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A.T. Kearney analiza razvoja drzavnih uprava u Evropi i svetu
sagledava 7 kljuCnih aspekata usmerenosti ka korisniku

Aspekti drzave usmerene ka korisniku

Kako organizacije u sklopu drzavne uprave reaguju na
promene u dnevnoj rutini

Organizacione promene

Upravljanje Kakvi stilovi upravljanja se primenjuju u drzavnoj upravi

Kultura i vrednosti u internom okruzenju drzavne
uprave

Kultura i vrednosti

Odnos prema korisniku Ponasanje i ophodenje prema korisnicima

_ Kojom dinamikom se razvijaju procesi unutar drzavne
Operativnost uprave u smislu usluga korisnicima

Nacini merenja i upravljanja produktivnoScu i u¢inkom

Merenje uCinka :
zaposlenih

Koliko je odrziva trenutna organizacija procesa i nacini
rada

Odrzivost

A.T. Kearney xx/00000/Unique Identifier
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Analiza ukazuje da IstoCna Evropa ima znacCajan potencijal
unapredenja u poredenju sa zapadnijim delovima Evrope

Rezultati ankete

© Vrednosti -y Rezultati analize

3 0 . U odnosu na svetski prosek i Zapadnu
Upravljanje u¢inkom ° Evropu, IstoCna Evropa zaostaje u
razvoju po nekoliko aspekata
Operacije usmerenosti ka korisniku:

* Spremnost na promene je znacajno
manja od svetskog proseka, i ukazuje
na potrebu promene svesti unutar

Vrednosti i kultura drzavne uprave

Odnosi sa klijentima

Liderstvo « Stil rukovodenja, koji u fokus treba da
stavi krajnjeg korisnika i visoku

Oraanizaci kolaborativnost unutar drzavne uprave
rganizacione promene

* Merenje i upravljanje u€inkom
@ - Global average @ - WesternEurope @ - Eastern Europe ZapOSIGnlh, u pravcu OptlmlzaCIje
produktivnosti

Isto€na Evropa prednjaci u kulturi i vrednostima unutar drzavne uprave, u

odnosu na svetski prosek
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Kroz analizu su prepoznata Cetiri kljuCna podrucCja unapredenja
u pravcu efikasnijeg i fleksibilnijeg sistema drzavne uprave

Preporuke strateskog pravca unapredenja

1

Uspostaviti CRM iInovativne
strategiju organizacione
strukture

* Korisnik usluga u * Obezbediti brz i * Uspostaviti * Osloniti se na iskustva
fokusu rada drzavne efikasan odgovor na primamljivu ponudu zemalja koje su vec¢
uprave promene korisnika usluga kroz proSle kroz reforme

: : usluga elektronske kanale transformacijskog

* Uvesti alate | Vel e
metodologije CRM * Izgraditi autonomiju i * Pratiti rezultate e-
(eng. Customer fleksibilnost na svim projekata i » Unaprediti efikasnost
Relationship organizacionim kontinuirano isporuka zaposlenih i
Management) uz nivoima u upravi uskladivati ponudu sa kvaliteta rezultata rada
kontinuirana promenama navika . Meniati .
unapredenja i korisnika 2 el piiee] L

gradana o birokratiji i
rigidnosti u javnim
uslugama

o o . Ostvariti merljive UGiti iz iskustva
Izgraditi viziju CRM Umanijiti birokratiju drugih zemalja

povezivanja sa
krajnjim korisnikom
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U temeljima principa reorganizacije drzavne uprave, neophodno
je ugraditi usmerenost ka korisniku

Organizacija usmerena ka korisniku usluga llustrative

Silosni model End-to-end model pruzanja usluga
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Procesuiranje odobrenja @]

BO: Back Office; FO: Front Office
Izvor: A.T. Kearney
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Za vladu Slovenije smo ocenili potencijal unapredenja
produktivnhosti za 38%

Kljuéna podrucja unapredenja Primer
ﬁ 4 °
5
@ @ (3 (5 6 @
Zajednicki Optimizacija Optimizacija Optimizacija Outsourcing Usaglasavanje Usaglasavanje
centri procesa administrativni izvestavanja geografske linija troSkova
podrske h procesa rasporedenosti odgovornosti zaposlenih
kroz kroz aktivnosti
organizacioni i kompetencije
model

>51% >50%:+: >68%:* >2004: 15% - 37%:¢ >0

1. Full Time Equivalent
Source: A.T. Kearney
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Estonija, kao primer uspeha, razvila je drzavnu upravu koja se
temelji na IT platformi kroz koju se upravlja svim procesima

Primer dobre prakse: Estonija llustrativno
Platforma E-drzave (X-ROAD) Uspesnost usluga
* Kljuéni principi reforme drzavne * Integrisana platforma informacija
uprave: drzavne uprave sa 600 e-usluga

prema gradanima i 2000 e-usluga

. privredi, npr:
: ’ e e 28] o
Bazirano na tehnologijama - R R — E-Tax: 100% kompanija podnosi
Osnovan IT centar drzavne 'gg 20 38 =05 poresku prijavu online
uprave o eBaf ¢’ o
3 ° — E-ID: preko 90% aktivnih digitalnih
» . . ID kartica
Dugoro€na perspektiva : _ _
E — i-glasanje: trenutno 33% glasova

Investicije u infrastrukturu, znanja,
sposobnosti, itd.

se podnosi putem interneta

— E-Zdravstvo: izdavanje i prijem

Obezbedena otvorena : : recepata
atioyg : : E-Obrazovanje: sve interakcije u
Pristup bilg kojoj instituciji i . : : T e
D iEomiion - Portal drzavne : : vezi sa obrazovanjem
uprave, e- : - . . . .
driava S S — E-Poslovni registar: osnivanje
Otvorenost procesa 5 firme za <20 minuta, 98%
Organski razvoj procesa kroz = Certifi- £ 3 = kompanija osnovano online
- e d o - . g .
naucene lekcije iz prakse 8 vd 3 9 0 gggfe”r 8 85 — E-Rezidentnost: upravijanje
el B a% o o os poslovanjem stranaca
Podrska svih nivoa £E £ &N < (ugovori,placanja, porezi, i dr)
g x q 52 © —— . . .
Politicka, pravna i podrska — E-Kabinet: 30-90 minuta sastanci
okruZenja za reforme Kabineta i ¢lanova Vlade

Izvor: Evropska Komisija, Republika Estonija — Kabinet Vlade, A.T. Kearney
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Austrija je regionalni lider u e-drzavi i javnim uslugama
usmerenim ka korisniku, sa konstantnim prosirenjem ponude

Primer dobre prakse: Austrija

E-identifikacija kao jedinstvena kontaktna tacka
za svakog pojedinca: ID kartice, zdravstveno
osiguranje, studentske usluge, usluge overe,
registar privrede, poreske usluge, penziono
osiguranje, evidencija kriminala, rezidentnost, i
drugo

Sistemi Sireg spektra elektronskih usluga
koji se baziraju na registrima podataka:
sistemska reSenja institucija drzavne uprave
po kljuénim temama — platforme za

Elektronske usluge elektronsku interakciju

.

* Centralizacija podataka u
jedinstvenu bazu od 2002.

* Registar se prosirio na Siri set
podataka: e-Commercial, e-
Land, e-Real Estate, e-
Company, i drugi

Centralni registar i Back Office

llustrativno

Usluge usmerene ka
korisniku

Austrijska drzavna uprava je jedna

od vodecih e-vlada, koja primenjuje
sistem lake za koriS¢enje, bazirano
na principima:

* Usmerenost ka korisniku —
Potpuni fokuse na korisnika sa
360" isporukom usluga

* Transparentnost — UZivo, visoka
azurnost podataka

* Cross-Border mobilnost i
razmena podataka - Pan-
European razmena podataka

* Otvorenost za stalne promene-
Kontinuirano Sirenje na nove
platforme, reSenja i sistemi
raspolozivo sa bilo kog mesta

“IT u javnoj upravi je kao veliki brod, potrebno je donositi odluke unapred pre nego Sto

se korak napred uopste planira”

Source: Evropska komisija, Austrian Federal Chancellery, A.T. Kearney
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A.T. Kearney is a leading global management consulting firm with offices in more than 40 countries. Since
1926, we have been trusted advisors to the world's foremost organizations. A.T. Kearney is a partner-owned
firm, committed to helping clients achieve immediate impact and growing advantage on their most mission-
critical issues. For more information, visit www.atkearney.com.
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