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Program Svajcarsko-Kosovska Podrska Lokalnoj Samoupravi i Decentralizaciji (LOGOS)

U tom kontekstu, SD C finansira Program Svajcarsko — Kosovska Podr$ka Lokalnoj Samoupravi i Decentralizaciji
(LOGOS ) radi u 9 opstina na jugoisto€nom delu Kosova. Program promoviSe razvoj lokalne samouprave i reforme
decentralizacije u opStinama na Kosovu, ¢ime se doprinosi ukupnoj stabilizaciji vladavine zakona i demokratizaciji
multietnicke kosovske drzave i drustva.U prvoj fazi, LOGOS je ukljucio jaku komponentu na seoskom nivou, koja se
sastoji od aktivnosti sa seoskim savetima i civilnim druStvom. Ove aktivnosti — zajedno sa opstinama — doprinose
razvoju menadzmenta i upravljackih kapaciteta na pod-opstinskom nivou (javne sluzbe) i, kao sporedan efekat —
doprineli su na poboljSanju lokalne infrastrukture. U toku druge faze,

LOGOS se fokusira na razvoj kapaciteta opstina na:
1. Planiranju i upravljanju resursima,
2. Administraciji i javnim sluzbama, i

3. Kapitalizaciji i Sirenju iskustava.

Ovaj priru€nik smera istrazivanje i ilustraciju funkcije centar za usluge gradana (CUG) uopste a posebno u detaljima na
Kosovu, upotrebivsi kao slu€aj za studiranje opstinu Kamenica. Poseban naglasak je stavljen na podrzavajuéu ulogu
datu od strane LOGOS-a za osnivanje CUG-a. Priru¢nik tezi razvijanje primenjivaca kao i implementaciju i finansiranje
agencija za razvoj i saradnju angazovanih u lokalnoj upravi. Ona ¢e obezbediti, za one koji ¢e se jednog dana ukljuditi
u iniciranju ili podrsku osnivanja CUG-a na Kosovu, osnovne informacije kao i da promoviSe razmenu dobrih iskustava.

Utisak: Ovaj priruénik je razvijen od strane programa Svajcarsko-Kosovske Podrske za Lokalnu Upravu i
Decentralizaciju LOGOS-a, koji je implementiran od organizacije HELVETAS Swiss Intercooperation a finansiran od
Svajcarske Kancelarije za Saradnju na Kosovu.

Izdanje je napisano od: Agim Salihu(konsulent) sa dodatnim idejama(inputima) od Norbert Pijls i Merita Barileva
HELVETAS Swiss Intercooperation.

Dizajniranje: llir Berisha (XhadStudio www.xhad.net)
Fotografije: LOGOS.

Stampano od: www.xhad.net
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Centar za usluge gradana u opS$tini Kamenica, 2012 g.
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IZVRSNI SAZETAK

1. 1ZVRSNI SAZETAK

Pristup projekta

Centar za usluge gradana moze se opisati kao centralno mesto gde se primaju razni zahtevi stranaka,
zatim gde se isti razmatraju (i potom se prosleduju doti¢nim direktorijatima — odelenjima, imajuci u
vidu i odgovaraju¢e administrativhe procedure), te se nakon toga vracaju stranci koja je putila zahtev.
Ovaj nacin pruzanja raznih administrativnih usluga na jednom centralnom mestu ve¢ se praktikuje i
na Kosovu. CUG nas vodi ka efektivnijim, snaznijim i transparentnijim uslugama koje ¢e moci dobijati
Sto viSe stanovnika.

Ono smera pruzanje pomoci za upucivanje zvani¢nika domace uprave i ostalih koji su zainteresovani
da otvore jedan one stop shop u njihovoj opstini.

Osnovni cilj CUG-a je da imamo pozitivhu ocenu od gradana za tretiranje informacija i zahteva za
dokumenta u opstini Kamenica i da se stekne poboljSani pristup na prihvatanju lokalnih usluga za
gradane i zajednice u op&tini Kamenica.

U tesnoj saradnji i u skladnosti sa MALU, Projekat LOGOS je podrZzao opstinu Kamenica na poboljSanju
usluga kao i na izgradnji nove kancelarije za usluge CUG. PodrSka za osnivanje CUG-a u opstini Ka-
menica dosla je kao rezultat zahteva koji je podnela op$tina, sa ciljem osnivanja jednog centra koji ¢e
sluziti kao prva kancelarija i ujedno kao glavna tacka za kontaktiranje za vecinu zahteva za usluge od
strane gradana opstine Kamenica.

Osnivanje CUG-a je podrzano samo u opstini Kamenica. Uloga Projekta u procesu bio je samo kon-
sultativhog karaktera, dok je opStina rukovodila samim procesom.

Prvi korak su bili razvoj projekta i nacrt predloga. Nacrt predloga i budzet su izradeni od strane opStine.
Nakon Sto je izloZen projekat, on je razmotren od LOGOS-a i kao takav je usvojen. Dok je opstina
rukovodila postupkom tenderiranja.

Slededi korak je bila izgradnja kancelarije kao i obu¢avanje osoblja koje ¢e biti angazovano u CUG-u.

Pored toga, izdata je broSura u cilju informisanja gradana o uslugama koje se nude u CUG-u. BroSura
predstavlja opste vrste — takse i usluge koje CUG pruza na oba jezika, albanskom i srpskom. One su
ponudene u tvrdim i mekim primercima, tvrdi primerci su na raspolaganju u zgradi opstine, dok se
meki primerci mogu rasteretiti sa internet stranice opstine.

U cilju daljeg informisanja gradana o uslugama i taksama koje ¢e oni placati za specificne zahteve,
sprovedeni su dodatni materijali, koji su na raspolaganju na opstinskoj internet stranici.

Nakon zavrSetka gradnje, opstini je obezbedena sva potrebna oprema, kao $to su: kompjuteri, fo-
tokopirna masina, skaneri, stolovi, stolice itd.

Uporedo sa izgradnjom kancelarije, projekat je obezbedio odredene obuke za opstinsko osoblje koje
¢e raditi pri CUG-u. Teme ponudenih obu€avanja bile su: kako da komuniciraju sa gradanima, kako da
postupaju sa zahtevima, kako da vrse arhiviranje i kako da upotrebljavaju softuer.

Radi daljeg proSirenja njihovih znanja i kako bih ih pomagala da konkretno vide i nau€e kako se
usluzuju gradani, osoblje je stajalo u senci zvani¢nika koji rade u CUG u opstini Gnjilane, obzirom da
se ista od strane Ministarstva Lokalne Uprave smatra glavhom ops&tinom u vezi sa CUG-om.

Radi boljeg shvatanja percepcije gradana za pruzane usluga preko CUG, projekat je sproveo jednu
anketu na licu mesta nakon 6 meseci funkcionisanja CUG-a. U ovom anketiranju intervjuisano je
ukupno 220 gradana tako Sto su oni trebali da daju odgovore na 11 pitanja. Pitanja su se odnosila
uglavnom na njihovo zadovoljavanje sa samim uslugama kao i funkcionisanjem CUG-a.
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Lokalna samouprava(LSG) bila je jedna od tema u agendama javnih institucija i medunarodne zajed-
nice donatora na Kosovu u posljednjih 12 godina. Zakoni odseka za lokalnu samoupravu obezbeduju
zakonski okvir za LSG, tako §to su ovi zakoni uvek bili u skladnosti sa evropskim standardima.

PoboljSanje komunalnih usluga, zatim usteda u vremenu i novcu u svakodnevnom administrativnom
poslu i u funkcionisanju opstina, zajedno sa kriterijumima valjanog upravljanja — su zajednic¢ka nacela
koja su prirodna u zakonima odseka LSG-a. Medutim, samo ovi zakoni ne mogu promeniti situaciju.
Ono $&to je vazno, to je njihovo sprovodenje, koje ne samo Sto poziva za jednu strategiju i jedan
budzet, vec i za jedan povoljan zakonski okvir koji upotpunjuje LSG.

Shodno Pravilniku UNMIK-a 2005/15" osnovano je Ministarstvo Administriranja Lokalne Uprave, sa
ciliem unapredenja domace uprave, u uskoj saradnji sa odabranim opstinskim zvanic¢nicima, te kako
bi obezbedilo pruzanje efikasnih usluga gradana. U toku izvesnog vremenskog perioda opstine na Ko-
sovu su pruzale usluge gradanima koristeci bolje metode i strategije, koje su ustaljivane na individu-
alnim osnovama, dok u cilju obezbedivanja transparentnosti u procesu odlucivanja i pruzanju usluga
za gradane, smanijivsi vreme Cekanja za dobijanje usluga kao i sticanje moguc¢nosti da gradani imaju
jedno odredeno mesto za sve zahtevane usluge, u skladu sa Zakonom o Lokalnoj Samoupravi, Ure-
dbom Vlade 2011/2 u oblasti administrativhe odgovornosti ureda Predsednika Vlade i Ministarstava,
Prilog XII, Strategija za upravljanje 2009-2015, Ministarstvo za Administriranje Lokalne Vlade izdalo
je Administrativno Uputstvo 2011/032, o organizovanju i funkcionisanju centra za usluge gradana u
opstini.

Imajuci u vidu gore pomenute Cinjenice, opstina Kamenice, u skladu sa istaknutim pravilnicima i admin-
istrativnim uputstvima, otvorila je jednu prijemnu kancelariju u aprilu 200 godine. Prijemna kancelarija
je postavljena na ulazu glavne zgrade opstine na jednoj veoma maloj povrsini. Ta povrSina je nedo-
voljna. Kao takva, u njoj bi moglo da stane samo 2-3 stola i jedan veoma ograniceni broj gradana. Ako
se uzme u obzir broj stanovnika koji Zive u gradu Kamenice, lokacija prijemne kancelarije nije dovoljna
za pruzanje valjanih usluga gradanima.

Osnivanje centar za usluge gradana u opstini Kamenica sponzorizovan je od Svajcarske Vlade preko
Projekta Helvetas Swiss siIntercooperation LOGOS.

1 http://www.unmikonline.org/regulations/2005/RE2005_15.pdf
2 http://mapl.rks-gov.net/getattachment/ab9e633a-3102-4c8d-95b2-225f2f414652/UA-2011-Nr--2011-03---Per-organizimin-dhe-funksion.aspx,
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OPSTI POJAM CUG

3. OPSTI POJAM CUG

Cesto puta se dokazalo kao taéno da je jedna od veéih poteskoéa za gradane koji zele da dobiju jednu
administrativnu uslugu u jednoj opstini, upravo nalazenje potrebnih departamenata, ili je trebalo da
trce gore dole u nekoliko departamenata, kako bi ispunili svoje potrebne predmete za dobijanje usluge.
Trazenje odgovarajuéeg odelenja nije da samo oduzima vreme, ve¢ moze biti i jedan finansijski teret.

U opstini Kamenica, gradanima je bilo teZze da tr€e po dokumentima i pe€atima, iz razloga $to je
opstinska administracija zbog nedostatka prostora za kancelarija raspodeljena u nekoliko zgrada u
opstini. Osim toga, i to ponovo zbog nedostatka dovoljnih prostora za kancelariju, opstinski zvanicnici
obi¢no treba da koriste zajednicki kancelariju zajedno sa jo$§ Cetiri pa | vis¢e zvani¢nika. Zbog toga
Sto su morali da se bave sa gradanima i njihovim zahtevima na dnevnoj osnovi, ne samo da je pred-
stavljalo poteSkocu za kolege sa kojim dele kancelariju, vec je to dovodilo do pada nivoa efikasnosti u
svakodnevnim opStinskim aktivnostima.

Uzimajuci u obzir sve gore pomenute Cinjenice, kao i polazeci od iskustva u nekim drugim opstinama
na Kosovu sa ve¢ osnovanim CUG, opstina Kamenica je pozitivno odgovorila na preduzetu inicijativu
LOGOS-a Helvetas Swiss Intercooperation za osnivanje CUG, koja predstavlja jedan centar koja bi
smanijila odnosno eliminisala sve navedene prepreke i poteSkoce prilikom pruzanja usluga za gradane.

Cilj CUG-a je da poboljSa pruzene usluga i kvalitet Zivota gradana. Jedan one-stope shop omogudi
¢e da javna administracija preduzme sve potrebne korake za postizanje jednog odredenog cilja na
jednom istom mestu.

One stope shop daje moguénost gradanima da imaju samo jedno mesto gde oni mogu da upute sve
njihove zahteve za usluzivanje. Sve transakcije izmedu CUG i opstinskih direktorijata preduzimaju se
od strane osoblja CUG-a u ime gradana.

Stoga, funkcije i ciljevi jednog CUG-a su:
m Da posluZi kao ulazna tacka za sve ljude $to se tice administrativnih usluga
m Da uprosti administrativne procese i procedure

m Da smanji vreme i koStanje pruzanih usluge reorganizovanjem administrativne raspodele zadata-
ka, i to modernizujuci IT opremu i softuer, kao i redukcijom i reorganizovanjem procedura (proce-
dure obuhvatne komunikacije)

m PoboljSanje kvaliteta usluga gradana
m lzrazavanje neposrednih reakcija gradana o radu opstina

m PoboljSanje transparentnosti i ujedno smanjenje korupcije utvrdivanjem taksi kao i jasnih proce-
dura i jednog otvorenog radnog ambijenta

m PoboljSanje menadziranja slu¢ajeva; smanjenje birokratije i administrativnog preoptereéenja
opStina.
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Zbog ograni¢enih prostora, opstina Kamenica ranije je pruzala usluge gradanima putem nekih
kancelarija na prvom spratu opstinske zgrade, koje su pruzale opSte administrativne usluge, kao sto
je izdavanje izvoda rodenja, umrlih i ven€anja. Osim nekoliko od tih kancelarija, opstina je imala i
jednu malu kancelariju, takozvanu prijemnu kancelariju, koja je uglavnom pruzala ograni¢ene usluge
za odelenje javnih sluzbi.

Imajuci u vidu Cinjenicu da je opstina Kamenica planirala da investira na izgradnji nove opStinske
zgrade, u kojoj ¢e CUG imati jednu svoju prostoriju za pruzanje usluga na jednom mestu, Opstina
je odlucila da nade jedno privremeno reSenje za potrebu sakupljanja svih usluga na jednom mestu,
pretvaranjem sale skupstine opstine u one stop shop.

Donja fotografija prikazuje funkcionisanje pruzanja usluga pre osnivanja CUG:

f ’ % Ova figura predstavlja stari model,

> i po kojem su gradani morali i¢i u

i svakoj kancelariji pojedinacno radi
i dobijanja potrebnih usluga H

Opstina Kamenice je bila upoznata sa konceptom CUG joS od osnivanja i drugih centara za usluge
gradana u nekim vec¢im opstinama Kosova, kao u Gnijilanu, Pec¢i, Suvoj Reci itd., kao i kroz €itanje
literature o ovoj vrsti usluga u regionu i u celoj Centralnoj & Isto¢noj Evropi.

HELVETAS Swiss Intercooperation i opstina Kamenica sklopile su sporazum prema kojem ¢e opstina
obezbediti fiziCki prostor i osoblje, dok ¢e LOGOS HELVETAS Swiss Intercooperation obezbediti
kompjutere i ostalu prate¢u opremu.

Ovaj sporazum je izvrSen imajuéi u vidu Cinjenicu da ¢e opstina Kamenice ubrzo preéi u novoj zgradi,
pa je kao logicnije reSenje izgledalo da LOGOS HELVETAS Swiss Intercooperation investira u pokret-
noj imovini.
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Pocev od juna 2011 godine opstina Kamenica ima njenu one stope shop koja je potpuno funkcionalna.
Centar je uspeo da okupi na jednom mestu sve pruzane usluge opstinske administracije za gradane.

®

ZahteV|
- Dokumenta E E

Gradanin Kamenice Opstinski direktorijati

CUG u opstini Kamenica pruza usluge putem otvorenih stolova, gde gradani mogu zahtevati razne
usluge na viSe razlicitih stolova. Obzirom da se sve administrativne usluge koje pruza opstina Kamen-
ica mogu dobiti u CUG, ceo centar je podignut kao “Jedno mesto za viSe usluga”. Ipak, ne mogu se
traziti sve usluge na svakom stolu kojim raspolaze CUG. Stolovi su odvojeni prema departamentima i
grupama usluga, shodno ilustraciji koja je data na sledecoj tabeli:

Sto ‘ Usluge? ‘ Br. stola
Upis u civilno stanje Izvodi rodenja, venc¢anja, umrlih itd. 4 stola
Departament poreza na imovinu : Svi zahtevi u vezi sa porezom na imovinu 2 stola

Svi ostali zahtevi za usluge u opSstinskim

Opsti stolovi : departamentima 3 stola
Dostavijanje zahteva Dostavljanje zahteva od CUG-a kod 1 sto

: departamenata
Skaniranje i IT Pruzanje usluga IT i skaniranje dokumenata 1sto

3 Ceo spisak sa uslugama dat je na kraju ovog dokumenta, podsekcija 9 — Usluge.
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OPSTI POJAM CUG

Stvaranje jedne one stop shop uputila je opstinu Kamenica put poboljSanja pruzenih usluga za
gradane. Jo$ od juna 2011 godine, gradani imaju jedno mesto gde ¢e adresirati njihove zahteve
za usluge, bez potrebe da lutaju gore dole kod svakih od 6 odelenja sa ciljem da dobiju usluge, i to
je elemenat koiji je glavni cilj opstine. Pored toga, stvaranja CUG-a je uticalo da ovi departamenti
budu mnogo efektivniji u svojim svakodnevnim aktivnostima, zbog toga $to oni sada ne treba
neposredno i svakodnevno da se bave i suoavaju sa gradanima, iz razloga $to se sada svi
zahtevi za usluge razmatraju od strane CUG.

Ova sadasnja CUG je takode veoma znacajna za stvaranje preduslova u pruzanju boljih usluga,
ali u blizoj buduénosti, kada ¢e opstinska administracija preci sa kancelarijama u novu zgradi,
ovo ¢e omoguciti da CUG funkcioniSe na jednom proSirenom prostoru, te tako ¢e proSiriti oblasti
pruzanja usluga, obuhvatajuci takode ostale departamente i odelenja.
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SAUCESNICI

4. SAUCESNICI

Saucesnici su oni ljudi ili grupe koje imaju legitimni interes u centar za usluge gradana i, stoga, mogu
istu i izgraditi i dograditi. Za shvatanja operativnhog organizovanja CUG vazno je znati koji sau€esnici
imaju koji interes u njemu. Ovi sau€esnici formiraju okvir i utvrduju kako ¢e funkcionisati CUG. Njihova
podrska je odluéujuca, ukoliko zZeljimo da se jedna CUG formira uspesno i da bude funkcionalna.

Osnovni Saucesnici CUG u Kamenici su u prvom redu svi klijenti-gradani. Klijenti imaju najveci in-
teres u pruzanju brzih i poStenih usluga. Za njih je isto tako vazan i ravnopravni pristup. | zato su oni
zainteresovani da imaju ta¢nu informaciju, na raspolaganju javnosti u vezi sa procedurama, tarifama
i zahtevima.

Osoblje CUG radi neposredno sa klijentima i prima trenutne reakcije o kvalitetu pruzenih usluga.
Posto su ovi radnici na prvoj liniji fronta, reakcija i njihov svakodnevni rad i uspeh zavise od zadovol-
javanja gradana. Ovo je klju¢ni elemenat za obezbedenje kvaliteta u pruZanju usluga.

Veoma vazni sau€esnici su direktori opstinskih direktorijata. PruZanje usluga je jedno od njihovih za-
dataka, i zato pruzanje pobolj$anih usluga je u njihovom interesu, posebno ako obuhvata smanjenje
preopterecenosti u radu njihovih departamenata. Ukoliko dode do smanjenja tereta administrativhog
rada, oni ¢e imati viSe vremena za stratesko planiranje i menadzZiranje.

Jedan veoma znacajan saucesnik je predsednik opstine, te iz tog razloga njegovo zalaganje da se
osnuje jedna CUG i da se poboljSa pruzanje usluga — je odlu€ujuce za uspesno funkcionisanje CUG-
a. Predsednik upravlja procesom stvaranja politika i strategija, te ima potrebe da ovu temu postavi u
opstinsku agendu. Podrska i angazovanje predsednika opstine takode je vazna za dinamiku procesa
kao i predanost opstinskog osoblja.

Jedan drugi isto tako veoma znacajan saucesnik je skupstina opstine, Cije obuhvatanje u procesu
osnivanja CUG-a je odlu€uju¢e imajuéi u vidu €injenicu da ona odobrava budzet za izgradnju CUG-a,
zatim za kupovinu opreme te i za ostale potrebe na osnovu odluka opstinske skupstine.

| donatori su veoma znacajni i ponekad odlu€ujuéi za osnivanje i odrzavanje CUG-a. Fondovi donatora
su Cesto puta potrebni ne samo za fazu izgradnje, ve¢ i za snabdevanje opreme IT i kancelarijskog
inventara. Osim toga, donatori mogu biti itekako znacajni u razvoju kapaciteta putem obuéavanja oso-
blja, obezbedivanja ekspertize itd.
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5. OPERIRANJE | ORGANIZOVANJE

Centar za usluge gradana moZe se organizovati na razne nacine, ipak svi ti razli€iti nacini trebaju da
upravljaju funkcionisanje centra za usluge gradana u tri najvaznija administrativha zadatka i prilikom
pruzanja usluga gradanima:

m Prijem zahteva za usluge

m Obrada zahteva za uslugu

m VraCanje odgovora na zahtev za uslugu (usvajanje ili odbijanje/odluka)

m Tehnicka podrska za kancelariju (IT i zvani¢nik za uru€ivanje predmeta zahteva).

Postoji nekoliko razli€itih modela organizovanja CUG-a, ipak opstina Kamenice je kombinovala dva
modela u njenom operativhom delu:

Ovaj model trazi da zaposljeni u CUG-u budu profesionalni u njihovoj oblasti usluga. Svi potrebni ko-
raci za pruzanje usluga ¢ine se u CUG. Zahtevi gradana se primaju na stolu CUG-a, a koji se takode
obraduiju i tretiraju od strane osoblja CUG-a koji nudi uvu vrstu usluga za gradane. Ovaj model obuh-
vata sve zahteve za usluge za koje nema potrebe za administritavnu proceduru i mogu se obraditi
neposredno u CUG, recimo kao $to su zahtevi o civilnom upisu, zahtevi za porez na imovinu i sl.
Opstina Kamenica ima 6 ¢lana osoblja koji rade u skladu sa ovim modelom.

Ovaj model ne iziskuje da zaposljeni u CUG budu profesionalci u njihovim oblastima usluga, no ipak
oni treba da budu obuceni za prijem zahteva od gradana, zatim za pripremu dokumenata o zahtevu,
prosledivanje ovih dokumenata kod odgovaraju¢ih departamenata kao i povracaj tj. odgovaranje
zahteva o uslugama kod gradana. Lice koje radi u ovoj oblasti ne mora biti ¢lan nekog departamenta,
jer ta lica se mogu zaposljiti i obuéiti samo da obavljaju posao u CUG. U opstini Kamenica ima ukupno
7 Clana osoblja koji rade prema ovom modelu(od njih — 3 isklju€ivo u ovom modelu, dok 4 ostalih koji
su odredeni da rade u modelu RPR takode su obucéeni da se bave i zahtevima ovog modela. Dakle,
zahtevi koji se dostavljaju i za koje nema potrebe za administrativnom procedurom koje inace i odu-
zimaju vide vremena, samo se primaju u CUG i potom se prosleduju odgovarajué¢im departamentima,
dok se odgovori gradana ponovo dobijaju od CUG-a, koja za njih vrSi i obradu. Ovo obuhvata neke od
zahtava za civilni upis, javne sluzbe, odelenja za katastar, za omladinu i sport i za inspekciju.

Ovaj oblik kombinovan od dva modela mnogo je dobar u smislu rukovodenja opstine u pravcu efek-
tivnijeg i efikasnijeg rada, mada ova kombinacija moze biti subjekat porasta konfuzije u samoj strukturi
menadziranja.

Sa druge strane, jedna prednost rada osoblja koje radi pri CUG-u je ravnoteza radne preopterec¢enosti
koju ovi zvani€nici imaju u radu sa gradanima i smanjene mogucnosti za stvaranje dugackih redova
gradana koji zahtevaju opstinske usluge.
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i Gradani posecuju jednu kancelariju u okviru CUG-a, gde dobijaju
potrebne usluge, kao u prethodnom modelu — sve potvrde i usva-
! janja dobijaju se bez neposrednog upadanja gradana.

Centar za usluge gradana u Kamenici je organizovan i funkcioniSe prema opisu na gornjem crtezu.
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6. MENADZIRANJE | OSOBLJE

Menadziranje CUG-a zavisi od modela funkcionisanja samog CUG-a. lako CUG u opstini Kamenica
trenutno primenjuje dva modela, RPR i RR, osoblje je pod upravljanjem departamenta za opstu ad-
ministraciju.

CUG se menadzira od Menadzera CUG-a, koji je odgovoran za upravljanje sa svim zaposljenim i
odredenim osobljem da radi u CUG.

Osim toga, celo osoblje koje radi u CUG je obuceno u pristupu One Stop Shop, zatim Sto se tice
znacaju, prednostima itd., kao i o brizi o klijentima, e-upravljanju i upotrebi IT opreme i softuera.

Zahtevi za usluge podneti od gradana za koje nema potrebe za vodenje upravnog postupka tretiraju
se neposredno od osoblja CUG-a(6 identifikovanih ¢lanova kao RPR u gornjoj tabeli). Ovi ¢lanovi oso-
blja su potpuno sposobni da razmotre sve zahteve o uslugama jo$ tu na samom prijemnom stolu. Oni
se bave tim zahtevima nakon zavrSetka svih procedura logistike, kao $to je prijem zahteva, zavodenije,
obrada i pruzanje usluge natrag kod gradanina.

Sto se tice zahteva za usluge podnetih od strane gradana, za koje postoji potreba administra-
tivnog postupka, i na koje opstina treba da odgovori u skladu sa Zakonom o Administrativhoj Pro-
ceduri 2005/02-L28 obzirom da za takve zahteve treba struéno vestaCenje — zvanicnici koji se bave
time(zvani€nici RR) su ti koje vrSe prijem i protokolisanje i potom se oni dostavljaju kod zvani¢nika
za obradu, koji zatim predmet prosleduje kod odgovarajuéih departamenata radi njihovog razma-
tranja. Kada se zahtevi ispunjavaju od samog doti¢nog departamenta, tada zvani¢nik za obradu uzima
ponovo zahtev na prijemnom stolu radi uruéivanja kod gradanina, koji ¢e se informisati o tome da je
odgovor spreman da se podigne.

Donja tabela prikazuje osoblje koje je zaposljeno od opstine da radi pri CUG-u u Kamenici:
:m 4 u kancelariji za upis civilnog stanja — RPR dhe RR

‘m 2 na stolu poreza na imovinu - RPR

1 na stolu IT i skaniranja

3 na stolovima za prijem zahteva za usluge - RR

1 na stolu za obradu dokumenata(od CUG za odgovarajuc¢i departament i obrnuto)
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CUG u opétini Kamenica nalazi se u opstinskoj zgradi u centru grada. Opstina Kamenica je ucinila
jedno privremeno reSenje tako Sto je salu opstinske skupstine pretvorila u CUG, obzirom da je u
toku proces izgradnje jedne nove opstinske zgrade, u kojoj ¢e CUG imati jedan mnogo Siri pros-
tor gde mogu imati pristupa i lica sa ograni¢enim sposobnostima putem jedne kosine za kolica.

No, i sada je prijemna sala jedan prijateljski i otvoreni prostor sa stolovima, te jedna prijemna
zona koja je opremljena jednim dovoljnim brojem stolica za gradane.

Cinjenica da je prostorija CUG-a jedan otvoreni prostor, ona gradanima pruza vise komocije kada
dolaze da traze usluge, a ujedno Cini da se gradani komotno osecaju, posto je opStina potpuno
otvorena i transparentna u pruzanju usluga, te tu nema nikakvog uticaja u smislu favorizacije ili
mogucnosti za korupciju koje su svedene na minimumu ili uopste ne postoje.

Gradani nemaju potrebe da ¢ekaju u redovima, ve¢ mogu sedeti u prostoru za ¢ekanje dok im
ne dode njihov red. Jasno se vidi da je sistem CUG-a doprineo na stvaranju jedne relaksirajuce
atmosfere i povecava zadovoljstvo gradana.

Dole navedene fotografije ilustruju opstinske objekte, pre i posle izgradnje CUG-a

>

Ulaz u glavnu opStinsku zgradu
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Pre osnivanja CUG-a, usluge su trazene preko jednog malog prozorcica

Glavna sala
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Sistem za prijem koji je aktivan

Glavni ulaz u CUG
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8. FINANSIJE

Pocetna koStanja inesticija za smestaj CUG-a u privremenim prostorima opStinske
administracije u opstini Kamenica, obuhvatajuci i kostanje za IT sistem i softuer.
Ukupna finansijska investicija za stvaranje CUG-a u opstini Kamenica iznosila je 17,930€.

Vazno je istaéi da su opreme IT koje se upotrebljavaju u CUG vec bile na raspolaganju u opstini, svo-
jevremeno koriS¢ene u opstinske svrhe.

LOGOS je angazovao struCnjake za sprovodenje potrebnih obucavanja za CUG. Celo osoblje koje
radi u CUG prethodno je obuc¢avano u:

pristupu One Stop Shop, sa njenim znac¢ajem/koristima i prednostima,
paznji prema klijentima,

protokolu i e-upravljanju, kao i

upotrebi IT opreme i softuera.

Finansijska sredstva su upotrebljena kako je istaknuto u sledec¢im detaljima:

Re n owranje . prostorlja . CU G-a ..........................................................................................................
: (inventar: stolovi, stolice, kancelarijski inventar
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9. USLUGE

Cak $to vise, osnivanje CUG-a omogucilo je opstini Kamenica da prosiri spisak pruzenih usluga za
gradane, u skladu sa opstinskim nadleznostima, kao §to je to prikazano na dole navedenoj listi*.

Osnivanje CUG-a moze se smatrati uspeSnim ako omogucuje poboljSanje efektivnosti, efikasnosti,
transparentnosti i pristupa &to se tice pruzenih administrativnih usluga, ¢ime ¢e se poboljSati i uopste
uslovi zivota gradana i opstinskog osoblja. StatistiCkih podataka nema, zbog toga $to nije bilo saku-
plienih podataka pre stvaranja CUG-a. Medutim, prema ste¢éenom utisku gradana, ima podataka koji
upucuju na trendove zadovoljstva gradana pruzanjem usluga od osnivanja CUG-a.

lako je jedan kratak vremenski period (Sest meseci) od osnivanja CUG-a u opstini Kamenica, sasvim
je jasno da je njegovo stvaranje imalo uticaja na povecanje ne samo kvaliteta pruzenih usluga za
gradane, ve¢ zadovoljstva gradana sa pruzenim uslugama CUG-a.

Gradani sada nemaju potrebe da posec¢uju svaki departman da dobiju usluge, jer CUG ima

puni kapacitet, ne samo da se bavi sa svakim podnetim zahtevom pojedinacno, vec je takode u stanju
da komunicira na jasan nacin sa gradanima u vezi sa potrebnim dokumentima tj. o odgovorajucoj
usluzi kao i o taksi kojoj doti¢na usluga podleze. Iz tog razloga, sada dolazi viSe gradana sa komple-
tiranim dokumentima i popunjenim obrascima za apliciranje za jednu odredenu uslugu. Ovo ne samo
$to im omogucuje da ne dolaze po drugi ili tre¢i put, veé u isto vreme smanjuje i duzinu vremena koje
bi trebalo da provedu ispred stola. Njihovo vreme ¢ekanja osetno je smanjeno. U ovom slu€aju, dobro-
informisani gradani su povecali efikasnost.

Da bi se postigao ovaj nivo efikasnosti, osoblje CUG-a je trebalo da se podvrgne brojnim obuc¢avanjima,
koji su im pomogli da shvate bolje sistem CUG-a, da budu obuéeni kako da rade sa jedinstvenim
obrascima za apliciranje, kako da se bave i ponasaju sa gradanima kao njihovim klijentima i takode
kako da funkcioniSu sa elektronskim upravljanjem.

Radi podrZzavanja svih istaknutih €injenica, u poCetku dolazi u obzir shvatanje gradana o njihovom
zadovoljstvu sa pruzenim uslugama od strane CUG-a. Dole navedena tabela prikazuje zadovoljstvo
gradana prema anketiranju izvrSenom u toku 2009 i 2011 godine. Anketa od 2009 godine preduzeta
je od USAID/EMI, dok ona u 2011 godini od USAID/DEMI u svim opstinama, koje smeraju da izmere
zadovoljstvo gradana sa opStinskim i administrativnim uslugama, dok je 2012 godine anketa sprove-
dena od strane LOGOS-a, i ona je imala za cilj da izmeri zadovoljstvo gradana sa uslugama pruzenih
od CUG-a. Istrazivanje i dobijeni rezultati od LOGOS-a prikazani su u prilozenim aneksima 2 i 3.

4 Tarife i iznosi za pruZene usluge u opstini utvrduju se na godi$njim osnovama, putem Pravilnika skupstine opstine koja se svake godine usvaja od
strane skupstine opstine, u skladu sa primenjivim Zakonom o tarifama i pla¢anju.
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l 2009 - Koliko ste zadovoljni administrativnim uslugama?
M 2010 - Koliko ste zadovoljni administrativnim uslugama?
[ 2011 - Dali ste zadovoljni uslugama CSC?

Opstina Kamenica se nalazi na istoéhom delu Kosova. Ona pokriva jednu povrSinu od oko 423
km?, uklju€ujuci i grad Kamenicu i 56 sela. Prema opstinskim autoritetima, priblizan broj celokupnog
stanovnistva iznosi 36,150 stanovnika.

Sa procesom decentralizacije opstini Kamenica je oduzet jedan deo teritorije, odnosno 18 sela, tako
Sto je 13 sela opStine Kamenica posluZzilo za stvaranje opstine Rani Lug u 2010 godini, dok su 5 sela
pripojena opstini Novo Brdo. Sada Kamenica ima 417 km? i 40.000 stanovnika prema posljednjem
popisu stanovnistva od 2011 godine.

Od osnivanja CUG u opstini Kamenica, gradani imaju moguénost pruzanja boljih usluga. Osim toga,
povecana je transparentnost u pruzanju usluga, imajuéi u vidu da se kancelarija nalazi na otvorenom
prostoru, tako da svi gradani mogu videti opstinske zvani¢nike na svojim svakodnevnim poslovima.
Cak $to vise, sve informacije u vezi sa CUG i uslugama koje se nude na raspolaganju su za gradane u
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CUG, i to svadnevno, kao i putem opstinske stranice na internetu i ostalih sredstava informisanja, kao
na primer brosure, izdanja itd. Ovo je posebno znacajno, jer sada veliki broj gradana imaju pristupa
na internetu u svako doba dana.

Opstina Kamenica je etni¢ki pomeSana. U Kamenici zivi 31.100 albanaca Kosova koji uglavhom Zive
u gradu i u 56 sela, zatim 4500 srba Kosova i 550 kosovskih roma. Pre izbijanja konflikta 1999 godine,
broj srba Kosova kao i roma Kosova koji su ziveli u opstini bio je daleko veci. Oni su od tada raseljeni,
te o njihovim prebivalistima nema podataka.

Opstinska administracija funkcioniSe putem nize nabrojanih departamenata:

Opsta administracija

Direktorijat za obrazovanje

Direktorijat za urbanizam i prostorno planiranje
Direktorijat za katastar, geodeziju i imovinu
Direktorijat za zdravstvo i socijalnu negu

Direktorijat javnih sluzbi

Direktorijat za kulturu, omladinu i sport

Direktorijat za javnu bezbednost

Direktorijat za poljoprivredu, Sumarstvo i ruralni razvoj
0. Direktorijat za inspekciju.

20N AN

Sobzirom na Cinjenicu da je opstinska administracija u opstini Kamenica, zbog nedostatka
kancelarijskih objekata, raspodeljena u nekoliko zgrada, to je CUG smestena u istoj zgradi sa
predsednikom opstine, na mestu koje je ranije sluZilo kao sala skupstine opstine.

Nakon poc¢etnog sprovodenja projekta CUG-a u opstini Kamenica, iako projekat nije potpuno
zavrsen zbog toga Sto ¢e opstinska administracija ubrzo preéi u novoj zgradi, preduzeta je jedna
nova anketa u vezi sa zadovoljstvom gradana sa pruzenim uslugama od strane CUG-a, ovoga
puta koristec¢i anketirane gradane na mestu gde se i pruZaju usluge. Cela metodologija, demo-
grafija kao i rezultati anketiranja prikazani su u nastavku:

U vezi zadovoljnosti gradana sa opstinskim uslugama koje se nude u one stop shop, jedna an-
keta je preduzeta na mestu gde se pruzaju usluge, u toku 2011 godine.
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PODRSKA LOGOS-A

10. PODRSKA LOGOS-A

LOGOS je odigrao odlucujucu ulogu na stvaranju CUG-a u opstini Kamenica. LOGOS je bio zajedno
sa opstinom jo$ od pocetka kada je inicirana prvobitna ideja za CUG. U nizem testu prikazani su pre-
duzeti koraci u pravcu stvaranja i funkcionalizacije CUG.

m Osnovna analiza o aktuelnoj situaciji u pruzanju usluga

m Osnovna anketa koja dobija misljenja/percepcije gradana §to se ti¢e usluga(rezultati sa mozaik
ankete preduzete u 2010 godini)

m l|zrada Plana o aktivhostima za pruzZanje usluga, obuhvatajuci i usvajanje od predsednika opstine
kao i skupstine opstine

m Razvoj kapaciteta osoblja koje ¢e biti odredeno da radi u one stope shop, kako bi ovo osoblje
bilo u stanju da se bavi zahtevima iz svih departamenata, i da razmenjuju iskustva sa susednim
opStinama/mestima sa sliCnim iskustvom

m Razvoj dodatnih kapaciteta opstinskog osoblja za koriScenje postavljene mreze od centralne
vlade, koja mreza ¢e biti koriS¢ena za unoSenje podataka, kao i u svrhe izvestavanja

m Razvoj projekta za stvaranje CUG-a

Prosirenje broja zahteva kojim se bavi CUG, sa ciliem da CUG postane mesto gde pristizu svi

zahtevi za pruzanje usluga u opstini

Razvoj kapaciteta za upotrebu jednog jedinstvenog sistema protokola

Implementacija projekta

Pruzanje usluga

Anketa za dobijanje misljenja/percepcije gradana nakon implementacije.
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ZAKLJUCCI | STECENE POUKE

11. ZAKLJUCCI | STECENE POUKE

Koncept jednog CUG nije nesto novo u Republici Kosovo, koga podrzava sve veci broj donatora u
okviru njihovih projekata za dobro lokalno upravljanje.

m Predanost i rukovodstvo opstinskog menadzmenta su odlucujuci za poéetak procesa i uspesdnu
implementaciju osnivanja CUG-a. Treba postojati politiCka volja, tako da je predsednik opstine
onaj koji ¢e favorizovati osnivanje CUG-a.

m Dobro shvatanje koncepta CUG-a od opstinskih direktorijata kao i podrSka od strane predsed-
nika su odlucujuci, jer direktori direktorijata treba da se ubede da osnivanje CUG-a nece preuzeti
nadleznosti od direktorijata, ve¢ ¢e ustvari uciniti lak8im njihove rutinske svakodnevne poslove,
obzirom da oni ne¢e imati potrebu da se svakodnevno bave gradanima.

m Pogodno organizovanje prostora i odrzavanja su odlu€ujuci za jedan dobar radni ambijent i za
zadovoljnost gradana i radnika. Ovo ¢e pomoc¢i da se promeni za dobro raspolozenje i stav o
osoblju. Uredno odrzavanije je takode potrebno.

m |T sistem je glavni deo u stvaranju jedne CUG, uklju€ujuéi i izgradnju jedne mreze. Ono donosi
sustinske promene u metodima rada, procesima i unutrasnjim organizovanjima u opstinskim
kancelarijama. To je glavni uslov za jedno uspesno CUG.

m KoStanja operiranja su kostanja koja se menadZiraju ali se mnogo ne povecéavaju, obzirom da
nema potrebe da se zapoSljavaju dodatni ¢lanovi osoblja. Obi¢no, svi ¢lanovi osoblja u CUG-u
ostaju na ranijim radnim mestima koje su oni imali u nekadasnjem sistemu.

m TroSkovi odrzavanja uglavnom se odnose na IT sistem, pa zato opstinski zvaniCnici trebaju da
imaju u vidu kada odobravaju sredstva iz opstinskog budZeta.

m Glavna funkcija je promovisanje ideje i iniciranje promene. Proces izmene nema mogucnosti da
zapocne bez inicijative iz vana kao i jake podrske od strane donatora. Finansijski doprinos je
klju€ni faktor za uspesno osnivanje CUG-a u opstini Kamenica.

m Saglasnost saucesnika treba da bude postignuta u cilju jednog istrajnog uspeha projekta. U
tom smislu, bi¢e potrebno da se neprestano lobuje kod svih opstinskih sau€esnika(predsednika
opstine, menadZzmenta, skupstine i osoblja) za jednu novu ideju

m Dobra iskustva unutar i van zemlje su korisne za ubedivanje sau€esnika. To znadi i prihvatanje
iskustava od ve¢ osnovanih CSC —ja na Kosovu u susednim opstinama kao i organizovanje studi-
jskih poseta i stvaranje kontakata sa opstinama koje vec rade uspesno.

m Jedan pristup korak-po-korak snazno zasnovan na sporazumu partnera moze biti sporiji, ali je is-
trajniji, dok se ne promeni stav. Treba imati u vidu da je promena jedan proces kome je potreban
izvesno vremena. Ne treba stvari pozZurivati jer to u duzem roku nece imati uspeha.
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PREPORUKE

12. PREPORUKE

m Zakon o Lokalnoj Upravi, Br. 03/L-040
m Zakon o Arhivama, Br. 2003/7
m Administrativno Uputstvo za CUG, Uredba o Upravljanju 2011/2

= BROWN, JAMES & FAHMY, SALAMA,; Uputstva za razvoj On-Stop Shop/CUG) za Licenciranje;
2005

= PRO, Godi$nji Izvestaj Maj 2003 — Avgust 2004, Doboj 2004

m Svajcarska Agencija za Razvoj i Saradnju, SDC; Ocena One-Stop Shop u Vijetnamu, Hanoi
2002; www.sdc.org.vn

= UNITED NATIONS DEVELOPMENT PROGRAM, UNDP; One-Stop Shop(CUG) u Reformi Javne
Administracije za Pobolsanje Pruzanja Javnih Usluga, Slucaj Vijetnama; Hanoi 2004

Shaip Surdulli, Predsednik opstine Kamenica, juni 2010

Enver Ajvazi, Rukovodioc Direktorijata opSte administracije, opstina Kamenica, juni 2010
Administrator IT, zvani¢nik opstine Kamenica, juni 2010

Radnik kancelarije o civilnom upisu, zvani¢nik opstine Kamenica, juli 2010
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Prilog 2: izvestaj o istrazivanju CUG
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IstraZivanje je sprovedeno na licu mesta, unutar kancelarije Saltera za Proizvodne Usluge u KAMEN-
ICI, Decembar 2011, rezultati istrazivanja o Zadovoljstvu Gradana sa opstinskim uslugama pruzenim

putem Saltera Proizvodnih usluga.
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UVOD

Republika Kosova nastavlja da napreduje sa fiskalnom i administrativnom decentralizacijom i nastav-
lia sa sprovodenjem sveobuhvatne reforme svog sistema lokalne samouprave. Kada je novi Zakon o
lokalnoj samoupravi stupio na snagu tokom leta 2008 godine, opstine su postale odgovornije za sve
veci broj nadleznosti. Ovo je stvorilo podjednako nove izazove za svoje izabrane zvani¢nike i drzavne
sluzbenike jer je bilo potrebno da prilagode i proSire svoje prakse, osoblje, poslovanje i budzete.

Vecina opétina sada pokusava da obezbedi kompletan asortiman usluga svojim gradanima i da izgradi
dragoceno iskustvo u ovim nastojanjima. Kao sto ¢e opstine dobiti viSe i viSe iskustva putem pruzanja
ovih usluga, opstine takode pocinju sa razmatranjem kvaliteta i efikasnosti usluga koje pruzaju. U tom
smislu, opstina Kamenice, u cilju da obezbedi kvalitetne usluge uz podrsku HELVETAS Swiss Inter-
cooperation, LOGOS Projekat je uspostavila Salter za Proizvodne Usluge, mesto koje ¢e omoguditi
gradanima da dobiju usluge iz opStinske uprave/administracije, i sve to na jednom mestu, bez potrebe
da idu gore — dole po odeljenjima.

Pored toga, deo planiranih aktivnosti projekta LOGOS-a je i sprovodenje istrazivanja, pitajuéi tako
gradane o njihovom zadovoljstvu sa opstinskim uslugama koje se pruzaju kod uspostavljenog Saltera
za Proizvodne Usluge. Istrazivanje je sprovedeno sa ciliem dobijanja prve perspektive gradana, kao
jedan najvredniji izvor za merenje kvaliteta i efikasnosti opstinskih usluga. Istrazivanje je bilo posebno
vazno, zbog toga jer po prvi put, Opstina Kamenice je osnovala centar koji pruza sve usluge na jed-
nom mestu.

Posto centar Salter za Proizvodne Usluge je novoosnovano u opétini Kamenica on i u potpunosti
funkcionalan jo$ od juna 2011 godine. Sprovedeno istrazivanje predstavlja prvu percepciju gradana
o efikasnosti pruzanja usluga, koriste¢i novu metodu “usluge sve na jednom mestu”. Pored toga, ovo
istrazivanje ¢e se koristiti kao veoma dobra osnova za dalje unapredenje usluga koje pruza Salter za
Proizvodne Usluge’.

5 Rezultati prikazani u nastavku istrazivanja ¢e se koristiti za davanje preporuke za unapredivanje
usluga Saltera za Proizvodne Usluge u budu¢nosti.
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METODOLOGIJA

LOGOS koristi metodologiju sluéajnog biranja ispitanika, znadi gradani koji su dosli u centru Salter za
Proizvodne Usluge za dobijanje usluga. Ova aktivnost je trajala tri dana zaredom.

Anketari su bili prisutni u centru Salter za Proizvodne Usluge tri dana za redom, tokom 12, 13. i 16.
januara 2011 godine. Tokom ova tri dana anketari su pokusali da intervjuiSu ispitanika u toku radnog
vremena pocevsi od 08:00 do 16:00 ¢asova. Gradani nisu bili obavezni “da moraju da se podvrgnu
intervjuu”; pokusaji da se izvrSe intervjui su napravljeni; drugo, ispitanici koji su otpali bili su zamenijeni
sa slededim ispitanicima koji su posetili Saltera za Proizvodne Usluge. Svi intervjui su izvr§eni putem
licno predvodenim intervjuima, koji su preduzeti od strane obuc¢enih anketara.

Raosoft, je jedna metodologija koja se koristi za odredivanje uzorka za istrazivanje (http://www.ra-
osoft.com/samplesize.htmim).

Opis metodologije/ciljanih grupa

Prema istrazivanju rezultati/odgovori na pitanja su sprovedeni kao u nastavku:

Distribucija uzorka opStine i novo pouzdanosti

Opstina/KoriSéene kvote — Kalkulator veli¢éine uzorka RAOFSOFT*

Opstine Stanovnistvo Marvglna N|vo. pouzda- Ras.podela Velicina
e e OTESKE  cnostl . ipoziva? | ‘uzorka
 Kamenica 40000 :583 90% ...k 50% ..k 220
Tabela 2
Starost ispitanika ankete/istraZivanja
Starosne grupe | Broj | Procenat
..................... 1825 e 3T N8B
..................... 26-35 o BB2%
..................... 3645 88 BB
..................... 4655 3B B0%
..................... 9665 o 3 BB
b PTEKOBS O SO 14%
....... Nisu izjavili svoju starost | = 1230
o dkapno 220 o N00%
Tabela 3
Pol ispitanika
Pol | Frekvencija | Procenat
e MUK 104 T45% o
..................... Zonski i S8 285%
Ukupno 220 100 %

OSNIVANJE | FUNKCIONISANJE CENTARA ZA USLUGE GRADANA NA KOSOVU | 31



I1ZVRSNI SAZETAK uvoD OPSTI POJAM CUG SAUCESNICI OPERIRANJE | ORGANIZOVANJE| MENADZMENT | OSOBLJE
OBJEKTI FINANSIJE USLUGE PODRSKA LOGOS-A STECENI ZAKLJUCCI |... PREPORUKE

Etni¢ka pripadnost ispitanika

Etnicka pripadnost Frekvencija Procenat
................... Abanska 88 882%
e Seska 188% o

Ukupno 220 100 %

Povodom strukture i metodologije predstavljene unapred, u nastavku su predstaviljeni rezultati
istrazivanja sprovedenog u Kamenici, koje se odnosi na zadovoljstvo gradana sa opstinskim uslugama
koje pruza Salter za Proizvodne Usluga:

1. Osnivanjem Saltera za Proizvodne Usluga nude se sve usluge na jednom mestu?

Q-1. Osnivanjem Saltera za Proizvodne Usluga nude se sve usluge na jednom mestu

Ta¢na izjava : Lazna izjava : Ne znam/Ref.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% Ne znam / Ref.

0% Lazna izjava

Tacna izjava
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2. Da li ste obavesteni o uslugama koje SPR pruza?

Q-2. Da li ste obavesteni o uslugama koje SPR pruza?
Da ’ :

Ne : Ne znam/Ref.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

Ne znam / Ref.

3. Da li ste zadovoljni sa uslugama pruzenim od strane SPR?

Q-3. Da li ste zadovoljni sa uslugama pruzenim od strane SPR?

Veoma zadovoljni

: Donekle zadovoljni : Veoma nezadovoljni : Ne znam Ref.
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80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%

10%

0% Veoma

Donekle zado-  nezadovoljni
Veoma voljni

zadovoljni

-4. Da li ste u moguénosti da dobijete sve usluge koje su vam potrebe od SPR?

Da : Ne : Ne znam/Ref.

100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10% Ne znam / Ref.

0% Ne
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90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%

20%
10% Ne znam/Ref.

0%
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6. Koliko vremena je potrebno da se dobiju usluge od strane SPR?

Q-6. Koliko vremena je potrebno da se dobiju usluge od strane SPR?
: Ja ne dobijam moje dokumente

: Odmah (u toku :Do15 :Do30 § Vise od 30 :Ne znam
: : : : ako ne dodem nekoliko puta da ih :
:dana) : dana : dana :dana : IRef.
SO SO SO OO 5 Lpodsetim
83.6% ...l ‘.5. 8% L 9 S% 105% L 38 50% .

90%

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20% ’/J

Ne znam
10% Ja ne dobijam  Ref.
o VisSe od  moje dokumente
0% Do 30 30 dana ako ne dodem

Do 15 dana nekoliko puta da
Odmah dana ih podspetim
(u toku dana)
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80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Ne znam/Ref.

Ponekad

8. Koliko vremena vam je potrebno da pripremite potrebnu dokumentaciju kako bi ste dobili
izvod/certifikat (bilo kakvu vrstu izvodal/certifikata)?

Q-8. Koliko vremena vam je potrebno da pripremite potrebnu dokumentaciju kako bi ste dobili

izvod/certifikat (bilo kakvu vrstu izvoda/certifikata)?

:Vie od 1 dana : Ne znam/Ref.

80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

1/2 dana

Ne znam/Ref.

Vise od
1 dana
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9.a. Da li su formulari dostupni na internetu?

Q-9a. Da li su formulari dostupni na internetu?
S Da ] NE e NOZNAM i REE,
b 088k 136% o, 236% e, 6.0%
60%
50%
40%
30%
20%
10% Ref.
Ne znam
0% Ne
Da
N =220
9.b. Da li ste vi koristili formulare sa interneta?
Q-9b. Da li vi koristite formulare sa interneta?
Da Ne Ne znam/Ref.
S S R~ S L S
60%
50%
40%
30%
20%
10% Ne znam/Ref
0% Ne
Da
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80%

70%

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Ne znam/Ref.
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PRILOG 3: TAKSE | USLUGE
| Direktorijat _Uswga |

Direktorijat | Usluga

: Opsta : 1zvod rodenih

Administraci@ _ lzvod vensanih

: Sluzba za ‘Izmena imena i prezimena

- Op$tu Admin- : |zricanje imena i prezimena
straciu koje e et P

EImaJu p.ot!,.ebu Eoé'eo-r.-e'or%ié-riioj-é'ov-éﬁyéoé-ry]jé'g'aor-]-'i-g-'r:a-aéyé-p'oé-tyi'rié --------------------------------------------------------------- E
za adm”'"stra_ Byt R R LR R ERELLERRRRRREERRRRRED
tivni postupak .Zalbe naresenja prvog stepena
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Javne SluZzbe : Usluge u vezi sa imovinom i parkiranjem vozila

Zahtev za dozvolu za prodiranje u javnoj infrastrukturi — busenje u zemlju i u urbanim
: putevima u cilju povezivanja kanalizacije, instaliranja podzemne kablovske mreze,
 instaliranja televizijske antene, instaliranje kablova elektri¢ne energije itd.

Postavljanje kioska i drugih montaznih objekata na javnim prostorima, u svrhe ak-
 tivnosti biznisa

 Koriséenje javnih prostora ispred biznisa i ugostiteliskih objekata(postavijanje stopova
spred kafana)

KoriSc¢enje javnog prostora za postavljanje pokretnih objekata brze hrane,
: Kori§¢enje javnog prostora za postavljanje pokretnih Satora
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Izdavanje uverenja na osnovu katastarskih podataka, tekstualno ili graficki, shod-
: no podnetim zahtevima u kancelariji katastra

: UnoSenje podataka na terenu sa urbanistiCkih planova za objekte stanovanja,
: kolektivne stanove i objekte biznisa

Upis promena(vlasnik imovine) prema promenama u imenu, prezimenu i imovin-
: ska prava na nepokretnu imovinu

: Upis imovinskih prava, vlasniStva na osnovu transakcije, prema vrednosti tran-
: sakcije za nepokretnu imovinu

: Upis imovinskog prava nad nepokretnom imovinom koja je stecena prema odluci
: sudskog ili administrativnog vecéa
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Urbanizam Sredivanje urbanog ili neurbanog gradevinskog zemljiSta(namena: objekt stano-
: : vanja i biznis)

: Izmena namene stambenog objekta na objekat biznisa, za zgradu Cije je zemljiSte
- vlasnistvo opstine

Identifikacija katastarske parcele na urbanom i ne-urbanom zemljiStu u op&tini i
: izdavanje protokola

Utvrdivanje urbanistickih uslova — urbanistike dozvole za izgradnju kolektivnih
: objekata i objekata za biznise

Utvrdivanje urbanistickih kriterijuma — dozvola za planiranje, za izgradnju individu-
: alne zgrade

Izdavanje urbanistike saglasnosti za privremenu izmenu namene poljoprivrednog
: zemljista

Kultura : Kori¢enje Doma Kulture “Isa Kastrati”

: Porez na : PruZanje informacije u vezi sa obavezama poreza na imovinu

- imovinu : Ponovno $tampanje faktura poreza na imovinu
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