














Preporuka 9.1.

|£3

Pojednostaviti administrativne procedure u domovima zdravlja,
poput ukidanja papirnog delovodnika.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Srednji rok « Ministarstvo zdravlja

Preporuka 9.2.

Intenzivirati uvodenje elektronskih usluga u primarnu zdravstvenu zastitu.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Srednji rok « Ministarstvo zdravlja

Preporuka 10.1.

Konsultovati zdravstvene radnike prilikom kreiranja javnih politika koje unose novine
u sistem funkcionisanja primarne zdravstvene zastite, kako bi se prepoznale eventualne prepreke
i obezbedila podrska onima koji rade direktno sa korisnicima usluga, odnosno sa pacijentima.

Rok za implementaciju:

@ Kratak rok - Ministarstvo zdravlja

Preporuka 10.2.

Nadlezna institucija:

Raditi istrazivanja o stavovima medicinskih radnika o zadovoljstvu funkcionisanjem domova zdravlja
u cilju identifikacije problema u radu.

Rok za implementaciju:

@ Kratak rok - Ministarstvo zdravlja

Preporuka 11.

Nadlezna institucija:

Promovisati rad Komisije za borbu protiv korupcije i uciniti njen rad transparentnijim.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
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@ Kratak rok - Ministarstvo zdravlja

IV. Pristupacne i dostupne usluge domova zdravlja

Preporuka 12.1.

Ukljuciti predstavnike udruzenja koja se bave zastitom prava ranjivih grupa u procese kreiranja politika
koje ureduju oblast primarne zdravstvene zastite.

Nadlezna instit :
@ Kratak rok « Ministarstvo zdravlja

Preporuka 12.2.

Uraditi analize pristupa osoba sa razlic¢itim oblicima invaliditeta uslugama domova zdravlja
(npr. stomatoloske ili ginekoloske usluge).

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
@ Kratak rok - Ministarstvo zdravlja

Preporuka 13

Unaprediti kapacitete medicinskih radnika za postupanje sa osobama
sa invaliditetom i ranjivim grupama stanovnistva.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Sredniji rok « Ministarstvo zdravlja

Preporuka 14.1.

Raditi na vecoj informisanosti ranjivih grupa i olaksati procedure,
koje su im neophodne za ostvarivanje prava na zdravstvenu zastitu.

Rok za implementaciju:

@ Kratak rok « Ministarstvo zdravlja
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Nadlezna institucija:




Preporuka 14.2.

Poboljsati mrezu institucija primarne zdravstvene zastite,
kako bi se unapredila njena dostupnost svim gradanima (videti preporuku 3).

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Srednji rok « Ministarstvo zdravlja
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Ministarstvo prosvete, nauke i tehnoloskog razvoja

Identifikovani problem(i): Izvor(i) podataka:

I. Problemi nedovoljnog kapaciteta
Predskolske ustanove

IstraZivanje javnog mnjenja
Fokus grupe
Sajt mojauprava.rs

1. Nedovoljni kapaciteti predskolskih ustanova
u odnosu na broj dece;

2. Nejednaka pokrivenost razlicitih regiona u Srbiji Fokus grupe
mrezom predskolskih ustanova; Dokumentaciona analiza

Il. Problemi nedovoljno razvijene komunikacije i informisanja gradana

Predskolske ustanove

3. Poteskoce dolaska do svih potrebnih informacija Fokus grupe
u vezi sa rokovima i procedurama upisa; Sajt mojauprava.rs

Fokus grupe
Sajt mojauprava.rs

Osnovne skole

5. Los sistem informisanja roditelja o procesu upisa; Fokus grupe

4. Nedovoljne informacije u vezi sa brojem mesta u vrti¢ima;

lll. Problemi nedovoljne efikasnosti prilikom pruzanja usluga upisa

Predskolske ustanove

Fokus grupe

6. Obimna papirologija pri upisu; SaltMojaUpraYars

7. Netransparentni kriterijjumi upisa dece; Fokus grupe

IV. Problemi dostupnosti

Predskolske ustanove i osnovne skole

8. Otezan upis dece sa smetnjama u razvoju ili dece sa nekim
oblikom invaliditeta;

Dokumentaciona analiza.

9. Fizi¢ka nepristupacnost predskolskih ustanova i

o . - Dokumentaciona analiza.
osnovnih skola za decu sa invaliditetom;
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PREPORUKE

I. Unapredenje kapaciteta predskolskih ustanova

Preporuka 1.

Povecati izdvajanja za predskolsko vaspitanje i u vecoj meri koristiti partnerstva sa potencijalnim donatorima
i privatnim sektorom radi povecanja kapaciteta ustanova predskolskog obrazovanja.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

. « Ministarstvo prosvete, nauke i
Dugi rok ) )
tehnoloskog razvoja

Preporuka 2.

Preispitati odluku po kojoj iskljucivo budzeti lokalnih samouprava snose troskove za finansiranje rada
predskolskih ustanova, narocito u kontekstu polozaja najmanje razvijenih opstina u Srbiji.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

. « Ministarstvo prosvete, nauke i
Dugi rok ) .
tehnoloskog razvoja

Il. Poboljsanje komunikacije i informisanja gradana

Predskolske ustanove
Preporuka 3.

Uvesti jedan sajt ili portal kao centralnu tacku za objavljivanje svih procedura upisa i neophodnih
dokumenata u vezi sa procedurama upisa nad kojim bi MPNTR vrsilo nadzor.

Rok za implementaciju: Nadlezna instit :

« Ministarstvo prosvete, nauke i
Srednji rok tehnoloskog razvoja
« Predskolske ustanove
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Preporuka 4.

Uvesti jedan sajt ili portal (videti preporuku 3) kao centralnu bazu slobodnih mesta po predskolskim ustanovama
i vrticima, koju bi sve predskolske ustanove redovno azurirale, a MPNTR vrsilo nadzor.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo prosvete, nauke i
Srednji rok tehnoloskog razvoja
« Predskolske ustanove

Preporuka 5.1.

Osnovne skole

Uvesti obavezu izrade sajtova za sve osnovne skole preko kojih ¢e se gradani blagovremeno informisati
o svim rokovima i procedurama upisa dece.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo prosvete, nauke i
@ Kratak rok tehnoloskog razvoja

« Osnovne skole

Preporuka 5.2.

Omoguciti podnosenje dokumenata prilikom upisa elektronskim putem.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo prosvete, nauke i
@ Kratak rok tehnoloskog razvoja

« Osnovne skole

lll. Unapredenje efikasnosti prilikom pruzanja usluga

Predskolske ustanove
Preporuka 6.
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Omoguciti elektronski upis dece u sve vrtice preko sajta e-uprava.gov.rs
(po uzoru na pilot uslugu uvedenu za Grad Beograd).

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo prosvete, nauke i
tehnoloskog razvoja

« Kancelarija za informacione tehnologije i
elektronsku upravu

Srednji rok

Preporuka 7.

Razviti jasne kriterijume za prijem dece u predskolske ustanove, koji bi bili javno dostupni
na svim relevantnim sajtovima, o kojima ¢e roditelji biti informisani
i koji bi omogucili smanjenje diskrecije prilikom odlucivanja o prijemu dece.

Rok za implementa Nadlezna institucija:

@ Kratak rok - Ministarstvo prosvete, nauke i

tehnoloskog razvoja

IV. Dostupnost predskolskih ustanova i osnovnih skola

Preporuka 8.1.

Sprovesti kampanju kojim se promovise praksa
da roditelji prijavljuju slucajeve diskriminacije prilikom upisa dece.

Rok za implementacij Nadlezna institucija:

« Ministarstvo prosvete, nauke i
@ Kratak rok P

tehnoloskog razvoja

Preporuka 8.2.

Realizovati obuke za zaposlene radi smanjenje predrasuda i stereotipa
prema deci sa invaliditetom i smetnjama u razvoju.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

. « Ministarstvo prosvete, nauke i
@ Kratki rok P

tehnoloskog razvoja
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Preporuka 9.

Prilagoditi pristup svim predskolskim ustanovama i osnovnim skolama osobama sa invaliditetom,
ukljucujudi obezbedenje nesmetanog kretanja dece unutar ovih ustanova.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo prosvete, nauke i

Srednji rok tehnoloskog razvoja
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Prilikom sprovodenja dokumentacione analize o procesu kreiranja javnih politika u tri
ministarstva, kori$¢en je kombinovani pristup terenskog i arhivskog istrazivanja. Prilikom
terenskog istrazivanja, odnosno prikupljanja primarnih podataka, kreirana su istrazivacka
pitanja koja se temelje na relevantnim SIGMA Principima javne uprave. Istrazivanje je nasto-
jalo da odgovori na sledeca pitanja:

1. Dali su javne politike, kreirane od strane relevantnih ministarstava, zasnovane na ¢inje-
nicama?

2. Dalije, ikako, u procesu kreiranja javnih politika u relevantnim ministarstvima, prime-
njena procena uticaja (analiza efekata)?

3.Da li su, i u kojoj meri, dokumenti javne politike i propisi pripremljeni na inkluzivan
nacin, koji omogucava aktivno ucesce civilnog drustva i javnosti?

4.Da li su, i u kojoj meri, dokumenti javne politike i propisi pripremljeni na inkluzivan
nacin, koji omogucava koordinaciju stavova unutar Vlade?

5. Dalj, i u kojoj meri, su relevantna dokumenta javne politike i propisi javno dostupni?

6.Da li, i u kojoj meri, organizaciona struktura i struktura zaposlenih u relevantnim
ministarstvima (Ministarstvu prosvete, Ministarstvu zdravlja i Ministarstvu unutrasnjih
poslova) stvaraju uslove za ¢injeni¢no utemeljeno i inkluzivno kreiranje javne politike?

7.Da li, i u kojoj meri, relevantna ministarstva ostvaruju saradnju sa Kancelarijom za
evropske integracije, s ciljem prenosenja pravnih tekovina EU?

Prilikom pruzanja odgovora na ova pitanja koriscen je pristup studije slucaja, tj. analizirana
su konkretna, gore izloZzena dokumenta javne politike i zakoni, za svaku od odabranih oblasti
javne politike.

Sa druge strane, ve¢ u fazi pripreme metodologije, pripremljen je pregled relevantne litera-
ture u oblasti istrazivanja. Ovaj pregled je dalje obogac¢ivan kada je istrazivanje pocelo, a
istrazivacki tim je primenom zahteva za pristup informacijama od javnog znacaja dobio uvid
u (dostupnu) arhivsku gradu, koja se odnosi na procese izrade relevantnih dokumenata
javne politike u odabranim oblastima.

Dalje, u skladu sa sedam navedenih istrazivackih pitanja, pripremljena je tabela za kodiranje
transkripata intervjua, organizovana prema Kklju¢nim tematskim kategorijama iz ovih
pitanja (npr. inkluzivnost, koordinacija stavova unutar Vlade, ¢injeni¢na utemeljenost, itd.).
Materijali prikupljeni kroz arhivsko i desktop istrazivanje upareni su sa kodiranim delovima
teksta, sa ciljem trijangulacije podataka. Sprovedena je deskriptivna interpretativna obrada
kodiranog teksta, u skladu sa orijentacijom i organizacijom istrazivackih pitanja.
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Glavni cilj istraZivanja bio je da utvrdi koliko su gradani zadovoljni uslugama izdavanja doku-
menata, koje pruza administrativna sluzba policije, kao i zdravstvenim uslugama na primar-
nom nivou i obrazovnim uslugama, na nivou predskolskog i osnovnog obrazovanja (pre
svega upis dece u predskolske ustanove i Skole). Istrazivanje je operacionalizovano na
osnovu viSe razli¢itih dimenzija ,susreta” gradana sa uslugama u ovim sektorima, na nivou
detekcije percepcije u pogledu:

1. Kontakta - neposrednog iskustva sa navedenim institucijama u poslednjih godinu dana;
2. Opste procene orijentacije i usluZnosti ka gradanima, i opSteg funkcionisanja;
3. Tehnickih aspekata rada - organizacioni nivo, stanje opreme, i sl;

4. Kapaciteta zaposlenih u navedenim sferama - profesionalizam, odnos sa gradanima,
motivacija;

5. Efikasnosti - isporucivanje usluge (uopste), rokovi, trajanje procedura, i sl;
6. Kvaliteta usluge - ocena opSteg kvaliteta i razloga zaSto kvalitet nije bolji;

7. Dostupnosti usluga svim kategorijama gradana, sa posebnim osvrtom na ranjive
kategorije;

8. Zakonskog okvira - da li je zakon dobar, da li se zakon postuje;
9. Integriteta - reputacija, poverenje, korupcija, nezavisnost, politicki uticaji;

10. Isplativosti - procena koliko navedene usluge opterecuju budZet gradana u odnosu na to
Sta se za uzvrat dobija;

11. Karakteristike direktnog uzajamnog odnosa izmedu gradana i institucija:
a. Detekcija percepcije uzajamnih osec¢anja (kako se ose¢aju gradani u susretu sa sluzbe-
nicima vs. kako se osecaju sluZzbenici pri susretu sa gradanima);
b. Ocekivanja (Sta je vaZzno gradanima vs. koliko je zadovoljeno to Sto je vaZno
gradanima);

12. Zloupotreba - po tipovima i stepenu;

13. Funkcionisanje sistema za obezbedivanje i kontrolu kvaliteta, i reSavanja prituzbi
gradana.

IstraZivanje zadovoljstva gradana uslugama u odabrane tri oblasti sprovedeno je na vrlo
sveobuhvatan nacin, kombinacijom istraZivanja stavova gradana (kvantitativno), istraZiva-
njem percepcije sluZbenika (kvantitativno) i fokus grupa sa gradanima (kvalitativno).
Ovakva metodoloSka kombinacija je iskoristila prednosti, kako kvalitativnih, tako i kvantita-
tivnih metoda istraZivanja i analize, ali i ispitala usaglasenost i suocila stavove gradana sa
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stavovima sluzbenika, ¢ime su se znatno umanjila metodoloSka ogranicenja u vezi sa istraZzi-
vanjima javnog mnjenja.

Kvantitativno istraZivanje sprovedeno je primenom CATI (Computer Assisted Telephone
Interviewing) istraZivanja i bilo je ograniceno reprezentativnim uzorkom, ¢ime je omoguéen
obuhvat svih kategorija stanovnistva, koje bi mogle da imaju razli¢ite stavove po pitanju
zadovoljstva ovim uslugama (npr. ruralno vs. gradsko stanovnistvo). Takode, istraZivanje je
bilo ograni¢eno na tri odabrane oblasti javnih politika, sa ciljem da se u uzorku obuhvati
odredeni minimalni broj ispitanika, koji su u poslednjih godinu dana imali iskustvo sa datom
uslugom. Metod exit-poll istraZivanja bio je koncipiran da prevazide ovo ogranicenje, tj.
obezbedi dopunu uzorka neophodnim brojem ispitanika koji su imali relevantno iskustvo i
primenjen je samo prilikom istraZivanja zadovoljstva gradana uslugama upisa u predskolske
ustanove i osnovne Skole.

U cilju ispitivanja stavova sluzbenika koji rade na pruzanju usluga u oblastima koje su pred-
met analize, sprovedena su dva nezavisna talasa istrazivanja putem upitnika, koje su sluzbe-
nici popunjavali. Upitnici koriSéeni u CATI istraZivanju bili su prilagodeni tako da proverava-
ju utiske sluzbenika o radu i odnosu sa gradanima (korisnicima usluga) i percepciju zado-
voljstva kontaktom i pruZenim uslugama. Namera je bila da se istraZi stav samih sluzbenika
o usluznosti prema gradanima u njihovim sektorima, problemima i preprekama sa kojima se
oni suocavaju u vezi sa pruzanjem usluga. Uzorak je obuhvatio po 100 upitnika sa zdravstve-
nim radnicima (medicinsko i pomoc¢no osoblje) u domovima zdravlja, sa vaspitac¢ima i ucite-
ljima. Regionalna distribucija uzorka po ciljnoj grupi je strukturirana proporcionalno, na
osnovu zvani¢nih statistickih podataka o broju zdravstvenih radnika i ucitelja/vaspitaca po
regionu.

Radi unapredenja metodoloskog pristupa, ukupno istraZivanje koristilo je meSani metod, tj.
pored kvantitativnih ispitivanja/anketa, obuhvatilo je i Sest fokus grupa sa gradanima koji su
u poslednjih godinu dana koristili neke od predmetnih usluga. Po tri fokus grupe za svaku
oblast javnih usluga odrZane su u Beogradu i Nisu.

Kratke price sa iskustvima gradana, prikupljene preko portala mojauprava.rs, kategorizova-
ne su u okviru unapred razvijenog modela analize, te analizirane koris¢enjem metoda kvali-
tativne analize. Inputi gradana kategorizovani su u skladu sa strukturom upitnika za priku-
pljanje prica, odnosno prema vrsti usluge na koju se odnose, zatim, razlozima zadovoljstva
odnosno nezadovoljstva, kao i prema opisu konkretne situacije i aspekata usluge na koje se
odnose (detaljne kategorije prikazane su u Tabeli 11. Kategorizacija prica u modelima za
analizu javnih usluga). Anegdotalne price gradana prikupljene na ovaj nacin pruZile su bolji
uvid u iskustva gradana sa javnom upravom i posluZile kao najbolja ilustracija problema u
pruzanju javnih usluga u Srbiji, uo¢enih tokom kvalitativnih i kvantitativnih istraZivanja koja
su prethodno sprovedena u okviru projekta. Stoga, iako prikupljene price predstavljaju samo
jedan aspekt u kreiranju sveobuhvatne slike o zadovoljstvu gradana javnim uslugama u
odabrane tri oblasti, one ukazuju na odredene trendove u oblasti pruZanja usluga, te su, kao
najbolji pokazatelji iskustva gradana, uzeti u obzir prilikom kreiranja finalnih preporuka za
donosioce odluka.



Vasa prica:
kratak opis situacije i konkretnih aspekata
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Tabela 11 Kategorizacija pri¢a u modelima za analizu javnih usluga

ZADOVOLIJSTVO JAVNIM

ZADOVOLIJSTVO JAVNIM USLUGAMA

USLUGAMA U PRIMARNOJ
ZDRAVSTVENOJ ZASTITI

ADMINISTRATIVNE
SLUZBE POLICIJE

ZADOVOLJSTVO JAVNIM
USLUGAMA PREDSKOLSKIH
USTANOVA | OSNOVNIH
SKOLA

Administrativna usluga
(prebacivanje kartona,
odabir lekara, itd.)

Prijava i promena adrese
(prebivaliste, boraviste,
adresa stanovanja, itd.)

Zdravstvena usluga
(pregled, analize i dijagnostika)

Izdavanje dokumenata,
potvrda, uverenja

Registracija vozila,
izdavanje saobracajne

Vrsta usluge

Zakazivanje pregleda

Opsti odgovori Registracija oruzja

Prijava prekrsaja

Upis u OS

Upis u PU

Radni uslovi - Opremljenost skole,

nastavni program

Prebacivanje u drugu skolu,
opste usluge, nastavno osoblje

Delotvornost i efikasnost
(radno vreme, organizacija,
cekanje)

Delotvornost i efikasnost
(radno vreme, organizacija,
cekanje)

Odnos zaposlenih
(ljubaznost/profesionalnost)

Odnos zaposlenih
(ljubaznost/profesionalnost)

Korupcija/veze Korupcija/veze

Radni uslovi (infrastruktura/
tehnika/broj zaposlenih

Radni uslovi (infrastruktura/
tehnika/broj zaposlenih
Diskriminacija Diskriminacija

Pristup informacijama Pristup informacijama

Razlozi zadovoljstva / nezadovoljstva

E-uprava (online zakazivanje,

E-uprava (online zakazivanje) L R
narucivanje, placanje)

Delotvornost i efikasnost
(radno vreme, organizacija,
cekanje)

Odnos zaposlenih
(ljubaznost/profesionalnost)
Korupcija/veze

Radni uslovi (infrastruktura/
tehnika/broj zaposlenih

Diskriminacija
Pristup informacijama

Procedure (komplikovanost,
papirologija)

Delotvornost i efikasnost
(radno vreme, organizacija,
Cekanje)

Delotvornost i efikasnost
(radno vreme, organizacija,
cekanje)

Odnos zaposlenih
(ljubaznost/profesionalnost)

Odnos zaposlenih
(ljubaznost/profesionalnost)

Korupcija/veze Korupcija/veze

Radni uslovi (infrastruktura/
tehnika/broj zaposlenih

Radni uslovi (infrastruktura/
tehnika/broj zaposlenih

Diskriminacija Diskriminacija

Pristup informacijama

pruzanja usluga

Pristup informacijama

Rad izabranog lekara Takse/cena usluge

Rad medicinskog osoblja

Procedure (komplikovanost
procedura, papirologija)

Delotvornost i
efikasnost usluga

Odnos zaposlenih
(ljubaznost/profesionalnost)

Korupcija/veze

Radni uslovi (infrastruktura/
tehnika/broj zaposlenih

Diskriminacija
Pristup informacijama
Vrsnjacko nasilje
Procedure (komplikovanost,
papirologija)
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Partnerstvom do dobre JAvne uprave

“Partnerstvom do dobre JAvne uprave”je dvogodisnji projekat koji treba da doprinese reformi javne uprave
i unapredenju sistema javnih usluga u Srbiji, prema potrebama prvenstveno njenih gradana i gradanki. Cilj
projekta je da doprinese kreiranju i sprovodenju politike u oblasti reforme javne uprave koja je usmerana na
gradane i unapredi odgovornost nadleznih institucija i Vlade za kvalitet usluga koje pruza gradani-

ma. Projekat su realizovali Evropski pokret u Srbiji (EPuS) i Centar za evropske politike

(CEP), uz podrsku Americke agencije za medunarodni razvoj (USAID), u periodu

od maja 2016. do maja 2018. godine, na teritoriji Srbije u saradnji sa jos 12

partnera iz razli¢itih gradova i opstina: Subotica, Sremska Mitrovica,

Novi Sad, Beograd, Lazeravac, Valjevo, Zajecar, Nis, Kraljevo,

Krusevac, Novi Pazar i Leskovac. Cilj Sive knjige je da predstavi

najvaznije rezultate sprovedenih istrazivanja i da ponudi

konkretan set preporuka za unapredenje pruzanja

javnih usluga.




