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OD AMERICKOG NARODA

Izrada Sive knjige javnih usluga omogucena je uz podrsku americkog naroda

putem Americke agencije za medunarodni razvoj (USAID). Sadrzaj Sive knjige je

isklju¢ivo odgovornost Evropskog pokreta u Srbiji i Centra za evropske politike i ne
predstavlja nuzno stavove USAID-a ili Vlade SAD.



Ispred Evropskog pokreta u Srbiji (EPuS) i Centra za evropske politike (CEP) koristimo
priliku da se zahvalimo svima koji su doprineli izradi Sive knjige javnih usluga. Pre svega,
zahvalnost ide nasim lokalnim partnerima (EPuS Subotica, EPuS Novi Sad, EPuS Sremska
Mitrovica, EpuS Lazarevac, EPuS Valjevo, EPuS Kraljevo, EPuS Krusevac, EPuS Novi Pazar,
EPuS Leskovac, Protekta iz Nisa i Timocki omladinski centar iz ZajeCara) za posvecenost i
ogroman trud koji su ulozili u sprovodenje kampanje ,JA u centru paznje“itime omogucdili da
u direktnom kontaktu sa gradanima prikupljamo pri¢e o njihovom iskustvu prilikom
koris¢enja javnih usluga. Takode, Zelimo da se zahvalimo agenciji Pro Pozitiv za sprovodenje
istrazivanja javnog mnjenja koja je obezbedila kvalitet prikupljenih podataka i analiza. Dalje,
Zelimo da se zahvalimo svim sagovornicima iz Ministarstva prosvete, nauke i tehnoloskog
razvoja, Ministarstva zdravlja i Ministartsva unutrasnjih poslova na izdvojenom vremenu i
korisnim inputima koji su omogucili bolji uvid u procese kreiranja javnih politika. Podjedna-
ko smo zahvalni i svim sagovornicima i kolegama iz organizacija civilnog drustva i predstav-
nika struc¢ne javnosti koji su sa nama podelili svoja zapazanja i rezultate sprovedenih istrazi-
vanja. Na kraju, nasa zahvalnost je upucena svim gradanima Srbije koji su uzeli ucesée u
naSem projektu i time doprineli zajednickom naporu unapredenja pruzanja javnih usluga.
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Pred Vama je Siva knjiga javnih usluga u Srbiji, nastala kao rezultat dvogodisnjeg projekta
JPartnerstvom do dobre javne uprave®, koji su sproveli Evropski pokret u Srbiji i Centar za
evropske politike u periodu od maja 2016. do maja 2018. godine, na teritoriji Srbije u sarad-
nji sa joS dvanaest partnera, uz podrsku Americke agencije za medunarodni razvoj. Cilj
projekta je da doprinese kreiranju i sprovodenju politike u oblasti reforme javne uprave koja
je usmerena na gradane® kroz (1) veée ule$ée organizacija civilnog drustva u praéenju
napretka reforme javne uprave, kao i u kreiranju kvalitetnih predloga za unapredenje politi-
ke zasnovanih na ¢injenicama; (2) uspostavljanje dvosmerne komunikacije izmedu gradana
i nadleznih organa; (3) obezbedivanje pouzdanih informacija o zadovoljstvu gradana najce-
$¢e koriS¢enim i najrasprostranjenijim javnim uslugama iz tri razlicite oblasti, kao i o kvalite-
tu kreiranja javnih politika; (4) pruzanje preporuka za unapredenje javnih usluga i sistema
javne uprave. Cilj Sive knjige je da predstavi najvaznije rezultate sprovedenih istraziva-
nja i da ponudi konkretan set preporuka za unapredenje pruzZanja javnih usluga.

Reforma javne uprave predstavlja, ne samo jedan od klju¢nih stubova procesa evropskih
integracija, ve¢ i sveobuhvatan proces, koji treba da unapredi celokupan sistem javne admi-
nistracije u Srbiji, a time i kvalitet usluga koje javna uprava pruza gradanima. Gradani su
glavni korisnici i glavni finansijeri javnih usluga, ali su istovremeno neretko nezadovoljni.
Kako bi ispitao stavove gradana i uzroke njihovog (ne)zadovoljstva javnim uslugama, prvi
deo istrazivanja projekta usmeren je na tri velike grupe javnih usluga: izdavanje li¢nih doku-
menata (li¢cna karta, pasos i vozacka dozvola), usluge koje pruzaju domovi zdravlja, kao i
usluge upisa dece u predskolske ustanove i osnovne skole. Ove grupe usluga odabrane su kao
najcesce korisc¢ene javne usluge, sa kojima gotovo svi gradani dolaze u dodir u nekom trenut-
ku tokom svog zivota. Rezultati sprovedenih istrazivanja posluzili su kao smernice za
konkretne preporuke, koje nastoje da doprinesu resavanju najcescih problema sa kojima se
gradani suocavaju, kao i unapredenju celokupnog sistema pruzanja javnih usluga.

Drugi deo istrazivanja, sprovedenog u okviru projekta, usmeren je na upravljanje sistemom
javnih politika, kao jednu od klju¢nih reformskih oblasti u okviru reforme javne uprave u
Srbiji, zajedno sa sistemom pruZzanja javnih usluga. Javna uprava se danas vidi kao servis
gradana, Ciji je cilj efikasno pruzanje usluga, uz postovanje principa jednake dostupnosti
usluga za sve gradane. Medu klju¢nim preduslovima za takvu javnu upravu je participativan
i ¢injeni¢no zasnovan proces kreiranja javnih politika, koji ne samo da doprinosi povecanju
transparentnosti i odgovornosti, ve¢ pozitivno utice i na ishode javnih politika, odnosno
unapredenje kvaliteta javnih usluga.

Sam projekat ima nekoliko komponenti koje ukljucuju: 1) kvalitativno istrazivanje procesa
kreiranja javnih politika u relevantnim ministarstvima (Ministarstvo zdravlja, Ministarstvo
unutrasnjih poslova i Ministarstvo prosvete, nauke i tehnoloskog razvoja); 2) kvantitativno i
kvalitativno istrazivanje stavova gradana o zadovoljstvu javnim uslugama iz oblasti zdrav-
stva, unutrasnjih poslova i obrazovanja (predskolsko i osnovno obrazovanje), kako bi se
obezbedili ¢vrsti dokazi o zadovoljstvu gradana sa tri razliCite grupe najcesSce koriS¢enih i

! Termini izraZeni u ovoj studiji u gramati¢kom muskom rodu podrazumevaju prirodni muski i Zenski rod lica na koja

se odnose.
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najrasprostranjenijih javnih usluga; i 3) kampanju sprovedenu Sirom Srbije sa ciljem da
promoviSe koncept javne uprave orijentisane na gradane, kao i da u proces RJU u $to vecoj
meri ukljuc¢i gradane i predstavnike civilnog drustva, ali i da prikupi iskustva gradana
prilikom kori$¢enja javnih usluga, koja su posluzila za definisanje proporuka. Rezultati ovih
istrazivanja posluzili su kao osnov za dalju analizu nedovoljno isrtazenog odnosa izmedu
procesa kreiranja javnih politika i zadovoljstva gradana javnim uslugama u Srbiji.

« Ispitivanje javnog mnjenja
na reprezentativnom uzorku
« Ispitivanje stavova sluzbenika
« Fokus grupe sa gradanima
« Price sa portala
mojauprava.rs

« Sekundarno istrazivanje
« Arhivsko istrazivanje
(zahtevi za pristup)

« Intervjui sa organima
« Intervjui sa OCD

(GEEDE
javnih
politika




Radi sticanja potpunog uvida u kvalitet i efikasnost javnih usluga koje su predmet istraziva-
nja, nekoliko istrazivackih pristupa i tehnika je primenjeno kako bi se obuhvatila, kako
ulazna strana, odnosno proces kreiranja javnih politika koje ureduju sistem pruzanja ovih
usluga, tako i izlazna strana, tacnije, zadovoljstvo gradana dobijenim uslugama u tim oblasti-
ma.

Kombinacijom terenskog i arhivskog istrazivanja, kvalitativno istrazivanje procesa kreiranja
javnih politika, nastojalo je da utvrdi u kojoj meri su javne politike u odabranim oblastima
zasnovane na analizama i ¢injenicama, u kojoj meri se sprovode meduresorne (medumini-
starske) konsultacije, i u kojoj meri je proces otvoren i omogucava uce$ce gradana i civilnog
drustva. Primarni podaci prikupljani su prevashodno putem polustrukturiranih intervjua sa
predstavnicima ministarstava, ali i sa predstavnicima relevantnih organizacija civilnog drus-
tva. Terensko istrazivanje je pra¢eno arhivskim istrazivanjem, ukljucujuéi pregled relevantne
literature i uvid u arhivsku gradu, koja se odnosi na procese izrade relevantnih dokumenata
javne politike u odabranim oblastima.?

Kvantitativni pristup primenjen je u istrazivanju javnog mnjenja, kako bi se utvrdili stavovi
gradana u pogledu stepena (ne)zadovoljstva javnim uslugama u odabranim oblastima. Istra-
Zivanje je sprovedeno na slucajnom i reprezentativnom uzorku (po 1200 ispitanika)
radenom za teritoriju cele Srbije (bez Kosova).? Kako bi se umanjila metodoloska ogranice-
nja, povezana sa istrazivanjima javnog mnjenja, organizovane su po dve fokus grupe za svaku
oblast javnih usluga sa gradanima u Beogradu i Nisu.* Time je omogucena kombinacija kvan-
titativnih i kvalitativnih metoda istrazivanja i iskoriS¢ene su prednosti oba pristupa.

Istrazivanje javnog mnjenja obuhvatilo je viSe razlic¢itih aspekata ,susreta” gradana sa tri
grupe javnih usluga, odnosno neposredni kontakt gradana sa institucijama, ali i opStu proce-
nu usluznosti, zatim tehnicke i ljudske kapacitete, pitanje kvaliteta i dostupnosti usluga.
Analiza rezultata ovih istrazivanja stoga se fokusirala na pet relevantnih oblasti: efikasnost i
kvalitet usluga, zadovoljstvo i ocekivanja gradana, prisustvo zloupotreba, prisustvo diskri-
minacije i informisanost gradana.

Takode, kako bi se dobila sto objektivnija slika pruzanja usluga, istrazivanje je predvidelo i
ispitivanje stavova sluzbenika i njihovu percepciju o zadovoljstvu gradana pruzenim usluga-
ma. Medutim, istrazivanje stavova sluzbenika uspesno je realizovano samo u oblasti

2 Terensko istraZivanje sa predstavnicima institucija sprovedeno je u periodu od januara do aprila 2017, dok su
intervjui sa predstavnicima civilnog drustva i stru¢ne javnosti odrzani tokom oktobra, novembra i decembra iste
godine, radi dopune nalaza. Arhivsko istrazivanje je kontinuirano sprovodeno od septembra 2016. godine do decembra
2017, kako bi se obezbedila relevantnost podataka i preporuka.

3 IstraZivanje javnog mnjenja u oblasti primarne zdravstvene zastite odrZano je u periodu od 6-29. decembra 2016.
godine. [strazivanje javnog mnjenja u oblasti usluga administrativne sluzbe policije je sprovedeno od 9. februara do 3.
marta 2017, dok je istrazivanje stavova gradana o procedurama upisa u predskolske ustanove i osnovne skole
realizovano od 29. maja do 17. jula iste godine.

* U Beogradu su dve fokus grupe odrzane 25. februara i jedna 16. marta 2017. godine. U Ni3u su tri fokus grupe

odrzane 11.marta 2017. godine.
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primarne zdravstvene zastite i upisa dece u predskolske ustanove i osnovne $kole.> Uprkos
brojnim naporima, istrazivacki tim nije uspeo da dobije pristup sluzbenicima administrativ-
ne sluzbe policije.

Pored istrazivanja javnog mnjena, prikupljane su i pri¢e gradana i njihova konkretna
iskustva prilikom kori$¢enja javnih usluga u datim oblastima, u okviru nacionalne kampanje
»JA u centru paznje“. Kampanja sprovedena u periodu od godinu dana, obuhvatila je uli¢ne
akcije odrzane u sedamnaest gradova i opstina Srbije, kao i kontinuirano prikupljanje prica
preko portala www.mojauprava.rs. Prikupljene price ilustruju najc¢esce izazove sa kojima se
gradani suocavaju prilikom kori$¢enja pomenutih usluga, ali i nacin na koji gradani ocenjuju
odredene novine u ovim oblastima.

Siva knjiga javnih usluga sastoji se iz pet poglavlja. Prvo poglavlje nudi kontekst procesa
istrazivanja i daje metodoloski okvir. U poglavljima koja slede predstavljen je pregled rezul-
tata istraZivanja u oblasti pruZanja usluga administrativne sluzbe policije, usluga u primar-
noj zdravstvenoj zastiti, i usluga upisa dece u predskolske ustanove i osnovne skole. Svako od
navedena tri poglavlja sadrzi potpoglavlja, u kojima su pojedina¢no analizirani rezultati svih
sprovedenih istrazivanja: kvantitativnog, prikupljenih pric¢a gradana, i istrazivanja procesa
kreiranja javnih politika. Zatim, za svaku oblast su predstavljeni identifikovani problemi,
zajedno sa preporukama za njihovo reSavanje, uz nadleznu instituciju i vremenski rok za
sprovodenje. Poslednje, peto poglavlje, nudi pregled najvaZnijih zaklju¢aka celokupnog
istraZivanja i preporuka za dalje delovanje.

® IstraZivanje stavova zdravstvenih radnika je sprovedeno u periodu od 1-3. februara 2017, dok je ispitivanje stavova

zaposlenih u predskolskim ustanovama i osnovnim $kolama realizovano od 21. do 23. juna 2017.



Usluge administrativne sluzbe policije, obuhvacene ovim istrazivanjem, ukljuc¢uju izdavanje
licnih karata, pasosa i vozackih dozvola, koje su u potpunosti u nadleznosti Ministarstva
unutra$njih poslova (MUP). Pruzanje pomenutih usluga je uredeno setom zakona: Zakon o
policiji, Zakon o li¢noj karti, Zakon o pasosu i Zakon o bezbednosti saobracaja na putevima,
koji regulise izdavanje vozackih dozvola.

U odnosu na druge dve oblasti koje su predmet istrazivanja, u oblasti administrativne sluzbe
policije napravljene su najvece novine u pogledu uvodenja elektronskih usluga. Naime, za
izdavanje li¢nih karata i pasoSa omoguceno je da se preko portala www.euprava.gov.rs
zakaze termin za dolazak za podnosenje dokumenta. Ipak, gradani i dalje moraju da dolaze
najmanje dva puta u administrativnu sluzbu policije, radi podnosSenja dokumenata, a zatim
podizanja li¢nih karata, odnosno pasos$a i vozackih dozvola. Zatim, najve¢i deo procesa
zamene starih vozackih dozvola za nove ,karti¢ne“ sproveden je u prvoj polovini 2017.
godine, dakle tokom trajanja naseg istrazivanja, sto je dalo aktuelnost nasoj analizi. Medu-
tim, istovremeno ovaj podatak treba imati u vidu prilikom tumacenja rezultata, jer je zamena
vozackih dozvola dodatno opteretila kapacitete administrativne sluzbe policije.

Osim toga, u kontekstu uvodenja elektronskih usluga, znacajna je i namera da se kroz
elektronsku uslugu ,Zamena stare vozacke dozvole za novu (karti¢nu)“ gradanima omoguci
da zahtev predaju elektronski i da potom samo jednom dodu u stanicu policije, radi preuzima-
nja vozacke dozvole. Medutim, celokupan postupak instaliranja nekoliko razlicitih softvera se
pokazao kao jako komplikovan. Drugim re€ima, koriS¢enje ove elektronske usluge zahtevalo je
upotrebu iskljucivo odredenih verzija Internet Explorer-a, zatim instaliranje JAVA i jos nekoli-
ko dodatnih softvera za iS¢itavanje podataka sa licne karte, uz neophodna dodatna podesava-
nja, usled Cega su se javljali problemi prilikom pokusaja njihovog koris¢enja. Kao rezultat,
vecina gradana je i dalje iSla dva puta u stanicu policije radi izdavanja ovog dokumenta.

Istrazivanje stavova gradana u pogledu (ne)zadovoljstva uslugama administrativne sluzbe
policije sprovedeno je u periodu od 9. februara do 3. marta 2017. godine. Na osnovu rezulta-
ta istrazivanja, ve¢ina gradana (73%) posetila je administrativnu sluzbu policije u poslednjih
godinu dana, i vec¢ina je koristila usluge izdavanja licne karte (71%), zatim izdavanje putne
isprave (12%), vozacke dozvole (11%) i registracije vozila (10%).

Grafikon 1: Koja je svrha Vase poslednje komunikacije sa
administrativnom sluzbom policije? (%)
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[ [ [
Izdavanje Izdavanje Izdavanje Registracija

liénih karata pasosa vozacke dozvole vozila
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Grafikon 2: Koliko ste dugo ¢ekali u redu/na Vise od 70% gradana koji su posetili
salteru prilikom poslednje posete sluzbu administrativne sluzbe policije
administrativnoj sluzbi policije? dolazilo je 2-3 puta radi dobijanja istog

dokumenta, dok je vise od 40% grada-
na ¢ekalo viSe od sat vremena u redu.

® Do 10 minuta Ipak, postoje znacajna odstupanja
izmedu razlicitih regiona Srbije. Tako je
® Od 11 do 60 minuta 30% gradana iz Vojvodine cekalo

manje od 10 minuta u redu prilikom
® Od61do120minuta  posete administrativnoj sluzbi policije,
dok je, sa druge strane, svaki treci
gradanin IstoCne i Jugoistocne Srbije
¢ekao vise od dva sata.

® Preko 120 minuta

Ipak, vecina gradana je, uprkos navedenim problemima, zadovoljna kvalitetom usluga.
Naime, preko 60% gradana je ocenilo da administrativna sluzba policije pruza kvali-
tetne usluge. Medutim, loSa organizacija, odnosno Cekanja i redovi, prepoznata je kao
najveci problem u funkcionisanju administrativne sluzbe policije (grafikon 3). Najvazniji
aspekti usluga gradanima jesu pruzanje brze usluge (45%), zatim, odnos zaposlenih, odno-
sno njihova profesionalnost i ljubaznost (35%).

Grafikon 3: Najveci problemi u funkcionisanju administrativne sluzbe policije %
(viSe odgovora)
Losa organizacija (¢ekanje u redovima, nedovoljan broj saltera I 60.7
Los eticki kodeks ponasanja (moral policijskih sluzbenika) NN 19
Zakazivanje termina N 16.7
Los kvalitet kadrova | 12.9
LosSe stanje i zastarelost opreme i tehnike M 6.1

Korupcija HE 4.4

Los kvalitet zakona I 3

0 10 20 30 40 50 60 70

Kada su u pitanju zloupotrebe prilikom pruzanja usluga administrativne sluzbe policije,
15% gradana prepoznaje korupciju kao zloupotrebu, dok gotovo isti broj istice upotrebu
verbalne agresije (poviSen ton u komunikaciji), kao $to pokazuje grafikon 4. lako skoro 90%

79

Cuo sam da moZe da se zakaZe preko neta, probao sam par dana za redom, ali
sistem nije prihvatao, bilo je nemoguce. OtisSao sam li¢no,a iako nije bilo reda,
sluzbenik na Salteru mi je traZio da se zakaZe preko interneta. Tako da sam morao
da idem 18km dalje, u Nisku banju, gde moZe licno da se zakaZe.

66

Iskustvo gradanina Nisa, dostavljeno na mojauprava.rs
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Grafikon 4: Da li u radu administrativne sluzbe policije ima zloupotrebe?

m ima prili¢no + ima u potpunosti

15
9.6 _
8.2
Diskriminacija (po  Losa zastita licnih Nepostovanje  Korisdenje statusa Prekomerna Korupcija (davanje
bilo kom osnovu) podataka gradjana ljudskog policijskog upotreba verbalne i primanje mita)
dostojanstva, sluzbenika u agresije (povisen
ugleda i ¢asti nesluzbene svrhe ton u komunikaciji)

gradana tvrdi da nisu kontaktirali nikog osim zaposlenih u procesu pribavljanja potrebnih
dokumenata, ipak skoro dve tre¢ine gradana (64%) smatra da ljudi Cesto koriste privatna
poznanstva u praksi da bi dokumenta dobili brZe, bez ¢ekanja, odnosno preko reda. Svaki
treci gradanin smatra da su za efikasno dobijanje usluge neophodne veze i neformalna placa-
nja i pokloni.

Kada je u pitanju diskriminacija, percepcija gradana je da politic¢ari,

odnosno rodaci i prijatelji zaposlenih, lakSe dolaze do trazenih od p\glssvine
usluga. Sa druge strane, ne postoji svest gradana o teSko¢ama sa gradana ne zna kome
kojima se suocavaju osobe sa invaliditetom prilikom pribavljanja moze da se obrati u
neophodnih dokumenata, tako da tek svaka Cetvrta osoba smatra slu¢aju da su im prava

da oni teze dolaze do neophodnih usluga administrativne sluzbe uskracena.
policije. S druge strane, gotovo polovina stanovnistva (49%) smatra
da osobe sa invaliditetom lakSe ostvaruju ove usluge.

Dalje, 45% gradana misli da je informisano o svojim pravima, a viSe od polovine (58%) ne
zna kome moze da se obrati u sluc¢aju da su im prava u kontaktu sa administrativnom
sluzbom policije uskracena, a ovaj broj jos je veci u sluc¢aju mladih (izmedu 18 i 29 godina).
Nedovoljna informisanost gradana u pogledu procedura Zalbi istaknuta je i u fokus grupama,
kao jedan od najvecih problema u ovoj oblasti.

A4

Rodena sam u Smederevu, a Zivim u Jagodini. Po¢etkom januara 2017. obratila sam
se SUP-u Jagodina sa zahtevom za izdavanje li¢ne karte. SluZbenica mi je traZila da,
izmedu ostalog, priloZim izvod iz maticne knjige rodenih. Posto mi je licna karta bila
potrebna hitno, sluzbenica u SUP-u Jagodina mi je savetovala da licho zatraZim
izvod u Smederevu. U telefonskom razgovoru, sluzbenik Mati¢ne sluZbe savetovao
me je da licno odem u Smederevo. Zbog moje bolesti, to se jako oteglo i tek posle dva
meseca sam saznala da je to moglo da se zavrsi sluzbenim putem. Na moje insistira-
nje to je uradeno, i to za mesec dana. Nezadovoljna sam $to mi ni u Jagodini, ni u
Smederevu, niko nije rekao da se izvod moZe obezbediti sluzbenim putem.
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Takode, gradani smatraju da bi sluzbenici, pre svega, a potom mediji, trebalo da ih informisu
o njihovim pravima i promenama koje se uvode u administrativnu sluzbu policije, dok samo
1,6% gradana smatra da je to uloga organizacija civilnog drustva.

[ll.b Rezultati nacionalne kampanje

U okviru kampanje ,JA u centru paznje“ preko portala mojauprava.rs, prikupljeno je 707
prica gradana o njihovom iskustvu prilikom kori$¢enja javnih usluga administrativne sluzbe
policije. U fokusu su prevashodno bile usluge izdavanja li¢nih karata, vozackih dozvola i
pasosa, ali i ostale usluge koje pruza administrativna sluzba policije. Ve¢ina gradana, tacnije
57%, bila je nezadovoljna pruzenim uslugama, u poredenju sa 43% zadovoljnih.

[zdavanje licnih karata, pasosa i vozackih dozvola su usluge administrativne sluzbe policije,
koje su gradani najcesc¢e navodili kao razlog (ne)zadovoljstva u poslednjih godinu dana. Ipak,
kako bi slika o problemima sa kojima se gradani suocavaju prilikom koris¢enja usluga admi-
nistrativne sluzbe policije bila potpunija, ostavljena im je mogu¢nost da navedu i druge javne
usluge kojima su (ne)zadovoljni. Medu prikupljenim pricama, po ucestalosti koris¢enja
posebno se izdvajaju jos dve vrste usluga: promena prebivalista i registracija vozila. Upravo
se usluga registracije vozila narocito istice kao uzrok, pre svega, nezadovoljstva gradana.

Tabela 1: Nezadovoljstvo gradana prema vrsti usluge

Izdavanje li¢ne karte 48% 52%
lzdavanje pasosa 49% 51%
Izdavanje vozacke dozvole 46% 54%
Druge usluge 31% 69%

Ukoliko se pogledaju pojedinacne vrste usluga koje su u fokusu naseg istrazivanja i odnos
zadovoljstva i nezadovoljstva gradana, vidi se da nezadovoljstvo preovladuje prilikom pruza-
nja sve tri grupe usluga. Ipak, nezadovoljstvo je najprisutnije u kategoriji ,druge usluge“

U pricama gradana koje objasnjavaju razloge njihovog zadovoljstva, izdvajaju se brzina
pruzanja usluge, ali i pitanje poStovanja procedura i organizacije posla. Drugim rec¢ima,
mogucnost zakazivanja termina preko interneta, odnosno odsustvo guzvi i cekanja u redovi-
ma, gradani navode kao razloge svog zadovoljstva pruzenim uslugama. Sa druge strane,
navodec¢i odnos zaposlenih kao uzrok zadovoljstva, u pricama gradana preovladuje ljuba-
znost nad profesionalnoscu, sto ukazuje na znacaj koji daju predusretljivom ponasanju
sluzbenika. Takode, iako ima primera gde sistem elektronskih usluga lose funkcionise, one
su uglavnom ocenjene kao pozitivan pomak u ostvarivanju usluga, $to bi nadlezni trebalo da
imaju u vidu u narednom periodu.
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Kada je u pitanju nezadovoljstvo, dugo cekanje u redovima i losa organizacija posla, u smislu
potrebe da se vise puta odlazi u administrativnu sluzbu policije radi izdavanja jednog doku-
menta, najcesc¢i su uzroci nezadovoljstva gradana. Istovremeno, ne uvek dobro funkcionisa-
nje sistema za zakazivanje termina, tac¢nije ¢ekanje u redovima i po nekoliko sati uprkos
zakazanom terminu, dodatan je razlog nezadovoljstva pruZenom uslugom. Takode, gradani
izdvajaju ineljubazan i neprofesionalan odnos sluzbenika prema gradanima.

Grafikon 5: Razlozi vaseg nezadovoljstva

Delotvornost i efikasnost I 68%
Odnos zaposlenih I 5 5%
Korupcija i koriddenje veza I 37%
Uslovirada I 28%
Pristup informacijama I 25%
Diskriminacija  HEEEEEEGGGGGE 2 1%

Drugo I 6%

Ipak, i problem nepostovanja procedura, odnosno koriS¢enje veza, kako bi se lakSe i brze
obezbedio pristup javnim uslugama, gradani navode u svojim pricama. To ukazuje na nejed-
nak tretman i nejednak pristup javnim uslugama, koji kod vecéine gradana stvara osecaj neza-
dovoljstva.

Kada se prikupljene price gradana analiziraju sa stanovista odnosa zadovoljstva i nezado-
voljstva po regionima, u Isto¢noj i Juznoj Srbiji je znatno vise nezadovoljnih gradana (72%),
u poredenju sa ostalim delovima Srbije. Zanimljivo je da je Vojvodina jedini region gde
sveukupno zadovoljstvo preovladuje nad nezadovoljstvom.

Tabela 2: (Ne)zadovoljstvo gradana po regionima

| o | o

Isto¢na i Juzna Srbija 28% 72%
Beograd 39% 61%
Vojvodina 52% 48%
Centralna i Zapadna Srbija 50% 50%

Ne postoje znacajnija odstupanja u pogledu stepena (ne)zadovoljstva izmedu muskaraca i
zena, iako su Zene koje Zive u IstoCnoj i Juznoj Srbiji nesto zadovoljnije od muskaraca.
Takode, ukoliko se pogleda obrazovna struktura, gradani koji imaju osnovno obrazovanje su
jedina grupa koja je vecinski zadovoljna pruzenim uslugama (60%), za razliku od onih sa
visokim obrazovanjem (39%). Potom, detaljnija analiza pokazuje da su najmladi gradani,
tacnije uzrast izmedu 18 i 29 godina, najnezadovoljniji pruZenim uslugama.

15



Kako bi se paralelno sa (ne)zadovoljstvom gradana ocenio i proces kreiranja javnih politika
koji reguliSu pruZanje usluga administrativne sluzbe policije uradena je analiza identifikova-
nog seta zakona: Zakon o policiji, Zakon o li¢noj karti, Zakon o paso$u i Zakon o bezbednosti
saobracaja na putevima, uz Strategiju razvoja MUP-a. Fokus analize bio je pre svega na
transparentnosti i inkluzivnosti procesa, ali i na ¢injeni¢noj zasnovanosti javnih politika.
Drugim recima, cilj je bio da se ispita u kojoj meri se sprovode analize efekata zakona i koji je
njihov kvalitet, zatim koliko su zakonski dokumenti zasnovani na prethodno sprovedenim
analizama, ali i u kojoj meri je omogucéeno ucesce zainteresovanih strana, pre svega organi-
zacija civilnog drus$tva i gradana i njihov uticaj na predloge nacrta. Na taj nacin je kreirana
veza izmedu stavova gradana o kvalitetu pruZenih usluga i procesa kreiranja javnih politika.

Kroz temeljan pregled procesa kreiranja zakona koji su znacajni za naSe istraZivanje, vidljiv
je napredak u kreiranju javnih politika u MUP-u. Drugim rec¢ima, ukoliko uporedimo proces
donoSenja Zakona o litnoj karti iz 2005. godine sa procesom izmena i dopuna Zakona o
bezbednosti saobrac¢aja u 2015, ili Zakona o policiji u 2016. godini, primetno je da je vreme-
nom proces postao u vec¢oj meri analitican, odnosno ¢injeni¢no zasnovan, i da je ukljucio
odredene elemente koji su ranije bili odsutni. Ta¢nije, 2005. godine, Zakon o li¢noj karti je
usvojen bez izradenog obrazloZenja i analize efekata zakona, koji po tadasnjem Poslovniku
Vlade nisu bili obavezni, dok je desetak godina kasnije izrada obrazloZenja i analize efekata
postala sastavni deo procesa donoSenja zakona.

Takode, za proces kreiranja politika u MUP-u i uo¢en napredak vaZan je i kontekst evropskih
integracija, imajuc¢i u vidu da je ovo ministarstvo ukljueno u pregovaracki proces kao
vodece u Pregovarackoj grupi za Poglavlje 24, dok je istovremeno reforma policije u fokusu
ovog procesa. Pozitivan uticaj procesa evropskih integracija je vidljiv narocito na primeru
donoSenja Zakona o policiji, gde je najtemeljnije sprovedena analiza postojeeg stanja u
poredenju sa drugim zakonima, ali i $irok konsultativni proces uz intenzivnu saradnju sa
organizacijama civilnog drustva i medunarodnim predstavnicima.

Ipak, rezultati analize ukazuju i na brojne nedostatke i ostavljaju prostor za znacajna unapre-
denja. Ono Sto je vidljivo jeste da, iako su obrazloZenje i analiza efekata danas sastavni deo
svakog predloga zakona, oni ne ispunjavaju svoju predvidenu ulogu, a to je da informisu
donosioce odluka i da ponude razmatranje razli¢itih moguénosti za reSavanje problema uz
detaljnu analizu troSkova i koristi ponudenih opcija. Uvidom u ova dokumenta, evidentno je
da je kvalitet ponudenih analiza i dalje veoma nizak. Tako je, prilikom izmena i dopuna
Zakona o bezbednosti saobracaja na putevima 2015. godine, pripremljena analiza efekata, za
koju je Republicki sekretarijat za javne politike (RSJP) dao miSljenje da sadrZi delimi¢nu
analizu efekata, isticuti da je ,predlagac propisa formalno odgovorio na sva pitanja“ i da su
»odgovori na pojedina pitanja (...) mogli biti sadrZajniji“. Analiza ukazuje na to da tokom
procesa izrade nacrta zakona nije prepoznata upotrebna vrednost obrazloZenja i analize
efekata zakona za kvalitetnu izradu zakonskih resenja.

Kada su u pitanju ukljucenost civilnog drustva i konsultacije sa javno$¢u, one se uglavnom
svode na javne rasprave koje se odrzavaju u tri do Cetiri najveca grada u Srbiji (Beograd, Novi
Sad, NiS, Kragujevac). Medutim, ova saradnja se i dalje posmatra pre kao dogadaj, nego kao
proces. Dalje, ¢ak i kada se spoljni akteri ukljuce, to obi¢no dolazi na kraju procesa izrade
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nacrta propisa, kada je prostor za intervencije veoma ogranicen. Takode, kako sastavi radnih
grupa za izradu zakona nisu regulisani zakonom, oni uglavnom ne uklju¢uju predstavnike
civilnog sektora.

Sve navedeno dovodi do zakljucka da donosioci odluka u MUP-u jo$ uvek nisu prepoznali
vaznost potpunog ukljucivanja svih zainteresovanih strana u procesu formulacije politika.
Posebno u kontekstu usvajanja politika koje reguliSu pruzanje usluga i gde se ostvaruje
direktan kontakt izmedu MUP-a i gradana, neophodno je viSe uvaziti iskustvo gradana i
stvoriti prostor i priliku da se ¢uju njihove preporuke i sugestije.



Pruzanje usluga primarne zdravstvene zastite regulisano je Zakonom o zdravstvenoj zastiti i
Zakonom o zdravstvenom osiguranju. Oba zakona su bila predmet kvalitativne analize u
kontekstu procesa kreiranja javnih politika u Ministarstvu zdravlja (MZ), zajedno sa setom
strategija koje se bave ovom oblaS¢u zdravstvene zaStite. Takode, analiza istrazivanja u
oblasti primarne zdravstvene zastite i predlozene preporuke odnose se na drzavne domove
zdravlja. Naime, prilikom ispitivanja stavova gradana, utvrdeno je da mali broj gradana
redovno Koristi usluge privatnih zdravstvenih ustanova. Takode, za razliku od MUP-a, u ovoj
oblasti je sprovedeno i ispitivanje stavova medicinskih radnika o percepciji zadovoljstva
gradana ovim uslugama.

Vazno je napomenuti da je tokom istrazivanje stavova gradana o uslugama primarne zdrav-
stvene zastite, u toku bio i proces zamene starih zdravstvenih knjizica za nove kartice zdrav-
stvenog osiguranja. Stoga je i pomenuta procedura zamene bila deo upitnika, kako bi se
ispitalo zadovoljstvo gradana i identifikovali izazovi koji su se javili prilikom uvodenja ove
novine.

Kada su u pitanju najavljena unapredenja u ovoj oblasti pruzanja usluga, krajem 2017.
godine je pocelo izdavanje elektronskih recepata u deset opstina u Beogradu, nakon cega je
planirano da se tokom 2018. godine oni uvedu u domove zdravlja na teritoriji cele Srbije.
Elektronski recepti ¢e omogucditi pre svega da hroni¢ni bolesnici ne dolaze jednom mesec¢no
ili CeS¢e po novi recept, Sto ¢e smanjiti pritisak na lekare i omoguciti da se bave preventivom,
viSe nego administrativnim poslovima i papirologijom. Najavljena reforma je uzeta u obzir
prilikom kreiranja preporuka za unapredenje pruzanja usluga u domovima zdravlja.

Istrazivanje stavova gradana o uslugama primarne zdravstvene zastite sprovedeno je od 6.
do 29. decembra 2016. godine, dok je ispitivanje stavova medicinskih radnika uradeno u
periodu izmedu 1.1 3. februara 2017.

Na osnovu rezultata istrazivanja, Grafikon 6:

visSe od 80% gradana je u posled- Kada ste posledniji put bili u domu zdravlja? %

njih Sest meseci koristilo usluge

domova zdravlja (grafikon 6), od

¢ega je 95% bilo u drzavnom domu 52

zdravlja. Istovremeno, 64% grada-

na je tokom poslednje posete imalo 16 12 g 9
zakazan pregled. Prose¢na duzina [ e — -
éekanja na pregled, ukoliko on nije U poslednjih U poslednja U poslednjih U poslednjih U poslednjih
zakazan je 54 minuta, Sto je  mesecdana trimeseca Zest meseci godinudana  nekoliko
zanimljivo uporediti sa percepci- godina
jom zdravstvenih radnika, Kkoji

smatraju da je taj vremenski period 36 minuta. Sli¢no, rezultati analize stavova gradana
pokazuju da je u proseku neophodno cekati 17 dana na zakazivanje pregleda, dok je stav
medicinskih radnika da je potrebno 3 dana (grafikon 7).
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Grafikon 7: DuZina ¢ekanja na pregled

B Gradjani ® Medicinski radnici
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Duzina ¢ekanja na pregled kad nije Duzina ¢ekanja na zakazivanje pregleda
zakazano (minuta) (dana)

Vecina gradana je zadovoljna kvalitetom usluga prilikom poslednje posete domu zdravlja.
Ipak, jedna trec¢ina smatra da domovi zdravlja pruzaju nekvalitetnu uslugu. Kao najvece
probleme u funkcionisanju domova zdravlja, gradani vide Cekanje i redove, uz lo$ sistem
zakazivanja pregleda i nedovoljnu opremljenost ustanova.

Medicinski radnici prepoznaju iste probleme u funkcionisanju domova zdravlja, samo iz,
takoredi, svoje perspektive. Za medicinske radnike najveci problem je nedovoljan broj medi-
cinskog osoblja, obiman administrativan rad u ordinaciji i nedovoljna opremljenost ustano-
va. To ukazuje da i gradani i medicinski radnici, svako sa svog stanovista, prepoznaju nedo-
statak kapaciteta zdravstvenih ustanova i faktore koji uticu na efikasnost pruzanja usluga.

Rad izabranog lekara se uglavnom ocenjuje kao pozitivna odlika u funkcionisanju domova
zdravlja. Medutim, problem odlaska kod lekara u hitnim slucajevima i bez zakazivanja
pregleda uz posledi¢no dugo cekanje, ocenjeno je kao problem, prilikom odrzavanja fokus

grupa.

Sa druge strane, zanimljivo je uporediti stavove gradana i medicinskih radnika kada je u
pitanju procedura zamene starih zdravstvenih knjizica za nove kartice zdravstvenog osigu-
ranja (grafikon 8). Naime, rezultati pokazuju da su prvi dosta zadovoljniji zamenom, kao i da
smatraju da postoje prednosti uvodenja novih kartica, za razliku od medicinskih radnika.

Grafikon 8: Da li je procedura zamene dobro osmisljena i organizovana? %
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Skoro svaki drugi gradanin (42%) smatra da je neophodno kontaktirati sa zaposlenima u
zdravstvenim ustanovama da bi se dobio odgovarajuc¢i pregled u domu zdravlja. Takode,
77% gradana smatra da ljudi koriste privatna poznanstva radi brzeg i efikasnijeg dobijanja
usluga primarne zdravstvene zastite, dok preko polovine (52%) smatra da su neformalna
placanja i pokloni neophodni za ostvarivanje ovih usluga.

A4

Da bi se otislo na pregled kod izabranog lekara potrebno je predati zdravstvenu
karticu (knjiZicu) na $alteru ujutru pre poletka rada lekara. Za nekoliko lekara
kartica se predaje na istom Salteru u isto vreme bez redosleda i bilo kakve
organizacije, pa se stvara guzva.
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Istovremeno, korupcija je percipirana kao najzastupljenija zloupotreba u radu domova
zdravlja, dok je na drugom mestu diskriminacija. Ipak, ovo je jos jedna oblast gde je prisutna
razlika u stavovima izmedu gradana i zdravstvenih radnika, Sto pokazuje grafikon 9.

Grafikon 9: Prisustvo zloupotreba u radu domova zdravlja
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Dalje, kada je u pitanju percepcija gradana u pogledu potencijalnih diskriminisanih grupa u
drustvu, Romi, nezaposleni i siromasni gradani se vide kao kategorije koje teze dolaze do
neophodnih zdravstvenih usluga u odnosu na prosecne gradane. Ono $to se posebno izdvaja
kao podatak jeste misljenje gotovo polovine gradana (46%) da osobe sa invaliditetom lakse
dolaze do potrebnih zdravstvenih usluga, iako izvestaji Poverenice za zastitu ravnopravnos-
ti, kao i medunarodnih organizacija, ukazuju na suprotno. Sli¢no je sa stavovima medicinskih
radnika, koji takode u jo$ veéem broju (78%) smatraju da osobe sa invaliditetom lakse
dolaze do usluga primarne zdravstvene zastite u odnosu na prosecne gradane, za razliku od
samo 5% onih koji smatraju da teZe dolaze.

Kada je u pitanju informisanost gradana, rezultati pokazuju da gradani smatraju da nisu ili
da su minimalno informisani o svojim pravima i obavezama u pogledu usluga primarne
zdravstvene zastite (grafikon 10). Takode, gotovo vecéina gradana ne zna kome moze da se
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Grafikon 10: Da li ste informisani o pravima pacijenata?

® Nisam informisan/a
58% ® Umereno sam informisan/a

Informisan/a sam

obrati u slucaju da su im prekrSena prava pacijenta (49%), a ve¢ina (56%) smatra da im je
ve(i stepen informisanosti neophodan. Gradani uglavnom preferiraju da budu informisani
preko medija i, direktno, u domovima zdravlja, preko zaposlenih.

U prilog slaboj informisanosti gradana govori i podatak da skoro 60% nije ¢ulo za mogu¢nost
da, kada javna zdravstvena ustanova nije u moguénosti da pruzi odredenu zdravstvenu
uslugu od roku od 30 dana, osigurana lica imaju pravo da istu obave u privatnoj ustanovi, uz
refundaciju troSkova.

U periodu od 20. aprila 2017. godine do 15. januara 2018. godine, preko portala mojaupra-
va.rs prikupljeno je 1106 pri¢a gradana o njihovom iskustvu prilikom kori$é¢enja javnih
usluga u primarnoj zdravstvenoj zastiti. U fokusu su prevashodno bile usluge koje pruzaju
domovi zdravlja, ali i ostale usluge u okviru sistema zdravstvene zaStite. Ve¢ina gradana,
tacnije 67%, bila je nezadovoljna pruZenim uslugama, u poredenju sa 33% zadovoljnih.

Tabela 3: Usluge koje su gradani ocenjivali:

Zdravstvene usluge

0,
(pregledi, analize, dijagnostika, itd.) B

Administrativne usluge

0,
(prebacivanje kartona, odabir lekara, itd.) 26%

Druge usluge 11%

Zdravstvene usluge, poput pregleda ili dijagnostike, i administrativne usluge, poput odabira
lekara ili prebacivanja kartona, gradani su najc¢esc¢e navodili kao razlog (ne)zadovoljstva
prilikom posete domu zdravlja u poslednjih godinu dana. Ipak, kako bi slika o problemima sa
kojima se gradani suocavaju bila potpunija, ostavljena im je moguc¢nost da navedu i druge
usluge ili aspekte usluga u oblasti zdravstvene zaStite kojima su (ne)zadovoljni. Tako se,
medu pricama gradana prikupljenih preko portala, posebno izdvaja usluga zakazivanja
pregleda u domovima zdravlja, kao i specijalistickih pregleda, kao narocit uzrok nezadovolj-
stva gradana.
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Tabela 4: Nezadovoljstvo gradana prema vrsti usluge:

Zdravstvena usluga

0, V)
(pregledi, analize, dijagnostika, itd.) Bt U
Administrativna usluga 5 o
(prebacivanje kartona, odabir lekara, itd.) S U
Druge usluge 21% 79%

Ukoliko se pogledaju pojedinacne vrste usluga, koje su u fokusu naseg istrazivanja, i odnos
zadovoljstva i nezadovoljstva gradana, vidi se da se najveci broj prica gradana odnosi na
zdravstvene usluge, odnosno na sam pregled i dijagnostiku. Nezadovoljstvo gradana preo-
vladuje u svim vrstama posmatranih usluga. Medutim, zadovoljstvo gradana je izraZenije u
kategoriji zdravstvenih usluga.

Medu pohvalama i pozitivnim iskustvima gradana, kao razlog zadovoljstva najcesce se istice
odnos zaposlenih prema pacijentima, posebno rad izabranih lekara. Pric¢e gradana najcesce
se odnose na celokupan odnos zaposlenih, zatim slede one koje posebno isti¢u ljubaznost
lekara i osoblja, a onda i pohvale za profesionalnost i struc¢nost, $to ukazuje na znacaj predu-
sretljivom pristupu gradanima.

Takode, pored ljubaznosti, profesionalnosti i rada lekara i medicinskog osoblja, kao domi-
nantnih razloga za zadovoljstvo, u pricama gradana pominje se i brzo pruzanje zdravstvenih
usluga, zakazivanje pregleda putem telefona i primanje pacijenata u unapred dogovorenim
terminima, bez Cekanja. Medutim, delotvornost i efikasnost, tacnije organizacija posla i
vreme potrebno za pruzanje usluga domova zdravlja u znatno vecoj meri pojavljuje se kao
uzrok nezadovoljstva u pricama gradana.

Medu pri¢ama o negativnom iskustvu gradana, odsustvo delotvornosti i efikasnosti najcesci
su uzroci nezadovoljstva gradana uslugama domova zdravlja. Istovremeno, treba imati u
vidu da efikasnost ovih usluga opterecuju i problemi pri zakazivanju pregleda, duge liste
Cekanja, telefonsko zakazivanje pregleda, guzve i nedostatak osoblja.

Grafikon 11: Razlozi Vaseg nezadovoljstva

Odnos zaposlenih  INIEIGIGNGNEE  60%
Delotvornost i efikasnost | 58%
Nepostovanje procedura GGG 40%

Uslovirada [ 32%
Diskriminacija NG 06%
Pristup informacijama |GG 5%
Drugo I 6%
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Uz to, s obzirom na znacaj koji gradani pridaju odnosu zaposlenih,
neljubaznost, neprofesionalnost, nedostatak posvecenosti pacijen-

tima i pristupacnosti, kako lekara, tako i medicinskog osoblja, Doktor
istice se medu najc¢eS¢im uzrocima nezadovoljstva gradana. je sveden na
Takode, pojedine price svedoCe o zabrinutosti gradana novim administrativnog
procedurama, usled kojih sti¢u utisak da je ,doktor sveden na radnika.

administrativnog radnika“ Iako ne dominiraju kao naj¢e$¢i uzroci
nezadovoljstva, medu pricama gradana pojavljuje se i nepoStovanje
procedure, pre svega u vidu koriSéenja veza i davanja poklona, kako bi
se lakSe i brze doslo do zdravstvene usluge.

Sli¢no, iako se prisustvo diskriminacije u domovima zdravlja ne izdvaja medu najceS¢im
uzrocima nezadovoljstva gradana, zabrinjavaju pojedina svedocenja o diskriminaciji grada-
na druge etnicke pripadnosti, kao i osoba sa invaliditetom, koja ukazuju na nejednak tretman
i pristup javnim uslugama u oblasti primarne zdravstvene zastite.

Kada se pogleda odnos zadovoljstva i nezadovoljstva gradana po regionima, u Isto¢noj i
Juznoj Srbiji je viSe nezadovoljnih gradana (76%), u poredenju sa ostalim delovima Srbije. To
nije iznenadujuce, imajuéi u vidu podatak da u Vojvodini 87% sela ima ambulantu, u Central-
noj Srbiji ambulanta postoji u 33% sela, u Zapadnoj Srbiji u 27%, dok ambulantu u Jugoistoc¢-
noj Srbiji ima samo 20% sela!®

Tabela 5: (Ne)zadovoljstvo gradana po regionima:

| o | o

Isto¢na i Juzna Srbija 28% 72%
Beograd 39% 61%
Vojvodina 52% 48%
Centralna i Zapadna Srbija 50% 50%

Ne postoje znacajnija odstupanja u pogledu stepena (ne)zadovoljstva izmedu muskaraca i
Zena. Medutim, analiza prica gradana pokazuje da su mladi, uzrasta izmedu 18 i 29 godina,
znatno CeS¢e nezadovoljni pruZenim uslugama u zdravstvu. Takode, medu razlozima neza-
dovoljstva mladi Ce$¢e isticu odnos zaposlenih u odnosu na starije sugradane. Sli¢ni rezultati
su dobijeni i prilikom kvantitativnog ispitivanja stavova gradana.

IV.c Kvalitet kreiranja javnih politika
IstraZivanje procesa kreiranja javnih politika u Ministarstvu zdravlja obuhvatilo je analizu

strateskog okvira, uz zakone koji ureduju oblast primarne zdravstvene zastite. Ono Sto je
odmah uoceno u oblasti zdravstva, jeste veliki stepen fragmentacije dokumenata javne

¢ Nacionalna strategija za rodnu ravnopravnost 2016-2020, ,SI. glasnik RS br. 4, str. 20.
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politike, pre svega strategija, akcionih planova i programa. Pored toga, viSe strategija postav-
ljenih na sajtu ovog ministarstva imaju istekle vremenske okvire, a nema informacija o njiho-
vom produZenju ili donoSenju novih akcionih planova. Ipak, najrelevantnija strategija za ovo
istraZivanje je bila Strategija za stalno unapredenje kvaliteta zdravstvene zaStite i bezbedno-
sti pacijenata, koja je doneta 2009. godine, na period vaZenja do 2015. godine. Osim toga, u
obzir je uzet i Plan razvoja zdravstvene zaStite, usvojen 2010. godine. Sa druge strane, u
pogledu seta zakona, koji predstavljaju predmet istrazivanja, dva zakona su relevantna -
Zakon o zdravstvenoj zaStiti i Zakon o zdravstvenom osiguranju.

Kada je u pitanju strateski okvir, ono $to se moZe zakljuciti na osnovu nalaza istrazivanja
strateSkih dokumenata jeste da je njihovo kreiranje uglavnom posledica ekspertski vodenih
procesa. Shodno tome, i ucesce javnosti je uglavnom ograniceno na stru¢ne skupove, koji ne
ukljucuju Sire civilno drustvo i predstavnike zainteresovane javnosti. Dalje, strateski doku-
menti su fragmentirani i ne uvek uskladeni, stoga ponekad nije ni jasna njihova namena, dok
akcioni planovi nisu uvek javno dostupni na sajtu. Konac¢no, svim strateskim dokumentima
koji su predmet analize u ovom istraZivanju je istekao rok vaZenja, a da novi nisu usvojeni.

Sa druge strane, kada je u pitanju ¢injeni¢na zasnovanost zakonskih dokumenata, prilikom
njihove izrada prisutni su elementi propisani Poslovnikom Vlade, a to su obrazloZenje i anali-
za efekata zakona. Medutim, zaklju¢ak sprovedenog istraZivanja je da je kvalitet tih analiza
nizak. Drugim re¢ima, obrazloZenja obi¢no sadrzZe navedene razloge za donoSenje zakona, ali
ne nude odgovor na pitanje na koji nacin se donoSenjem zakona doprinosi resSavanju uoc¢enih
problema, kao ni adekvatnu analizu samih problema. Zatim, u pojedinim slucajevima, delovi
analize efekata su doslovno kopirani iz obrazloZenja, $to navodi na zakljuc¢ak da su izradeni
isklju¢ivo kao formalna obaveza, bez uloge u procesu donoSenja odluke o predloZenim
reSenjima.

Kada je u pitanju saradnja sa organizacijama civilnog drustva i uklju¢enost gradana u proces
kreiranja politika, MZ se u poredenju sa druga dva ministarstva (MUP i MPNTR) pokazalo kao
najzatvorenije. Naime, konsultacije sa javnoS¢u obi¢no podrazumevaju tematske ekspertske
skupove, koji su rezultat saradnje Ministarstva, zdravstvenih komora, zdravstvenih ustanova
i sindikata, ¢ime se onemogucava ucesce Sireg civilnog drustva.

Kroz istraZivanje je praéeno i usvajanje novog Nacrta zakona o zdravstvenoj zastiti i Nacrta
zakona o zdravstvenom osiguranju. Javne rasprave su za ove zakone odrZane u Cetiri grada
(Beogradu, Nisu, Novom Sadu i Kragujevcu). Zanimljivo je da su javne rasprave za oba zakona
odrzane istog dana i u istom terminu, Sto moZe ukazati na to da su rasprave bile objedinjene,
Sto je sasvim opravdano, ukoliko je proces kvalitetno sproveden i ukoliko je diskusija povo-
dom oba akta bila sadrZajna. Medutim, na sajtu nije dostupan izveStaj sa odrzanih javnih
rasprava.

Sa druge strane, ukoliko pogledamo Siru praksu kada je u pitanju sastav radnih grupa, na
osnovu intervjua sa predstavnicima Ministarstva, vidljivo je da se predstavnici OCD ne uklju-
¢uju u radne grupe za izradu nacrta zakona. Taj podatak, zajedno sa nalazima istraZivanja u
pogledu neodrZavanja javnih rasprava, ukazuje na kontinuiranu praksu odsustva ukljuciva-
nja gradana i civilnog drustva u proces kreiranja politika koje se najdirektnije ti¢u gradana,
kao korisnika usluga zdravstvene zaStite.



Upis dece u predskolske ustanove (ukljucujudi vrti¢e) i osnovne $kole, treca je oblast javnih
usluga obuhvacena istrazivanjem. Pored Strategije razvoja obrazovanja do 2020. godine,
najrelevantniji zakoni koji ureduju proces upisa dece u ove ustanove su: Zakon o osnovama
sistema obrazovanja i vaspitanja, Zakon o osnovnom obrazovanju i vaspitanju, kao i Zakon o
predskolskom vaspitanju i obrazovanju.

Oblast upisa dece u predskolske ustanove i osnovne $kole, pokazala se kao najizazovnija
prilikom ispitivanja stavova gradana o zadovoljstvu ovim uslugama, usled poteskoce rodite-
lja da jasno razdvoje upis od ostalih aspekata predskolskog i osnovnog obrazovanja. Stoga,
rezultati pokazuju da iako roditelji prepoznaju probleme prilikom upisa dece, drugi aspekti
rada predskolskih i osnovnoskolskih ustanova, poput manjka prostora ili zastarelosti
nastavnih programa, identifikuju se kao najveci razlozi (ne)zadovoljstva. Medutim, iako su to
vazni pokazatelji percepcije gradana u pogledu funkcionisanja predskolskih ustanova i
osnovnih Skola, oni nisu uzeti u obzir prilikom formulacije preporuka usmerenih, prevas-
hodno, na pitanja upisa dece.

Kada su u pitanju novine u ovoj oblasti, najznacajnija je moguénost, uvedena (samo) za
roditelje u Beogradu, da preko portala eUprava konkurisu za mesto deteta u vrti¢u. Naime,
od maja 2016. godine, roditelji jednostavnim popunjavanjem formulara mogu da prijave
dete u vrti¢. Medutim, ova elektronska usluga nije uvedena u drugim gradovima, tako da ima
prili¢no ogranic¢en domet.

Dodatno, osnovno obrazovanje i predskolsko obrazovanje za decu od 5,5 do 6,5 godina, deo
su obaveznog $kolskog programa. Istovremeno, samo je polovina dece uzrasta od 3 do 5,5
godina obuhvacena predskolskim obrazovanjem (vrti¢ima).” Kao rezultat, najvece potesko-
¢e se javljaju prilikom upisa dece u vrtice, usled nedovoljnog broja dostupnih mesta.
Takode, prisutne su i znacajne regionalne razlike u pogledu obuhvata dece ovim predskol-
skim obrazovanjem. Naime, podaci UNICEF-a pokazuju da se opStine koje imaju najveci
obuhvat dece (preko 50%) nalaze u Beogradu i Vojvodini.? Sa druge strane, ops$tine u kojima
su stope upisa izuzetno niske (ispod 20 %), vecinski spadaju u grupu nedovoljno razvijenih
opstina. To ukazuje da postoje¢a mreza predskolskih ustanova nije adekvatna, odnosno nije
ravnomerno rasporedena. Ovaj podatak znacajan je za tumacenje rezultata istrazivanja, ali i
definisanje preporuka.

Analiza rezultata istrazivanja pokazuje da je, kada je u pitanju kvalitet usluga u predskolskim
ustanovama i osnovnim Skolama, veéina gradana zadovoljna pruzenim uslugama. Tacnije,
preko 80% gradana smatra da predskolske ustanove pruzaju kvalitetne vaspitno-obra-
zovne usluge i ne postoje znacajnija odstupanja po regionima, kao ni kada je u pitanju starosna
ili obrazovna struktura ispitanika. Sli¢no, ve¢ina gradana je zadovoljna kvalitetom vaspitno

7 UNICEF. Ulaganje u rani razvoj i u¢enje dece u Srbiji. UNICEF. Beograd, 2012, str. 26.
% Ibid. 32.
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obrazovnih usluga u osnovnim $kolama (78%). U poredenju sa ostalim delovima Srbije,
najvece zadovoljstvo uslugama osnovnih skola je u Beogradu.

U pogledu percepcije rada predskolskih ustanova i osnovnih $kola, vec¢ina gradana je
delimi¢no zadovoljna njihovim radom, uz misljenje da bi pojedini aspekti rada trebalo da se
menjaju (grafikon 12).

Grafikon 12: Koja od dole navedenih izjava najbolje odgovara Vasem misljenju?
Predskolska ustanova/osnovna skola... %

Dobro funkcionise
i ne treba ni u ¢emu da se menja

e monia s nekim sty
ali treba da se menja u nekim stvarima
|

Ne funkcionise dobro
i treba da se menja u mnogim stvarima

Nikako ne funkcionise
i mora skroz da se menja
0 10 20 30 40 50 60 70

m Skole B Predskolske ustanove

Kada je u pitanju rad predskolskih ustanova, mladi od 29 godina, nesto viSe u odnosu na
prosek smatraju da , predskolske ustanove ne funkcioni$u dobro i da bi trebalo da se menjaju
u mnogim aspektima“ (19%), dok, ukoliko uporedimo percepciju po regionima, ovu tvrdnju
podrzava 17% gradana Zapadne i Centralne Srbije u odnosu na samo 2% u Vojvodini. Kada
je u pitanju rad osnovnih $kola, ne postoje znacajnija odstupanja medu gradanima Srbije.

Gradani kao najvece probleme u funkcionisanju predskolskih ustanova (grafikon 13) vide
nedostatak prostora, odnosno prevelike grupe (58%), zatim loSe stanje i zastarelost opreme
i tehnike (31%) i lo$ materijalni poloZzaj zaposlenih (21%). Ipak, vidljive su znacajne razlike
u percepciji gradana izmedu razlicitih starosnih grupa. Drugim re¢ima, roditelji mladi od 29
godina daleko viSe u odnosu na opstu populaciju, prepoznaju problem obimne papirologije
pri upisu dece (34% : 15%), kao i problem zastarelosti obrazovnih programa (32% : 18%).
Sa druge strane, problem zastarelosti tehnike i opreme je najvise prepoznat u Beogradu, u
odnosu na druge delove Srbije. Ipak, na pitanje da se odluce za najveci problem, gradani su
izdvojili problem nedostatka prostora, odnosno prevelikih grupa u predskolskim ustanova-
ma (41%).
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Grafikon 13: Koji su po Vasem misljenju danas sve problemi prisutni u radu/funkcionisanju
predskolske ustanove u kojoj je vase dete? %

B Prvih deset problema

Prevelike grupe/manjak prostora I 5 3
Lose stanje i zastarelost opreme, tehnike i prostora GG 3 |
Los materijalni polozaj zaposlenih  IEEEEEEG—GGEEE—— ) |
Sputavanje kreativnosti kod dece I 10
Losi, zastareli vaspitni i obrazovni programi I |3
Manjak zaposlenih I — 7
Nema nikakvih problema I — —— 16
Los sistem motivacije zaposlenih G 6
Obimna papirologija u procesu upisa I 15
Netransparentnost procedure upisa I 12
Preop3irni programi I 11

Sli¢no, sluzbenici predskolskih ustanova kao najveci problem takode prepoznaju prevelike
grupe i manjak prostora, medutim, viSe nego gradani kao probleme vide i lo§ materijalni
polozaj zaposlenih, kao i manjak zaposlenih u predskolskim ustanovama.

Sa druge strane, kao najvece probleme u radu osnovnih $kola (grafikon 14) gradani prepo-
znaju preopsirne nastavne programe (44%), zatim loSe stanje i zastarelost opreme i tehnike
(29%), kao i zastarelost nastavnih programa (29%) i 1os sistem ocenjivanja (27%). Medutim,
kada je trebalo da se opredele za najveci problem u funkcionisanju i radu osnovnih skola,
najveci broj gradana je izdvojio pre svega preopsirne programe (24%).

Grafikon 14: Koji su po Vasem misljenju najveci problemi prisutni
u radu/funkcionisanju osnovne skole...? %

Preopsirni programi (na ustrb igre) I 44
Losi, zastareli vaspitni i obrazovni programi I 30
Lose stanje i zastarelost opreme, tehnike i prostora I O
Los sistem ocenjivanja ( nagradjuje se u¢enje napamet, a n IEEEEEEEE—— 7
Sputavanje kreativnosti kod dece I 4
Prevelike grupe/manjak prostora I )/
Prevelika prava dece, na ustrb prava vaspitaca IEEEEEEE————— 3
Lo$ materijalni poloZaj zaposlenih I 3
Los sistem motivacije zaposlenih I | 7
Nema nikakvih problema I 12
Los kvalitet kadrova IEE—— 8 10

Ipak, ukoliko uporedimo stavove roditelja sa stavovima sluzbenika, vidimo da su za zaposle-
ne u osnovnim $kolama najveci problemi lo$ materijalni poloZaj zaposlenih i prevelika prava
dece naustrb prava vaspitaca, dok su preopsirni nastavni programi na treCem mestu.

Zatim, rezultati istrazivanja ukazuju da svaki peti gradanin smatra proceduru upisa u preds-
kolske ustanove komplikovanom (24%), dok je taj broj neSto manji za proceduru upisa u
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osnovne Skole (14%). Ipak, kada je u pitanju upis dece u predskolske ustanove, uocljive su
razlike izmedu razli¢itih starosnih grupa. Naime, veéina gradana izmedu 18 i 29 godina
smatra da je procedura komplikovana, dok, sa druge strane, ispitanici uzrasta izmedu 301 39
godina, uglavnom smatraju da nije komplikovana, $to ukazuje na generacijski jaz. Takode,
osobe koje imaju samo osnovnu $kolu znacajnije viSe smatraju proceduru komplikovanom u
odnosu na one sa srednjim i visokim obrazovanjem.

79

Kako se na kraju kad deset kandidata imaju isti broj bodova opredele da jedan moZe
da se upise?

66

Ucesnik fokus grupe u Nisu

Ucesnici fokus grupe u Beogradu, kao nedostatak prilikom upisa naveli su da ne postoji
evidencija u vezi sa potencijalnim brojem slobodnih mesta u vrti¢ima na nivou neke opstine,
u odnosu na broj dece koja bi trebalo da se upisu, kao i prisustvo nejasnih kriterijuma upisa.
Ucesnici fokus grupa u Nisu su, pored nedovoljnog broja mesta, izdvojili i kori$¢enje veza
prilikom upisa. Sa druge strane, lo$ sistem informisanja roditelja i preduga procedura upisa
su najveci izazovi prilikom upisa dece u osnovnu skolu.

Kada su u pitanju sluzbenici, samo je 8% onih koji smatraju da je procedura upisa u preds-
kolske ustanove komplikovana, dok je taj broj nesto veci (10%) kada je u pitanju procedura
upisa u osnovne $kole. Ovaj podatak ukazuje na razliku u percepciji izmedu gradana i zapo-

slenih sluzbenika u ovim ustanovama (grafikon 15).

Grafikon 15: Procenat onih koji smatraju da je procedura upisa komplikovana
(roditelji vs. sluzbenici) %
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Takode, vecina gradana se o proceduri upisa u predskolske ustanove, odnosno osnovne
Skole, informise direktno u vrti¢u/skoli i preko poznanika ili prijatelja. Medutim, postoje
odstupanja u pogledu nacina informisanja u zavisnosti od pola roditelja, kada su u pitanju
vrti¢i. Analiza ukazuje da se muskarci, izmedu ostalog, gotovo uvek informisu direktno u
predskolskoj ustanovi, $to nije slucaj sa Zenama koje nesto vise nego muskarci, kao nacin
informisanja koriste i prijatelje, kao i zaposlene u predskolskim ustanovama.

Dalje, kompetentnost i profesionalnost osoblja se istice kao najvazniji aspekt prilikom upisa
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dece za viSe od dve trecine roditelja, kako pri upisu u predskolske ustanove (69%), tako i pri
upisu u osnovne Skole (66%), kao Sto grafikon 16 pokazuje. Zatim sledi ljubaznost admini-
strativnog osoblja, kao najvazniji aspekt pri upisu dece, odnosno jednostavnost procedure
upisa. Medu stavovima gradana o vaznosti pojedinih aspekata upisa dece u predskolske
ustanove i vrti¢e nema znacajnijih odstupanja ni prema starosnim grupama ni prema regio-
nima. Medutim, primetno je da se prilikom izbora najvaznijeg aspekta upisa u predskolske
ustanove za jednostavnost procedura, kao najvazniji aspekt, opredelilo dvostruko vise
mladih roditelja starosti do 29 godina (19%) u odnosu na prosek (9%). Nema znacajnih
odstupanja u pogledu percepcije vaznosti razlicitih aspekata upisa izmedu gradana i sluzbe-
nika.
Grafikon 16: Koji od sledecih aspekata prilikom upisa u predskolsku
ustanovu/osnovnu $kolu Vam je najvazniji? %
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Kada je re¢ o procedurama upisa u celini, zadovoljstvo gradana preovladuje nad nezadovolj-
stvom. Velika veéina je zadovoljna procedurom upisa dece u predskolsku ustanovu (preko
80%), kao i procedurom upisa u osnovnu skolu (preko 85%). Medutim, samo je jedna cetvr-
tina roditelja u potpunosti zadovoljno procedurom upisa u predskolske ustanove
(25%), dok je jedna treéina roditelja u potpunosti zadovoljna procedurom upisa u
osnovnu $kolu (33%).

Kada su u pitanju veze i neformalna plac¢anja, 22% roditelja smatra da su oni neophodni
prilikom upisa dece u predskolske ustanove, dok 17% smatra da su potrebni prilikom upisa
u osnovnu Skolu (grafikon 17). Ipak, postoje odredena odstupanja. Stoga, na primer, mladi
roditelji u znatno vecoj meri u odnosu na prosek (39% : 22%), smatraju da su veze, placanja
ili pokloni neophodni za upisivanje deteta u predskolsku ustanovu. Istovremeno, znatno vise
roditelja u Vojvodini (77%) smatra da veze, odnosno placanja, nisu neophodni pri upisu u
predskolsku ustanovu, u odnosu na roditelje iz cele Srbije (57%). U pogledu upisa dece u
osnovne $kole nema znacajnih odstupanja u stavovima roditelja iz razlic¢itih regiona, medu-
tim, i ovde ve¢i broj mladih roditelja smatra da su neformalna pla¢anja i pokloni neophodni
prilikom upisa dece (44%) u odnosu na prosek (17%).
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Grafkon 17: Da li mislite da su veze i neformalna placanja ili pokloni neophodni
prilikom upisa u u predskolske ustanove/osnovne $kole?
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Sa druge strane, polovina roditelja (51%) svejedno smatra da je praksa kori$¢enja
privatnih poznanstava Cesta, da bi se dete brze upisalo u preds$kolsku ustanovu. Kada je
u pitanju upis dece u osnovnu S$kolu, nesto manje od polovine roditelja smatra da je takva
praksa Cesta, medu kojima je znatno veci broj mladih roditelja. Znatno viSe roditelja u Vojvo-
dini smatra da se privatna poznanstva nikada ne koriste za upis dece u predskolske ustanove
u odnosu na druge regione. Dalje, iako vecina tvrdi da nije kontaktirala ni sa kim prilikom
upisa dece u predskolske ustanove i osnovne Skole, ipak gotovo svaki tre¢i gradanin se
prilikom upisa u predskolske ustanove i osnovne skole obrac¢ao i zaposlenima u toj ustanovi,
prijateljima ili uticajnim ¢lanovima stranaka. Sa druge strane, gotovo svi zaposleni u preds-
kolskim ustanovama smatraju da veze i neformalna pla¢anja nisu neophodni, $to ukazuje na
razliku u percepciji u odnosu na gradane. Slicno, samo 6% zaposlenih u osnovnim $kolama
smatra da su veze i pokloni potrebni prilikom upisa.

Kada govorimo o diskriminaciji i nejednakosti, deca nezaposlenih Polovina roditelja
su percipirana kao kategorija dece koja se najteze upisuje u preds- smatra da je praksa
kolske ustanove u odnosu na drugu decu (grafikon 18). Zatim, koris¢enja privatnih
gotovo svaki treéi gradanin smatra da se deca iz siroma$nih poro-  |ZAUCUECIEIESCRCL]
dica teZe upisuju u ustanove predskolskog obrazovanja, dok svaki e brvze Ugtzlew
" . . g L. o predskolsku
Cetvrti to veruje za romsku decu. Treba istaci postojanje Pravilnika B—

o bliZim uslovima za utvrdivanje prioriteta za upis dece u predskol-

sku ustanovu iz 2011. godine, po kome bi prilikom upisa prioritet treba-
lo da imaju deca iz drustveno osetljivih grupa, u koje spadaju i deca sa smetnjama u psihofi-
zickom razvoju, kao i deca iz socijalno nestimulativnih sredina (romska deca). Ipak, percep-
cija gradana je u skladu sa UNICEF-ovim istrazivanjem u vezi sa obuhvatom dece predskol-
skim obrazovanjem, sprovedenim 2011. godine, ali koje je i dalje relevantno. Naime, izves$taj
,Ulaganje u obrazovanje u ranom detinjstvu u Srbiji“’ navodi jako nizak obuhvat predskol-
skim obrazovanjem ovih marginalizovanih grupa dece u odnosu na republicki prosek.
Primera radi, samo 8,2% romske dece uzrasta od 3 do 5 godina, obuhvaéeno je predSkolskim
obrazovanjem.

9 UNICEF. Ulaganje u obrazovanje u ranom detinjstvu u Srbiji. UNICEF, septembar 2012, Beograd.
http://www.unicef.rs/wp-content/uploads/2016/09/WPUlaganje_u_rani_razvoj_i_ucenje_dece.pdf
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Grafikon 18: U kojoj meri u odnosu na prose¢nu decu sledece kategorije dece se lakse ili teze
upisuju u ustanove predskolskog/osnovnog obrazovanja? %
(malo teze + mnogo teze)
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Takode, zabrinjavajuce je da gradani smatraju da se deca koja imaju smetnje u razvoju, odno-
sno neki stepen invaliditeta, upisuju tezZe i u predskolske ustanove, i u osnovne skole, $to
govori o nedostatku inkluzivnosti ustanova i potencijalnom prisustvu diskriminacije.
Procena je da 5% dece ima smetnje u razvoju ili invaliditet, tek 1,2% upisane dece je imalo
smetnje u razvoju ili invaliditet, Sto ukazuje da deca sa smetnjama u razvoju imaju ¢etiri
puta manju Sansu da u uzrastu od 3 do 5 godina pohadaju ustanove za predskolsko
vaspitanje i obrazovanje.'° Situaciona analiza koju je UNICEF sproveo navodi primere
diskriminacije prilikom upisa od strane zaposlenih, ali i fizicku nepristupacnost kako preds-
kolskih ustanova, tako i osnovnih $kola.*

Sa druge strane, kada se radi o osnovnim Skolama ponovo podaci UNICEF-a procenjuju da je
tek treCina dece sa smetnjama u razvoju obuhvacena obrazovanjem u Srbiji. Takode, za
razliku od predskolskih ustanova, osnovno obrazovanje dece sa smetnjama u razvoju i invali-
ditetom i dalje se odvija kroz dva paralelna sistema - redovni i specijalni. Uprkos inkluziji,
podaci pokazuju da polovina dece sa smetnjama u razvoju sistem obrazovanja i dalje pohada
u segregiranom okruzenju, taCnije u specijalnim $kolama. Znacajno je da je 27% roditelja -
skoro svaki tre¢i - u sprovedenoj situacionoj analizi navodilo poteskoce prilikom upisa
deteta u osnovnu $kolu.*?

10 Situaciona analiza: PoloZaj dece sa smetnjama u razvoju i invaliditetom u RS. NOOIS, Beograd 2017, str. 41.
http://www.unicef.rs/wp-content/uploads/2018/01/SitAn-deca-sa-smetnjama-u-razvoju-i-invaliditetom.pdf
1 Ibid. str. 45.

2 Ibid.
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Ipak, podaci o obuhvatu i predskolskog i osnovnog su samo procena, jer ne postoje informa-
cije o tacnom broju dece sa smetnjama u razvoju i sa invaliditetom ,zbog neuskladenosti
definicija invaliditeta u razli¢itim zakonima, kao i zbog nerazvijenosti instrumenata za

procenu koji bi bili u skladu sa Konvencijom o pravima osoba sa invaliditetom“*3,

Medutim, sa druge strane, zaposleni u predskolskim ustanovama ne dele percepciju rodite-
lja. Naime, rezultati pokazuju da kada govorimo o pomenute cetiri grupe dece (deca nezapo-
slenih roditelja, iz siromasnih porodica, romska deca i deca sa smetnjama u razvoju i sa
invaliditetom), sluzbenici vec¢inski smatraju da se lakSe upisuju u predskolske ustanove i
osnovne Skole.

Dalje, ve¢ina roditelja smatra da su umereno, odnosno prili¢no i potpuno informisani
o svojim pravima, koja su u vezi sa zahtevima prema predskolskim ustanovama, odno-
sno osnovim Skolama (grafikon 19). Da su potpuno informisani najviSe smatraju roditelji iz
Vojvodine (20%). Ipak, svaki Cetvrti roditelj, odnosno svaki peti smatra da nije dovoljno
informisan o svojim pravima, kada je u pitanju rad predskolskih ustanova, odnosno osnovnih
skola.

Grafikon 19: Da li ste informisani o svojim pravima vezanim za Vase zahteve

prema predskolskim ustanovama/osnovnim $kolama? %

Prilicno/potpuno 38
sam informisan(a) 42

42
Umereno sam informisan(a) 33
Uopste nisam/minimalno 18
sam informisan(a) 24
0 5 10 15 20 25 30 35 40 45

B Osnovne skole W Predskolske ustanove

Istovremeno, vecina roditelja smatra da bi, pre svega vaspitaci, odnosno nastavnici, trebalo
da ih informiSu o njihovim pravima, a potom direktori ustanova i mediji. Slicno, nalazi
istrazivanja ukazuju da vecina roditelja smatra da bi o svojim pravima trebalo da budu infor-
misani direktno u predskolskim ustanovama/osnovnim $kolama, usmeno ili preko plakata,
zatim preko medija i putem interneta.

13 Ibid. str. 14.
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V.b Rezultati nacionalne kampanje

U okviru kampanje ,JA u centru paznje“, u periodu od 20. aprila 2017. godine do 15. januara
2018. godine, preko portala www.mojauprava.rs prikupljene su 324 price gradana o njiho-
vom iskustvu prilikom kori$¢enja usluga predskolskih ustanova (ukljucujuci vrtice) i osnov-
nih Skola. U fokusu su prevashodno bile usluge upisa, ali i ostali aspekti rada ovih ustanova.
Vecina gradana, tacnije 54%, bili su nezadovoljni pruzenim uslugama, u poredenju sa 46%
zadovoljnih.

Tabela 8: Usluge koje su gradani ocenjivali:

Upis u predskolske ustanove 34%
Upis u osnovne skole 37%
Druge usluge 29%

Uslugu upisa u osnovne skole i predskolske ustanove, gradani su najc¢esce navodili kao razlog
(ne)zadovoljstva u poslednjih godinu dana. Govoreci iskljucivo o nezadovoljstvu, upis dece u
vrtice i druge predskolske ustanove je usluga sa ubedljivo najviSe negativnih ocena. Ipak,
kako bi slika o problemima sa kojima se gradani suocavaju bila potpunija, ostavljena im je
mogucnost da navedu i druge usluge ili aspekte usluga ovih ustanova kojima su (ne)zado-
voljni. Tako se u navedenim odgovorima i prikupljenim pri¢ama, posebno izdvaja i pitanje
kvaliteta nastavnih programa i sredstava, narocito u osnovnim skola.

Tabela 9: Nezadovoljstvo gradana prema vrsti usluge:

Upis u predskolske ustanove 47% 53%
Upis u osnovne kole 54% 46%
Druge usluge 36% 64%

Ukoliko se pogledaju pojedinacne vrste usluga koje su u fokusu naseg istrazivanja i odnos
zadovoljstva i nezadovoljstva, primetno je nezadovoljstvo gradana procedurama upisa dece
u predskolske ustanove, u poredenju sa upisom u osnovne $kole, kojim su gradani vecinski
zadovoljni. To se moZe objasniti i Cinjenicom da su uslovi upisa u osnovnu skolu transparen-
tniji i jednostavniji u odnosu na upis dece u vrtice, gde usled nedovoljnih kapaciteta preds-
kolskih ustanova ne postoje uvek jasni kriterijumi upisa, kao ni efikasan nac¢in informisanja
gradana o svim aspektima upisa.

U pricama gradana koje objasnjavaju razloge njihovog zadovoljstva, uglavnom se izdvaja
odnos zaposlenih, kako prilikom upisa dece u predskolske ustanove i osnovne $kole, tako i
uopsteno u pogledu odnosa ucitelja odnosno vaspitaca. Potom, u pricama koje se ti¢u zado-
voljstva osnovnim $kolama, preovladuju price koje se ne bave direktno upisom, ve¢ pre svega
odnosom nastavnog osoblja prema roditeljima i deci. Sa druge strane, kada je u pitanju
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zadovoljstvo uslugama predskolskih ustanova, gradani navode efikasnost upisa, odnosno
jednostavnost i brzinu procedure kao jedan od uzroka zadovoljstva, uz ljubazan odnos zapo-
slenih. Pored upisa, uslovi rada i kreativan rad sa decom, takode se navode kao razlozi zado-
voljstva.

Kao najces¢i razlozi nezadovoljstva gradana uslugama koje pruzaju osnovne skole i preds-
kolske ustanove, izdvajaju se nepostovanje procedura prilikom upisa dece, kao i odnos zapo-
slenih. U pricama gradana koji se odnose na nezadovoljstvo predskolskim ustanovama, preo-
vladuju aspekti koji se ticu upisa dece. Gradani, pre svega, izdvajaju postojanje veza, kao i
neefikasnost u pruzanju usluga, odnosno komplikovane procedure i duga cekanja prilikom
upisa.

Grafikon 20: Razlozi vaseg nezadovoljstva %
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Kada je u pitanju upis u osnovnu Skolu, price gradana izdvajaju pre svega neposStovanje i
sporost procedura kao razlog nezadovoljstva. Ipak, preovladuju pric¢e koje se ne odnose
direktno na upis, ve¢ na odnos zaposlenih, odnosno nestrucnost i neljubaznost nastavnog
kadra, tj. ucitelja i vaspitaca. Navedeni nalaz se objasnjava ¢injenicom da je vec¢ina gradana
zadovoljna upisom u osnovnu $koly, ali su nezadovoljni drugim aspektima funkcionisanja
skola. Potom, u pricama gradana i diskriminacija se pojavljuje kao uzrok nezadovoljstva, $to
zavreduje dodatnu paznju. Takode, teSkoce dolaska do informacija i nefunkcionisanje
e-uprave su uzroci nezadovoljstva.

Ipak, kada se pogleda odnos zadovoljstva i nezadovoljstva gradana po regionima za preds-
kolske ustanove i osnovne $kole, u Vojvodini je znatno vise zadovoljnih gradana (61%), u
poredenju sa ostalim delovima Srbije. Zanimljivo je da je Vojvodina jedini region gde sveuku-
pno zadovoljstvo preovladuje nad nezadovoljstvom, dok je u Beogradu jednak broj zadovolj-
nih i nezadovoljnih gradana.

Tabela 10: (Ne)zadovoljstvo gradana po regionima:

I N -

Isto¢na i Juzna Srbija 40% 60%
Beograd 50% 50%
Vojvodina 61% 39%
Centralna i Zapadna Srbija 42% 58%
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Klju¢ni strateSki dokument javne politike na kojem se zasniva politika obrazovanja u Srbiji je
Strategija razvoja obrazovanja u Srbiji do 2020. godine, usvojena u oktobru 2012. godine i
utvrduje svrhu, ciljeve, pravce, instrumente i mehanizme razvoja sistema obrazovanja.
Potom, za oblast javnih usluga, koje su u fokusu naseg istraZivanja u oblasti obrazovanja, tri
zakona su od posebnog znacaja: Zakon o osnovama sistema obrazovanja i vaspitanja, Zakon
0 osnovnhom obrazovanju i vaspitanju i Zakon o predskolskom vaspitanju i obrazovanju.

Zakon o osnovama obrazovanja i vaspitanja ureduje osnove sistema predskolskog, osnovnog
i srednjeg obrazovanja i vaspitanja i smatra se krovnim zakonom u oblasti obrazovanja.
VaZe(i zakon je stupio na snagu 2017. godine, medutim, tokom procesa istrazivanja i dalje je
bio na snazi Zakon iz 2009. godine koji je pretrpeo nekoliko izmena i dopuna, tac¢nije 2011,
2013.i2015. godine, i koji je takode uzet kao predmet naseg istraZivanja. Zakon o osnovnom
obrazovanju i vaspitanju i Zakon o predskolskom vaspitanju i obrazovanju su posebni zakoni
koji reguliSu oblast osnovnog, odnosno predsSkolskog obrazovanja. Prvi je usvojen 2013.
godine, a drugi 2010. godine. Oba zakona su bili predmet izmena i dopuna u 2017. godini,
kako bi se uskladili sa novinama koje je doneo novi krovni zakon.

Takode, vazno je napomenuti da s obzirom na to da su zakoni inicijalno usvojeni 2009. odno-
sno 2010. i 2013. godine, tesko je u potpunosti ispratiti u kojoj meri je tadasnji proces bio
¢injeni¢no zasnovan, odnosno inkluzivan, samo na osnovu dostupnih dokumenata. Stoga
smo se u samoj analizi osvrnuti, kako na izmene i dopune ovih zakona, tako i na nedavni
proces donoSenja novog zakona na osnovu dostupnih dokumenata i informacija do kojih
smo dosli, pre svega, prilikom odrZanih intervjua sa rukovodiocima i drZavnim sluzbenicima
u Ministarstvuy, ali i na osnovu intervjua realizovanih sa predstavnicima organizacija civilnog
drustva i stru¢njacima iz ove oblasti. Na taj nacin je kreirana potpunija slika u vezi sa kreira-
njem i koordinacijom javnih politika u ovim oblastima.

Kada je u pitanju ¢injeni¢na zasnovanost javnih politika, nalazi istraZivanja pokazuju da
kvalitet sprovedenih analiza zavisi od napora pojedinaca i da se proces kreiranja politika ne
unapreduje nuzno tokom vremena. Stoga, recimo, ako uzmemo primer Nacrta zakona o
osnovama obrazovanja i vaspitanja iz 2009. godine, ObrazloZenje zakona i Analiza efekata
zakona su sadrZali veoma detaljne pokazatelje, koji su ukazivali na potrebu za donoSenjem
novog zakona, uz temeljnu finansijsku analizu tro$kova za svako novo resenje koje se predla-
Ze nacrtom zakona. Sa druge strane, sve izmene i dopune ovog Zakona ne sadrZe odgovaraju-
¢u analizu problema i predloZene javne politike, koja treba da informiSe donosioce odluka,
kao ni relevantne kvantitativne i kvalitativne podatke od suStinskog znacaja za sagledavanje
postojeceg stanja.

Takode, zakoni o predsSkolskom i osnovnom obrazovanju i vaspitanju ukazuju na nekonzi-
stentan kvalitet sprovedenih analiza u procesu kreiranja javnih politika. Tako Zakon o preds-
kolskom vaspitanju i obrazovanju, usvojen 2010. godine, nije sadrZao analizu efekata prema
miSljenju RSJP-a, dok se za Zakon o osnovnom obrazovanju iz 2013. navodi da su sve primed-
be koje je Kancelarija imala, uvaZene od strane obradivaca propisa (tacnije, Ministarstva),
Sto pokazuje prisutne napore da se analiza efekata zakona sprovede u skladu sa Poslovni-
kom Vlade i da se ispoStuje miSljenje nadleZnog organa.
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Sa druge strane, s obzirom na to da je u toku istraZivanja usvojen novi Zakon o osnovama
obrazovanja i vaspitanja, vredno je osvrnuti se i na taj proces. Opsti zaklju¢ak dobijen kroz
intervjue koji su organizovani sa predstavnicima MPNTR jeste da su proces pripreme nacrta
propisa odlikovali jako kratki rokovi. Detaljna analiza teksta obrazloZenja nacrta ovog
zakona, ukazuje na to da, iako dokument sadrzi sve formalno propisane elemente, najveci
deo obrazloZenja posvecen je objasnjenju pravnih instituta i pojedina¢nih reSenja. Uprkos
navodenju razloga za donoSenje novog Zakona, iz samog teksta nije jasno koje bi konkretne
probleme zakon trebalo da resi, i na koji nacin ¢e predloZena reSenja da doprinesu svom
navedenom cilju.

Dakle, analiza upravo ovih elemenata od sustinske je vaznosti za bolji kvalitet predloga, kao
i za pravovremeno i temeljno razmatranje opcija za regulisanje odredenih oblasti u obrazo-
vanju, otkriva nedostatke samog procesa kreiranja javnih politika. Dokumenti i misljenja
nadleZnih organa o sprovedenim analizama prilikom donoSenja, odnosno izmena i dopuna
ovih zakona tokom niza godina, pokazuju odsustvo unapredenja u pogledu ¢injeni¢ne zasno-
vanosti nacrta dokumenata. Ono Sto se namece kao zakljucak, jeste da u Ministarstvu, odno-
sno Sektoru za predskolsko i osnovno obrazovanje i vaspitanje, ne postoje uslovi za kreiranje
javnih politika, zasnovani na ¢injenicama, kao i da postoji nerazumevanje odredenog broja
rukovodilaca o tome $ta taj proces podrazumeva. Kao rezultat, nalazi istraZivanja ukazuju da
se analiza efekata zakona radi, pre svega, kao formalni zahtev, dok, najc¢esce, sustinski ne
ispunjava svoju ulogu u adekvatnom definisanju problema i analizi alternativnih regulator-
nih reSenja. Sa druge strane, tokom terenskog istraZivanja je naveden primer gde se izradi
nacrta zakona pristupilo analiticki i uz istinsko razmatranje razli¢itih opcija podrzanih
tac¢nim kvantitativnim podacima. Medutim, on se istice kao posledica individualnog napora
pojedinaca, ali ne kao rezultat ustrojstva sistema.

Kada je u pitanju inkluzivnost proseca kreiranja javnih politika, odnosno ukljucivanje grada-
na, organizacija civilnog drustva i stru¢ne javnosti, rezultati takode pokazuju da je prostor za
unapredenje veliki. Naime, javne rasprave prilikom usvajanja zakona se odrZavaju poStujuci
zakonske rokove. Medutim, javne rasprave se vide kao dogadaj, a ne kao proces i kao u sluca-
judruga dva ministarstva dolaze tek na kraju procesa kreiranja javnih politika, $to umanjuje
njihovu ulogu mehanizma za unapredenje predloga nacrta zakona. Takode, ono $to zabrinja-
va jeste uoCen trend neodrzavanja javnih rasprava za izmene i dopune zakona. Tacnije,
izmene zakona se rade nasumicno, odnosno mimo ustaljenih procesa i procedura za donose-
nje novih propisa, iako izmene i dopune ¢esto unose sustinske promene u nacin na koji je
odredena oblast regulisana. Dakle, iako nacelno prepoznat kao znacajan, doprinos civilnog
drustva predlozima javnih politika, ostvaruje se tek kada je nacrt ve¢ prakti¢no izraden i,
samim tim, prostor za izmene ogranicen.



Preporuke

Rezultati istrazivanja u tri oblasti javnih usluga pokazali su da postoje istovetni izazovi sa
kojima se gradani suoc¢avaju prilikom njihovog kori$¢enja, odnosno da sli¢ni problemi karak-
teriSu rad administrativne sluzbe policije, domova zdravlja, predskolskih ustanova i osnov-
nih Skola. Stoga, u nastavku se najpre identifikuju zajednicki problemi i daju zajednicke
preporuke za unapredenje procesa pruzanja tri grupe javnih usluga, ali i kreiranja javnih
politika u tri ministarstva. Potom sledi pregled problema i preporuka karakteristi¢nih za
svaku pojedinacnu oblast.

Svaka preporuka povezana je sa odredenim problemima identifikovanim tokom istrazivanja
i kampanje realizovane u okviru projekta (te i numeracija preporuka prati numeraciju
problema). Takode, na osnovu razumevanja istrazivaca i eksperata na projektu, za svaku
preporuku predloZen je rok za njenu realizaciju i nadlezna institucija. Rokovi za realizaciju
su kodirani bojama i izraZeni u sledecoj formi:

- Kratak rok (do godinu dana) - obeleZeno crvenom bojom
- Srednji rok (do dve godine) - obeleZeno Zutom bojom
- Dugi rok (do tri godine) - obeleZeno zelenom bojom

Kod odredenih preporuka naglaseno je, pored roka za implementaciju, da je njihovo sprovo-
denje potrebno vrsiti u kontinuitetu.

Ministarstvo prosvete, nauke i tehnoloskog razvoja
Ministarstvo unutrasnjih poslova
Ministarstvo zdravlja

Identifikovani problem(i) u sva tri ministarstva: Izvor(i) podataka:

1. Problemi u funkcionisanju i pruzanju usluga gradanima

Istrazivanje javhog mnjenja
Sajt mojauprava.rs

1. Neljubazan i neprofesionalan odnos sluzbenika/zaposlenih
koji rade na pruzanju usluga prema gradanima;

Fokus grupe
2. Prisustvo veza i korupcije kao nacina dolaska Istrazivanje javhog mnjenja
do potrebnih javnih usluga; Sajt mojauprava.rs
3. Neinformisanost gradana o njihovim pravima i obavezama Istrazivanje javhog mnjenja
prilikom koris¢enja javnih usluga; Fokus grupe

4. Nepostojanje mehanizama za prikupljanje povratne informacije

. . B Dokumentaciona analiza
od gradana u vezi sa zadovoljstvom pruzenim uslugama;
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Il. Nedovoljan kvalitet procesa kreiranja javnih politika

5. Nedovoljna cinjeni¢na zasnovanost javnih politika; Dokumentaciona analiza

6. Nedovoljna uklju¢enost gradana i organizacija civilnog drustva
u proces kreiranja javnih politika;

PREPORUKE

Dokumentaciona analiza

I. Unapredenje pruzanja usluga gradanima

Preporuka 1

Razviti sistem motivisanja i stru¢nog usavrsavanja sluzbenika za rad sa gradanima
i kvalitetno i usluzno orijentisano postupanje.

k za implementacij Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
« Ministarstvo zdravlja
@ Dugi rok « Ministarstvo prosvete, nauke i
tehnoloskog razvoja
- Nacionalna akademija za javnu upravu

Preporuka 2.1.

Uvesti vedi broj elektronskih usluga kako bi se smanjio prostor za korupciju.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
« Ministarstvo zdravlja
« Ministarstvo prosvete, nauke i

Dugi rok tehnoloskog razvoja
9 « Ministarstvo drzavne uprave i
lokalne samouprave

« Kancelarija za informacione tehnologije i
elektronsku upravu

Preporuka 2.2.

Razviti kodeks ponasanja za sluzbenike zaposlene na poslovima pruzanja javnih usluga
radi obezbedivanja sprovodenja zakona i spre¢avanja zloupotreba.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
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« Ministarstvo unutrasnjih poslova
. « Ministarstvo zdravlja
i rok - )
@ Dugi'ro - Ministarstvo prosvete, nauke i

tehnoloskog razvoja

Preporuka 2.3.

Sprovesti treninge radi podizanja svesti sluzbenika o znacaju licne etike i
profesionalnog integriteta u procesu pruzanja javnih usluga.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova

« Ministarstvo zdravlja

« Ministarstvo prosvete, nauke i
tehnoloskog razvoja

Preporuka 2.4.

Osmisliti i realizovati Siroku kampanju o unapredenju svesti gradana i
sluzbenika da ne ucestvuju u koruptivnim radnjama.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
« Ministarstvo zdravlja
@ Kratak rok - Ministarstvo prosvete, nauke i
tehnoloskog razvoja
- Agencija za borbu protiv korupcije

Srednji rok

Preporuka 4.

Redovno sprovoditi medijske kampanje radi informisanja gradana
o pravima koja imaju prilikom korisc¢enja javnih usluga.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
Kratak rok . M!n!starstvo zdravlja .
« Ministarstvo prosvete, nauke i

tehnoloskog razvoja

Preporuka 5.1

Definisati kao reformski prioritet i postepeno uvoditi u sva tri sistema neki od instrumenata
za upravljanje kvalitetom, po mogudstvu CAF (Common Assessment Framework),
uz centralizovanu nadleznost za pracenje i koordinaciju politike unapredenja kvaliteta javnih usluga.




Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

- Ministarstvo drzavne uprave i lokalne
samouprave (definisanje, koordinacija,
pracenje)

- Ministarstvo unutrasnjih poslova
(implementacija)

« Ministarstvo zdravlja (implementacija)

« Ministarstvo prosvete, nauke i
tehnoloskog razvoja (implementacija)

Preporuka 5.2.

Uvesti kanale za davanje povratne informacije od strane gradana,
kako na licu mesta, tako i putem interneta.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
« Ministarstvo zdravlj

Kratak rok nistarstvo dravlja )
« Ministarstvo prosvete, nauke i

tehnoloskog razvoja

Preporuka 5.3.

Redovno, a najmanje jednom godisnje, spovoditi istrazivanja javhog mnjenja
o zadovoljstvu gradana pruzenim uslugama.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
Kratak rok (a potom kontinuirano) - Ministarstvo zdravija )
« Ministarstvo prosvete, nauke i
tehnoloskog razvoja

Srednji rok

Il. Unapredenje procesa kreiranja javnih politika

Preporuka 6.1.

Izmeniti Zakon o drzavnoj upravi i uvesti obavezu izrade cinjeni¢no utemeljenih polaznih osnova,
pre pocetka izrade nacrta zakona koji bitno menjaju odredenu oblast.

Rok za implementaciju: NadleZna instit

@ Kratak rok - Vlada (usvoijiti Predlog zakona)

- Narodna skupstina (doneti zakon)
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Preporuka 6.2

|£3

Usvajanje Zakona o planskom sistemu i Uredbe o metodologiji upravljanja javnim politikama,
analizi efekata javnih politika i propisa i sadrzaju pojedina¢nih dokumenata,
koji regulisu obaveze svih subjekata koji u¢estvuju u kreiranju javnih politika.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
« Ministar ravlj

Kratak rok ! !sta stvo zdravja .
- Ministarstvo prosvete, nauke i

tehnoloskog razvoja

Preporuka 6.3.

Sprovesti stru¢no usavrsavanje i koucing sluzbenika
koji rade na poslovima kreiranja javnih politika da sprovode analiticke poslove.

Rok za implementaciju:

NadlezZna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova

« Ministarstvo zdravlja

« Ministarstvo prosvete, nauke i
tehnoloskog razvoja

« Republicki sekretarijat za javne politike

- Nacionalna akademija za javnu upravu

Srednji rok

Preporuka 6.4.

Redovno analizirati i koristiti rezultate istrazivanja o zadovoljstvu gradana javnim uslugama i
povratne informacije dobijene od gradana (videti preporuke 5.1.i5.2.),
kao osnov za izradu i unapredenje politike pruzanja usluga.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
@ Kratak rok « Narodna skupstina

Preporuka 6.5.

Definisati i primeniti alate za analizu uticaja javnih politika na rodnu ravnopravnost
radi uvodenja rodne perspektive u kreiranje javnih politika.

Rok za implementaciju:

NadlezZna institucija:

- Republicki sekretarijat za javne politike

« Koordinaciono telo za rodnu
ravnopravnost (u implementaciji i
pojedinacna ministarstva)

Sredniji rok
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Preporuka 7.1.

|£3

Izmenom Zakona o drzavnoj upravi uvesti obavezu za drzavne organe da su prilikom otpocinjanja
izrade nacrta propisa duzni da o tome obaveste javnost putem svoje internet stranice i portala e-uprava.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Kratak rok
(vec izradeni nacrt izmena zakona, «Vlada
koji je prosleden Vladi na razmatranje, - Narodna skupstina

predvida ove novine)

Preporuka 7.2

Izmenom Zakona o drzavnoj upravi uvesti obavezu da se tokom radne faze
pripreme propisa sprovode konsultacije sa svim relevantnim subjektima,
ukljucujudi relevantna udruzenja, stru¢nu javnost i druge zainteresovane strane.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Kratak rok
(vec izradeni nacrt izmena zakona, «Vlada
koji je prosleden Vladi na razmatranje, - Narodna skupstina

predvida ove novine)

Preporuka 7.3.

Blize urediti rad meduministarskih grupa za pripremu zakona i strategija,
kako bi se, pored predstavnika relevantnih organa, i predstavnici civilnog drustva
ukljudili u rad radnih grupa. (Preporuka podrazumeva izmenu Uredbe o nacelima za unutrasnje uredenje
i sistematizaciju radnih mesta u ministarstvima, posebnim organizacijama i sluzbama Vlade)

Rok za implementaciju:

Nadlezna institucija:

lokalne samouprave

« Ministarstvo drzavne uprave i
@ Kratak rok P
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Ministarstvo unutrasnjih poslova

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

I. Problemi nedovoljnog kapaciteta administrativne sluzbe policije

1. Nedovoljni tehnicki kapaciteti administrativne sluzbe policije; >3t mojauprava.rs

Fokus grupe
2. Nedovoljan broj sluzbenika i neujednaceni kapaciteti Sajt mojauprava.rs
administrativne sluzbi policije u svim delovima Srbije; Fokus grupe
3. Nedovoljna obucenost sluzbenika Sajt mojauprava.rs
administrativne sluzbe policije; Fokus grupe
4. Nemogucnost elektronskog placanja prilikom Sajt mojauprava.rs
koris¢enja usluga administrativne sluzbe policije; Fokus grupe

Il. Problemi nedovoljno razvijene komunikacije i informisanja gradana

5. Nedovoljna informisanost gradana o mogucnostima koris¢enja IstraZivanje javnog mnjenja
elektronskih usluga; Fokus grupe

6. Informacije o procedurama prilikom korisc¢enja usluga
administrativne sluzbe policije su nedovoljno transparentne
(primena Zakona o opstem upravnom postupku);

Fokus grupe
Sajt mojauprava.rs

7. Nejasni mehanizmi za zalbe gradana prilikom koris¢enja Fokus grupa
usluga administrativne sluzbe policije; IstraZivanje javnog mnjenja

lll. Problemi nedovoljne efikasnosti administrativne sluzbe policije

8. Odlazak vise puta u administrativnu sluzbu policije

radi izdavanja jednog dokumenta; RN ETE S

Sajt mojauprava.rs
Fokus grupe
Istrazivanje javhog mnjenja

9. Dugo ¢ekanje u redovima u administrativnoj sluzbi policije
uprkos zakazanom terminu;

IV. Problemi nedovoljne dostupnosti i pristupacnosti usluga administrativne sluzbe policije

10. Otezan polozaj osoba sa invaliditetom, najvise
u pogledu fizickog pristupa i neprilagodenosti usluga Istrazivanje javnog mnjenja
administrativne sluzbe policije slepim i slabovidim osobama;
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PREPORUKE

I. Unapredenje kapaciteta administrativne sluzbe policije

Preporuka 1.

Osavremeniti tehnicke aspekte i infrastrukturu (softversku i hardversku) koja se koristi za elektronsko pruzanje
usluga gradanima od strane administrativne sluzbe policije i sprovesti odgovarajucu obuku zaposlenih.

Rok za implementacij Nadlezna instit :

Srednji rok « Ministarstvo unutrasnjih poslova

Preporuka 2.

Sprovesti analizu broja zahteva gradana i opterecenosti pojedinacnih sluzbi administrativne sluzbe policije,
i u skladu sa tim odrediti broj sluzbenika i Saltera u svakoj policijskoj upravi.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

@ Kratak rok « Ministarstvo unutrasnjih poslova

Preporuka 3.

Organizovati dodatne obuke za koris$¢enje softvera za izdavanje licnih dokumenata
i ostale tehnicke opreme za sluzbenike administrativne sluzbe policije.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
Kratak rok X Lo
« Nacionalna akademija za javnu upravu

Preporuka 4.

Omoguciti elektronska placanja gradana u samoj sluzbi policijske uprave.

Rok za implementaciju:

Nadlezna institucija:

Srednji rok « Ministarstvo unutrasnjih poslova
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Il. Poboljsanje komunikacije i informisanja gradana

Preporuka 5.

Sprovesti medijske kampanje o na¢inima i novinama u pruzanju usluga administrativne sluzbe policije,
uz promovisanje sajta MUP-a i e-uprave kao mesta gde se mogu naci sve informacije
u vezi sa postojecim elektronskim uslugama prilikom izdavanja li¢nih dokumenata.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
@ Kratak rok

Preporuka 6.

Uvesti poseban salter (poput tzv. ,info deska*) za informisanje gradana
o neophodnim procedurama prilikom zahteva za izdavanje licnih dokumenata.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Sredji rok « Ministarstvo unutra3njih poslova

Preporuka 7.1.

Obezbediti plakate i liflete 0 mehanizmima zalbe i zastite prava gradana
u samim policijskim upravama.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Sredji rok « Ministarstvo unutra3njih poslova

Preporuka 7.2.

Razviti jasne i transparentne mehanizme za zalbe gradana
prilikom korisc¢enja usluga administrativne sluzbe policije.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

@ Kratak rok « Ministarstvo unutra3njih poslova

lll. Povecanje efikasnosti pruzanja usluga
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Preporuka 8.1.
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Omoguciti elektronsko podnosenje zahteva
za izdavanje liénih dokumenata preko sajta euprava.gov.rs.

Rok za implementaciju:

Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
Srednji rok - Kancelarija za informacione tehnologije i
elektronsku upravu Vlade Srbije

Preporuka 8.2.

Omogucditi slanje izradenih licnih dokumenata
gradanima postom, na ku¢nu adresu.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Sredji rok « Ministarstvo unutrasnjih poslova

Preporuka 9.

Gde postoje prostorni uslovi, razdvojiti Saltere u administrativnoj sluzbi policije za one koji imaju
zakazani termin i za one koji ga nemaju, a gde ti uslovi ne postoje, razdvojiti termine u toku dana.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

@ Kratak rok - Ministarstvo unutrasnjih poslova

IV Pristupacne i dostupne usluge

Preporuka 10.1.

Prilagoditi pristup svim sluzbama administrativne sluzbe policije
za osobe sa invaliditetom.

Rok za implementacij Nadlezna instit

Srednji rok « Ministarstvo unutrasnjih poslova
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Preporuka 10.2.

Uvesti obavezu da svi relevantni sajtovi (MUP, euprava.gov.rs) imaju softverska resenja
prilagodena osobama sa invaliditetom; izvrsiti prilagodavanje sajtova u skladu sa ovom obavezom.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
@ Kratak rok - Kancelarija za informacione tehnologije i

elektronsku upravu

Preporuka 10.3.

Strucno usavrsavanje sluzbenika koji rade na pruzanju usluga
kako bi se obucili da postupaju sa osobama sa invaliditetom i ranjivim grupama stanovnistva,
i pravilno primenjuju propisane zakonske obaveze u pruzanju usluga.

Rok za implementaciju:

Nadlezna institucija:

« Ministarstvo unutrasnjih poslova
- Nacionalna akademija za javnu upravu

Srednji rok
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Ministarstvo zdravlja

Identifikovani problem(i): Izvor(i) podataka:
I. Problemi nedovoljnog kapaciteta domova zdravlja

Istrazivanje javhog mnjenja
Fokus grupe
Sajt mojauprava.rs

1. Nedovoljna tehnicka opremljenost koja moze da podrzi
sve novine koje se uvode u rad domova zdravlja;

2. Nedovoljan broj medicinskog osoblja u domovima zdravlja; Istrazivanje javhog mnjenja
3. Nejednaka pokrivenost domovima zdravlja Sajt mojauprava.rs
u svim delovima Srbije; Dokumentaciona analiza

Il. Problemi nedovoljno razvijene komunikacije i informisanosti gradana

4. Slaba informisanost gradana o pravima pacijenata i o novinama

. . o . Istrazivanje javnhog mnjenja
koje se uvode u sistem funkcionisanja domova zdravlja; Je) g mnjen)

5. Nedovoljno poznati mehanizmi zastite prava pacijenata

e S . s Istrazivanje javhog mnjenja
prilikom koris¢enja usluga primarne zdravstvene zastite; J€) g mnjen)

6. Nepostojanje efektivnih mehanizama za pracenje zadovoljstva

- . e Dokumentaciona analiza
pacijenata uslugama primarne zdravstvene zastite;

Ill. Problemi nedovoljne efikasnosti prilikom pruzanja usluga domova zdravlja

Fokus grupe

7.Duga ¢ekanja u domu zdravlja uprkos zakazanom pregledu; Sajt mojauprava.rs

8. Poteskoce dolaska do lekara u domu zdravlja u hitnim
slu¢ajevima (danas za sutra), odnosno nerazdvajanje prepisivanja
terapije hroni¢nim bolesnicima od hitnih pregleda;

Fokus grupe
Sajt mojauprava.rs

9. Obiman administrativni rad IstraZivanje javnog mnjenja
medicinskih radnika u domu zdravlja; Sajt mojauprava.rs

10.,Otpor” medicinskih radnika prema novinama

koje se uvode u rad domova zdravlja strazivanje javnog mnjenja

Istrazivanje javhog mnjenja
Fokus grupe
Sajt mojauprava.rs

11. Prisutnost veza i korupcije
prilikom koris¢enja usluga domova zdravlja;

IV. Problemi nedovoljne dostupnosti i pristupa¢nosti uslugama domova zdravlja

12. Otezan pristup osoba sa invaliditetom

. Istrazivanje javnog mnjenja
uslugama domova zdravlja; € g mnjenj
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13. Slabo postojanje svesti zdravstvenih radnika
da osobe sa invaliditetom imaju otezan pristup uslugama IstraZivanje javnog mnjenja
primarne zdravstvene zastite;

14. Otezan pristup zdravstvenim uslugama Dokumentaciona analiza
za ugrozene socio-ekonomske grupe gradana; Istrazivanje javhog mnjenja

PREPORUKE

I. Unapredenje kapaciteta domova zdravlja

Preporuka 1.

Tehnicke kapacitete (racunari, ¢itaci kartica i sl.) domova zdravlja unapredivati
paralelno sa procesom uvodenja novina u sistem funkcionisanja domova zdravlja
(poput zdravstvenih kartica ili elektronskih recepata).

Rok za implementacij

Sredniji rok « Ministarstvo zdravlja

Preporuka 2.

Uraditi analizu broja pacijenata po pojedina¢nim domovima zdravlja
i u skladu sa tim odrediti broj lekara, uz pravilo da bi za svaki pregled trebalo odvojiti 15 minuta.
Na taj nacin ograniciti broj pacijenata po lekaru.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
@ Kratak rok - Ministarstvo zdravlja
Preporuka 3.

Povecati dostupnost ambulanti i domova zdravlja u delovima Srbije koji nisu adekvatno pokriveni
mrezom ovih ustanova (npr. uvodenjem mobilnih ambulanti u ruralna i slabo naseljena mesta).

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Srednji rok - Ministarstvo zdravlja
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1. Poboljsanje komunikacije i informisanja gradana

Preporuka 4.1.

Sprovesti medijske kampanje kako bi se gradani informisali o pravima pacijenata,
kao i o svim predvidenim novinama u sistemu funkcionisanja primarne zdravstvene zastite.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
@ Kratak rok - Ministarstvo zdravlja
Preporuka 4.2.

Izraditi liflete i plakate koji bi se postavili u ustanovama domova zdravlja
radi informisanja gradana o pravima pacijenata.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
@ Kratak rok - Ministarstvo zdravlja
Preporuka 5.

Promovisati ulogu Savetnika za zastitu prava pacijenata i Zastitnika za prava osiguranih lica
kao najznacajnijeg mehanizma za zastitu prava pacijenata.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
@ Kratak rok « Ministarstvo zdravlja
Preporuka 6.

Unaprediti sistem merenja zadovoljstva gradana od strane Instituta za javno zdravlje Srbije
»Dr Milan Jovanovic¢ Batut” razvijanjem alata poput aplikacija, SMS servisa, veb sajtova,
preko kojih ¢e gradani jednostavno i brzo moc¢i da ocene usluge pojedinacnih domova zdravlja.

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




lll. Unapredenje efikasnosti rada domova zdravlja

Preporuka 7.

Uravnoteziti broj pacijenata po lekaru i - gde je neophodno - povecati broj lekara,
kako bi pojedinacni lekari imali dovoljno vremena da se posvete pacijentima. (videti preporuku 2)

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Srednji rok « Ministarstvo zdravlja

Preporuka 8.1.

Razdvojiti termine za one koji dolaze radi hitnog pregleda
i one pacijente koji imaju zakazan pregled.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
@ Kratak rok - Ministarstvo zdravlja
Preporuka 8.2.

Povecati broj lekara koji su zaduzZeni za pregled hitnih sluc¢ajeva.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:
@ Kratak rok « Ministarstvo zdravlja
Preprouka 8.3.

Uvesti elektronske recepte u sve domove zdravlja, sto bi omogucilo da pacijenti
koji imaju propisanu dugorocnu terapiju dva puta godisnje dolaze na produzenje terapije,
i na taj nacin smanjiti opterecenost lekara.

Rok za implementaciju: Nadlezna institucija:

Srednji rok « Ministarstvo zdravlja




Preporuka 9.1.
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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;




&

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.




