
I. Uvod

Reforma i modernizacija dr`avne uprave zasnovana
na {irokoj upotrebi informaciono-komunikacione teh-
nologije (IKT) predstavlja jedan od klju~nih eleme-
nata sveukupne tranzicije Srbije u moderno informa-
ciono dru{tvo. IKT poseduju ogromne mogu}nosti u
pogledu modernizacije dr`avne uprave i pobolj{anja
usluga koje ona pru`a javnosti. Uvo|enje savremenih
informacionih sistema pove}ava kvalitet usluga i po-
bolj{ava efikasnost, transparentnost, odgovornost i
efikasnost rada uprave. Moderna komunikaciona in-
frastruktura omogu}ava da informacije nesmetano te-
ku izme|u organa uprave i mo`e gra|anima i privredi
da pru`i bolji pristup uslugama uz manje tro{kove.

Modernizacija dr`avne uprave predstavlja korenitu
promenu tradicionalnog na~ina na koji se obavljaju
administrativni procesi u okviru dr`ave. Ta promena
zna~i da gra|ani ne moraju da budu fizi~ki prisutni,
ve} mogu putem Interneta dobijati informacije i vr{i-
ti transakcije. Koncept e-uprave predvi|a interaktiv-
ne elektronske usluge prilago|ene potrebama gra|a-
na i privrede, koje su integrisane na svim nivoima
javnog sektora.

E-goverment (elektronska uprava, e-uprava) predsta-
vlja kori{}enje Interneta ili drugih elektronskih siste-
ma da bi se pojednostavilo i olak{alo komuniciranje sa
vladinim servisima Ê1Ë. To je globalni reformski pri-
stup sa svrhom promocije kori{}enja Interneta od
strane vladinih tela i od strane svih onih sa kojima ona
sara|uju. 

Sva pristupa~na e-goverment re{enja koriste sve mo-
gu}nosti koje su dostupne u softverskim re{enjima za
upravljanje odnosima sa klijentima. Usluge koje tela

uprave pru`aju integrisane su u kontaktnim centrima
koji omogu}avaju uspe{nu obradu svih transakcija iz-
me|u uprave, gra|ana i institucija koje u~estvuju u
transakciji. U modelu poslovanja dr`avne administra-
cije koji se zasniva na „jedinstvenom {alteru“, {alter
(fizi~ki {alter u objektu, telefonski pozivni centar, sa-
mostoje}i elektronski kiosk, Internet) ne pripada od-
re|enom organu ili organizaciji, ~ak ni odre|enoj ver-
tikalnoj nadle`nosti, ve} se na jednom mestu obavlja-
ju svi poslovi koje klijenti mogu da imaju sa bilo ko-
jim organom ili organizacijom unutar dr`avne admini-
stracije.

II. E-uprava u Srbiji

E-uprava se u kontekstu lokalnih ili gradskih uprava
mo`e definisati kao „mogu}nost lokalne uprave da sta-
vi na raspolaganje informacije i servise putem veba,
preko ’touch’ kioska ili na osnovu interaktivnog pre-
poznavanja glasa. Ove usluge i servisi se stavljaju na
raspolaganje gra|anima i poslovnim partnerima, a
raspolo`ivi su 24 ~asa dnevno 365 dana godi{nje“ Ê3Ë. 

Istra`ivanja koja realizuje Republi~ki zavod za stati-
stiku Ê11Ë pokazuju da u Srbiji relativno mali broj
gra|ana koristi Internet (33,1%). Servise javne upra-
ve koristi oko 260000 gra|ana Republike Srbije (sli-
ka 1). Gra|ani naj~e{}e koriste servise javne uprave
za dobijanje uverenja (izvodi iz mati~nih knjiga), do-
bijanje li~nih dokumenata i registraciju automobila.
Najre|e se koriste usluge vezane za zdravstvo, soci-
jalno osiguranje i pla}anje poreza. Najve}i broj kori-
snika (92.4%) elektronskih usluga e-uprave koristi
Internet za dobijanje informacija sa veb sajta javnih
institucija, ne{to manji broj korisnika (71.1%) za
preuzimanje formulara i 57.4% za slanje popunjenih
obrazaca.
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teta usluga. Posebna pa`nja posve}ena je integraciji razli~itih metoda komunikacije u jedinstveni efikasni sistem
e-uprave grada Beograda.
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Slika  1. Broj gra|ana koji koriste servise e-uprave

Zainteresovanost gra|ana za kori{}enje servisa elek-
tronske prave prikazana je na slici 2. 

Slika  2. Zainteresovanost za kori{}enje servisa e-uprave

Preduslovi za kori{}enje servisa javne uprave u Beo-
gradu bolji su nego u drugim delovima Srbije. Zastu-
peljnost ra~unara u doma}instvima u Beogradu iznosi
53,1%, zastupljenost Internet priklju~ka 45,5%, a {i-
rokopojasnih konekcija 27,1%. Na osnovu ovih poda-
taka, mo`e se zaklju~iti da u gradu Beogrdau postoji
veliki broj potencijalnih korisnika servisa elektronske
uprave, te da se efikasnost sistema javne uprave mo`e
pobolj{ati pove}anjem ponude elektronskih usluga.

III. Komunikacija u G2C poslovanju

Uprava – gra|anin (G2C) scenariji su fokusirani na
pru`anju usluga gra|aninu. Oni su zasnovani na for-
mama koje bi trebalo da budu zamenjene sofisticira-
nijim transakcijama u budu}nosti.

Tradicionalne G2C aplikacije podrazumevaju jedno-
stavne formulare koje gra|anin mo`e da popuni u
okviru sopstvenog browsera. Sistem mo`e da nagove-
sti da su neki podaci ve} ispunjeni u sistemu, ili da pru-
`i odre|eni nivo pomo}i u ispunjavanju. Ovakav nivo
e-poslovanja javne uprave pripada tre}em nivou elek-
tronske administracije. 

Napredniji nivoi elektronske administracije podrazu-
mevaju elektronsko obavljanje kompletne transakcije
i integraciju sistema u model jedinstvenog {altera.
Gra|ani mogu da samostalno obave upravni postupak
sa odre|enim organom ili organizacijom bez interven-
cije dr`avnog slu`benika. U ovoj fazi razvoja e-upra-
ve smanjuju se tro{kovi, pove}ava efikasnost, a zado-
voljstvo korisnika dosti`e najvi{i nivo. Jedinstveno
polazi{te za sve usluge je krajnji cilj svih inicijativa e-
uprave. Ovakva re{enja predstavljaju nov kvalitet u
komunikaciji sa gra|anima i transparentnosti koja se
mo`e posti}i ako se oni koriste. Model jedinstvenog
{altera e-uprave prikazan je na slici 3.

Portali koji su deo ovih softverskih re{enja nude veli-
ki broj beneficija telima uprave, u njihovoj komunika-
ciji sa gra|anima. Portali su personalizovani prema
ulozi, kao i `ivotnim okolnostima usled kojih gra|ani
stvarno koriste usluge ponu|ene od dr`ave (kao {to su
pla}anje taksi, upis u {kolu). U okviru portala gra|a-
ninu je dat strukturiran pristup razli~itim uslugama od
razli~itih uslu`nih provajdera va`nih njemu u razli~i-
tim okolnostima Ê3Ë.

Slika  3. Model jedinstvenog {altera

A. Pregled metoda komunikacije gra|ana
i uprave u elektronskom poslovanju

Kako bi se stvorio dobar imid` saradnje e-uprave i
gra|ana, potrebno je posebno obratiti pa`nju na to da
usluge po svim distribucionim kanalima budu dobre i
da su efikasne bez obzira na to kojim kanalom je ko-
risnik pristupio servisu. Internet je samo jedna mo-
gu}nost vi{e da korisnik komunicira sa svojom upra-
vom. Postoje jo{ i telefonski (GPRS), faks, i-mejl i li~-
ni servisi.

Da bi se dobilo na poverenju gra|ana u sve ponu|ene
tehnologije komuniciranja gra|ana i uprave, pristu-
pa~nost i sigurnost datih tehnologija mora biti visokog
tehni~kog i sigurnosnog kvaliteta.

Broj gra|ana koji koriste servise javne uprave
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Metode komunikacije gra|ana i uprave mogu se oba-
vljati putem intraneta, ekstraneta, Interneta, mobilnih
telefona (GPRS-a), faksa, pozivnog centra. U daljem
tekstu dat je pregled ovih metoda komunikacije i nji-
hovnih najva`nijih karakteristika Ê2Ë.

Intranet. Intranet predstavlja zajedni~ku mre`u repu-
bli~kih organa i jedinstvenu bazu podataka gra|ana,
poslovnih subjekata i prostornih jedinica, koje zajed-
no treba da omogu}e razmenu podataka izme|u svih
dr`avnih organa. Primenom Intraneta smanjuje se ko-
li~ina papirnih dokumenata, rastere}uje se bud`et i
ostvaruju u{tede u poslovanju. Uvo|enjem ovakvog
sistema, gra|ani dobijaju mogu}nost da sve poslove
zavr{e na jednom {altru.

Ekstranet. Ekstranet omogu}ava gra|anima da podno-
se odre|ene zahteve i dobijaju odre|ene informacije
putem Interneta ili samostoje}ih elektronskih kioska,
koji bi bili postavljeni na prometnim mestima (banke,
po{te, samousluge, robne ku}e, autobuske stanice i sli~-
no). Gra|ani mogu dobiti razne informacije bez ~ekanja
u redovima na {alterima, nezavisno od radnog vremena
pojedinih slu`bi javne uprave. Kori{}enje ovakvih siste-
ma rezultuje smanjivanjem gu`vi na {alterima, smanji-
vanjem broja potrebnih {altera, u{tedama u poslovanju.

Internet. Internet omogu}ava zaposlenima u dr`avnoj
upravi pristup ogromnoj riznici znanja. Tako|e, pru`a
mogu}nost javnoj upravi da prika`e sebe i svoj rad
gra|anima, kao i da gra|anima omogu}i pristup nizu
informacija i servisa koji se mogu koristiti na brz i jed-
nostavan na~in. 
Mobilne tehnologije. Mobilne tehnologije omogu}a-
vaju komunikaciju gra|ana sa elektronskom vladom
putem mobilnih telefona. Ovakav vid komunikacije
jo{ uvek nije za`iveo u ve}ini zemalja, ali sve ve}a
upotreba mobilnih telefona u svakodnevnom `ivotu
ljudi zahteva}e {to skoriju dostupnost e-uprave preko
mobilnih tehnologija. Kao osnovna prednost upotrebe
mobilnih tehnologija u elektronskom poslovanju
uprave i gra|ana naj~e}{}e se navodi visok nivo do-
stupnosti servisa e-uprave (bilo kada i bilo gde), jer su
mobilni ure|aji uvek sa svojim vlasnikom.  

Pozivni centar. Razvojem tehnologije i integracijom In-
terneta u poslovanje kol centara, zna~ajno je evoluira-
lo i sam naziv, smisao re~i „koll – poziv”, pa se ovakvi
centri sve vi{e nazivaju Internet kol centri. U pojedinoj
literaturi u opticaju su i nazivi kontakt ili komunikacio-
ni centar. Sam razvoj kol centara direktno je usmeren
potrebama tr`i{ta, jer usluge kol centra kreiraju sami
korisnici svojim zahtevima i potrebama Ê5Ë.

Integracijom veb tehnologije i kol centra stvoreni su
tehni~ki uslovi za implementaciju IP telefonije. Na
ovaj na~in su korisnici veb usluga dobili mogu}nost da
ukoliko prilikom pregleda Web stranica za`ele dodat-
ne informacije, ostvare kontakt preko IP telefonije sa
agentima u Internet kol centru. Tako|e imaju mogu}-
nost dobijanja kvalitetnije usluge uz manju cenu pozi-
va. Usluge Internet kol centra se ne mogu posebno
klasifikovati i precizno razvrstati u odre|ene kategori-
je. Ono {to je presudno koje }e se usluge ponuditi kli-
jentima jeste sama potreba istih, razvijenost tr`i{ta,
odnosno ekonomska razvijenost, telekomunkaciona
razvijenost (razvijenost tehni~ke infrastukture), ste-
pen informatizacije  okoline u kojoj egzistira Internet
kol centar i sli~no Ê5Ë.

IV. Web portal gradske uprave

Portal je aplikacija ili ure|aj koji obezbe|uje perso-
nalizovani i adaptivni interfejs koji korisnicima omo-
gu}ava da otkriju, prate i komuniciraju sa drugim va-
`nim entitetima sistema. Portal je aplikacija koja pri-
kuplja sadr`aje va`ne krajnjem korisniku. Portali vo-
de prema razli~itim Internet sadr`ajima, organizova-
nim od skupa integrisanih servisa dizajniranih sa svr-
hom da korisniku omogu}e lak{e snala`enje Interne-
tom. Danas, portali postaju standardno radno okru`e-
nje za integraciju aplikacija i poslovnu logiku.

Portal je tehnologija koja omogu}ava kompaniji ili or-
ganizaciji da se otvori interno ili prema svetu, i svojim
korisnicima ponudi jedinstven prolaz ka personalizo-
vanim informacijama, potrebnim za dono{enje va`nih
odluka. Portal je spoj razli~itih softverskih aplikacija,
koje ure|uju, analiziraju i distribuiraju informacije u
okviru i van granica organizacije. Portal, pre svega,
predstavlja mogu}nost osavremenjavanja informacija.

Korisni~ki pogled na sadr`aje koji mogu biti dostupni
preko portala e-uprave prikazan je na slici 4. 

Slika  4. Izvori podataka u portalu
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Veb portal gradske uprave grada Beograda kreiran je
sa ciljem da se gra|anima omogu}i brz i jednostavan
pristup svim informacijama koje se ti~u poslovanja
gradske uprave ili gradskih komunalnih preduze}a Ê9Ë.
Veb-portal gradske uprave nalazi se na adresi
www.beograd.org.yu. Konceptualni izgled naslovne
stranice portala prikazan je na slici 5.

Slika 5. Konceptualni izgled po~etne strane portala
gradske uprave

Po~etna stranica portala gradske uprave podeljena je
na nekoliko modula raspore|enih tako da se postigne
funkcionalnost, lako}a kori{}enja i preglednost sadr-
`aja. Osnovni elementi stranice portala su:

1. zaglavlje, podeljeno u slede}e celine:
a. logo grada, ujedno i link na po~etnu stranu;
b. izbor jezika prezentacije, osim na srpskom,

portal je realizovan na engleskom i nema~kom
jeziku;

c. modul za pretra`ivanje sadr`aja sajta;
d. horizontalni meni, koji sadr`i linkove na

osnovne sadr`aje prezentacije;
2. levi vertikalni meni, obuhvata:

a. izdvojene linkove ka stranama sa osnovnim
informacijama i projektima koji se realizuju u
gradskoj upravi, kao i glavnim aktima vezanim
za funkcionisanje uprave;

b. gradski pozivni centar; ovaj modul }e biti de-
taljnije obja{njen u daljem tekstu;

c. gradske aktuelnosti, modul koji sadr`i aktuel-
ne informacije vezane za poslovanje gradske
uprave;

3. desni vertikalni meni, sadr`i:
a. arhivu vesti, 
b. korisne linkove na sadr`aje na sajtu i van sajta

4. sredi{nji deo strane, obuhvata dva glavna modula:
a. servisne informacije, i
b. vesti;

5. podno`je strane.

Na slici 6. prikazan je izgled web portala grada Beo-
grada. Prvi utisak pri pristupu portalu je da su linkovi
veoma pristupa~ni a princip da maksimalno tri klika
vode do tra`ene informacije je u potpunosti ispo{to-
van. Meni ta~ke su logi~ne i funkcionalne. Sistemati-
zovane i pregledne servisne informacije i vesti se lako
pretra`uju od korisnika.

Slika  6. Portal grada Beograda (www.beograd.org.yu)

V. Pozivni centar gradske uprave

Funkcionalnost pozivnog centra gradske uprave nala-
`e da glavni entitet svih poslovnih procesa bude kraj-
nji korisnik (“pozivalac”) Ê6Ë. S obzirom na veliki broj
slu`bi sa kojima pozivalac treba da ostvari interakciju,
mo`e se prepoznati mogu}i izgled op{teg modela
funkcionisanja pozivnog centra gradske uprave. Pozi-
valac je slobodan da upotrebi bilo koji od raspolo`ivih
kanala komunikacije kako bi do{ao do razre{enja
svog problema. 

U op{tem modelu pozivnog centra (slika 7) potrebno
je objediniti informacioni sistem koji pru`a funkcio-
nalnosti klasifikacije, davanja priorireta, konverzije,
komunikacije u svim potrebnim smerovima, kao i au-
tomatizacije standardnih procesa (koji se mogu u pot-
punosti ili delimi~no automatizovati). Sve pomenute
funkcionalnosti potrebno je ispratiti transparentnim
generisanjem dokumentacije (logova), koja kasnije
mo`e biti ponovo upotrebljena u svim budu}im razre-
{avanjima korisni~kih upita i analizi trenutnog stanja
od nadzornih organa. Sve navedene funkcionalnosti
treba da budu implementirane u skladu sa zakonima i
sigurnosnim zahtevima.

Da bi se prikazalo funkcionisanje beogradskog poziv-
nog centra, prikazana su dva glavna tipa funkcije:

1. re{avanje upita gra|ana davanjem informacija o
pojedinim funkcijama i servisima gradskih Slu-



`bi, tako da se kompletno zavr{avaju u okviru
centrale pozivnog centra;

2. re{avanje upita gra|ana formiranjem naloga
Slu`bama da, po svojim procedurama i po pri-
hva}enim standardima usluga, izvr{e servisiranje
upita gra|ana, i da po zavr{etku posla, obaveste
centralu pozivnog centra o ishodu predmeta. 

Ove dve funkcije su bazne (CORE). Ostali moduli su
u slu`bi ostvarenja ovih funkcija i one obuhvataju mo-
dule prihvata i registracije upita, modul komunikacije
sa gra|anima (prikazana modulom odgovora), modul
upravljanja pozivnim centrom.

Slika  7. Op{ti model funkcionalnosti pozivnog centra
e-uprave

Svi upiti koje pozivalac upu}uje mogu se podeliti u ~e-
tiri kategorije: “Zahtev” (P1), “@alba” (P2), “Predlog”
(P3) i “Informacija” (I), na osnovu kojih se pozivaocu
prosle|uje odgovaraju}a informacija o daljem toku
re{avanja njegovog upita, ali ne nu`no preko istog ka-
nala koji je korisnik upotrebio da izvr{i upitÊ7Ë. 

Jedan od na~ina prosle|ivanja informacija je interni.
“Obave{tenja” (O) su automatski generisana od svih
slu`bi koje su predvi|ene da u~estvuju u objedinje-
nom pozivnom centru po okon~anju neke interne ak-
tivnosti i prosle|ena ka centralnoj bazi znanja. Cen-
tralnu bazu znanja mogu konsultovati svi korisnici in-
formacionog sistema pozivnog centra direktno ili indi-
rektno, bilo da se radi o unutra{njem ili spolja{njem
korisniku (pozivalac, operater pozivnog centra, opera-

ter distribuiranog operativnog centra, kontrolor, ana-
liti~ar, menad`er itd.). Modul baze znanja odgovoran
je za izvr{enje tri funkcije:

• ure|enje baze informacija potrebnih za davanje
odgovora na upit;

• ure|enje baze znanja koja sadr`i informacije o
gradskim slu`bama i gradu uop{te;

• ure|enje baze predmeta, koja sadr`i i a`urira in-
formacije o svim predmetima re{enim u pro{losti
i na osnovu koje se (npr. metodom skripata) ope-
rateru nudi u cilju re{avanja ponovljenih upita.

Su{tina je u tome da kompletna evidencija i izve{tava-
nje ide sa jednog mesta – pozivnog centra, pa je zada-
tak i interes svih slu`bi da informacije o uslugama ko-
je su realizovane u offline re`imu budu evidantirane u
bazi znanja, kako bi se mogle koristiti u daljem poslo-
vanju. Na ovaj na~in grad dobija jedinstvenu informa-
ciju i sliku o svim aspektima funkcionisanja gradskih
slu`bi, {to mo`e iskoristiti u ostvarenju svoje kontrol-
ne, upravlja~ke i planske funkcije Ê6Ë.

A. Integracija metoda komunikacija u okviru 
pozivnog centra 

U okviru unapre|enja komnikacije gra|ana i javne
uprave u Beogradu isprojektovan je Beogradski po-
zivni centar - BPC. Misija Beogradskog pozivnog cen-
tra je upravo unapre|enje komunikacije izme|u gra-
|ana i gradskih slu`bi, uklju~uju}i javna komunalna
preduze}a. Kori{}enjem pozivnog centra, gra|ani mo-
gu dobiti sve bitne informacije na jednom mestu.

Beogradski pozivni centar (BPC) osmi{ljen je kao mo-
derni kontakt centar, posredstvom koga gra|anin (ko-
risnik usluga) dobija mogu}nost da izservisira sve svoje
komunalne i potrebe iz upravnog postupka kod grad-
skih i op{tinskih organa. Gra|anin svoj zahtev podnosi
uspostavljanjem odgovaraju}eg upita – pod upitom se,
u svetlu BPC podrazumeva telefonski ili na neki drugi
na~in (multimedijalno: veb, i-mejl, faks, po{ta, telefon,
teletekst, {alter...) predstavljene `albe, zahtevi, predlo-
zi, informacije i obave{tenja od gra|anina prema nekoj
od gradskih slu`bi ili obrnuto. (Pod slu`bom se podra-
zumevaju gradska javna komunalna preduze}a (JKP),
sekretarijati, zavodi, op{tine ili druga preduze}a kojima
je poveren neki od javnih poslova). 

Beogradski pozivni centar osmi{ljen je tako da radi
non-stop, 24 ~asa, sedam dana u nedelji, i kao centrali-
zovan, postavljen sa svim svojim glavnim, tehni~kim i
kadrovskim resursima na jednoj centralnoj lokaciji i sa
distribuiranom operativnom funkcijom (servisiranje
upita koncentrisano po nadle`nim slu`bama). Gra|a-
nin svoje upite ispostavlja po sistemu jednog poziva i,
u slu~aju telefonskog obra}anja, koriste}i lako prepo-
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znatljiv i besplatan broj. Svi se upiti automatski regi-
struju i arhiviraju i oni su baza za analize, statistiku i iz-
radu plana investicija i razvoja. Po ovom svom svoj-
stvu, BPC dobija funkciju kontrole i pra}enja rada svih
nadle`nih gradskih slu`bi (CityStat funkcija).

Tehnolo{ki, BPC bi trebalo da je realizovan na bazi mo-
dernih konceptualnih i tehni~kih re{enja. U tom smislu,
sa koncepta prenosa glasa prelazi se na koncept preno-
sa podataka (potpuno digitalni sistem). Kao konkretno
re{enje predla`e se sistem sa komunikacionim serverom
kao glavnom kontrolom sistema i implementacija soft-
verskih telefona (softphone aplikacije na radnoj stanici
ili hardverski VoIP telefoni). Celokupna informati~ka
mre`na infrastruktura treba da se izvr{i u skladu sa idej-
nim projektom Beogradskog informacionog sistema i
pri tome treba maksimalno da se koriste raspolo`ivi jav-
ni resursi (pristup Internetu, VPN kanali...). BPC treba
da bude lociran u novom (adaptiranom) objektu u fizi~-
koj blizini va`nih spoljnih resursa (po{tanskih i IS gra-
da). Prostor treba da se opremi u visokim standardima
enterijera savremenih pozivnih centara, sa naro~itom
pa`njom na ergonomiju radnih mesta. Projekat se radi
za kona~nu fazu, ali }e biti opreman shodno dinamici
uvo|enja slu`bi (prva faza komunalna preduze}a, druga
faza gradska uprava i tre}a faza op{tine).

Na slici 8. prikazana je osnovna arhitektura Beograd-
skog pozivnog centra Ê1Ë. Gra|ani i preduze}a kori{}e-
njem razli~itih komunikacionih kanala, uklju~uju}i di-
rektan pristup, mogu kontaktirati Beogradski pozivni
centar. Beogradski pozivni centar je preko virtuelne
privatne mre`e povezan sa operativnim slu`bama jav-
nih komunalnih preduze}a, {to omogu}ava brzu obra-
du zahteva gra|ana i preduze}a.

Slika  8 Arhitektura Beogradskog pozivnog centa

Na slici 9. prikazana je unutra{nja sturktura i infra-
struktura Beogradskog pozivnog centra Ê1Ë. Struktura
Beogradskog pozivnog centra projektovana je da
omogu}i brzu i efikasnu komunikaciju sa klijentima,
kao i efikasnu obradu njihovih zahteva. Tako|e, ulo-
ga pozivnog centra je da integri{e razli~ite na~ine ko-
munikacije izme|u gra|ana i gradske uprave, kao {to
su direktan pristup, po{ta, elektronska po{ta, Internet. 

Slika 10. prikazuje intergrisani tok procesa komunika-
cije gra|ana i gradske uprave kori{}enjem pozivnog
centra Ê1Ë. Gra|anin upu}uje zahtev, zatim se utvr|u-
je da li se zahtev mo`e re{iti u okviru pozivnog centra,
ili je potrebno zahtev proslediti operativnoj slu`bi ne-
kog od javnih komunalnih preduze}a. U svakom slu-
~aju, odgovor se preko pozivnog centra upu}uje gra-
|aninu. Mo`e se zaklju~iti da pozivni centar predsta-
vlja okvir za integrisanu komunikaciju izme|u gra|a-
na i gradske uprave, kao i da omogu}uje visok nivo in-
teraktivnosti.

Slika 9. Struktura Beogradskog pozivnog centra



Slika  10. Tok procesa komunikacije u pozivnom centru

VI. Zaklju~ak

Elektronsko poslovanje kao savremena tehnologija
poslovanja sve vi{e dobija na zna~aju u svetu biznisa,
usluga i informacija. Dr`avna uprava kao stub dr`ave
i pokazatelj rada organa vlasti mora u svom radu pri-
meniti nove tehnologije ukoliko `eli prosperitet svoje
vlasti, napredak dr`ave, zadovoljenje gra|ana. Komu-
nikacija dr`ave i gra|ana treba da se odvija na {to jed-
nostavniji na~in, a vreme potrebno za pru`anje usluga
treba da je {to kra}e. Rad dr`avnih organa je dobar
ako je izlo`en sudu javnosti i mogu}nosti uticaja gra-
|ana na pobolj{anje rada. Motivi koji stoje iza projek-
ta e-uprave moraju biti povezani sa {irim, jasno defi-
nisanim ciljevima javne politike - pove}anje efikasno-
sti uprave, ili pobolj{anje kvaliteta pru`enih usluga.
Uvo|enje e-uprave trebalo bi da dovede do promene
na~ina na koji uprava radi, {to jasno podrazumeva od-
govaraju}u politi~ku volju i vo|stvo, kao i neminovne
obimne tro{kove.

U ovom radu sistematizovane su metode komunikaci-
je izme|u gra|ana i uprave u elektronskom poslova-
nju javne uprave. Dat je pregled kori{}enja ovih me-
toda komunikacije u upravi grada Beograda, kao i
predlog modela za unapre|enje G2C komunikacije u
javnoj upravi grada Beograda. Nadamo se da }e u
skorijoj budu}nosti ve}ina ljudi u Srbijii mo}i da ko-
risti pogodnosti e-uprave. Me|utim, to svakako mora
biti pra}eno sveukupnim tehnolo{kim i ekonomskim
razvojem. Tek tada }emo postati svesni svih potenci-
jala i prilika koje e-uprava donosi.  
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