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Prekid veze izmedu drzave i gradana u pruZanju javnih usluga

Rezultati u pogledu zadovoljstva gradana uslugama i njihove neinformisanosti ne iznenaduju, ako se pogleda
nacin na koji se izraduju strategije i zakoni u oblastima u kojima se te usluge pruZaju
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16 Javne usluge su glavna dodirna tacka javne uprave i stanovnika jedne drzave. Dok se eksperti i civilno drustvo bave i
B3 share pitanjima koliko je drzavna uprava profesionalna, ima li ili nema korupcije, da li se redovno ocenjuju i treniraju drzavni
sluzbenici, kako funkcioniSe odgovornost izmedu nivoa u hijerarhiji i kako se kreiraju strategije i zakoni, gradanima je bitno
G+ koliko ¢e puta i na koliko razli¢itih Saltera morati da odu ne bi li dobili neki dokument i ostvarili neko svoje pravo. Vazno im je
i koliko ¢e dugo Cekati u redu i kako ¢e se prema njima ophoditi sluzbenici koji im usluge pruZaju. A ako su u pitanju gradani
sa smanjenom mobilnoS¢u, oStecenog sluha ili vida, vazno ¢e im biti i da li mogu fizicki da pristupe prostoriji u kojoj se
usluge dobijaju, i da li ¢e moci da komuniciraju sa zaposlenima, a i da li ¢e se cela radnja sprovesti za na njih dostojanstven
nacin.
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Srbija je jedna od drzava koja poslednjih godina, bar sudeci prema govorima €elnika drzave i medijskim napisima, veliku
paznju posvecuje unapredenju kvaliteta javnih usluga i nastoji da pojednostavi upravne radnje za svoje gradane. | zaista,
usvojen je i primenjuje se novi ZUP (¢uveni novi Zakon o opstem upravnom postupku, cije usvajanje je kasnilo gotovo deset
godina, dok se u meduvremenu primenjivao solidan, ali zastareo ZUP iz devedesetih), organi su konacno prestali da tretiraju
gradane kao svoje kurire i poceli da razmenjuju izmedu sebe podatke iz evidencija koje vode po sluzbenoj duznosti. Uz
snaznu podrsku specijalnog tima pri kabinetu predsednika Vlade (tzv. Delivery Unit-a) poCelo se 2015. sa inovativnim
konceptom objedinjavanja usluga prema Zivotnim dogadajima, pa su tako bebe u Srbiji kona¢no postale ,dobrodosle” za
drZavu. DrZava je dobrodoslicu pokazala roditeljima tako Sto im je omogudila da svoje bebe prijave na prebivaliSte, upiSu u
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knjigu drzavljana i zdravstveno osiguranje, kao i da se prijave za roditeljske beneficije, u jednom potezu, joS u porodilistu,
samo ukoliko su na vreme smislili ime bebi, a drzava im po3alje prijateljski SMS dobrodoslice i dokumenta na kuénu adresu
(usluga je dobila ime ,Bebo, dobrodosla na svet”).

Medutim, Sta se krije ispod ove bajkovite povrsine? Da li su ove inovacije olicenje sistema ili pojedinacni reformski napori
koje su timovi posvecenih ljudi postigli ,na oruk”? Po razli¢itim analizama i istraZivanjima sprovedenim u poslednjih godinu
dana, reklo bi se da sistem ne prati ova moderna reSenja i da ona rade, ne na osnovu sistema, ve¢ njemu uprkos.

Najpre, SIGMA (program pri Organizaciji za ekonomsku saradnju i razvoj koji ocenjuje reforme javne uprave u celom regionu
Zapadnog Balkana) u oblasti javnih usluga Srbiji daje sasvim prosecne ocene. Pokazatelji ,Pruzanje usluga orijentisano ka
gradanima"” i ,Pravi¢nost i efikasnost upravnih postupaka” beleZe ocenu ,dobar” (3, na skali od 0 do 5), dok pokazatelji
,Podsticajno okruZenje za pruzanje javnih usluga” i ,Pristupacnost javnih usluga” tek jedva zadovoljavajucu dvojku. SIGMA
ukazuje na slabe kapacitete za pracenje performansi javnih usluga, loSu koordinaciju reformskih aktivnosti i neujednacen
kvalitet registara od kojih u najvecoj meri zavisi modernizacija javnih usluga. Takode, kritikuje se potpuno odsustvo
mehanizama za pracenje kvaliteta javnih usluga i zadovoljstva korisnika, kao i nedostatak inicijativa da se korisnici ukljuce u
dizajn usluga. Pored toga, ne prikupljaju se podaci neophodni za pracenje moguc¢nosti pristupa osetljivim grupama gradana
javnim uslugama i za eventualno unapredenje tog pristupa.

Projekti civilnog druStva dodatno dokazuju sistemske probleme. Rezultati istraZivanja u okviru regionalnog projekta WeBER
(par-monitor.org), koji koordinira Centar za evropske politike, a sprovode partneri okupljeni u mreZi tink-tenk organizacija
,Think for Europe Network”, pokazuju da samo jedna trecina gradana smatra da je drzava trazila od njih predloge kako da se
unaprede javne usluge u poslednje dve godine ili da kao korisnici javnih usluga imaju mogu¢nost da daju svoje misljenje o
njihovom kvalitetu. Cak 80% gradana - kako u Srbiji, tako i u Crnoj Gori - kaZe da nisu imali prilike da daju svoje migljenje o
kvalitetu usluga koje su dobijali od drzave u poslednje dve godine.

U okviru drugog projekta ,Partnerstvom do dobre javne uprave”, koji se realizuje samo u Srbiji, pokazalo se da iako je ve¢ina
gradana generalno zadovoljna kvalitetom usluga koje im pruza administracija, veoma su nezadovoljni organizacijom posla,
Cekanjem u redovima, loSim sistemima zakazivanja termina i loSom opremljenos¢u institucija koje im pruzaju usluge.
Smetaju im i sitna korupcija (neformalna placanja i pokloni) i verbalna agresija, a loSe su informisani o svojim pravima i
mehanizmima zastite tih prava.

Izmedu ostalog, rezultati pokazuju da ¢ak 77% gradana smatra da ljudi koriste privatna poznanstva radi brzeg i efikasnijeg
dobijanja usluga primarne zdravstvene zastite, dok za usluge izdavanja li¢nih dokumenata ovo misli dve trecine gradana
(64%). Preko polovine stanovnika Srbije (52%) smatra da su neformalna placanja i pokloni neophodni u dobijanju usluga
domova zdravlja, a za usluge MUP-a ovo istice svaki tre¢i gradanin. Najprisutniji vidovi zloupotrebe, po misljenju gradana,
jesu korupcija i verbalna agresija.

Kada je u pitanju informisanost, rezultati pokazuju da gradani smatraju da nisu ili da su minimalno informisani o svojim
pravima i obavezama u pogledu usluga primarne zdravstvene zastite. Takode, skoro polovina gradana ne zna kome moZze da
se obrati u slucaju da su im prekrSena prava pacijenta (49%), a vecina (56%) smatra da im je vedi stepen informisanosti
neophodan. Sli¢no je i sa uslugama izdavanja licnih dokumenata, gde samo 45% gradana misli da je informisano o svojim
pravima. ViSe od polovine (58%) ne zna kome moZe da se obrati u slu¢aju da su im prava u kontaktu sa administrativnom
sluzbom policije uskracena, a ovaj broj jos je ve¢i medu mladima (izmedu 18 i 29 godina). Gradani uglavnom isti¢u da o
njihovim pravima treba da ih informiSu mediji, ali i zaposleni u domovima zdravlja, policijskim stanicama i pred3kolskim
ustanovama.

Rezultati u pogledu zadovoljstva gradana uslugama i njihove neinformisanosti ne iznenaduju, ako se pogleda nacin na koji se
izraduju strategije i zakoni u oblastima u kojima se te usluge pruzZaju. Ministarstva uglavnom ne koriste analize i podatke
prilikom rada na ovim dokumentima, a povratne informacije od gradana - poput ovih prethodno navedenih - gotovo i da ne
postoje, te se i ne koriste u osmisljavanju novih politika i usluga. Takode, gradani i civilno drustvo se ne uklju€uju sistematski
u kreiranje strategija i zakona: ¢ak i ako se odrZe javne rasprave (a Cesto se preskacu), one dolaze tek na kraju procesa
pripreme dokumenta, Sto drasti¢no smanjuje mogucnost da se vec pripremljeni nacrt ili predlog sustinski izmeni. Kod
izmena i dopuna zakona, situacija je joS gora: one se rade nasumi¢no, odnosno mimo ustaljenih procesa i procedura za
dono3enje novih propisa, iako ¢esto unose sustinske promene u nacin na koji je odredena oblast regulisana. Od tri
analizirane oblasti, najveci napredak u poslednjim godinama u pogledu koriS¢enja analiza i podataka, ali i odrzavanja javnih
rasprava, napravilo je Ministarstvo unutrasnjih poslova, $to se moZe objasniti velikom paznjom koju oblasti rada ovog
ministarstva dobijaju u procesu pristupanja Evropskoj uniji, Sto ih ¢ini daleko izloZenijim analizama i procenama ,sa strane”
(pre svega od strane Evropske komisije).

Svi ovi nalazi jasno ukazuju na jedno: potrebno je mnogo zajednickog rada i drZzave i civilnog drustva kako bi gradani zaista
stali ,u centar paznje” javne uprave kada im ona pruza usluge koje oni upravo i finansiraju.

Milena Lazarevié

Autorka je programska direktorka Centra za evropske politike iz Beograda



Ovaj blog nastao je u okviru projekta , Civilno drustvo za dobru upravu: Da sluZi i zasluZi!”, koji sprovode Institut
alternativa, Bonum, Natura, Novi horizont i Centar za istraZivacko novinarstvo, a finansiraju Evropska unija u okviru
Programa podrske razvoju lokalnih organizacija civilnog drustva i Balkanski fond za demokratiju (BTD), projekat
Njemackog Marsalovog fonda SAD (GMF). SadrZaj bloga predstavija iskljucivu odgovornost autora i ni na koji nacin ne
odraZava stavove donatora.
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Komentari se na por'talu Obja\/UuJU u realnom vremenu i "Vijesti online" se ne mogu smatrati Ddgo\/O\'ﬂH'ﬂ Za napisano.

Zabranjen je govor mrznje, psovanje, vrijedanje i klevetanje. Takav sadrzaj ¢e biti izbrisan ¢im bude primijecen, a autori mogu biti
prijavljeni nadleZnim institucijama. Ukoliko smatrate da se u ovom ¢lanku krsi Kodeks novinara, prijavite Ombudsmanu.

Nije dozvoljeno postavljanje eksternih URL-ova u komentarima!l

Ako imate neke primjedbe, sugestije ili komentare vezane za novi izgled i funkcionalnosti portala Vijesti, moZete pisati na
redizajn@vijesti.me.

Ako imate neke primjedbe, sugestije ili komentare vezane za PREMIUM sadrZaj moZete pisati na premium@vijesti.me.
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