu samousluzivanja
automatskog izvrSavanja online usluge, korisnik ¢e formulirati upit-zahtjev, a
pametni agent ¢e automatski aktivirati sve neophpdne procedure i obezbjediti
mu dobijanje usluge. U ovakvom samousluzivanju treba da ucestvuje veci
broj inteligentnih softverskih agenata od koji svaki odraduje svoj proces.

U procesu nudenja usluga inteligentni agenti zaduzeni za pracenje
potreba korisnika ¢e kroz uzejamnu saradnju samostalno odlucivati o
korisniku, usluzi koja mu je neophodna i nadinu njenog dostavljanja u
digitalnom obliku. Da bi se maksimalno iskoristila mogucnosti koje pruza
smousluzivanje i nudenje usluga, moraju se identifikovati prepreke
dostupnosti elektronske i mobilne usluge (e-m-Usluge).

Moderna javna uprava zasnovana na elektronskom, mobilnom i
intelgentnom radu i usluzivanju u kontekstu administrativne reforme i novog
javnog upravljanja treba da razvije specifi¢ne karakteristike ukljucujuéi:

e Javna uprava mora biti orijentisana na rezultate i ne mora se striktno
drzati formalnih pravila i procedura.

e U okruzenju koje se stalno mijenja, javna uprava mora uociti potrebe
korisnika usluga i prilagoditi svoje djelovanje u skladu sa tim.

e Vise raditi na interakciji javnog i privatnog sektora, te prepustiti dio
usluga privatnom sektoru.

6. ZAKLJUCAK

U ovom radu bavili smo se samousluzivanjem i nudenjem usluga u
javnoj upravi koje sada mugu da obezbjede nova tehnoloska rjesenja. Naveli
smo da je osnova za to jedinstveno skladiSte podataka javne uprave i baza
znanja. Naznacili smo ulogu 1 znacaj inteligentnih softverskih agenata u
procesu nudenja usluga. Predstavili smo 1 dio rezultata provedenog
istrazivanja da bi mogli sagledati zelje korisnika usluga za drugalijim
naé¢inom dolazenja ili dobijanja usluga. Nove tehnologije i nova organizacija
javne uprave mogu da obezbjede, efikasnije, jeftinije i brze usluzivanje i
dolaZenje do usluga.
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