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Sazetak

Rad se bavi unapredenjem usluga u javnoj upravi kroz digitalizaciju i primjenu naprednih teh-
nologija, sa posebnim fokusom na baze znanja i semanticki web. Ove tehnologije omogucéavaju
efikasnije pruzanje usluga putem koncepta samousluzivanja i nudenja usluga korisnicima. Prva
faza rada istraZuje spremnost korisnika javne uprave u Bosni i Hercegovini na prihvatanje ovih
inovacija, s obzirom na opste nezadovoljstvo trenutnim nivoom digitalnih usluga, kao i znacaj-
nu preferenciju korisnika prema mobilnim uredajima. Na osnovu istrazivanja provedenog 2023.
godine, rezultati su pokazali visok nivo interesa za samousluZivanje, dok se nudenje usluga
ocjenjuje kao potencijalno dobro i korisno za korisnike. Drugi dio rada analizira funkciju baza
znanja i semantickog weba u podrsci inteligentnim informacionim sistemima, omogucavaju-
¢i personalizaciju usluga i bolju povezanost podataka unutar sistema javne uprave. Zakljucci
rada sugerisu da je za implementaciju predloZenih rjesenja potrebna dodatna digitalizacija i
prilagodavanje zakonskog okvira u Bosni i Hercegovini.

Klju¢ne rije¢i: baze znana, semanticki web, javna uprava, samousluZivanje i nudenje usluga.

KNOWLEDGE BASES AND THE SEMANTIC WEB
AS PART OF THE CONCEPT OF PERSONALIZED
SERVICE IN PUBLIC ADMINISTRATION

ABSTRACT

This paper deals with the improvement of services in public administration through digitaliza-
tion and the application of advanced technologies, with a special focus on knowledge bases and
the semantic web. These technologies enable more efficient service delivery through the concept
of self-service and proactive service offering to users. The first phase of the paper explores the
readiness of public administration users in Bosnia and Herzegovina to accept these innovati-
ons, considering the general dissatisfaction with the current level of digital services, as well as
the significant user preference for mobile devices. Based on research conducted in 2023, the re-
sults showed a high level of interest in self-service, while proactive service offering was assessed
as potentially good and useful for users. The second part of the paper analyzes the function of
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knowledge bases and the semantic web in supporting intelligent information systems, enabling
service personalization and better data connectivity within the public administration system.
The conclusions suggest that the implementation of the proposed solutions requires further di-
gitalization and adjustment of the legal framework in Bosnia and Herzegovina.

KEYWORDS: knowledge bases, semantic web, public administration, self-service, proactive
service offering.

UVOD

Informaciono komunikacione tehnologije znacajno su unaprijedile usluzivanje u jav-
noj upravi. Pod javnom upravom podrazumijevamo sve aktivnosti koje drzava obavlja u
procesu pruzanja usluga svojim korisnicima (Theocharis, S., 2016). Cini ju sistem organa,
organizacija i tijela i meduzavisan skup odgovornosti, posebno povezanih i vodenih u zado-
voljenju usluznih potreba svojih korisnika. Osnovne su joj funkcije: usluzne, organizacijske,
regulatorne, i izvr$ne. Ovdje ¢emo se baviti samo jednom njenom funkcijom - usluznom.
Javna uprava daje usluge pravnim i fizickim licima. Do prije nekoliko godina usluge su bile
dostupne na klasi¢an nacin, da korisnik dode na odredeno mjesto u oderedeno vrijeme.
Nove tehnologije omogucavaju da se sada korisniku ponude elektronske, mobilne pa i in-
teligentne usluge (Radivojevi¢, M., 2012.).

Pocetkom osamdesetih godina racunari se pocinju koristiti u javnoj upravi. Kako je
tekla primjena novih tehnologija u javnoj upravi prikazano je na slici 1.

Prva faza obezbjedivla je informacije o dostupnim uslugama, druga faza je omogucava-
la korisnicima da preuzmu obrazce, popune ih i predaju u papirnom obliku javnoj upravi,
tre¢a faza je omugucavala korisnicima da digitalno popunjene obrasce prosljede i digital-
no, Cetvrta faza je omogucavala sve transakcije i pla¢anja digitalno, a peta faza omogucava
personalizaciju usluga.
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Slika 1. Faze razvoja digitalne usluge (Izvor: Autori rada)

U radu ¢emo se baviti personalizacijom usluga, a po nama ona podrazumijeva samo-
usluzivanje i nudenje usluga. To su usluge prilagodene specificnim potrebama korisnika.
Pod samousluzivanjem podrazumijevamo da se korisnik sam usluzi. Da odgovarajuéi do-
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kument digitalno potpisan, sam preuzme i digitalno prosljedi na mjesto gdje se to od njega
trazilo (Galdolage, B. S., (2021). Pod ponudom usluge podrazumijevamo da javna uprava
sama ponudi korisniku uslugu koja mu treba, a koju nije ni trazio (Radivojevi¢, M., 2024).
Samousluzivanje i nudenje usluga ni u jednoj zemlji u potpunosti se ne koristi. Njihova
implementacija zahtijeva kori$tenje tehnologija i metodologija intelihentnih sistema (Wa-
hanisa, R., et al., 2021), semantickog weba, baza znanja i puno novih znacajnih teholoskih
rjeSenja (Nangameka, T., et al., 2023). Ovdje ¢emo se baviti samo bazama znanja i seman-
tickim webom, a zbog duzine rada ne¢emo navoditi ostala nova i veoma znacajna rjesenja.

Cilj rad je da predstavimo personalizovane usluge, samousluZivanje i nudenje usluga, te
ulogu baza znanja i smanti¢kog weba u usluzivanju korisnika. SamousluZzivanje i nudenje
usluga Zelimo predloziti da se implementira u Bosni i Hercegovini.

Da bi to mogli implementirati neophodno nam je poznavanje stanja digitalizacije u
javnoj upravi i misljenje korisnika o koristenju novog kocepta usluzivanja.

REZULTATI PROVEDENOG ISTRAZIVANJA

Istrazivanje je provedeno pocetkom 2023. godine pod pokroviteljstvom Internacio-
nalnog univerziteta Travnik u Travniku, Bosna i Hercegovina. Cilj je bio, saznati koliko
su ispitanici spremni prihvatiti nove usluge, te njihovo zadovoljstvo sadasnjim pruzenim
uslugama.

Hipoteza istrazivanja: Ve¢ina korisnika usluga javne uprave nije zadovoljna trenutac-
nim usluzivanjem i digitalnim uslugama koje nudi javna uprava.

Istrazivanje su najvise provodili apsolventi i svreni studenti univerziteta, njih oko 300.
Svi sudionici ankete dobili su upute da pokusaju anketirati priblizno jednak broj mugkaraca
i Zena, te da obuhvate sve dobne i obrazovne skupine. Podaci su prikupljeni koristenjem
anketnog upitnika u digitalnom i papirnatom obliku. Upitnik koji je kori$ten sadrzavao
je 25 pitanja.

Prvi set pitanja odnosio se na demografske podatke: dob, pol i obrazovni nivo. Drugi
set pitanja odnosio se na iskustva sa radom javne uprave i zadovoljstvo korisnika njenim
uslugama. Tredi set pitanja odnosio se na stavove o kori$tenju novih tehnologija u pruzanju
usluga. Prihvacanje i kori$tenje samoposluzivanja i nudenja usluga.

Od oko 3000 distribuiranih upitnika prikupljeno je 1267 valjanih odgovora. Bilo je
tesko privoljeti ispitanike da popune upitnik. Prikupljeni podaci uneseni su u bazu po-
dataka, a statisticki su obradeni pomoc¢u programskih alata IBM SPSS i Microsoft Excel.
Pripremljeni upitnik prilagoden je svim dobnim skupinama, kako onima sa zavr§enom
osnovnom $kolom, tako i onima sa visokom strué¢nom spremom.

Pitanje posveceno dobnoj strukturi ispitanika bilo je u rasponu: Od 16 do 29 godina,
Od 30 do 49 godina, Od 50 do 64 godine, Preko 65 godina. Od 1267 ispitanika, njih 111
pripada dobnoj skupini iznad 65 godina. Dobna struktura ispitanika prikazana je na slici 2.
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Slika 2. Dobna struktura ispitanika. (Izvor: Autori rada)

Na slici 3. predstavljana je $kolska sprema ispitanika. Najvi$e ispitanika je imalo zavr-
$enu srednju $kolu 522 ili 41 %, najmanje ih ima zavr§ene doktorske studije (11).
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Slika 3. Skolska sprema ispitanika (Izvor: Autori rada)

U tabeli 1. je predstavljeno misljenje korisnika usluga o zaposlenim u javnoj upravi,
njihova dostupnost, ljubaznost i kmpetentnost.

Tabela 1. Odnos: zadovoljstvo - zaposlenih

Dostupnost (E&Eﬁgiﬁggzt) Ljubaznost
Vrlo zadovoljni 65 104 154
Uglavnom zadovoljni 297 345 302
Primjereno 545 389 356
Uglavnom nezadovoljni 287 332 344
Vrlo nezadovoljni 73 97 11
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Na pitanje koliko su ankeritani zadovoljni elektronskim i mobilnim uslugama koje sada
daje javna uprava, 324 anketirana je odgovorilo da su vrlo nezadovoljni, dok je 16 anketi-
ranih odgovorilo da su vrlo zadovoljni, slika 4.
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Slika 4. Zadovoljsto elektronickim i mobilnim uslugama (Izvor: Autori rada)

Na pitanje o uredaju za dobijanje usluge najveci broj korisnika (778) Zeli da ju dobije
preko mobilnog telefeno. Samo 57 osoba Zeli koristiti uslugu na tradicionalan nacin i oti¢i
po nju, kao $to je prikazano na slici 5.
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Slika 5. Uredaji za dobivanje nudenih usluga (Izvor: Autori rada)

Ako bi javna uprava omogucila samopoluzivanje uvijek bi ga koristilo 55% ispitanika,
a samo 3 ga ne bi uopste koristili, slika 6.
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Slika 6. Koristenje samoposluzivanja (Izvor: Autori rada)

Na pitanje: Koje se prednosti mogu dobiti nudenje usluga? Manje od 1 % anketiranih
smatra da nudenje usluga ne osigurava nikakve prednosti dok 665 anketirana smara da ¢e
nudenje usluga osigurati velike prednosti - slika 7.
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Slika 7. Efekti koje osigurava nudenje usluga (Izvor: Autori rada)

Od 604 ispitane Zene, njih 79% voljelo bi uslugu dobiti na mobilni telefon.
Rezultate koje smo dobili nismo mogli uporediti sa rezultatima iz istrazivanja u drugim
zemljama svijeta jer sli¢no istrazivanje nismo nigdje pronasli.

Rezultati nekih drugih istrazivanja (Srivastava, S.K., 2023) pokazuju:

« U javnoj upravi zaposleno je vise kadrova nego $to je potrebno.

« Digitalne i mobilne tehnologije jos uvijek se nedovoljno koriste u usluZivanju javne
uprave.

 Pravne i fizicke osobe mogu putem mobilnog telefona dobiti samo neke informacije
od javne uprave (Iong, Kit Yeng., 2023).
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RASPRAVA

Ako pogledamo prvu skupinu pitanja koji su se odnosila na ispitanike moze se vidjeti
da je anketirano dovoljno raznovrsnih ispitanika. Anketirane su 663 osobe muskog pola,
488 osoba starosti od 16 do 29 godina. Medu anketiranim je bilo 11 doktora nauka.

Druga skupina pitanja se odnosila na sadasnji rad javne uprave i zadovoljstvo korisni-
cima njenim uslugama. Iz rezultata istrazivanja se moze vidjeti da je potvrdena hipoteza da
vecina korisnika usluga javne uprave nije zadovoljna digitalnim uslugama koje daje javna
uprave. 158 anketiranih korisnika ili 12% je zadovoljno digitalnim uslugama. Vrlo zado-
vojno sadasnjim nac¢inom usluzivanja javne uprave je 5% anketiranih.

Tredi set pitanja se odnosio na kori$tenje novih tehnologija u usluzivanju, s posebnim
osvrtoma na samoposluzivanje i nudenje usluga. Ako bi javna uprava omogucila samo-
poluzivanje uvijek bi ga koristilo 55% ispitanika, a uopste ga ne bi koristiostila samo 3
ispitanika. 80% ispitanika smatra da nudenje usluga moze da osigura velike i vrlo velike
prednosti. Putem mobilnog telefona uslugu zeli da dobije 778 ili 61% ispitanika. Mlada
populacija preferira samoposluzivanje 86%, dok ispitanici srednje Zivotne dobi preferiraju
nudenje usluga 74%.

Zadovoljstvo uslugama: Nizak nivo zadovoljstva trenutnim pristupom uslugama javne
uprave, s posebnim nezadovoljstvom usmjerenim prema elektroni¢kim i mobilnim uslu-
gama.

Preferencije uredaja: Vedina ispitanika preferira primanje usluga putem mobilnih ure-
daja.

Ovaj dio istrazivanja ukazuje na jasnu potrebu za poboljsanjem digitalnih usluga i ve-
¢om prilagodbom korisnickim ocekivanjima. Zanimljivo je da je veliki broj mladih ispita-
nika izrazio znacajan interes za kori$tenje samoposluzivanja i nudenja usluga, $to ukazuje
na potencijal za daljnji razvoj i implementaciju tih usluga u javnoj upravi. Hipotez koju
smo postvli smo dokazali da vecina ispitanika nije zadovoljna digitalnim uslugama javne
uprave. Jedan od sljede¢ih koraka mogao bi biti ponovno provesti istrazivanja za dvije go-
dine kako bi se ponovno procijenilo misljenje ispitanika.

USLUGE JAVNE UPRAVE

Najvise usluga (oko 145) u javnoj upravi daju korisnicima jedinice lokalne samoupra-
ve - opétine i gradovi. Da bi efikasnije mogli usluzivati svoje korisnike, opstine i gradovi
organizuju svoj rad kroz odredeni broj sluzbi, sektora ili odjeljenja. Da bi korisnik mogao
dobiti digitalnu uslugu i davaoc i korisnik usluga se moraju znacajo digitalizovati (Radi-
vojevié, M., 2012.).

Ko i pod kojim uslovima moze da dobije uslugu? Dobijanje usluga regulisano je od-
govaraju¢im zakonskim propisima (Anuyah, O., et al., 2023). Da bi javna uprava mogla
digitalno uluzivati (Van Noordt, C., et al 2022), zakonski osnov za dobijanje odredene us-
luge smjesti¢emo u ,,Bazu znanja o uslugama i pravima na uslugu® Ova baza znanja nam
je neophodna kao osnova ,, Inteligentnog informacionog sistema u realnom vremenu javne
uprave®. U novom ,,Inteligentnom informacionog sistema u realnom vremenu javne upra-
ve, sve sluzbe, sektori i odjeljenja se stapaju u jedinstveni digitalizovani sistem. Ako Zelimo
obezbjediti samousluzivanje i nudenje usluga u javnoj upravi, neophodno je provesti veliki
broj aktivnosti i uraditi puno poslova i promjena (Avianto, B.N., at el., 2022).
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Da bi mogli vidjeti samo dio poslova koje je neophodno provesi i digitalizovati nave-
$¢emo kao primjer da ,,Odjeljenje za opstu upravu® najéesce izdaje izvoda iz mati¢ne knjige
rodenih. Prema Zakonu o mati¢nim knjigama® ureduju se vrste i sadrzina mati¢nih knjiga;
nadleznost za njihovo vodenje i rjesavanje u upravnom postupku. Njime se regulise i upis u
mati¢ne knjige, vrSenje uvida u mati¢ne knjige; vrste izvoda i izdavanje izvoda i uvjerenja
na osnovu mati¢nih knjiga*. U mati¢noj knjiz rodenih vode se: podaci o rodenju, podaci
o roditeljima djeteta, i priznavanje i utvrdivanje o¢instva i materinstva.> Na osnovu matic-
ne knjige rodenih izdaju se izvod iz mati¢ne knjige rodenih® u papirnom obliku. Izvod iz
mati¢ne knjige ili uvjerenje o pojedinim podacima izdaje se na zahtjev lica na koje se po-
daci odnose, njegovog punomoc¢nika, ¢lana njegove uze porodice, usvojilaca ili staralaca.”

Ako zelimo obezbjediti smousluzivanje (Dwivedi Y. K., 2022), tako da korisnik sam
prosljedi svoj: ,,Izvod iz knjige rodenih — Rodni list u digitalnom obliku tamo gdje se to
od njega trazi, moze to ostvariti §to se ti¢e zakonske osnove. Za to je korisniku neophodn
odgovarajudi pristup i identifikacija prema bazi podataka rodenih. Da bi jedinica lokalne
samouprave, opstina ili grad mogle da (ponude uslugu), prosljede ,,Izvod iz knjige rode-
nih - Rodni list, na primjer u osnovnu $kolu gdje se dijete upisuje trebalo bi prosiriti (iz-
mjeniti) Clan 54. Zakona o mati¢nim knjigama. Neophodno je dodati da i: ,,Inteligentni
informacioni sistem u realnom vremenu javne uprave“ moze prosljediti digitalno potpisani
dokument odgovaraju¢uem korisniku. Pored ostalog baza znanja za dio: ,,Izvod iz knjige
rodenih - Rodni list, ko i pod kojim uslovima moze dobiti uslugu, trebala bi da sadrzi:
»Pravo na uslugu®: Zakon o mati¢nim knjigama, te ,, Ko moze da dobije uslugu®.

BAZE ZNANJA I SMANTICKI WEB

Baze znanja predstavljaju kolekciju podatak i informacija u javnoj upravi, organizo-
vanu na nac¢in da omoguce jednostavno pretrazivanje, analizu i njihovo kori$¢enje. Sluze
kao centralizovani resursi za skladi$tenje podataka, ¢injenica, pravila, procedura ili drugih
oblika znanja (Galdolage, B. S. 2021). Mogu se koristiti u raznim aplikacijama i sistemima,
poput vjestacke inteligencije i sistema za podrsku odlué¢ivanju. Podaci i informacije su u
bazi znanja organizovane u formatu koji obezbjeduje lako racunarsko pretrazivanje, a pri
tome koriste hijerarhije, i odnose izmedu podataka. One su organizovane tako da korisniku
omoguce lako pronalazenje. Uloga baza znanja u javnoj upravi je klju¢na za unapredenje
efikasnosti, transparentnosti i kvaliteta usluga koje se pruzaju pravnim i fizi¢kim licima.
Obezbjeduje digitalno memorisanje podataka o uslugama, i pravima na uslugu

Semanticki web podrazumijeva prosirenje postojeceg World Wide Web-a. Obezbjeduje
da podatci i informacije budu razumljivi ne samo ljudima, ve¢ i ra¢unarima (Issa, D., et al.,
2024). Standardni web je orijentisan na prikazivanje sadrzaja ljudima, a semanticki web
ima za cilj da strukturira i organizuje podatke na nacin koji omoguéava ra¢unarima da
razumeju i automatski obraduju podatke i informacije. Na semantickom webu, podaci su
organizovani u formi trojki koje obuhvataju: entitete, njihove atribute i vrednosti. Osnovni
koncepti semantickog weba su metapodaci i ontologije. Metapodaci obezbjeduju dodatne

3 “Sluzbene novine Federacije BiH”, broj: 37/2012 i 80/201)
4 Clan 1 Zakona o mati¢nim knjigama

5 Clan 12 Zakona o mati¢nim knjigama

6 Clan 52 Zakona o mati¢nim knjigama

7 Clan 54 Zakona o mati¢nim knjigama
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informacije, a opisuju $ta ti podaci znace (Pedrosa, Vitor G., 2020). Oni omogucavaju ra-
¢unarima da razumeju kontekst podataka i njihove veze. Ontologije su strukture koje de-
fini$u pojmove i odnose izmedu tih pojmova u odredenim domenima znanja. U kontekstu
semantickog weba, ontologije se koriste za definisanje entiteta, njihovih atributa i odnosa,
omogucavajudi standardizovano i precizno tumacenje podataka.

Cilj semanti¢kog weba je da unapredi postojeci web tako $to ¢e omoguditi da informa-
cije budu ne samo prepoznatljive ljudima, ve¢ razumljive i ra¢unarima (Wahanisa, R., et
al., 2021). Semanticki web omogucava naprednije pretrage jer pretrazivaci — softveri, mogu
da razumeju znacenje podataka. On povezuje podatke i informacije iz razli¢itih izvora.
Omogucava sistemima vestacke inteligencije obradu podatka na viem nivou, a to olak-
$ava automatizaciju zadataka personalizacije usluga. Omogucava razli¢itim sistemima da
razmenjuju i koriste podatke na jedinstven nacin, bez obzira na njihovu izvornu strukturu
ili format. Sa odgovaraju¢im softverima obezbjeduju samousluzivanje i nudenje usluga u
javnoj upravi. Semanticki web predstavlja buduénost u kojoj ¢e ra¢unari modéi inteligentno
da pretrazuju, analiziraju i razumeju podatke na nacin sli¢an ljudima (Theocharis, SA, et
al., 2016). Omogucava pametnije pretrage, povezivanje razli¢itih izvora podataka i auto-
matsko zaklju¢ivanje koje je korisno za personalizovano samousluzivanje i nudenje usluga.
On moze korisnicima usluga obezbjediti da efikasnije pretrazuju zakonske propise, proce-
dure i usluge koje im trebaju (Pingali, Srinivas R., 2023). To je vizija budu¢nosti weba gdje
se podaci ne interpretiraju samo tekstualno, ve¢ na nacin da ra¢unari mogu "razumjeti"
njihovo znacenje.

U kontekstu semanti¢ckog weba, baze znanja se koriste za pruzanje semanti¢kog zna-
¢enja podacima. One pruzaju strukturu i semantiku koja omogucava webu da postane
»pametan - semanticki®, gdje podaci imaju znacenje i mogu se automatski povezivati i
analizirati (Newman J., et al., 2022). Semanticki web pruza infrastrukturu i standarde koji
omogucavaju ra¢unarima da razumeju podatke (Arman, M. (2023), dok baze znanja slu-
ze kao klju¢ni izvori semantickih informacija. Oni rade zajedno kako bi omogu¢ili dublje
razumevanje, automatsko povezivanje i inteligentno zakljucivanje iz velikih koli¢ina poda-
taka u javnoj upravi (Galdolage, B. S. 2021). Pored i drugih bitni tehnologija, baze znanja
i semanticki su osnova ,Inteligentnog informacionog sistema u realnom vremenu javne
uprave“ (Radivojevi¢, M., et al., 2024). Kako implementirati jedan takav sistem u javnu
upravu u Bosni i Hercegovini moze biti tema nekog drugog rada.

ZAKLJUCAK

U rad je istrazeno kako baze znanja i semanticki web uti¢u na novi model samoposluzi-
vanja i nudenja usluga u javnoj upravi. Promjene koje ove tehnologije unose mogu znacaj-
no unaprijediti efikasnost, transparentnost i prilagodljivost usluga koje javna uprava pruza
svojim korisnicima. Cilj rada je da predstavi nove, do sada ne koristene modele usluga. Na-
vedene su neke klju¢ne aktivnosti koje bi trebali provoditi korisnici usluga i javna uprava.

Dio provedenog istrazivanja usmjeren je na zadovoljstvo korisnika usluga radom javne
uprave i Zelje korisnika da koriste samousluzivanje i nudenje usluge. IstraZivanje ukazuje
da vecina mladih korisnika preferira samousluzivanje, dok korisnici srednjih godina pre-
feriraju da im se usluge ponude. Zene vise preferiraju primanje usluga na mobilni telefon,
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dok muskarci vise vole koristiti ra¢unar. Navedeni su uredaji na kojima korisnici Zele pri-
mati usluge te nacini na koje pristupaju tim uslugama.

Uvodenje novih tehnologija u javnu upravu, narocito u kontekstu personalizacije uslu-
ga, predstavlja klju¢an korak ka modernizaciji i unapredenju usluga koje pruza gradanima i
pravnim licima. Na osnovu provedenog istrazivanja, jasno je da postoji znacajna spremnost
korisnika da prihvate samousluzivanje i nudenje usluga putem digitalnih kanala, poseb-
no medu mladim generacijama. Iako trenutna digitalizacija javne uprave ne zadovoljava
u potpunosti o¢ekivanja korisnika, evidentan je potencijal za dalji razvoj kroz primjenu
baza znanja i semantickog weba. Baze znanja, zajedno sa semantickim webom, omoguca-
vaju efikasniju obradu, pretragu i personalizaciju podataka, ¢ime se unapreduje kvalitet i
brzina usluga. Ove tehnologije nisu samo tehni¢ka podrska, ve¢ su temelj za izgradnju in-
teligentnih sistema koji mogu znacajno doprinjeti efikasnijem funkcionisanju javne uprave.

Primjena novih tehnologija moze omoguditi javnoj upravi u Bosni i Hercegovini da
odgovori na potrebe modernih korisnika, pobolj$avaju¢i ne samo zadovoljstvo korisnika,
vel i transparentnost i efikasnost javnih usluga. Dalja istrazivanja i razvoj ovih resenja ne-
ophodni su kako bi se u buduénosti postigla potpuna implementacija samousluzivanja i
nudenja usluga u praksi.
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