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1. Uvod

U danasnjem brzo promenljivom okruZenju osmisl-
javanja i pruzanja usluga, organizacije i vlade Sirom
sveta sve vise prepoznaju znacaj usvajanja pristupa
usmerenog na korisnika. Ovaj pristup ima za cilj da
obezbedi da se usluge osmisljavaju efikasno i delotvor-
no, kako bi se zadovoljile razli¢ite potrebe i ocekivan-
ja pojedinaca. U ovom kontekstu, ovaj izvestaj se
usredsreduje na istraZivanje koncepta osmisljavanja
i pruzanja usluga usmerenih na korisnika, sa poseb-
nim osvrtom na situaciju na Kosovu. Preispitujuéi na-
jbolju praksu i sve one elemente koji omoguéavaju
sprovodenje usluga usmerenih na korisnika, ukljucu-
juéi pravne, strateske i institucionalne okvire, kao i
neophodnu infrastrukturu, ova studija ima za cilj da
pruzi dragocen uvid u aktuelnu situaciju kada je rec¢ o
pruzanju usluga na Kosovu i identifikuje oblasti u koji-
ma se mogu nadiniti dalja poboljanja.

Drugi deo ovog dokumenta daje sveobuhvatan pre-
gled glavnih desavanja u pruzanju usluga na Kosovu.
Isti se osvrée detaljnije na postojeéi pravni, strates-
ki, institucionalni i infrastrukturni okvir, koji uoblicuje
okruzenje za pruzanje usluga u zemlji. Razumevanjem
aktuelnog konteksta i okvira, ovaj deo uspostavlja os-
novu za prepoznavanje oblasti koje iziskuju paznju i
poboljsanja.

Nadovezujuéi se na ovo shvatanje, treéi deo predlaze
sveobuhvatan okvir za odredivanje prioriteta vliade
i Sirih intervencija za optimizaciju osmisljavanja i
pruzanja usluga na Kosovu. Uzimajuéi za inspiraciju
najbolje prakse uocene sirom Evrope i uskladujuéi se
sa nacionalnim zakonodavstvom i strateskim okvirima,
ovaj predlozeni okvir pociva na kljuénim ciljevima, kao
§to su razumevanje potreba i preferencija korisnika,
pojednostavljivanje i uskladivanje procesa pruzanja
usluga, koriséenje blagodeti digitalizacije i uspostavl-
janje jakih mehanizama za praéenje i izvestavanje.
Svaki cilj je propraéen skupom strateskih principa i in-
strumenata koji se mogu koristiti za procenu trenutnog
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stanja pruzanja usluga i identifikovanje moguénosti za
daljim pomacima.

Da bi se dodatno ilustrovala prakti¢na primena ovog
okvira, ¢etvrti deo procenjuje nekoliko usluga koje
pruzaju razli¢iti subjekti na Kosovu. Konkretno, procen-
jene su neke od usluga koje pruzaju Ministarstvo trgov-
ine, industrije i preduzetni$tva (MTIP), Regulatorna up-
rava za elektronsku i postansku komunikaciju (RUEPK] i
Opstina Urosevac. Duz ove procene, date su preporuke
za poboljSanje kvaliteta i delotvornosti pruzanja uslu-
ga svake institucije, u skladu sa pristupom usmerenim
na korisnika koji se zagovara duz ovog dokumenta.

U zakljucku, ovaj izvestaj naglasava kljuénu vaznost
usvajanja pristupa usredsredenog na korisnika pri-
likom osmisljavanja i pruzanja usluga. Stavljanjem u
prvi plan potreba i preferencija korisnika, uskladivan-
jem procesa, iskori§éavanjem blagodeti digitalizacije
i uspostavljanjem jakih mehanizama za praéenje i iz-
vestavanje, Kosovo moze ostvariti zna¢ajan napredak
u pruzanju usluga. PredloZeni okvir, uskladen sa na-
cionalnim zakonodavstvom i strateskim okvirima, sluzi
kao dragocena mapa puta za kontinuirano poboljSan-
je i postizanje delotvornog i efikasnog pruzanja usluga
na Kosovu. Prihvatanjem filozofije u &ijem se sredistu
nalazi korisnik i sprovodenjem preporuka predlozenih
u ovom izvestaju, Kosovo moze da prokréi svoj put u
buduénost, u kojoj usluge istinski zadovoljavaju potre-
be i ocekivanja njegovih gradana.



2. Istorijat

Kosovska javna uprava je odgovorna za pruzanje prib-
lizno 700 javnih usluga." Medutim, proces uvodenja
usluga na Kosovu okarakterisan je decentralizovanim
pristupom, $to je dovelo do znacajnih varijacija u os-
misljavaniju i pruzanju usluga u razli¢itim oblastima.?

Nedavnih godina Kosovo je preduzelo vazine korake ka
uspostavljanju dobro organizovane politike pruzanja
usluga. Izmenama i dopunama Zakona o opstem upra-
vnom postupku (ZOUP) 2016. godine uvedeni su kljuéni
principi i elementi, ukljuéujuéi princip ,Samo jednom®,
srazmernost naknada, pruZanje usluga u razumnom
roku i princip besplatnosti. Pored toga, Kosovo je do-
nelo zakone koji se odnose na licence i dozvole, usluge,
elektronsku identifikaciju i usluge od poverenja, kiber-
neti¢ku bezbednost i zastitu podataka.®

Stavige, pruzanje usluga je obradeno u nekoliko ki-
jucnih strateskih dokumenata, kao $to su Nacionalna
strategija razvoja (NSR), Strategija reforme javne up-
rave (SRJU), Program za prevenciju i smanjenje admin-
istrativnog optereéenja (PPSAO) i predstojeéa Strate-
gija e-Uprave.* Uspostavljanje funkcionalnog Vladinog
mreZnog prolaza (GG) i realizacija platforme e-Kosova
doprineli su ovim nastojanjima.

—_

Nedavnih godina Kosovo

je preduzelo vazne korake

ka uspostavljanju dobro
organizovane politike pruzanja
usluga. Izmenama i dopunama
Zakona o opstem upravnom
postupku (ZOUP) 2016. godine
uvedeni su kljuéni principi i
elementi, ukljuéujuéi princip
»Samo jednom®, srazmernost
naknada, pruzanje usluga

u razumnom roku i princip

besplatnosti.

Medutim, i dalje preovladuju znacajni izazovi. Nedovol-
jna institucionalna koordinacija unutar vlade spreca-
va planiranje i praéenje pruzanja usluga, dovodeéi do
rasparéanog pristupa.

w N

Termin ,administrativna usluga® se odnosi na sve usluge koje trebaju gradani, privredni subjekti i nevladine organizacije, kao $to su dozvole, licence, regis-
tracije, ovlaséenja, saglasnosti, potvrde, itd. Pojam ne ukljuuje subvencije, transfere i tendere. Nacrt Kataloga javnih usluga identifikovao je oko 700 takvih
usluga koje pruZaju centralne i lokalne institucije. Usluge koje su predmet ovog izvestaja prati¢e pomenuti Katalog, prilikom upuéivanja na konkretnu uslugu.
OECD SIGMA, 2017, The Principles of Public Administration for EU Candidate and Potential Candidate Countries, Section on Service Delivery, str. 112.
Ove propise Cine:

1. Zakon o opstem upravnom postupku: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=12559

2. Zakon o sistemu dozvola i licenci: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActiD=8967

3. Zakon o elektronskoj identifikaciji i uslugama od poverenja: https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActlD=51618

. Zakon o kiberneti¢koj bezbednosti: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActiD=70933
5. Zakon o zadtiti podataka: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=18616
Mo
1.

limo vas pogledajte sledeée linkove za detaljan prikaz navedenih strateskih dokumenata:

NSR/NPR: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/strategjia-dhe-plani-kombetar-per-zhvillim-2030/
2. SRJU: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/strategjia-e-reformes-se-administrates-publike-2022-2027/
3. PPSAQ: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/programi-per-parandalimin-dhe-zvogelimin-e-barres-administrative-2022-2027/
L. Strategija e-Uprave: https://konsultimet.rks-gov.net/viewConsult.php?ConsultationlD=41798

www.dplus.org n
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Nedostaju alatke za upravljanje kvalitetom koje pred-
vode osmisljavanje i pruzanje usluga, posebno u kon-
tekstu digitalizacije.® Uvodenje digitalnih resenja se
cesto oslanja na donatorske inicijative i nedostaje
centralizovan proces. Pored toga, postoji nedostatak
digitalnih vestina u javnoj upravi, a sveobuhvatnog
poduhvata osmisljavanja sistema cele-vlade i okvira
interoperabilnosti ili nema ili su zastareli.®

Zakon o opstem upravnom postupku: Pozitivno je
napomenuti da ZOUP uspostavlja princip ,Samo jed-
nom®, koji smanjuje optereéenje korisnika usluga tako
$to zahteva od javnih organa da sami pribave i pono-
vo koriste potrebna dokumenta.” Naéelo besplatnosti,
koje predvida da upravni postupak treba da bude be-
splatan, takode je vaZan aspekt srazmernosti nakna-
da. ® Postavljeni rokovi za okonéanje administrativnih
postupaka i pravilo preéutne saglasnosti, predstavl-
jaju okvir za obezbedivanje blagovremenog pruzanja
usluga.? Promocija elektronske komunikacije se takode
podstice ZOUP-om.™

Medutim, neuskladenost sa posebnim zakonima i po-
treba za daljim naporima u oblasti digitalizacije pred-
stavljaju izazove za ulogu ZOUP-a kao sredstva koje
omogucéuje osmisljavanje i pruzanje usluga usreds-
redenih na korisnika. Bez obzira na to, aktuelni napori
da se posebni zakoni usklade sa ZOUP-om predstavl-
jaju pozitivan pomak, koji bi mogao da pomogne u
ublaZavanju nekih od ovih izazova.™

Zakon o sistemu dozvola i licenci® ureduje pos-
tupke i kriterijume za licenciranje struénih usluga. Isti
definise Cetiri vrste dozvola: obavestenje, registracija,

5 Strategija reforme javne uprave, str. 2.
6 Nacrt strategije e-Uprave, str. 13.

7 ZOUP, ¢lan 86.

8 lbid, &lan 12.

9 lbid, &lan 98.

10 lbid, &lan 73.

dozvola i profesionalna licenca. Profesionalno licenci-
ranje nadgledaju relevantni nadlezni organii odbori za
profesionalno licenciranje. Zakon propisuje kriterijume
za izdavanje dozvola, priznavanje licenci izdatih u inos-
transtvu i obezbeduje pristup javnosti informacijama u
vezi sa dozvolama. Isti usvaja jednosalterski princip za
pojednostavljenu obradu. Pored toga, zakon ogranica-
va naknade za izdavanje dozvola na stvarne troskove
koje snosi nadlezan organ.

Zakon o elektronskoj identifikaciji i uslugama
od poverenja u elektronskim transakcijama®™ us-
postavlja pravni okvir za elektronsku identifikaciju,
autentifikaciju i upotrebu elektronskih potpisa, pecata
i vremenskih oznaka. On postavlja uslove za pruzaoce
usluga od poverenja, promovise interoperabilnost i
predvida inspekciju pruzalaca usluga. Zakon se spro-
vodi kroz kaznene mere i obezbeduje odgovornost u
procesima elektronske identifikacije.

Zakon o kibernetiékoj bezbednosti™ propisuje prin-
cipe, institucije i mere za obezbedenje sajber bezbed-
nosti. On propisuje uloge, odgovornosti i politike za
razlicite organe i subjekte. Zakon se usredsreduje na
organizacione, fizicke i IT bezbednosne mere za in-
formacione sisteme i mreze. On nalaze prijavljivanje
incidenata i mera spredavanja/ublaZavanja putem
kriti¢ne infrastrukture i pruzalaca digitalnih usluga.
Agencija za kiberneticku bezbednost je odredena kao
glavno koordinaciono telo.

Zakon o zastiti podataka®™ uspostavlja okvir za obra-
du i zastitu podataka o licnosti. Isti obrazuje Agenciju
za informacije i privatnost (AIP) za praéenje obrade po-
dataka i pristupa javnim dokumentima. Zakon zahteva
saglasnost za obradu podataka i propisuje uslove za
posebne kategorije li¢nih podataka. Subjekti podataka
imaju pravo pristupa, ispravke i prigovora na obradu

11 U vreme pisanja ovog izvestaja, Predlog zakona br. 08/L-176 o izmenama i dopunama zakona o posebnim upravnim postupcima i njihovom uskladivan-
ju sa zakonom br. 05/L-031 0 opstem upravnom postupku, pro$ao je prvo &itanje u Skupstini.
12 Zakon br O4/L-202 o sistemu dozvola i licenci: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=8967.

13 Zakon br. 08/L-022 o elektronskoj identifikaciji i uslugama od poverenja u elektronskim transakcijama: https://gzk.rks-gov.net /ActDocument Detail.

aspx?ActID=51618.

14 Zakon 08/L-173 o kiberneti¢koj bezbednosti: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=70933.

15 Zakon 06/L-082 o zastiti podataka: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=18616.
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podataka. Kontrolori podataka moraju primeniti mere
bezbednosti kako bi sprecili neovlaséeni pristup.

Nacionalna strategija razvoja i Nacionalni plan
razvoja 2030 (NSR/NPR) * sluZe kao primarni strates-
ki mehanizmi za sprovodenje politika u razli¢itim sek-
torima. Ovi dokumenti ukljuéuju ciljeve i mere u vezi sa
pruzanjem usluga, sa posebnim fokusom na smanjenje
administrativhog optereéenja i promovisanje digitali-
zacije. Oni pruzaju snaznu osnovu za dalju razradu
njihovih ciljeva u sektorskim strategijama.

Strategija reforme javne uprave 2027 (SRJU)
7ima za cilj da pobolj$a pruzanje usluga na Kosovu
uskladivanjem ciljeva sa Nacionalnom strategijom
razvoja, jac¢anjem institucionalnih i pravnih uslova,
standardizacijom pruzZanja usluga i upravljanjem
kvalitetom, i uvodenjem mera za razvoj kapaciteta
javnih sluzbenika. Strategija predlaze uéesée korisni-
ka u pruzanju usluga, procenjuje pruzanje usluga ko-
ris§éenjem Zajednickog okvira procene i planira porast
digitalizovanih usluga na platformi E-Kosovo."®

Program za prevenciju i smanjenje administra-
tivnog optereéenja (PPSAO) 2022-27" sluZi kao
primarni mehanizam za pojednostavljenje i digitali-
zaciju javnih usluga. Principi koji predvode Program
uskladeni su sa principima E-uprave Evropske komisije,
ukljuéujuéi principe ,,Samo jednom®, personalizaciju,
proaktivno pruzanje usluga i digitalno po automa-
tizmu.

Program ima za cilj da unapredi institucionalnu koor-
dinaciju u smanjenju administrativhog optereéenja
(SAQ) istovremeno obezbedujuéi mere za usavriavan-
je kapaciteta svih ukljuéenih javnih sluzbenika. Pored
toga, Program ukljucuje mere za pojednostavljivanje

usluga duz niza razliditih institucija i za reinZenjering
odredenih usluga kroz pristup Zivotnih dogadaja. Sta-
vise, Program planira da digitalizuje veliki broj usluga
uz sprovodenje aktivnosti javnog informisanja, kako bi
se gradani informisali o dostupnim opcijama.

Strategija e-Uprave 2023-27% daje sveobuhvatan
plan za digitalizaciju javnih usluga na srednji rok.
Strategija ima za cilj da ojaca stratesku i operativnu
koordinaciju unutar vlade kako bi se podrzala dig-
italizacija, kao i da unapredi digitalne vestine javnih
sluzbenika. Stavie, nastoji da uspostavi arhitekturu
poduhvata cele-vlade. Strategija takode ukljucuje
mere za jacanje otpornosti na polju sajber bezbedno-
sti, istovremeno promovisuéi inovaciju kroz javno-pri-
vatna partnerstva.

Okvir interoperabilnosti 2013?' navodi sveobuhvatne
ciljeve ka unapredenju meduinstitucionalne saradnje,
razmene informacija i ponovne upotrebe informacija.
Isti nastoji da to uéini jacanjem

etiri osnovna nivoa interoperabilnosti: pravni, organi-
zacioni, semanticki i tehnicki.

Kabinet premijera (KP): ima svoju Kancelariju za
stratesko planiranje (KSP) kao vodeéu instituciju na
polju planiranja, praéenja i ocene PPSAQ i Strategi-
je e-Uprave. Isti takode podrzava i usmerava resorne
institucije u sprovodenju pojednostavljenja i digitali-
zacije, i obezbeduje da to ¢ine postujuéi postavljene
principe. Stavide, KP je takode zaduZen za koordinaciju
aktivnosti donatora u ovoj oblasti.

Ministarstvo unutragnjih poslova (MUP): je odgov-
orno za celokupnu koordinaciju reforme javne uprave,
ukljuéujuéi pruzanje usluga. Glavne funkcije njegove

16 Nacionalna strategija razvoja i Nacionalni plan razvoja 2030: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/strategjia-dhe-plani-kombetar-per-zhvillim-2030/

17 Strategija reforme javne uprave 2022-27: https://kryeministri.rks-gov.net/en/blog/public-administration-reform-strategy-2022-2027/

18 Za detaljan prikaz mera ukratko opisanih ovde, pogledajte Akcioni plan SRJU: https://kryeministri.rks-gov.net/en/blog/action-plan-2022-2024-for-

pars-2022-2027/

19 PPSAQ: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/programi-per-parandalimin-dhe-zvogelimin-e-barres-administrative-2022-2027/

20 Nacrt Strategije e-Uprave 2023-27: https://konsultimet.rks-gov.net/viewConsult.php?ConsultationID=41798

21 Okvir interoperabilnosti 2013: https://mpb.rks-gov.net/ap/desk/inc/media/{SADEA30-72EF-41FD-BD2A-2B4H810371E7.pdf..
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Agencija za informaciono drustvo (AIS) ukljuduju
predlaganje i koordinaciju politika IKT-a, upravljanje
IT projektima i promovisanje razvoja informacionih
tehnologija. Ono se usredsreduje na oblasti kao Sto
su unapredenje IKT infrastrukture, proSirenje internet
usluga, upravljanje podacima preko Drzavnog centra
podataka, osiguranje bezbednosti i zastite podataka,
borba protiv visokotehnoloskog kriminala i olaksavan-
je pristupa javnim informacijama. Agencija takode
igra ulogu u identifikaciji potreba za obukom.

Drzavni centar podataka: AlS upravlja driavnim
centrom podataka, zajednickom infrastrukturom koja
smesta rezervne kancelarijske sisteme, vr$i uvanje
podataka i omoguéuje usluge e-poste za kosovske in-
stitucije. On olakSava meduinstitucionalnu razmenu
informacija preko Vladinog mreinog prolaza. Centar
takode pruza zajednicko okruzenje za usluge, ukljucu-
juéi veb stranicu i arhive eKosovo, i sluzi kao probno
okruzenje za projekte u razvoju.

E Ka javnim uslugama usmerenim ka korisnicima na Kosovu

eKosovo: nudi centralizovani onlajn portal koji sluzi
kao mrezni prolaz za brojne usluge, kao sto su elektron-
sko podnosenje dokumenata, onlajn sistemi plaéanja,
spremiste informacija i pristup vladinim obrascima i
aplikacijama.

Vladin mreZni prolaz (GG): je komponenta usluzne
sabirnice koja sluzi kao centralna ta¢ka za usmeravan-
je sve razmene podataka unutar vliade. Vliadin mrezni
prolaz je razvijen 2018. godine. On igra kljuénu ulogu
u obezbedivanju interoperabilnosti izmedu razlicitih
vladinih sistema.



3. Ka pristupu pruzanju usluga
usmerenih na korisnika

Osmisljavanje i pruzanje usluga usmerenih na korisni-
ka u zemljama sa naprednom javnom upravom vodeni
su dobro ustaljenim principima. U evropskom kontek-
stu, principi pruzanja usluga propisani su Poveljom o
osnovnim pravima Evropske unije (EU)%, kao i u Na&eli-
ma javne uprave.?® Ovaj drugi dokumenat predvida
zahtev da javna uprava bude usmerena na gradane i
da obezbeduje kvalitet i dostupnost javnih usluga. Ovo
je zatim detaljnije opisano u sledeéim principima:

* Politika drzavne uprave usmerene ka gradani-
ma je doneta i u primeni.

= Dobra uprava je kljuéni cilj politike u samom os-
novu pruzanja javnih usluga, usvojen u propisi-
ma i dosledno primenjen u praksi.

= Mehanizmi za obezbedivanje kvaliteta javnih
usluga su uspostavljeni, i

= Osigurana je dostupnost javnih usluga.?

Medutim, SIGMA je dalje razradila ove principe kako bi
u njih ukljuéila:?®

=  Usredsredenost na korisnika i uzvratnost;

*  Pravna sigurnost i predvidljivost;

= Efikasnost i blagovremenost;

* Digitalno u dizajnu;

=  Srazmernost:

» Jednakost, nepristrasnost i transparentnost;
=  Poverljivost, i

= Odgovornost.

Nedavno je Organizacija za ekonomsku saradnju i raz-
voj (OECD) uginila zajedniéki napor da razvije sveo-
buhvatan i koherentan skup principa za osmisljavanje i
pruzanje usluga®. Ovi principi su podeljeni u tri stuba:

+ Odredivanje prioriteta medu potrebama
korisnika: Usluge treba da budu osmisljene i
pruzene sa fokusom na korisnika, stavljajuéi
potrebe gradana iznad interesa vlade. On na-
glasava vaznost razumevanja potreba korisnika
i njihovog ukljucivanja u proces osmisljavanja
usluga. Jasna formulacija, manje barijere za
podnosenje podataka i lako dostupne infor-
macije su od kljuéne vaznosti za pristupacnost
usluga. Upotreba visekanalnog pristupa, pojed-
nostavljene javne usluge, digitalna resenja iden-
titeta laka za kori$éenje i iskoriséavanje admin-
istrativnih podataka za osmisljavanje i procenu

22 Povelja o osnovnim pravima Evropske unije, https://eur-lex.europa.eu/legal content/EN/TXT/?uri=CELEX:

12012P/TKST, Clan 41. koji se direktno primenjuje samo na institucije i drzavne sluzbenike EU.
23 OECD, 2017, The Principles of Public Administration for EU Candidate and Potential Candidate Countries, Section on Service Delivery.

24 lbid, paragraf 4.

25 Thijs, N., I. Mackie and M. Krievins (2022), “Service design and delivery in the European Neighbourhood Policy East region: A comparative report on
designing and delivering administrative services in Armenia, Azerbaijan, Georgia, Moldova and Ukraine”, SIGMA Papers, No. 64, OECD Publishing,
Paris, https://doi.org/10.1787/cédebcce-en.

26 OECD (2022), “OECD Good Practice Principles for Public Service Design and Delivery in the Digital Age”, OECD Public Governance Policy Papers,
No. 23, OECD Publishing, Paris, https://doi.org/10.1787/2ade500b-en.
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takode se preporucuju za delotvorno pruzanje
usluga.?

+  Pruianje usluge od uticaja, u pravoj meri i
tempu: ovaj stub se usredsreduje na kreiranje
prilagodljive kulture usredsredene na korisni-
ka unutar timova, sa autonomijom, razli¢itim
vestinama i pristupom neophodnim alatkama
i obuci. Naglaseno je kontinuirano istrazivan-
je i eksperimentisanje, kori$éenje podataka o
ucéinku i redovno aZuriranje usluga na osnovu
kvantitativnih i kvalitativnih podataka. Pre-
porucuje se primena transparentnih mehani-
zama, zajednickih alatki, standardnih procesa
i profesionalnih mreZa za razmenu znanja, za-
jedno sa dostupnoséu podataka, informacija i
kodeksa za njihovo deljenje i ponovnu upotrebu.

+ Transparentnost u osmisljavanju i pruzanju
usluga: ovaj stub naglasava otvorenu sarad-
nju, transparentnost i objavljivanje standarda
kvaliteta i pokazatelja uéinka. On isti¢e vaznost
jasnih informacija, bezbednosti, privatnosti,
izbegavanja pristrasnosti i obezbedivanja uni-
verzalnog pristupa uslugama. Takode podstice
identifikaciju politickog Sampiona, unapreden-
je vestina digitalnog upravljanja, uspostavljan-
je sistema za praéenje i osposobljavanje javnih
sluzbenika neophodnim digitalnim vestinama
kako bi predvodili viziju i promene u osmislja-
vanju i pruzanju usluga.

Pored toga, SIGMA predlaze okvir za upravljanje
osmisljavanjem i pruzanjem usluga koji odrazava
niz principa pomenutih u principima dobre prakse
OECD-a. U samom sredistu takvog okvira se nalazi ra-
zumevanja potreba korisnika, pojednostavljene i usk-
ladene usluge, Zivotni dogadaiji, digitalizacija i praéen-
je i procena.?®

27 lbid, str 8.

Na Kosovu, Zakon o opstem
upravnom postupku (ZOUP)
uspostavlja principe
srazmernosti; legitimnih i
razumnih ocekivanja; otvorene
uprave; neformalnosti i
efikasnosti, principa besplatnog
pruzanja usluga kao i drugih
opstih principa. PPSAO
promovise principe ,Samo
jednom”, personalizacije,
proaktivhog pruzanja i digitalnih
usluga po automatizmu.

Na Kosovu, ZOUP? uspostavlja principe srazmernosti;
legitimnih i razumnih ocekivanja; otvorene uprave; ne-
formalnosti i efikasnosti, principa besplatnog pruzanja
usluga kao i drugih opstih principa. PPSAO promovise
principe ,,.Samo jednom”, personalizacije, proaktivnog
pruzanja i digitalnih usluga po automatizmu.?® On
dalje uspostavlja jedan broj elemenata u nameri da
dovede do optimizacije usluga kroz pojednostavljenje
obaveznih informacija, plaéanja, dokumenata, vreme-
na ¢ekanja, validnosti informacija i administrativnih
uslova.® Pored toga, Strategija e-Uprave promovise
principe digitalnog dizajna, zasnovanog na podacima,
interoperabilnosti po dizajnu, vodene korisnicima i inklu-
zivnim, viSekanalnog pruzanjem usluga, samo jednom,
usluga od poverenja i privatnost i otvorene inovacije.*

28 Thijs, N., . Mackie and M. Krievins (2022), “Service design and delivery in the European Neighbourhood Policy East region: A comparative report on
designing and delivering administrative services in Armenia, Azerbaijan, Georgia, Moldova and Ukraine”, SIGMA Papers, No. 64, OECD Publishing,
Paris, strana 72 https://doi.org/10.1787/cédebcce-en. Ovaj okvir smo prilagodili kosovskom kontekstu prilikom procene napretka ostvarenog u os-

misljavanju i pruZanju usluga.

29 Zakon o op$tem upravnom postupku: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=12559.

30 PPSAQ, str. 7.
31 Ibid, str. 9.
32 Strategija e-Uprave, str. 5.
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Da bi se efikasno odredili prioriteti u intervencijama, kl-
juéno je uspostaviti sveobuhvatan okvir koji obuhvata
kako Zeljeno stanje osmisljavanja i pruZanja usluga, tako i
olaksava usvajanje i koriséenje strateskih principa, alata i
instrumenata. Vazno je da takav okvir bude prilagodljiv lo-
kalnim potrebama i osetljivostima, uvaZavajuéi jedinstveni
kontekst konkretnog regiona. Ovaj okvir treba da posluzi
kao vodi¢ za uspostavljanje merila i sprovodenje inter-
vencija za unapredenje osmisljavanja i pruzanja usluga.

PredlaZzemo da se takav okvir uspostavi oslanjajuéi
se na najbolju praksu, ilustrovanu gore navedenim
naporima OECD-a i EU. Da bi se posvetio lokalnom
kontekstu, ovaj okvir takode treba pravilno da oslika-
va nacionalne okvire, usredsredujuéi se uglavnom na
Zakon o opstem upravnom postupku, Zakon o sistemu
dozvola i licenci, sajber bezbednost, zastitu podata-
ka, kao i na strateski okvir, koji se prevashodno bavi
dokumentima poput NSR/P, SRJU, PPSAO i Strategija
e-Uprave, koji se direktno bave pruzanjem usluga.

U svetlu ovih mehanizama, predlazemo okvir koji tezi
da postigne sledece ciljeve:

= Steéisveobuhvatno shvatanje potreba i pref-
erencija korisnika.

* Pojednostaviti i uskladiti javne usluge u cilju
unapredivanja dostupnosti i efikasnosti.

= Promovisati digitalizaciju kao sredstvo za po-
boljSanje pruzanja usluga.

= Uspostaviti snazne mehanizme praéenja i
procene za ocenjivanje ostvarenog napretka
i efikasnosti.

Da bi se uspesno ispunili ovi sveobuhvatni ciljevi, od
presudne je vaznosti primeniti i koristiti dugorocne
kljuéne principe, instrumente i aranZmane, detaljno
opisane u nastavku.

Razumevanje potreba i preferencija korisnika:**
Javni organi treba da uloZe napore da razumeju po-
trebe, stavove, interese i preferencije korisnika. Ovo
razumevanje se moze steéi kroz razlicite istrazivacke
mehanizme kao S$to su ankete, intervjui, fokus grupe i
posmatranje. Mehanizmi povratnih informacija korisni-
ka, ukljucujuéi Zalbe i sugestije, pruzaju dragocene
uvide. Mehanizmi za praéenje nivoa zadovoljstva ko-
risnika i direktno uklju€ivanje korisnika u osmisljavanja
usluge su takode vazni. Obraéanje paznje na potrebe
grupa u nepovoljnom polozaju je kljuéno za inkluzivno
osmisljavanja i pruzanje usluga. Napredne tehnike kao
§to su mape puta korisnika ili Zivotni dogadaji mogu
se koristiti za dublje razumevanje korisni¢kog iskustva.

Kljuéni elementi za procenu primene u ovoj oblasti cilja
u okruZenju pruzanja usluga na Kosovu:

* [straZivanje: Ankete, intervjui, fokus grupe itd.

=  Povratne informacije korisnika: Zalbe, sug-
estije, reakcije.

= Praéenje zadovoljstva korisnika: Merenje
nivoa zadovoljstva.

* Metodologije zajedni¢kog osmisljavanja:
Mape puta korisnika, razmisljanja o dizajnu
itd.

= Kori$éenje pristupa zivotnih dogadaja, gde je
prikladno.

Pojednostavljivanje i uskladivanje administra-
tivnih procesa: ** Kada javne institucije shvate potre-
be korisnika, mogu osmisliti planove za redizajniranje
usluga, pojednostavljivanjem i uskladivanjem ad-
ministrativnih procesa. Cilj je otkloniti opterecenje,
smanijiti troskove i pruziti efikasne usluge. Na Kosovu,
PPSAO igra znacéajnu ulogu u pojednostavljivanju i
uskladivanju usluga. Uvodenje okvira kvaliteta usluge,
ukljuéujuéi definisanje standarda kvaliteta usluge, kao
§to su vreme odgovora, vreme ¢ekanja i drugi relevant-
ni pokazatelji, je od sustinskog znacaja.

33 Thijs, N., I. Mackie and M. Krievins (2022}, “Service design and delivery in the European Neighbourhood Policy East region: A comparative report on
designing and delivering administrative services in Armenia, Azerbaijan, Georgia, Moldova and Ukraine”, SIGMA Papers, No. 64, OECD Publishing,

Paris, str 72. https://doi.org/10.1787/c6debcce-en.

3k Ibid. Dodati elementi predstavljaju kombinaciju principa najbolje prakse OECD-a i PPSAQ.
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Kljuéni elementi ovog principa:

*  Primena principa ,,Samo jednom®.
*  Blagovremeno pruzanje usluga.

*  Besplatno pruzanje usluga.

=  Pristupaénost.

= Korisni¢ka podrska i informacije.

=  Standardi kvaliteta usluge.

Digitalizacija:*® Digitalizacija omoguéava korisnici-
ma prikladan pristup uslugama i omoguéava njihovo
pruzanjem kori$éenjem nekoliko razli¢itih kanala. Digi-
talizacija bi trebalo da se zasniva na ,,digitalnom pris-
tupu po automatizmu”, omoguéavajuéi korisnicima da
pristupe uslugama onlajn. Takode otvara moguénosti
za personalizaciju i proaktivno pruzanje usluga.

Kljuéni elementi za procenu u smislu digitalizacije:

=  Status digitalizacije, ukljuéujuéi:
¢ onlajn podnosenje.
onlajn plaéanje.
automatska interoperabilnost.
onlajn obrada.
onlajn obavestenje.

* 6 ¢ o o

digitalni rezultati.

*  Funkcionisanje visekanalnog pruzanja uslu-
ga: Procena kanala dostupnih korisnicima za
pristup uslugama. Uvek ¢e postojati korisnici
koji é¢e morati da pristupe uslugama na analo-
gan nacin. Zbog toga je potrebno uspostaviti
sistem visekanalnog pruzanja usluga, kako bi
se svima obezbedio zagarantovan pristup.

Praéenje i procena®: Da bi se unapredilo pruzan-
je usluga, kljuéno je imati snazan okvir za praéenje
i procenu. Ovaj okvir treba da sadrzi specifi¢ne kl-
juéne pokazatelje udinka (KPI) za merenje napretka i
dostignuéa. Okvir moze da sadrzi pojedinaéne KPI ili
sveobuhvatne sisteme kao $to je SRJU. Kljuéni elementi
pragenja i procene:

= Okvir za praéenje i procenu: Specifié¢ni me-
hanizmi, kao 8to su KPI ili sveobuhvatni
sistemi, kao $to su aranZmani za sprovodenje
strateskih dokumenata ili mere procene regu-
latornog uticaja.

=  Ako postoji praéenje i procena, trebalo bi is-
traziti sledeée dimenzije:
¢ Efikasnost i delotvornost pruzanja uslu-

ga.
¢  Zadovoljstvo korisnika i kvalitet usluge.

35 Ibid. Elementi su zasnovani na predstojeéem izvedtaju IFC-a, koji sastavlja mape digitalizacije KAKVE SU i KAKVE CE BITI za 30 usluga na Kosovu.

36 Ibid. Elementi prilagodeni potrebama Kosova.
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L. Ka uslugama usmerenim ka

korisnicima

Ovaj deo ¢&e se usredsrediti na procenu odabranog
broja usluga koje pruzaju sledeée institucije:

*  Ministarstvo trgovine, industrije i preduzetnist-
va (MTIP), preko svoje Agencije za privredne
registre (APRK], u oblasti registracije privred-
nih subjekata;

* Regulatorna uprava za elektronsku i postan-
sku komunikaciju (RUEPK), u oblasti elektron-
skih komunikacija, i

»  Opstina UroSevac, u oblasti gradanskih stan-
ja.

Procena ¢e se usredsrediti na uskladivanje relevantnih
propisa sa principima ZOUP-a koji se odnose na SAQ,
usredsredujuéi se na srazmernost i besplatnost uslu-
ga. Stavige, u narednim delovima éemo takode istraiti
napredak koji je ostvaren u skladu sa gore navedenim
okvirom, i daéemo preporuke za pobolj$anja odnosnim
institucijama.

MTIP, preko APRK, igra kljuénu ulogu u pruZanju usluga
u vezi sa registracijom privrednih subjekata. Ovaj sek-
tor se usredsreduje na usluge prvobitne registracije
i promene podataka za sledeée usluge:

1. Inokosno preduzece;
2. Ortacko drustvo;

Komanditna drustva;
Drustvo sa ograni¢éenom odgovornoséu;
Akcionarska drustva;
Filijala inostrane poslovne organizacije, i

No o F

Predstavnistvo inostrane poslovne organizaci-
je.

Stavige, ovaj deo ée takode pokriti brisanje inokosnih
preduzeéa iz registra.”’

Ove usluge su predstavljene u grupi, zbog sli¢nosti u
postupku pruzanja usluga, koji podrazumeva iste kor-
ake i procese. Jedini faktor razlikovanja medu uslu-
gama je potrebna dokumentacija za podnosenje.

Pravna osnova za ove usluge je uspostavljena Zakonom
06/L-016 o poslovnim organizacijoma®, i dalje je raz-
radena u AU (MTI) br. 01/2021 o registraciji poslovnih
organizacija i AU (MTI) br. 01/2020 o brisanju poslovnih
organizacija iz registra.’’ Zakon uspostavlja pravni okvir
kojim se definiSu razli€ite vrste poslovnih organizacija
koje mogu da posluju u zemlji. On utvrduje procedure
upisa i brisanja iz registra i zahteve za svaku vrstu or-
ganizacije. Zakon ima za cilj stvaranje transparentnog
i efikasnog poslovnog okruzenja, obezbedujuéi posto-
vanje zakonskih obaveza i pojasnjavajuéi prava i odgov-
ornosti akcionara, predstavnika, vlasnika, direktora,
menadzera i treéih lica ukljucenih u poslovne delatnosti.

Zakon o poslovnim organizacijama na Kosovu je tre-
nutno u fazi revizije. Vlada Kosova (VK] je 2022. godine
usvojila konceptni dokument koji sluzi kao osnova za
reviziju."* Radna grupa, koju &ine MTIP i druga rele-
vantna tela, trenutno je u procesu pripreme nacrta
zakona na osnovu donetog konceptnog dokumenta.

37 Brisanje drugih privrednih subjekata iz registra nije obuhvaéeno Kosovskim katalogom usluga; stoga se o njima ovde ne govori.
38 Zakon o upisu u privredni registar: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActlD=16426&langid=2.

39 AU o upisu u privredni registar: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=43416.

40 Konceptni dokumenat o poslovnim organizacijama, 2022, https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-shogerite-tregtare/.
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Zakonodavni okvir koji ureduje registraciju privrednih
subjekata je u Sirokom smislu u skladu sa principima
ZOUP-q,* ukljuéujuéi principe zakonitosti i srazmerno-
sti, neformalnosti i efikasnosti (&lanovi 4, 5110 ZOUP).
Relevantne procedure su jasno navedene, ukljuéujuéi
neophodnu dokumentaciju potrebnu za potrebe upi-
sa poslovne organizacije u privredi registar. Prema
Zakonu o poslovnim organizacijoma*®, podetna regis-
tracija kao i sve izmene i dopune postojeéih podataka
u Registru, treba da se obave podnosenjem prijave u
bilo kom Centru za registraciju APRK, ili elektronskim
putem. APRK nema pravo da odbije pocetnu regis-
traciju ili naknadne izmene, ako su prijava i potrebna
dokumenta podneti na nacéin propisan zakonom. Za-
konom je propisan prilicno kratak rok, odnosno dva
dana,** u okviru kojih se privredni subjekat mora regis-
trovati od strane APRK, uz predvidanje dodatnog vre-
mena za sluéajeve kada prijava nije jasna ili potpuna.
Ovo je u skladu sa zahtevima ZOUP za blagovremeno
pruzanje usluga, propisanim ¢lanom 98.

Kada je re¢ o taksama koje ée primeniti APRK, Zakon
predvida da poslovne organizacije nisu duzne da
plate nikakve naknade za usluge tokom prvobitne reg-
istracije ili brisanja iz registra,* time oslikavajuéi prin-
cip besplatnosti usluga, propisan ¢lanom 12 ZOUP-a.
Sa druge strane, ministar treba da odredi druge na-
knade za usluge podzakonskim aktom, obezbedujuéi
da se iste odreduju u skladu sa principom naknade
administrativnih troskova i da ne stvaraju nepotrebna
opterecenija ili smetnje u registraciji ili izmenama regis-
tracije poslovnih organizacija.* Shodno tome, odnosni
AU propisuje naknadu koja se nalazi u rasponu od 0 do
5 evra za usluge APRKa.*”

Zainteresovane strane mogu podneti zahtev za dobi-
janjem ove usluge u bilo kojoj od kancelarija APRK koje
se nalaze u opstinama Sirom zemlje ili putem onlajn
sistema.

41 U ovom delu se osvréemo samo na oblasti ZOUP-a koje se odnose na smanjenje administrativnog optereéenja, kako je definisano PPSAQ.
42 Vidi Zakon br. 06/L-016 o poslovnim organizacijama i relevantne podzakonske akte koji proizilaze iz ovog zakona, ukljuéujuéi izmedu ostalog Admin-
istrativno uputstvo br. 01/2021 o registraciji poslovnih organizacija; Administrativno uputstvo br. 12/2022 o odredivanju naknada za usluge koje pruza

Agencija za privredne registre.
43 Vidi &lan 17
44 Vidi &lan 175
45 Vidi &lan 14.2
46 Vidi &lan 14 4

47 Administrativno uputstvo br. 12/2022 o odredivanju naknada za usluge koje pruza Agencija za privredne registre
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Usluga Inokosno Ortaéko Komanditna Drustvo sa Akcionarska Filijala Predstavnistvo
preduzeée drustvo drustva ograniéenom drustva inostrane inostrane
odgovorno$éu poslovne poslovne
organizacije organizacije
Obrazac zahteva Obrazac zahteva  Obrazac zahteva Obrazac zahteva Obrazac zahteva  Obrazac zahteva  Obrazac
zahteva
iel Kopija licne Kopija licne Kopija licne Kopija licne Kopija liéne Kopija liéne Kopija liéne
5 karte karte karte karte karte karte karte
£
3
= Ugovor o Ugovor o Statut Statut Potvrda o Potvrda o
'g ortackom komanditnom registraciji (iz registraciji (iz
< drustvu drustvu zemlje porekla) zemlje porekla)
[
g Ugovor o Ugovor o Odluka o Odluka o
inkorporaciji inkorporaciji otvaranju filijale  otvaranju
kancelarije na
Kosovu
Zahtevi za podnosenje dokumenata za upis privrednog subjekta u registar
Usluga Inokosno Ortaéko drustvo  Komanditna Drustvo sa Akcionarska Filijala Predstavnistvo
preduzeée drustva ograniéenom drustva inostrane inostrane
odgovornoséu poslovne poslovne
organizacije organizacije
Relevantan Relevantan Relevantan obrazac  Relevantan Relevantan Relevantan Relevantan
obrazac obrazac obrazac obrazac obrazac obrazac
Kopija liéne Kopija liéne karte Kopija liéne karte Izmenjeni statut Kopija liéne Kopija liéne Kopija liéne
karte (vlasnik, ovlagéeno  (vlasnik, ovlagéeno karte (vlasnik, karte (vlasnik, karte (vlasnik,
lice, punomoénik)  lice, punomoénik) ovlaséeno lice, ovlaséeno lice, ovlaséeno lice,
punomoénik) punomoénik) punomoénik)
Uplatnica Odluka o izmeni Odluka o izmenama  Tekst izmenjenog Odluka oizmeni  Odluka oizmeni ~ Odluka o izmeni
podataka ili podataka ili Statuta Statuta podataka podataka
ugovora sporazuma
o
€ Tekst izmenjenog Tekst izmenjenog Kopija liéne karte Tekst izmenjenog  Tekst izmenjenog  Uplatnica
e ugovora ugovora (vlasnik, ovla$éeno  statuta dokumenta
2 lice)
S
o Originalni poslovni  Originalni poslovni  Kopija li¢ne karte Kopije licne karte  Kopija potvrde o
5 sertifikat vragen sertifikat vraéen novog vlasnika novog akcionara  registraciji
5 ili o proglagenim ili o proglagenim
e nevazedim u nevazedim u

lokalnim novinama  lokalnim novinama

Uplatnica Uplatnica

Originalni poslovni
sertifikat vragen

ili o proglagenim
nevazeéim u
lokalnim novinama

Originalni
poslovni sertifikat
vraéen ili o
proglasenim
nevaze&im

u lokalnim
novinama

Liéni dokument
ovlaséenog
predstavnika ili
punomoénika

Uplatnica

Uplatnica

Uplatnica

Zahtevi za podnosenje dokumenata za promenu podataka privrednog subjekta.

48 Preuzeto sa: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActiD=43416.
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S druge strane, da bi izmenio podatke privrednog sub-
jekta koji je ve€ upisan u registar, podnosilac zahteva
treba da dostavi slede¢u dokumentaciju:

Stavide, za brisanje inokosnog preduzeéa iz registra, pod-
nosilac zahteva treba kopiju licne karte i potvrdu PUK-a
koja potvrduje plaéanje neizmirenih poreskih dugova.

Usluge registracije koje pruza APRK su besplatne, dok
postoji skromna naknada (0-5 EUR) za usluge promene
podataka. Celokupna procedura za ove usluge se za-
vr$ava u roku od dva dana, a stranke imaju rok od 30
dana da uloZe prigovor, ako je potrebno. Dokumenti
generisani ovim uslugama vaze na neodreden vre-
menski period.

Za sve pokrivene usluge, APRK se oslanja iskljucivo na
mehanizme dobijanja povratnih informacija korisnika,
kako bi razumeo potrebe i preferencije korisnika kada
je u pitanju pruZanje gore navedenih usluga. To ukl-
jucuje fizicku kutiju za Zalbe i onlajn platformu za ocen-
jivanje zadovoljstva korisnika.* U onlajn sistem nisu
ukljuéeni nikakvi elementi za ocenjivanje zadovoljstva
korisnika. Medutim, nejasno je kako se ove dragocene
informacije koriste za uobli¢avanje i pruzanje usluga.

Jedna od retkih prilika za korisnike da iznesu svoj do-
prinos je kroz redovne procese javnih konsultacija,
kada se zakonodavstvo menja. Nedavno je MTIP izra-
dio konceptni dokument o poslovnim organizacijama,
ali su korisnici usluga dali samo ogranic¢ene povratne
informacije. Nazalost, nijedan od drugih instrumenata
istrazivanja ili dobijanja povratnih informacija od ko-
risnika se ne koristi delotvorno. %°

Generalno, APRK je u ranoj fazi u smislu kori§éenja me-
hanizama za istrazZivanije, povratne informacije korisni-

ka i pragenje zadovoljstva korisnika. Upotreba drugih
tehnika, kao §to su mape puta korisnika ili razmisljanja
prilikom njihovog osmisljavanja, jo$ uvek nisu uvedene.

Samo jednom: APRK je uspe$no pojednostavio proces
pruzanja usluga, zahtevajuéi samo ogranicen broj do-
kumenata za gore navedene usluge. Kao §to se vidi u
tabelama 1i 2, za sve prijave su potrebne kopije licne
karte, kao i dokumentacija koju sam podnosilac daje
na uvid (ugovor o orta&kom drustvu, statut, odluke o
promeni podataka i sl.). Jedini traZeni dokument koji
dostavlja druga institucija je sertifikat PUK-a. Ovo
ukazuje na relativno visok fokus na principu srazmer-
nosti, ograni¢avajuéi zahteve za podnosenje samo na
najvaznija potrebna dokumenta. éinjenicq da izdati
sertifikati imaju neograni¢eno vazenje, dodatno pot-
vrduje privrZzenost principu srazmernosti.

Medutim, jedan aspekt koji se moze poboljsati u pos-
tizanju usaglasenosti sa principom ,Samo jednom® je
automatska interoperabilnost izmedu APRK i PUK-a. Tre-
nutno, kada se zahtevaju potvrde od PUK-a, podnosilac
zahteva ih mora dati na uvid APRKu, u slu¢ajevima kada
se zahtevaju veée promene ili brisanje iz registra. U toku je
rad na uklanjanju ove prepreke, omogucavajuéi osoblju
APRK-a da dobije direktne informacije iz sistema PUK-a.%'

Jedno pitanje koje se uporno provlaéi u vezi sa prin-
cipom ,Samo jednom* je zahtev da korisnici dostave
originalne dokumente uprkos tome $to su veé postavili
u sistem skenirane kopije tokom procesa onlajn pod-
nosenja zahteva. Ovo dupliranje napora je u suprotno-
sti sa efikasno$éu i pogodnostima koje princip namer-
ava da postigne.5? Odobreni konceptni dokument koji
prethodi izmenama i dopunama Zakona o poslovnim
organizacijama, predvida potrebu da se omoguéi pot-
puna digitalizacija usluga upisa privrednih subjekata
u registar, uklju€ujuéii reSavanje potrebe da podnosio-
ci zahteva daju na uvid stampane primerke, na kraju
onlajn procesa.®

49 Korisnik treba da prati ovaj link https://opi.rks-gov.net/ da bi do§ao do stranice na kojoj moZe da izrazi svoju ocenu, tako $to ée $triklirati jedno od

sledeéeg: nezadovoljan, delimié¢no zadovoljan ili potpuno zadovoljan.
50 Razgovori sa zvaniénicima APRK-a, maj 2023.

51 Ibid. To je predvideno i Konceptnim dokumentom o poslovnim organizacijama, str. 18.

52 Ibid,

53 Konceptni dokumenat o poslovnim organizacijama, 2022: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-shogerite-tregtare/, str. 20.

m Ka javnim uslugama usmerenim ka korisnicima na Kosovu


https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-shoqerite-tregtare/

Nedostatak interoperabilnosti i potreba za ponovnim
podnosenjem veé skeniranih dokumenata znaéajno
ometaju delotvornu primenu principa ,,Samo jednom®.
Dakle, APRK je u ranoj fazi postovanja principa ,,.Samo
jednom®.

Blagovremeno pruZanje: Kada je u pitanju blagovre-
meno pruZanje, rok pruzanja je 2 dana. Vreme odgov-
ora na upit korisnika traje u proseku nekoliko sati.
Ukoliko se korisnik suoci sa bilo kakvim problemima u
vezi sa izdatim potvrdama, moze u roku od 30 dana da
uloZi Zalbu rukovodiocu APRK-a. Usluge koje su ovde
obuhvaéene su uglavnom u skladu sa odredbama
ZOUP-a o blagovremenom pruzanju usluga.

Besplatno pruZanje usluga: Usluge upisa privrednih
subjekata u registar se pruzaju besplatno i u potpuno-
sti su u skladu sa principom besplatnosti. Sa druge
strane, predvidene su naknade u rasponu od 0.5 do 5
EUR za promenu podataka, u skladu sa AU (MTIP) br.
12/2022, o utvrdivanju naknada za usluge koje pruZa
APRK.5* Clan 1(2) propisuje da su takse postavljene na
minimum neophodnog nivoa i da ne poveéavaju ad-
ministrativno optereéenje. Clan 2(1) dalje obja$njava
da se takve naknade odreduju samo na osnovu vrs-
ta pruzenih usluga, a ne na osnovu prometa ili kapi-
tala preduzeéa koje podnosi zahtev. Jasno je da ove
odredbe imaju za cilj da daju obrazloZenje utvrdene
naknade, medutim nije dato objasnjenje zasto iste na-
knade ne vaze za upis ili brisanje iz registra, ve¢ samo
u sluéaju promene podataka.

MoZe se konstatovati da je ostvaren napredak u primeni
principa srazmernosti naknada, ali nejasnoée oko nak-
nade za promenu podataka ometaju punu uskladenost
sa principom njihovog besplatnog pruzanja. Medutim,
ove naknade su skromne, a odredene su zbog velike
potraZnje korisnika (samo u 2022. godini podneto je 25
hiljada zahteva za promenu podataka).®®

Generalno, postoji dobar napredak u postovanju
principa besplatnog pruzanja usluga, kada je re¢ o
pruzanju navedenih usluga.

54 AU o naknadama za usluge koje pruza APRK, 2022: https:
55 Razgovori sa zvaniénicima APRK-a, maj 2023.
56 Konceptni dokument o poslovnim organizacijama, 2022, str. 25.

Pristupaénost: Dok usluge APRK-a delimi&no ispun-
javaju princip pristupacénosti s obzirom da isti nude
usluge na jezicima koje govore etnicke manjine, ne
postoje prijavljeni mehanizmi koji bi olaksali pristup
drugim grupama u nepovoljnom poloZaju, kao $to su
osobe sa invaliditetom.

Sto se tide rodne perspektive u osmisljavanju i pruzan-
ju usluga, vredi napomenuti da ¢lan 34 Zakona o
poslovnim organizacijama postavlja uslov da akcio-
narska drustva (AD) imaju odredeni procenat Zena
u svojim odborima. Prvobitno, zakon navodi da 40%
¢lanova odbora moraju biti Zene, sa ciljem da se ovaj
procenat poveéa na 50% u roku od dve godine od
primene zakona. Ova odredba ima za cilj da unapredi
rodnu ravnopravnost i zastupljenost u korporativnhom
upravljanju. Medutim, istaknuto je da je primena ovog
zahteva nosila sa sobom izazove u registraciji AD. Pos-
ledi¢no, novousvojeni Konceptni dokument predvida
da se relevantni élan izmeni, ¢ime bi rodna kvota post-
ala neobavezna.®

Uopsteno gledajuéi, ostvaren je odredeni napredak u
pogledu postovanja principa pristupacénosti.

Standardi kvaliteta usluge: APRK trenutno ne koristi
standarde kvaliteta usluga kao §to je ZOP (Zajedni&ki
okvir za procenu] ili sli&¢ne metodologije.” Nedostaju
objavljeni standardi usluga koji se odnose na vreme
éekanja, vreme pruzanja usluge i druge dimenzije
kako na relevantnom sajtu tako i u prostorijama dot-
i¢ne organizacije. Ovaj nedostatak jasno definisanih
standarda usluga moze uticati na transparentnost i
ocekivanja korisnika.

Generalno, APRK je u ranoj fazi u smislu razvoja i ko-
ri$éenja standarda kvaliteta usluga.

Informacije o korisnicima i podrska: Informacije o
dokumentaciji, naknadama i procedurama objavljene
su na sajtu APRK i portalu Centralnog registra dozvola
i licenci.®® Veb stranica APRK-a pruZa jasne i dosledne
informacije u vezi sa registracijom privrednih subjeka-

zk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=65566.

57 CAF se predlaze u okviru Strategije SRJU-a, pod radnjama u vezi sa pruzanjem usluga.
58 APRK: https://arbk.rks-gov.net/Page.aspx?id=1,33, Centralni registar dozvola i licenci: https://lejelicenca.rks-gov.net/.
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ta, u skladu sa poslednjim zakonima. Korisnici mogu
pronaéi sazete i razumljive informacije o procesu reg-
istracije privrednog subjekta.

Medutim, primeéeno je da informacije koje se odnose
na promenu podataka nisu uvek u skladu sa relevant-
nim AU o registraciji PO.%” Ovo neslaganje sugerise na
potencijalnu nedoslednost ili zastarele informacije u
vezi sa specifi¢nim procesom promene podataka. Pre-
sudno je da internet stranica obezbedi da su sve in-
formacije, ukljuéujuéi postupke za promenu podataka,
tacne i azurne.

Pored toga, iako su informacije predstavljene na inter-
net stranici sazete, jasne i u formatu lakom za koriséen-
je, nedostaju im informacije o podrsci i naznaka datu-
ma poslednjeg azuriranja. Ukljuivanje informacija o
podrsci, kao $to su kontakt detalji ili esto postavljana
pitanja, mogu biti od pomoéi korisnicima koji imaju do-
datna pitanja ili trebaju pomoé u procesu registracije.
Stavige, navodenje datuma poslednjeg aZuriranja
omoguéava korisnicima da odrede aktuelnost in-
formacija i da budu sigurni da pristupaju najnovijim
smernicama. ¢

Utvrdeno je da Centralni registar dozvola i licenci sa-
drZi nepotpune informacije, imajuéi u vidu da ne pokri-
va sve usluge u vezi sa upisom privrednih subjekata u
registar. Pored toga, snalaZenje po portalu je izazov-
no, §to korisnicima ¢ini teskim da pronadu relevantne
informacije koje trebaju. Informacije o registraciji
privrednih subjekata su rastrkane i nedostaju efikasne
opcije filtriranja®, sto dodatno oteZava pronalazenje
odredenih detalja.®?

Korisni¢ka podrska za vreme podnosenja zahteva, pre-
gledaiizdavanja je obezbedena putem onlajn sistema
i e-poste. Kao sto je veé naznaceno, aktuelna verzija
internet stranice i sistema APRK-a obezbeduje video
i pisana uputstva o koriséenju onlajn sistema, dok je

podrska u reSavanju problema obezbedena kroz spi-
sak sluzbenika u svakoj opstini, zajedno sa njihovim
kontakt podacima. lako ove informacije nije lako
naéi, APRK je u procesu redizajniranja svoje internet
stranice, takode u skladu sa zahtevima SDGR.%?

Generalno, APRK je ostvario odredeni napredak u po-
gledu korisnickih informacija i podrske.

APRK je ostvario napredak u digitalizaciji svojih uslu-
ga, sa trenutnim odnosom od 40% li¢nih i 60% onlajn
zahteva. Medutim, finansijska ograni¢enja i tehnicka
pitanja sprecavaju potpunu izlozenost usluge na por-
talu E-Kosovo.®* APRK izvestava da su sve faze digita-
lizacije operativne u relevantnom sistemu, ocekujuéi
automatsku interoperabilnost i onlajn plaéanje.

Kao sto je pomenuto, APRK zahteva samo interopera-
bilnost sa Poreskom upravom (PUK) i sudskim sistemi-
ma za proveru informacija u vezi sa registracijom
privrednog subjekta, promenom podataka ili brisan-
jem iz registra. Ostale dokumente i informacije mogu
podneti direktno sami podnosioci zahteva.

U smislu visekanalnog pruzanja usluga, APRK je
posvecen da nastavi sa onlajn i liénim pruzanjem svo-
jih usluga.

Generalno, ostvaren je odredeni napredak u pogledu
digitalizacije i visekanalno pruzanje usluga, u vezi sa
navedenim uslugama.

APRK nije stavio u primenu posebne mehanizme za
praéenje ili procenu svojih usluga. Nisu definisani

59 Posebno pogledajte odeljke sa informacijama gde se zahteva kopija poslovnog sertifikata, koji nije ukljuéen u AU.
60 UNU-EGOV, 2023, Comparative Study on the Digitalisation of Public Service Delivery in the Western Balkans (WB), the Eastern Partnership (EaP)

and Beyond, str29.

61 Na primer, da bi pronasao informacije o registraciji privrednog subjekta, korisnik treba da filtrira po instituciji, zakonu ili delatnosti. Filtriranje po
delatnosti prikazuje usluge registracije preduzeéa pod zaglavljem ,usluge drugih delatnosti®.

62 Jedan od glavnih principa dobre prakse koji je izneo OECD je da ,.korisnici ne moraju da poznaju internu strukturu pruzalaca javnih usluga®. Molimo
vas pogledajte OECD (2022), “OECD Good Practice Principles for Public Service Design and Delivery in the Digital Age”, OECD Public Governance

Policy Papers, No. 23, OECD Publishing, Paris, https://doi.org/10.1787/2ade500b-en. str. 8:

63 Razgovori sa zvani¢nicima APRK-a, maj 2023.
64 Razgovori sa zvaniénicima APRK-q, maj 2023.
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KPI za praéenje napretka u smislu pruzanja usluga.
Praéenje se prevashodno obavlja u okviru celokupnog
plana rada Agencije. Procena se obavlja samo prilikom
procene regulatornog uticaja, kao deo pripreme kon-
ceptnih dokumenata koji prethode izmenama zakona.

APRK je u ranoj fazi koriséenja praéenja i procene za
pruzanje usluga.
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Pregled sprovodenja principa i instrumenata pruzan-
ja usluga

Tabela koja sledi u nastavku daje pregled trenutnog
stanja primene nacela i instrumenata koji imaju za
cilj postizanje primarnih ciljeva pruZanja usluge us-
merenih na korisnike u oblasti registracije privrednih
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TABELA 3: Trenutna situacija na polju registracije privrednih subjekata u vezi sa primenom nacela i instrumenata

osmisljavanja i pruzanja usluga
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Regulatorna uprava za elektronsku i postansku komu-
nikaciju (RUEPK] je odgovorna za uredivanje i nadzor
sektora elektronskih i postanskih komunikacija, osig-
uravajuéi da pruzene usluge budu visokog kvaliteta i
ispunjavaju industrijske standarde.

Sledece usluge koje pruza ova institucija izabrane su
za potrebe procene:

=  Radio frekvencije na osnovu pojedina¢ne doz-
vole (RFPDJ;

=  Delatnost elektronske komunikacije po rezimu
opstih ovlagéenja (EKOO);

=  Redenja o numeraciji (RN}, i

= Ovlaséenja za obavljanje postanskih usluga
(PU).

Pravni osnov za dodeljivanje radio frekvencije na os-
novu pojedinacne dozvole moze se naéi u Zakonu br.
04/L-109 o elektronskim komunikacijama, konkretno u
Glavi lll, koja obuhvata ¢lanove 15 do 18. Pored toga,
Uredba br. 22 o koriséenju radio-frekvencija takode
sluZi kao relevantan pravni okvir.$®

Delatnost elektronske komunikacije po reZimu opstih
ovlaséenja su takode propisana gorenavedenim za-
konom, kao i Uredbom br. 37 o opstim ovlaséenjima.
S druge strane, pravni osnov za donosSenje resenja
o numeraciji je propisan Zakonom kao i Uredbom br.
50 o Nacionalnom planu numeracije.® Ovlaséenja
postanskih usluga se obavljaju u skladu sa Zakonom
06/L-038 o postanskim uslugama, podrzanim Uredbom
br. 41 o ovla$éenjima za obavljanje postanskih usluga.®’

U toku je izmena Zakona o elektronskim komunikacija-
ma, u sklopu koje je Vlada usvojila Konceptni dokume-
nat o Kodeksu elektronske komunikacije, koji, izmedu
ostalog, namerava da uskladi kosovske propise sa Di-
rektivom EU o kodeksu elektronske komunikacije.®®

Propisi koji ureduju navedene usluge su prevashodno
u skladu sa zahtevima ZOUP-a. Sto se tige zahteva
ZOUP-a o srazmernosti, uredbe RUEPK-a uspostavlja
jasnu listu dokumenata i postupak za dobijanje rele-
vantnih ovlagéenja.” Sto se tide vazenja dokumenata,
veéina je neograniena, sa izuzetkom ovlaséenja za
radio-frekvencije i odredenih odluka o numeraciji (1-4
godine).” Pravni zahtevi koji ureduju princip ,Samo
jednom® koji je predviden ¢lanom 86 ZOUP-q, nisu iz-
ricito utvrdeni propisima.

Kada je u pitanju blagovremeno pruzanje usluga prop-
isano ¢lanom 98 ZOUP-a, rokovi su propisani relevant-
nim propisima i nalaze se u rasponu od 5 do 42 dana,
§to ukazuje na uskladenost.”? U smislu moguénosti elek-
tronske komunikacije propisane ¢lanom 73 ZOUP-a, to
je eksplicitno navedeno u podzakonskim aktima, $to
takode ukazuje na sve veéi nivo uskladenosti.

Konaéno, kada je re¢ o principima besplatnog pruzan-
ja usluga, propisanim élanom 12 ZOUP-a, pravni okvir
jasno odreduje da za proces podnosenja zahteva za
bilo koju od usluga nisu potrebne nikakve naknade.”
Medutim, za neke odredbe koje se odnose na troskove
uskladenosti, nije mogla biti uspostavljena jasna veza
sa zahtevima propisanim ZOUP-om.™

65 Zakon o elektronskim komunikacijama: https://gzk.rks-gov.net/ActDetail.aspx?ActID=28516langid=2, i Uredba br. 37 o optim ovlagéenjima: http://

www.arkep-rks.org/repository/docs/Rregullore%20Nr%2037%20-%20p&r%20Autorizimet%20e % 20P&rgjithshme.pdf.

66 Uredba br. 50 o nacionalnom planu numeracije: http://www.arkep-rks.org/?cid=2.30.

67 Zakon 06/L-038 o postanskim uslugama: https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=181419.

68 Molimo vas pozovite se na kosovski Konceptni dokumenat o Kodeksu elektronske komunikacije, dostupan na: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-do-
kumenti-per-kodin-e-komunikimeve-elektronike/i Direktivu (EU) 2018/1972 Evropskog parlamenta i Saveta od 11. decembra 2018. kojom se uspostavlja Evropski
kodeks elektronskih komunikacija, dostupan na: https://eur-lex.europa.eu/legal-content/EN/TXT/?qid=15476333337626 uri=CELEX%3A32018L1972.

69 U ovom delu se osvréemo samo na oblasti ZOUP-a koje se odnose na smanjenje administrativnog optereéenja, kako je definisano PPSAQ.
70 Uredba 22, ¢lan 3; Uredba 37, élan 9; Uredba 1, Prilog 1; Uredba 50, Prilog 5.

71 Uredba 50, &lanovi 4 i 5; Uredba 22, &lan 9.

72 Rokovi za pruzanje usluga odredeni su na sledeéi na&in: Uredba 22, &lan 4 (4); Uredba 37, &lan 5; Uredba W, &lan 8 i Uredba 50, &lan 5(5).
73 Uredba 57, &lan 15(1); Uredba 37, &lan 4(4); Uredba 41, &lan 8(7) i Uredba 50, &lan 5.
74 Molimo vas pogledajte deo koji govori o uskladenosti sa principom besplatnosti usluga, koji sledi u nastavku, za detaljan prikaz.

AN Ka javnim uslugama usmerenim ka korisnicima na Kosovu
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Radio frekvencije na osnovu pojedinaéne dozvole:
Za ovu uslugu u ovom trenutku ne postoji onlajn sistem
za podnosenje zahteva, iako se digitalni dokumenti
mogu poslati RUEPK-u. Da bi podneli zahtev za uslu-
gu, korisnici moraju dostaviti nekoliko dokumenata,
ukljucujuéi:

1. Obrazac zahteva,

2. Zahtev za koriséenje radio frekvencija,

3. Vazeéisertifikat o upisu privrednog subjekta u
privredni registar,

L. Licenca koju izdaje NKM (Nezavisna komisija
za medije) za radio-difuzne usluge, gde je pri-
menljivo, i

5. Dozvolu za rad izdatu od MUP-a (Ministarstva
unutradnjih poslova) za usluge obezbedenja,
gde je primenljivo.

Za licencu se ne plaéa administrativna taksa. U 2021.
godini pruzeno je oko 170 takvih usluga.

Usluga se obraduje i pruza u roku od 42 dana od dana
podnosenja zahteva. U sluéaju bilo kakvih nedoumica
ili Zalbi, korisnici imaju pravo da podnesu formalnu zal-
bu u roku od 30 dana. Izdato ovlaséenje ima rok vazen-
ja od1do 4 godine.

Delatnost elektronske komunikacije po reZimu
opsteg ovlaséenja: Korisnici treba da obaveste RUE-
PK o pocetku njihove delatnosti na polju elektronskih
komunikacija. Korisnici mogu da unesu takvo obav-
eStenje u onlajn sistem.”® Da biste kompletirali obav-
estenje, potrebna je odredena dokumentacija, ukljucu-
juéi:

1. Relevantan obrazac obavestenja,

2. VaZedisertifikat o upisu privrednog subjekta u
privredni registar, i

3. Sveobuhvatne informacije koje se odnose na
sam privredni subjekat.

75 http://aplikime.arkep-rks.org/SQ.

Za ovaj postupak nisu potrebne administrativne takse.
Postupak se moze obaviti onlajn ili liéno. Ukoliko nema
problema u vezi sa obavestenjem, RUEPK upisuje pre-
duzeée u relevantan registar i potvrduje tu registraciju
za rad u roku od 5 dana, bez ikakvih troskova. étaviée,
vredi napomenuti da ovlaséenje ima neogranic¢en rok
vazenja.

Korisnici imaju pravo da podnesu formalnu Zalbu u
roku od 30 dana od dana njenog izdavanja.

Res$enja o numeraciji: zahtevi se mogu dostaviti elek-
tronskom postom i li¢no. Da bi podneo zahtev, podnos-
ilac treba da dostavi sledeée:

1. Zahtev sa navodenjem razloga za podnosenje
zahteva;

2. Registarski broj privrednog subjekta;

3. Zahtev;

L. TraZeni resursi za numeraciju;

Usluga ée biti pruzena u roku od 21 dana, dok se Zalbe
mogu izjaviti u roku od 30 dana. U 2021. godini pruzeno
je oko 140 takvih usluga.

Ovlaséenja za postanske usluge: zahtev se moZe
podneti samo li¢no. Za podnosenje zahteva za ovu
uslugu potrebna su sledeéa dokumenta:

1. Zahtev;

2. Sertifikat o upisu privrednog subjekta u privred-
ni registar i podaci o privrednom subjektu;

3. Sertifikat o fiskalnom broju;

4. Sudski dokaz da ne postoje zakonske prepreke
za obavljanje delatnosti pruzanja postanskih
usluga;

5. Poslovni plan;

6. Podaci o radnim i magacinskim prostorijama.

Naknade za prijavu se ne naplaéuju, a usluga mora

biti pruzena u roku od 15 dana. Zalbe se mogu izjaviti
u roku od 30 dana od izdavanija licence.
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Dno obrasca

Izuzev anketa za EKOO, nikakvi drugi istrazivacki
mehanizmi se ne koriste za razumevanje potreba i
preferencija korisnika za bilo koju od elektronskih i
postanskih usluga.

Da bi se steklo sveobuhvatno shvatanje potreba korisni-
ka u vezi sa ovom uslugom, sadasnji pristup se prvenst-
veno oslanja na inspekcije za RFPD. Usled relativno ma-
log broja ovlaséenja koja se izdaju na godisnjem nivou,
institucija se u velikoj meri oslanja na licne interakcije to-
kom ovih inspekcija kako bi dobila uvid u zahteve korisni-
ka. S druge strane, za EKOO, izvestaji RUEPK-a ukazuju
na obavljanje redovnih anketa za dobijanje informacija
o zadovoljstvu korisnika. Za ostale pruzene usluge nisu
prijavljeni nikakvi drugi mehanizmi dobijanja povratnih
informacija o pruzenim uslugama. Usluge RUEPK trenut-
no ne figuriraju u sistemu E-kutije, $to korisnicima usk-
racuje moguénost da predstave svoje ocene zadovol-
jstva. Ovaj nedostatak zapravo predstavlja propustenu
priliku, iako moze biti relativno mala, da korisnici pruze
dragocene povratne informacije o javnim uslugama.

Novousvojeni Konceptni dokumenat o Kodeksu elek-
tronskih komunikacija koji bi trebalo da dovede do
izmene Zakona o elektronskim komunikacijoma, ne-
davno je prosao fazu javnih konsultacija, ali je ciljna
grupa dala minimalne povratne informacije.” Medu-
tim, pre usvajanja uredbi, RUEPK obezbeduje kon-
sultacije sa korisnicima usluga, pri ¢emu RUEPK nastoji
da odgovori na svaki dati komentar, ukljuéujuéi obra-
zloZenje za prihvatanje ili odbijanje.” Ovo je dobar iz-
vor informacija o potrebama i preferencijama korisni-
ka koji u odredenoj meri utiéu na osmisljavanje usluge,
posebno u pogledu taksi i naknada.

Medutim, kada je re¢ o razumevanju potreba korisnika,
navedene usluge su jos uvek u ranoj fazi.

Samo jednom: Zahtev za sertifikatom o upisu privred-
nog subjekta u privredni registar predstavlja izazov
kada je re¢ o sprovodenju principa ,,Samo jednom®, jer
zahteva podnosenje dvojnih podataka. Princip ,,Samo
jednom® se ne primenjuje ni za jednu od navedenih
usluga. Korisnici treba da obezbede informacije od
drugih institucija (kao §to su APRK, NKM i MUP) kada
podnose zahtev za usluge na raspolaganju. Sto se tige
moguénosti ponovne upotrebe informacija, RUEPK to
ne praktikuje ni za jednu od navedenih usluga.

Konceptni dokument o Kodeksu elektronskih komunik-
acija nastoji da dalje konsoliduje srazmerne regula-
torne obaveze privrednih subjekata, koje ¢e se zatim
odraziti u podzakonskim aktima koji pokrivaju nave-
dene usluge.”

Zbog ogranic¢enog nivoa digitalizacije u navedenim
javnim uslugama, postizanje tehnicke interoperabil-
nosti predstavlja izazov. Posledi¢no, trenutna primena
principa ,Samo jednom® nije izvodljiva.

Blagovremeno pruZanje: Sve usluge obezbeduju se
blagovremeno, sa rezultatima u roku od 4 do 21 radnog
dana, u skladu sa zahtevima ZOUP-a. Sli¢no, odredba
o izjavljivanju Zalbe u roku od 30 dana odgovara smer-
nicama ZOUP-a. Sto se tige odgovora na upite korisni-
ka, obi¢no ne traje vise od jednog dana.

Generalno je ostvaren dobar napredak u oblasti bla-
govremenog pruzanja navedenih usluga.

Besplatno pruZanje usluga: Ni za jednu od nave-
denih usluga ne naplaéuju se administrativne takse.
Sve takve naknade su ukinute poslednjih godina, sto

76 Molimo vas pogledajte detaljan prikaz povratnih informacija dobijenih tokom procesa konsultacija: https://konsultimet.rks-gov.net/viewConsult.

php?Consultation|D=41683.

77 Vidi na primer izve$taj o konsultacijama za Uredbu br. 57 o godisnjem plaéanju i pravu kori§éenja radio frekvencija, koji navodi sve komentare
primljene od aktivnih preduzeéa i odgovore RUEPK-a. RUEPK koristi ovu dobru praksu za sve podzakonske akte koje usvaja. Za detaljan prikaz,

propratite sledeéi link: https://www.arkep-rks.org/NewsEvent/9.

78 Konceptni dokumenat o Kodeksu elektronskih komunikacija, 2023, str. 31. https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-kodin-e-ko-

munikimeve-elektronike/.

m Ka javnim uslugama usmerenim ka korisnicima na Kosovu
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ukazuje na sve veéu posvecéenost principu njihovog be-
splatnog pruzanja.

Medutim, postojeéi zakoni dozvoljavaju sprovodenje
sistema naknada, koje slede:

Radio frekvencije na osnovu pojedinaéne dozvole:
Uredba br. 57 o godisnjim plaéanjima za nadzor i pravo
kori$€enja radio frekvencija, predvida tri vrste placanja:

1. Godisnje uplate za nadzor koriséenja ra-
dio-frekvencija;

2. Godisnje uplate za ustupanije prava koriséen-
ja radio-frekvencija i

3. Jednokratna isplata.”

Zakon o elektronskim komunikacijama, &lan 57(2)
propisuje da se ova plaéanja vrse u cilju obezbedivan-
ja optimalnog koriséenja radio-frekvencija.®® Zakono-
davstvo je nemo kada je u pitanju pojasnjenje da li
su prihodi ostvareni tim isplatama namenjeni i za
pokrivanje administrativnih troskova RUEPK-a.8' U
2021. godini, 1,561,272.07 evra za dodelu/koridéenje ra-
dio frekvencija je naplaéeno upravo od subjekata koji
koriste radio frekvencije za svoje potrebe (kao $to su
obezbedenje ili taksi kompanije) a 4,057,752.37 evra je
naplaéeno preduzeéima koja pruzaju usluge elektron-
ske komunikacije kao $to su Telekom Kosova ili IPKO.82
Takve naknade su smanjene za 30% u 2018. i za jo§
40% u 2022. godini.

Delatnost elektronske komunikacije po rezimu
opsteg ovlaséenja: Zakon o elektronskim komunik-
acijama &lanom 27(1) i odgovarajuéom Uredbom 45
o plaéanju trziSnog nadzora za elektronsku komunik-
aciju i postanske usluge propisuje da su privredna
drustva sa godi$njim prometom veéim od 100 hiljada
evra duzna da obave godisnju uplatu za nadzor trzis-
ta elektronskih komunikacija. Zakon pojasnjava da

79 Uredba br. 57, ¢lan 2.
80 Zakon o elektronskim komunikacijama, &lan 57(2).

e se prihodi od takvih naknada koristiti za pokrivanije
administrativnih troskova Uprave. Pruzaocima usluga
elektronske komunikacije naplaéeno je 329,438.11 evra
kao godisnja uplata za nadzor trzista elektronskih ko-
munikacija u 2021. godini.®

Resenja o numeraciji: Uredba br. 50 o Nacionalnom
planu numeracije, u svom &lanu 8 propisuje naknade
za resurse numeracije koji se izdaju pruzaocima elek-
tronskih komunikacija i mreza. Ovom Uredbom je prop-
isano da ée Uprava osigurati da takva plaéanja budu
opravdana na objektivan, transparentan, nediskrimi-
natoran i proporcionalan naéin.®* U 2021. godini na-
plageno je 311,347.50 evra na godi$njem nivou za re-
surse numeracije.

Ovlaséenja obavljanja postanskih usluga: Zakon
o postanskim uslugama, u svom élanu 28 propisuje
potrebu da pruzaoci postanskih usluga plaéaju Up-
ravi naknadu koja ne prelazi 0.5% njihovog godisnjeg
prometa. Od ovih preduzeéa je u 2021. godini naplace-
no 44,371.12 evra. Zakonom je jasno utvrdeno da ¢e
se obracun ovih naknada zasnivati na operativnim
troskovima Uprave za ispunjavanje obaveza koje prois-
ti¢u iz Zakona.8®

Uopsteno govoreéi, iako se ne plaéaju naknade za ad-
ministrativne postupke, postoje znacajne takse koje
se nameéu preduzeé&ima, u sluéajevima pokrivanja
administrativnih taksi, a u ostalim slu¢ajevima za da-
vanje prava na kori$éenje resursa elektronskih komu-
nikacija (frekvencije i brojevi). lako Uprava tvrdi da su
takve naknade najnize u regionu, i da su osmisljene
u nameri da samo pokriju troskove dodeljenih resur-
sa i troSkove nastale u obezbedivanju nadzora trizista,
josan pregled veze izmedu naknada i nastalih troskova
je jos uvek nejasan.t® Namera da se transponuje Direk-
tiva EU o Kodeksu evropskih elektronskih komunikacija,
treba da uspostavi napredniju osnovu za naplatu na-

81 Dok su Zakon o elektronskim komunikacijama i Uredba br. 57 nemi u smislu pojasnjenja da li su ove konkretne naknade namenjene za pokrivanje ad-
ministrativnih tro§kova RUEPK-a, jasno je kada je re¢ o godi§njem plaéanju elektronske komunikacije po reZimu opsteg ovlaséenja, propisane ¢lanom
27 (1), u skladu sa kojim se takve naknade naplaéuju kako bi pokrile administrativne trogkove Uprave.

82 Godisnji izvestaj o radu RUEPK,-a str. 93: https://www.arkep-rks.org/NewsDetails/89/604.

83 Ibid.

84 Uredba br. 50 o nacionalnom planu numeracije, ¢lan 8.
85 Zakon o postanskim uslugama, &lan 28(1).

86 Razgovori sa osobljem RUEPK -a, maj 2023.
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knada preduzecima za dodelu resursa i za pokrivanje
operativnih trogkova Uprave.®’

Generalno, usled &injenice da su naknade za admin-
istrativne postupke ukinute, materijalne naknade su
vremenom smanjene i namere da se usaglase sa rel-
evantnim evropskim pravnim tekovinama, ukazuju na
to da RUEPK ostvaruje odredeni napredak ka principu
besplatnosti svojih usluga.

Pristupaénost: Vecina direktnih korisnika usluga ad-
ministrativnih postupaka RUEPK-a su pravna lica. Or-
ganizacija se prvenstveno usredsredila na pruzanje
usluga na sluzbenim jezicima bez sprovodenja ikakvih
dodatnih mera za obezbedivanje pristupacnosti.

Medutim, s obzirom na regulatornu prirodu instituci-
je, ona je uspostavila zastitne mere za privredne op-
eratere, kako bi se obezbedile univerzalne usluge bez
diskriminacije.®® Stavige, novousvojeni Konceptni do-
kument obavezuje na uskladivanje sa Kodeksom EU o
elektronskim komunikacijama, koji sa druge strane pro-
movise pristup i medusobno povezivanje, nediskrim-
inaciju, neutralnost mreZe i univerzalnu uslugu.®
Ukljuéivanje principa univerzalnih usluga u kosovsko
zakonodavstvo o elektronskim komunikacijama, ukl-
ju€ujuéi podzakonske akte koji pokrivaju ovlaséenja,
imace znacajan uticaj na pobolj$anje pristupa javnim
uslugama i reSavanje strukturnih pitanja u vezi sa dig-
italnom podelom.?®

Generalno se moze zakljuditi da je donekle ostvaren
napredak u smislu sprovodenja mehanizama pris-
tupaénosti u pruzanju navedenih usluga.

Standardi kvaliteta usluge: RUEPK-u trenutno ne-
dostaju metodologije da obezbedi standardizovan

87 Razgovori sa zvaniénikom ME, jun 2023.
88 Zakon o elektronskim komunikacijama, Glava V.

kvalitet usluge. Nije bilo nikakvih napora da se uvede
Zajedni&ki okvir za procenu (ZOP) u napore institucije
u pruzanju usluga, kako to predvida Strategija reforme
javne uprave (SRJU] i kako je to predloZila SIGMA.
Shodno tome, RUEPK nije objavio nijedan standard
ili smernice koje se odnose na vreme éekanja, vreme
odgovora ili druge standarde u vezi sa uslugama.

Generalno, RUEPK je u ranoj fazi u smislu sprovodenje
standarda kvaliteta usluga.

Informacije o korisnicima i podrika: Sto se tige
informacija korisnika o pruZanju usluga, oni se obié-
no obavestavaju putem internet stranice RUEPK-a,
e-poste i li&nih sastanaka u prostorijama RUEPK-a. Sta-
vise, usluge RUEPK-a su navedene u Registru dozvola
i licenci, gde su predocene informacije o podnosen-
ju zahteva, pla¢anju i dokumentacija za podnosenje
zahteva.

NaZalost, kada je u pitanju kvalitet informacija u vezi
sa uslugama koje se pruzaju, on nije uvek naklonjen
korisnicima i nije uvek lako snalaziti se sa njim. Do-
stavljene informacije nisu dobro strukturirane i nije
ih lako pronaéi. Daje se nedovoljno informacija o po-
drsci ako je potrebna, prilikom podnosenja zahteva
za ponudene usluge.” Medutim, nedavno aZuriranje
internet stranice RUEPK-a predstavlja korak u pravom
smeru, imajuéi u vidu da su informacije o uslugama
jasnije i ista je lak$a za snalazenje.

Nasuprot tome, informacije o uslugama RUEPK-a koje
se nalaze u Registru dozvola i licenci su jasnije, bolje
strukturirane i lak$e su za snalaZenje.” Medutim, ove
informacije su zastarele, jer neke od njih nisu dosledne
sa informacijoma sadrzanim u propisima koji ureduju
ove usluge.”

89 Direktiva (EU) 2018/1972 Evropskog parlamenta i Saveta od 11. decembra 2018. o uspostavljanju Evropskog kodeksa elektronskih komunikacija.
Transponovanje ovog kodeksa u kosovsko zakonodavstvo o elektronskim komunikacijama ée, izmedu ostalog, obezbediti pravne mere za suzbijanje
efekata digitalne podele, i kao takvo ée takode podrzati ukupne napore na pojednostavljenju i digitalizaciji javnih usluga.

90 Strategija e-Uprave identifikuje nejednake digitalne vestine kao jedan od glavnih problema za digitalnu transformaciju u celini, ali i za uvodenje

digitalnih usluga.

91 Vidi Uredbu (EU) 2018/1724 Evropskog parlamenta i Saveta od 2. oktobra 2018. o uspostavljanju jedinstvenog digitalnog mreZnog prolaza za obez-
bedivanje pristupa informacijama, procedurama i uslugama pomoéi i reavanja problema i o izmenama i dopunama Uredbe (EU) br. 1024 /2012, koja
u &lanu 9. postavlja skup kriterijuma o pravima, obavezama i pravilima usluge koja se moraju ispostovati prilikom pruZanja informacija o odredenom
broju usluga. lako elektronske i postanske usluge nisu predmet ove Uredbe, ona je ipak dobar instrument koji se koristi kao najbolja praksa prilikom

pruzanja informacija korisnicima.
92 https://lejelicenca.rks-gov.net/Search/Details/1823.

93 Anketa i razgovori obavljeni maja 2023. Postoji nedoslednost posebno u pogledu naknada za usluge RUEPK -a.
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Kada je u pitanju korisnic¢ka podrska, e-posta, telefon-
ski pozivi i liéni sastanci se koriste za reSavanje proble-
ma i podrsku. Kori$€enje e-poste za primanje digitalnih
dokumenata uéinilo je potrebu za licnom komunikaci-
jom manje vainom poslednjih godina. S obzirom na
nizak nivo digitalizacije, koriséenje svih ovih instru-
menata ukazuje na sve veéu posveéenost koriséenju
visekanalne korisnicke podrske.”

Uopsteno govoreéi, ostvaren je odredeni napredak u
obezbedivanju informacija i podrske korisnicima uslu-

ga.

Od svih usluga, samo EKOO se pruza delimi¢no
posredstvom onlajn sistema. Takav sistem omoguéava
podnosenje, pregled zahteva i donosenje odluka, kao
i Stampanje digitalnih dokumenata i obavestavanje
podnosilaca zahteva.

RUEPK uglavnom pruZa svoje administrativne usluge
liéno, sa izuzetkom omoguéavanja podnosiocima
zahteva da dostave informacije i komuniciraju putem
e-poste.

Medutim, organizacija prepoznaje vaznost digitalizaci-
je iizrazila je svoju nameru da digitalizuje sve pome-
nute usluge u bliskoj buduénosti ili na srednji rok, u
zavisnosti od finansijske izvodljivosti.?®

Generalno, RUEPK je u ranoj fazi kada je u pitanju dig-
italizacija pruzanja usluga.

RUEPK nije stavio u primenu posebne mehanizme za
praéenje ili procenu svojih usluga. Nisu definisani
KPI za praéenje napretka u smislu pruzanja usluga.
Pragenje se uglavnom obavlja kao deo ukupnog pla-
na rada Uprave. Procena se obavlja tek kada se zavrsi
procena regulatornog uticaja, kao deo pripreme kon-
ceptnih dokumenata, koji prethode izmenama zakona.

Tabela koja sledi u nastavku daje pregled trenutnog
stanja primene nacela i instrumenata koji imaju za
cilj postizanje primarnih ciljeva pruzanja usluge
usmerene na korisnike u oblasti elektronskih komunik-
acija i postanskih usluga:

94 PPSAO promovise viSekanalni servis za korisni¢ku podrsku, ukljudujuéi Eet-botove, glasovnu komunikaciju, e-postu, drustvene medije, SMS i zajed-

nigko pretrazivanje (str. 21).

95 Nedavnih godina je RUEPK poku$ao da sprovede projekat digitalizacije za celu instituciju, ali tenderske procedure nisu bile uspesne.
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TABELA 4: Trenutna situacija na polju usluga RUEPK-a u vezi sa primenom nacela i instrumenata osmisljavanja i

pruzanja usluga

4.3 Sektor za gradanska stanja
(Opstina UroSevac)

4.3.1 Opste informacije o pruzanju usluga

Opstina UroSevac je odgovorna za pruzanje niza javnih
usluga, ukljuéujuéi izdavanje dokumenata o gradans-
kom stanju i upisu, gradevinskih dozvola, poslovnih
dozvola i pruzanje socijalnih usluga gradanima.

Ovaj deo izvestaja bi¢e usredsreden na sledece pro-
cedure:

Promena li¢nog imena;
Promena li¢nog imena nakon razvoda;
Izvod iz mati¢ne knjige umrlih;

Fowmn e

Dokaz o smrti;

5. Ispravka liénog imena;
6. Kasna registracija rodenja (preko 12 godina).

Gore navedene usluge podivaju na Zakonu 04/L-003
o gradanskim stanjima, koji ureduje komponente
gradanskog stanja i znacenje za drzavljane, strane
drzavljane i lica bez drzavljanstva, sa prebivalistem
ili boravistem. Zakonom su definisana pravila za stva-
ranje, vodenje i promenu ovih elemenata, ukljuéujuéi
i organizaciju sluzbe za gradanska stanja.? Stavise,
promena li&¢nog imena se zasniva na Zakonu 02/L-118
o licnom imenu, koji ureduje znacenje, sastav, pos-
tupak i naéin odredivanja i upotrebe li¢nog imena, kao
i uslove za njegovu ispravku.” Stavige, dokaz o smrti
se zasniva na Zakonu 03/L-007, o vanparni&nom pos-
tupku, koji ureduje vanparniéni postupak za resavanje
lienih, porodicnih, imovinskih i drugih prava i pravnih

96 Zakon o gradanskim stanjima: https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=2743.

97 Zakon o lignom imenu: https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=2570.
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interesa fizi¢kih i pravnih lica.?® Takode postoji niz
podzakonskih akata koji oblikuju ove usluge, kao sto
je AU 19/2015 o uslovima i postupcima za promenu i
ispravku lig¢nog imena, kao i AU 24/2015 o naknadno
upisu u mati¢ne knjige.

Zakon o gradanskim stanjima ureduje kasniji upis
rodenih van zdravstvenih ustanova na teritoriji Koso-
va, sa postupkom koji je detaljnije obraden u Admin-
istrativnom uputstvu br. 24/2015 o naknadnom upisu
u matiéne knjige. Zakon takode ureduje upis Cinjenice
smrti, $to je detaljno propisano u AU (MUP) br. 17/2015
o upisi ¢injenica rodenja, vencanja i smrti. Kao sto je
gore navedeno, neki od principa ZOUP-a su odrazeni
i u Zakonu o gradanskim stanjima, ukljuéujuéi pravo
na pravni lek. Moguénost elektronske prijave se ne
pominje. AU navodi niz kriterijuma za ovu vrstu upisa,
navodeéi dokumente potrebne u tu svrhu. Isti propisuje
rok za obradu i proveru zahteva,? medutim, rok u kome
nadlezni organ mora doneti odluku i obaviti upis nije
eksplicitno naveden, sto postavlja pitanje usaglaseno-
sti sa ¢lanom 10 ZOUP-a. lako nije jasno da li je za ovu
uslugu potrebno plaéanje naknade, Zakon predvida

kaznu od 20 do 50 evra za kasni upis rodenja.®

Primarno zakonodavstvo koje ureduje liéna imena i

' odnosno

njihovu promenu doneto je 2008. godine
20112, stoga ne odraZava u potpunosti principe sa-
drzane u ZOUP-u. Isto vaZi i za Administrativno uputst-
vo koje propisuje uslove i postupak za promenu imena,
koje je stupilo na snagu 2015. godine.'® Uz zahtev za
promenu imena mora se priloZiti odredeni broj doku-
menata o gradanskom stanju, ukljuéujuéi liénu kartu,
izvod iz maticne knjige rodenih, izvod iz centralnog
registra stanovnistva, itd, $to predstavlja dodatni teret
za podnosioca zahteva. Ovo postavlja pitanja u po-
gledu primene principa neformalnosti i efikasnosti koji
su propisani ¢lanom 10 ZOUP-a. Dalje, ne pominje se

moguénost elektronske prijave ili raspitivanja o statu-
su prijave. Medutim, strankama je omoguéeno pravo
Zalbe nadleznim organima, ukljuéujuéi i sudske. Pro-
cesna pitanja, u vezi sa Zzalbama, ukljuéujuéi i rokove,
sprovode se u skladu sa Zakonom o upravnom pos-
tupku. ' Trenutno se ¢ini da pravni okvir ne govori o
naknadama koje se plaéaju za ovu uslugu. Konaéno,
Zakon o gradanskim stanjima predvida da se uprav-
na pitanja koja nisu uredena samim zakonom ureduju
odredbama Zakona o upravnom postupku.'® Isto vaZi
i za usluge ispravke licnog imena i sticanja prethodnog
imena nakon razvoda.

P

Promena liénog imena (ukljuéujuéi i nakon raz-
voda i ispravke imena): ova usluga omoguéava
promenu imena ili prezimena. Podnosilac zahteva
treba da dostavi sledeéu dokumentaciju prilikom pod-
noSenja zahteva:

Ekstrakt iz mati¢ne knjige rodenih;

Izvod iz matiéne knjige vencanih;

Liéna karta;

Arhivska potvrda;

Dokaz da nije kriviéno gonjen;

Dokaz da podnosilac zahteva nije upisan u

oo F WD

kaznenu evidenciju;

~N

Potvrda o uplati poreza na imovinu;

©

Dokaz PUK-a da su svi porezi plaéeni;

9. Potvrda roditelja o prebivali§tu (ako je pod-
nosilac maloletnik);

10. Izjava roditelja (ako je podnosilac zahteva

maloletnik).

Zahtev se mora podneti liéno. Za dobijanje resenja o
promeni imena potrebno je do 30 dana. Postoje na-
knade za postupak, dok je za podnosenje zalbi dos-
tupan rok od 30 dana.

98 Zakon o vanparni&nom postupku: https://gzk.rks-gov.net/ActDocumentDetail.aspx?ActID=2608.

99 Vidi &lan 6.5 AU

100 Vidi &lan 63.1.1

101 Zakon br. 02/L-118 o li&nim imenima

102 Zakon br. 04/L-003 o gradanskim stanjima

103 Administrativno uputstvo (MUP) br. 19/2015 o uslovima i postupcima za promenu i ispravku liénog imena.

104 Vidi élan 7.3 Zakona o gradanskim stanjima
105 Vidi &lan 64
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Naknadni upis rodenja: ova usluga omoguéava nak-
nadni upis rodenja za lica starija od 12 godina, koja su
rodena u nejavnim zdravstvenim ustanovama, na teritori-
ji Kosova. Da bi podnela zahtey, stranka treba sledeée:

—

Izvodi iz mati¢ne knjige rodenih oba roditeljo;

o

Izvodi iz mati¢ne knjige vencanih oba roditel-
jos

Medicinski izvestaj o detetu;

Isprava;

Izve$taj o priznanju o&instva/majdinstva; i

oo F®

Liéna izjava roditelja i svedoka.

Zahtev se mora podneti liéno. Za pruzanje usluge
potrebno je do 45 dana, uz naknadu od 20 EUR. Dos-
tupan je rok od 30 dana za izjavljivanje Zalbi.

Izvod iz matiéne knjige umrlih: da bi podneli zahtev
za izdavanje ovog izvoda, prezZiveli Elanovi porodice
ili bilo koje drugo lice u skladu sa zakonom, treba da
dostavi sledeéa dokumenta kancelarijama za civilnu
registraciju:

1. Kopija liéne karte lica koje prijavljuje smrt;

2. Originalni medicinski izvestaj koji potvrduje
smrt;

3. Kopija liéne karte preminulog;

L.  Ekstrakt iz mati¢ne knjige gradana;

5. lzvod iz mati¢ne knjige venéanih, ako je
preminuli bio u braku;

6. lzvod iz mati¢ne knjige umrlih preminulog su-
pruznika.

Zahtev se podnosi li¢no. Za pruzanje usluge potreban
je jedan dan, dok je za podnosenje Zalbe dozvoljen rok
od 30 dana. Usluga se pruza uz naknadu od 1 EUR.
Medutim, ako se ovaj upis ne obavi najkasnije u roku
od 30 dana od nastupanja smrti, naplaéuje se taksa u
visini od 50-100 EUR."¢

Dokaz o smrti: ovaj dokumenat je neophodan za os-
tavinske postupke. Da bi podneo zahtev, podnosilac
mora imati sledece:

Izvodi iz matiéne knjige rodenih svih Zivih osoba;

7. lzvod iz mati¢ne knjige umrlog lica na cije se
ime trazi dokaz o smrti;

8. Liéna karta podnosioca zahteva;

9.  Dokument o imovini koja se vodi na ime poko-
jnikas;

10. Obrazac zahteva.

Zahtev se podnosi li¢no. Za pruzanje usluge potrebno
je do 30 dana, uz naknadu od 1EUR. Zalbe se mogu
izjaviti u roku od 30 dana.

Nikakvi istraZivacki mehanizmi se ne koriste prilikom
osmisljavanja ili pruzanja ove usluge. Pored toga, kada
su u pitanju povratne informacije korisnika, koriste se
fizicke kutije za Zalbe. E-kutija se koristi za praéenje
zadovoljstva korisnika, medutim, sli¢no gore naveden-
im uslugama, nije jasno kako opstina koristi ove infor-
macije da unapredi pruZanje usluga.

Ministarstvo unutradnjih poslova (MUP) i Agencija za
civilnu registraciju (ACR) su nedavnih godina vodili
proces izmene Zakona o gradanskim stanjima, usva-
janjem Konceptnih dokumenta i radom na izradi no-
vog zakona.'” Medutim, tokom pripreme Konceptnog
dokumenta nisu preduzete nikakve istrazivacke mere.
Oba dokumenta su prosla proces javnih konsultacija,
sa veoma ograni¢enim povratnim informacijama od
nevladinih aktera.

Nisu preduzete nikakve metodologije usredsredene na
korisnika, kao §to su mapa puta korisnika ili razmisl-
janje o dizajnu usluge, da bi se poboljSalo pruzanje
navedenih usluga.

Generalno, gore navedene usluge su u ranoj fazi u
smislu razumevanja korisnickih potreba i preferencija.

106 Opstina UroSevac, Uredba o opétinskim taksama, 2022: https://kk.rks-gov.net/ferizaj/category/rregulloret/, Article 7.

107 Konceptni dokument o gradanskim stanjima: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-gjendjen-civile-30-12-2021/ i nacrt

Zakona o gradanskim stanjima: https://kryeministri.rks-gov.net/blog/koncept-dokumenti-per-gjendjen-civile-30-12-2021/.
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Samo jednom: Kao $to se vidi iz prethodno navedene
liste dokumenata, trenutno je teret kome su korisnici
izloZeni priliéno velik. Jasno je da zbog nedostatka dig-
italizacije, postoji malo prostora za realizaciju snaznog
okvira interoperabilnosti. Medutim, kancelarija za civil-
nu registraciju je u posedu veéine potrebnih dokume-
nata, koja ima pristup digitalnom registru gradanskih
stanja. Ovo bi moglo da omoguéi takvim kancelarija-
ma da same pronadu trazene informacije, a samim tim
i znatno smanje zahteve za podnos$enje dokumenata.

U 2022. godini, na Kosovu je izdato 2.2 miliona doku-
menata o gradanskim stanjima.’® Od toga, 30 ods-
to je izdato pojedincima, koji su podnosili zahteve za
druge isprave o gradanskom stanju.’? Sprovodenjem
novog Zakona o gradanskim stanjima, otklonjena
je obaveza pojedinaca da podnesu dokumenta o
gradanskim stanjima koja se ve¢ nalaze u posedu sluz-
bi za gradanska stanja. Stavise, u bliskoj buduénosti,
ACR razmatra prosirenje ove politike kako bi se uklonio
zahtev za podnosenjem dokumenata u posedu drugih
javnih uprava.™®

Ono $to je prednost je da dokumenti koje izdaju
maticne sluzbe imaju neogranic¢eno vazenje. Medu-
tim, vredi istaéi da mnoge druge institucije, kao $to su
obrazovne ustanove i banke, ¢esto nameéu zahtev da
dokumenti o gradanskom stanju ne budu stariji od 6
meseci. Ova praksa znacajno poveéava nepotrebno
optereéenje za korisnike kao i za sluzbe za gradanska
stanja, ukljucujuéi i Opstinu UroSevac.

Sa pozitivnije strane, usvojeni Konceptni dokument o
gradanskim stanjima ima za cilj da ojaca digitalnu is-
poruku dokumenata o gradanskom stanju, ukljucujuéi
i pojasnjavanje odredbi koje se odnose na prihvatan-
je digitalnih kopija datih dokumenata.™

Zakon ¢e takode predloziti mere koje ¢e obezbediti

Predstojeéi

razmenu informacija sa drugim sistemima, Sto e u ve-
likoj meri podrzati funkcionalizaciju interoperabilnosti.

Usluga koja nosi sa sobom brojna pitanja je Dokaz o
smrti. Da bi se pokrenuo ovaj proces, od podnosilaca
zahteva se obiéno traZi da dostave izvode iz mati¢ne
knjige rodenih za sve prezivele ¢lanove porodice.
Medutim, vazno je napomenuti da sluzbe za gradans-
ka stanja nemaju moguénost da provere ove spiskove
usled nedostupnosti informacija o ,,porodi¢nom stab-

[u® u njihovim matiénim knjigama.™™

Generalno gledano, primena principa ,,Samo jednom*
je u ranoj fazi kada su u pitanju navedene usluge.

Blagovremeno pruZanje: Za pruZanje navedenih
usluga potrebno je od 30 do 45 dana, sto je u skla-
du sa zahtevima ZOUP-a. Takode, rok za podnosenje
Zalbi je 30 dana, sto je takode u skladu sa ZOUP-om.
Kada dode vreme da se odgovori na upit korisnika, to
se obi¢no radi §to je pre moguce, ali ne vise od jednog
radnog dana.

Generalno, pruzanje ovih usluga je u skladu sa zahte-
vima ZOUP-a. Dakle, opstina je ostvarila dobar napre-
dak u pogledu blagovremenog pruzanja usluga.

Besplatno pruZanje usluga: Dok su same usluge, ukl-
jucujuéi procedure za podnosenje zahteva i zahteve za
dokumentima, osmisljene na centralnom nivou zakoni-
ma i podzakonskim aktima, o konkretnim naknadama u
vezi sa ovim uslugama odlucuje se na lokalnom nivou.™
Clan 12 Zakona o finansijama lokalne samouprave
propisuje da opstina moze da odredi administrativne
takse za administrativne usluge, ali te naknade ne bi
trebalo ,,da se utvrduju na nivou koji premasuje trosk-
ove pruzanja doti¢ne usluge, ukljucujuéi troskove rada,
materijala i opreme”.™ Ovo &ini da pravni osnov za
odredivanje administrativnih taksi u potpunosti odgo-
vara zahtevima ZOUP-a o besplatnom pruzanju usluga.

108 Institut GAP , 2023, Ndikimi i digjitalizimit t& shérbimeve t& gjendjes civile né t& hyrat buxhetore t& komunave, str. 23: https://www.institutigap.

org/lajme/3057.

109 Razgovor sa zvaniénikom ACR, jun 2023.

110 Ibid,

111 Konceptni dokumenat o gradanskim stanjima, str. 35.

112 Pismeni odgovor zvaniénika Opstine Uro$evac, maj 2023.

113 Odredivanje ovakvih taksi je deo sopstvenih nadleZnosti opstine propisanih Zakonom o lokalnoj samoupravi, dok su administrativne takse prop-

isane Elanom 12. Zakona o finansijama lokalne samouprave.
114 Zakon 03/L-049 o finansijama lokalne samouprave, ¢lan 12.
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Posebne naknade za administrativne takse opstine
Urosevac su odredene opstinskom uredbom o opstinskim
taksama.™ lako je veéina ovih naknada skromna, postoji
nedovoljna jasnost u pogledu nacina njihovog proracuna-
vanja. Posledi¢no, ove naknade mogu biti u suprotnosti
sa zahtevima za besplatno pruzanje usluga, navedenim u
Zakonu o finansijama lokalne samouprave, a samim tim
i sa ZOUP-om. Medutim, vredi napomenuti da su osobe
koje primaju socijalnu pomog, ¢lanovi ratnih udruzenja i
osobe sa invaliditetom oslobodene plaéanja ovih nakna-
dc'ﬂé

Generalno, opstina je u ranoj fazi kada je u pitanju
uvodenije principa besplatnog pruzanja usluga.

Pristupaénost: Opstina nije prijavila nikakve posebne
mere za reSavanje prepreka sa kojima se suocavaju grupe
u nepovoljnom polozaju. Medutim, vazno je napomenuti
da se usluge koje se pruzaju na zahtev korisnika pruzaju
na svim sluzbenim jezicima, ukljucujuéi i &iriliéno pismo.
Stavige, ljudi iz grupa u nepovoljnom polozaju su oslo-
bodeni administrativnih taksi, ukljuéujuéi i osobe sa inva-

liditetom.™

U nastojanju da modernizuju procese, predstojeci izmenje-
ni Zakon o gradanskim stanjima ima za cilj da olaksa izdo-
vanije svih dokumenata o gradanskom stanju u digitalizo-
vanom formatu. Prateéi konceptni dokument prepoznaje
izazove koji se mogu pojaviti za odredene segmente ciljne
publike i predlaZe sprovodenje opseznih aktivnosti javnog
informisanja i podrske, kako bi se obezbedio nesmetan

prelazak na digitalizovane usluge.™

Stavige, stupanjem na snagu novog zakona, ACR razma-
tra razvoj sistematskog pristupa prema kojem se nereg-
istrovani pojedinci identifikuju i registruju koriséenjem

mobilnih timova.™

Takode, pomenuti konceptni dokumenat se bavi i inte-
gracijom rodne perspektive kroz uredivanje postupka

115 Opstina UroSevac, Uredba o opstinskim taksama, 2022, élan 7.
116 Ibid, &lan 8.

117 Ibid.

118 Konceptni dokument o gradanskim stanjima, 2022, str. 36

119 Razgovor sa zvaniénikom ACR, jun 2023.

promene rodnih podataka u skladu sa Zakonom o rodnoj
ravnopravnosti i Zakonom o zabrani diskriminacije.™

Gledano u celosti, primetan je odredeni napredak kada
je re¢ o naporima da se osigura dostupnost navedenih
usluga.

Standardi kvaliteta usluge: Sli¢no gore navedenim uslu-
gama, za navedene usluge ne postoje standardi kvaliteta
usluga. Do sada nisu prijavljene nikakve metodologije
merenja standarda kvaliteta, ukljuéujuéi i one zasnovane
na ZOP-u. Posledi¢no, ne postoje objavljeni standardi za
Opstinu UroSevac.

Generalno gledano, koris€enje standarda kvaliteta se
i dalje nalazi u ranoj fazi kada su u pitanju navedene
usluge.

Informacije o korisnicima i podrska: Korisnici mogu
pristupiti informacijama o zahtevima za prijavu putem
licne pomoéi i sluzbene internet stranice opstine. Internet
stranica sadrZi link koja vodi do sveobuhvatne liste uslu-
ga koje opstina nudi, koja ukljucuje detaljne zahteve za
izdavanje dokumenata, naknade, pravni osnov, postupke
za podnosenje Zalbi i procenjene rokove za pruzanje uslu-
ga.”” Medutim, vredi napomenuti da pruzene informacije
mogu biti izazovne za snalaZenje i pronalazenje.

Alternativno, pojedinci mogu da posete prostorije opstine
kako bi dobili jasnije i korisnije informacije o postupcima
za podnosenje zahteva. Medutim, ovaj pristup zahteva
direktan kontakt sa opstinom radi dobijanja potrebnih
detalja. Stavide, u okviru platforme eKosovo je ubaden
poseban odeljak za opstinske usluge, ali do sada sadrzi
samo informacije o uslugama koje pruzaju opstine Prizren
i Lipljan."??

Sto se tie podrike, korisnici imaju moguénost da traze
informacije o reSavanju problema putem li¢nih interakci-
ja, telefonskih poziva preko kontakt brojeva dostupnih na

120 lbid, str. 30. Promena rodnih podataka je propisana aktuelnim zakonima, medutim nisu uspostavljeni jasni mehanizmi. Predstojeéi zakon ée
obezbediti stvaranje jasne pravne osnove za uspostavljanje relevantnih postupaka za omoguéavanije takvih radnji.
121 https://kk.rks-gov.net/ferizaj/category/sherbime/qendra-per-sherbim-te-qutetareve/.

122 E-Opétina: https://ekosova.rks-gov.net/Service/27.

Ka javnim uslugama usmerenim ka korisnicima na Kosovu


https://kk.rks-gov.net/ferizaj/category/sherbime/qendra-per-sherbim-te-qytetareve/
https://ekosova.rks-gov.net/Service/27

internet stranici opstine ili slanjem upita putem e-poste.
Pruzanje podrske posredstvom nekoliko kanala znak je
posveéenosti opstine usvajanju visekanalnog pristupa
pruZanju usluga.

Generalno, postoji odredeni napredak kada su u pitanju
korisnicke informacije i podrska za navedene usluge.

Navedene usluge trenutno ne podrazumevaju moguénost
njihovog onlajn pruzanja. U smislu digitalizacije, podaci o
gradanskom stanju se ¢uvaju i u elektronskom i u fizickom
formatu u okviru primarnog i centralnog registra drzavnih
sluzbi. Ovaj registar je dostupan kancelarijoma drzavne
sluzbe. Neki dokumenti o gradanskom stanju, ukljucu-
juéi izvode iz mati¢ne knjige rodenih, ekstrakte, izvode iz
mati¢ne knjige vencanih, izvode izvod iz mati¢ne knjige
umrlih, ve€ su dostupni na platformi eKosovo. Korisnici
mogu besplatno preuzeti ove dokumente. Medutim, vazno
je napomenuti da pocetne procedure podnosenja zahte-
va za ove usluge i dalje treba da se obave licno.

Novim Zakonom o Agenciji za civilnu registraciju, po
njegovoj primeni, uspostaviée se pravna valjanost elek-
tronskih dokumenata u vezi sa gradanskim stanjem, priz-
najuéi ih tim putem isto kao i Stampane primerke.™

Pored toga, prema novom Zakonu o gradanskim stan-
jima, upis rodenih i umrlih obavljace se onlajn. U bliskoj
buduénosti, medicinske ustanove ¢e dobiti pristup onlajn
sistemima Agencije za civilnu registraciju (ACR), §to &e im
omogudéiti da direktno upisu Cinjenice o rodenju i smrti za
dogadadije koji se dese u njihovim ustanovama. Na srednji
rok, ovaj proces e biti dodatno pobolj§an uspostavljan-
jem interoperabilnosti izmedu sistema ACR i predstojeceg
zdravstvenog informacionog sistema (HIS).?

Stavise, na srednji rok, drugi postupci gradanskog stan-
ja e takode biti dostupni onlajn, posredstvom platforme
eKosovo. To znadi da €e pojedinci biti u stanju elektronskim
putem da obavljoju razlicite zadatke u vezi sa gradanskim

123 Potvrdio ACR, pismenim odgovorom, jun 2023.
124 Razgovor sa zvaniénikom ACR, jun 2023.

125 Ibid,

126 Razgovor sa zvaniénikom ACR, jun 2023.

stanjem, poveéavajuéi efikasnost i pristupacnost ovih pro-
cesa. Stavise, platforma eKosovo veé ima odeljak o ops-

tinskim uslugama, eopstina, koji je i dalje u fazi nastanka.™

PredlozZeni pristup za digitalizaciju opstinskih usluga ukl-
jucuje stvaranje centralizovanog onlajn sistema koji omo-
guéava svakoj opstini da ima poseban pristup i koris€enje.
Ovaj sistem je osmisljen tako da poboljSa efikasnost i po-
jednostavi upravljanje posto veéina opstina pruza slicne
skupove usluga. Pored toga, nudi prednost uskladivan-
ja usluga sa zahtevima za poznavanjem i doslednoséu,
obezbedujuéi jedinstveno iskustvo za korisnike.

U celosti, digitalizacija navedenih usluga i dalje je u ranoj
fazi.

Trenutno, ni MUP ni opstina ne koriste KPI specifi¢ne za
usluge, niti bilo kakve druge mehanizme praéenja i pro-
cene. Pruzanje usluga se obi¢no u odredenoj meri ocenju-
je kroz pripremu konceptnih dokumenata, $to se desava
kad god relevantne institucije planiraju izmene zakona.
Pored toga, ACR raspolaze i inspekcijskim organima koji
imaju mandat da obave inspekciju opstinskih kancelar-
ija za gradanska stanja, osiguravajuéi odgovarajuéu
primenu pravnog osnova, kao i osiguravanje sigurnosti
informacija. ACR takode razmatra izradu strateskog do-
kumenta, koji ée, izmedu ostalog, ukljucivati i KPI koji se
odnose na pruzanje usluga gradanskog stanja.”

Medutim, generalno gledano, koriséenje pracenja i pro-
cene za navedene usluge, se i dalje nalazi u ranoj fazi.

Tabela koja sledi u nastavku daje pregled trenutnog
stanja primene nacela i instrumenata koji imaju za cilj
postizanje primarnih ciljeva pruzanja usluge usmerene
na korisnike u oblasti usluga gradanskih stanja:
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1 Promena li¢nog imena

2 Promena liénog imena nakon razvoda

3 Dokaz o smrti

4 lzvod iz matiéne knjige umrlih;

5 Ispravka liénog imena

6 Naknadni upis rodenja

Rana faza

Odredeni napredak

Dobar napredak

TABELA 5: Trenutna situacija na polju sluzbi za gradanska stanja u vezi sa primenom nacela i instrumenata
osmisljavanja i pruzanja usluga

Ka javnim uslugama usmerenim ka korisnicima na Kosovu



5. Zakljucci i preporuke

lako je ostvaren znacajan napredak u odredenim as-
pektima pruzanja usluga na Kosovu, kao sto je bla-
govremeno pruzanje i postovanje principa besplatnog
pruzanja usluga, sveukupna primena principa i instru-
menata usmerenih na korisnika je jos uvek u ranoj fazi.
Jedna oblast koja iziskuje dalju paznju jeste razume-
vanje potreba i preferencija korisnika kroz istraZivacke
mehanizme i napredne metodologije. Ukljuéivanjem
ovih praksi u proces osmisljavanja i pruzanja usluga,
institucije mogu steci dragocen uvid u ocekivanja ko-
risnika i prilagoditi svoje usluge u skladu sa tim.

Jos jedan vazan aspekt koji treba poboljsati je dosled-
na primena principa ,,Samo jednom.* Ovaj princip ima
za cilj da svede na minimum teret kojima su korisnici
izloZen, tako $to &e osigurati da moraju samo jednom
da pruze informacije, koje se zatim mogu podeliti u ra-
zlicitim institucijoma. Medutim, trenutno se ovaj prin-
cip ne primenjuje na Sirokoj osnovi, ¢ak ni unutar iste
institucije, Sto dovodi do suvisnih zahteva za informaci-
jama od korisnika.

étqviée, odsustvo standarda usluga i konkretnih me-
hanizama za praéenje i procenu, predstavlja izazov
za efikasno merenje i unapredenje pruzanja usluga.
Uspostavljanje standarda usluga bi obezbedilo jasna
merila kvaliteta i u¢inka, omoguéavajuéi institucijama
da procene svoj napredak i identifikuju oblasti koje
iziskuju dalja poboljSanja. Pored toga, sprovodenje
opseznih procesa praéenja i ocene omogudilo bi stal-
nu procenu osmisljavanja i pruzanja usluga, olaksava-
juéi kontinuirane napore za poboljsanje.

Da bi se dalje unapredio pristup usmeren na korisni-
ka, klju¢no je dati prioritet digitalizaciji usluga. lako je
postignut odredeni napredak u pogledu pristupaéno-
sti i korisnicke podrske, celokupan nivo digitalizacije
je i dalje nizak. éirenje upotrebe digitalnih kanala i
alatki moZe znacajno unaprediti dostupnost i pogod-
nost usluga za korisnike. Ovo ukljucuje funkcije kao
sto su onlajn podnosenje, pregled, donosenje odluka,
plaéanje i izdavanje digitalnih dokumenata.

Odgovorom na ove oblasti koje iziskuju dalja pobol-
jSanja i sprovodenjem preporuka navedenih u doku-
mentu, Kosovo moze da napravi znacajne korake ka
okruzenju osmisljavanja i pruzanja usluga koje je u
veéoj meri usmereno na korisnike. Boljim razumevan-
jem korisnika, pojednostavljenim procesima, ve€om
digitalizacijom i opseznijim mehanizmima praéenja i
procene, moze se postiéi cilj pruzanja efikasnih i delot-
vornih usluga, koje zadovoljavaju potrebe i ocekivanja
pojedinaca.

APRK moze dodatno ojacati svoj pristup usredsreden
na korisnika uzimajuéi u obzir sledece preporuke:

® Uvesti mehanizme razumevanja korisnika:

1. Postepeno uvesti istrazivanje i mape puta ko-
risnika u proces osmisljavanja i pruzanja usluge.

2. Obezbediti ocenu korisni¢ke usluge u onlajn
sistemu.

3. Prilikom unapredenja internet stranice APRK-a
razmisliti o integrisanju odeljka o povratnim in-
formacijama korisnika (Zalbe, sugestije itd.).

® Ojaédati pojednostavljivanje i uskladivanje kroz:

1. Dalje pojasnjavanje administrativne takse za
podnosenje zahteva za promenu podataka, usk-
ladivanjem sa principom besplatnog pruzanja
usluga iz ZOUP-a.

2. Obezbediti interoperabilnost sa PUK-om, tako
da se sprovede samo jednom.

3. U izmenjenim propisima, ukloniti potrebu da
podnosioci zahteva podnesu originalne doku-
mente nakon $to su ucitali skenirane dokumente
u onlajn sistem;
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Razmisliti o postepenom uvodenju alatki za pris-
tup onlajn sistemu, kao $to su ekrani na Brajevoj
azbuci, éitaci ekrana i lupe.

Postarati se da su informacije o uslugama jasne
i lake za upotrebu. Voditi azurirane informacije
o potrebnim dokumentima, procedurama i na-
knadama.

Postarati se da su informacije o uslugama po-
drske lako dostupne na internet stranici.
Postepeno uvesti upotrebu standarda kvaliteta
usluga i krenuti sa njihovim objavljivanjem na
sajtu APRK-a.

® Dalje ojaéati digitalizaciju registracije
privrednih subjekata, kroz:

1.

Obezbedivanja da elementi interoperabilnosti i
onlajn plaéanja budu funkcionalni.

2. Zajedno sa AlS-om, izloZiti na portalu eKosovo.

® Sto se ti¢e praéenja i izvestavanja:

Uspostaviti KPI specifi¢ne za uslugu,
Uspostaviti redovne procese praéenja i procene
za merenje napretka u osmisljavanju i pruzanju
usluga.

RUEPK moze dodatno ojacati pruzanje usluga uzima-

juci u obzir sledeée:

® Uvesti upotrebu mehanizama za razumevanja
korisnika:

Postepeno uvesti istrazivanje i mape puta ko-
risnika, u proces osmisljavanja i pruzanja uslu-
ga, ukljuéujuéi i za krajnje korisnike.

Obezbediti ocenu korisnicke usluge na veb strani-
ci RUEPK-a i predstojeéim onlajn sistemima.
Integrisati deo o povratnim informacijama ko-
risnika (Zalbe, sugestije itd.) na internet stranici
RUEPK-a.

Ka javnim uslugama usmerenim ka korisnicima na Kosovu

® Ojaéati pojednostavljivanje i uskladivanje kroz:

Intenziviranje napora da se osigura pravna i
organizaciona interoperabilnost sa relevant-
nim upravnim organima. Za ovim procesima
e uslediti digitalizacija, pri éemu treba da se
obezbedi tehnicka interoperabilnost.

Dalje razjasniti utvrdena godi$nja plaéanja
za opsta ovlaséenja i postanske usluge, usk-
ladivanjem predstojeéeg Zakona o elektronskim
komunikacijama, sa principom besplatnih uslu-
ga predidenih ZOUP-om. Razmotriti isto kada je
re¢ o Zakonu o postanskim uslugama.

U predstojeéem Zakonu o elektronskim komunik-
acijama uspostaviti jasnu osnovu za plaéanje
administrativnih troskova i za dodelu elektron-
skih komunikacionih resursa, u skladu sa Ev-
ropskim kodeksom elektronskih komunikacija.
Postarati se da su informacije o uslugama jasne
i lake za kori$éenje. Voditi azurirane informacije
o potrebnim dokumentima, procedurama i na-
knadama.

Postarati se da su informacije o uslugama po-
drske lako dostupne na internet stranici.
Postepeno uvesti upotrebu standarda kvaliteta
usluga i poceti sa njihovim objavljivanjem na
veb sajtu.

® Digitalizacija:

Zapoceti procese digitalizacije usluga, sa funk-
cionalnim karakteristikama podnosenja, pre-
gleda, odluka, plaganja i izdavanja digitalnih
sertifikata.

Postarati se da su predstojeéa IKT resenja u
skladu sa zahtevima AlS-a, smestena u Nacio-
nalnom centru podataka i da su u potpunosti
integrisana u GG.

Osigurati tehnicku interoperabilnost sa APRK,
MUP-om i NKM.

Razmisliti o postepenom uvodeniju alatki za pris-
tup onlajn sistemu, kao $to su ekrani na Brajevoj
azbuci, éitaci ekrana i lupe.

IzloZiti digitalizovane usluge na portalu eKoso-
vo.



® Praéenje i procena

Uspostaviti KPI specifi¢ne za uslugu,
Uspostaviti redovne procese pracenja i ocene
za merenje napretka u osmisljavanju i pruzanju
usluga.

MUP i Opstina UroSevac mogu dalje da ojacaju
osmisljavanje i pruzanje usluga, uzimajuéi u obzir
sledece:

® Uvesti mehanizme razumevanja korisnika:

Postepeno uvesti istrazivanje i mape puta
korisnika, u proces osmisljavanja i pruzanja
usluge.

Obezbediti ocenu korisnickih usluga na veb
stranici Opstine UroSevac. Osigurati da se po-
daci iz ekutije-a koriste u nastojanjima da se un-
apredi osmisljavanje i pruzanje usluga.
Integrisati odeljak o povratnim informacija-
ma korisnika (Zalbe, sugestije itd.) na internet
stranici opstine.

® Ojaéati pojednostavljivanje i uskladivanje kroz:

Dalje razjasniti administrativne takse utvrdene
za podnosenje zahteva za navedene usluge,
uskladivanjem sa principom njihovog besplat-
nog pruzanja, propisanog ZOUP-om.
Intenzivirati napore da se osigura pravna i or-
ganizaciona interoperabilnost sa relevantnim
upravnim organima. Takvi napori ée biti pro-
praéeni digitalizacijom, za kojom ¢ée uslediti
tehnicka interoperabilnost.

Obezbediti da su informacije o uslugama jasne
i lake za koriséenje na internet stranici opstine.
Voditi azurirane informacije o potrebnim doku-
mentima, procedurama i naknadama.
Postarati se da su informacije o uslugama po-
drske lako dostupne na internet stranici.

UloZiti napore da se poveca svest o neogranicen-

om vazenju dokumenata o gradanskom stanju.
Ovo moze pomoci u suprotstavljanju ustaljenoj
praksi drugih administrativnih organa da traze
dokumente o gradanskom staniju, koji nisu star-
iji od 6 meseci.

6. Postepeno uvesti standarde kvaliteta usluga i
krenuti sa njihovim objavljivanjem na internet
stranici.

® Dalje ojaéati digitalizaciju usluga na polju
gradanskih stanja, kroz:

1. Napore za digitalizaciju usluga, sa funkciona-
Inim karakteristikama podnosenja, pregleda,
odluka, plaéanja i izdavanja digitalnih izlaznih
dokumenata.

2. Osigurati tehnicku interoperabilnost sa HIS-om;

3. Razmisliti o postepenom uvodenju alatki za pris-
tup onlajn sistemu, kao §to su ekrani na Brajevoj
azbuci, citaci ekrana i lupe.

L.  Izloziti takve usluge na portalu eKosovo.
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® Sto se tice praéenja i izvestavanja:

1. Uspostaviti KPI specificne za uslugu,

2. Integrisati KPI pruZzanja usluga u predstojeci
strateski dokument.

3. Uspostaviti redovne procese pracenja i pro-
cene, za merenje napretka u osmisljavanju i
pruzanju usluga.

www.dplus.org m
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