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Предговор

Во текот на изминатите неколку години, Република Македонија направи 
значителен напредок во областа на развој на е-влада. Прогрес е забележан и 
во имплементацијата на конкретни проекти и на полето на воспоставување на 
соодветни политики и опкружување за понатамошно одвивање на процесот. 
Денес со сигурност може да се заклучи дека развојот на е-влада претставува еден 
од стратешките приоритети на државата и дека неговата реализација претставува 
структуриран и планиран процес преку кој секојдневно се подобрува начинот на 
функционирање на јавниот сектор. Како резултат на успешната реализација на 
неколку капитални проекти преку кои јасно беа демонстрирани сите придобивки 
од е-влада, постојано расте бројот на нејзини корисници и интересот на јавноста 
за новиот начин на комуникација со администрацијата. 
  
Голем дел од денешните достигнувања во областа на е-влада се резултат на 
конструктивната соработка помеѓу Владата и Проектот за е-Влада финансиран 
од Агенцијата на САД за меѓународен развој (УСАИД). Во периодот од 2004 година 
до денес, Проектот во заедничко делување со своите партнери од јавниот сектор 
имплементираше редица на апликации на е-влада кои ги покажаа конкретните 
придобивки од процесот и преку пример демонстрираа како информатичките и 
комуникациските технологии можат да го трансформираат општеството. 

Имплементацијата на првите проекти претставуваше исклучиво резултат на 
ентузијазмот и лидерството на ретки поединци од јавниот сектор кои поседуваа 
визионерски капацитет да го препознаат потенцијалот на е-влада и храброст 
заедно со Проектот за е-Влада да создадат нов квалитет во функционирањето на 
своите институции. Со текот на времето и сè поголемиот број на успешни проекти, 
растеше бројот на поддржувачи и промотори на процесот, но паралелно со тоа 
започнаа и сериозни активности за создавање  рамка од политики потребни за 
негово имплементирање.

Развивањето на првите проекти претставуваше процес на постојано учење за 
вработените во Проектот и нивните партнери од јавниот сектор, но и за избраните 
имплементатори од македонската ИТ индустрија. Преку имплементацијата на 
проектите сите заедно откривавме кои се потребите на администрацијата и 
нејзините корисници и како најоптимално да ги задоволиме, какви се нивните 
капацитети и како да се зајакнат, кои се ограничувањата на македонското правно, 
техничко и општествено опкружување и како да се надминат. Работата понекогаш 
вклучуваше и грешки кои секогаш се обидувавме навреме да ги поправиме, но и 
од нив да учиме.

Како резултат на предизвикувачката работа во текот на изминатите шест години, 
денес во Република Македонија постои критична маса на лица од јавниот, 
приватниот и граѓанскиот сектор која поседува доволно акумулирано знаење и 
искуство да го гарантира квалитетот на идните активности за развој на е-влада во 
земјата. Нивните капацитети се солидна основа и исполнет предуслов за успешно 
и ефективно спроведување на идни проекти. 
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Сепак, идната определба на Република Македонија за продолжување и  интензивирање 
на процесот за развој на е-влада, јасно зацртана и во Националната стратегија за 
е-Влада 2010 - 2012, неодложно ја наметнува потребата за понатамошно зајакнување 
на човечките капацитети во оваа област.

Оваа книга претставува придонес кон идниот процес на создавање кадри за развој 
на е-влада. Со оглед на фактот дека сè уште е мал бројот на пишани материјали 
на оваа тема на македонски јазик, сметаме дека оваа книга ќе пополни една 
голема празнина и ќе ги олесни активностите во оваа област. Таа првенствено им 
е наменета на вработените од јавната администрација, но може да претставува 
корисен информативен материјал и за сите останати општествени категории 
заинтересирани за развојот на е-влада. 

Основен мотив за создавање на книгата беше да го пренесеме знаењето и искуството 
акумулирано од страна на Проектот за е-Влада и сите негови партнери во текот на 
изминатите шест години на имплементација на е-влада.  Нејзина цел е читателите 
да ги запознае со концептот на е-влада, неговите основни принципи и придобивките 
од неговото воведување, како и фазите во имплементација на процесот. Значителен 
дел од книгата е посветен и на сите неопходни предуслови и фактори кои постојано 
треба да се развиваат за успешна имплементација на е-влада. 

Со оглед на фактот дека книгата пред сè е наменета за широк спектар на вработени 
во јавната администрација кои не мораат да поседуваат ИКТ познавања, сите 
технички аспекти на е-влада се презентирани на релативно основно ниво, без 
намера да понудат исцрпна стручна елаборација.  

Деловите од книгата кои се однесуваат на самата организација и спроведување 
на имплементацијата на конкретни проекти за е-влада, содржат информации 
за сите елементи и фази на процесот кои покрај практичното искуство во 
Република Македонија се базираат и врз современите принципи на управување 
и раководење со проекти. 

Иако станува збор за исцрпен материјал, не очекуваме дека книгата ќе  одговори на 
сите прашања поврзани со комплексниот и постојано менувачки процес на развој на 
е-влада. Сепак, се надеваме дека на читателите ќе им понуди корисни информации 
кои ќе ги поттикнат да побараат дополнителни материјали за совладување на оваа 
тема, но и дека некои од нив ќе ги охрабри во рамките на своите институции да 
иницираат активности во насока на имплементација на е-влада. 

Од авторите и издавачите

1 октомври 2010 година, Скопје
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ОПШТО ЗА Е-ВЛАДА

Вовед

	

Ефикасното, стручно и професионално функционирање на јавната адми-
нистрација во секоја земја е еден од клучните фактори за нејзиниот  де-
мократски, политички и економски развој. Начинот на кој јавниот сектор 
ги извршува своите функции директно влијае врз квалитетот на животот 

на различните категории на општеството. Успешноста на јавниот сектор се цени 
низ повеќе аспекти и нивоа: од транспарентноста и инклузивноста на процесот 
на креирање на политиките, преку стручноста и ефикасноста на начинот на соби-
рање, користење и управување со податоците кои се наоѓаат во сопственост на 
државата, па сè до професионалноста и достапноста на јавните институции кон 
корисниците на нивните многубројни услуги. 

Воспоставување на функционален јавен сектор кој ќе ги испорачува очекуваните 
резултати во сите горенаведени сегменти е еден од најголемите предизвици за 
секоја земја, затоа што од успехот на овој процес зависат многу други економ-
ски и демократски процеси во државата. Реформите во јавната администрација 
претставуваат комплексен и сеопфатен процес, чија успешна имплементација 
претпоставува истовремено и комплементарно користење на голем број на поли-
тики, мерки и инструменти, секоја од нив насочена кон подобрување на опреде-
лен аспект или сегмент на функционирањето на јавниот сектор. 

Еден од клучните пристапи во реформирањето на државната администрација 
е воведувањето на информациските и комуникациските технологии (ИКТ) како 
алатки за подобрување на многу различни сегменти на нејзиното функциони-
рање. Иако е сосема јасно дека ИКТ не може да ги реши сите проблеми во функ-
ционирањето на јавната администрација, изненадувачки е долга листата на обла-
стите во кои нивното соодветно применување може позитивно да влијае, доколку 
ИКТ се користат како дел од еден широк пристап кој не се базира исклучиво врз 
технократско гледање на работите, туку технологијата ја користи како инструмент 
кој може да ги зајакне, олесни и да им даде кредибилитет на останатите реформ-
ски мерки. 

Историски гледано, почетоците на користењето на ИКТ во функционирањето на 
јавната администрација датираат од педесеттите години на минатиот век, кога 
во САД за првпат беа воведени компјутери кои овозможија автоматизирање на 
ограничен број на административни процеси во определени области. Во текот 
на следните педесет години, се бележи постојан нагорен тренд на користење на 
ИКТ од страна на државната администрација, како по квантитет, така и по ква-
литет и сеопфатност. Овие процеси најинтензивно се случуваат во развиените 
индустриски земји, додека во земјите во развој и транзиција истите се одвиваат 
со драстично различен интензитет и успех.

1. 
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Денешната модерна држава е сопственик на огромен број на јавни информации 
и во голем број на случаи има одговорност истите да ги дистрибуира на различни 
категории на јавноста. Во многу земји во развој, државата претставува единствен 
извор на информации релевантни за одделни сегменти на политичкото, социјал-
ното и економското живеење. Одговорната задача на собирање, процесирање и 
дистрибуирање на големиот број на податоци на ефикасен и сигурен начин, др
жавата може да ја врши единствено доколку ги користи достапните модерни ин
формациски технологии, што истата ја прави најголем корисник на ИКТ. 

Иако ИТ се област која постојано и динамично се менуваше во текот на изми-
натите педесет години, клучна промена во нивниот развој беше откривањето на 
Интернетот во средината на деведесеттите. Додека првите четириесет години 
од употребата на ИТ во државната администрација овозможија подобрување на 
внатрешната организираност и ефикасност на институциите, како и услови за си
гурно чување и интерно разменување на релевантните податоци, Интернетот ги 
постави основите за воспоставување на широка комуникација и директен при
стап на секој заинтересиран корисник до државните институции. Со други збо
рови, Интернетот за првпат отвори можност за зголемување на достапноста на 
податоците преку веб-локациите на државните институции, како и за отворање 
на електронски канал за комуникација, преку кој корисниците можат да пристапат 
кон податоците и услугите на државните институции во кое било време и од кое 
било место. 

Рaзвојот на е-влада се наоѓа високо на агендите на сите развиени земји. Но и 
земјите во развој, исто така, ја гледаат како начин за подобрување на начинот на 
владеење и постигнување подобри услови за интеракција со владата.
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Концепт на е-влада

Зајакнувањето на демократските принципи на владеење во една земја е 
основен предуслов за започнување на процесот на менување на начинот 
на функционирањето на државата и државната управа. Со други зборови, 
овие процеси можат да започнат само тогаш, кога под влијание на де

мократизацијата на општеството, креаторите на политиката ќе ја препознаат пот-
ребата за трансформирање на односот на јавниот сектор кон останатите сегменти 
на општеството. Кога политичката волја ќе созрее, модерната технологија е една 
од најрелевантните алатки за реализација на голем број на иницијативи кои од 
темел го менуваат односот помеѓу државата и корисниците на нејзините услуги. 

Примената на ИКТ во функција на зголемување на квалитетот на работењето на 
јавната администрација е глобален тренд во теоријата и практиката познат како 
процес на развој е-влада. Во текот на последните дваесет години, овој процес 
се случува насекаде во светот, но она по што се разликуваат конкретните земји е 
неговиот интензитет и квалитет. 

Преку имплементација на иницијативите за е-влада, креаторите на политиките 
во индивидуални земји се обидуваат да постигнат повеќе различни цели кои на 
директен или индиректен начин придонесуваат кон зголемување на позитивното 
влијание на јавниот сектор врз севкупниот развој на општеството. Тие можат да 
се групираат во четири општи категории:

ÊÊ Градење на транспарентна, чесна и праведна јавна администрација.

ÊÊ Зголемување на ефективноста, ефикасноста и продуктивноста на функци
онирањето на државните институции.

ÊÊ Подобрување на квалитетот на услугите кои јавниот сектор им ги дава на 
граѓаните и деловната заедница.

ÊÊ Воспоставување на нов вид на односи помеѓу државата од една и граѓаните 
и компаниите од друга страна, каде што граѓаните и деловниот сектор се 
наоѓаат во фокусот на процесот на одлучување и активно учествуваат во 
дефинирањето на конкретните мерки и политики. 

Во контекст на правилно планирање на имплементацијата на е-влада, особено е 
важно да се разбере дека технологијата претставува само алатка или олеснувач 
на целиот процес, но не и магично решение на сите проблеми со крутата, затво-
рена, неефикасна и скапа администрација. Ова е особено важно да се разбере 
за да се одбегне грешката на дел од технократски расположените промотори на 

2. 
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е-влада кои сметаат дека ИКТ, сама за себе може да понуди решенија на сите 
предизвици на реформирањето на државната управа. Според познавачите на 
проблематиката, а поврзано со самиот термин „е-влада“, 20% од процесот се ба-
зира врз промени поврзани со референцата „е“, односно технологијата,  а 80% 
врз промени поврзани со зборот „влада“ - суштината и организацијата на функ-
ционирањето на јавната администрација.  

Развојот на е-влада, како важен процес во модернизацијата на општеството не 
претставува исклучива привилегија на развиените земји. Напротив, практиката по-
кажува дека некои од најиновативните и најуспешните решенија за подобрување 
на интеракцијата помеѓу јавната администрација и корисниците на нејзините услу-
ги се имплементирани во земјите во развој и транзиција и покрај тоа што тие, во 
споредба со високо индустријализираните земји, имаат послаба почетна позиција 
во врска со потребните предуслови за ефикасно одвивање на процесот. Земји со 
значителни резултати на ова поле се  Естонија, Бразил, Индија, Кина, итн. 

Во врска со последново, успешноста на имплементацијата на е-влада во една 
земја во голема мерка зависи од степенот на развиеност на релевантното опкру
жување, односно постоењето или отсуството на голем број на фактори кои зна-
чително влијаат на процесот. Додека различните фактори на успех или предиз-
виците за развојот на е-влада ќе бидат посебно разгледувани во повеќе наврати 
подолу, во контекст на дискусијата за имплементација на е-влада во развиените 
земји и земјите во развој и транзиција, посебно го потенцираме проблемот на ди-
гиталниот јаз или дигиталната поделеност (digital divide) - прашање кое претста-
вува предизвик за секоја земја која се стреми кон модернизирање на своето опш-
тество. 

Покрај ублажувањето на дигиталната поделеност, клучни предуслови за успешна 
имплементација на е-влада се градењето на јасна визија и стратегија за спрове-
дување на овој комплексен процес, вклучувајќи и дефинирање на неговите цели, 
приоритети и чекори, како и соодветна законска рамка која ги регулира бројните 
правни аспекти на радикалното менување на начинот на комуникација, размена 
и чување на податоци од хартиен во електронски. 

За волја на вистината, ниту една земја, особено не во развој или транзиција, во 
моментот на започнување на првите иницијативи на е-влада во доволна мерка не 
ги исполнуваше сите горенаведени предуслови. Водени од брзиот развој на тех
нологијата и брзорастечките потреби од придобивките од електронските услуги, 
многу земји започнаа со фрагментарна имплементација на конкретни решенија и 
паралелно со нивниот развој и имплементација ги создаваа и зајакнуваа општите 
политики и услови. Симултаното одвивање на овие два процеса даде позитивни 
резултати во секоја земја во која креаторите на националните политики беа пос
ветени на развојот на е-влада и го препознаа нејзиниот потенцијал за иницирање 
на позитивни промени на целото општество.

2.1	Д ефиниција за е-влада
Поради комплексноста на процесот на развој на е-влада, еволуцијата на неговата 
улога со текот на годините и развојот на технологијата, како и различните нивоа на 
негова имплементација, во литературата постојат повеќе дефиниции на е-влада, но 
за ниту една од нив не може да се каже дека е единствената која нуди сеопфатен 
и општопризнат опис на концептот. Иако, општо земено, секоја од достапните 
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2.
дефиниции е точна, тие најчесто се разликуваат според определувањето на ши
рочината на опфатот на е-влада и начинот на дефинирањето на нејзината улога во 
реформирањето на јавната администрација. 

Во контекст на едукативната улога на оваа книга, дефинирањето претставува појдов
на точка на процесот на детално и илустративно запознавање на неговите корисници 
со суштината, улогата и потенцијалот на процесот на развој на е-влада, кој потоа ќе 
биде продлабочен со сите останати содржини. За таа цел, ги нудиме следните две 
дефиниции:

“Користење на ИКТ од страна на државата заради зголемување на обемот и ква
литетот на информациите и услугите кои државата им ги нуди на граѓаните, де
ловните субјекти, невладиниот сектор и другите државни органи, доставени на 
ефикасен, економичен и достапен начин, истовремено обезбедувајќи одговорно, 
отчетно и транспарентно работење и зајакнување на демократските процеси.“1

“Имплементација на ИКТ во јавните администрации, комбинирана со органи
зациски промени и нови вештини, со цел подобрување на јавните услуги и де
мократските процеси и зајакнување на поддршката на јавните политики.“2  

Иако станува збор за две дефиниции кои користат различни фокуси за дефинира
ње на еден ист процес, во нив се забележуваат и сличности. Првата сличност се 
однесува на фактот дека во двете подеднакво се нагласува дека ИКТ е алатка на 
процесот на развој на е-влада, нешто што се користи за да се постигне крајната 
цел - трансформирање на начинот на функционирање на јавниот сектор. Втора-
та сличност се состои во тоа што во двете дефиниции се потенцира дека ини
цијативите на е-влада се насочени кон подобрување на квалитетот на услугите на 
државната администрација. 

Во најшироко значење, под е-влада можат да се подведат сите иницијативи за 
користење на ИКТ заради подобрување на начинот на кој функционира јавната 
администрација, вклучувајќи ги тука и набавките на компјутери и останати хар
дверски и софтверски подобрувања насочени кон автоматизирање на интерните 
организациски процеси на институциите. Иако  нема сомневање дека ваквите 
активности претставуваат почеток и основен предуслов, но и комплементарен 
додаток на сите пософистицирани иницијативи за е-влада, оваа книга најмногу 
ќе се фокусира на идентификацијата и имплементацијата на иницијативите на 
е-влада кои предизвикуваат директно и видливо подобрување на квалитетот на 
комуникацијата помеѓу државните институции и корисниците на нивните услуги, 
како и зајакнување на учеството на различни категории на општеството во демо
кратските процеси. 

Интернетот на корисниците им овозможува едноставен и отворен пристап до си
те државни институции, во секое време и од секое место. Тоа создава огромни 
можности за поголемо доближување на јавниот сектор кон граѓаните, ја олеснува 
меѓусебната комуникација и постепено ја елиминира вкоренетата перцепција за 
отуѓеноста и изолираноста на државата од нејзините граѓани.

1	 E-Government Toolkit, InfoDev, 2008.
2	 Дефиниција на Европската комисија според We - Go: Enhancing Western Balkan e-

Government Expertise, 2008.
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2.2	 Категоризација на иницијативите за е-влада
Развојот на електронска влада е мултидимензионален и комплексен процес и ка
ко таков, претставува разнолик збир на конкретни иницијативи и активности. Иа
ко нивната имплементација е насочена кон постигнување на исти генерални цели 
и резултати, поединечните иницијативи и проекти на е-влада се разликуваат спо
ред повеќе критериуми. Овие разлики претставуваат солидна основа за соодвет-
на категоризација на иницијативите за е-влада, која пак овозможува практичен и 
систематизиран пристап кон нивното изучување и разбирање. 

2.2.1.	 Поделба според страните кои учествуваат 

Според страните кои учествуваат во односот кој се опфаќа со конкретен проект, 
иницијативите за е-влада се делат во три категории познати според кратенките 
G2G, G2B и G2C.

G2G иницијативи 

Кратенката произлегува од кованицата Government-to-Government (G-to-G) или 
влада-кон-влада и опфаќа апликации и проекти кои го подобруваат квалитетот на 
интеракцијата и комуникацијата помеѓу различни државни органи и институции 
(две или повеќе министерства, управи, агенции), помеѓу различни нивоа на ад-
министрацијата (централно и локално) и помеѓу државните институции и нивниот 
персонал или вработени. Во оваа област спаѓаат проекти кои придонесуваат кон 
подобрување на административните и управувачките активности, како што се: 
собирање, обработка и користење на базични податоци на централно и локално 
ниво (население, географски податоци, ресурси), собирање и обработка на пода-
тоци релевантни за административните бизнис процеси (планирање, макроеко-
номски менаџмент, статистика, национална сигурност и безбедност), системи за 
управување со интерни податоци (финансии, документи, човечки ресурси, архи-
ва) и системи за поефикасно креирање на политиките и одлучување на различни 
нивоа на владеење.

G2B иницијативи

Кратенката Government-to-Business (G-to-B) или влада-кон-бизнис се однесува на 
сите електронски иницијативи насочени кон подобрување на интеракцијата помеѓу 
државните институции и деловната заедница. Државата е одговорна за креирање и 
спроведување на мерките на фискалната, индустриската, трговската, земјоделската 
политика, кои сите заедно го сочинуваат опкружувањето за одвивање на деловните 
активности. Спроведувањето на овие политики преку истовремена имплементација 
на голем број на мерки често создава сериозни бариери и трошоци во работењето 
на компаниите и со тоа го попречува севкупниот економски развој на општеството. 
Исполнувањето на дел од обврските кон надлежните државни институции, како што 
се најразлични дозволи, регистрации, пријави на даноци, итн., преку G2B апликации, 
за деловните субјекти претставува сериозно релаксирање на условите за работење и 
резултира во значителни заштеди на време и пари. Истовремено, G2B апликациите 
ја зголемуваат транспарентноста и предвидливоста на јавните услуги и со тоа ја зго
лемуваат довербата на деловната заедница кон јавниот сектор.
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2.
G2C иницијативи 

Апликациите кои спаѓаат во категоријата Government-to-Citizens (G-to-C) или 
влада-кон-граѓани опфаќаат широк репертоар на услуги кои на граѓаните им 
овозможуваат електронска комуникација со различни државни институции зара-
ди исполнување на нивните права и обврски пропишани со позитивните закон-
ски прописи. Со оглед на фактот дека граѓаните како поединци се најранлива 
категорија кога станува збор за информираноста и разбирањето на структурите 
на државната управа и административните постапки, за нив се особено корисни, 
јасни и лесно достапни информации за тоа кои податоци, документи, формулари 
или административни такси им се потребни за остварување на определено право 
и обврска, како и податоци за точните имиња и локации на институциите каде 
истите треба да ги поднесат. Заради подобар пристап, податоците треба да бидат 
достапни преку единствена електронска адреса и соодветно структурирани и ор-
ганизирани. Услугите кои овозможуваат повисоко ниво на интеракција претставу-
ваат дополнително зголемување на квалитетот на услугите за граѓаните. 

2.2.2.	 Софистицираност на е-услугите

Вториот критериум за категоризација на е-влада е софистицираноста, односно, 
длабочината или нивото на односот кој на електронски начин се воспоставува по
меѓу јавниот сектор и неговите корисници. Во овој контекст, услугите во принцип 
се делат во три генерални категории - информирање, интеракција и трансакција. 
Во последните неколку години, постојаното еволуирање на пристапот, методоло-
гијата и иновативноста на напорите за е-влада сè почесто условува вклучување 
на нови категории и фази. 

Европската унија ја мери софистицираноста на е-услугите како основен инди
катор за напредокот на своите членки на полето на развој на е-влада согласно 
Акцискиот план i2010. Методологијата на ЕУ вклучува следење на дваесет точно 
утврдени е-услуги, од кои дванаесет се наменети за граѓаните, а осум за делов
ната заедница (табела 1).

Резултатите од напредокот се следат редовно, преку изготвување на посебни извеш
таи од страна на Европската комисија. Процесот започна во 2001 година и досега се 
направени осум мерења. Последниот извештај за 2009 година вклучува оценување 
на 31 земја - дваесет и седумте членки на Унијата, плус Хрватска, Турција, Швајцарија 
и Лихтенштајн.
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Табела 1: Дваесет електронски услуги во ЕУ

G2C G2B

Данок на приход Социјални придонеси за вработените

Барање работа Данок на добивка

Користи од социјално осигурување Данок на додадена вредност

Лични документи Регистрација на трговски друштва

Регистрација на возила Поднесување на податоци до органот 
надлежен за статистика

Градежни дозволи Царинска декларација

Пријави во полиција Дозволи потребни за заштита на жи­
вотната средина

Јавни библиотеки Јавни набавки

Изводи од матични книги на 
родени и венчани

Запишување во високо образование

Известување во случај на преселба

Здравствени е-услуги

Секоја од наведените 20 услуги се оценува според нивото на софистицираност 
со кое е имплементирана, односно според длабочината на интеракцијата која 
истата ја воспоставува помеѓу јавниот сектор и корисниците на неговите услуги 
во секоја од разгледуваните земји. Методологијата предвидува пет степени на 
софистицираност: 1. Информирање; 2. Еднонасочна интеракција; 3. Двонасочна 
интеракција; 4. Трансакција; и 5. Персонализација. Во ова и сите останати слични 
мерења, како почетно нулта ниво се смета состојбата кога не постои каква било 
онлајн достапност на информации.
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2.
Ниво 1: Објавување (информирање)

Државата собира и продуцира огромен број на информации и податоци кои имаат 
потенцијална вредност за нејзините граѓани и деловни субјекти. Интернетот и 
останатите напредни комуникациски технологии се исклучително погодни алат-
ки за брз и директен пристап до овие информации. Објавувањето како фаза на 
процесот на е-влада претставува процес преку кој државата сите релевантни ин
формации ги прави достапни за увид и користење од страна на останатите држав
ни институции и сите категории на општеството. 

Објавувањето претставува елементарно ниво на е-услугите, но неговото значе
ње е навистина големо затоа што овозможува подобрување на нивото на ин
формираност на јавноста, што за возврат ја олеснува нејзината комуникација со 
државата и придонесува за подобро интегрирање на различни категории во оп
штеството. Со оглед на тоа дека станува збор за е-услуги чија имплементација е 
релативно едноставна, услугите на објавување треба да претставуваат темел и 
почеток на иницијативите за е-влада во секоја земја, но и постојано да се усо
вршуваат по обем и квалитет, паралелно со постепеното воведување на пософи
стицираните е-услуги. 

Обемот и видот на објавените информации треба да биде широк и разновиден 
и да ги вклучува сите податоци кои можат да имаат потенцијална корист за јав
носта. Речиси е невозможно да се направи исцрпна листа на информации соод
ветни и посакувани за објавување преку веб-локациите на државните институ
ции. Сепак, со сигурност може да се заклучи дека граѓаните, компаниите и оста
натите сегменти на општеството би имале голема корист од лесниот пристап кон 
следните категории на информации: 

ÊÊ Информации за државните институции, како што се податоци за надлеж
ностите на конкретни институции, нивната организациска и структурна 
поставеност, локацијата на просториите, работното време, како и контакт 
телефони, поштенски и електронски адреси на релевантниот персонал.

ÊÊ Релевантни законски и подзаконски акти од кои произлегуваат права и 
обврски за определени сегменти на општеството. Во оваа група спаѓаат 
сите закони, уредби, правилници, одлуки и слични акти со кои се регулираат 
правилата и постапките преку кои сите или определени категории на 
граѓани, деловни субјекти, невладини организации остваруваат конкретни 
права или извршуваат пропишани обврски. 

ÊÊ Државните институции можат значително да го подобрат и олеснат процесот 
на спроведување на постапките предвидени со официјалните законски 
и подзаконски акти преку подготвување и објавување на неофицијални 
документи кои ги појаснуваат релевантните административни постапки 
- најразлични прирачници и водичи кои содржат информации за тоа ког
а треба да се преземат определени активности, кои се чекорите во пос
тапката, потребни дополнителни документи, рокови за спроведување на 
дејствијата, итн. Дополнително олеснување може да претставува објаву
вањето на конкретни  формулари или обрасци на барања, пријави, изјави, 
кои корисниците можат да ги отпечатат за понатамошно користење во хар
тиена форма. 
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ÊÊ Државните институции генерираат голем број на официјални и неофици
јални публикации и извештаи врз основа на кои потоа ги креираат по
литиките и одлучуваат. Голем дел од овие документи можат да бидат од 
исклучителна полза и значење за јавноста затоа што нудат дополнително 
запознавање со определени теми, едукација и што е најважно, ја зголему
ваат нејзината доверба во донесените политики и одлуки. Во овој контекст, 
електронското објавување генерално треба да се користи за запознавање 
на јавноста со резултатите од работењето на државните институции и со 
нивните идни планови за работење.

Покрај обезбедување на самото присуство на информациите, особено е важно тие 
да бидат презентирани и организирани на разбирлив начин кој овозможува нивно 
лесно користење. Одговорот на овој проблем најчесто се наоѓа во концептот на „веб-
портали“ кои овозможуваат единствен пристап кон повеќе видови услуги за опре-
делени категории на корисници.3 Втор клучен елемент за квалитетот на објавените 
информации е нивното редовно ажурирање. На корисниците секогаш треба да им 
се нудат актуелни и точни информации. Со таа цел, институциите кои ги објавуваат 
информациите мораат да имаат организиран систем за нивно редовно ажурирање 
преку модификување и дополнување; во спротивно, ризикуваат генерирање на не
доверба од страна на корисниците и брзо напуштање на е-услугата. 

За голем дел од корисниците, пребарувањето и користењето на објавени веб-
содржини како најниско ниво на е-услугите ќе претставува и прво искуство на 
користење на е-влада. Позитивните впечатоци и корисноста на овие активности 
многу ќе влијаат на нивните идни одлуки за користење на пософистицирани форми 
на е-услуги. 

Ниво 2: Еднонасочна интеракција

Следна фаза на е-влада е интеракцијата која овозможува комуникација помеѓу 
јавните институции од една, и граѓаните и деловните субјекти од друга страна, 
или комуникација помеѓу повеќе државни институции. Според нивото на софис
тицираност, интеракцијата може да биде еднонасочна или двонасочна, според 
што се и дефинирани ниво 2 и ниво 3 на системот на следење на ЕУ.

Еднонасочната интеракција подразбира постоење на еден канал за комуникација, 
односно овозможува доставување на информации или податоци само во една на
сока - од државниот орган кон корисникот на услугата или обратно. Кај овие услуги, 
не постои можност за повратно комуницирање помеѓу двете страни на процесот.

Ниво 3: Двонасочна интеракција

Двонасочната интеракција подразбира значително пософистициран начин на ко-
муницирање  и истата  може да се остварува на повеќе начини:

ÊÊ Контактирање со надлежните државни службеници преку е-маил адреси 
кои се достапни на веб-страниците на институциите.

ÊÊ Посебни веб-формулари преку кои корисниците можат да поднесуваат 
податоци и информации исполнувајќи ги на тој начин своите законски 
обврски, да даваат коментари или забелешки, или да бараат информа-

3	  Објаснето во дел I.2.7.
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2.
ции од надлежните институции. Ваквиот начин претставува значително 
олеснување на комуникацијата од повеќе причини. Пред сè, процесот на 
пополнување на веб-формуларите често вклучува бројни механизми за 
елиминирање на можностите за грешки, како што се паѓачките менија 
кои овозможуваат внесување на стандардизирани информации, задолжи
телните полиња или пресметковните контроли кои вршат проверки на 
точноста на внесените нумерички податоци. Веб-формуларите исто така 
корисникот го ослободуваат од мачниот процес на истражување во врска 
со тоа кому треба да се обрати за конкретен проблем бидејќи овозможу-
ваат конкретното барање или коментар да бидат автоматски доставени до 
вистинската адреса во институцијата.

ÊÊ Веб-форуми и сесии на прашања и одговори организирани од државните 
институции на конкретни теми, преку кои заинтересираните учесници „во 
живо“ комуницираат со надлежните претставници за да дознаат пове
ќе за планираните политики и мерки и да го изразат своето мислење за 
определени прашања. Дополнителен квалитет на веб-форумите кои овоз
можуваат симултано учество на поголем број на лица е што заинтересира
ните можат да добијат увид во размислувањата и ставовите на останатите 
учесници.

Интеракцијата претставува значителен чекор напред во насока на продлабочување 
и збогатување на содржината на односите помеѓу државните институции и бројни-
те сегменти на општеството. Отворањето на нови канали за комуникација, особе-
но оние кои овозможуваат двонасочна размена на информации, придонесува кон 
зајакнување на кредибилитетот и квалитетот на демократските процеси, затоа што 
на граѓаните, деловните субјекти и другите релевантни категории им овозможу-
ва достапен и транспарентен начин да ги артикулираат своите интереси како дел 
од процесот на планирање на идните политики, дава можности за консултации со 
различни категории на општеството во врска со стратегии или легислативни ини-
цијативи кои ги засегаат нивните интереси и го олеснува процесот на меѓуинсти
туционална координација како дел од процесот на одлучување.

Ниво 4: Трансакција

Трансакцијата, како напреднато ниво на е-услугите подразбира целосно комплети
рање на определени процеси по електронски пат. Иако терминот „трансакција“ во 
вообичаениот говор асоцира на процес кој вклучува плаќање, кај услугите на е-влада 
тоа може, но не мора да биде случај. Во овој контекст, за постоење на трансакција 
клучно е е-услугата да вклучува размена на информации помеѓу определена јавна 
институција и корисниците на нејзините услуги која доведува до електронско спро
ведување на определена постапка. Секако, е-услугите од оваа група можат да вклу-
чуваат и вршење на определени плаќања, како што се даноците или администра
тивните такси за покривање на трошоците на конкретните е-услуги. 

За разлика од објавувањето и интеракцијата, е-услугите развиени до фаза на тра
нсакција овозможуваат спроведување на комплетни административни постапки 
по електронски пат. Теоретски гледано, секој процес или постапка која   ја спро
ведува јавниот сектор, преку соодветна примена на достапната технологија може 
да се преобрази во електронска. Затоа бројот на потенцијални апликации за е-
влада е речиси неограничен.  
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Трансакцијата како највисоко ниво на софистицираност на електронските услуги се 
однесува исклучиво на оние делови од административната постапка кои вклучуваат 
комуникација помеѓу јавниот сектор и корисниците. Што се однесува до интерните 
работни процеси во рамки на конкретната институција - таканаречениот back-office, 
тие во контекст на оваа класификација воопшто не мораат да бидат автоматизирани, 
иако тоа секако значително би придонело кон ефикасноста на постапките. 

Со оглед на високото ниво на софистицираност, планирањето и имплементација-
та на апликациите кои вклучуваат трансакции може да претставува голем предиз-
вик. Тоа во најголема мерка зависи од комплексноста на самиот административен 
процес кој се трансформира во електронски. Кај процесите кои вклучуваат повеќе 
нивоа и фази или кои предвидуваат одлучување од страна на повеќе инстанци, 
електронскиот процес мора да се одвива во чекори, односно да овозможува 
постапување на сите предвидени учесници во постапката, притоа јасно дефи
нирајќи ги нивните улоги. 

Грешка која често се прави при имплементација на е-услугите, особено тран
сакциските, е простото механичко претворање на хартиените постапки во елек
тронски. Овој пристап на неиновативна реализација на процесот и користење на 
технологијата не предизвикува суштинска трансформација на начинот на фун
кционирање на јавниот сектор и неговиот однос кон корисниците. Со други збо
рови, преку ваквиот пристап се пропушта можноста за создавање на вистински 
нов квалитет и воедно се создава сериозен ризик за целосно изостанување на 
позитивните ефекти од е-влада или барем за нивно драстично намалување.
	
Бидејќи трансакциските е-услуги подразбираат високо ниво на комплексност и 
софистицираност, нивната имплементација воопшто не е едноставна. Успехот на 
создавањето на трансакциските апликации зависи од голем број на фактори, од 
кои најважни се: силна и недвосмислена политичка поддршка потребна за спро
ведување на сериозните резови и промени кои мораат да се направат во проце-
сот на трансформација на процесите, посветен и стручен човечки потенцијал со 
потребното познавање на проблематиката на е-влада и методологијата за успеш-
но управување со проекти и соодветни финансиски ресурси.

Ниво 5: Персонализација

Персонализацијата, како петто ниво на софистицираност на е-услугите во мето
дологијата на ЕУ за првпат беше воведена во 2007 година. Нејзиното вклучување 
беше резултат на постојаниот развој на комплексноста на електронските услуги 
во насока на понатамошно задоволување на потребите на корисниците. 

Како дел од оценувањето на софистицираноста, персонализацијата дава увид за 
степенот до кој секоја од дваесетте е-услуги овозможува примена на современи-
от концепт на интегрираност на делот наменет за корисниците и позадинските 
процеси (front и back office), како и за можностите за повторено користење на 
достапните податоци. Со други зборови, петтото ниво укажува на постоење на 
целосно интегрирана електронска постапка која овозможува поедноставување на 
административните постапки и зголемување на конзистентноста на податоците 
без дополнителни активности од страна на корисниците. 
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2.
Персонализацијата во постапката на мерење на софистицираноста на е-услугите 
е заснована врз два нови концепти:

ÊÊ Проактивен однос на јавниот сектор во постапката за давање на услугите, 
при што јавните институции самоиницијативно преземаат активности за 
подобрување на квалитетот на услугите и начинот на кој тие им се нудат 
на корисниците.

ÊÊ Концепт на автоматско давање на услугите според кој јавниот сектор ав
томатски ги овозможува услугите за остварување на определени социјални 
и економски права на граѓаните и компаниите. Корисниците ги добиваат 
услугите автоматски, доколку исполнат определени услови, без притоа да 
мораат да поднесат формално барање.    

Иако Република Македонија не е дел од официјалната иницијатива која ја спрове
дува Европската унија, нејзиниот напредок на ова поле во текот на изминатите шест 
години се следи преку мерења спроведени од страна на невладиниот сектор како 
дел од иницијативата наречена “We-Go”44 финансирана од Европската комисија, 
Генералниот директорат за информатичко општество и медиуми. Мерењата се 
спроведуваат според методологијата на CAPGEMINI (www.capgemini.com), која е 
идентична со методологијата користена од Европската комисија.  Досега се изра
ботени пет извештаи за напредокот на Република Македонија (2004, 2006, 2007, 
2008 и 2009 година) според кои процесот на развој на е-влада во земјата постепено 
напредува. Нивото на софистицираност на е-услугите во Република Македонија бе
лежи импресивен раст од 7,89% во 2004 година, до 53,85% во 2008 година (48,50% 
според петстепеното градирање на софистицираноста). Во 2009 година, земјата бе
лежи стагнација, односно повторување на резултатите од 2008 година. 

Република Македонија сè уште заостанува зад просекот на земјите на Унијата кој 
за 2009 година изнесува 83%.   

2.2.3.	 Е-услуги и е-учество
	
Основен критериум за следната поделба на проектите за е-влада е општестве-
ната улога на дејностите кои преку нив се спроведуваат и во овој контекст тие се 
категоризираат на е-услуги и е-учество. 

Под е-услуги се подразбираат сите апликации кои на корисниците им овозможу
ваат остварување на определени права, обврски или интереси пред државните 
институции, било да е тоа само информирање или подлабока интеракција која ре
зултира во реализирање на некои посуштински односи со органите на државата. 

Иницијативите кои влегуваат во категоријата е-учество, генерално претставуваат 
дел од пошироката категорија на е-услуги, но од останатите е-услуги се разлику-
ваат според улогата што ја имаат во зајакнувањето на демократските процеси на 
општеството. Станува збор за сите иницијативи кои го овозможуваат и олеснува-

 4	 Проектот “We-Go” има за цел да ги пренесе и прилагоди успешните примери и 
практики на полето на разој и имплементација на е-влада концептот со цел да се 
овозможи спроведување на понатамошни проекти, вклучувајќи и придружни мерки 
за зајакнување и поттик на развојот на е-владини решенија како и да спроведе 
истражување во земјите од Западен Балкан, заедно со партнери од Европската унија.
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ат учеството на различни сегменти на општеството во процесот на креирање на 
политиките во најширока смисла на зборот. Илустративни примери за е-учество 
се алатките за консултации кои на граѓаните, компаниите и граѓанскиот сектор им 
отвораат можности на релевантен начин да го изразат своето мислење и ставови 
во врска со прашања од нивен интерес и на тој начин да влијаат на процесот на 
формулирање на конкретни решенија, но и оние услуги кои на граѓаните им овоз-
можуваат да ја следат работата на своите демократски избрани претставници и да 
вршат влијание врз начинот на кој тие ги застапуваат нивните интереси.
 

2.2.4.	 Централни и локални иницијативи

Во зависност од нивото на кое се имплементираат, иницијативите за е-влада се 
делат на централни и локални. Централно-имплементираните апликации пре
дизвикуваат силен импакт поради тоа што овозможуваат унифицирање на кон
кретните процеси за корисниците од целата територија на земјата, но и затоа што 
ги прават услугите на државната администрација подеднакво достапни и за ко
рисниците кои живеат и работат надвор од главните градови кои претставуваат 
вообичаени локации на најважните централни институции. Е-влада на локално 
ниво има подеднакво важна улога: овозможува олеснување на интеракцијата 
со локалните власти преку создавање на специфични услуги дизајнирани токму 
за конкретните потреби на корисниците на локалната единица. Поради терито
ријалната ограниченост, овие е-услуги се поедноставни за имплементација, а мо-
жат да претставуваат исклучително важни фактори и поттикнувачи на локалниот 
економски и демократски развој. 

2.3	 Принципи на е-влада
Стратегиите на индивидуалните земји за развој на е-влада можат да бидат нај
различни според визијата, опфатот, пристапот и методите на имплементација. 
Меѓутоа, за да бидат успешни, тие без исклучок мораат да бидат засновани врз 
препознавањето и почитувањето на неколку фундаментални принципи.  

2.3.1.	 Централна улога на корисниците

Иницијативите за е-влада - како генералните стратегии, така и поединечните услуги 
- примарно мораат да се фокусираат на интересот на корисниците на услугите. Со 
други зборови, граѓаните и деловните субјекти како клиенти на јавниот сектор секо
гаш мораат да бидат во центарот на активностите (client-centered government). 

Иако флоскулата „државата постои за да им служи на луѓето“ е општо позната, во 
традиционалното опкружување тие исти луѓе се често збунети за тоа до кои инсти
туции треба да се обратат за определени услуги, каде тие се наоѓаат, како и која 
е постапката и документите кои им се потребни. Вообичаено, државните органи 
ги организираат процесите и односите со клиентите на начин кој ним најмногу им 
одговара, без притоа да ги земаат предвид интересите на клиентите. Менувањето 
на овој начин на размислување и функционирање на администрацијата мора да 
биде еден од клучните елементи на електронската влада. 
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2.
Современата технологија, посебно Интернетот овозможува комуникација на да
лечина, во секое време и од секое место. Овие технички предуслови, во комби
нација со сериозни напори за поедноставување на бизнис процесите и начинот 
на интеракција помеѓу јавниот сектор и неговите клиенти ќе доведат до ради
кално менување на нивните меѓусебни односи кои за резултат ќе имаат бројни 
придобивки за сите.

2.3.2.	 Е-услуги достапни за секого

Основна улога на е-влада е услугите на јавниот сектор да ги доближи до корис
ниците за да можат тие да ги користат на начин кој е подостапен, поевтин и по
лесен од традиционалниот. Можностите кои ги нуди Интернетот за 24-часовен 
пристап кон јавните институции од која било локација се особено важни за некои 
категории на корисници за кои традиционалниот начин на комуницирање со др
жавата претставува сериозна бариера. 

Секоја успешна иницијатива за е-влада треба да претставува чекор напред во 
доближувањето на државните институции до корисниците кои од кои било при
чини имаат проблем со пристапот кон државните органи. 

Овде пред се спаѓаат корисниците од руралните подрачја кои се оддалечени и 
несоодветно инфраструктурно поврзани со урбаните средини во кои се лоцира
ни релевантните институции. Електронската комуникација со надлежните ин
ституции, добивањето на потребните информации и спроведувањето на конкре
тни постапки преку Интернет значително ќе го интензивираат процесот на вклу
чување на овие лица во сите сегменти на општественото живеење.

Елиминирањето на потребата за физичка комуникација со државните органи осо
бено е важна и за лицата со посебни потреби - е-услугите овозможуваат ради
кално подобрување на положбата на овие лица во врска со остварувањето на 
нивните со закон загарантирани права. 

Достапноста на е-влада треба да се третира и од аспект на користените техноло-
гии. Технологијата може да претставува сериозна пречка за масовното користење 
на конкретни електронски услуги. Затоа тие треба да се развиваат со употреба 
на технолошки алатки кои ги прават достапни за користење за што поголем број 
на корисници. Со оглед на тоа дека станува збор за услуги кои се користат преку 
Интернет, особено релевантни во овој контекст се алатките за пребарување преку 
кои корисниците можат да пристапат кон е-услугите. Нивните креатори мораат да 
обезбедат тие да им бидат достапни на корисниците преку што е можно поголем 
број на пребарувачи (лиценцирани или од категоријата слободен софтвер) за да 
се одбегне каков било вид на дискриминација, како на корисниците, така и на 
производителите на софтвер. 

Последно, но во никој случај не и помалку важно во контекст на достапноста на 
е-влада е прашањето на дигиталниот јаз, односно степенот на достапност на ком
пјутерите и Интернетот до различни категории на корисници. Ублажувањето на 
дигиталната поделеност е проблем кој бара имплементација на разновидни мер
ки во тек на подолг временски период и затоа овој процес треба да се одвива 
паралелно со процесот на развој на е-влада.
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2.3.3.	 Квалитетни услуги на е-влада 

Веќе беше кажано дека развојот на е-влада опфаќа многу повеќе отколку само 
електронски услуги. Станува збор за процес кој подразбира сеопфатно третирање 
на проблемот на подобрување на функционирањето на јавниот сектор, кој покрај 
електронските услуги ги вклучува и начинот на внатрешна организираност и упра
вување со институциите, процесите за собирање, обработка и размена на подато
ците, меѓусебната комуникација помеѓу институциите, итн. Иако сите досега на
бројани процеси се подеднакво релевантни за успешно и ефикасно спроведување 
на целиот концепт на е-влада, од аспект на корисниците најважен е квалитетот на 
услугите преку кои тие ја остваруваат својата комуникација со јавниот сектор. 

Е-услугите мораат да бидат дизајнирани на начин кој ги прави атрактивни за ко
рисниците. Нивното користење треба да биде лесно и достапно за сите. Начинот 
на реализирање на конкретна е-услуга треба да биде разбирлив и да се одвива 
чекор по чекор, следејќи позната и логична структура. Користењето на услугите 
може дополнително да се олесни преку соодветни упатства за корисниците во 
кои се објаснети сите фази и чекори на постапката или преку конкретни мултиме-
дијални презентации. 

Преку квалитетот на достапните електронски услуги, корисниците кои истите ги ко
ристат го оценуваат и квалитетот на функционирањето на државната администрација. 
Корисниците редовно ќе ги користат само е-услугите кои им носат дополнителна вред
ност, без притоа дополнително да им го комплицираат животот. Многу е важно да се 
инвестира во создавање на е-услуги кои се корисни и лесни за употреба затоа што са
мо тој пристап нуди гаранција дека тие ќе привлечат голем број на корисници, ќе бидат 
одржливи и навистина ќе го заменат традиционалниот начин на работење. 

2.3.4.	 Трансформација

Основна улога и задача на иницијативите за е-влада е суштинско менување на 
начинот на кој функционира јавниот сектор, а тоа подразбира многу повеќе од 
просто воведување на современа технологија. 

Развојот на е-влада, покрај промовирањето и користењето на достапните ИКТ 
решенија мора да вклучува и сериозни напори и активности за трансформирање 
и оптимизирање на внатрешните и надворешните функции на администрацијата 
за да им овозможи на граѓаните, деловните субјекти и на самата администрација 
средства кои од темел ќе ја сменат меѓусебната комуникација, квалитетот на ус
лугите, користењето на достапните податоци и информации, постапките за кре
ирање на политиките, учеството на граѓаните во процесот на управување, итн. 

Е-влада може да предизвика особено позитивни резултати преку трансформи-
рање на процесите кои директно ги засегаат корисниците (граѓаните и деловните 
субјекти), односно поедноставување на конкретни административни постапки и 
намалување на обемот на бараните документи. 

Трансформацијата на начинот на функционирање на државата мора да биде на
сочена кон исполнување на основните карактеристики на доброто владеење: 
ефикасноста, економичноста и транспарентноста.
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2.
2.3.5.	 Соработка и координација 

Иницијативите за е-влада претставуваат моќни алатки и олеснувачи на соработката по
меѓу различните јавни институции заради подобрување на начинот на испорачување и 
квалитетот на нивните услуги. Интернетот и модерната технологија на министерствата, 
дирекциите, агенциите и останатите единици на државната управа им овозможуваат 
воспоставување на ефикасна и суштинска соработка и координација која значително 
може да го подобри начинот на давање на услугите на граѓаните и деловните субјекти. 
Корисниците на услугите кои вклучуваат инволвираност на повеќе од една инсти
туција, во услови на традиционален начин на работење се соочени со трошење на 
значителни количества на време и средства за мачните посети на сите потребни 
институции, често повеќе од еднаш.

Една од предностите на давањето на услугите во онлајн опкружување во однос 
на истите традиционални процеси е можноста за интегрирано давање на срод
ните или поврзани е-услуги кои на корисниците можат да им бидат достапни 
спакувани во логични и практични пакети. Такви се случаите кога е-услуги од 
повеќе различни институции претставуваат делови од еден ист процес, кога за 
користење на една иста услуга се потребни информации од повеќе институции, 
или кога резултатот од делувањето на една институција претставува предуслов за 
преземање на следните чекори на една интегрирана постапка.

Интегрираниот начин на давање на услугите може да резултира со сериозно зго
лемување на ефикасноста и продуктивноста на процесот на давање на услугите, 
предизвикувајќи притоа значителни ефекти на рационализација и за јавниот сек
тор, и за корисниците. 

Успешната реализација на овие иницијативи најмногу зависи од волјата, подгот
веноста и капацитетот на инволвираните институции да соработуваат и заеднич-
ки да ги дизајнираат и имплементираат е-услугите и да се грижат за нивно ус-
пешно функционирање. Клучни елементи на соработката треба да бидат постоја-
ната и организирана координација на активностите, размената на сите потребни 
информации и податоци и колаборативното донесување на одлуките во врска со 
технолошките и функционалните решенија.

2.3.6.	 Сигурност

Иницијативите за е-влада од темел го менуваат начинот на комуникација помеѓу 
државата и корисниците на нејзините услуги и воведуваат сосема нови постапки 
и правила за собирање, чување, обработка и размена на податоците. Традицио-
налниот начин на работење кој се базира врз „тврди“ носачи на информации-
те (хартиени документи) и потврдување на идентитетот и веродостојноста преку 
класичните методи на потпис и печат се потполно неприменливи во услови на 
електронска комуникација и размена на податоци.

Електронскиот начин на работење подразбира развивање и примена на нови 
концепти, постапки и стандарди за сигурност и безбедност кои суштински се раз
ликуваат од досегашните. Нивната имплементација воопшто не е едноставна, за
тоа што покрај амбициозните технолошки и организациски промени, подразбира и 
промени во традиционалниот начин на разбирање на сигурноста. 
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Сигурносните аспекти на секоја иницијатива за е-влада се клучни за успехот на неј
зината имплементација и затоа треба да бидат третирани со должно внимание. Пос
тоењето и функционирањето на стандардни сигурносни алатки и процедури кои га
рантираат техничка сигурност, доверливост на податоците и заштита на идентитетот 
на корисниците е клучен елемент во градењето на довербата во концептот на е-вла-
да и нејзината позитивна улога во трансформирањето на општеството и затоа со овој 
сегмент на развојот на е-влада не смеат да се прават компромиси.

Повеќе информации за политиките и стандардите на сигурност како дел од оп
штото опкружување за развој на е-влада се дадени во поглавје I.3.4.

2.4	 Придобивки од е-влада
Успешната имплементација на е-влада генерира голем број на придобивки за 
јавниот сектор, за сите категории на корисници и за општеството како целина. 
Позитивните ефекти од овој процес најчесто се очигледни и се чувствуваат вед-
наш, но има и такви кои се чувствуваат на индиректен начин и на подолг рок.

Особено е важно да се потенцира дека, за да ги испорача сите очекувани при
добивки, е-влада не смее да се имплементира како изолирана иницијатива, туку 
треба да претставува дел од пошироките напори за реформирање на јавната 
администрација, градење на информатичко општество, социјален и економски 
развој. Поточно, на е-влада треба да се гледа како на комплементарна алатка за 
спроведување на севкупните реформски процеси во општеството. 

Придобивките од е-влада, во зависност од ефектите кои ги предизвикуваат, мо
жат да се поделат на три општи категории кои се однесуваат на зголемената ефи
касност, подобрената транспарентност и демократичност и пошироките економ
ски и социјални ефекти.

2.4.1.	 Зголемена ефикасност во давањето на услугите

Еден од клучните мотиви за имплементација на иницијативите за е-влада е зго
лемувањето на ефикасноста на давањето на јавните услуги. Во овој контекст, под 
ефикасност се подразбираат сите начини и методи за олеснување на процесот 
на добивање на услугите, а кои ги предизвикуваат следните позитивни ефекти:

Полесен пристап до јавните услуги

Е-влада им овозможува на корисниците да се информираат и да ги користат ус
лугите на јавните институции од далечина, од своите домови и канцеларии или 
од посебно организирани јавни места за користење на Интернет (киосци, кафе
терии). На овој начин, тие се ослободени од обврската за физички контакт со би-
рократијата, што значително ја олеснува комуникацијата. Оваа можност е особено 
важна за лицата за кои посетата на надлежните институции од најразлични при
чини предизвикува дополнителни компликации, како што се лицата од руралните 
области или лицата со посебни потреби. 
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Покрај елиминирањето на потребата од физички контакт, е-влада ја олеснува ко
муникацијата преку елиминирање на ограничувањата предизвикани со работното 
време на администрацијата. Па така, наместо ограничувањата на осумчасовното 
работно време во тек на пет работни дена во неделата, информациите и услугите 
достапни преку Интернет можат да ги користат во кое било време, односно токму 
во моментот кога тие им се потребни на корисниците и кога тоа ним им одговара. 

Поедноставени постапки 

Веќе во неколку наврати беше потенцирано дека е-влада претставува многу по
веќе од механичко претворање на постојните хартиени постапки во електронски. 
Развојот на успешни е-услуги, покрај воведување на современата технологија 
подразбира и трансформирање на начинот на кој се организираат и спроведуваат 
конкретните административни постапки. Овој пристап се нарекува реинженеринг 
на бизнис процесите и претставува една од клучните фази на развој на е-влада. 
Неговото успешно спроведување резултира со генерално поедноставување на пос
тапките кое ги генерира сите или некои од следниве придобивки:

ÊÊ Намалување на бројот на чекори кои треба да се преземат за оствару
вање на определена услуга, како што се на пример: исклучување на не
кои институции од постапката, елиминирање на одредени нивоа на поста
пување, намалување на бројот на надлежни лица кои мораат да го автори
зираат конкретното барање, итн.

ÊÊ Намалување на бројот на документи кои треба да се поднесат за докажу
вање на определени податоци. Во овој контекст, особено се релевантни на
порите на јавниот сектор за интерна размена на податоци под чадорот на та
канаречените иницијативи за интероперабилност. Имено, зголемувањето 
на бројот на податоци кои надлежната институција ги добива по интерен 
пат автоматски ја намалува потребата од документирање на нивната веро
достојност и со тоа го намалува бројот на барани документи.5 

ÊÊ Олеснување на начинот на поднесување на потребните документи. Во 
идеални услови на максимално развиена интероперабилност, корисниците 
во најголем број на случаи нема да имаат потреба да поднесуваат доку
менти. Но, анализата на развојот на е-влада на глобално ниво покажува 
дека земјите, особено оние во развој и транзиција, сè уште се далеку од 
исполнување на тие услови и затоа е реално да се очекува дека доку
ментите уште долго ќе бидат „нужно зло“ на електронските постапки. Би
дејќи нивното поднесување во хартиена форма - лично или по пошта, зна
чително го нарушува концептот и придобивките од е-влада, креаторите на 
конкретни е-услуги треба да вложуваат максимум напори за создавање на 
алатки и воспоставување на процедури за електронско поднесување на 
ваквите документи. Во зависност од нивната оригинална форма, тие можат 
да бидат поднесувани како оригинални електронски документи или како 
скенирани копии.

5	 Објаснето во дел I.3.4.6.
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Заштеда на време

Електронскиот начин на информирање и давање на јавни услуги придонесува кон 
значителни заштеди на време, како за државните институции, така и за корисни
ците на нивните услуги. Придобивките на ова поле се остваруваат преку: 

Заштеда на времето на корисниците потребно за физичка посета на надлежните 
институции за да добијат определени информации, да поднесат барање за за
почнување на административна постапка или да го подигнат издаденото реше-
ние (дозвола, согласност, одобрение). Придобивката од заштеда на време расте 
правопропорционално со степенот на софистицираност на услугата. Во услови на 
комплетна е-услуга, корисникот ќе може да ги преземе сите фази на постапката 
електронски, од својата работна маса; во помалку софистицирани услови, тој ќе 
профитира од заштеда на време само во делот на информирањето.  

Заштеда на време преку скратување на роковите потребни за спроведување на 
определени дејствија во постапката со повисоко ниво на софистицираност. Во
обичаено, овој вид на подобрувања претставува дел од напорите за реинжене-
ринг на бизнис процесите. 

Заштеда на време за администрацијата како резултат на автоматизирањето на про
цесите за спроведување на постапките и обработка на податоците. Покрај заштедите 
кои произлегуваат од автоматизирање на интерните административни процеси, про
дуктивноста на администрацијата значително  се зголемува секогаш кога таа ги прима 
податоците од корисниците во електронска форма, особено во случаи кога станува 
збор за голем обем на податоци. Најдобар пример за тоа се услугите на е-даноци - 
фактот дека компаниите ги поднесуваат даночните податоци во електронска форма, 
што ги прави веднаш подготвени за понатамошна обработка и им заштедува на да
ночните органи значително време и други ресурси кои претходно биле трошени за 
внесување на податоците добиени на хартија  во базите на податоци.   

Намалени трошоци 

Во споредба со традиционалниот начин на комуникација, е-влада предизвикува 
значително намалување на трошоците на меѓусебната комуникација, како за јав-
ниот сектор, така и за корисниците на неговите услуги:

ÊÊ Елиминирање на трошоците кои секој корисник - граѓанин или компанија 
ги поднесува за бројните посети на државните институции за да се ин
формира за определени услуги и постапки, и истите да ги иницира. Ви
сината на овие трошоци варира во зависност од местото на живеење, од
носно седиштето на корисникот. Иако е-услугите остваруваат заштеда на 
трошоци за секој од нив, од овој аспект многу повеќе профитираат оние 
кои се лоцирани надвор од административните центри во кои вообичаено 
се концентрирани јавните институции.

ÊÊ Реалното намалување на ангажманот на јавниот сектор кое настапува како рез
ултат на зголемувањето на неговата ефикасност и продуктивност, доведува до 
намалување на трошоците кои тој ги прави за спроведување на постапките, а 
со тоа и до намалување на административните давачки за истите. Примерот на 
е-даноците претставува јасна демонстрација на очигледните разлики во нивото 
на труд и ресурси кои даночните органи треба да ги одделат за даночните при
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јави поднесени во хартиена и во електронска форма и единствено логично е 
тие да бидат рефлектирани во административните давачки.  

ÊÊ Покрај заштедите поврзани за административните трошоци, некои услуги 
на е-влада нудат иновативни решенија за рационално управување и 
располагање со јавните буџетски средства и на тој начин придонесуваат 
за остварување на значителни заштеди. Заштедите генерирани на овој 
начин претставуваат придобивки, како за државата, така и за сите оста
нати сегменти на општеството. Најдобри примери во оваа насока се елек
тронските аукции во постапките за јавни набавки кои на јавните инсти
туции им овозможуваат да договорат минимални цени за определен ква
литет на стоките и услугите кои се набавуваат, и електронските аукции за 
продажба на државно земјиште кои овозможуваат постигнување на пови
соки цени преку наддавање на сите заинтересирани купувачи и со тоа по
големи приливи во државниот буџет. 

Ефектите од ефикасноста во сите нејзини аспекти се подеднакво важни и за јав-
ниот сектор, и за корисниците на неговите услуги. Преку зголемување на ефикас-
носта во јавните институции се ослободуваат човечки, финансиски и просторни 
ресурси кои можат да се пренасочуваат во други области каде попродуктивно и 
посуштински ќе придонесат кон реализирањето на нивните задачи и надлеж-
ности. На пример, услугата на електронска пријава и одјава на работен однос 
резултира во намалување на потребниот број на вработени на шалтерите во 
надлежната институција кои можат да бидат ангажирани во спроведувањето на 
нејзината клучна надлежност - спроведувањето на програмите и мерките за зго-
лемување на вработеноста.  

Заштедите на време и ресурси поради зголемување на ефикасноста на доби-
вањето на услугите се подеднакво важни и за деловните субјекти, особено во 
светло на скудните капацитети на голем дел од нив. Ослободувањето на дел од 
ресурсите за дел од овие субјекти на долг рок може да претставува и индиректен 
придонес кон нивната конкурентност, како резултат на зголемувањето на продук-
тивноста. Па така, доколку една компанија преку апликации на е-влада ги подне-
сува своите даночни пријави, ги обезбедува сите потребни дозволи за увоз, извоз 
и транзит на стоки, учествува во електронски спроведени постапки за јавни на-
бавки и ги пријавува и одјавува своите вработени, реално е да се очекува дека таа 
ќе оствари значителни заштеди како резултат на зголемување на ефикасноста на 
нејзината комуникација со јавниот сектор.

Иако на друго ниво, зголемувањето на ефикасноста со која ги остваруваат своите 
права и обврски кон јавниот сектор е подеднакво релевантна  и за граѓаните, 
особено поради тоа што ја зголемува нивната доверба во јавните институции и 
овозможува нивна поголема интегрираност во општеството. 

2.4.2. Зголемување на транспарентноста и 				  
           зајакнување на демократските процеси 

Покрај позитивните ефекти на зголемена ефикасност, е-влада претставува еден од 
клучните фактори за градењето на транспарентно и демократско општество. Тран
сформацијата на начинот на функционирање на администрацијата, особено на неј
зиниот однос кон корисниците, која се случува при успешна имплементација на 
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иницијативите за е-влада значително придонесува кон зајакнување на квалитетот 
на владеење и зголемување на одговорноста и отчетноста  на јавниот сектор. 
 

Транспарентност

Имплементацијата на ИКТ преку иновативни решенија кои овозможуваат авто
матизација на процесите и намалување на влијанието на човечкиот фактор во 
спроведувањето на постапките, позитивно влијае врз зајакнувањето на транс
парентноста во работењето на јавниот сектор. Во овој контекст, посебно треба 
да се потенцираат ефектите кои е-влада ги предизвикува на полето на борбата 
против корупцијата преку намалување на можностите и просторот за коруптивно 
однесување.  

Позитивните ефекти од е-влада врз зголемувањето на транспарентноста можат 
да се почувствуваат на повеќе нивоа:

ÊÊ Транспарентно информирање. Пристапот до релевантни и ажурирани ин
формации претставува основен предуслов за воспоставување на активен 
однос на сите сегменти на општеството кон јавниот сектор и за соодветно 
остварување на нивните права. Објавувањето на информациите преку ре
шенија на е-влада воведува радикални промени во квалитетот и начинот на 
информирање. Споредени со традиционалните начини на информирање, 
електронските решенија овозможуваат услови за пласирање на многу 
поголем број на информации до кои корисниците можат да пристапат на 
лесен и едноставен начин. Со тоа драстично се зголемува транспарентноста 
на сите аспекти од работењето на јавниот сектор.

ÊÊ Ограничување и елиминирање на дискрецијата. Една од негативните пос
ледици на традиционалниот начин на функционирање на бирократијата е 
големиот број на дискрециони овластувања кои на конкретните надлежни 
органи, односно поединци, им оставаат широк простор за произволно 
однесување и одлучување. Ваквата поставеност создава можности за 
коруптивни активности, особено во администрациите на земјите во развој 
и транзиција кои имаат релативно ниско ниво на култура на владеење и 
етички стандарди. Успешните решенија на е-влада воспоставуваат авто
матизираност на процесите, која се базира врз јасно дефинирани чекори 
и текови на постапката и прецизно определување на улогата на секој 
учесник во истата. Со тоа значително се стеснува просторот за произволно 
делување и одлучување на бирократите, како и можностите за злоупотреба 
на таквите овластувања.

ÊÊ Регистрирање на дејствијата во постапките. Решенијата на е-влада, осо
бено оние кои овозможуваат спроведување на определени постапки или на 
нивни делови најчесто вклучуваат автоматско регистрирање на деталите за 
преземените дејствија. Записите вообичаено се однесуваат на лицето кое 
го извршило дејствието и точното време кога истото е извршено. Основен 
предуслов за овие функционалности е постоењето на систем за сигурна 
идентификација на секој корисник, вклучувајќи ги тука и одговорните лица 
од јавниот сектор. Автоматските записи ја зголемуваат транспарентноста 
на работењето на секој надлежен поединец и овозможуваат контрола врз 
ефикасноста на неговото работење од страна на неговите претпоставени 
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и засегнатите корисници. Ваквиот систем на контролирање дополнително 
го намалува просторот за коруптивно однесување, односно го редуцира ри
зикот бирократот своето ефикасно и навремено делување да го условува 
со определена материјална корист.

ÊÊ Транспарентни и праведни распределби. Дел од активностите на 
државните институции вклучуваат распределби на бенефиции или права 
на различни категории на корисници. Илустративни примери во оваа 
насока се некои социјални бенефиции, студентски кредити и стипендии, 
земјоделско земјиште, но и дозволите за меѓународен транспорт на стоки. 
Заедничка карактеристика на овие примери е фактот дека станува збор 
за ограничено количество на бенефиции кои треба да се распределат на 
корисници чиј број вообичаено го надминува расположливиот квантум. 
Ваквите распределби по правило создаваат можности за злоупотреби, 
како поради недоволно јасно дефинираните критериуми, така и поради 
дискрецијата и недостатокот на контрола врз работата на лицата кои ги 
спроведуваат. Е-влада ги подобрува сите аспекти на распределбите и 
нејзините позитивни ефекти во повеќе наврати кои се демонстрирани 
во практиката. Електронските распределби претставуваат технолошки 
решенија во кои се инкорпорирани јасно дефинирани критериуми според 
кои се врши распределбата и транспарентен систем на бодување. При вака 
поставени параметри, распределбата се врши автоматски, при што сосема 
се елиминира влијанието на човечкиот фактор и нејзините резултати се 
објавуваат на транспарентен начин. 

     
Сите досега набројани аспекти на подобрувањето на транспарентноста значително 
придонесуваат кон зголемувањето на довербата на корисниците во начинот на 
функционирање на јавните институции и во исправноста и праведноста на нивните 
одлуки.

Зајакнување на демократските процеси

Е-влада предизвикува значителни позитивни ефекти и преку воведување на ре-
шенија кои го засилуваат и продлабочуваат учеството на граѓаните и деловните 
субјекти во различни сегменти на демократското управување и одлучување. Во 
овој дел, придобивките од е-влада се следни:

ÊÊ Подобрување на условите и опкружувањето во кое граѓаните ги оства
руваат своите демократски права. Пример за е-услуга во оваа област се 
електронските избирачки списоци кои на гласачите им овозможуваат 
транспарентен начин за проверка на својот статус во списокот. 

ÊÊ Контакт и комуникација со демократски избраните претставници и врше
ње контрола врз квалитетот на нивното работење. 

ÊÊ Зголемување на можностите за активно учество во процесот на креирање 
на политиките, преку е-услуги кои овозможуваат онлајн консултации со 
заинтересираните корисници. Во овој контекст, е-влада може значително 
да го зголеми квалитетот на процесот на процена на влијанието на ре
гулативата (RIA - Regulatory Impact Assessment)  преку овозможување на 
алатки за електронски увид во новите легислативни решенија и нивно 
коментирање од страна на деловната заедница и пошироката јавност.
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ÊÊ Имплементацијата на претходно наведените решенија резултира со значи
телно подобрување на квалитетот на политиките и одлуките на избраните 
претставници и јавната администрација, затоа што овозможува нивно 
креирање и носење по претходни консултации со засегнатите субјекти.   

Придобивките од е-влада позитивно влијаат врз зголемувањето на довербата на 
јавноста во работата на јавниот сектор. Растот на довербата и  останатите ефекти 
на учество, ефикасност и заштеда на долг рок, без сомнение ќе придонесат кон 
рапидно зголемување на бројот на корисници на е-услугите и ќе овозможат зго
лемување на нивото на информираност и интензитетот на комуникација помеѓу 
јавниот сектор и останатите општествени сегменти. 

2.4.3.	 Пошироки економски и социјални придобивки

Иницијативите за е-влада можат да предизвикаат и други релевантни позитивни 
промени во делот на поширокото економско и социјално опкружување. Овие 
придобивки имаат индиректен карактер, односно настануваат како резултат 
на успешното реализирање на примарните придобивки од е-влада. Некои од 
најважните ефекти во оваа смисла се:

ÊÊ Подобрување на конкурентноста на деловните субјекти. Е-влада овозможува 
заштеди за деловните субјекти како резултат на подобрување на ефикасноста 
на нивната комуникација и интеракција со јавниот сектор. Со порастот на 
бројот на достапни е-услуги, овие заштеди стануваат значителни и можат да 
придонесат до значително рационализирање на финансиските и човековите 
ресурси. Втор, многу важен ефект врз конкурентноста се е-иницијативите 
кои ги олеснуваат консултациите и дијалогот помеѓу деловната заедница 
и креаторите на економската политика, придонесувајќи на тој начин кон 
усвојување на мерки и решенија кои ги рефлектираат интересите на еко
номските субјекти и ги подобруваат условите за нивно работење. И во двата 
случаја, како и во многу други, е-влада дава значителен придонес кон подо
брувањето на општото деловно опкружување. 

ÊÊ Позитивно влијание врз развојот на информатичко општество.  Иако оп
ределено ниво на развој на информатичкото општество претставува пре
дуслов за развој на е-влада, нејзината успешна имплементација истовре
мено врши повратно позитивно влијание врз неговиот понатамошен раз
вој. Растот на достапните е-услуги и препознавањето на придобивките од 
нив, мотивираат сè поголем број на корисници да се здобијат со знаењето 
потребно за нивно користење. На тој начин се зголемува ИКТ писменоста. 
Од друга страна, зголемувањето на бројот на корисници на постојните 
е-услуги создава силен  притисок за развој на нови иницијативи на 
е-влада и подобрување на инфраструктурата како услов за нивно ефикасно 
користење.

ÊÊ Развој на ИТ индустријата. Развојот на иновативни решенија на е-влада 
позитивно влијае и врз развојот на домашната ИТ индустрија, се разбира 
во онаа мерка во која домашните ИТ компании се ангажирани во процесот. 
Искуствата и експертизата стекнати при имплементација на е-услуги на 
домашниот пазар можат да претставуваат драгоцена конкурентска пред
ност за соодветните домашни компании при натпреварувањето на регио
налните и глобалните пазари.
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2.5	 Предизвици за имплементација на е-влада
Развојот на е-влада претставува предизвик за секоја земја, без разлика на неј
зиното ниво на развој. Поради комплексноста на целиот процес и неговата ус
ловеност со многу фактори, имплементацијата на е-влада во земјите во транзи
ција и развој се соочува со голем број на предизвици. Додека дел од нив ќе бидат 
изложени во следното поглавје како политики кои претставуваат составен дел од 
иницијативите за е-влада, овде ќе изложиме две прашања кои поради поширо
киот општествен и социолошки импакт претставуваат долгорочни процеси кои 
бараат подолг временски период за позитивни резултати. 

2.5.1.	 Дигитален јаз

Под дигитален јаз во најопшта смисла на терминот се подразбираат различните 
можности на различни категории на општеството за пристап и користење на компју
терите како основни средства на ИКТ. Од појавувањето и експанзијата на Интернетот 
во средината на деведесеттите години на минатиот век, дигиталниот јаз најчесто се 
користи за укажување на разликите кои се јавуваат vis-à-vis овој современ медиум 
кој отвори нова ера во сферата на информирањето. Дигиталниот јаз може да се 
набљудува на глобално ниво, како споредба помеѓу ИКТ можностите во развиените 
и помалку развиените земји, но и во национален контекст, како разликување на 
различните нивоа на дигитален развој помеѓу различни делови и општествени 
категории на една земја.

Дигиталниот јаз ги вклучува следните аспекти: 

ÊÊ Процент на населението или на дефинирани општествени категории кои 
поседуваат компјутери или имаат пристап до компјутери. Како резултат на 
брзиот напредок на технологијата, релевантно прашање за овој проблем 
се и техничките перформанси на компјутерите, односно кои активности 
можат да се преземат со нив од технички аспект. 

ÊÊ Процент од населението или деловната заедница кој има пристап до 
Интернет.

ÊÊ Во светло на важноста и релевантноста на Интернетот за секој сегмент 
од современото живеење  и работење, пософистицираните истражувања 
сé почесто ставаат акцент на квалитетот на интернет-врската, како и на 
цената на Интернетот во однос на останатите земји во светот, но и во однос 
на домашниот стандард на живеење. Аналогно на тоа, денес како репер за 
мерење на дигиталниот јаз најчесто се смета достапноста на Интернетот со 
соодветно ниво на квалитет и по достапни цени.

Поради растечката важност на ИКТ и Интернетот, речиси сите земји во светот 
прават напори за намалување на дигиталниот јаз. Активностите во оваа насока 
можат да бидат најразлични - инфраструктурни зафати со цел подобрување на 
квалитетот на Интернетот и негова достапност на целата територија, промотивни 
кампањи за поттикнување на користењето на ИКТ помеѓу општествените катего
рии кои недоволно ги користат, конкретни активности за ИКТ описменување на 
населението, субвенционирање на цената на Интернетот, отворање на киосци и 
интернет-кафулиња кои овозможуваат користење на компјутери и Интернет по 
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намалена цена или бесплатно, итн. Особено е важно намалувањето на дигитал-
ниот јаз во однос на лицата од руралните подрачја кои поради оддалеченоста од 
урбаните средини имаат најслаб пристап кон ИКТ, како и во однос на лицата со 
посебни потреби, поради позитивните промени кои ИКТ и Интернетот можат да ги 
внесат во нивното секојдневие.

Препознавајќи ја важноста на ИКТ за севкупниот развој на општеството, Репу
блика Македонија во последните неколку години прави сериозни напори за на
малување на дигиталниот јаз. Уште повеќе, зголемувањето на употребата на ИКТ 
во сите сегменти на општественото живеење претставува еден од основните 
стратешки цели на државата. Како резултат на преземените активности, Репу
блика Македонија на ова поле бележи динамичен развој, кој недвосмислено се 
забележува и преку достапните статистички податоци.

Според податоците од Заводот за статистика на РМ, во 2006 година компјутер 
користела 34,1% од популацијата на возраст од 15 до 74 години, додека во 2009 
година овој процент пораснал за повеќе од 20 процентни поени, на 55,5%. Бројот 
на корисници на Интернет од истата категорија на население расте со уште побрзо 
темпо - од 25,2% во 2006 на 50% во 2009 година.

2.5.2.	 Пречки кои произлегуваат од  менталитетот 
	 на бирократијата и на корисниците

Имплементацијата на е-влада воведува радикални промени во функционира
њето на јавниот сектор и во неговиот однос со корисниците. Како што беше по
тенцирано во повеќе наврати, активностите во оваа област претставуваат ком
бинирани напори за воведување на придобивките на современата технологија 
со паралелно трансформирање на бизнис процесите, односно начинот на рабо
тење на јавните институции. Вака поставен, процесот на развој на е-влада од 
темел ги менува поставеноста, влијанието и улогите на сите негови учесници, но 
истовремено од нив бара значителни напори за прифаќање и прилагодување кон 
промените. 

Затоа не зачудува фактот што имплементацијата на е-влада наидува на отпор кај 
дел од засегнатите страни. Иако отпорот вообичаено е поизразен кај претставни-
ците на јавниот сектор, тој од други причини често се демонстрира и на страната 
на корисниците на е-услугите. Причините за одбивањето да се прифатат проме-
ните кои ги иницира е-влада се повеќекратни:  

ÊÊ Голем број на учесници во процесот на развој и користење на решенија на 
е-влада демонстрираат недоверба во новиот начин на функционирање на 
јавната администрација. Ваквиот став најмногу е резултат на недовербата 
во ефикасноста и функционирањето на современите технолошки реше
нија како алтернатива на традиционалните методи на комуникација. За
гриженоста најмногу се однесува на нивото на заштита на сигурноста и 
доверливоста на податоците во услови на електронско спроведување на 
постапките. Со други зборови, голем дел од учесниците во е-влада, како 
од јавната администрација, така и од корисниците, се сомневаат дека 
решенијата за идентификација на учесниците во електронските постапки, 
автентикација на користените податоци и стандардите за ИТ сигурност 
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нудат подеднакво ниво на безбедност во однос на хартиените докумен
ти, своерачниот потпис и печатот. Се разбира, секој што барем малку ги 
познава можностите кои ги нудат современите ИТ решенија на ова поле 
знае дека тие, доколку се успешно имплементирани, нудат ниво на сигур
ност кое е многу повисоко од традиционалната околина. Но, како и за сите 
останати коренити промени и овие ќе бидат масовно прифатени по истек 
на определено време и по низа на позитивни искуства со е-влада. 

ÊÊ Втора причина која кај голем дел од учесниците предизвикува воздржување 
од користење на решенијата на е-влада е отпорот кон совладувањето на 
новите техники на работење кои тие ги подразбираат, а во кои спаѓаат 
познавање на работата со компјутери и Интернетот, методите на иден
тификација во електронска околина (корисничко име, лозинка, елек
тронски потпис), поинаку дефинираните и организирани чекори во постап
ките кои значително се разликуваат од традиционалниот начин на нивно 
спроведување и многу други. Неподготвеноста за вложување на допол
нителните напори потребни за здобивање со знаењето и вештината на 
користење на конкретни апликации често ги демотивира потенцијалните 
учесници и ги тера да го одлагаат своето активно вклучување, онаму каде 
што тоа е оставено на нивната добра волја. 

ÊÊ Една од основните придобивки на е-влада е воспоставувањето на однос 
помеѓу јавните институции и корисниците на нивните услуги кој се бази
ра врз јасно поставени улоги на учесниците, стриктно дефинирани чекори 
во постапките и автоматско регистрирање на сите преземени активнос
ти. И додека овој пристап без сомнение значително го подобрува ква
литетот на постапките, тој истовремено драстично го намалува просто
рот за субјективно одлучување на надлежните бирократи, што дел од 
нив го доживуваат како атак врз своите позиции и привилегии. Ова често 
претставува директна причина некои од припадниците на јавната адми
нистрација да демонстрираат отпор кон имплементацијата на конкретни 
решенија на е-влада, па дури и истите да ги опструираат. 

Изложените проблеми понекогаш можат да претставуваат сериозни пречки при 
имплементацијата на решенијата на е-влада, но и на нивното користење. Со 
оглед на тоа дека станува збор за отпори кои се резултат на конзервативноста 
и менталитетот на определени категории на учесници, нивното елиминирање 
ќе претставува долгорочен процес. Неговото одвивање значително може да се 
олесни, доколку се имаат предвид следните аспекти:

ÊÊ Секаде каде што е тоа логично и изводливо, решенијата на е-влада треба 
да се воведуваат како задолжителни, односно како единствен начин 
на добивање на конкретна услуга. На одлуките во оваа насока секогаш 
треба да им претходат соодветни анализи за тоа дали задолжителноста 
ќе создаде проблем со достапноста на е-услугата за дел од корисниците и 
доколку е така, да се имплементираат дополнителни активности кои ќе го 
зголемат нивото на достапноста. 
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Во 2006 година, Министерството за транспорт и врски со поддршка на Проектот 
за е-Влада имплементираше систем за електронска распределба на CEMT 
дозволите за меѓународен транспорт на стоки. Со оглед на тоа дека системот беше 
воведен како задолжителен, заинтересираните транспортни компании мораа 
своите барања за дозволи да ги поднесуваат по електронски пат. Промоцијата 
на услугата и информирањето на потенцијалните корисници беа реализирани 
во тесна соработка со Асоцијацијата на транспортери МАКАМТРАНС. Заради 
зголемување на достапноста на услугата до сите заинтересирани корисници беа 
инсталирани компјутерски терминали во Министерството за транспорт и врски и 
во МАКАМТРАНС. 

Најдобар начин за надминување на отпорот на дел од корисниците кон е-влада 
е нивното разубедување преку демонстрирање на многукратните придобивки од 
процесот. Ефикасноста на интеракцијата, квалитетот на услугата и зголемувањето 
на транспарентноста претставуваат најсилни аргументи за мобилизирање на по-
голем број на корисници и тоа како од страната на јавниот сектор, така и од стра-
ната на потенцијалните корисници. Затоа, клучна улога во долгорочниот процес 
на градење на довербата во е-влада ќе имаат веќе имплементираните решенија 
кои, меѓу другото ќе имаат задача да ја демонстрираат револуционерноста и при-
добивките од целиот концепт. 

2.6	 Стратегија за е-влада
Развојот на е-влада во една држава претставува долгорочен процес. Нема сомне
вање дека само добро испланираните и имплементирани решенија на е-влада ги 
даваат очекуваните позитивни резултати. Креаторите на политиката во оваа област 
мораат да имаат јасна стратегија во која ќе бидат содржани целите и начините на 
идентификување и спроведување на активностите за трансформирање на јавниот 
сектор во одговор на новите можности и предизвици. Јасно дефинираните планови 
и чекори се особено клучни за почетната фаза на процесот кога всушност се поставу-
ваат основите на успешната имплементација на е-влада. 

Стратешкиот пристап кон развојот на е-влада е условен од комплексноста на 
целиот процес, односно големиот број на фактори и предуслови кои мораат да 
се земат предвид за негова успешна имплементација, како што се: создавање 
на соодветна законска рамка, развивање на ИКТ инфраструктура, дефинирање 
на структурата и стандардите за размена на податоците со кои управува јавни-
от сектор, итн. Овие различни аспекти на е-влада мораат да бидат третирани на 
координиран и хармонизиран начин за да се одбегне имплементацијата на фра-
гментарни иницијативи кои токму поради својата изолираност се подложни на 
ризикот од неуспех. 

Е-влада претставува моќен инструмент за реформирање на јавната админис
трација кој веќе го користат многу земји во светот. Искуствата на дел од нив, 
како и глобалните проекти на е-влада можат да бидат многу корисни при фор
мулирањето на националните стратегии во оваа област. Сепак, една земја при 
стратегизирањето не смее слепо да ги следи решенијата на другите земји, туку 
треба да создаде сопствени планови кои се компатибилни со нејзините услови, 
приоритети и потреби. 
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2.
Затоа, секоја земја треба своите напори за стратешко планирање да ги темели врз:

ÊÊ Разбирање на глобалните трендови за развојот на е-влада и на потенци
јалот на ИКТ во воспоставување на добро владеење.

ÊÊ Идентификување на сопствени приоритети кои произлегуваат од нејзините 
специфични услови.

ÊÊ Дефинирање на приоритетни области и развој на сопствена стратегија за 
развој на е-влада.

Врз основа на искуствата од другите земји, како и поради специфичните каракте-
ристики на самиот процес, развојот на е-влада во една земја има шанси за успех 
само доколку е зацртан и испланиран во национална стратегија која се базира 
врз принципите на висок квалитет на услугите, реалност и изводливост. Поради 
тоа, единствен препорачан пристап при планирањето на имплементацијата на 
е-влада е оној дефиниран со концептот „Think Big, Start Small, Scale Fast“ или 
„Планирај амбициозно, започни скромно, напредувај брзо“. Основни карактерис-
тики на овој пристап се следните:

ÊÊ Планирај амбициозно - Успешната стратегија за развој на е-влада мора да 
го скицира генералниот план за имплементација на севкупниот процес кој 
треба да вклучува визија, дефинирање на краткорочни и долгорочни цели, 
идентификување на приоритетните области, концепт на финансирање, 
како и останати прашања релевантни за успешно одвивање на процесот.  

ÊÊ Започни скромно - Без разлика на амбициозноста на плановите и желбите, 
првите чекори во имплементацијата на е-влада, како на целиот процес, 
така и на конкретни проекти, мораат да бидат идентификувани на начин 
кој во голема мерка гарантира нивна успешна имплементација. Со други 
зборови, иницијалните проекти мораат да бидат едноставни, лесни за 
имплементација, да не бараат преголеми инвестиции и да предизвикуваат 
минимален ризик. Нивната ефикасна имплементација претставува гориво 
за продолжување на процесот: дополнително ги мотивира и охрабрува 
лицата вклучени во имплементацијата, ја зголемува довербата на 
корисниците и нуди силни аргументи за борба против скептицизмот.

ÊÊ Напредувај брзо - По иницијалните успеси, мора да се воспостави ди
намично темпо на усовршување и проширување на успешно импле
ментираните проекти, како и нивна репликација секаде каде што е тоа 
возможно. Забрзувањето на темпото подеднакво се однесува на експан
зијата на е-влада низ севкупноста на јавниот сектор, но и на потребата 
постојано да се следи технолошкиот развој во оваа област.  

 

Процесот на развој на е-влада во Република Македонија до 2009 година се од
виваше во отсуство на јасно зацртана стратегија. И покрај тоа, во периодот 2005 
- 2009 година, со значителна помош на донаторската заедница, успешно беа 
реализирани редица на проекти кои јасно ги демонстрираа придобивките од 
е-влада и укажаа на нејзиниот висок потенцијал за идното трансформирање на 
јавниот сектор. 
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Во 2008 година, во Република Македонија беше формирано посебно Министер
ство за информатичко општество (МИО) како највисок орган на извршната 
власт одговорен за креирање на севкупната политика поврзана со развојот 
на информатичкото општество. Една од основните надлежности на МИО е 
регулирање и насочување на процесот за развој на е-влада и создавање на 
потребното опкружување за негово непречено одвивање. 

Активностите за изработка на конкретен стратешки документ за развој на е-влада 
во Република Македонија, МИО ги реализираше во текот на втората половина на 
2009 година. Во процесот беа вклучени сите релевантни државни институции, но и 
претставници на ИКТ индустријата, граѓанскиот сектор и науката. По интензивни 
консултации и усогласувања со сите засегнати страни, Стратегијата за е-Влада 
за периодот 2010 - 2012 година како и Акциониот план за имплементација на 
стратегијата беа донесени на почетокот на 2010 година. Двата документа може да 
се преземат од веб-локацијата на Министерството, во делот за документи.

Стратегијата се содржи од повеќе делови поделени во три тематски целини. Првата 
целина е посветена на историскиот приказ на активностите поврзани со развојот на 
е-влада имплементирани во Република Македонија во периодот 2005 - 2009 година, 
како и напредокот на земјата според релевантните мерења и рангирања спроведени 
од реномирани меѓународни институции. Во врска со последното, изложени се 
резултатите на Република Македонија во однос на нивото на веб-достапност и 
софистицираност на 20-те е-услуги дефинирани од страна на Европската унија, како 
и прогресот во повеќе аспекти на подготвеност за е-влада која се мери од страна на 
Организацијата на обединети нации. 

Стратегијата продолжува со дефинирање на концептот на е-влада,  декларирање 
на визијата за нејзин развој, принципите и стратешките цели и приоритети за 
одвивање на процесот на имплементација на е-влада во Република Македонија.

Визија за е-влада на Република Македонија: Овозможување на интегрирано, 
ефикасно и модерно работење на државната администрација и обезбедување на 
услуги кои се целосно приспособени кон потребите на граѓаните и бизнисот.

Последниот дел од Стратегијата содржи листа на конкретни стратешки мерки кои 
во зависност од нивната содржина се поделени на проекти, е-услуги и иниција
тиви. За секоја стратешка мерка дефинирани се следните податоци: носител и 
имплементатор, стратешка цел, придобивки, период на имплементација, показа
тели на успешност, ризици и основни предуслови за имплементацијата и износ и 
извор на потребните финансиски средства.  

Проектите на е-влада, Стратегијата ги дефинира како мерки за „...воспос
тавување на инфраструктурата која ќе биде основа за имплементација на 
е-услугите“. Во нив спаѓаат сите активности кои се неопходни за градење на по
волна клима за успешен и ефикасен процес за развој на е-влада, како што се: 
систем за управување со документи и дигитални сертификати за јавната адми
нистрација, интероперабилност помеѓу регистрите и базите на податоци на др
жавните органи, е-документи, електронско плаќање на административни такси, 
доделување на електронски идентитет на граѓаните преку издавање на елек
тронски лични карти, воспоставување на ИТ стандарди, зголемување на инфор
мациската безбедност, итн.
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2.
Иницијативите според Стратегијата претставуваат „...паралелни долгорочни 
активности кои индиректно ќе влијаат и ќе го помагаат процесот на развој на 
е-влада“. Во нив спаѓаат зајакнувањето на ИКТ капацитетите на јавната админи
страција, организирање на редовни обуки за е-влада, промоција на развиените 
електронски услуги и развој на веб-локациите на општините како начин на зголе
мување на бројот на е-услуги достапни на корисниците.   

Клучни мерки во Стратегијата се е-услугите. Успешноста на нивната имплементација, 
потпомогната со соодветната реализација на проектите и иницијативите, претставува 
основна одредница за оценување на успешноста на спроведувањето на Стратегијата, 
но и на развојот на информатичкото општество воопшто. 

Во Стратегијата се содржани 17 е-услуги кои Владата на Република Македонија пла
нира да ги имплементира во текот на периодот 2010 - 2012 година. Најголем дел од 
нив се поклопуваат со листата на е-услуги според која во Европската унија се следи 
развојот на е-влада во нејзините земји-членки. Ставањето акцент токму на овие ус
луги има смисла, бидејќи нивната имплементација претставува доближување на ре
зултатите на Република Македонија во развојот на е-влада до оние на ЕУ. Од друга 
страна, Стратегијата апсолутно не претставува пречка за развој на други е-услуги, до
колку одговорните институции оценат дека нивното воведување би дало позитивни 
административни, економски или социјални ефекти.

2.7	 Портал за е-владини услуги 
Наједноставно кажано, портал за е-владини услуги претставува веб-интерфејс 
(меѓуврска) помеѓу владата и граѓаните/компаниите, односно замена за традици
оналните шалтери во институциите со интернет-еквивалент.

Една од основните карактеристики на порталите е да ги поддржуваат глобалните 
цели на институциите. Најчесто, исплатливоста на инвестицијата во нив се огле-
дува во зголемувањето на општата продуктивност на институцијата. Значи, добро 
дизајниран портал станува мошне битен елемент во секојдневното работење на 
институциите. Порталите се најпрефериран начин на кој институциите може да им 
овозможат на своите клиенти (во случајот на е-влада други институции, граѓани 
и компании) да ги увидат аспектите на нивното интерно работење и да ја зго-
лемат транспарентноста за вработените и партнерите. Истовремено, порталите 
им овозможуваат на клиентите да ја завршат својата работа со институцијата на 
олеснет начин. Затоа, во информатичката ера, порталите претставуваат влезна 
порта во владата.

Во таа насока, порталот за е-владини услуги е исклучително битен во овозмо
жувањето лесен пристап на клиентите (граѓаните и компаниите) до владините 
информации и градењето на едношалтерските владини услуги. Добро развиен 
портал всушност треба да претставува обединување на сите клиентско-ориенти
рани канали во владата и основен извор на висококвалитетни услуги преку кои 
клиентите на јавниот сектор можат да пристапат и да комуницираат со повеќе др-
жавни институции. Со оглед на фактот дека технологијата дава можност за скла-
дирање и организирање на голем број на информации, порталот како еквивалент 
на едношалтерскиот систем преминува во задолжителен стандард.
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Порталот овозможува на институцијата да ги презентира своите информации, ап
ликации и услуги во еден едноставен приказ на интернет-пребарувачот. Порта-
лите обезбедуваат сигурен и персонализиран приказ на повеќе електронски ре-
сурси и интерактивни услуги. Тој нуди единствена пристапна точка за критичните 
информации и потребни форми неопходни за клиентот во вршењето на своите 
работи со институцијата.

Општо кажано, порталите ги имаат следниве функции:

�� да истакнат деловни резултати или можности;
�� да поддржуваат специфична деловна функција;
�� да се насочени кон одредена целна група;
�� да поддржуваат самоуслужни функции;
�� да ја поддржат општата продуктивност на институцијата.

Порталот се користи за да се елиминира потребата од навигација низ повеќе 
интернет-локации и апликации заради остварување на потребите на корисниците. 
Добро дизајниран портал презентира персонализиран приказ со логично органи
зирање и групирање на информациите кое води кон зголемена продуктивност.

При развојот на порталите потребно е институцијата да почитува одредени пра
вила и препораки. Најважното правило е подобрување на релевантноста на ус-
лугите во согласност со потребите на корисниците, односно потребите на раз
лични корисници и кориснички групи мора да се третираат одвоено. Неопходно 
е различно да се третираат и дизајнираат услугите за граѓаните (млади, пензи
онери, туристи и сл.), деловната заедница (мали, средни, големи компании) и сл. 
Давањето на поефикасен пристап до специфични информации или форми може 
да резултира со значајни разлики во очекувањата од услугата, па дури и во резул
татите од работата на корисниците.

Порталите мора да се развиваат во согласност со воспоставена стратегија за 
портали, која мора да биде дел од ИТ стратегијата на институцијата. Оттука, од 
витално значење е идентификацијата на врската на порталот со целите на ин-
ституцијата.
 
Интероперабилноста на порталите, која се постигнува со примена на соодветни 
стандарди мора да биде вклучена во развојот.6

Дополнително, порталите мора да овозможуваат интеграција на компоненти про
изведени од трети страни. Имено, денешните технологии овозможуваат поквали
тетно и побрзо пребарување, колаборација и управување со содржините. Затоа често 
порталите треба да се надградуваат и да им се додаваат нови функционалности, кои 
најлесно се постигнуваат со имплементација на нови продукти и технологии.

Конечно, институциите треба да ги развиваат своите ИТ решенија за вметнување 
во порталскиот еко-систем. Порталите се почетна точка во развојот на нови апли-
кации, давајќи можности за интеграција, администрација и управување на ко-
рисниците.

6	 За интероперабилност види повеќе во дел I.3.4.6



О
сн

ов
и 

и 
ра

зв
ој

 н
а 

е-
В

ла
да

   
   

  

41

2.
Имајќи предвид дека порталите се основа на концептите 24/7, едношалтерски 
систем, нон-стоп услуга и слично, нивниот развој често претставува заеднички 
напор на повеќе партнерски институции, што пак дополнително ја зголемува ком
плексноста, а со тоа и ризиците во процесот на имплементација. Токму затоа, не 
се ретки случаи на неуспешни или недоволно успешни проекти за мултифункци
онални портали. 

Со оглед на слоевитоста на процесот на е-влада од аспект на очекуваните функцио
налности, резултати и придобивки, корисно е да се познаваат нивоата на (не)успех при 
развој на портали преку класификацијата којашто претставува резултат на искуствата 
од практиката:

ÊÊ Катастрофална грешка - неуспех на проектот кој настанал како резултат 
на лоши деловни одлуки базирани на некоректни информации и кој има 
негативно влијание врз растот на организацијата и ја надминува  цената 
на софтверските лиценци и ресурсите дадени за развој.

ÊÊ Садови на полица (Shelfware) - во ова сценарио, проектот за 
имплементација на портал е неуспешен, но последиците се ограничени 
на цената на чинење на порталот и изгубените можности. Околу 20-50% од 
иницијативите на институциите влегуваат во оваа категорија.

ÊÊ Тефлон портал - е најчесто присутен случај на неуспешен портал-про
ект. Во овој случај проектот е успешен во првата фаза, бидејќи е импле
ментиран навреме и сите побарани функционалности се испорачани и 
работат добро. Но, корисниците на ваквиот портал не се враќаат на него 
после иницијалната посета на истиот. Заклучокот е дека инвестицијата е 
недоволно искористена. Анализата на некои индикатори за користењето 
може да го сведат овој вид на грешка на минимум.

ÊÊ Скромен успех - е стадиум кој тешко може да се разликува од претходниот 
(тефлон) преку вообичаена опсервација. Анализирање на некои индикатори 
за користењето е единствениот начин за нивно диференцирање. Најчесто 
може да се каже дека порталот постигнал скромен успех доколку има свои 
корисници, но тие не го сметаат тој портал за основен. Мора да се истак
не дека ситуацијата не е статична и дека лесно ваквиот портал може да 
премине во категоријата на неуспешни, доколку не се обрне доволно вни
мание на надградба на содржините и функционалностите, промоција на 
услугите и следење на потребите на корисниците.

ÊÊ Видлив успех - проектот може да се вклучи во оваа категорија доколку ги 
натера луѓето да го сменат начинот на вршењето на секојдневните активности 
и задачи. Портал со видлив успех ги трансформира процесите, задачите и 
улогите во нив.

ÊÊ Импресивен успех - ако проектот ги надмине сите очекувања (кои 
секако се големи од самиот почеток), тогаш се категоризира како портал 
со импресивен успех. Во ова сценарио порталот станува клучен дел од 
главните деловни процеси и им носи големи придобивки на владите 
или граѓаните и деловните субјекти. Помалку од 1% од организациите 
пријавиле дека постигнале ваков успех со порталот. 
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Врз основа на досегашните резултати според сите релевантни критериуми за степенот 
на користење, подобрувањето на квалитетот на бизнис процесот и комплетната замена 
на хартиената постапка, порталот за пријава за работа како државен службеник, кој во 
Република Македонија функционира од 2005 година, дефинитивно влегува во катего
ријата на проекти кои постигнале импресивен успех.7

Генерално кажано, најголемиот број на проекти за креирање на портали резулти
рале со делумен успех или делумен неуспех, но процентот на успех во секој случај 
е поголем од процентот на неуспех. Квалитетното поставување на индикатори кои 
ќе го следат користењето на порталот е од клучно значење за портал-менаџерите 
во одредување на категоријата во која се категоризира порталот, како и за него
вото подобрување.

Владините портали се користат како влезна врата (gateway) за овозможување на 
операции во реално време (веднаш) на институциите. Целта е да се добие око-
лина која ќе овозможи работите и активностите да се одвиваат во рамките на 
порталот.

Најдобрите практики покажуваат дека успешната организација на процеси во ре
ално време содржи пет чекори: дефинирање на цели, дизајн, развој, имплемен
тација и управување со континуитетот.

За крај, треба да се истакне дека трендот во светот е владите да имаат централен 
портал кој претставува каталог на услуги кои ги дава владата овозможувајќи им 
на своите клиенти (граѓани или компании) да ја видат големата слика на владата 
на едно место.

7 Види дел III.2. во анализи на случаи.
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Предуслови за развој 
на е-влада

За успешна имплементација и развој на е-влада неопходно е да се остварат 
одредени предуслови кои во принцип може да се групираат во три групи: 
законски, организациски и технички. Дополнителен клучен фактор за 
позитивни резултати во процесот на развој на е-влада е поддршката на 

клучните одлучувачи од јавниот сектор, односно силната политичка волја.

3.1	 Силна политичка волја
Основниот предуслов за развој на е-влада е силната политичка волја. Ова јасно 
произлегува од фактот што воведувањето на е-влада подразбира огромна транс
формација на работењето на државните институции, за што е неопходна измена 
на голем дел од законската регулатива, значајни организациски промени, како и 
имплементирање на информатичко-комуникациски технологии во институциите. 
Политичката волја најчесто се демонстрира преку:

ÊÊ Подготвеност за изготвување на нови закони, како и измени и дополнувања 
на постоечки, вклучувајќи нивно усвојување од страна на Собранието, како 
и изготвување на нови и измени и дополнувања на постоечки подзаконски 
акти и нивно усвојување од надлежните институции (Влада, министерства, 
агенции и сл.);

ÊÊ Подготвеност за континуирани организациски промени во институциите, 
во смисла на прилагодување на организациската поставеност и 
екипираност на институциите за имплементација на новиот начин на 
работење, континуирано управување и следење на промените, вклучувајќи 
континуирано подобрување на процесите и работата, обука на вработените 
за новиот начин на работење и за примена на новите технологии, како и 
промоција на новиот начин на добивање на одредени услуги за компаниите 
и граѓаните. Секако дека е потребно и организациско поставување 
на надлежностите за координација на процесот на државно ниво, со 
препорака на поставување на надлежноста за координација на највисоко 
можно политичко ниво;

ÊÊ Подготвеност за имплементација на информатичко - комуникациските 
технологии согласно најдобрите светски практики и стандарди;

ÊÊ Подготвеност за обезбедување на потребни финансиски средства за 
имплементација на новите процеси, кои се потребни за секој сегмент 
од процесот, а не само за набавката на информатичко-комуникациски 
технологии, како што најчесто се мисли.

3. 
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Имајќи предвид дека процесот на воспоставување на е-влада е долг, политичката 
поддршка мора да биде постојана и стабилна, независно од тоа која политичка 
опција е на власт.

3.2	 Законски предуслови
Концептот на е-влада воведува сериозни промени во комуникацијата во рамките на 
јавниот сектор, како и помеѓу јавните институции и корисниците на нивните услуги. 
Новите методи и алатки на интеракција радикално го менуваат традиционалниот 
начин на функционирање на администрацијата и со тоа отвораат бројни прашања 
во врска со правните последици на електронските постапки, но и потреба за огра-
ничување на потенцијалните злоупотреби на новите технологии. Затоа, развојот на 
е-влада мора да биде придружуван со паралелни активности за прилагодување на 
правната рамка, односно со донесување на целосно нови или менување на постое
чките законски и подзаконски акти во релевантните области. 

Нема стриктни правила за тоа кои закони и во која фаза од процесот треба да се 
менуваат. Не постои ниту унифициран став во врска со тоа колку детално треба 
да се регулира оваа област. Тоа се прашања кои се во доменот на политиката на 
секоја индивидуална земја. 

Досегашните искуства сведочат дека технологијата се развива многу побрзо од прав
ните системи и затоа претераната регулација на правната материја која ги засега 
технолошките аспекти би можела да биде контрапродуктивна и ризична, односно 
би можела многу брзо од олеснувачки да се претвори во ограничувачки фактор на 
процесот. Токму затоа, експертите во овој дел препорачуваат таканаречен „мек пристап“ 
кој ќе ги утврди општите стандарди, оставајќи деталите да бидат дефинирани во текот 
на одвивањето на процесот, односно во подзаконски акти кои полесно се изменуваат 
и дополнуваат, па дури и со акти кои немаат обврзувачки карактер (упатства, водичи и 
слично).

Нема правила ниту во однос на моментот во кој една земја треба да ги имплемен-
тира правните промени во определени области на е-влада. Оние промени од кои 
директно зависи правната сила на определени дејствија и постапки ќе мораат да 
бидат имплементирани пред конкретните системи да започнат да се применуваат. 
Но, постојат други прашања на е-влада за кои легислативните усогласувања можат 
да се направат во некоја подоцнежна фаза.  

Изборот на областите на е-влада кои ќе бидат предмет на правни реформи исто 
така претставува одлука на секоја земја. Тој најмногу зависи од нејзината политика 
кон севкупниот процес на развој на е-влада, односно колку сеопфатно и длабоко 
истиот ќе биде имплементиран. На пример, една земја може да охрабрува развој на 
конкретни индивидуални е-услуги, без притоа да се зафаќа со проблемот на инте-
роперабилност како темелен принцип на успешна и комплетна е-влада. Видот на 
законодавството кој ќе треба да се менува во двата случаја ќе се разликува.

Иако содржината, динамиката и начинот на легислативните промени во контекст на им-
плементација на е-влада значително се разликуваат од земја до земја, теоријата и прак-
тиката на е-влада имаат идентификувано илустративна листа на стандардни области и 
прашања кои мораат да бидат третирани во некоја од фазите на процесот. 



О
сн

ов
и 

и 
ра

зв
ој

 н
а 

е-
В

ла
да

   
   

  

45

3.
Тоа се следните:

ÊÊ Софистицираните решенија на е-влада овозможуваат целосно спроведу
вање на конкретни административни постапки по електронски пат. Со ог
лед на тоа дека електронските административни постапки се одвиваат на 
начин кој суштински се разликува од традиционалниот, оваа промена от
вора потреба за голем број на интервенции во важечката легислатива со 
која се регулираат управните (административните) постапки. Станува збор 
за прашања поврзани со правната сила на конкретни дејствија преземени 
во електронската административна постапка, како што се начинот на под-
несување на документи по електронски пат, нивно електронско издавање, 
течење на роковите во постапката, утврдување на идентитетот на учесници-
те, користење на електронскиот потпис како начин на идентификација како 
алтернатива на своерачниот потпис и печатот, признавање на правната ва-
лидност на електронските документи,  итн. 

ÊÊ Идентификацијата на учесниците во постапките кои се спроведуваат елек
тронски суштински се разликува од идентификацијата во традиционалните 
постапки. Додека хартиените постапки се базираат врз своерачниот пот
пис како средство за идентификација на потписникот, потврда на точноста 
на податоците и воопшто веродостојноста на документите, електронските 
постапки подразбираат сосема нов концепт за утврдување на идентитетот 
на физичките или правните лица кои учествуваат во постапките, познат 
како електронски потпис.8 Концептот на електронско потпишување, 
институционалната поставеност на системот за издавање на електронскиот 
потпис и постапките за негово издавање претставуваат предмет на посебно 
регулирање со детална законска и подзаконска регулатива. 

ÊÊ Реинженерингот на деловните процеси во институциите заради воведу
вање на е-влада имплицира промена и на материјалните закони во кои 
е опишан односниот процес и подзаконските акти поврзани со истиот. На 
пример, за воспоставување на е-услугата за поднесување и обработка на 
пријави за ДДВ, јасно е дека мора да се вршат измени и дополнувања на 
Законот за ДДВ и соодветни подзаконски акти; или при имплементација 
на услугата за е-набавки мора да се менува Законот за јавни набавки и 
некои подзаконски акти од областа.

 
ÊÊ Електронските управни постапки го менуваат начинот на поднесување и из

давање на документите, со што од темел се менуваат и  условите за нивно 
евидентирање и архивирање. Сеопфатното решавање на ова прашање 
бара темелно менување на традиционалниот начин на архивирање, преку 
воспоставување на систем за електронско управување со документи и елек
тронска архива низ целата администрација и негово соодветно законско 
регулирање. Во идеални услови, ова би требало да биде една од првите 
иницијативи на е-влада. Доколку тоа не е случај, сè до воспоставувањето 
на електронски архиви, ова прашање ќе треба да се решава со парцијални 
законски и функционални решенија кои најчесто ќе овозможат паралелно 
архивирање на документите: електронско, како дел од конкретната апли
кација за е-услуги и упис во хартиените деловодни и архивски книги, зара
ди задоволување на традиционалните правила за архивирање.

ÊÊ Како дел од напорите за зголемување на квалитетот на своите услуги, јав
ниот сектор сè почесто фаворизира е-услуги кои овозможуваат комплетно 

8 	 Види дел I.3.4.3.
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спроведување на соодветните административни постапки по електронски 
пат, вклучувајќи ја и можноста за електронско плаќање и проверка на уп
латените административни такси и други давачки во постапката. 
Воведувањето на електронскиот начин на плаќање на трошоците на пос
тапките како алтернатива на традиционалниот начин на наплата условува 
потреба од менување на релевантната легислатива, и тоа како во делот кој 
се однесува на регулирање на електронските плаќања, така и во врска со 
барањата за презентирање на хартиен доказ за уплата на таксите (таксени 
марки или банкови уплатници) како дел од постапката. 

ÊÊ Еден од најважните фактори за успешно функционирање на е-услугите е 
размената на податоци и документи помеѓу различни државни институции - 
процес познат како интероперабилност (види поглавје I.3.4.6). Ова прашање 
претпоставува постоење на сеопфатна легислатива која го регулира начинот 
на пренос на податоците, стандардите според кои се одвива процесот, пра
вата и обврските на секоја од партиципирачките институции, нивните одго
ворности во однос на заштитата на податоците, итн. 

ÊÊ Слободниот пристап до информациите од јавен карактер е едно од клуч
ните прашања на секое демократско општество, без разлика на тоа дали 
информациите се добиваат во електронска или хартиена форма. Голем 
дел на е-услугите се состојат или вклучуваат електронски пристап до 
определени јавни информации или документи и со тоа значително го олес
нуваат процесот на информирање. Бидејќи станува збор за отвореност и 
пристапност на информациите за најшироката јавност, особено е важно во 
земјата да бидат правно регулирани правилата во врска со видот на ин
формации и документи кои можат да се ставаат на увид на јавноста, како и 
под кои услови и во која постапка тоа право јавноста може да го остварува. 
Станува збор за прашања кои не претставуваат дел на легислативата која 
директно го засега развојот на информатичкото општество, туку се дел од 
регулативата за слободен пристап до информации.

ÊÊ Рапидното интензивирање на размената на податоци помеѓу државните 
институции во кои често спаѓаат и личните податоци преку кои се иден
тификуваат конкретни лица или поедини негови карактеристики создава 
голем ризик за сигурноста на овие податоци. Иако легислативата во 
оваа област ги пропишува правилата и стандардите за општа заштита 
на приватноста и на личните податоци, таа на посебен начин треба да ја 
третира нивната сигурност во електронска околина, вклучувајќи го овде и 
концептот на е-влада. Во таа насока  за секој систем за е-влада мора да се 
воспостават и да се следат одредени организациски, физички и технички 
стандарди и правила, и да се воспостават политики за приватност.

ÊÊ Опасностите од напади на компјутерските системи заради прекин или 
отежнување на нивното функционирање, или заради нивна злоупотреба е 
сè поприсутно во пракса, со оглед на фактот што и кај овие системи Интер
нетот претставува примарен канал за комуникација. Оттука произлегува и 
неопходноста за пропишување на легислатива за заштита од компјутер
ски криминал.

Големиот број на процеси во администрацијата кои се предмет на реинженеринг 
јасно укажуваат на тоа дека речиси и да не постои закон кој нема да биде потреб-
но да се менува заради имплементирање на е-влада. 
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3.
Листата на законски и подзаконски решенија кои ја сочинуваат правната рамка за им
плементација и функционирање на решенијата на е-влада во Република Македонија 
(РМ) ги вклучува следните акти:   

ÊÊ Закон за податоците во електронски облик и електронски потпис 
(„Службен весник на РМ “ 34/2001, 6/2002, 98/2008). Законот го регулира 
електронското работење и користењето на ИКТ во правниот (судски и 
управни постапки) и платниот промет, односно условите и начинот на ко
ристење на податоците во електронски облик и го дефинира и уредува из
давањето и користењето на електронскиот потпис.

 
ÊÊ Закон за општа управна постапка („Службен весник на РМ“ 38/2005, 

110/2008). Со измени и дополнувања на Законот се додадени одредби кои 
овозможуваат електронско поднесување на поднесоци во управната пос
тапка, се предвидува електронско поднесување на поднесоци надвор од 
работното време и течењето на роковите, и во вакви случаи се предвидува 
електронскиот потпис како валиден начин на автентикација на електронските 
поднесоци и идентификација на лицата кои ги поднесуваат.

 
ÊÊ Закон за административни такси („Службен весник на РМ“ 17/93, 

20/1996/7/1998, 13/2001, 24/2003, 19/2004, 61/2004, 95/2005, 92/2007, 88/2008, 
130/2008, 6/2010). Со Законот се менува моментот на настанување на 
обврската за плаќање на административна такса во електронските постапки 
и се елиминира обврската во овие постапки, дел од таксата да се плаќа со 
таксени марки.

ÊÊ Закон за електронско управување („Службен весник на РМ“ 105/2009) 
заедно со подзаконските акти кои произлегуваат од него, ги регулираат 
принципите и стандардите за реализирање на размената на податоци и 
документи во електронска форма меѓу сите државни органи и органи со 
јавни овластувања. Во овој закон постои одредба која пропишува дека ниту 
една државна институција не смее да бара податоци од граѓаните и прав
ните лица кои ги поседува друга државна институција, туку треба истите да 
си ги обезбеди по службена должност. Обезбедувањето на податоците ќе се 
врши во електронска форма преку соодветен информационен систем (т.н. 
Систем за интероперабилност), чие јадро е поставено во Министерството за 
информатичко општество, на кој систем сите институции кои имаат потреба 
од размена на податоци и документи ќе се приклучат во рок од две години 
од неговото воспоставување.

ÊÊ Закон за слободен пристап до информации од јавен карактер („Службен 
весник на РМ“ 13/2006, 86/08) со кој се дефинираат условите, начинот и 
постапката преку кои физичките и правните лица можат да го остваруваат 
правото за слободен пристап до информации од јавен карактер кои ги 
поседуваат и со кои управуваат државните институции и останатите 
субјекти со јавни овластувања.

ÊÊ Правилник за техничките и организациските мерки за обезбедување 
тајност и заштита на обработката на личните податоци („Службен 
весник на РМ“ 38/2009) донесен врз основа на Законот за заштита на 
личните податоци (Службен весник 7/2005, 103/2008). Со Правилникот се 
утврдуваат видовите на мерки и различните нивоа на нивно применување 
заради заштита на различни категории на податоци при нивно користење 
во електронска околина и автоматска обработка. 
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Други релевантни закони во Република Македонија кои регулираат специфични 
аспекти од електронското работење, согласно кои одредени субјекти го усогласу
ваат своето работење и кои на некој начин може да имаат допирна точка со сис-
темите за е-влада се и Законот за електронска трговија, Законот за електронски 
комуникации и Кривичниот законик.

3.3 	О рганизациски предуслови
Традиционалните внатрешни и надворешни работни процеси на владините ин
ституции треба да се прилагодуваат на работење во новосоздадената електрон-
ска околина. Тоа значи дека јавните услуги треба да се остваруваат според добро 
структурирани и разбирливи процедури кои ги задоволуваат потребите на крај
ните корисници (граѓаните, деловната заедница и други организации) и кои се 
ослободени од елементи и фази кои се карактеристични за традиционалните про
цедури што се базираат на хартиена форма и физичка комуникација.

Оттука, развојот и успешното воведување на е-влада услуги подразбира поста
вување на стабилна инфраструктура, односно воспоставување на организација 
која во својата структура ќе вклучува соодветни човечки, финансиски и органи
зациски ресурси и јасно дефинирани процеси.

3.3.1	 Управување со проекти (Project Management)

Проект претставува преземање привремени активности со цел да се создаде еди
нствен производ, услуга или резултат. Тоа е сложен и неповторлив зафат, кој се 
остварува во иднината, во согласност со поставените цели, а во рамките на даде
ните рокови и трошоци, и претставува низа на работни активности и задачи кои 
се извршуваат заради постигнување на поставените цели.

Времената природа на проектите подразбира дека тие имаат дефинитивен поче
ток и крај. Крајот се постигнува кога целите на проектот се постигнати или кога 
проектот е прекинат/завршен поради непостоење можности за остварување на 
неговите цели или кога повеќе не постои потреба за негово постоење. Иако имаат 
временски карактер, проектите не мора да се кратки по траење, затоа што нив
ната временост не се однесува на производот, услугата или резултатот кој треба 
да се постигне со проектот. Напротив, повеќето проекти се преземаат со цел да 
создадат долготрајни резултати. На пример, проект за градење на национален 
споменик ќе создаде резултат кој ќе трае со векови. 

Основни карактеристики на проектите се:

�� Временост - се случуваат во точно одредени временски рамки
�� Единственост - содржината и резултатите се неповторливи
�� Иновативност - зафат кој се презема за да се создаде нешто ново
�� Сложеност - не може да го креира една личност, туку бара координација на 	
	 повеќе учесници
�� Неизвесност - донесување одлуки во услови на несигурно и променливо 		
	 опкружување 
�� Ограниченост - временски, финансиски, човечки и материјални ресурси
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3.
Животниот циклус на проектите се одвива во неколку последователни или пара-
лелни фази и тоа:

�� Дефинирање на проектот
�� Утврдување на обемот на работа
�� Проценка на времето и трошоците
�� Динамично планирање
�� Изработка на план за остварување на целите
�� Оценка на состојбата на проектот
�� Управување со промените кои се надвор од планот, а кои се случуваат во 		
	 текот на животниот циклус на проектот.

Управувањето со проект е процес во кој се применуваат знаења, вештини, алатки 
и техники заради остварување на проектните активности со цел да се задоволат 
потребите на проектот, т.е. сè она што е потребно за да се постигнат проектните 
цели во определеното време и во рамките на буџетот. Без разлика на методоло-
гијата или терминологијата којашто се користи, процесите кои се одвиваат при 
управувањето со проекти се поделени во четири или пет групи.

Според методологијата на Институтот за управување со проекти (Project Management 
Institute), управувањето со проекти се постигнува преку користење и интеграција на 
42 логично групирани процеси на управување со проекти кои се поделени во 5 групи 
на процеси, се испреплетени меѓу себе и не секогаш зависат едни од други во смисла 
на почеток и крај на еден процес. Овие 5 групи на процеси се:

1.	 Иницијатива - препознавање на почеток на проектот или некои негови 
фази и одобрување на понатамошните активности. Во текот на процесот на 
иницијатива се дефинира основата на проектот, како и засегнатите страни. 
Оваа група на процеси го означува формалниот почеток на проектот. 

Пример за иницирање на проект претставува потпишувањето на Меморандум 
за разбирање и соработка помеѓу Проектот за е-Влада и Агенцијата за државни 
службеници во 2005 година за започнување на проект за воведување на систем 
за селекција и вработување на државни службеници. Со овој чин беа дефинирани 
засегнатите страни, како и крајната цел на проектот.

2.	 Планирање - ова е најважна група на процеси во секој проект затоа што про-
ектот е единствен и неповторлив зафат. Основа на секоја реализација е на-
времено и детално планирање, па оттука добро планираните активности се 
единствен цврст темел за остварување на успешен резултат. Процесите на 
планирање вклучуваат планирање на обемот на работа, проценка на трошо-
ците, дефинирање на временската рамка, планирање на квалитетот на рабо-
тата, определување на тим што ќе работи на проектот, планирање на начинот 
на комуникација, планирање на набавки на потребни ресурси, планирање на 
можните ризици, дефинирање на активности и други процеси. 

Планирањето претставуваше клучна фаза при имплементацијата на електрон
ските услуги поддржани од Проектот за е-Влада. За секој проект беше дефини
рана временска рамка, назначен тим што ќе работи на спроведување на проектот, 
се утврдуваа деловните процеси, се планираа измени на деловните процеси и на 
законската регулатива доколку тоа беше потребно, се формулираше техничката 
документација со опис на функционалностите кои ќе ги содржи идната електрон
ска услуга, се планираа фазите на изработка на апликацијата, фазите на тестира
ње, обуките на корисниците и промоцијата на електронската услуга.
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3.	 Извршување - процесите на извршување всушност претставуваат спрове
дување и контрола на планираните активности во согласност со претходно 
дефинираните и планираните услови за работа. За да започнат процесите на 
извршување, мора претходно да завршат процесите на планирање, за секој 
процес поодделно.

4.	 Следење и контрола - остварувањето на планираните активности се ос
тварува преку систем на поднесување на извештаи и комуникација помеѓу 
учесниците во проектот. Овој процес се извршува со редовно поднесување 
на извештаи во врска со состојбата и прогресот на извршување на 
планираните активности, како и за измените кои се случуваат во околината 
во која се реализира проектот. 

5.	 Затворање - тоа е финална фаза на управувањето со проекти и се состои од 
процес на завршување на сите активности на проектот. 

Пример за затворање на еден проект, според искуствата на Проектот за е-Влада, 
претставува предавањето на програмскиот код на одредена софтверска аплика-
ција на јавната институција која ќе ја нуди и ќе управува со конкретната електрон-
ска услуга. Програмскиот код се предава откако е имплементирана електронската 
услуга, што е и крајна цел на сите проекти кои ги спроведува Проектот за е-Влада. 
Сите понатамошни активности кои се одвиваат по предавање на програмскиот 
код може да се сметаат за нови проекти кои се иницираат како проекти за над-
градба на постоечки достапни услуги.

Имплементацијата на една електронска услуга претставува спроведување на 
еден уникатен проект за остварување на единствен резултат, а тоа е постоење на 
функционална и долготрајна електронска услуга која граѓаните/деловната заед-
ница/владините институции ќе можат да ја користат во тек на подолг временски 
период, односно сè додека постои потреба од спроведување на истата.

Во контекст на електронските владини услуги кои Проектот за е-Влада ги има спрове
дено, може да се спомене дека секоја од имплементираните електронски услуги раз
виени во Република Македонија во текот на седумгодишното постоење  на Проектот 
за е-Влада (2004-2011) беше реализирана како посебен проект со точно определена 
динамика на имплементација и одреден буџет во рамките на кој се спроведуваа актив

ностите потребни за постигнување на крајната цел. Лицата кои управуваа со проектите 
користеа најразлични методологии за спроведување на истите.

Во светот се познати неколку методологии и техники за успешно управување и 
спроведување на проекти според кои се спроведува сертифицирање на менаџери 
на проекти. Најчесто користени и најуспешни се: методологијата на Институтот 
за управување со проекти (Project Management Institute - PMI); методот PRINCE2 
(Projects In Controlled Environments); ITIL (IT Infrastructure Library) - најшироко 
прифатен пристап кон управување со ИТ услуги и други. Со помош на овие 
методи и техники се овозможува систематско и координирано спроведување на 
проектите.
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Заедничко на сите горенаведени методи и техники за успешно управување со 
проекти, што се покажа и како искуство на менаџерите на проекти од Проектот 
за е-Влада е важноста проектот да го спроведува тим за спроведување на про-
ектот во кој секој учесник има точно определена улога и активности кои треба 
да ги спроведе. Менаџерот на проектот е координатор на сите активности кои ги 
спроведува тимот и тој ги донесува крајните одлуки во координација со функцио-
налните менаџери9 и другите засегнати страни во проектот.

3.3.2 Управување со промени (Change Management)

Управувањето со промени е процес кој им овозможува на институциите да 
го модифицираат кој било дел од својата структура во функција на ефикасно 
делување во услови на околина која постојано се менува. Тоа вклучува активности 
наменети за обезбедување на поддршка, прифаќање и одобрување на потребните 
и договорени модификации и промени. Целта е да се контролираат промените 
обезбедувајќи интегритет и квалитет на услугите во продукциската околина. 
Имајќи предвид дека е-влада не претставува едноставна компјутеризација на 
институциите, туку целосна трансформација на нивното работење, ефективното 
управување со промените е голем предизвик.

Искуствата говорат дека имплементацијата на нови технологии и промени во-
општо, се одвива многу бавно во институциите, поради големиот отпор кон про-
мени. Најчести причини за тоа се:

ÊÊ Непознавање на технологиите - во многу инстанци отпорот кон промените 
доаѓа од фактот што топ менаџментот најчесто го сочинуваат луѓе со мали 
или никакви познавања на технологиите и тие се плашат дека ќе ја загубат 
својата доминантна позиција, па затоа го форсираат традиционалниот 
начин на управување, сакајќи да ги задржат своите позиции. Доколку тие 
луѓе ги држат највисоките позиции во институцијата, тие се најголеми 
противници на концептот е-влада и може да се амортизираат само со 
притисок од повисоки авторитети.

ÊÊ Креативна навика - кога луѓето ќе се навикнат некоја работа да ја прават 
на одреден начин, секоја промена на начинот на вршењето на работите 
претставува драматичен стрес за нив и предизвикува голем отпор кон 
промените. Ова е разбирливо со оглед на природата на човекот, но ако не 
биде сериозно контролирано може да прерасне во ненадминлив проблем.

ÊÊ Недоволно време за учење на новите техники - непостоење на формална 
обука за корисниците на системот, односно испорака на недоволно квали
тетна обука за истите, може да предизвика значаен отпор кон користењето 
на новитетите.

ÊÊ Конкурентни техники - зголемувањето на понудата на нови технологии и 
нивниот брз развој може да доведе до натпревар помеѓу повеќе техники 
кои во принцип се слични, но користат различни технологии. Доколку 
секоја од овие техники има свои големи приврзаници и поддржувачи, 

9	 Функционални менаџери се лица кои имаат надлежност за управување со одреден 
сегмент од организацијата, како сектор или одделение. Овие лица имаат долготрајни 
и тековни обврски и најчесто не се директно вклучени во конкретните проекти кои ги 
спроведува организацијата.
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тешкотиите во управувањето на процесот на донесување на одлуки за на
бавка на нови техники и алатки се поголеми. Лошо управуван процес може 
да биде сериозен проблем.

ÊÊ Компатибилност со средината - воведувањето на новите технологии нај
често се прави во некоја постоечка средина, во која се поставени правила 
и процедури за користење, одржување и слично. Притоа, мора да се води 
сметка за компатибилноста на технологиите за да не би се предизвикал 
хаос во системот.

ÊÊ Синдром на вградено застарување - се јавува во ситуации кога постојано 
се одлага воведувањето на нови технологии кои може да го подобрат рабо
тењето, со што се предизвикува комплетно застарување на постоечките 
технологии и процеси кои подоцна потешко се менуваат.

Најчесто се употребуваат три дефиниции за управување со промени:
	

ÊÊ Првата дефиниција укажува на управување со промените кое има две димензии. 
Првата димензија се однесува на правење промени во планирано, управувано 
и систематизирано опкружување, што резултира со имплементирање на нови 
методи и системи „во од“. Ваквите промени се управувани и контролирани во, 
и од институцијата. Втората димензија ги покрива резултатите од организа
ционите промени, како што се промената на легислативата, социјални, поли-
тички, економски и слични промени. Притоа двете димензии се окарактери
зирани како проактивни и реактивни, соодветно.

ÊÊ Втората дефиниција укажува на професионалната пракса во која многу 
често се ангажираат надворешни консултанти како агенти за промени со 
цел да им помогнат на институциите во управување со промените кои не 
може да се заобиколат.

ÊÊ Третата дефиниција е базирана на содржините на проблематиката и ука
жува на модели, методи и техники, алатки, вештини и други форми на зна
ење кое се користи во управувањето со промените, кои најчесто се нареку
ваат Општи теории на системи.

Управувањето со промените е процес кој се состои од пронаоѓање на проблемот 
и негово решавање. 

Проблемот се дефинира како состојба која бара акција (која во тој момент е непоз
ната) за наоѓање на некакво решение за негово решавање.

Дефинирањето на проблемот за промена е суштина на управувањето со промени. 
Добро дефинирана сегашна состојба и добро дефинирана посакувана состојба е 
од значајна помош при процесот.

За успешна имплементација на процесот на управување со промени, лицата одго
ворни за овој процес (агентите за промени) мораат задолжително да поседуваат: 

ÊÊ Политички вештини (проценка на политичкото влијание на промените кои 
се планира да се направат за институцијата, владата и пошироко); 
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ÊÊ Аналитички вештини (проценка на работните и финансиските импликации 

самостојно и во корелација со политичките импликации);

ÊÊ Комуникациски вештини (добра комуникација со сите заинтересирани 
страни во процесот на промените); 

ÊÊ Системски вештини (системска анализа и општа теорија на системи); и

ÊÊ Деловни вештини (разбирање како функционира бизнисот бидејќи 
финансиите се основен параметар за секоја институција).

Најдобрите практики препорачуваат четири стратегии за креирање на успешен 
процес на управување со промени:

ÊÊ Рационално-емпириска стратегија која се базира на разбирањето 
дека луѓето го следат личниот интерес секогаш кога ќе им се открие, 
што повлекува потреба за информирање и комуникација со нив, притоа 
истакнувајќи им ги придобивките од промените.

ÊÊ Нормативно-реедукативна стратегија чија основа е фактот дека луѓето 
ги додаваат културните норми и вредности, при што промената се базира 
на редефинирање на постоечките или градење на консензус околу новите 
норми и вредности.

ÊÊ Принудна стратегија која се базира на моќта на авторитетите кои 
наредуваат прифаќање на промени под закана од санкции.

ÊÊ Адаптивна на околината е стратегија базирана на градење на нова 
организација постепено трансферирајќи ги луѓето од старата во новата 
организација.

Горенаведените стратегии треба да се користат флексибилно, а најдобро е да се 
користат комбинирано, зависно од ситуацијата односно од факторите како што се 
на пример степенот на отпор, целната група, временската рамка, експертизата и 
меѓусебната зависност.

Управувањето со промени повеќе наликува на лидерство отколку на менаџерство. 
Затоа при управувањето треба да се води сметка за следново:

�� јасно чувство за мисијата или намената;
�� градење на тим со одличен тим лидер и квалитетни членови на тимот;
�� одржување на линиска организациона структура со минимални барања за 	
	 известување или неформално известување;
�� избор на луѓе со релевантни вештини, знаења, енергија и време за работа;
�� примена на моделот акција-резултат со планирање и акции во кратки 		
	 временски интервали;
�� поставување на флексибилни приоритети;
�� сè да се третира како времена мерка;
�� вклучување на волонтери во процесот.
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3.4	 Технички предуслови

3.4.1.	 Основни технички предуслови

Основните технички предуслови за воведување на е-влада секако значат автома
тизација на институциите, односно обезбедување на соодветна техничка опременост 
на вработените. Ова значи дека секој вработен во администрацијата, кој има потреба, 
треба да има солиден компјутер, пристап кон брз интернет, службена адреса за 
е-пошта (не треба да се користат е-адреси од јавните е-пошта провајдери како yahoo, 
gmail, hotmail и сл.) и да користи сигурна и безбедна ИТ инфраструктура. Исто така, 
на компјутерите треба да бидат инсталирани софтверите неопходни за извршување 
на работните задачи и вработените да бидат соодветно обучени за користење на 
опремата и софтверите во целост.

3.4.2 	 Сигурна ИТ инфраструктура

Сигурната ИТ инфраструктура треба да ги поседува најмалку следниве карактеристики: 

ÊÊ Доверливост - податоците да им се достапни само на оние кои се 
авторизирани за пристап до нив;

ÊÊ Интегритет - ажурирање и комплетност на информациите и методите на 
процесирање (обработка) со цел обезбедување на комплетно ажурирани 
податоци;

ÊÊ Достапност - податоците и информациите  да се достапни во секое време 
(24/7) за сите заинтересирани страни на кои им е овозможен пристап кон 
истите.

Покрај трите основни категории, сигурноста вклучува и дополнителни елементи 
и тоа:

ÊÊ Идентификацијата и автентикацијата претставуваат значајни фактори за 
сигурноста. Исто како што во „хартиениот“ свет е нужно секој барател и давател 
на податоци, информации и услуги да се идентификува (со податоци од лична 
карта, лого на институција/компанија, потпис, печат и сл.) и во дигиталниот 
свет е потребна идентификација и автентикација. Идентификацијата и 
автентикацијата се засноваат врз следниве три елементи:

�� Нешто што корисникот го знае - односно нешто што го поврзува корисни-
кот 	 со неговиот идентитет (на пример, корисничко име, лозинка, ПИН, един-
ствен идентификационен број, некои фрази и сл.). Особено е важно при кре-
ирањето на лозинките да се почитуваат некои правила, како на пример, дека 
лозинката мора да биде комплексна низа на бројки, мали и големи букви и 
специјални знаци; истата да се менува на одреден временски период; да не 
се употребуваат имиња на блиски лица, сакани предмети и миленичиња во 
лозинките и истите да не се споделуваат со никого, ниту пак да се запишуваат 
на небезбедно место;

�� Нешто што корисникот го поседува - различни медиуми на кои е внесен не- 
каков код за пристап односно автентикација, како што се електронски лични 
карти, пасоши, возачки дозволи, влезни картици и сл. Во денешно време нај-
често се користат таканаречени токени со снимен автентикациски код; 
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�� Она што корисникот е - ко

ристење на некои природни 
карактеристики на корисни
кот за автентикација. Нај- 
добар пример за ваквата ав
тентикација е користењето 
на биометриските податоци 
(отпечаток од прст, „извод“ 
од зеницата на окото и сл.). 

Комбинирањето на претходно посочените начини на идентификација и автенти
кација ја зголемува сигурноста на постапката.

ÊÊ Дигиталниот потпис претставува низа на податоци во електронски облик 
од кои со сигурност може да се утврди идентитетот на потписникот на 
податоците кои се испраќаат. Документ потпишан со дигитален потпис има 
правна сила (види поглавје 3.4.3).

ÊÊ Контролата на пристапот овозможува заштита од неовластено користење 
на ресурсите, односно точно доделување на права над податоците-
информациите на секој корисник (право на внесување, читање, бришење, 
извршување и сл.), при што правото може да се додели само за една или 
пак за повеќе операции.

ÊÊ Признавањето е карактеристика која овозможува заштита од испраќачот 
во смисла на докажување на потеклото на податоците, односно испраќачот.

Имајќи превид дека најголем дел од  трансакциите на е-влада се одвиваат преку 
Интернет како главен комуникациски канал во денешно време, тие претставуваат 
потенцијална мета на сите малициозни активности кои се преземаат преку оваа 
глобална мрежа. 

Најчести сигурносни закани за е-влада се следниве:

ÊÊ Закани предизвикани од човечкиот фактор. Во зависност од тоа дали 
овие активности се преземаат со или без намера, тие можат да бидат 
малициозни и немалициозни. Во првата група спаѓаат заканите од лица од 
надвор (кракери, хакери) или од внатре (незадоволни вработени), додека 
во втората спаѓаат вработените кои предизвикуваат закани како резултат 
на неукост и недоволна обученост. 

ÊÊ Грешки во самите системи кои можат да се појават во нивните хардвер или 
софтвер компоненти.

ÊÊ Закани кои се резултат на настани предизвикани од виша сила, во кои 
спаѓаат поплави, пожари, земјотреси, итн.
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За да се изврши напад врз еден систем, малициозните напаѓачи најчесто корис-
тат разни методи на напад, од кои најчести се:

ÊÊ Хакирање значи неовластен пристап до ИТ системот однадвор или однатре, 
при што се користат слабостите при конфигурацијата или имплементацијата 
на ИТ системот, неовластеното користење на средствата за авторизација 
и идентификација и прекршувањето на интерните оперативни процедури.

ÊÊ Особено е значајно да се истакне современиот тренд на масовна појава на 
таканаречен социјален инженеринг - лице кое не е вработено во инсти
туцијата се служи со различни трикови (на пример, лажно се претставува 
како администратор на системот со барање да му се соопшти корисничкото 
име и лозинката за да би можел да обезбеди пристап за користење на не
каква услуга во рамките на компјутерскиот систем) за да ги дознае иденти
фикациските податоци на лице вработено во институцијата, со цел понатаму 
да може да се најавува во системот со валидни идентификациски податоци 
и да ги користи ресурсите на системот како да е редовно вработено лице со 
сите можни последици.

ÊÊ Малициозен софтвер (Malware) кој вклучува вируси, црви и тројанци кои 
го попречуваат или стопираат работењето пред сè на ИТ системите.

ÊÊ Напад со масовно барање на услуги (denial of service attack) - го блокира 
таргетираниот систем со пренатрупување на надворешните пристапни 
точки со огромен број барања за услуги.

Заради спречување на ваквите закани, неопходно е секоја држава да направи 
квалитетна стратегија за безбедност на ИТ инфраструктурата која ќе вклучи и ме-
ханизми за превенција од таканаречениот сајбер-криминал, кој е сè поприсутен. 
Ова подразбира и креирање на посебен тим или институција која ќе се занимава 
со оваа проблематика, односно таканаречен CERT тим (Computer Emergency 
Response Team), чии основни задачи би биле превенирање на нападите на ИТ 
системите и реакција за одбрана на истите при евентуален сајбер-напад.

3.4.3	 Електронски потпис и PKI инфраструктура

Користењето на електронски потписи претставува нужност во реализацијата на 
концептот за е-влада гарантирајќи највисоко ниво на безбедност. Има различни 
сфаќања што претставува и што сè спаѓа во електронски потпис. Разните форми 
во кои може да се јави електронскиот потпис нудат и различен степен на безбед-
ност. Меѓу оние кои нудат повисок степен на безбедност и сè почесто се употре
буваат се дигиталните сертификати кои се базираат врз концептот на инфра
структура на јавен клуч (Public Key Infrastructure - PKI).  

Функционални елементи на PKI инфраструктурата се:

ÊÊ Издавач на сертификати (Certification Authority - CA) - тело кое има офи
цијално овластување за издавање и поништување на сертификати;

ÊÊ Регистратор (Registration Authority - RA) - ентитет кому издавачот на 
сертификати му верува за регистрирање и потврдување на врската помеѓу 
јавните клучеви и сопствениците на сертификатите на СА;
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3.
ÊÊ Репозиториум (Repository) - база на податоци за активните дигитални 

сертификати и листа на поништени сертификати (Certificate Revocation List 
- CRL) за системот на СА;

ÊÊ Архива (Archive) - база на податоци која содржи информации што се 
користат за решавање на евентуалните спорови;

ÊÊ PKI корисници - правни или физички лица кои го користат PKI, односно 
лица на кои им се издаваат дигиталните сертификати.

Клучната функција во PKI концептот ја има издавачот на сертификати, кој најчесто 
е правно лице - државна институција или приватна компанија. Издавачот на серти
фикати нужно располага со најсовремени информациски системи (компјутерска опрема 
и софтвер) и  високо обучени и мотивирани лица кои работат таму. Функционирањето 
на издавачите на сертификати е детално регулирано со законските и подзаконските 
прописи и се одвива под точно определени услови и правила и под постојана контрола 
од страна на надлежно тело за надзор на издавачите. 

Во Република Македонија, издавањето на овластувања за работа на издавачите 
на сертификати и контролирањето на нивното работење е во надлежност на Ми
нистерството за финансии. Во моментов во Република Македонија работат два 
издавача на сертификати и двата од приватниот сектор - Клириншки интер-бан
карски системи (КИБС) и Македонски Телеком (МТ).

Основа на PKI претставува парот од јавен и приватен клуч. Издавачот на серти
фикати најпрво го проверува и утврдува идентитетот на лицето кое бара да му се 
издаде сертификат, па потоа му издава дигитален сертификат кој содржи пар од 
јавен и приватен клуч, како и податоци за идентитетот на сопственикот. Соод
ветниот приватен клуч не е достапен јавно, туку се генерира од страна на специ
јалните софтвери кои ги имаат издавачите на сертификати на одреден медиум 
кој го одбрал корисникот и се чува тајно на истиот (на диск, паметна картичка 
или токен, при што препораката за истиот е да се користи токен како моментално 
најбезбеден медиум). Издавачот на сертификати потврдува на трето лице дека 
јавниот клуч содржан во сертификатот припаѓа на лицето од организацијата, или 
друг ентитет кој е забележан во сертификатот.

Дигиталниот сертификат е модерна алтернатива на класичниот персонален начин 
на идентификација (лична карта, пасош и сл.) и потпишување (своерачен потпис). 
Во суштина, со дигиталниот сертификат се остваруваат две тесно поврзани цели: 
а) верификација (автентикација) на податоците (содржината на документот); и б) 
идентификација на лицето кое во улога на потписник стои зад документот и по
датокот кој се испраќа. На тој начин се осигурува легитимитетот и безбедноста 
во електронските комуникации. Дигиталниот сертификат содржи податоци за 
сопственикот на сертификатот (име/презиме, е-пошта итн.), неговиот јавен клуч, 
податоци за издавачот на сертификатот, време на потпишување и периодот на 
важност на дигиталниот сертификат.

Самото користење на дигиталниот сертификат од страна на корисниците е прилич
но едноставно. Софтверските апликации кои се користат во секојдневното работење 
содржат опција за користење на дигитални сертификати, при што самото потпишу-
вање на одреден документ се сведува на неколку кликања, по што се добива доку-
мент потпишан со приватниот клуч на корисникот. 
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Таквиот електронски потпишан документ може 
да биде испратен на примачот (преку е-пошта, 
специјален протокол за комуникација и сл.). На 
страната од примачот пак, користејќи вградени 
функционалности во софтверските апликации, 
по приемот на електронски потпишаниот доку
мент автоматски се врши проверка на истиот 
со помош на специјални алгоритми кои вршат 
впарувачко споредување на јавниот и приват
ниот клуч. Доколку проверката е успешна, при
мачот добива информација дека идентитетот и 
веродостојноста е потврдена и може да го тре
тира примениот документ за валиден. Во спро
тивно му се сугерира истиот да го игнорира 
како невалиден.

3.4.4	 Информациска безбедност

Информациската безбедност е основен елемент кој ја креира довербата на корис
ниците во системите. 

Самиот збор информациска е поширок од зборот информатичка, што значи дека 
информациската безбедност не се однесува само на поставување на заштити на 
информатичката мрежа и опрема, туку и на соодветни организациски и техни
чки мерки кои ќе ги заштитат и информациите кои не се во компјутерските сис
теми - односно се во хартиени документи и сл. На пример, бесполезна е импле
ментацијата на најсофистицирани технологии за заштита на компјутерската мрежа 
и опрема (огнен ѕид, антивирус, анти-spyware и сл.), доколку вработен во институ-
цијата остави испечатен некој важен и јавно недостапен документ на своето биро, 
оставајќи простор хигиеничарката да го ископира и достави некаде каде што тие 
информации може да бидат злоупотребени. Затоа, неопходно е да се посвети зна-
чајно внимание и на организациските мерки за заштита на информациите корис-
тејќи најдобри практики и пред сè стандарди. 

Семејството ИСО 27000, како светски најприфатен стандард за информациска 
безбедност ги пропишува сите постапки за постигнување на истата, почнувајќи 
од тоа како треба да се врши прием на странки во една институција, евиденција 
на сите релевантни активности, па сè до имплементација на најсовремени и нај
софистицирани информатички технологии за обезбедување висок степен на без
бедност на информатичките системи. Стандардите пропишуваат целосен Систем 
за управување со информациска безбедност (Information security management 
system - ISMS) вклучувајќи целосен преглед, побарувања, код на практикување, 
мерење, управување со ризици и процедури за ревизија на ISMS, базирани на 
Деминговиот „планирај-направи-провери-делувај“ принцип.10

 

10 Plan-do-check-act
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3.
Сепак треба да се потенци
ра дека светските искуства 
укажуваат на важноста на 
човечките ресурси во делот 
на информациската безбед
ност. Имено, во најголем број 
на случаи сите проблеми во 
оваа област потекнуваат ток
му од луѓето, односно од лошо 
поставените процедури за 
информациска безбедност 
или од нивното непочиту
вање. Од друга страна пак, 
информатичката безбедност најчесто е на задоволително ниво, но истото мора 
континуирано да се одржува и надградува заради брзиот развој на технологиите.

	

Во мај 2006 година во информатичките кругови беше познат случајот кога на нас
ловните страни на сите весници во САД главната вест беше дека податоците од оси
гурувањето за ветераните се украдени. Имено, вработен во осигурителната компанија, 
сакајќи да изработи одредени извештаи за кои му било потребно време, дома за време 
на викенд, ги презел податоците на својот лаптоп, спротивно на пропишаните 
процедури за информациска безбедност. За несреќа, согласно Марфиевиот 
закон, дома му влегол крадец и помеѓу другото го украл и лаптопот. Процената 
на компанијата била дека, доколку податоците на лаптопот се најдат во погрешни 
раце, може да дојде до колапс на осигурителниот пензиски фонд, што може да 
предизвика и поголеми последици по државата (не само финансиски). Заради 
тоа бил оформен експертски тим кој го разгледувал проблемот од сите аспекти. 
Притоа, било проценето од надлежните експерти дека крадецот е само еден 
обичен крадец чија цел била да украде било што од куќата, а не дека сакал да 
ги украде точно податоците на лаптопот. Тимот одлучил да побара од медиумите 
да ја објават веста, за да му се даде до знаење на крадецот што украл и кои се 
опасностите доколку податоците завршат во погрешни раце, очекувајќи дека 
крадецот знаејќи што украл во најмала рака ќе го уништи лаптопот. Секако, во 
меѓувреме ИТ експертите во осигурителната компанија презеле соодветни мер
ки за спречување на злоупотребата на податоците. На крај, исходот е дека ни
каква штета не е направена, но потрошени се значајни ресурси за спречување 
на евентуална штета. А сето тоа само заради непочитување на процедурите за 
информациска безбедност од страна на вработен во осигурителната компанија. 
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3.4.5.	 ИТ стандарди и препораки

Примената на ИТ стандарди во процесот на конципирање и градење на ИТ ре-
шенија е основен предуслов за нивна доследна и квалитетна имплементација. 
ИТ стандардите се тесно поврзани и со интероперабилноста која е објаснета по
детално во следниот поднаслов.

Стандардите се материја која постојано се менува, надополнува, проширува и 
поради тоа потребно е да се врши континуирано следење на препораките од ре-
левантните европски (IDABC - Interoperable Delivery of e-Government Services to 
Public Administrations, Businesses and Citizens) и светски (ISO, IEEE, AOL, и сл.) 
оддели и организации. 

Стандардите за владините информациски системи се најчесто составени од:

ÊÊ Стандарди за податоци - помагаат да се избегне појавата на дуплирање на 
податоците, ја унапредуваат размената на податоците во една институција 
или повеќе институции и пропишуваат процедури за прибирање, обработка 
и дисеминација на податоци;

ÊÊ Технички стандарди - стандарди за хардвер, софтвер и комуникации, па и 
информациски системи во целост. Препорачливо е да се усвојат хардверски 
стандарди заради подобрување на компатибилноста, вклучувајќи ги 
тука и оперативните системи и формати. Исто така, мора да постојат и 
телекомуникациски стандарди и протоколи, почнувајќи од системите за 
каблирање до корисничкиот интерфејс. Мора да се усвои  и определена 
група на софтвери за различни видови хардвер (мејнфрејмови, сервери, 
работни станици, персонални компјутери, и сл.) која ќе опфати на пример 
системи за управување со бази на податоци, текст-процесори, и сл.;

ÊÊ Методолошки стандарди - ја опишуваат методологијата на развој на 
информациски системи во секој дел. Овие стандарди треба да покријат 
најмалку методологија за планирање на системите, дизајн, развој на 
софтвер, тестирање и проверка на квалитет, како и методологија за 
безбедност, одржување и проценка на перформансите;

   
ÊÊ Стандарди за безбедност - го стандардизираат начинот на заштита на 

информациите во информациските системи. Истите треба да се засноваат 
врз принципите на процена на ризикот и треба да поддржат: категоризација 
на информациите и информациските системи во безбедносна смисла; избор 
на соодветни безбедносни контроли; верификација на ефективноста на 
безбедносните контроли и безбедносна акредитација на информациските 
системи.

Принципите кај стандардите од општ карактер се однесуваат на: достапноста 
(Accessibility), повеќејазичноста (Multilingualism), безбедноста (Security), приват-
носта (Privacy), заменливоста (Subsidiarity), употребата на отворени стандарди 
(Use of Open Standards), проценка на предностите на слободниот софтвер (Assess 
the benefits of Open Source Software) и употреба на мултилатерални решенија (Use 
of Multilateral Solutions).

Техничките препораки, пак се однесуваат на корисничкиот интерфејс (front-
office), позадинските процеси (back-office), безбедност и координиран развој на 
техничките препораки - стандарди. 
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3.
Особено треба да се истакне важноста од примената на отворените стандарди. 
Согласно Директивите на Европската комисија, стандард е техничка специфика-
ција одобрена од признато меѓународно, европско или национално тело за стан-
дардизација. Отворените стандарди се карактеризираат со следново:

�� Усвоени се од, и ги одржува непрофитна организација;
�� Стандардот задолжително се публикува, при што документот за специфика

цијата е бесплатен;
�� Интелектуалната сопственост на стандардот или на неговите делови е неот

повикливо достапна без надомест за авторски права;
�� Нема ограничувања за повторно користење на стандардот.

Најдобрите светски искуства говорат за нужноста од категоризирање на стандар-
дите. Одличен пример за тоа е SAGA (Standards and Architectures for e-Government 
Applications), која препорачува класифицирање на стандардите во три категории 
и три листи.

SAGA категориите ги дефинира како:

ÊÊ Задолжителни (Mandatory) - стандарди кои се тестирани и го прикажуваат 
претпочитаното решение. Овие стандарди мора да се имплементираат со 
приоритети и континуирано да се надгледуваат. Потребно е да се истакне 
дека задолжителните стандарди не мораат да се користат во секоја ап
ликација на е-влада, туку само во случаи кога примената на технологии 
или функционалностите пропишани во ваквите стандарди се неопходни, 
односно разумни согласно техничките и функционалните спецификации 
на апликацијата. 

ÊÊ Препорачани (Recommended) -  стандарди кои се тестирани, но за кои сè 
уште е потребно дополнително усогласување и надградба за да бидат усвоени 
како задолжителни. Во области каде сè уште нема усвоено задолжителни 
стандарди, често пати е корисна примената на препорачаните стандарди.

ÊÊ Под опсервација (Under Observation) - стандарди кои се во насока на пла
нираниот тренд на развој, но сè уште не постигнале зрело ниво или сè 
уште не ја докажале својата вредност односно применливост на пазарот.

Кога паралелно постојат и задолжителни и препорачани стандарди или стандар-
ди под опсервација, стандардите под опсервација можат да се усвојат само со 
внимателна процена, и тоа само во исклучителни и оправдани случаи.

Ако пак, за одредено поле постојат само препорачани стандарди и стандарди под 
опсервација, препорачливо е отстапувањата од препорачаните стандарди да се 
прават само во исклучителни и оправдани случаи, со многу внимателна процена.

Доколку нема никакви задолжителни и препорачани стандарди, стандардите под 
опсервација може да се користат само како ориентир во работата.
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Листите на стандарди според SAGA се дефинирани како:

ÊÊ Бела листа (White List) - стандарди кои се поднесени за вклучување и не 
се класифицирани во друга група. Експертска група дава препораки за 
надградување на одреден стандард од оваа листа и одлучува за негово 
понатамошно опстојување на истата;

ÊÊ Сива листа (Gray List) - стандарди кои биле вклучени како задолжителни 
или препорачани во некоја претходна верзија на збирката и/или биле 
широко распространети на пазарот во минатото;

ÊÊ Црна листа (Black List) - ја сочинуваат стандарди кои биле предложени, но 
одбиени од страна на експертската група.

Воведувањето на стандардите значително го подобрува процесот на имплемен-
тација на е-влада  и врши сериозно позитивно влијание врз развојот на ИТ паза-
рот, односно конкурентноста на ИТ компаниите кои треба да ги имплементираат 
бараните технологии.

3.4.6	 Интероперабилност

Интероперабилноста ја означува можноста на информациските системи и работ
ните процеси кои тие ги поддржуваат да ги разменуваат и користат податоците 
и документите, без потреба од двојно собирање, обработување и преземање на 
истите. Едноставно кажано, податоците за цело време се чуваат кај нивниот из
ворен „сопственик“ или пак кај друга институција поврзана со изворниот „сопс
твеник“, а сите други кои имаат потреба од тие податоци и документи можат да ги 
користат според однапред воспоставени правила.
 
Целта на системот за интероперабилност е да ја зголеми ефикасноста на јавниот 
сектор, со подобрување на квалитетот на услугите кои им се достапни на граѓани-
те и деловната заедница.

Специфичните цели на интероперабилноста се:

ÊÊ Да се трансформира јавната администрација во поефикасна и услужно 
ориентирана служба, при што граѓаните ќе можат да комуницираат со др
жавните органи без да имаат потреба од детално познавање на нивната 
хиерархиска структура;

ÊÊ Да се намалат трошоците на јавниот сектор за ИКТ со поголема употреба 
на централизирано развиени решенија;

ÊÊ Да се подобри комуникацијата на новите ИТ проекти со употреба на цен
трализирано развиена инфраструктура и размена на податоци;

ÊÊ Да се подобри комуникацијата меѓу и управувањето со информациските 
системи на државните органи и да се поттикне развојот на ИТ решенија;

 
ÊÊ Да се овозможи автономен развој на сите системи во рамките на воспоста

вена организациска, семантичка и техничка интероперабилност.
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3.
Клучните принципи на интероперабилноста во јавниот сектор се:

ÊÊ Институционално базираниот пристап да биде заменет со еден услужно ориен
тиран пристап, при што крајните корисници на услугите со едно барање ја доби-
ваат услугата;

ÊÊ Јавните услуги (вклучувајќи ги и вгнездените сервиси, односно услугите 
кои ги даваат повеќе институции) се обезбедуваат бесплатно од страна на 
институциите од јавниот сектор;

ÊÊ За интеграција на информациски системи и приказ на податоците се упот
ребуваат XML базирани технологии;

ÊÊ Информациските системи обезбедуваат и употребуваат сервиси преку слој 
за размена на податоци, базирани на билатерални или мултилатерални 
договори;

ÊÊ Пристапот до јавните услуги да биде подобро осигурен преку веб-пребару
вач од различни канали и уреди;

ÊÊ Сите услуги бараат корисничка автентикација, при што процесот на ав
тентикација и авторизација на граѓаните треба да се базира на ID карта, 
односно дигитален потпис. Механизмот на автентикација кај е-банкар
ството, како крајно решение може да се користи и кај автентикацијата на 
граѓаните;

ÊÊ Централните и локалните јавни органи соработуваат со цел да се обезбедат 
лесно достапни информации и услуги за граѓаните, деловната заедница и 
администрацијата, без притоа да ја знаат структурата на системот. 

Како комплексен концепт и процес, интероперабилноста се состои од три различни 
димензии:

ÊÊ Организациската интероперабилност обезбедува организација која 
ги прави информациските системи корисни за нивните организации и 
клиенти. Организациската интероперабилност е поврзана со активностите 
на организациите и договорите меѓу нив и нејзините елементи се 
утврдуваат со законска регулатива и општи договори.

ÊÊ Семантичката интероперабилност се однесува на способноста различни 
организации меѓусебно да се разбираат и да разменуваат податоци на сличен 
начин, со што се создава единствен механизам кој ќе обезбедува претставување 
на податочните сервиси и дефиниции. Овој аспект на интероперабилноста  
овозможува разменетата информација да биде разбирлива за која било 
апликација, па и за оние кои од самиот почеток не биле наменети за оваа цел. 
Семантичката интероперабилност овозможува системите да ги соединуваат 
примените информации со други информациски извори кои ќе ги обработуваат 
на разбирлив начин. Затоа, семантичката интероперабилност е предуслов за 
целосната повеќејазична испорака на услугата до корисникот.

ÊÊ Техничката интероперабилност ја означува интероперабилноста на ин
фраструктурата и на софтверот. Инфраструктурната операбилност е спо
собноста хардверот кој се употребува во организациите и институциите да 
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функционира како една целина. Софтверската интероперабилност се одне
сува на различниот софтвер за разменување на податоци кој се користи во 
институциите и истата се постигнува преку воспоставување на општ про
токол за разменување на податоци, развивање на софтвер неопходен за 
менаџирање на тие податоци и креирање на кориснички интерфејс со цел 
овозможување на комуникација помеѓу различни институции и организации.

Одговорноста да се обезбеди општа усогласеност на правилата за организациска, 
семантичка и техничка интероперабилност е должност на институциите. 

Системите можат да бидат поврзани на два типа на архитектура на поврзување:

ÊÊ Билатерални договори - доколку еден орган сака да разменува податоци 
со повеќе органи, треба со секој од нив да склучи посебен договор; и

ÊÊ Мултилатерални договори - доколку еден орган сака да разменува 
податоци со повеќе органи, треба тоа го прави преку единствен посредник 
кој обезбедува повеќестраност во договарањето. 

    

Сè поприсутна е тенденцијата на преминување од билатерални договори во 
мултилатерални, дозволувајќи значително намалување на бројот на врски кои се 
неопходни за заедничка комуникација помеѓу информациските системи. 

За да се обезбеди интероперабилност, централните и локалните органи користат 
отворени стандарди и спецификации во нивните информациски системи. Во кон
текст на интероперабилноста, отворен стандард значи исполнување на следните 
критериуми:

ÊÊ Адаптибилност на решението (стандардот). Неговото понатамошно развива
ње е обезбедено од страна на непрофитабилна организација. Неговото раз
вивање се темели на општа и отворена процедура за донесување на одлука, 
дозволувајќи учество на сите заинтересирани страни.

ÊÊ Јавно е објавен и е бесплатен за употреба или пак со номинална цена. Секој 
мора да има право да го копира, дистрибуира и да ги користи стандардите 
бесплатно или со номинална цена.
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3.
ÊÊ Патентните права или другите права на интелектуална сопственост 

поврзани со користење на отворениот стандард се расположливи за сите 
корисници без одобрувања од авторот.

ÊÊ Нема рестрикции за негова понатамошна употреба и дистрибуција.

Технички гледано, потребно е да се воспостави таканаречена сервис - ориенти-
рана архитектура (SOA). Не постојат ограничувања што се однесуваат на употре-
бените технологии за апликацијата на СОА.

3.4.7	 Технолошка неутралност 

Многу битен фактор поврзан со информатичко-комуникациските технологии 
претставува нивната технолошка неутралност. Ова подразбира независност на 
имплементирањето на одредена услуга од технологијата, односно да не биде ко-
ристењето на една услуга ограничено само на одредена технологија. Неводењето 
сметка за овој аспект на ИКТ, може да предизвика големи проблеми во практи-
ката бидејќи генерира зависност од определена технологија - добавувач (произ-
водител на технологијата). Таквата зависност претставува огромно ограничување 
и голем ризик фактор за успешноста на процесот на имплементација на е-влада.

На пример, одлуката на производителот повеќе да не поддржува одредена своја 
технологија (на пример, одреден оперативен систем) наложува премин на друга 
технологија (пример, на понова верзија на оперативниот систем од истиот произ-
водител или на оперативен систем од друг производител). Ваквите случаи можат 
да предизвикаат големи финансиски издатоци кај институциите кои се појавуваат 
само заради ваквата одлука на производителот (институцијата нема влијание на 
тоа), како и одредени технички проблеми и застои во фазата на миграција од пос-
тоечката на новата технологија. Исто така, технолошката зависност од една тех-
нологија-добавувач често пати претставува проблем при надградбите на аплика-
тивните софтвери, генерирајќи големи трошоци и условувања.

Заради тоа, воведувањето на ИТ стандардите и на интероперабилноста создава 
услови за користење на поголем број на технологии за постигнување на исти цели 
и резултати. 
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Финансирање на е-влада

Клучен предуслов за успешна имплементација на проектите за е-влада е 
достапноста на стабилни и оптимални извори за финансирање на нив­
ната реализација. Со оглед на фактот дека е-влада, гледано историски 
претставува релативно нов концепт, оваа област често се наоѓа во ризик 

да биде занемарена во борбата за ограничените јавни финансии со децениските 
приоритети на секоја земја во развој, како што се здравствените реформи, раз­
војот на образованието или поддршката во земјоделството. Овој ризик значително 
се намалува доколку позициите клучни за одлучување во врска со планирањето и 
распределбата на буџетските средства ги држат лидери кои ја препознаваат реле­
вантноста и улогата на е-влада за долгорочниот демократски и економски развој 
на општеството. 

Земајќи ги предвид ограничените јавни ресурси од една и високата цена на чинење 
на проектите за е-влада од друга страна, финансирањето на овој процес претста-
вува голем залак за секоја земја, а особено за оние во транзиција и развој. Затоа, и 
покрај визионерството и препознавањето на позитивниот придонес на овие актив-
ности, многу земји едноставно нема да бидат во можност да ги одделат сите потребни 
средства за нивна имплементација. Во овие случаи, ним им стојат на располагање 
алтернативни начини за финансирање на е-влада преку кои тие можат да обезбедат 
дополнителни средства за реализација на зацртаните проекти.    

4.1	 Буџетско финансирање
 Најдоминантен извор на средства за финансирање на е-влада во сите развиени 
земји и во голем дел од земјите во транзиција и развој се јавните буџети. Во за-
висност од видот на проектите, тие со јавни средства можат да се финансираат на 
повеќе нивоа и со користење на различни пристапи:

ÊÊ Централно финансирање се предвидува за сите проекти кои се 
однесуваат на градење на општите услови за е-влада, како што се 
развојот на интероперабилност, зајакнување на сигурноста, воведување 
на современите начини на идентификација и автентикација, итн. Со 
средства од централниот буџет, најчесто ќе се финансираат и оние 
проекти на е-влада кои засегаат и вклучуваат учество на голем број на 
државни институции, токму поради фактот што утврдувањето на делот на 
финансискиот инпут на секоја од нив би било многу комплицирано.

ÊÊ Финансирање на ниво на институција (министерство, агенција, дирекција). 
Проектите за развој на е-услуги кои претставуваат надлежност на една 
институција или активностите за јакнење на капацитетот за е-влада 

4. 
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на нејзините вработени, логично е да се финансираат со алоцирање на 
средства за овие намени од вкупниот буџет на конкретната институција.

ÊÊ Политиката за развој на е-влада може да го интензивира процесот за раз
вој на е-влада преку давање на конкретни насоки на определени инсти
туции задолжително да инвестираат определен процент од своите буџети 
за оваа намена.  

ÊÊ Проектите за е-влада можат да се финансираат и со средствата заштедени 
со зголемувањето на ефикасноста и продуктивноста на конкретни институ
ции како резултат на имплементација на современи технологии. 

Финансирањето на е-влада може да се управува преку едногодишни или повеќе-
годишни акциски планови. Повеќегодишното планирање е особено релевантно 
за обезбедување на стабилен начин на финансирање на комплексни проекти чија 
реализација се протега во тек на подолг временски период.

4.2	Ј авно-приватни партнерства (ЈПП)
Партнерството помеѓу јавниот и приватниот сектор при имплементација на проекти 
од јавен интерес со децении се користи во многу традиционални развојни области, 
како што се инфраструктурата, здравството и образованието. Овој модел, откако 
даде многу позитивни резултати при имплементација на проектите за подобрување 
на ИКТ инфраструктурата, во изминатите години сè почесто се користи и во областа 
на е-влада.

Иако имплементацијата на овој пристап трае релативно кратко, постојат довол-
но практични искуства од кои може да се заклучи дека овој начин на соработка 
внесува нов квалитет во процесот за развој на е-влада како резултат на следните 
карактеристики:

ÊÊ Првата и основна причина заради која се остваруваат ЈПП секако е 
заедничкото учество во финансирањето на конкретен проект за е-влада. 
Со ова се овозможува прилив на свежи пари кои не спаѓаат во ограничените 
јавни средства, туку потекнуваат од приватниот сектор.

ÊÊ За разлика од класичните договори за набавки на услуги (стоки) на јав
ниот сектор, ЈПП овозможува посуштинска инволвираност и учество на 
партнерот од приватниот сектор во областа на е-влада. Имено, врз осно
ва на договорите за набавки приватниот сектор се обврзува да даде ус
луга (софтвер, одржување) или да испорача стока (хардверска опрема) со 
определен квалитет и доколку го реализира договореното за тоа ќе биде 
платен, без разлика на тоа дали и колку е успешна подоцнежната импле
ментација на проектот. За разлика од нив, партнерството во вистинска 
смисла на зборот воспоставува рамноправен однос помеѓу партнерите 
од јавниот и приватниот сектор кој вклучува поделба на одговорноста за 
севкупната имплементација на проектот, вклучувајќи го и ризикот за негов 
неуспех. 

ÊÊ За разлика од јавниот сектор кој функционира во изолирано и заштитено 
опкружување, приватните компании функционираат во услови на конкурен
ција и единствен начин да се одржат на пазарот е да ги применуваат сите 
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4.
достапни алатки и техники за зголемување на својата ефикасност, про
дуктивност и конкурентност. Со воспоставувањето на партнерскиот однос, 
приватниот партнер значително го зголемува квалитетот на сите аспекти и 
фази на процесот преку инвестирање на своето искуство во областа на ИКТ 
технологии, управување со проекти, планирање, човечки ресурси, итн. 

За да ги промовира и користи јавно-приватните партнерства како начин на 
финансирање на е-влада, една земја мора да воспостави соодветна правна 
рамка за нивна реализација која предвидува еднаква заштита на интересите на 
партнерите од двете страни. Прашањето на правната регулација на ЈПП поради 
својата комплексност бара посебна елаборација, но овде ги потенцираме двата 
негови најважни аспекти: 

ÊÊ Јасни и прецизни правила кои предвидуваат транспарентна постапка 
за избор на партнерот од приватниот сектор. Иако во многу сегменти 
се разликуваат од класичните јавни набавки, ЈПП сепак подразбираат 
располагање со јавни средства и затоа треба да бидат реализирани во 
согласност со начелата на јавност, транспарентност и еднаков третман на 
сите заинтересирани субјекти. 

ÊÊ ЈПП воспоставуваат комплексни односи помеѓу партнерите кои треба да 
бидат соодветно правно регулирани. Посебните договори за уредување 
на партнерските права и обврски мораат исцрпно да ги регулираат сите 
аспекти на нивната соработка, вклучувајќи ги инвестициите на двете 
страни, поделбата на активностите и одговорностите, поднесувањето на 
ризикот, утврдувањето и дистрибуцијата на надоместокот за користење на 
е-услугите, сопственоста врз резултатите на проектот, итн. 

4.3	Д онаторска поддршка
Трет извор на финансирање на е-влада се донаторските програми и фондови. 
Оваа алтернатива за поддршка на развојот на е-влада им стои на располагање 
само на земјите во транзиција и развој. 

Основен и најважен фактор за успешно функционирање на овој механизам е вос-
поставување на ефикасна и продуктивна соработка помеѓу донаторот и институ-
циите на земјата-домаќин која се заснова врз совпаѓање и компатибилност на 
нивните визии и цели за нејзин економски и демократски развој. Во светло на 
ова, земјата-домаќин ефикасно ќе привлече донаторски средства за поддршка 
на планираните проекти за е-влада само доколку тие проекти се во согласност 
со стратегијата и програмата на конкретниот донатор. Владата и институциите на 
една земја која има потреба од финансирање на е-влада треба да ги познаваат и 
следат програмите и плановите на донаторите во потрага по можности за импле-
ментација на конкретни проекти во оваа област. 

Некои донатори е-влада ја сметаат првенствено за механизам кој го подобрува 
пристапот до информации и транспарентноста, а со тоа придонесува кон градењето 
на демократско и партиципативно општество. Други пак на е-влада гледаат како на 
начин за подобрување на деловното опкружување,  што резултира во зголемување 
на ефикасноста и конкурентноста на бизнис заедницата и поттикнување на еко-
номскиот развој.  Во зависност од начинот на гледање, донаторите поддршката на 
е-влада ја третираат или како прашање на зајакнување на демократијата и доброто 
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владеење, или како прашање на поттикнување на економскиот развој. Има и ини-
цијативи кои по својата природа им припаѓаат подеднакво на двете категории и 
затоа тие имаат поголеми шанси да ги заинтересираат донаторите. Најочигледен 
пример за таков проект се електронските јавни набавки чие воведување исто-
времено го подобрува владеењето и управувањето со јавните пари (транспарент-
ност, борба против корупцијата) и ги подобрува условите за настап на економските 
субјекти во процесот за јавни набавки. 

Познавањето на сите претходно изложени аспекти на донаторските приоритети и 
програми може значително да придонесе кон успехот на една земја или конкретна 
институција во обезбедувањето на донаторска поддршка за развој на е-влада. 

Поддршката на Агенцијата на САД за меѓународен развој (УСАИД) на процесот на 
развој на е-влада во Република Македонија е одличен пример на успешна сора
ботка помеѓу донатор и земја-домаќин. Во периодот 2004 - 2010 година, УСАИД 
преку Проектот за е-Влада реализираше опширна програма за подобрување на 
опкружувањето и политиките за е-влада и ја поддржа имплементацијата на едина
есет апликации преку кои на компаниите и граѓаните им беа понудени најразлични 
е-услуги. Сите иницијативи беа успешно реализирани, преземени од надлежните 
институции и ќе продолжат да функционираат и по заминувањето на донаторот.

Клучен фактор на успехот на соработката помеѓу УСАИД и Република Македонија 
беше фактот дека и двете страни имаа иста визија за улогата која е-влада може 
да ја одигра во трансформирањето на сите сегменти на македонското општество 
и ги разбираа далекосежните придобивки од процесот.  
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Клучни фактори за 
успех на е-влада

5.1	О ценување на подготвеноста за е-влада 		
       	 (e-Government Readiness Assessment)

Имањето на јасна слика за состојбите во администрацијата на држава-
та и за сите аспекти кои влијаат на развојот на е-влада е задолжител-
на појдовна точка за стратешкото планирање на развојот на е-влада. 
Оценувањето на подготвеноста за е-влада (е-Government Readiness 

Assessment) е најкорисна алатка која може да  помогне на владата за потврду-
вање на контекстот на дефинирање и изготвување на стратегија и акционен план 
за е-влада. Започнувањето со јасно разбирање на постоечките капацитети и пот-
реби, прилично ги зголемува шансите за успех. 

Една од најчестите грешки при развојот на проекти на е-влада претставува 
потпирањето исклучиво на глобалните искуства и научени лекции. Затоа од есен-
цијално значење е внесување на локален контекст во спроведувањето на проек-
тите, односно водењето сметка за одредени локални фактори, како на пример, 
визијата, целите, инфраструктурата, легислативата, организацискиот реинжене-
ринг, реинженерингот на деловните процеси и човечките ресурси.

Оценувањето на подготвеноста за е-влада претставува советодавна алатка која 
треба да обезбеди:

ÊÊ Зголемување на свеста, односно нивото на мотивација и капацитетите што 
треба да бидат присутни за да се обезбедат рационални основи за успех во 
процесот на развој на е-влада.

ÊÊ Ефикасно и корисно опишување на околината во која треба да се развива 
е-влада.

ÊÊ Истакнување на слабите точки во околината.

ÊÊ Во екстремни случаи, совет за пристапот за развој на е-влада.

ÊÊ Информирање за развој на сеопфатна стратегија или секторски стратегии 
за развој на е-влада.

ÊÊ Испорака на алатки за мониторинг и евалуација.

Пред дефинирањето на стратегијата и акциониот план за развој на е-влада, потребно 
е да се направат сериозни анализи на состојбата на различни фактори и области 
(табела 2).

5. 
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Табела 2: Клучни фактори и области за анализа 

Област  Клучни фактори

Политички услови

yy Кампања за политичката вредност на е-влада
yy Потврда за е-влада и добро владеење
yy Лидерски вештини
yy Национален идентитет и перцепција на владата
yy Законска рамка
yy Учество на граѓаните во владините работи

Организациски  
услови

yy Административни структури
yy Реформа на јавната администрација
yy Реформа на државната служба
yy Централно тело за координација и поддршка
yy Координација на политиките

Културолошки 
услови и човечки 
ресурси

yy Култура, традиција, јазик
yy Полова нерамноправност
yy Ниво на едукација
yy ИТ знаења, вештини и број на онлајн корисници
yy ИТ образовни програми и капацитети
yy Култура на информирање и ширење на знаење
yy Преовладувачка организациска култура
yy Прилагодливост на промени особено во јавната 

администрација
yy Менаџерски вештини во јавниот сектор
yy Сервисна ориентираност на јавната администрација 

кон граѓаните

Финансиски услови

yy Процес на алокација на ресурси
yy Структура на националниот приход
yy Пристап кон алтернативни механизми на финансирање
yy Партнерство со приватниот сектор
yy Пристап до пазарите на капитал
yy Механизми за инвестиции
yy Расположливи финансиски средства

Комуникациска 
околина

yy Свест и разбирање на граѓаните за ИКТ и е-влада
yy Комуникациска култура и канали
yy Делење на информации и знаење

Технолошка 
инфраструктура

yy (Теле)комуникациска инфраструктура
yy Степен на телекомуникациска пенетрација
yy Урбана/рурална и демографско/географска ситуација
yy Постоечки системи (хардвер и софтвер)
yy ИТ стандарди 

Податоци и 
информациски 
системи

yy Состојба со обработката на податоци, системи за 
управување со информации и системи за поддршка на 
процесот на одлучување

yy Расположливи и достапни податоци и информации
yy Процедури за прибирање на податоци и 

стандардизација на информации
yy Квалитет и безбедност на податоци
yy Капацитет за анализа на податоците и користење на 

информациите
yy Капацитет за непосреден тек на информациите како 

дел од процесот на одлучување
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5.
Оценувањето на подготвеноста за е-влада мора да осигура цврсто поврзување со 
целите на добро владеење и потребите на граѓаните преку долгорочен процес. 
Секако дека оценувањето има и одредени ограничувања, кои пред сè произле-
гуваат од брзиот пораст на бројот и искористеноста на информатичко-комуника-
циските технологии, што условува потреба оценувањето да се врши во момент 
близок до моментот на делување.

Оценувањето на подготвеноста за е-влада се фокусира на три главни области:

ÊÊ Мотивацијата и целите на реформата на јавната администрација од гледна 
точка на владата и на јавноста.

ÊÊ Создавање на опкружување во владата и јавноста за користење на е-влада.

ÊÊ Обезбедување одржливост на иницијативите на е-влада.

Оценувањето на подготвеноста обезбедува функционален пристап за мерење 
на способноста на владата како целина или одделни институции за развој и 
имплементација на е-влада, вклучувајќи:

�� потребна физичка инфраструктура;
�� потребни човечки ресурси; 
�� институционални барања и сервиси кои мора постојано да се испорачуваат; 
�� потребна законска основа;
�� воведени организациони и културолошки промени.

Оттука, критериумите кои се користат за оценката ги вклучуваат следниве компо
ненти:

�� причини кои ја поттикнуваат владата да развива и имплементира е-влада;
�� причини кои ја мотивираат јавноста да користи е-влада;
�� можност на владата да иницира и одржува решенија на е-влада;
�� можност за јавноста да почне и да продолжи да користи е-влада.

Методологијата за оценување на подготвеноста за е-влада вклучува анкетирање 
на три клучни категории на учесници во процесот и тоа:

ÊÊ Анкета на централната влада - преку која се прибираат информации од 
општа природа за клучните институции од централната власт кои ќе бидат 
вклучени во е-влада;

ÊÊ Анкета на институции - преку која се прибираат специфични информации 
за институциите кои се, или сакаат да бидат присутни онлајн, односно би 
имале голема корист од онлајн присуството;

ÊÊ Анкета на граѓанското општество и деловниот сектор - преку која се 
прибираат информации од граѓаните, невладините организации, коморите 
и компаниите за запознаеноста, потребите, користењето и очекувањата од 
е-влада.

Целосното оценување мора да ги вклучи сите три гореопишани анкети.
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Во анализата на резултатите може да бидат вклучени повеќе методологии. Тие вк-
лучуваат проверки и балансирања помеѓу тврдите и меките податоци и вкрстена 
споредба кога истражувањата се прават на регионална основа. Споредбата помеѓу 
соодветни институции и анализа на конзистентноста е исто така доста често ко-
ристена методологија. Препорачливо е анкетите да се прават периодично, со цел 
создавање на можност за следење на трендовите. Исто така, се препорачува ре-
зултатите да бидат презентирани во аналитички извештај заедно со позадинските 
истражувања и интервјуа. Аналитичкиот извештај треба да содржи и преглед на 
предностите и слабите страни, можностите и заканите (SWOT анализа), како и пре-
пораки за креирање на политики и можни следни чекори.

5.2	 Клучни фактори за успех
Иако голем дел од владите во светот посветуваат значително внимание на имплем
ентација на процесот на е-влада, процентот на успешни проекти во оваа област, како 
и во приватниот сектор, не е воопшто висок. Проектите поврзани со имплементација 
на информациски системи покажуваат педесетпроцентен успех (под успех се под-
разбира завршување на проектот со задоволителен опфат и функционалности, на 
време и со предвидениот буџет, како и постигнување на задоволителен степен на 
задоволство кај корисниците).

Врз основа на досегашните искуства со имплементација на е-влада, на крајот на 
првата деценија од третиот милениум доминира тезата дека 75% од успехот на 
процесот зависи од фактори кои не се поврзани со ИКТ и претставуваат надлеж-
ност на мошне широка група на луѓе и институции, 20% припаѓа на правилниот 
избор и имплементација на информатичко-комуникациските технологии (што е 
во исклучива надлежност на вработените ИТ експерти, ангажираните консултан-
ти, производители на технологиите, нивни партнери и имплементатори и сл.) и  
5%, како и за сè во животот - на факторот среќа (сплет на разновидни околности).

Во клучни фактори на успех за е-влада спаѓаат: лидерството и обврската од врвниот 
менаџмент, ефективните односи со корисниците и правилниот избор и имплемента-
ција на технологии кои се подетално разработени во следните три потпоглавја.

5.2.1	 Лидерство и посветеност на врвниот менаџмент

Свеста на врвниот менаџмент за обврската и улогата која ја имаат системите за е-
влада има клучно значење за успешен  развој на  е-влада. Врвните менаџери мора 
да се свесни за тоа како новите системи може да дадат поддршка за процесот на 
носење на одлуки на владата, развојот на политики, администрација и управување. 
Задолжително е преземањето на обврската да започне од највисокиот менаџмент 
во владата. Истражувањата покажуваат дека вкупниот напредок во процесот на е-
влада не е ни одблиску поврзан со социјалните, политичките и економските карак-
теристики на државата, туку најмногу зависи од лидерството, политичката волја, 
степенот на посветеност за испорака на резултати, одговорноста и отчетноста.

Лидерството и посветеноста на топ-менаџментот се основни бидејќи:

ÊÊ Владите имаат потреба од лидерство за да ја остварат визијата на е-влада, 
визија која ја идентификува намената на е-влада и ги поставува како дол
горочните, така и среднорочните и краткорочните цели.
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5.
ÊÊ Владите имаат потреба од лидерство за да ја формулираат и воспостават 

политичката волја. Најчесто без силна политичка волја не може да се обез
бедат потребните ресурси за е-влада и да се надминат пречките за развој 
на е-влада кои се појавуваат.

ÊÊ Владите имаат потреба од лидерство за да ја креираат и овозможат сре
дината за развој на е-влада, ставајќи ги во функција потребните админи
стративни и менаџерски механизми за дефинирање на цели, приоритети, 
дефинирање на резултати и алоцирање на потребните ресурси (човечки и 
финансиски).

Имплементацијата на е-влада бара силно политичко лидерство бидејќи најголем 
предизвик во процесот е справувањето со различни социјални отпори и коорди-
нацијата на конфликти на интереси помеѓу различни субјекти во администрација-
та, а не справувањето со технички проблеми. 

Лидерството како клучен фактор на успех вклучува повеќе аспекти. Пред сè, свес-
та и признанието на врвниот менаџмент дека развојот базиран на примена на 
информатичко-комуникациските технологии помага за појаснување на визијата 
за е-влада. Присуството на разни конференции, симпозиуми и работилници е 
мошне корисно за нејзино зголемување.

Понатаму, врвниот менаџмент треба да биде убеден во можностите кои ги нуди е-
влада за развојот на државата, како решение за ургентните потреби од економски 
и социјален карактер, како и за поефикасна поддршка на владините внатрешни 
и надворешни работи.

Конечно, врвниот менаџмент мора да биде сигурен дека ќе има одржливи и мер
ливи придобивки од проектите на е-влада, за да се осигура доверба во форму- 
лирањето и воспоставувањето на потребната политичка волја.

Одговорно лице за информациски системи

Најдобар начин за да се осигура непречена, квалитетна и навремена комуникација 
со врвниот менаџмент е воспоставувањето на посебна позиција во владината струк
тура позната под името одговорно лице за информациски системи (Chief Information 
Officer - CIO). Основна задача на CIO е координација на процесот на е-влада. Во зави-
сност од организацијата на владата, CIO може да биде различно позициониран: како 
министер, директор на агенција, директор на јавна институција, итн. 
 
Од особено значење за ефикасно спроведување на е-влада е и поставувањето на 
CIO во секоја институција каде што има значајни услуги кои треба да се понудат во 
електронска форма. Основна задача на CIO, кој треба да биде позициониран ви-
соко во хиерархијата (најмалку како раководител на сектор) е да понуди и оствари 
подобрување на работењето користејќи ги предностите на информатичко-кому-
никациските технологии. CIO треба да има водечка улога во реинженерингот на 
деловните процеси, значајно место во управувањето со промените и секако прв 
и последен збор околу изборот на технологијата. Последново подразбира актив
но учество во јавните набавки на ИКТ опрема, софтвер и сл., обезбедување на 
потребни обуки за вработените ИТ експерти за тие технологии и управување со 
човечките ресурси од ИТ профил, како и воспоставување на ефикасен систем за 
поддршка на вработените (крајните корисници).
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Најчесто владиниот CIO е и координатор на останатите CIO-а во институциите и 
водач на мрежата на CIO-а која е пожелно и формално да се воспостави.

Алатка која може многу да помогне во комуникацијата со највисокиот менаџмент 
во владата и секоја институција поединечно е и годишниот план како поддрш-
ка на процесот на обезбедување на буџетски средства (буџетски циркулар). Овој 
план ги поврзува целите и приоритетите на организацијата-владата во изминати-
те и тековната година со истите во наредната година и начинот на нивното оства-
рување преку имплементација на проекти за е-влада.

Еден од најголемите проблеми на CIO е неможноста на нивните претпоставени 
(директори, министри, премиер, претседател) да го мерат и евалуираат придоне-
сот на е-влада во институцијата. Затоа, нужно е да се воспостави ефикасен сис-
тем кој содржи квалитетни индикатори за изведба (performance indicators) кои ќе 
овозможат квалитетно мерење на придонесот, односно развојот на институцијата 
и клиентите воопшто.

Друга корисна стратегија за менаџирање на изведбата е креирање на систем за 
евалуација и известување за изведбата на ИТ. Најчесто CIO менаџираат шест об-
ласти: планирање, проекти, податоци/информации, човечки ресурси, технологии 
и буџет. Со тој систем може да се мерат и да се известува за ефикасноста и ефек-
тивноста на шесте области. На страната на ефикасноста се мери како се искорис-
тени ресурсите (луѓе и опрема), а на страната на ефективноста се мерат нивото на 
корисничките услуги и интересот на корисниците. Конечно се мерат и вкупните 
финансиски состојби.

Честото и квалитетно информирање на највисокиот менаџмент од страна на CIO 
најчесто помага во добивање на поголема поддршка за е-влада.

5.2.2	 Ефективни односи со корисниците

Друг критичен фактор за успех на кој било систем на е-влада претставува ефек-
тивноста во односите со неговите корисници. Овие односи се еден од најголемите 
предизвици за CIO. Многу организации одлично управуваат со своите технички 
ресурси, но лошо се справуваат со нивните корисници, што претставува најчеста 
причина за промашувањето на проектите во оваа сфера. Затоа е неопходно да се 
воспостави подобро разбирање на потребите и проблемите кои ги имаат двете 
страни, односно CIO мора да ги разбере деловните потреби, а корисниците мора 
да научат повеќе за тоа како работат информационите системи и како се врши 
обработка на податоците. Поголемото вкрстено познавање на нештата придоне-
сува за поголема вклученост на двете страни во процесот на планирање, дизајн 
и имплементација на системите. Затоа, CIO мора да има предвид дека неговите 
развиени комуникациски вештини и познавања на проблематиката која ги „мачи“ 
корисниците повеќе ќе ги импресионира нив, отколку неговите големи позна-
вања на технологиите.

Системите на е-влада ги користат голем број корисници во владата, компаниите 
и граѓаните. Јасно е дека станува збор за голем број на лица со различни знаења, 
вештини, очекувања и потреби. Сето тоа треба да се избалансира, за да на крајот 
имаме што поголем број на задоволни корисници.
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5.
Ако се анализира делот на корисници во владините институции, тука постои голе-
ма шареноликост - од лица на разни позиции во хиерархијата, лица со различни 
знаења, вештини и перцепција за користење на вакви системи, до лица со раз-
лични интереси. Обуката на сите нив, која ќе ги опфати сите аспекти на промените 
(легислатива, опис на новите процеси, користење на новите технологии - софтвер 
и хардвер) е значаен фактор за поуспешна имплементација.

Промоцијата на новиот начин за добивање на владините услуги за нејзините 
надворешни корисници - граѓаните и деловните субјекти е исто така неопходен 
чекор за успешна имплементација на решенијата на е-влада. Препорачливо е 
ангажирање на специјализирани агенции или лица за промоција кои треба да го 
пронајдат најсоодветниот и најефикасниот начин на промовирање на новитетите. 
Рекламни кампањи во медиумите; редовно медиумско претставување во еми-
сии и текстови; печатење на постери, брошури, летоци; трибини со корисниците, 
воспоставување на партнерства со други институции, невладини организации со 
задача тие да го промовираат новитетот, се само дел од можностите за негово 
подобро претставување пред корисниците.

Исто така, препорачливо е во одредени временски интервали да се прават ис-
тражувања на задоволството на корисниците од системот. Пожелно е овие ис-
тражувања да ги прават независни компании или организации, а не владини ин-
ституции. Овие истражувања треба да ги опфатат и корисниците на системот во 
институциите и надворешните корисници.

Секако дека воспоставувањето на ефикасен и ефективен начин на давање на 
поддршка на корисниците (help-desk) е мошне битен фактор за успех. Особено 
е битно во почетниот период на имплементација на новите процедури и техно-
логии да се обезбедат лица од ИТ одделот на кои примарна задача ќе им биде 
давањето помош на вработените околу користењето на апликациите. Покрај тоа, 
тие лица ќе треба да ги слушнат и да ги пренесат коментарите и забелешките на 
корисниците во врска со системот, при што често пати е пожелно да се извршат и 
дополнителни корекции во софтверите (таканаречено „шминкање“) заради задо-
волување на потребите и вкусовите на корисниците.

5.2.3	 Правилен избор и имплементација на технологии

Имајќи предвид дека најголем дел од промените се прават користејќи ги пред-
ностите кои ги нудат информатичко-комуникациските технологии, јасно е дека 
нивниот правилен избор и имплементација се важен, односно клучен фактор за 
успех на е-влада процесот. Огромната понуда на најразлични технологии со слич-
ни карактеристики, но со различни лиценцни модели, различни модели за одржу-
вање, надградба, гаранција, различни потреби од обука и секако различни цени, 
прилично го компликуваат изборот.

Затоа мора да се нагласи важноста на изборот на технологии кои најлесно ќе се 
вклопат во севкупната околина во институцијата.

Горното пред сé подразбира вклопување во постојната ИТ околина, бидејќи рет-
ки се случаите кога едно решение на е-влада се имплементира на непостоечка 
инфраструктура. Затоа треба да се води сметка за компатибилноста на новите ре-
шенија и секако да се внимава да не се наруши функционирањето на веќе посто
ечките системи. 
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Потоа, мора да се води сметка во кој степен технологиите може да ги исполнат 
очекувањата од повеќе аспекти, како на пример функционален, безбедносен, 
проширливост и сл.

Мошне битен фактор при изборот на технологии е и должината на гаранцијата 
и поддршката од страна на производителот со резервни делови за хардвер или 
надградби - печови за софтвер.

Обученоста на ИТ експертите за администрирање на технологиите е исто така многу 
битна бидејќи само обучени администратори се гаранција за нејзина успешна им-
плементација. Времето потребно за нивна обука, цената и достапноста на истата се 
од круцијално значење при оценување на делот за обука.
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Имплементација 
на е-услуги

ДЕЛ II
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Процес на имплементација на е-услуги

Веќе беше потенцирано дека имплементацијата на е-влада како многу 
комплексен и сеопфатен процес вклучува повеќе сегменти на делување 
кои најопшто се однесуваат на три области: изградба и развој на ИКТ 
инфраструктурата потребна за е-влада која опфаќа различни аспекти на 

достапноста и зголемувањето на квалитетот на интернет-врските; подобрување 
на хардверскиот капацитет на е-влада во кој спаѓа набавката на компјутери и 
сета останата ИКТ опрема потребна за успешно одвивање на процесот и развој 
на апликации за е-влада, односно е-услуги. 

Нема сомневање дека сите три сегменти на е-влада се подеднакво важни за 
нејзина успешна имплементација и дека една земја може да ги почувствува по
зитивните ефекти од концептот само доколку посвети еднакво внимание и пара-
лелно работи во сите три области. Сепак, во ова поглавје посебно се фокусираме 
на имплементацијата на проектите кои вклучуваат развој на е-услуги. Изборот на 
е-услугите како централна област на е-влада се должи на следното:

ÊÊ И покрај еднаквата релевантност и комплементарност на сите три области 
на е-влада, е-услугите претставуваат нејзин најекспониран дел, односно 
сегмент преку кој корисниците доаѓаат во директен допир со концептот 
на е-влада и кој им ги овозможува придобивките од нејзиното користење. 
Исто така, тие претставуваат и најсовремен и најреволуционерен аспект 
на е-влада кој за поголемиот дел од јавната администрација, но и корис
ниците сè уште претставува непозната област за која се потребни повеќе 
информации. 

ÊÊ Оваа книга е пред сè наменета за оние претставници на јавниот сектор 
кои немаат значителни познавања за ИКТ и од кои во иднина се очекува 
да бидат иницијатори на конкретни е-услуги во своите области на рабо
тење. За овие лица најрелевантен дел на е-влада се токму е-услугите, до
дека инфраструктурните активности и набавката на опремата во главно 
влегуваат во делокругот на работата на лица и оддели со стручно позна
вање на ИКТ.   

Исто како и во случајот на концептот на е-влада и за е-услугите постојат повеќе 
дефиниции кои се разликуваат во зависност од аспектот од кој ги анализираме 
е-услугите. Во контекст на оваа книга и сето досега речено, овде е-услугите ги 
дефинираме како оној сегмент на е-влада кој има за цел подобрување на инте-
ракцијата на јавните институции со корисниците на нивните услуги (граѓаните и 
компаниите) или зголемување на ефикасноста на комуникацијата и размената на 
податоци во рамки на јавниот сектор, преку трансформирање на постојните биз-
нис процеси и имплементација на иновативни софтверски решенија.

Основна цел на ова поглавје е да ги дефинира основните чекори на процесот на 
имплементација на проектите за развој на е-услуги. При елаборирањето на се-
која фаза, понудени се практични информации и појаснувања кои би можеле да 
им користат на идните раководители или учесници во конкретни иницијативи за 
развој на е-услуги. 



82

Методологијата и пристапот изложени во продолжение се резултат на сознанија-
та добиени од проучување на досегашните теоретски фундаменти на концептот 
на е-влада, на добрите практики од веќе имплементираните е-услуги ширум све-
тот и на конкретното искуство акумулирано со развојот на е-влада во Република 
Македонија. Иако информациите првенствено се однесуваат на постапката за 
имплементација на е-услуги, голем дел од нив се применливи и можат да би-
дат корисни и за имплементаторите на останатите сегменти на е-влада (инфра
структурни проекти или набавки на хардвер и останата ИКТ опрема).

1.	И дентификување на услугата, 				  
	 планирање и дизајн
Имплементацијата на конкретна е-услуга започнува со идентификување и дефи
нирање на процесот, односно постапката која ќе биде опфатена со проектот, како 
и планирање/дизајнирање на функционалниот концепт на севкупното решение. 
Во оваа фаза се креира глобалната структура на целиот проект и од нејзиното 
успешно спроведување во голема мерка зависи реализацијата на сите останати 
чекори и активности.

1.1.	 Идентификување на услугата

Иницијативата за имплементација на решение на е-влада вообичаено произле
гува од институцијата надлежна за управување со податоците или спроведување 
на постапката во определена област. Во принцип, ваквиот пристап дава и најго
леми шанси за успех, бидејќи го демонстрира интересот на одговорната инсти
туција за проектот и ја гарантира нејзината посветеност за успешна имплемен
тација на проектот. Од друга страна, проект инициран од повисоко ниво поради 
исполнување на политички поставени стратешки цели и покрај позитивноста на 
идејата, често носи ризик на неуспешна имплементација доколку околу него не се 
мобилизира ентузијазмот и вербата на лидерството и вработените во институци
јата-имплементатор. 

Процесот на идентификување на услугата која ќе биде трансформирана преку 
решение на е-влада мора да се базира врз следните предуслови и да ги земе 
предвид следните фактори:

Консултации 

На одлуката за избор на услугата мора да и ` претходат консултации со сите засегнати 
страни. Под засегнати страни се подразбираат различни категории на потенцијални 
корисници во кои, во зависност од е-услугата можат да спаѓаат државните инсти-
туции, граѓаните, деловната заедница, граѓанскиот сектор, итн., како и останатите 
државни институции кои на некој начин ќе бидат вклучени во процесот на давање на 
е-услугата - преку учество во дел од постапката или преку обезбедување на опреде-
лени електронски податоци. Основна цел на консултациите со корисниците е да се 
добие увид во процесот/услугата од нивна перспектива и да се соберат информации 
во врска нивните размислувања за потребата од воведување на е-услугата, префе-
ренци за нејзиниот опфат и функционалноста, очекуваните придобивки, нивната 
желба и подготвеност за користење на новата услуга, итн. Информациите добиени 
преку консултациите со корисниците ќе бидат многу корисни и за подоцнежната фаза 
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на реинженеринг на бизнис процесите. Дијалогот со државните институции кои на 
некој начин ќе бидат вклучени во функционирањето на е-услугата, може да има фор-
ма на консултации само во оваа прва фаза од постапката. По конечното утврдување 
на нивната улога во процесот, тие ќе треба активно да се вклучат во сите наредни 
активности преку учество во телата за координација (види поглавје II.2). 

Проценка на подготвеноста на корисниците на е-услугата 

Основна цел на овие процени е да се предвиди интересот на корисниците за корис-
тење на услугата, но и реалните предуслови за нејзино користење. Затоа, анализите 
во овој дел се состојат од два дела: 1. Информации за мислењето на корисниците за 
функционалноста на услугата, односно за тоа колку и дали тие во иднина би ја корис-
теле; и 2. Проценување на компјутерската писменост и достапноста на Интернетот во 
однос на сите категории на потенцијални корисници на е-услугата. 

Оправданост на услугата 

Еден од најважните аспекти на процесот на идентификација на е-услугите е ана-
лизата на тоа дали таа ќе резултира со придобивки на ефикасност, заштеда и 
транспарентност, како и големината и релевантноста на тие придобивки. Придо-
бивките треба да се евалуираат како од аспект на јавниот сектор, така и од аспект 
на потенцијалните корисници и истите да се стават во сооднос со трошоците по-
требни за имплементација на е-услугата за да се оцени оправданоста на проек-
тот. Цел на овој пристап е да се одбегне ризикот на имплементација на е-влада во 
области или на начин кој нема да предизвикува никакви позитивни ефекти, што 
би претставувало залудно трошење на ресурси.  

Анализа на функционалната изводливост 

Недоволно развиените предуслови за е-влада, особено во земјите во развој и 
транзиција често условуваат развој на е-услуги кај кои дел од постапката и по
натаму треба да се спроведува на традиционален начин (на хартија). Може да 
станува збор за поднесување на определени докази во постапката во хартиена 
форма, или презентирање на хартиен доказ за платени такси и давачки, или лич-
но присуство за идентификација на корисниците при нивна прва регистрација во 
системот, итн. Сите овие „несовршености“ претставуваат отстапување од еден од 
клучните пристапи на е-влада кој на корисниците им ветува добивање на услугата 
„на едно место, во кое било време и од каде било“ и реално ги загрозуваат или 
намалуваат очекуваните придобивки од е-услугата, особено ефикасноста и заште-
дите на трошоци. Сепак, постоењето на вакви недостатоци не мора автоматски да 
значи дека е-услугата ќе биде нефункционална затоа што недостатоците можат да 
бидат занемарливи во однос на придобивките. Во секој случај, лицата кои рабо-
тат на идентификување на процесите треба да бидат свесни дека иновативноста и 
револуционерноста на е-услугите не произлегува исклучиво од примената на со-
времена технологија, туку уште повеќе е резултат на успешно дефинирана функ-
ционалност и имплементација. Анализите од овој вид се многу важни за да се од-
бегне имплементација на е-услуги кои не предизвикуваат реално подобрување на 
квалитетот на јавните услуги. 

1.
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1.2.	 Планирање и дизајн

Веднаш по идентификувањето на процесот/услугата за која ќе се развива елек
тронско решение, следи процесот на планирање на проектот и неговата импле
ментација. Оваа фаза од постапката целосно ќе може да се комплетира дури по 
завршувањето на реинженерингот на бизнис процесот, односно поедноставува
њето на начинот на спроведување на постапката, но основните одлуки во овој дел 
треба да бидат донесени во рана фаза на постапката. 

Иако видот на активностите и пристапот често ќе се разликуваат во зависност од 
видот на е-услугата, во продолжение се дадени неколку клучни насоки и аспекти 
кои треба да се имаат предвид при планирањето на проектот:

Дефинирање на чекорите во постапката 

Планирањето мора да тргнува од утврден концепт на сите фази и чекори во постап
ката. Јасната визија за структурата на процесот ќе претставува појдовна основа и за 
утврдување на голем дел од останатите аспекти содржани во оваа листа. 

Идентификување на учесниците 

Планирањето во овој дел започнува со идентификување на сите учесници во 
постапката, како на страната на институциите, така и на страната на корисниците. 
Листата на учесници од јавниот сектор треба да ги содржи сите оние органи или 
делови од органи кои преземаат дејствија, одлучуваат или обезбедуваат подато-
ци во постапката. На страната на корисниците, како учесници ќе се сметаат сите 
категории кои ќе ја користат е-услугата, без разлика дали се тие од јавниот или од 
приватниот сектор, што ќе зависи од видот на е-услугата.

Дефинирање на улогите на учесниците 

Следен чекор во оваа фаза на планирањето е дефинирање на улогата на секој учесник 
во постапката, што подоцна ќе служи како основа за креирање на нивните кориснички 
профили. Дефинирањето треба да се базира врз позицијата на секој учесник во однос 
на надлежностите за преземање на конкретни дејствија и донесување на одлуки во 
постапката согласно позитивните законски прописи и правата на секоја од овие групи 
на учесници за пристап кон определени категории на податоци. 

Определување на потребното ниво на сигурност 

Паралелно со дефинирањето на чекорите во постапката, потребно е да се де-
финираат и податоците кои ќе се користат и разменуваат при спроведување на 
електронската трансакција помеѓу одговорната институција и корисниците на 
нејзините услуги. Видот и обемот на податоците во голема мерка ќе го услови 
нивото на сигурност кое ќе биде имплементирано во апликацијата. Трансакциите 
кои вклучуваат лични податоци или други податоци од доверлив карактер мораат 
да вклучуваат и повисоко ниво на сигурност. Додека ИТ аспектите на сигурноста 
на електронските услуги се елаборирани во поглавје I.3.4, во овој контекст ре-
левантни се функционалните карактеристики на е-услугата кои треба да бидат 
земени предвид за да се постигне соодветното ниво на безбедност на податоците 
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и трансакциите. Клучен сегмент во овој дел е начинот на идентификација на ко-
рисниците и автентикација на податоците. Имено, при планирањето, мораат да 
бидат точно утврдени модалитетите на идентификација кои ќе бидат применува-
ни за секоја од категориите на учесници во зависност од потребите за сигурност. 
Во принцип, идентификацијата може да биде поставена на следните нивоа:

ÊÊ Да биде изоставена, во случаи на пристап до информации кои имаат 
јавен карактер, а во институцијата не постои потреба за регистрирање на 
заинтересираните корисници.

ÊÊ Систем на корисничко име и лозинка, кој може да има повеќе варијанти: 
корисникот сам се регистрира (саморегистрација) и ги дефинира своето 
корисничко име и лозинка (во овој случај, заради одбегнување на 
злоупотреби може да се предвиди активирање на профилот на корисникот 
дури по извршена проверка од страна на администраторот); корисничкото 
име и лозинката ги утврдува администраторот на апликацијата по 
барање на корисникот испратено по електронски пат; корисничкото име 
и лозинката се дефинираат и доделуваат по првична идентификација на 
корисникот по традиционален пат - со доставување на лични документи за 
идентификација за физички лица и регистрациски документи за правните 
лица. Наведените примери не претставуваат исцрпна листа на начините на 
користење на системот на корисничко име и лозинка при идентификација 
на корисниците на е-услуги. Нивното комбинирање и начин на дефинирање 
во најголема мерка ќе зависи од оценката на дизајнерите на проектот за 
потребата од сигурност. 

ÊÊ Идентификација преку електронски потпис. Сигурносните и функцио
налните аспекти на примената на овој најнапреден начин на идентифи- 
кација се обработени во поглавје I.3.4.3.

При планирањето на конкретна е-услуга, особено е важно врз основа на соодвет-
на анализа да се одберат методи на идентификација кои нудат оптимално ниво 
на заштита. Со оглед на фактот дека понапредните методи се покомплексни за 
користење, треба да се одбегнува стапицата на пристапот „повеќе е посигурно“ 
поради ризикот комплексната идентификација да ги одврати корисниците од ко-
ристење на е-услугата. 

При имплементацијата на Системот за електронско пријавување и одјавување на 
вработувањата во Република Македонија, врз основа на анализа на потребното 
ниво на сигурност беа дефинирани различни начини на идентификација за раз
лични категории на корисници. Беше оценето дека за физичките лица кои систе
мот го користат само за увид во податоците за својот минат и постојан статус на вра
ботување, доволна сигурност обезбедува комбинацијата на корисничко име и ло
зинка (креирана од корисникот, а верификувана од страна на системот), додека за 
правните лица, кои системот го користат за спроведување на трансакции (пријава 
или одјава) беше предвидена идентификација преку дигитален сертификат како 
повисоко ниво на сигурност. 
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Во случај кога е-услугата опфаќа размена на податоци кои имаат строго доверлив 
карактер и со тоа условуваат и високо ниво на заштита, како што се најразлични 
податоци релевантни за одбранбената сигурност, националната и јавната безбед-
ност или доверливи податоци за корисниците, постои можност за дополнителна 
заштита преку шифрирање (енкрипција) на податоците, односно документите. 
Системот на енкрипција предвидува автоматско кодирање на податоците во точно 
утврдена фаза на постапката, нивно чување во рамки на системот во шифрирана 
форма и декодирање во точно и стриктно контролиран момент. 

Понудите кои електронски ги поднесуваат компаниите при учество во електронските 
постапки за јавни набавки, автоматски се кодираат од страна на системот во момен
тот на нивното поднесување и ја задржуваат кодираната форма сè до моментот на 
започнувањето на постапката за јавно отворање на понудите - момент кој е точно 
дефиниран во системот. Во меѓувреме никој, вклучувајќи ја и институцијата која уп
равува со системот за е-набавки и институцијата која ја спроведува конкретната на
бавка не може да добие увид во содржината на поднесените понуди. 

Прилози и документи

Голем дел од административните постапки предвидуваат побарувачите на услу
гите во прилог на барањето за нивно иницирање да поднесуваат најразлични 
документи со кои ја докажуваат веродостојноста на поднесените податоци, пот
врдуваат определено право или статус или доставуваат дополнителни информа
ции релевантни за процесот на одлучување. 

Со оглед на тоа дека мнозинството од тие документи се претходно издадени од други 
државни институции, во идеални услови на постоење на интероперабилност помеѓу 
базите на податоци на различни институции од јавниот сектор, релевантните по
датоци можат да се проверуваат или потврдуваат преку нивна меѓусебна комуника-
ција. Но, при непостоење или недоволно функционирање на интероперабилноста, 
поднесувањето на прилозите претставува важен сегмент на процесот на планирање 
и дизајнирање на проектот и тој мора да биде решен на начин кој најмалку ќе го 
нарушува концептот и придобивките од електронската услуга. Планирањето во овој 
дел најмногу ќе зависи од фактот дали прилозите на странките им се издаваат во 
електронска форма. Доколку тоа постои, ќе треба само да се предвиди начинот на 
поднесување на овие документи во некоја фаза од постапката. 

Работите се комплицираат во случаи кога прилозите се достапни исклучиво во 
хартиена форма. Решението во овој дел треба да се темели на идејата за постиг
нување на оптимална правна сигурност преку максимално поедноставување на 
постапката. Со други зборови, треба да се сведе на минимум бројот на податоци 
чија веродостојност мора да се докажува преку хартиени прилози, или да се вове-
де принцип на претпоставена точност на информациите поднесени од корисни-
кот. Во некои ситуации, како поедноставување ќе се смета и доколку моментот на 
поднесување на прилозите се помести во повисока фаза на постапката, кога оваа 
обврска ќе се однесува на многу помал број на корисници. Одлуките од овој вид 
најчесто ќе бидат дел од процесот на менување на бизнис процесите. Најдобар 
пример за радикално поедноставување на постапката во делот на документите 
кои се приложуваат претставува Системот за поддршка на процесот за селекција 
и вработување на државни службеници (види студија на случај број 2 во дел III). 
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Сепак и покрај напорите за елиминирање, односно намалување на бројот на барани 
писмени докази, реално е да се очекува дека за некои е-услуги тие уште долго време 
ќе бидат реалност. Во вакви случаи, треба соодветно да биде обмислено нивното 
доставување, на начин кој ќе биде наједноставен и најлесен за корисниците. Притоа, 
треба да се одбегнуваат комплицирања на постапката преку барање за хартиена 
достава на прилозите, затоа што тоа дополнително ќе ја намали ефикасноста и 
економичноста на постапката и со тоа ќе ги еродира придобивките од електронската 
услуга. Најдобро решение во вакви ситуации е овозможување на електронско 
доставување на скенирани копии од бараните прилози.
 

Плаќање на административни такси и други давачки 

Речиси секоја услуга на државните институции има соодветна цена на чинење 
која вообичаено треба да кореспондира со трошокот кој администрацијата го 
поднесува при давањето на услугата. Овој концепт е подеднакво применлив и на 
електронските услуги. 

Затоа, при планирањето на имплементацијата на конкретна е-услуга, мора да се 
посвети должно внимание на дефинирање на начинот на плаќање на администра-
тивните такси и другите давачки. Постапката за плаќање треба да биде усогласена 
со основните постулати на е-влада - да биде што е можно поедноставна и поефи-
касна, односно да не предизвикува дополнителни трошоци и загуби на време за 
корисниците. Во овој контекст, можни се следните солуции:

ÊÊ Најефикасно решение е овозможување на електронско плаќање на 
таксите и давачките за е-услугата, преку е-банкарство или со користење 
на кредитни картички и мобилни телефони. За жал, во многу земји 
концептот на електронско плаќање сè уште не е доволно развиен или не 
се користи од критична маса на популацијата која би гарантирала успешно 
функционирање на е-услугата. 

ÊÊ Во ситуации кога не постојат услови за воведување на сеопфатен систем на 
електронско плаќање или нивното воведување сè уште не е оправдано, ова 
прашање треба да се решава со дефинирање на најдобрите можни меѓу
решенија, во зависност од условите и потребите. 

При имплементацијата на Едношалтерскиот систем за увозно-извозни дозволи и 
квоти - EXIM, процесот на плаќање на административните такси за постапките за 
издавање на дозволите беше поедноставен во неколку аспекти:

�� Моментот на настанување на обврската за плаќање на таксата беше поместен 
до моментот на издавање на дозволата.

�� Беа елиминирани таксените марки како начин на плаќање на таксите во 
електронски постапки, односно таксите исклучиво се уплаќаат во готови пари 
на соодветни уплатни сметки во рамки на трезорската сметка.

�� На сите институции кои учествуваат во EXIM им беше овозможен електрон-
ски пристап кон уплатните сметки за да можат да ги проверуваат уплатите на 
административните такси од страна на корисниците.

�� Корисниците беа упатени при уплатите задолжително да се повикуваат на ре-
ферентниот број на дозволата, заради полесно нејзино поврзување со уплатата.
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Овој систем на плаќање и контрола на административните такси овозможува спрове
дување на севкупната административна постапка за издавање на дозволата без да 
мора корисникот да губи време за дополнителен личен контакт со институцијата за-
ради поднесување на доказот за платената административна такса.

ÊÊ Последна, но во никој случај не помалку важна е можноста за целосно уки
нување на административните такси за користење на услугата по елек
тронски пат. Станува збор за одлука која тимот кој ја дизајнира услугата треба 
да ја донесе врз основа на анализа на висината на очекуваните трошоци на 
идната електронска постапка. Доколку е-услугата значително го намалува 
ангажманот на администрацијата, укинувањето на административната такса 
може да претставува оправдана одлука. Доколку таксите се укинат само за 
користење на е-услугата (а понатаму се наплатуваат за соодветната хартиена 
постапка), тоа ќе претставува дополнителен мотив за нејзино користење од 
страна на корисниците.

Технички концепт

Иако техничките детали на апликацијата, како што се платформа, технологија, 
ИТ стандарди, итн., ќе бидат дефинирани од страна на ИКТ експертите во тимот 
при техничкото дизајнирање на проектот и составувањето на техничката специ-
фикација, во фазата на планирање треба да биде дефиниран општиот пристап и 
концепт во врска со следните две прашања:

ÊÊ Модуларност - развојот на апликацијата треба да се базира врз модуларен 
пристап, односно развој на повеќе функционални и технички целини кои 
заедно овозможуваат комплетност на е-услугата. Посебните модули при
донесуваат кон поголема флексибилност на апликацијата, како при нејзи
ниот првичен развој, така и при идните модификации и надградби.  

ÊÊ Технолошка неутралност - во фазата на планирање треба јасно да се де
монстрира ставот дека е-услугата ќе се развива на начин кој нема да фа
воризира определена технологија или производител на технологија, осо
бено во делот релевантен за корисниците. Основна цел на овој пристап е 
да се одбегне дискриминирање на определени производители и да не се 
ставаат корисниците во ситуација да мораат да користат точно определени 
софтвер или хардвер за да можат да ја користат услугата. 

Пилот-проект

Во фазата на планирање треба да се разгледа идејата за започнување на имплемен
тацијата со пилот-проект. Одлуката во овој дел најмногу ќе зависи од комплексноста 
на проектот како целина. Во случаи на е-услуги кои вклучуваат повеќе чекори во пос
тапката, повеќе институции, различни категории на корисници, итн., може да се за
почне со имплементација на само еден ограничен сегмент од проектот. На пример, 
пилот-фазата може да се однесува само на еден дел од постапката, на определена 
група на корисници или на ограничен број на институции. 
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Започнувањето на процесот со пилот-проект содржи многукратни предности:

ÊÊ Спореден со комплексноста на севкупниот проект, пилот-проектот е помал 
и затоа поедноставен и полесен за имплементација. Скромната големина 
и едноставноста значително ја олеснуваат имплементацијата и со тоа 
даваат поголеми шанси за успех во иницијалната фаза. 

ÊÊ Иако симплифициран, пилот-проектот треба да ги има сите или најголем 
број од функционалните и техничките карактеристики на комплетниот 
проект. На тој начин, неговата имплементација ќе претставува тестирање 
на дефинираните решенија и функционалности и ќе понуди корисни 
сознанија за имплементацијата на следните фази. 

ÊÊ Успешната имплементација на пилот-проектот ќе претставува корисен процес 
на учење за тимот кој работи на проектот и стекнатото искуство ќе помогне во 
зголемување на квалитетот на имплементацијата на наредните фази. 

ÊÊ Пилот-проектот ќе ја потврди изводливоста на дефинираниот концепт, ќе 
ги разубеди скептиците и ќе генерира дополнителна поддршка за проектот. 

2.	Л идерство, управување и координација
Квалитетот на имплементацијата на е-услугите, а со тоа и успешноста на целиот 
процес во огромна мерка зависи од капацитетот и посветеноста на ангажираниот 
човечки потенцијал. Ова прашање генерално се состои од три аспекти.

2.1.	 Лидерство

Имплементацијата на е-влада е комплексен процес и на неговото спроведување 
влијаат многу фактори. Со оглед на тоа дека голем дел од нив претпоставуваат 
темелни управувачки и организациски промени, развојот на е-услугите може да 
биде успешен само доколку ужива стабилна и недвосмислена поддршка од стра
на на највисоките политички и административни кругови. 

Основен предуслов за генерирање на овој вид на поддршка е лидерите на оп
штеството да ја препознаат е-влада како процес кој може значително да придо-
несе кон реализацијата на нивните политички цели и приоритети, како што се 
реформирање на јавната администрација и економски и демократски развој на 
општеството. 

Успешното лидерството во контекст на развојот на е-влада треба да постои и да 
се демонстрира на две нивоа - генерална поддршка на севкупниот процес на раз-
вој на е-влада на ниво на државата од страна на политичката елита концентри-
рана околу највисоките кругови на управување (претседател на влада, министри, 
претседател на држава) и поддршка на конкретни проекти за развој на е-услуги од 
страна на лидерите на релевантните институции (министри, директори). 
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Неопходноста на поддршката на политичките и општествените лидери е условена 
од повеќе карактеристики на процесот на имплементација на е-влада кои досега 
веќе беа споменати во различни делови од оваа книга:

ÊÊ Успешниот развој и користење на е-услугите во голема мерка зависи од 
воспоставувањето на соодветно опкружување кое може да се развие еди
нствено доколку неговите составни елементи бидат идентификувани како 
стратешки приоритети на политичките лидери на земјата. Во овие еле
менти спаѓаат области како што се подобрувањето на инфраструктурата 
релевантна за е-влада (Интернет), намалување на дигиталниот јаз, усво
јување на легислативата неопходна за имплементација на е-влада, воспос
тавување на интероперабилност помеѓу базите на податоци, зајакнување на 
човечкиот капацитет за е-влада во рамки на администрацијата, итн.

ÊÊ Покрај општото опкружување, политичката поддршка и лидерство се по
деднакво важни и при имплементација на конкретни проекти, затоа што 
можат да помогнат во надминување на пречките и проблемите на импле
ментацијата преку намалување на отпорот на определени групи на учес
ници или „пеглање“ на несогласувањата помеѓу различни институции или 
нивни организациони единици вклучени во процесот.   

ÊÊ Конечно, политичката поддршка е клучна и за процесот на мобилизирање 
на финансиски средства за имплементација на конкретни проекти на 
е-влада. Посветеноста, вербата и лобирањето на лидерите на определени 
институции во голема мерка влијае на висината на средствата и поддршката 
која ќе им биде доделена од ограничените буџетски средства.

2.2.	 Управување и тим

Уште еден фактор клучен за успешната имплементација на проектите за развој на 
е-влада е квалитетот со кој со нив се раководи и управува, како и капацитетот на 
членовите на тимот кои учествуваат во спроведување на активностите.

Управувањето со конкретен процес на е-влада мора да се темели врз фавори
зирање на тимска работа и применување на современите принципи и методи на 
управување со проекти (проектен менаџмент). Во продолжение се дадени основ
ните насоки кои мораат да бидат земени предвид при организирањето на проце
сот на управување и имплементација:

ÊÊ Раководител на проектот - со активностите за имплементација на е-услуги 
мора да раководи лице кое има искуство во раководење на слични проекти 
или кое барем има посетувано соодветна обука за проектен менаџмент. 
Неговите надлежности и граници на одлучување мораат да бидат јасно 
утврдени и познати, заради одредување на неговата позиција и авторитет 
во однос на останатите членови на тимот. Раководителот на проектот 
мора да има отворен и слободен пристап кон повисоките инстанци на 
одлучување за да може на ефикасен начин со нив да се консултира секогаш 
кога за тоа има потреба.

ÊÊ Тим - останатите членови на тимот за имплементација треба да 
претставуваат избалансирана група на претставници од релевантните 
институции, од кои дел треба да имаат познавања од ИКТ, а дел добро 
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да ги познаваат организациските, административните и функционалните 
аспекти на процесите кои се трансформираат преку е-влада. Покрај 
претставниците на јавниот сектор, во тимот можат да членуваат и посебно 
ангажирани стручни консултанти кои ќе внесат дополнителна експертиза 
во процесот на дизајнирање и имплементација на е-услугите. Кај  
покомплексните е-услуги, при составување на тимот мора да се внимава 
на соодветна застапеност на сите организациски делови на институцијата 
релевантни за имплементацијата на е-услугата.

ÊÊ Експертиза за е-влада - членовите на тимот мораат да имаат барем основни, а 
по можност и напредни познавања на концептот, принципите и придобивките 
од е-влада и на релевантните добри практики за нејзина имплементација. 
Ангажирањето на надворешни експерти може значително да придонесе кон 
подобрување на квалитетот и иновативноста на избраните решенија. 

ÊÊ Посветеност - членовите на тимот треба да бидат лица кои го разбираат и 
веруваат во концептот на е-влада како механизам за трансформирање на 
начинот на функционирање на јавната администрација и унапредување на 
демократските и економските процеси во општеството.  

ÊÊ Работни групи - во зависност од комплексноста на активностите, тимот 
може да се организира во посебни работни групи кои ќе бидат одговорни 
за различни аспекти на процесот на имплементација, како на пример сле
дење на развојот на софтвер, набавка на опрема, изготвување на правни 
промени, итн.

2.3.	 Координација 

При развојот на е-услуги кои вклучуваат инволвираност на повеќе државни 
институции, клучен предуслов за успешна имплементација е ефикасната 
координација на активностите помеѓу тие институции. Координацијата е единствен 
начин за обезбедување на рамноправно учество и придонес на сите засегнати 
институции, како и механизам за усогласување и хармонизирање на нивните 
интереси и позиции. 

Координацијата треба да се воспостави во најраната фаза на планирање на про-
ектот и да функционира во текот на целата негова имплементација.

Најдобар пристап за координирање на активностите е воспоставување на интер
институционални координативни тела во кои ќе учествуваат претставници на 
сите инволвирани страни (комисија, работна група, координативно тело). Нај
важен предуслов за успешно функционирање на ваквите ad hoc тела е сериоз
ниот ангажман, интерес и посветеност на секој нивен член, при што се постигнува 
балансирана застапеност на секоја од институциите.  

Во случај на имплементација на комплексни проекти, координацијата може да 
биде организирана на две нивоа - експертско и политичко. Додека координација-
та на експертско ниво ќе се однесува на најголемиот дел на активности согласно 
утврдениот дизајн на проектот и динамиката на имплементација, координацијата 
на повисоко политичко ниво (вообичаено помеѓу лицата кои управуваат со инвол-
вираните институции) ќе се користи во случаи кога има потреба од донесување на 
сериозни политички одлуки во процесот.   
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Најдобар пример за успешно функционирање на сите концепти споменати во овој 
дел при имплементација на конкретен проект на е-влада во Република Македонија 
е Едношалтерскиот систем за увозно-извозни дозволи и квоти - EXIM. Станува збор 
за исклучително комплексен проект во чија имплементација учествуваа петнаесет 
државни институции. 

Проектот имаше силна политичка поддршка од највисоките политички круго
ви, вклучувајќи го и Претседателот на Владата на РМ. Подеднакво силна беше 
поддршката и посветеноста на директорот на Царинската управа која беше име
нувана како водечка институција во имплементацијата. Во текот на имплемен
тацијата на EXIM, Царинската управа редовно до Владата на РМ поднесуваше 
информации преку кои се следеше динамиката на активностите и истите преку 
заклучоци понатаму се насочуваа.  

Тимот кој работеше на имплементацијата на EXIM вклучуваше  претставници на 
секторот за ИКТ и на други релевантни сектори во Царинската управа, како и 
претставници на Проектот за е-Влада на УСАИД како донатор кој обезбеди фи
нансиска и техничка помош на проектот. Тимот по потреба се организираше во 
работни групи кои работеа на одделни аспекти на имплементацијата, како што 
се хармонизација на податоците, дефинирање на функционалните и техничките 
карактеристики на софтверот, набавка на ИКТ опрема и идентификување и изго
твување на правните измени.

Координацијата помеѓу петнаесетте институции се одвиваше на две нивоа: поли
тичко, преку одлуките и заклучоците на Владата на РМ во која учествуваа најви
соките претставници на сите инволвирани институции; и експертско, преку Коми
сијата на Владата за интегрирано гранично управување во која на експертско ни
во беа застапени сите институции кои имаат надлежности во постапките за увоз, 
извоз и транзит на стоки.    

3.	Р еинженеринг на бизнис процеси
Популаризацијата на информатичко-комуникациските технологии, а особено масовното 
ширење и користење на Интернетот, ги натераа вработените да размислуваат на нив
на сè поголема примена во институциите. Самата природа на овие технологии овоз
можува нов начин на вршење на работите, односно станува основен фактор при 
трансформацијата на деловните процеси. Оваа трансформација, позната како реинже
неринг на деловните процеси (Business Process Reengineering) прераснува во клучен 
предизвик во реформата на работењето на јавната администрација.

Во фокусот на оваа постапка не е изборот, набавката и имплементацијата на од
редени информатичко-комуникациски технологии (опрема, софтвер и сл.), туку 
на нивна оптимална експлоатација во услови на целосно усогласување на про
цедурите, организацијата и искористувањето на вработените. Зголемувањето на 
продуктивноста и ефикасноста во работата се постигнува со автоматизирање на 
рутинските задачи, преку примена на нови решенија за извршување на традици
оналните задачи и имплементација на нови решенија за извршување на новите за
дачи. Значи, ако на почетокот на осумдесеттите години од минатиот век, главна за
дача на информатизацијата била да се автоматизираат постоечките процеси, денес 
главна задача е комплетно да се трансформира пристапот и начинот на работење 
на институциите, така што новите процеси ќе бидат втемелени врз предностите кои 
ги даваат информатичко-комуникациските технологии.
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Главните напори при реинженерингот на деловните процеси треба да се насочат кон:

�� елиминирање на слоевите на традиционалниот менаџмент;
�� реорганизирање на работните категории;
�� креирање на работни тимови;
�� обука на вработените за добивање на вештини на повеќе нивоа;
�� скратување и поедноставување на постапките;
�� автоматизирање на администрацијата.

Добро направен реинженеринг на деловните процеси рапидно го подобрува ме
наџментот, ја зголемува ефикасноста и ефективноста при работењето, значајно ја 
автоматизира организациската структура, што сè заедно резултира во огромен по
раст на продуктивноста во работењето. Светските искуства покажуваат импресив-
ни резултати од добро направениот реинженеринг на деловните процеси базирани 
на предностите кои ги нудат информатичко-комуникациските технологии.

Реинженерингот на деловните процеси е директно поврзан и комплементарен со 
процесот на управување со промени и затоа секогаш мора да се гледа во тесна 
врска со него. 

Вообичаената состојба во институциите во врска со деловните процеси е след-
нава: функциите на институцијата се опишани во определени закони (општи и 
посебни); процесите, пак за кои е надлежна институцијата се опишани во други 
законски и подзаконски акти; врз основа на анализа на функциите и процесите 
се прави одредена организациска структура, при што најчесто една организа-
циска единица е задолжена за спроведување на еден процес (ова имплицира 
дека секој процес има и еден менаџер кој управува со процесот и со вработените 
во надлежната единица). Во ваква околина, лесно се воспоставува едноставна 
хиерархиска структура, со јасно поделени надлежности и одговорности, како и со 
јасно дефинирање на тоа кој кому одговара (известува).

Деловен процес претставува секвенца од поврзани активности, или секвенца од 
поврзани задачи кои креираат активност. Овие активности или задачи најчесто 
се независни, но сепак постои јасно дефиниран тек од една во друга активност 
или од една во друга задача. Дефиницијата и описот на деловниот процес ги 
идентификува зависностите помеѓу активностите и задачите. Најчесто деловни-
от процес се состои од голем дел на активности кои се повторуваат и кои можат 
лесно да се автоматизираат. Деловните процеси се групи од деловни активности 
организирани околу некаква зависност од податоци или процеси. Затоа, добрата 
организација на деловните процеси подразбира добро дефинирање на текот од 
една активност во друга или од една задача во друга.

Синџирот, од деловни функции до процеси и потоа до активности, претставува 
синџир кој се користи во анализата на деловните системи за да се анализира и 
креира модел на владина институција. Добро организирана институција мора да 
има сет на добро дефиниран синџир - функции-процеси-активности.

Целта на реинженерингот на деловните процеси во контекст на е-влада е ком-
плетна промена на начинот на работа на институциите, елиминирајќи ги старите 
правила на вршење на работите и ограничувањата од истите. Затоа реинжене-
рингот на деловните процеси во контекст на е-влада е активност која се разли
кува од активностите под слично име, како што се: редизајн на деловните проце-
си, редизајн на процесите или редизајн на работењето.
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Најдобрите светски искуства препорачуваат користење на одредени методологии 
при реинженерингот на деловните процеси. Препорачлива е методологија која ќе 
користи комбинација од техники и алатки за модерно индустриско инженерство, 
операциони истражувања, теорија на менаџмент и системска анализа. Тоа резул
тира со значително подобрување на квалитетот на организацијата, одговорноста, 
флексибилноста и ефективноста.

Спроведувањето на реинженеринг на деловните процеси бара огромен напор. 
Главните чекори во тој процес се следниве:

Имајќи предвид дека реинженерингот на деловните процеси во контекст на е-влада 
е прилично сложена постапка, неопходно е проектниот тим да биде внимателно 
избран. Тимот задолжително треба да вклучува: инженери (впрочем самиот наслов 
на активноста - реинженеринг јасно укажува на тоа) кои треба да го понесат главниот 
товар во чекорите 2, 3 и 4; правници кои треба да ја модификуваат и подготват новата 
регулатива (закони и подзаконски акти); ИТ експерти кои треба да ги презентираат 
можностите на информатичко-комуникациските технологии на кои ќе се базира ре-
инженерингот; менаџер на деловниот процес кој се менува и вработени лица кои 
работат на деловниот процес и чија задача е да ги обезбедат сите податоци и мерки 
за процесот и искуства во неговата примена, како и да посочат идеи за негово по
добрување. Во недостаток на кадри во институцијата, пожелно е да се ангажираат 
и соодветни надворешни консултанти за одредени активности. Исто така, важен 
фактор за успех претставува и добро одбраниот управен одбор кој ќе управува со 
проектот согласно најдобрите светски практики и ќе обезбеди лидерство и поддршка 
од највисокиот менаџмент во институцијата и владата при неговата имплементација.

Клучни активности во процесот на реинженеринг се активностите дадени погоре 
под реден број 2, 3 и 4 и ним треба да им се посвети посебно внимание. Знаењата, 
искуството и инвентивноста на тимот дефиниран во чекор 1 се од пресудно зна-
чење за успешно трансформирање на деловните процеси. Од посебно значење за 
квалитетен реинженеринг е анализата на индикаторите на тековниот процес во 

Формирање на управен 
одбор на проектот и 

проектен тим одговорен 
за реинженеринг на
 деловните процеси.

Дефинирање и мерење на тековните 
деловни процеси, вклучувајќи и 
документација за чекорите и текот 
на тековните деловни процеси, 
како и текот на информациите.

Идентификација на можностите
за промена, преку серија на 

работилници со „бури“ на идеи и 
презентации пред членовите на 

управниот одбор и другите 
заинтересирани страни.

Дефинирање на новите деловни 
процеси и текот на информации за 
институцијата и документирање на 
организациските промени потребни 
за нивна имплементација.

Добивање на одобрување од 
надлежните институции (влада, 

собрание, совет на општина, и сл.) за 
препораките за нови деловни процеси.

Имплементирање 
на промените 
идентификувани 
во процесот на 
реинженеринг. 
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различни делови од истиот. Најчесто, доколку овие индикатори се добро поставени, 
даваат одговор на многу прашања, односно со голема точност укажуваат на фазите 
во процесот кои се проблематични и мора да се реинжинираат. Заради тоа, чекор 2 
никако не смее да се третира како рутински чекор, туку напротив како најсуштински 
чекор во процесот на реинженеринг. Исто така, документирањето на сите актив
ности е од особена важност за успешноста на реинженерингот.

Самата имплементација, по добивањето на сите согласности од повисоки инстанци, 
бара сериозен степен на лидерство и управување со промените кои бараат вложување 
на многу труд и време, за луѓето да можат да се воведат успешно во промените.

Но, мора да се истакне дека реинженерингот на деловните процеси не е активност 
која се прави еднаш за секогаш. Реинжинираниот процес мора да се следи вни-
мателно по неговата имплементација, преку квалитетно дизајнирани индикатори. 
Многу често во праксата се случува при решавање на некоја проблематична ситу-
ација, во одредена фаза од процесот да се добие проблематична ситуација од друг 
вид во некоја подоцнежна фаза на процесот. Во вакви случаи, кога индикаторите 
ќе го покажат тоа, неопходно е да се направи ново реинжинирање на процесот. Ова 
може да подразбере реинженеринг од фазата кога настанала новата проблематична 
ситуација или пак, реинженеринг од почетокот на процесот. 

Значи, јасно е дека процесите мора континуирано да се следат и подобруваат. 
Нивното следење е една од главните задачи на менаџерот на деловниот процес, 
кој заедно со вработените во единицата за спроведување на деловниот процес 
се единствените луѓе кои секојдневно имаат допир со процесот, ги следат и доку-
ментираат искуствата од неговото спроведување и ослободени од секојдневните 
рутински задачи можат да дадат квалитетен придонес со податоци, информации 
и идеи за понатамошно подобрување на процесот.
 
Реинженерингот на деловните процеси претставуваше клучна фаза од импле
ментацијата на сите решенија на е-влада дадени во дел III. Особено темелна и 
коренита трансформација беше спроведена кај деловните процеси за селекција 
и вработување на државни службеници (студија на случај број 2).

4.	Д ефинирање на тендерска документација 
       	 и технички спецификации
Спроведувањето на јавните набавки е многу важна фаза од имплементацијата 
на проекти на е-влада. Првиот аспект е секако почитувањето на регулативата од 
областа на јавните набавки, вториот аспект се однесува на изборот на вистинска 
технологија и компанија имплементатор на истата, а третиот на цената на набав-
ката. Оттука најзначаен дел во оваа постапка е креирањето на тендерската доку-
ментација, бидејќи квалитетно изработената тендерска документација и техничка 
спецификација значително го намалува ризикот за неквалитетна јавна набавка, 
која најчесто резултира со неуспешен или недоволно успешен проект.

Значаен чекор напред во креирањето на тендерската документација во Република 
Македонија е направен од страна на Бирото за јавни набавки, кое направи обрас
ци на тендерска документација за различни видови на постапки за јавна набавка 
коишто го унифицираат и олеснуваат креирањето на истата. 
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И покрај тоа што постојат обрасци на тендерска документација, особено е важно 
тие да бидат соодветно модифицирани и прилагодени од страна на набавувачот 
(договорниот орган). При тоа прилагодување, значајно внимание треба да се пос-
вети на дефинирањето на критериумите за утврдување на способноста на понуду-
вачите, со ставање на акцент на критериумите за економска и финансиска состој-
ба и на критериумите за техничка или професионална способност.

При утврдувањето на критериумите за економска и финансиска способност, нај
добрите практики покажуваат дека најдобар критериум претставува одреден из
нос на годишен приход и/или годишен профит (најчесто во последните три фис
кални години) на компанијата. Износот кој се бара како услов за докажување на 
економска и финансиска способност треба да е сразмерен со големината на про-
ектот, односно бонитетот на компанијата-имплементатор не смее да претставува 
ризик фактор во имплементацијата на истиот. Исто така, процената на бараниот 
износ зависи и од начинот на плаќање од страна на набавувачот (дали ќе се ис-
плати аванс, ќе се плаќа по ситуации, ќе се плаќа по испорака на резултатите од 
проектот и сл.).

При утврдувањето на критериумите за техничка или професионална способност, 
најдобрите практики покажуваат дека препорачливо е да се бара најмалку:

ÊÊ Референтна листа на проекти од слична природа (најчесто во последните 
три години), придружена со потврди од корисникот на проектот за успешна 
имплементација;

ÊÊ Податок за број на вработени во компанијата;

ÊÊ Листа на лица кои ќе учествуваат во имплементацијата на проектот, со 
нивни работни биографии и сертификати од значење за проектот. Значајно 
внимание треба да се посвети на работните биографии и сертификатите 
на лицата кои ќе работат на проектот, бидејќи нивните искуство, знаења и 
вештини се од клучно значење за успехот на проектот. Тука мора да се води 
сметка лицата да имаат искуство во имплементација на слични проекти. 
Под  сертификати од значење за проектот се подразбираат сертификати на 
членовите на тимот за оние продукти - технологии кои компанијата ги нуди 
во рамките на својата понуда, за дисциплини корисни за водење на проектот 
(управување со проекти, управување со ИТ услуги и сл.). Препорачливо е 
овој параметар да се бодува при евалуацијата на понудите;

ÊÊ Потврди за партнерство со секој производител на опрема и/или софтвер 
кој се нуди. Правилата на игра на информатичкиот пазар во светот ве
лат дека за добивање партнерски статус, секој сериозен производител на 
опрема/софтвер бара од потенцијалниот партнер задоволување на од
редени критериуми кои истиот мора да ги исполни за да добие партнер
ски статус. Добивањето на партнерски статус гарантира дека партнерот ја 
познава технологијата на односниот производител до одреден степен. Нај
често, степенот на познавањето на технологијата се препознава од видот на 
партнерството што му се дава на партнерот (пр. платинест, златен, сребрен, 
бронзен). Препорачливо е да се инсистира на партнерство со производителот 
за територијата на Република Македонија;
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ÊÊ Авторизациска форма од производителот (Manufecturer Authorisation 
Form - MAF) за секој производ - софтвер што се нуди. Овој документ прет
ставува овластување од производителот на опремата - софтверот за одредена 
компанија да може да ги понуди производите на односниот производител на 
тендерот и се издава за секој тендер посебно. Суштината на ваквото барање 
е да се натера производителот на опремата да застане зад одреден партнер, 
односно да го вложи и својот авторитет во имплементацијата на проектот.

Утврдувањето на критериумите за евалуација на понудите е исто така многу би-
тен елемент од тендерската документација. Најпрво, треба да се направи добра 
процена за тоа дали да се постави само цената како критериум или да се избира 
економски најповолната понуда.

Искуството кажува дека најчесто при набавки на опрема и лиценци за софтвер 
може да се оди со критериум најниска цена (е-аукција како завршна фаза), но при 
комплексни набавки или набавки на софтвер по нарачка, најдобро е да се избере 
критериум економски најповолна понуда. При таквите набавки треба да се напра-
ви добро избалансиран модел на критериуми кои ќе се вреднуваат покрај цената. 
При тоа вреднување на дел од погоре образложените критериуми за техничка или 
професионална способност е повеќе од препорачливо.

Третиот значаен дел од тендерската документација претставуваат техничките 
спецификации за бараната набавка. Техничките спецификации мора да бидат 
прецизни, јасни, недвосмислени и технолошки неутрални.

Пристапот кон пишувањето на техничките спецификации за хардвер и за софтвер 
е различен. Имено, техничките спецификации за хардвер треба да бидат напиша-
ни од ИТ експерти (вработени кај набавувачот, од надворешни консултанти или 
комбинирано). Истите треба многу прецизно и детално да го опишат бараниот 
хардвер, водејќи сметка истите да бидат технолошки неутрални, односно да не 
може да спречат некој производител да достави понуда.

Кај спецификациите за софтвер, покрај техничките, треба да се изготват и функ-
ционални спецификации. Техничките спецификации треба бидат напишани од 
ИТ експерти (вработени кај набавувачот, од надворешни консултанти или ком-
бинирано) и да ги опишат потребните технички параметри на софтверот. Тука би 
требало да се опишат најмалку:

�� времето на расположливост на системот
�� времето на одѕив на системот
�� процена на бројот на записи во базата
�� процена на бројот на корисници на апликацијата
�� процена на број на трансакции
�� вид на корисници
�� начин на автентикација и идентификација на корисниците
�� права на корисниците
�� администрирање на системот
�� процедури за бекапирање и поврат на податоци
�� процедури и временски интервал на архивирање на податоци
�� процедури за заштита на податоците (се мисли на законски прописи)
�� стандарди кои треба да се почитуваат во позадинските (back-office) и видли

вите (front-office) делови од апликацијата
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Доколку е потребно апликацијата да се имплементира во постоечка ИТ инфра-
структура, потребно е да се даде детален опис на истата. Значи, потребно е да се 
даде преглед на хардверот кој ќе се користи, која база на податоци ќе се користи, 
оперативни системи кои се користат, заштитни софтвери, каков тип на интернет 
линк поседува институцијата, со колку лица за администрација на системот рас-
полага и кои се нивните квалификации, и сл.

Функционалните спецификации треба да бидат напишани од комбиниран тим 
кој вклучува ИТ експерти и лица кои работат на специфичниот бизнис процес 
(процеси) кои се автоматизираат со софтверот. Овие спецификации треба детално, 
јасно и недвосмислено да ги опишат функциите на системот. Препорачливо е 
уште во оваа фаза да се дефинираат и модулите на апликацијата. Најдобрите 
практики укажуваат дека составен дел од овие спецификации треба да биде целата 
документација релевантна за изготвувањето на софтверот - легислатива (закони и 
подзаконски акти), предлог изглед на форми, опис на процесот, опис на улогите во 
процесот односно системот, објаснување на потребните извештаи, шаблони, и сл.

Како посебен дел од спецификациите треба да се обработи бараниот модел за обуки 
на корисниците на системот. Најчесто се спроведуваат два типа на обуки - за систем-
администратор ите и за крајните корисници. Корисно е да се побара компанијата да 
изработи упатства за систем-администраторите и за крајните корисници.

Спецификациите треба да содржат и податоци за моделот на гаранција, одр-
жување и надградба на системот. Во овој дел, кој треба да го состават ИТ екс-
пертите, треба да биде дефинирано времетраењето и опфатот на гаранцијата на 
софтверот. Гаранцијата треба да вклучува одржување на развиениот систем за 
времетраење на периодот на гаранција, што значи разрешување на настанати 
проблеми и измена на изработените функционалности доколку истите не ги за-
доволуваат договорените карактеристики. Можните дополнителни надградби во-
обичаено не се опфатени со гаранцијата, но во тендерската документација може 
да бидат побарани одреден број на часови за дополнителен развој. 

Најдобрите практики укажуваат на потребата во иницијалната набавка да се поба-
ра гаранцијата да опфати период од најмалку две години, а по истекот на периодот 
на гаранција да се потпише договор за одржување на системот и надградба на го-
дишно ниво (види поглавје II.8.2). Доколку станува збор за прецизно дефинирана 
техничка спецификација за апликација која нема да претрпи значителни модифи-
кации во текот на развојот, понуда за овој договор за одржување и надградба може 
да се побара уште како дел од иницијалната понуда, меѓутоа тој секогаш почнува 
да важи по истекот на гаранцијата (освен доколку експлицитно не се дефинира по-
инаку и тогаш станува збор за поинаков договор). Најчесто во реалноста ваквите 
договори се дефинираат пред самото потпишување и почеток на нивната важност, 
а тоа е пред истекот на периодот на гаранција.

Сите горни препораки за креирање на тендерска документација треба да се сфа-
тат како напор за добивање на поквалитетна понуда, а никако како ограничувач-
ки фактори за доставувачите на понуди. Искуствата од светот јасно укажуваат 
дека најчесто компаниите кои изработуваат решенија на е-влада многу брзо пре
раснуваат од добавувачи во партнери на институцијата. А партнерот секогаш и за 
сè треба внимателно да се избере.



9999

О
сн

ов
и 

и 
ра

зв
ој

 н
а 

е-
В

ла
да

   
   

  

5.	Р азвој и тестирање, интервенции 
       	 во законската рамка

5.1.	 Развој на софтвер

По спроведувањето на соодветната постапка за избор на изработувач на софтве-
рот, започнува фазата на развој. Иако оваа фаза првенствено ја реализира изра-
ботувачот, развојот на софтверот треба постојано да биде надгледуван и контро-
лиран од страна на тимот кој го испланирал и дизајнирал проектот. 

Успешното и непречено одвивање на развојот зависи од неколку предуслови. 
Пред се, неопходно е содржината на функционалните и техничките специфика-
ции да биде сеопфатна и детална, односно добро да биде испланиран и дефини-
ран секој сегмент и карактеристика на системот. 

Втор основен предуслов за успешен развој е редовната комуникација и соработ-
ка помеѓу тимот за имплементација на е-услугата и изработувачот на софтверот. 
Ваквиот пристап ќе овозможи рано детектирање на потенцијалните нејасности 
или недоречености во техничката документација и нивно дополнително дефини-
рање паралелно со процесот на развој. 

Трет предуслов за успешен развој е дефинирање на процедури за имплементи-
рање на промени во текот на развојот на софтверот. Речиси секогаш во пракса се 
случува да се појави потреба од промена на дефинираните технички, а почесто 
и функционални спецификации. Ова се случува од различни причини, како што 
се на пример добивање на нови задачи или укинување на некои постојни, увиду-
вање на грешки во иницијалното специфицирање, добивање предлози за подоб-
рување на спецификациите од страна на изработувачот на софтверот, појава на 
нови идеи за подобрување на софтверот заради добивање на поголем квалитет, 
промена на околината за имплементација и сл. Јасно дефинираните процедури 
за промени задолжително содржат опис на бараната промена и начин на одобру-
вање на истата, се прават задолжително во писмена форма, во значителна мерка 
го смалуваат ризикот од проблеми во процесот на примопредавање и користење 
на софтверот.

Препорачаниот модуларен пристап при дефинирање на системот значително ќе го 
олесни и процесот на развој, бидејќи на тимот за имплементација ќе му овозможи 
следење и надгледување на реализацијата на одделни функционални целини 
(модули), според динамиката со која тие се комплетираат.

5.2.	 Тестирање

Секој завршен модул мора да помине повеќе фази на тестирање заради проверка 
на сите аспекти на неговото функционирање. Се разбира, покрај тестирањето на 
одделни модули, уште поважна е проверката на функционирањето на системот 
како целина, што се спроведува по целосното финализирање на софтверот. 

Тестирањето може да се одвива на повеќе нивоа. Одлуката за тоа кој сè ќе учес-
твува во тестирањето треба да ја донесе тимот за имплементација и таа во нај
голема мерка ќе зависи од комплексноста на е-услугата, односно од нејзиното 
ниво на софистицираност и сложеноста од кориснички аспект.     
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Во принцип, тестирањето можат да го спроведуваат следните субјекти:

ÊÊ Изработувачот на софтверот, како дел од процесот на развој. 

ÊÊ Тимот за имплементација - со оглед на тоа дека станува збор за лица кои го 
обмислиле, испланирале и дизајнирале системот, тие имаат и клучна улога во 
детерминирањето дали финалниот производ се одликува со сите потребни 
карактеристики и ги испорачува сите планирани функционалности. 

ÊÊ Потенцијалните корисници - доколку оцени дека е тоа потребно, тимот за 
имплементација може да одлучи во фазата на тестирање да вклучи и прет
ставници на корисниците за да го добие нивниот увид и мислење за сис
темот од аспект на тоа дали и колку е-услугата ги задоволува нивните 
потреби  и колку истата е едноставна и лесна за користење. 

Тестирањето од страна на тимот за имплементација, а особено од страна на ко-
рисниците не треба да се одвива стихијно, туку на структуриран и организиран 
начин кој ќе овозможи проверка на сите сегменти на функционалноста на е-ус-
лугата. За таа цел, тимот за имплементација треба да дефинира конкретни сце
нарија според кои ќе се одвива процесот на тестирање.

Без разлика колку се добро дефинирани оригиналните технички и функционални 
карактеристики на апликацијата, тестирањата речиси секогаш продуцираат опре-
делени наоди. Наодите можат да бидат од техничка природа, односно грешки при 
изработката на софтверот (таканаречени bug-ови) или недостатоци во функцио
налноста кои го попречуваат планираното одвивање на процесот на користење 
на е-услугата. Задача на тимот за имплементација е да ги систематизира наодите, 
истите да ги проследи до изработувачот на софтверот и да ја следи нивната им-
плементација. 

5.3.	 Интервенции во законската рамка

Паралелно со процесот на развој на софтверската апликација, тимот за импле-
ментација треба да ја иницира постапката за елиминирање на сите законски 
пречки за имплементација на е-услугата. Под претпоставка дека веќе постојат 
законски одредби кои ги регулираат прашањата од општ интерес за е-влада, како 
што се примената на електронскиот потпис, електронското спроведување на уп-
равната постапка, електронското плаќање на административните такси, итн., во 
оваа постапка треба да бидат изработени предлози за усвојување или измену-
вање и дополнување на оние закони и подзаконски акти кои се однесуваат на 
конкретната е-услуга која се имплементира. Во најголем број на случаи, интер-
венциите ќе се однесуваат на правно регулирање на сите промени во постапката 
кои настануваат како резултат на напорите за нејзино трансформирање и поед-
ноставување.  

Со оглед на фактот дека изработката на квалитетни легислативни предлози во 
оваа област бара мултидисциплинарен пристап, препорачливо е за потребите на 
овој процес да се формира посебна работна група во рамки на тимот за импле-
ментација. Во работната група задолжително мораат да членуваат пред сè лицата 
кои учествувале во реинженерингот на бизнис процесите и добро ги познаваат 
карактеристиките на новите постапки, но исто така и лица кои имаат соодветни 
познавања од ИКТ и од правната проблематика и номотехника. 
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6.	О буки и промоција
Општо е познато дека познавањето и разбирањето на определена област прет
ставува основен предуслов за нејзино успешно реформирање. Е-влада претста
вува релативно нов концепт кој воведува радикални трансформации во начинот 
на јавно владеење и управување и поради тоа таа сè уште е недоволно позната, 
како за администрацијата, така и за голем број на потенцијални корисници. Ток
му затоа, напорите за зголемувањето на нивото на запознаеност со е-влада пре
ку различни програми за обучување треба да претставуваат важен сегмент на 
севкупните напори за нејзина имплементација. Во зависност од нивните цели и 
моментот на спроведување, обуките за е-влада можат да се поделат во две кате
гории: општи обуки за е-влада за јавната администрација и обуки и промоција 
за корисниците на конкретни е-услуги. Двете категории на обуки се подеднакво 
потребни и важни во релевантните фази на постапката на имплементација. 

6.1.	 Општи обуки за е-влада

Основна цел на овие обуки е да се зголеми познавањето од страна на вработени-
те во сите нивоа на јавната администрација на концептот на е-влада и со тоа да 
се продлабочи нивното разбирање за потенцијалот и улогата на ИКТ и на е-влада 
во трансформирање на општеството. Преку обуките, тие треба да ги препозна-
ат придобивките од е-влада, нејзините предности и ограничувања и методите за 
имплементација. 

Општите познавања за е-влада ќе бидат подеднакво потребни и корисни и за нај-
високите нивоа на управување во јавната администрација поради нивната клучна 
улога на одлучувачи за прашања релевантни за е-влада, и за средните нивоа на 
администрацијата од кои во иднина ќе се регрутираат идните членови на тимовите 
за имплементација. 

Секоја земја која развојот на е-влада го има дефинирано како свој стратешки 
приоритет, мора постојано да работи на зајакнување на човечкиот капацитет во 
оваа област. Тоа најуспешно ќе го направи преку вклучување на е-влада во стан-
дардните програми за обучување на државните службеници.

Во Република Македонија обучувањето на државните службеници за е-влада е ут
врдено како посебна иницијатива во Стратегијата за е-Влада за 2010 - 2012 година. 
Врз основа на ова, Агенцијата за државни службеници во својата програма за 2010 
година вклучи имплементација на 10 обуки за основите на е-влада која треба да ја 
посетат приближно 150 државни службеници со високо образование. 	

6.2	 Кориснички обуки и промоција на конкретни е-услуги 

Веќе беше кажано дека во центарот на секоја иницијатива на е-влада се наоѓаат 
корисниците. Е-услугите се имплементираат со крајна цел, трансформирање на 
јавниот сектор и генерирање на бројни придобивки за корисниците. Во случаи 
на е-услуги чие користење не е задолжително, нивната основна улога може да се 
реализира само доколку тие се користат од страна на значителен број на корис
ници и во обем кој ги оправдува финансиските и организациските трошоци за 
нивна имплементација. 
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Од тие причини, важен сегмент на имплементацијата на е-услугите се напорите 
за нивно доближување до корисниците. За жал, имплементаторите на е-услуги 
често ја прават грешката на занемарување на важноста на мобилизацијата на по-
тенцијалните корисници и затоа активностите во оваа насока често се недоволни 
или сосема изостануваат. Како резултат, бројот на корисници на определени е-
услуги често е неоправдано низок што значително ги минимизира очекуваните 
придобивки. 
  
Доближувањето на новите е-услуги до корисниците може да се реализира преку 
активности за промовирање на е-услугите и кориснички обуки. 

6.3.	 Промотивни активности

Основна цел на промотивните активности е информирање на јавноста дека опре-
делена јавна услуга или функција во иднина ќе биде достапна електронски, како 
и поединостите за нејзината содржина. Изборот на средствата за промоција ќе 
зависи од видот на е-услугата и нејзината задолжителност, како и од целната група 
на потенцијални корисници. Во секој случај, промотивните активности треба да 
бидат одбрани и реализирани на начин кој овозможува доставување на макси-
мален број на релевантни информации до што е можно поголем дел од целната 
група.  Најдобар пристап во дефинирањето на видот и динамиката на промотив-
ните активности е изработка на конкретен план за промоција, кој треба да ги земе 
предвид следните принципи:

ÊÊ Во случај на задолжителни е-услуги кои претставуваат единствен начин 
за остварување на определено право или интеракција, промоцијата за
должително мора да биде агресивна за да се овозможи навремено ин
формирање на сите потенцијални корисници. Во случај на е-услуги кои 
се користат врз доброволна основа, тимот за имплементација треба да го 
определи оптималното ниво на промотивни активности кои ќе бидат до
волни за информирање на јавноста. 

ÊÊ Методите на промоција треба да бидат одбрани во зависност од големи-
ната на целната корисничка група. Е-услугите наменети за сите граѓани 
треба да се промовираат преку средствата за масовно информирање на 
јавноста, како што се дневниот печат и телевизијата. Е-услугите наменети 
за определени категории на корисници можат да се промовираат на начин 
кој ќе овозможи нивно подиректно и поефикасно информирање. 

Промотивните активности треба да бидат впечатливи и забележливи за јавноста, 
за да можат да се постигнат целите на промоција на е-влада и мобилизирање на 
корисниците. Затоа, секогаш кога е тоа можно, промоцијата треба да вклучува и 
настани од голем калибар кои ќе го свртат вниманието на јавноста и на медиумите. 

При имплементацијата на е-услугите во Република Македонија реализирани со 
поддршка на УСАИД/Проектот за е-Влада, силен акцент беше ставен на промотив-
ните активности и информирањето на корисниците. Во зависност од потенцијал-
ните корисници, е-услугите беа промовирани преку посебни промотивни настани 
на кои учествуваа високи претставници на администрацијата и претставници на 
медиумите, огласи во електронските и печатените медиуми (систем за распределба 
на меѓународни дозволи за транспорт), брошури дистрибуирани до потенцијалните 
корисници (сите G2B и G2C апликации наведени како анализи на случај во дел 
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III), постери изложени на соодветни локации (за апликациите за вработување на 
државни службеници и за електронска регистрација на вработувања беа поставе-
ни постери во подрачните единици на Агенцијата за вработување) и со директно 
информирање на корисниците (во првата фаза на имплементација на системот за 
е-даноци, сите големи даночни обврзници кои беа потенцијални корисници на сис-
темот беа информирани за неговото постоење). 

Изборот на промотивни материјали исто така зависи од видот на услугата и цел-
ната група. Кампањите за масовно промовирање подразбираат огласи во јавните 
гласила и јавни настапи на одговорните лица во медиумите преку кои ќе ја ин-
формираат јавноста за лансирањето на новите е-услуги и ќе ги поканат истите 
да ги користат. Промотивните активности насочени кон таргетирана категорија 
на корисници  вклучуваат  изработка на промотивни и информативни материјали 
(брошури и постери) и нивна дистрибуција на начин кој ќе овозможи подиректна 
испорака на информациите до потенцијалните корисници.  

Иако не претставува директна промоција, би било корисно да се овозможи до-
полнително зголемување на визибилноста на е-услугата, преку овозможување на 
пристап до неа (линк) на останатите релевантни веб-локации кои ги посетуваат 
нејзините потенцијални корисници. 

6.4.	 Обуки за корисниците

Додека промоцијата треба да биде составен дел на секој добро испланиран про
цес на имплементација на е-услуга, утврдувањето на потребата од обуки за ко-
рисниците и пристапот при нивното спроведување најмногу ќе зависат од видот и 
комплексноста на конкретната е-услуга. За сите е-услуги за кои е потребно, обучу-
вањето на корисниците претставува клучна финална фаза од имплементацијата од 
која може да зависи успехот на целиот проект. Важноста на корисничките обуки не 
смее да се потцени, бидејќи тие се најважниот фактор во доближувањето на новата 
е-услуга до корисниците. Имено, корисниците ќе бидат подготвени да го прифатат 
новиот пристап само доколку се уверат дека новата е-услуга е лесна за користење 
и дека не им создава дополнителни проблеми или трошоци. 

Бидејќи луѓето вообичаено се инертни и тешко преземаат иницијативи во насока 
на менување на својот вообичаен начин на функционирање, имплементаторот на 
е-услугата како дел од процесот на имплементација е должен да ги преземе сите 
потребни активности за доближување на услугата до корисниците и олеснување 
на нејзиното користење.
	
Кај е-услугите кои подразбираат најниско ниво на софистицираност и на ко
рисниците им нудат само релевантни информации, најчесто не постои потреба за 
обучување на корисниците или пак за изработка на посебни упатства за корис-
тење на услугата. Единствени познавања кои треба да ги поседува корисникот за 
користење на услугата се општите правила за пребарување на Интернет.

Е-услугите со повисоко ниво на софистицираност бараат посериозни напори за 
упатување и запознавање на корисниците кои треба да се дефинираат како ком-
бинација на следните активности:

ÊÊ Изработка на кориснички упатства кои содржат детални информации 
за сите предуслови за користење на услугата, како и поединости за секој 
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чекор и дејствие во постапката. Корисничките упатства можат да бидат 
изработени како мултимедијални алатки кои на корисникот ќе му овоз
можат визуелно да се запознае со чекорите во постапката. Тие исто та
ка можат да имаат форма на електронски документи кои корисникот ќе 
го водат низ постапката преку серија на писмени објаснувања и упатства 
сликовито демонстрирани со фотографски прикази на релевантните че
кори (print screen-ови). Во двата случаја, упатствата треба да им бидат 
достапни на корисниците како составен дел на веб-локацијата преку која 
пристапуваат кон конкретната е-услуга. Во зависност од капацитетот на 
тимот за имплементација, упатствата можат да бидат изработени од страна 
на членовите на тимот или нивната изработка да му биде доверена на из
работувачот на апликацијата. При изработка на корисничките упатства, 
треба да се обрне посебно внимание тие да бидат едноставни, јасни и раз
бирливи за корисникот.

 
ÊÊ Организирање на конкретни обуки за различни категории на корисници. Го

лемината на групите за обучување ќе зависи од видот и длабочината на сами-
те обуки. Во случај на комплексни е-услуги, обуките можат да се организираат 
за мали групи на корисници и во компјутерски училници каде секој учесник 
ќе има можност практично да ги преземе сите дејствија елаборирани во текот 
на обуката. Кога има потреба од обучување на поголеми групи на корисници 
дисперзирани низ целата територија на земјата, се препорачува пристапот 
„обука на обучувачи“ кои потоа би продолжиле редовно да ја одржуваат по-
требната динамика на кориснички обуки. 

Во последните две години од имплементацијата на електронскиот систем за јавни 
набавки (2008 - 2009), Бирото за јавни набавки и Проектот на УСАИД за е-Влада ор
ганизираа 77 обуки за корисниците (58 обуки за договорни органи и 19 за економ-
ски оператори) преку кои за користење на системот подготвија 2.307 договорни ор-
гани и 1.410 економски оператори. Обуките за договорните органи се организираа 
во компјутерски училници за мали групи на учесници (најмногу 20). За олеснување 
на имплементацијата беа изработени два вида на прирачници - за договорните 
органи и за економските оператори. Хартиени верзии на прирачниците беа дистри-
буирани на обуките, а нивните електронски верзии им беа ставени на располагање 
на корисниците преку веб-локацијата на електронскиот систем за јавни набавки.

По започнувањето на втората фаза на имплементација на системот за е-даноци, 
кога услугата беше проширена на сите правни лица во Република Македонија, по
ради драстичното зголемување на бројот на потенцијални корисници, Управата за 
јавни приходи пристапи кон децентрализирање на концептот на обучување - беа 
организирани обуки на обучувачи од регионалните единици на УЈП и обврската 
за обучување на корисниците од централно ниво  беше пренесена на регионално.

7.	 Следење и оценување
Важен фактор за успешна имплементација на проектите на е-влада е воспоста
вување на ефикасен процес на следење и оценување (мониторинг и евалуација) 
преку кој ќе се следи прогресот и резултатите на проектот во однос на поставените 
цели. Ова прашање има два аспекта: следење на спроведувањето на активностите 
во текот на фазата на реализација на проектот и оценување на резултатите од 
користењето на веќе имплементираните е-услуги.
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7.1.	 Следење и оценување во тек на 
	 имплементација на проект

Следењето и оценувањето претставуваат корисни алатки за соодветно следење 
на процесот на имплементација на конкретни е-услуги. Преку нив се воспоставува 
организиран и структуриран начин на следење и оценување на ефикасноста и 
динамиката на активностите, со што се овозможува навремено детектирање на 
потенцијалните проблеми или пречки во имплементацијата. 

Инструментите за спроведување на следење и оценување ќе ги дадат очекува-
ните резултати само доколку истите се дефинирани и испланирани како дел од 
фазата на планирање на проектот, пред почетокот на конкретните активности. 
На тој начин ќе се овозможи ефикасно следење на имплементацијата на секоја 
наредна фаза од постапката. 

Концептот на следење и оценување за секој конкретен проект мора да биде ар-
тикулиран во посебен план за следење и оценување во кој ќе бидат дефинирани 
очекуваните одредници на секоја фаза на постапката и динамиката на нивната 
имплементација. Со други зборови, планот за секоја активност треба да содржи 
кога таа треба да биде финализирана и кои ќе бидат резултатите од нејзината 
реализација. 

Преку ефикасното следење на динамиката и успехот на реализацијата на актив-
ностите, следењето и оценувањето на имплементаторите на проектот им овозмо-
жува навреме да ги откриваат проблемите и пречките во процесот на имплемен-
тација и да преземаат соодветни мерки за нивно отстранување.

7.2.	 Следење и оценување на користењето на е-услугите
 
Покрај нивната релевантност во процесот на имплементација, алатките за сле-
дење и оценување се исклучително важни и за следење на процесот на корис-
тење на веќе имплементираните е-услуги. Основна цел на следењето и оценува
њето во оваа област е да овозможи следење на користењето на е-услугата и да 
помогне при оценката дали таа ги исполнува очекувањата и плановите дефини-
рани во текот на фазата на планирање. 

Начинот на спроведување на активностите во оваа област треба да биде арти-
кулиран во посебен план за следење и оценување кој треба да биде изготвен во 
најрана фаза на имплементација на е-услугата. Клучни елементи на планот за 
следење и оценување се конкретно дефинираните индикатори кои ги рефлек-
тираат проекциите на имплементаторот за идното користење на услугата и ре-
зултатите од неа изразени преку конкретни индикатори. Во зависност од видот 
на податоци и информации од кои се составени, индикаторите можат да бидат 
квантитативни и квалитативни. 

 Под квантитативни индикатори се подразбираат сите оние информации во врска 
со користењето и квалитетот на е-услугите кои можат да се изразат во конкретни 
бројки. Во оваа група спаѓаат:

ÊÊ Број на посети на веб-локацијата на која се нудат определени информации 
или пософистицирани е-услуги.

ÊÊ Број на корисници на определена е-услуга.
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ÊÊ Број на трансакции извршени од страна на корисниците преку определена 
апликација за е-услуги (на пример, број на издадени дозволи за увоз/из
воз, број на спроведени постапки за јавни набавки, број на поднесени да
ночни пријави, број на пријавени и одјавени вработувања, итн.).

ÊÊ Конкретни заштеди на финансиски средства остварени од страна на ад
министрацијата/корисниците како резултат на користењето на е-услугата 
кои можат да бидат изразени во апсолутни или релативни вредности. Иако 
апсолутните вредности даваат поконкретни информации за обемот на за
штедите, релативно пресметаните заштеди даваат многу пореален увид 
во однос на остварените придобивки. На пример, податокот за намалување 
на трошоците на постапката како резултат на е-услугата од 300 МКД, ќе би
де многу порелевантен доколку биде изразен како процент од износот на 
трошоците на хартиената постапка - 10% или 50% многу подобро ќе ја от
сликаат големината на заштедата како придобивка. Заштедите на средства 
како индикатор се особено важни кај оценувањето на заштедите од корис
тењето на електронските аукции, затоа што овозможуваат директен увид во 
успешноста со управувањето со јавните пари. 

ÊÊ Заштеди на време при спроведување на е-услугите во однос на харти
ените постапки. И во овој случај, индикаторите можат да се дефинираат 
преку апсолутни (број на часови, денови) или релативни вредности (нама
лувањето на времето како процент од времето потребно за спроведување 
на постапката на традиционален начин).    

Извор на податоци за следење на квантитативните индикатори во голем број на 
случаи се статистичките податоци добиени од самите апликации. Сепак за некои 
од нив, како што се заштедите на време, ќе бидат потребни и дополнителни ис-
тражувања со кои ќе се добие поточен увид во искуството на корисниците. При 
анализата и објавувањето на квантитативните податоци, особено е важно да се 
дефинира периодот за кој тие се однесуваат и доколку е можно да се регистрира 
промената во однос на претходниот период на користење. 

ÊÊ Квалитативните индикатори, општо земено помагаат при вреднување на 
определени аспекти на квалитетот на е-услугите. Некои од најчесто корис
тените при евалуација на е-услугите се следните:

ÊÊ Задоволство на корисниците од е-услугата како комплексен индикатор 
чија содржина дополнително треба да се прецизира преку дефинирање 
на конкретните аспекти за оценување на задоволството, како што се дос
тапност на услугата, поедноставување на постапката како резултат на 
воведување на е-услугата, дали е-услугата е лесна за користење, оствару
вање на придобивките, итн. 

ÊÊ Зголемување на транспарентноста на процесот опфатен со е-услугата.

ÊÊ Дали и колку е-услугата ја подобрува перцепцијата помеѓу корисниците 
и во јавноста за намалување на корупцијата во јавната администрација.

ÊÊ Пораст на довербата во институцијата која ја имплементирала е-услугата 
од страна на корисниците и јавноста.

ÊÊ Пораст на довербата на јавноста во концептот на е-влада.   
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Извор на податоци за следење на исполнувањето на квалитативните индикатори 
претставуваат истражувањата базирани врз различни методи на испитување на 
јавното мислење (анкети, интервјуа, прашалници, итн.).
	
Покрај индикаторите, во планот за следење и оценување треба да биде утврдена и 
динамиката на собирање и анализирање на податоците за секој конкретен инди
катор. Додека процесот на собирање на податоците за дел од квантитативните 
индикатори ќе се состои од едноставно преземање на бројките од статистичките 
мерачи на соодветните апликации, податоците за останатите индикатори ќе треба 
да се собираат преку спроведување на покомплексни истражувања. Со оглед на 
тоа дека дел од овие активности бараат дополнителни финансиски средства, нив-
ната динамика ќе треба да биде утврдена на максимално оптимално ниво.
 
Резултатите од спроведувањето на активностите за следење и оценување, 
покрај тоа што даваат увид во успехот со кој се користат конкретните е-услуги, 
овозможуваат и многу корисни информации во врска со идните активности на 
институцијата која ја имплементира е-услугата. Имено, испитувањето на „пулсот“ 
на корисниците дава дополнителни информации за проблемите со кои тие се 
соочуваат при користење на е-услугите, но и за нивните идни потреби и желби. 
Затоа овие информации треба да претставуваат основа за дефинирање на идните 
планови за надградување на постојните или развој на нови е-услуги. 

УСАИД/Проектот за е-Влада спроведува низа активности за следење и оценување 
на користењето на е-услугите имплементирани со негова поддршка, како и на про
цесот на развој на е-влада во Република Македонија воопшто. Сите активности се 
реализираат во тесна соработка со Министерството за информатичко општество и 
институциите кои се сопственици на апликациите. 
	
Во втората половина на 2009 година, по барање на  Проектот за е-Влада, Фонда
цијата Метаморфозис спроведе опсежно истражување во кое беа опфатени околу 
400 компании-корисници на пет G2B апликации развиени со поддршка на Проект
от (електронски јавни набавки, EXIM, е-даноци, електронска пријава/одјава на ра
ботен однос и управување со меѓународните дозволи за транспорт на стоки). Основни 
цели на истражувањето беа да се оцени процесот на развој на е-влада во Република 
Македонија во периодот 2005 - 2009 година и да се добие увид во задоволството на 
корисниците на петте апликации. Резултатите покажаа дека во изминатите пет години, 
Република Македонија направила импресивен напредок во многу клучни аспекти на 
развојот на е-влада (институционална поставеност на процесот, стратешко планирање, 
правна рамка, ублажување на дигиталниот јаз, развој на конкретни е-услуги). Што се 
однесува до корисниците, 72% од интервјуираните потврдија дека користеле барем 
една од петте е-услуги, додека просечната оценка на задоволството беше 3.8 на скала 
од 1 до 5. 
	
Покрај општата евалуација на развојот на е-влада, Проектот во соработка со парт
нер-институциите спроведува и поединечни евалуации на е-услугите имплемен
тирани со поддршка на УСАИД, вклучувајќи ги и апликациите наведени како ана
лизи на случаи во дел III. Резултатите од евалуациите се користат за добивање увид 
во искуствата на корисниците од користењето на конкретни е-услуги, за да можат 
истите да се земат предвид при планирање на идните активности за модификација 
на постојните или развој на нови услуги.	
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8.	О држливост на е-услугите

8.1.	 Фактори за одржливост на е-услугите

Имплементираните е-услуги ќе продуцираат позитивни резултати и суштински ќе 
придонесуваат кон трансформирање на јавниот сектор, само доколку се користат на 
период кој е доволно долг новата услуга да стане навика и начин на функционирање, 
како на администрацијата, така и на определена критична маса на корисници. За 
жал, практиката покажува дека голем дел од е-услугите воопшто не заживуваат 
или пропаѓаат по краток период на користење. Ризикот за вакво нешто е особено 
висок кај е-услугите имплементирани во земјите во развој и транзиција затоа што 
во овие земји се посериозни предизвиците за нивно одржливо функционирање.

Одговорноста за одбегнување на можните неуспеси, односно за обезбедување на 
трајна одржливост на имплементираните е-услуги најмногу лежи кај јавниот сек
тор и институциите надлежни за нивна имплементација. Градењето на условите 
за долгорочно функционирање и користење на е-услугите претставува тековен 
процес кој треба да се одвива перманентно, како во текот на развојот на е-услуга-
та, така и во текот на нејзиното користење. Притоа особено треба да бидат земени 
предвид следните фактори на одржливост: 

ÊÊ Одржување на квалитетот и достапноста на услугата. Институцијата која 
е домаќин на апликацијата за е-услугата мора да ги вложува сите напори 
за одржување на нејзината функционалност согласно очекувањата и пот
ребите на корисниците. Меѓу другото, тоа значи дека услугата треба да 
биде достапна по принципот 24/7, нејзиното користење да биде брзо и 
лесно, да функционираат сите предвидени модули и потребните податоци 
редовно да се ажурираат. Еден од клучните елементи на одржливоста на 
покомплексните е-услуги е обезбедување на соодветна корисничка под
дршка преку help desk (електронска адреса, телефонски број) на кој корис
ниците ќе можат да добијат итна помош во врска со евентуалните проб
леми со кои се соочуваат при користењето на е-услугата, како и останати 
релевантни информации. 

ÊÊ Постојано зголемување на бројот на корисници. Активностите за зголе
мување на бројот на корисници на е-услугата треба да се преземаат сè 
додека нивниот број не достигне ниво кое укажува дека е-услугата станала 
вообичаен начин на функционирање на мнозинството од корисниците. До
стигнувањето на таа критична маса на корисници  претставува сериозна 
гаранција за идната одржливост на е-услугата. Се разбира, најлесен начин 
да се постигне масовно користење на определена е-услуга е нејзиното за
должително користење да се предвиди во соодветните законски или под
законски акти. Во сите останати случаи, новите корисниците ќе треба да се 
мобилизираат преку промотивни кампањи за запознавање на релевантната 
јавност со квалитетот на е-услугата и придобивките кои корисниците ќе ги 
остварат со нејзино користење, но и преку организирање на конкретни ак
тивности за обучување на потенцијалните корисници.

ÊÊ Стручно и стабилно техничко одржување. Покрај одржувањето на високо 
ниво на функционален квалитет, институцијата одговорна за имплементација 
на е-услугата мора да овозможи нејзина постојана техничка исправност 
и функционалност. Тоа значи дека софтверот и опремата преку кои се 
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реализира е-услугата треба да бидат технички исправни во тек на период 
24/7, е-услугата да биде обезбедена преку оптимална брзина и проточност 
на интернет-врските и да постои систем за техничка поддршка преку кој ќе 
се отстрануваат потенцијалните технички проблеми. Веќе е познато дека 
техничкиот капацитет на јавната администрација (бројот на вработените со 
соодветни ИКТ познавања и искуство) во најголем број на случаи е слаб и 
недоволен за обезбедување на потребната поддршка, што во никој случај 
не смее да резултира со изостанување на истата. Затоа институциите 
одговорни за имплементација на конкретните софтверски апликации мораат 
да бараат алтернативни начини за обезбедување на соодветната техничка 
поддршка, најчесто преку ангажирање на надворешни стручни технички 
лица или компании кои врз договорна основа, односно врз основа на склучен 
договор за одржување и надградба (види поглавје II.8.2) ќе ги извршуваат 
активностите или услугите потребни за непречено техничко функционирање 
на апликациите. 

ÊÊ Во зависност од политиката на институциите, договорите за одржување мо
жат да предвидуваат давање на однапред дефинирани услуги на техничко 
одржување за определен финансиски надоместок или да воспоставуваат 
партнерски однос помеѓу институцијата и давателот на техничката под
дршка, при што на покомплексен начин се регулира нивниот меѓусебен 
однос во врска со одржувањето. Се препорачува овие договори да бидат 
земени предвид, а доколку е можно и буџетирани од страна на институцијата 
веднаш при изборот на добавувачот за развој на софтверската апликација.

 
ÊÊ Надградување и усовршување на е-услугата. Еднаш лансираните 

е-услуги не се дадени засекогаш и непроменливи. Нивното пуштање во 
употреба и иницијално користење, често укажуваат на потребата за оп
ределени понатамошни модификации и прилагодувања. Од друга стра
на, успешното имплементирање на определена е-услуга, може да служи 
како поттик и мотив за нејзина експанзија на други дотогаш неоп
фатени аспекти на бизнис процесот. И во двата случаја станува збор за 
надградување и усовршување на постоечките е-услуги како резултат на 
желбите за следење на потребите на корисниците и понатамошно подо
брување на функционирањето на јавниот сектор. Институциите треба да 
прават максимални напори за идентификување на потребите во оваа об
ласт бидејќи ваквите активности претставуваат многу важен фактор на од
ржливоста на нивните е-услуги.  

Значителен дел од е-услугите и останатите проекти за е-влада во земјите во раз-
вој и транзиција се имплементираат со помош на донаторската заедница. Во овој 
контекст, уште еден важен аспект на одржливоста на имплементираните проекти 
е успешното пренесување на сопственоста и одговорноста за функционирање-
то на конкретните апликации од донаторот на домашната надлежна институција. 
За жал, практиката покажува дека многу често е-услугите развиени со поддршка 
и сериозен ангажман на донаторот не продолжуваат успешно да функционира-
ат по неговото заминување од земјата. Овие потфрлања најчесто се резултат на 
недоволната вклученост на релевантните домашни институции во процесот на 
имплементација на е-услугата, било да е поради нивната незаинтересираност, 
или грешниот пристап на донаторот. Ваквите односи предизвикуваат домашни-
те институции на е-услугата да гледаат како на нешто наметнато, да не чувствуваат 
поврзаност со неа и поради тоа да не ги преземаат сите активности потребни 
за нејзина одржливост. Одговорноста за минимизирање на ризиците во овој дел 
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најмногу лежи кај донаторот. Тој мора да биде исклучително внимателен при 
идентификувањето на областите на е-влада и институциите кои ќе ги поддржува. 

Искуството на УСАИД/Проектот за е-Влада како донатор кој го поддржува про
цесот на имплементација на е-влада и развој на конкретни е-услуги во Република 
Македонија од 2004 година во делот на одржливоста е многу позитивно. Околу 
90% од е-услугите имплементирани со поддршка на Проектот успешно функцио-
нираат како сопственост и одговорност на матичните домашни институции кои 
самостојно се грижат и инвестираат во нивната одржливост. 

Стратешката определба на Република Македонија за силна поддршка на процесот 
на развој на е-влада во сите негови сегменти недвосмислено се демонстрира и 
преку односот на институциите-партнери на Проектот за е-Влада. Нивната посве
теност во зајакнувањето на одржливоста на е-услугите кои ги имплементираа во 
соработка со Проектот за е-Влада се демонстрира на повеќе начини:

ÊÊ Користењето на некои е-услуги е предвидено како задолжително во реле
вантните законски и подзаконски акти - е-јавни набавки (во делот на е-аукции), 
управување со дозволи за меѓународен транспорт на стоки, EXIM, е-буџет, 
е-распределби.

ÊÊ Речиси сите партнер-институции инвестираа сопствени средства за набавка 
на опремата и инфраструктурата за хостирање на е-услугите развиени во со
работка со Проектот.

ÊÊ Дел од институциите самостојно финансираа или планираат да финансираат 
софтверски надградби за усовршување и проширување на постојните е-услуги 
- е-јавни набавки, селекција и вработување на државни службеници, е-даноци, 
е-буџет.

ÊÊ Институциите продолжуваат самостојно да организираат и спроведуваат 
активности за промовирање на е-услугите и обуки за корисниците - EXIM, 
е-даноци, е-јавни набавки.

ÊÊ Дел од институциите склучија договори за одржување со стручни ИТ компании 
за да го зголемат квалитетот на техничката поддршка за е-услугите. 

 
Разновидноста на горенаведените активности и сериозноста со која одговорните 
институции ги имплементираат не оставаат ниту најмал сомнеж дека е-услугите 
кои беа развиени во Република Македонија со поддршка на УСАИД ќе продолжат и 
во иднина да функционираат на одржлив начин.

8.2.	 Договор за одржување и надградба

Договор за одржување и надградба помеѓу добавувачот и нарачателот на услугата 
претставува договор во кој детално и формално се дефинира видот и длабочината 
на услугите за одржување и надградба на софтверското решение. Договорот за 
одржување и надградба треба да ги регулира односите помеѓу договорните страни 
најмалку во врска со следните ситуации:

�� видови на инциденти
�� време на одѕив за секој вид на инцидент
�� време на решавање за секој вид на инцидент
�� број на инциденти за секој вид на инцидент за времетраењето наведено во 

барањето
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�� вклучени работни часови за решавање на инциденти
�� вклучени работни часови за времетраењето наведено во барањето за из-

мени/надградба на софтверот
�� начин на користење на работните часови

При дефинирањето на овие барања може да се искористат и искуства од догово
рите за одржување познати како Service Level Agreements (SLA) или Договори за 
испорачана услуга, кои се најчесто користени во светот за одржување на елек
тронски системи. 

Различните делови од генералниот пример на договорот за одржување и над
градба (SLA) треба да ги опфатат следниве точки: дефиниција на услугите, прио-
ритети, одговорности, мерки за изведбата, управување со проблеми, должности 
на клиентот, гаранции и завршување/прекинување на договорот. За секоја од 
овие точки треба да има точно дефинирано ниво на услугата. Значи договорот 
треба да има дефинирани нивоа на расположливост, услужност, изведба, опера-
тивност, како и наплата. Нивото на услугата треба да се дефинира на тој начин 
што нарачателот на услугата ќе биде информиран што може најмалку да очекува 
од добавувачот на услугата за одреден влог, давајќи му мерлива просечна цел-
на вредност која го покажува нивото на организациска изведба, односно колку 
добавувачот вложил ресурси за остварување на таа целна вредност. Во некои 
договори има содржано казнени одредби во случај кога договореното ниво на 
одржување не е остварено. 

Важно е да се разјасни дека договорот за одржување и надградба се однесува на 
тоа каква услуга нарачателот добива, а не на тоа како добавувачот ја остварува таа 
услуга. Со други зборови, предмет на договорот е резултатот од услугата. Добриот 
добавувач на услугата ја покажува својата вредност организирајќи се интерно на 
свој начин, со способност и знаење да ја испорача бараната услуга. 
 
Договорите за одржување и надградба се групираат на повеќе начини во завис
ност од услугите и од нарачателот. Овде ќе ги објасниме оние типови на договори 
кои најчесто се склучуваат за одржување на софтверски апликации развиени за 
одредена цел, како што се апликациите за е-влада. 

Во овие договори јасно е разграничено кои услуги се опфатени и кои проблеми 
претставуваат одговорност на добавувачот. Вообичаено, овие договори се одне
суваат на прашањата од апликативна природа, додека пак системските проблеми 
претставуваат предмет на други договори. Најчесто користени договори за одр
жување на апликации на е-влада се следните:

ÊÊ Договор 24/7 - добавувачот е на располагање 24 часа во денот, 7 дена во 
неделата, доколку има некаков проблем на апликативно ниво. Овој тип 
на договор обезбедува највисоко ниво на услуга и по време на реакција 
и по квалитет на разрешување на потенцијалните проблеми. Цената на 
овие договори на годишно ниво е значителна, така што не секогаш и не 
за сите апликации е неопходно да се има ваков договор за одржување и 
надградба. Овој тип на договор се препорачува само за оние апликации за 
кое непреченото функционирање нон-стоп е од суштинско значење.

ÊÊ Договор за одржување 8/5 - добавувачот и ̀  е посветен на апликацијата само 
во тек на работно време, и сите проблеми и нејасности што ќе настанат во 
ова време ќе бидат покриени со договорот, додека оние што настануваат 



112

надвор од тие рамки ќе бидат или дополнително наплатени, или пак ќе 
бидат разрешени со задоцнување. Овој тип на договор се препорачува 
за оние апликации за кои е битно да функционираат непречено во тек на 
одредено време, како на пример апликации и системи за праќање/при
мање на електронска пошта во рамките на една физички локализирана 
мрежа која работи само одредено време и слично.

ÊÊ Договор за одржување и надградба по повик - овој тип на договор е нај
често со најниска цена и значи дека само доколку се случи некој проблем, 
тогаш на повик доаѓа добавувачот и само тогаш се врши наплата. Најчесто 
времето на реакција и посветеност на добавувачот за разрешување на 
проблемот при овој тип на договор е најниска, и затоа е препорачливо мак
сималното време на реакција да биде дефинирано при потпишување на 
договорот. Овој тип на договор е соодветен за стабилни системи кои имаат 
предвидливи проблематични периоди (критични моменти на користење).

Генерално гледано, категоризацијата на договорите за одржување може да се објас-
ни на следниов начин - во зависност од политиката на добавувачот, овие договори 
можат да предвидуваат давање на однапред дефинирани услуги на техничко одржу-
вање за определен финансиски надомест или да воспоставуваат партнерски однос 
помеѓу институцијата и давачот на техничката поддршка, при што на покомплексен 
начин се регулира нивниот меѓусебен однос во врска со одржувањето. Во секој случај 
договорот за одржување и надградба во каков било облик и форма е предуслов за 
успешно имплементирање и функционирање на една е-апликација.

9.	Р егулирање на авторските права при 			 
	 изработката на софтверските апликации

9.1.	 Како е законски регулирано 
	 авторството и сопственоста?
 
Прашањата поврзани со авторите и сопствениците на авторските дела, какви што 
се и компјутерските програми (софтверски апликации), се регулирани во Законот 
за авторско право и сродните права („Службен весник на Република Македонија“ 
бр.151/10) [во продолжение: ЗАСП].

За автор на кое било дело, вклучително и компјутерска програма, се смета физич-
кото лице кое го создало, креирало (член 17 од ЗАСП), поточно, оној што вложил 
труд и вештина да ја изработи програмата. Кај компјутерска програма, како еден 
вид авторско дело (дефинирано во член 95 од ЗАСП), за автор се смета тој што го 
програмирал кодот, а не се смета за автор тој што учествувал само во подготовка 
на техничката спецификација (опис на процесот) и тестирањето.

Тоа што некој е автор на делото не значи дека е и сопственик на програмскиот 
код и дека ги има материјалните (комерцијалните) права што произлегуваат од 
сопственоста. Во случај кога авторот го изработил делото во рамките на него-
виот работен однос, тогаш сопственик на програмскиот код и авторските права 
е работодавачот, освен ако поинаку не се договорат (член 86 и 87 од ЗАСП). Во 
случај кога авторот е ангажиран на договорна основа (договор за авторско дело, 
договор за набавка на услуги или слично), тогаш во принцип делото му припаѓа 
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на авторот, освен ако поинаку не се договорат со нарачателот (член 85 од ЗАСП).
Авторот може да ги пренесе материјалните права со писмен договор, при што 
може да се пренесе исклучиво или неисклучиво материјално право (член 63, 65 
и 70 од ЗАСП). Исклучиво материјално право значи дека само носителот на пре-
несеното материјално право може да го користи делото, додека пак сите други, 
вклучително и авторот се исклучени. Неисклучиво материјално право значи дека 
покрај носителот на пренесеното материјално право, делото може да го користи и 
авторот и други лица утврдени во договорот.

Како е регулирана сопственоста врз програмскиот код за 
апликациите изработени од Проектот за е-Влада?

Во апликациите кои се финансираа и имплементираа од страна на Проектот за 
е-Влада има сложени и многустрани односи кои ги вклучуваат следните страни: 
1) програмерите кои се вработени или ангажирани од софтверската компанија; 
2) софтверската компанија како изработувач на апликацијата и работодавач на 
програмерите; 3) Проектот на УСАИД за е-Влада како нарачател и финансиер 
на апликацијата; и 4) државниот орган - корисник и/или администратор (упра-
вувач) на апликацијата. Со оглед на донаторската и некомерцијална природа на 
активностите на Проектот за е-Влада во Република Македонија, во секој договор 
склучен помеѓу Проектот и одредена софтверска компанија се користеше закон-
ската можност работите во однос на сопственоста врз програмскиот код да се ре-
гулираат поинаку од законските правила. Имено, решението кое се примени е да 
постојат неисклучиви (неексклузивни) материјални права врз програмскиот код, 
т.е. да нема еден единствен сопственик.

Со договорот склучен меѓу Проектот за е-Влада и конкретната софтверска ком
панија, авторот/изработувачот (софтверската компанија) не се исклучува од соп
ственоста врз програмскиот код, што значи дека има право да го држи (владее), 
користи и располага (отуѓува - продава и изнајмува). Но, договорот предвидува не
исклучиви сопственички права и за нарачателот (Проектот за е-Влада), при што 
Проектот може програмскиот код да го држи, користи и менува, како и да го пренесе 
ова право на користење и менување. Секое пренесување на програмскиот код од 
страна на Проектот за е-Влада на некој од овие субјекти, не значи дека софтверска-
та компанија и Проектот за е-Влада ја губат сопственоста, туку дека се добива уште 
еден сопственик со ограничени права. Поточно, субјектите на кои им се пренесува 
сопственоста имаат право да го држат, користат и менуваат програмскиот код, но 
располагањето (пренесувањето) на кодот им е ограничено. Тие не смеат да го пре
несуваат кодот на комерцијална основа (продажба, изнајмување или слично), но 
можат бесплатно да го пренесат, т.е. донираат на друг субјект.
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9.2.	 Како е препорачливо да се регулира сопственоста 
	 врз програмскиот код на апликациите за е-влада
	 кои ќе се финансираат од буџетски средства?

Изработка на софтверска апликација преку ангажирање на софтверска компанија 
(outsourcing) ќе биде најчестиот начин на изработка на софтверска апликација за 
е-влада. Ангажирањето на софтверската компанија треба да се спроведе пре-
ку постапка за јавна набавка, која ќе заврши со склучување на договор. Во овој 
договор задолжително треба да се регулира кој ќе се смета за носител на мате-
ријалните права.

Доколку ова биде пропуштено, тогаш ќе се примени законското правило соглас-
но кое носител на материјалните права е изработувачот на софтверската апли-
кација. Тоа би требало да значи поевтина апликација, затоа што софтверската 
компанија и понатаму ќе може комерцијално да го експлоатира производот. Од 
друга страна, органот ќе биде целосно зависен од изведувачот, како во поглед на 
одржувањето и надградбите на апликацијата, така и во поглед на користењето и 
располагањето со истата.

Доколку пак, ова прашање во договорот се уреди на сосема спротивен начин, тоа 
ќе значи дека носител на материјалните права врз програмскиот код е исклучи-
во државниот орган. Ваквото решение би требало да значи поскапа апликација, 
бидејќи одземено и ̀ е правото на софтверската компанија на понатамошно повеќе-
кратно профитирање. На еден начин, ова ќе значи и ограничување на развојот 
на ИТ секторот, бидејќи компаниите за одредени софтверски апликации нема 
да може да вршат никакви понатамошни надградби, прилагодување и продаж-
би, било на домашниот или надворешниот пазар. Но од друга страна, органот се 
стекнува со неограничено право на држење, користење и располагање (продаж-
ба, изнајмување и друга форма на комерцијално или некомерцијално отуѓување 
на програмскиот код).

Конечно, во договорот може да се уреди дека врз програмскиот код постојат не
исклучиви материјални права. Тоа значи дека и органот и софтверската компа
нија се носители на авторските права. И двата субјекта може независно еден 
од друг да ја користат и да располагаат со апликацијата, што практично значи 
можност за секој од нив да ја прилагодува, пренесува на комерцијална или неко
мерцијална основа на трети субјекти без одобрение од другиот, итн. Оваа опција 
е најфлексибилна и може дополнително да се прилагодува и прецизира. Може 
да се предвидат одредени ограничувања во правото на располагање (пренос) 
на програмскиот код. На пример, софтверската компанија да може да го продава 
производот исклучиво на странски пазари, додека пак органот да може да го про
дава или донира исклучиво на домашниот пазар. Овој начин на регулирање на 
авторските права врз програмскиот код е најпрепорачлив, затоа што најмалку ги 
ограничува и прави зависни субјектите еден од друг и затоа што дава можност за 
преговарање и прилагодување на договорните одредби на конкретните потреби 
на двата субјекта.
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Анализи на случаи
(Case Studies)

ДЕЛ III
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Електронски систем 
за јавни набавки 
(https://e-nabavki.gov.mk)
	

Вовед

Проектот за e-Влада, финансиран од УСАИД, во соработка со Бирото за јавни 
набавки (БЈН) го изработи Електронскиот систем за јавни набавки (ЕСЈН), 
преку кој се овозможува спроведување на постапките за доделување 
договори за јавни набавки со користење на електронски средства. 

Првата верзија на ЕСЈН беше пуштена во официјална употреба во април 2006 
година. Во почетокот ЕСЈН беше замислен и функционираше како систем со 
ограничени функционалности, за денес ЕСЈН да прерасне во единствен компју-
теризиран систем достапен на Интернет (https://e-nabavki.gov.mk), кој се користи 
за да се овозможи поголема ефикасност и економичност во областа на јавните 
набавки.

Проблем за решавање
Во рамките на институциите на ЕУ е согледана предноста од користење на елек-
тронски средства во јавните набавки, па затоа во директивите за јавни набавки од 
2004 година се воведе можност за нивно користење во различни фази во постап-
ките за јавни набавки. Со Акцискиот план за е-влада на Европската комисија од 
2005 година се предвиде до 2010 година да има 100% достапност на Интернет 
на информациите за јавните набавки и 50% од постапките за јавни набавки да 
се спроведуваат со користење на електронски средства. Иако оваа цел се од
несуваше на државите-членки на ЕУ, Република Македонија која го усогласуваше 
своето законодавство со она на ЕУ, се реши да ги следи развојните трендови и да 
ги имплементира е-набавките. 

Средствата кои се трошат на јавни набавки учествуваат со значителен процент во 
БДП (на пример, 3% од БДП во 2006 година) и во Буџетот на РМ (на пример, 11% 
во 2006 година). Долго време оваа значителна сума на средства се доделуваше 
преку постапки за јавни набавки на кои честo им се забележуваше за недоволна 
ефикасност и транспарентност. Користењето на електронски средства требаше 
да овозможи да се надминат проблемите со кои се соочуваа засегнатите страни. 
За набавувачите проблемите беа во долгите рокови, бавноста во комуникација-
та со учесниците во постапките и недоволниот број понудувачи во определени 
постапки. За понудувачите проблемите беа во неможноста да се добијат брзи 
информации за нови огласи за јавни набавки и сложеноста при подготвување-
то и поднесувањето на понудите. За јавноста проблематична беше недоволната 
транспарентност на начинот на кој со парите на даночните обврзници се спрове-
дуваат јавните набавки, се доделуваат и реализираат договорите.

1. 
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Развој и имплементација на ЕСЈН
Проектот за е-Влада ја спроведе тендерската постапка за изработка на софтвер-
ско решение за е-набавки во првата половина на 2005 година. По извршената 
евалуација, за најповолна беше избрана понудата на конзорциумот заснован по-
меѓу две домашни ИТ компании.
 
Првичната верзија од софтверското решение беше развиена со помош на, и за 
потребите на градот Скопје, при што проектниот тим се водеше од тогашниот 
Закон за јавни набавки и практиката на надлежните служби од град Скопје. Во 
септември 2005 година беше изработена и инсталирана првата верзија од ЕСЈН. 
Откако се извршија неопходните измени и дополнувања на тогашниот Закон 
за јавни набавки и се донесе Правилникот за видот и начинот на користење на 
ЕСЈН, во текот на април 2006 година беа објавени и спроведени првите постапки 
преку ЕСЈН. Првите набавувачи-корисници на системот беа град Скопје, општина 
Велес и општина Карпош. 

Во текот на септември-октомври 2006 година беше ангажирана реномирана ре
визорска куќа да спроведе ревизија на информатичката безбедност на ЕСЈН. 
Наодите од ревизијата упатија на преземање одредени дополнителни интервен
ции во софтверското решение и во околината во која е инсталиран системот за
ради зголемување на неговата безбедност и стабилност.

Во текот на следните две години, Проектот за е-Влада и БЈН интензивно и 
постојано работеа на надградба на софтверското решение и негово прилагоду-
вање за функционирање на национално ниво. 

Најголемата надградба и прилагодување на ЕСЈН се случи пред влегувањето во 
сила на новиот Закон за јавните набавки (Службен весник на РМ број 136/07). 
Како резултат на ангажманот на вработените од Проектот за е-Влада, БЈН и изра-
ботувачот на софтверското решение, на 01 јануари 2008 година беше инсталирана 
и ставена во функција новата верзија од апликацијата, која ги вклучи и електрон-
ските аукции. 

Во декември 2007 година, беше ангажирана консултантска куќа за изработка на 
нов дизајн на ЕСЈН, кој во голема мера се имплементираше во новата верзија на 
ЕСЈН. Подобрувањето на дизајнот на апликацијата беше направено со единствена 
цел да се поедностави и олесни нејзината употреба од страна на корисниците.

Во текот на 2008-2009 година, Проектот за е-Влада продолжи со преземање на 
активности во насока на подобрување и проширување на функционалностите на 
системот, зголемување на неговата безбедност, подобрување на корисничкиот 
интерфејс, како и на интензивна промоција и обучување на корисниците.

Во јануари-февруари 2008 година, избраната ревизорска куќа спроведе втора 
ревизија на информатичката безбедност на новата верзија на ЕСЈН. Наодите и 
препораките од извештајот беа имплементирани и во април 2008 година беше 
инсталирана нова верзија од апликацијата. Во март 2008 година ревизорската 
куќа беше ангажирана и спроведе стрес-тест на ЕСЈН, со што се потврди неговата 
стабилност при истовремено објавување на голем број на постапки. 

Во март 2009 година, Проектот за е-Влада му го предаде програмскиот код од 
апликацијата на Бирото за јавни набавки, кое од тој момент стана и официјален 
сопственик на ЕСЈН.
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1.
Во средината на 2009 година, БЈН со стручна и техничка помош на Проектот за 
е-Влада и изработувачот на софтверското решение и финансиска поддршка од 
Министерството за информатичко општество и Проектот на УСАИД за човеков и 
институционален развој преземаа уште еден крупен зафат - интеграција на веб-
информацискиот систем за објави на огласи и известување (апликација развиена 
независно од страна на БЈН) во ЕСЈН. Оваа интеграција опфати бројни активнос-
ти зацртани во „Акциски план за развој на ЕСЈН 2009-2010“ (софтверски проме-
ни, набавка и инсталација на хардвер, изработка на прирачници, спроведување 
на обуки и промотивни настани, промени во подзаконските акти) и успешно за-
врши со пуштањето во официјална употреба на интегрираниот ЕСЈН во текот на 
јануари 2010 година. Со тоа во Република Македонија се воспостави еден и един-
ствен електронски систем за јавни набавки - сè за јавните набавки на едно место. 

Функционалности на ЕСЈН
ЕСЈН претставува единствен компјутеризиран систем достапен на Интернет 
(https://e-nabavki.gov.mk), преку кој постапките за јавни набавки се спроведуваат 
со користење на електронски средства. 

ЕСЈН овозможува спроведување на најчесто применуваните постапки за доделу-
вање на договори за јавни набавки во РМ и тоа: отворена, ограничена и постапка 
со барање за прибирање на понуди со објавување на оглас. При спроведување на 
постапка за јавна набавка преку ЕСЈН сите дејствија во постапката (објавување 
на оглас и тендерска документација, поднесување на понуди, јавно отворање и 
евалуација, донесување одлуки, известувања за донесени одлуки, комуникација 
со економските оператори) се спроведуваат во електронска форма. 

Истовремено, преку ЕСЈН може да се спроведе електронска аукција како послед-
на фаза во горенаведените постапки. Електронската аукција претставува повтор-
лив процес на негативно наддавање кој се реализира по првична целосна евалу-
ација на понудите, во кој понудувачите имаат можност да ги ревидираат дадените 
цени, а рангирањето се врши автоматски.

Правна рамка
Со донесувањето на Законот за јавни набавки (ЗЈН) и Правилникот за начинот 
на користење на ЕСЈН во 2007 година се даде правен основ за целосно и не-
задолжително користење на е-набавките, вклучително и во делот на електрон
ските аукции. Со измените и дополнувањата на ЗЈН од октомври 2008 година, се 
предвиде постепено воведување на задолжителноста на електронските аукции 
за сите договорни органи, односно во најмалку 30% од проценетата вредност на 
планираните постапки за доделување на договори за јавни набавки од 1 јануари 
2010 година; додека пак процентот за 2011 и 2012 година е 50%, односно 100%. 
Заради интеграцијата на двата електронски системи, во декември 2009 година се 
донесоа нови правилници поврзани со ЕСЈН.

Законските одредби во голема мера беа преземени и усогласени со директивите 
на ЕУ. Со нив се даде правна валидност на постапките кои се спроведуваат со 
користење на електронски средства. Истовремено, се укинаа одредени барања 
кои беа непотребни и неприменливи за работа во електронска средина. Меѓу 
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другото, не се дозволи комбинирање на хартиената и електронската форма во 
една иста постапка, односно доколку договорниот орган во огласот предвиди 
дека постапката ќе се спроведе со користење на електронски средства, тогаш 
сите понатамошни дејствија во постапката (прашања и одговори, поднесување 
понуда, јавно отворање и евалуација) се преземаат исклучиво преку ЕСЈН. Зара
ди интегритет на податоците содржани во електронските документи кои се под
несуваат и обработуваат преку ЕСЈН, како и заради сигурна идентификација на 
лицата кои ги потпишуваат истите, за првпат во РМ се воведе обврска за користе
ње на електронски потпис во форма на дигитален сертификат.

Промотивни активности и обуки
Од јануари 2008 до јуни 2010 година, Проектот за е-Влада, во соработка со БЈН 
одржа околу 70 презентации и обуки за начинот на користење на функционал-
ностите и можностите кои ги нуди ЕСЈН. Дел од овие обуки беа поддржани од 
неколку други проекти на УСАИД, како и од стопанските комори. На овие настани 
присуствуваа околу 3.800 претставници од различни договорни органи и економ-
ски оператори. 

Во насока на олеснето користење на ЕСЈН, Проектот за е-Влада во соработка 
со БЈН изработи детални два технички прирачници за начинот на користење 
на ЕСЈН: Прирачник за договорни органи и Прирачник за економски операто-
ри. Првото издание на прирачниците беше објавено во јануари 2008 година, а 
второто во февруари 2010 година. Публикувањето на првото издание на двата 
прирачника беше финансиски поддржано и од Проектот на УСАИД за деловно 
опкружување, а на второто и од Проектот на УСАИД за локална самоуправа. При-
рачниците беа испечатени во 3.500 примероци, а беа промовирани и дистрибу-
ирани за време на обуките.

Со цел Бирото за јавни набавки да биде целосно оспособено за управување и 
техничко администрирање на ЕСЈН, Проектот за е-Влада спроведе неколкуднев-
на обука „Од А до Ш за ЕСЈН“ на која присуствуваа речиси сите вработени во БЈН. 
За администраторите на системот беа организирани и дополнителни неколку
месечни специјализирани курсеви за успешно одржување на ЕСЈН.

Хардверска опрема и инфраструктура
Првичната верзија на софтверската апликација беше инсталирана на сервер 
набавен и хостиран од Проектот за е-Влада.

Кон крајот на 2006 година, серверот беше преместен во просториите на Генерал
ниот секретаријат на Владата на Република Македонија, каде се чуваше во посе

бно наменета серверска просторија речиси една година.

По спроведената ИТ ревизија на ЕСЈН беше препорачано апликацијата да се 
инсталира на два одделни сервери - еден за веб-апликацијата и еден за базата на 
податоци. Заради имплементација на оваа препорака, Генералниот секретаријат 
обезбеди два идентични сервери на кои беше инсталирана апликацијата.
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1.
Кон средината на 2008 година, серверите беа преместени во специјализирана 
приватна компанија за хостирање, каде што беа обезбедени соодветни услови за 
безбедно и стабилно функционирање на апликацијата.

Согласно препораките од ИТ ревизијата и стандардите за комплексни електрон-
ски системи во 2009 година се набави и се пушти во употреба нова современа 
хардверска опрема за потребите на ЕСЈН.

Хостирањето на серверите на кои е инсталирана интегрираната верзија на ЕСЈН 
се „аутсорсира“ во приватна специјализирана компанија, со која е склучен повеќе-
годишен договор за хостирање.

Резултати
Клучни резултати од неколкугодишното користење на ЕСЈН се следниве:

ÊÊ Постојано зголемување на бројот на регистрирани договорни органи - од 
222 во 2008, 260 во 2009, до 1.030 (100% од договорните органи во Македо
нија) во првата половина на 2010 година, како и на бројот на регистрирани 
економски оператори - од 1.200 во 2008, до 1.960 во 2009 година.

ÊÊ Континуирано зголемување на бројот на електронски постапки за јавни на
бавки - од 9 во 2008, 58 во 2009, до 124 во првата половина на 2010 година.

ÊÊ Зголемено користење на електронските аукции - од 16 во 2008, 154 во 
2009, до 226 во првата половина на 2010 година.

ÊÊ Заштеди остварени од користењето на електронските аукции - од 183 ус
пешно спроведени аукции во текот на 2008, 2009 и првата половина на 
2010 година, беше остварена просечна заштеда од 6% или апсолутна заш
теда од околу 3.300.000 евра, сметано како разлика помеѓу почетната цена 
на е-аукцијата (најниската цена од сите понуди кои се претходно евалу
ирани и прифатени за учество во електронската аукција) и крајната цена 
на е-аукцијата, односно вредноста на склучениот договор.

Одржливост
По предавањето на програмскиот код на софтверот во сопственост на БЈН во март 
2009 година, Бирото за јавни набавки продолжи самостојно да се грижи за одржу-
вање и надградување на софтверската апликација и хардверската опрема, како и 
за давање на корисничка поддршка, со што јасно ја демонстрираат посветеноста на 
одржливоста на ЕСЈН. Дополнителна гаранција за идното користење на апликација-
та е задолжителното користење на електронските аукции предвидено со соодветна 
динамика во Законот за јавни набавки. Конечно, кон идната одржливост на ЕСЈН нај
многу ќе придонесат позитивните искуства и придобивките од користењето на систе
мот од страна на договорните органи и економските оператори. 
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Со оглед на тоа што енормно се зголемува користењето на ЕСЈН, се планираат до
полнителни вложувања во ресурси за негово опслужување и континуирано над
градување. Се планира наскоро да се воведе и плаќање на одреден надомест за 
користење на системот, кој дополнително ќе придонесе за негова самоодржливост.

Најголеми предизвици, научени лекции
ÊÊ Дури и земјите со ниска стапка на користење на Интернет можат да направат 

револуција доколку е-услугите кои ги нудат се лесно достапни и едноставни 
за користење. ЕСЈН е веб-базирано софтверско решение до кое може многу 
лесно да се пристапи преку користење на различни интернет-пребарувачи. 
Функционалностите и дизајнот на системот се многу едноставни за користење 
и не бараат некакво напредно познавање на информатичката технологија, но 
бараат познавање на постапката за јавни набавки.

ÊÊ Беа вложени огромни напори и беше посветено многу време за развој и 
имплементација на целосно функционален и сеопфатен ЕСЈН. Како резултат 
на комплексноста и сензитивноста на постапките за јавни набавки и отпорот 
за користење на ИТ во оваа област, ЕСЈН и неговите функционалности се 
имплементираа и подобруваа во неколку фази - овој процес не можеше да се 
спроведе преку ноќ.

ÊÊ Доколку сите чекори од постапката за јавна набавка се преземат преку системот, 
самата постапка станува поедноставна, поефикасна и потранспарентна. Како и да 
е, користењето на пристапот чекор-по-чекор, отколку истовремено воведување 
на сеопфатен електронски систем за јавни набавки е далеку подобар пристап за 
сите кои сакаат да воведуваат системи за е-набавки. Развојот на само неколку 
модули за јавни набавки на почеток и воведувањето на нивната задолжителност 
за користење подоцна донесе брзи и позитивни резултати.

ÊÊ Имплементацијата на ЕСЈН не ќе беше можна без сериозна поддршка и 
посветеност на лидерите од највисоките нивоа на извршната власт - Влада, 
Министерство за информатичко општество, Биро за јавни набавки. Ваквата 
поддршка беше единствен начин за надминување на отпорот за користење на 
ЕСЈН кој произлегува од високата чувствителност на овој сектор.

ÊÊ Потребно е да се воспостави и спроведе континуирана едукација и обука за 
сите потенцијални корисници на системот. Интероперабилноста со другите 
државни институции, како што се институциите за издавање на документи 
за докажување на економската и финансиската способност на понудувачите, 
мора да се реши со цел да се обезбеди поефикасно функционирање на 
системот.

ÊÊ Задолжителното користење на ЕСЈН во целина или во одредени негови 
делови, мора да се овозможи преку националното законодавство. Ова 
значително ќе го зголеми бројот на трансакции спроведени преку системот и 
на тој начин ќе ја зголеми неговата ефективност.
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Информационен систем за 
поддршка на процесот на 
селекција и вработување 
на државни службеници - 
Apply online (http://prijava.ads.gov.mk)

Вовед

Проектот Информационен систем за поддршка на процесот на селекција 
и вработување на државни службеници (Apply online), спроведен 
во Агенцијата за државни службеници, со финансиска поддршка од 
Проектот за е-Влада на УСАИД, опфати целосен реинженеринг на 

процесот на селекција и вработување на државните службеници, базиран на 
употребата на информатичко-комуникациските технологии. 

Проблем за решавање
Една од најзначајните надлежности на Агенцијата за државни службеници е 
спроведување на процесот на селекција и вработување на државни службеници 
за потребите на сите институции од централната и локалната администрација. 
Четиригодишното искуство во спроведувањето на процесот, базирано на одред-
бите од Законот за државни службеници и соодветните подзаконски акти, покажа 
голем број недостатоци. Објавувањето на огласите само во два дневни весници, 
како прв чекор во процесот, укажуваше на недоволна транспарентност на истиот. 
Пријавувањето на кандидатите со пријава и пакет на документи чие обезбеду-
вање чинеше околу 5.000 денари одврати голем број заинтересирани кандида-
ти од аплицирање за работа. Организирањето и спроведувањето на стручниот 
испит (полагање на хартија и рачно прегледување на тестовите) како еден од 
клучните чекори во процесот, одземаше многу ресурси и време во Агенцијата и 
често покренуваше прашања за објективноста на резултатите поради големото 
влијание на човечкиот фактор во процесот. Интервјуто, како последен чекор во 
процесот честопати не можеше да се спроведе бидејќи немаше најмалку пет лица 
кои го положиле испитот (согласно Законот), при што целата постапка мораше да 
се повтори. Ваквата ситуација резултираше со општо незадоволство од процесот, 
како кај Агенцијата, така и кај институциите и кандидатите.

Затоа, Агенцијата одлучи да пристапи кон реинженеринг на процесот, базирајќи 
го новиот процес на предностите кои ги нудат информатичко-комуникациските 
технологии.

2. 
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Имајќи го предвид фактот дека во тоа време немаше слични проекти во регио-
нот и пошироко во земјите членки на Европската унија, Агенцијата мораше да се 
потпре на сопствениот иновативен капацитет. Притоа, беше воспоставена сора-
ботка со Проектот за е-Влада на УСАИД, кој покрај финансиската поддршка за 
развој на софтверската апликација, активно го вклучи својот тим во дизајнот и 
имплементацијата на истата.

Развој и имплементација на системот
Проектот започна со реинженеринг на процесот кој резултираше со изменување 
и дополнување на Законот за државни службеници и донесување на соодветни-
те подзаконски акти. Со оваа измена на регулативата се овозможи огласите да се 
објавуваат и на Интернет, кандидатите да се пријавуваат само со пополнување на 
едноставна пријава (која може да ја достават на хартија и преку Интернет - со по-
полнување на онлајн форма, што беше прв случај во Република Македонија кој им 
овозможи на граѓаните да аплицираат онлајн за нешто), да го полагаат стручниот 
испит на компјутерска апликација, а интервјуто да се спроведува во институцијата-
вработувач само за петте најуспешни кандидати по тестирањето.
 
Паралелно со реинженерингот на процесот, Проектот за е-Влада ја спроведе тен
дерската постапка за избор на компанија која ќе го изработува потребниот софтвер.

Тристраната работна група предводена од Агенцијата, а во која учествуваа и прет
ставници на Проектот за е-Влада и софтверската компанија-изведувач, активно 
работеше на дизајн на софтверската апликација, давајќи и ` сугестии на работната 
група во Агенцијата која работеше на измена на регулативата. Имајќи предвид 
дека оваа апликација беше „пионерски“ чекор во регионот, од особено значење 
беше придонесот на членовите на тимот на Проектот за е-Влада кои користејќи ги 
базите на знаење на УСАИД дадоа многу конкретни сугестии при дизајнирањето 
на системот.

Водејќи го проектот според принципите и препораките на PMI (Project Management 
Institute), со јасно дефинирани улоги, задачи, временски рокови и буџет, успешно 
се воспостави партнерски приод кон реализацијата на проектот, при што сите ин-
волвирани страни се согласија дека тој начин на водење на проекти е вистинскиот.

Кон крајот на декември 2005 година, системот беше пуштен во употреба. Од 
тој момент сите огласи за вработување на државни службеници во Република 
Македонија станаа јавно достапни на едно место - http://prijava.ads.gov.mk.

Во текот на користењето на системот се случи она што многу често се случува 
при реинженеринг на процесите. Имено, решавајќи го проблемот на премал број 
на пријавени кандидати во првата фаза на процесот, Агенцијата наиде на по-
инаков проблем во подоцнежна фаза на процесот - преголем број на пријавени 
кандидати и преголеми трошоци во време и пари за испраќање на известувања 
за полагање на испит. Затоа, летото 2007 година Агенцијата пристапи кон мали 
модификации на процесот кои резултираа со надградба на апликацијата импле-
ментирана во септември 2007. Надградбата овозможи автоматско испраќање на 
покани за испит по е-пошта или СМС (повторно прва ваква услуга во Република 
Македонија) со што значително се намалија трошоците во овој дел од постапката.



О
сн

ов
и 

и 
ра

зв
ој

 н
а 

е-
В

ла
да

   
   

  

125

2.
Функционалности на системот
Системот за поддршка на процесот на селекција и вработување на државни служ-
беници ги овозможува следниве функционалности:

�� објавување на сите огласи за вработување на државни службеници на Интернет;
�� аплицирање на заинтересираните кандидати преку Интернет;
�� целосно автоматизирање на позадинските делови од процесот;
�� полагање на стручниот испит на специјален софтвер за тестирање;
�� добивање на извештаи и анализи врз основа на податоците во системот;
�� известување на кандидатите за закажаните испити и постигнатите резултати 

преку СМС пораки и електронска пошта.

Потенцијални крајни корисници на системот се сите полнолетни граѓани на 
Република Македонија заинтересирани за вработување во државната служба.

Друга група на корисници на системот се вработените во Агенцијата за државни 
службеници респективно според улогата што ја имаат во процесот на вработу-
вање на државни службеници.

Промотивни активности
Имајќи предвид дека и понатаму остана законската обврска за објавување на 
огласите во најмалку два дневни весници, главна промоција на системот беше 
изменетиот текст на огласот во кој јасно беше истакната препораката за онлајн 
достава на пријавата за вработување.

Покрај тоа, Агенцијата во соработка со Проектот за е-Влада организираше серија 
обуки за вработените во работните клубови во рамките на Агенцијата за вработу-
вање на РМ и за вработените во граѓанските информативни центри во општините 
каде такви центри постоеја. На обуката им беше претставен процесот на селек-
ција и вработување, како и самиот софтвер. Целта на оваа обука беше обучените 
лица понатаму да го промовираат новиот начин на аплицирање и да им помагаат 
на заинтересираните при пополнување на пријавата.

Исто така, беа испечатени постери и брошури кои го промовираа и опишуваа 
новиот процес и софтвер. Истите беа дистрибуирани по институциите, општините, 
работните клубови, граѓанските информативни центри и поштите низ државата.

Резултати
Клучни резултати од неколкугодишното користење на апликацијата се:

ÊÊ Континуирано зголемување на бројот на онлајн апликации, од 77,6% во 
2006, 87,2% во 2007, 95,6% во 2008, до 97,5% во 2009 година.

ÊÊ Рапиден пораст на просечниот број пријавени кандидати по работно место 
- од 36 во 2006, до 43 во 2009, споредено со 7 во 2005 - односно периодот 
пред пуштање на системот во употреба.



126

ÊÊ Заштеда од околу 1,4 милиони денари за период од 27 месеци заради 
имплементација на системот за испраќање покани за испит по е-пошта 
односно СМС.

ÊÊ Значајна заштеда на време и ресурси во Агенцијата за спроведување на 
мануелни активности од процесот кои се сега автоматизирани.

Истражувањето спроведено од Метаморфозис - невладина организација која ра
боти на полето на информатичкото општество, покажа огромно задоволство на 
корисниците на системот. Инаку, за време од околу четири години, апликацијата 
ја користеле околу 120.000 граѓани на Република Македонија.

Одржливост
Во 2008 година, Проектот за е-Влада ја предаде апликацијата во целосна сопств
еност на Агенцијата. Од тој момент Агенцијата се грижи за нејзино одржување и 
развој. Во таа насока, покрај учество на вработените ИТ лица од Агенцијата во 
нејзиното одржување, потпишан е и договор за одржување со софтверската ком
панија - изработувач на софтверот.

Законските измени усвоени на крајот на 2009 година наложија втора сериозна 
надградба на системот, финансирана од страна на Агенцијата, чија имплемента-
ција започна во 2010 година.

Најголеми предизвици, научени лекции
Клучни лекции научени во рамките на проектот се:

ÊÊ Неопходна е јасна, континуирана политичка волја за успех на проектот.

ÊÊ Проектот мора да биде воден од институцијата-корисник, од проект менаџер 
кој одлично ги познава принципите на управувањето со проекти, процесот кој 
се реинжинира и солидно ги познава или препознава предностите на инфор
матичко-комуникациските технологии.

ÊÊ Неопходно е вклучување на вработени во организационите единици задолже
ни за имплементација на процесот.

ÊÊ Неопходно е давање на континуирана ИТ поддршка за користење на системот, 
особено во почетните месеци.

ÊÊ Многу битен фактор е „рекламирањето“ на новиот начин на добивање на 
услугата кон неговите корисници, при што треба да се најде лесен, инвентивен 
и евтин начин на негова промоција.

ÊÊ Системот/софтверот мора да биде направен на начин кој ќе генерира апсолутна 
доверба на корисниците во него, независно од било какви фактори.

ÊÊ Потребно е да се спроведува периодично мерење на задоволството на корис
ниците од користењето на системот за да се добијат информации за неговите 
недостатоци, односно идеи и насоки за негово идно подобрување.
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Е-даноци (http://etax.ujp.gov.mk)

Вовед

Проектот за e-Влада финансиран од УСАИД во соработка со Управата 
за јавни приходи (УЈП) го изработи Електронскиот систем е-даноци 
(http://etax.ujp.gov.mk), преку кој на македонските компании им се даде 
можност да ги пополнуваат и поднесуваат своите даночни пријави по 

електронски пат преку Интернет. Првата верзија на софтверската апликација 
беше изработена во текот на 2005 година, а системот беше пуштен во официјална 
употреба за големите даночни обврзници во јули 2006 година.

Е-даноци овозможува современ, ефикасен и безбеден начин на поднесување на 
даночни пријави до УЈП. Системот е едноставен за употреба, овозможува постојана 
(24/7) и безбедна електронска комуникација со УЈП, како и брза и прецизна обра-
ботка на голем број податоци.

Проблем за решавање
Најголемиот прилив на финансиски средства во Република Македонија доаѓа од 
индиректните даноци, за чија наплата е одговорна УЈП. Имено, една од главните 
надлежности на УЈП, согласно законската регулатива е утврдување и наплата на 
даноците и други видови јавни приходи, заради обезбедување и финансирање на 
функциите на државата. Покрај тоа, УЈП им дава помош и поддршка на даночните 
обврзници за поефикасно и поквалитетно доброволно исполнување на нивните 
даночни обврски. УЈП функционира преку: генерална дирекција во Скопје и пет 
регионални дирекции во: Скопје, Битола, Тетово, Штип и Кавадарци.

Со оглед на големиот обем на работа на УЈП во поглед на прибирањето на 
даночните пријави и големиот ризик од правење човечки грешки при рачното 
внесување на огромниот број податоци поднесени преку хартиените даночни 
пријави во постоечкиот систем на УЈП, се наметна потребата од воспоставување 
на електронски систем за подготовка и поднесување на даночните пријави преку 
Интернет. Од друга страна и големите компании и даночни обврзници бараа начин 
да се скрати времето кое тие го трошат секој месец за мануелно пополнување на 
ист вид на пријави и податоци. 

Како резултат на овие потреби, УЈП во 2005 година одлучи да преземе голем про
цес на реорганизација и реструктуирање на постоечките процедури за наплата на 
даноците. Анализата покажа дека ваквата реорганизација ќе придонесе кон зголе-
мување на даночните приходи со истовремено намалување на административните 
трошоци за УЈП, но ќе придонесе и за намалување на административниот товар на 
даночните обврзници и значително ќе ја зголеми транспарентноста и ефикасноста 
на даночниот систем во корист на даночните обврзници.

3. 
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Процесот на имплементација на системот за е-даноци беше имплементиран во 
тесна соработка со Проектот за е-Влада на УСАИД кој се согласи да ја поддржи 
УЈП во фазите на дизајнирање, развој и имплементација на софтверска аплика
ција. Заедничка цел на проектот беше создавање на алатка за олеснување на 
комуникацијата помеѓу УЈП и даночните обврзници која ќе придонесе кон:

�� значително намалување на административниот трошок за даночните обврз-
ници; 

�� заштеда на време и за даночните обврзници и за вработените во УЈП; 
�� намалување на ризикот од човечки грешки при пријавувањето на данокот; 
�� директна комуникација во реално време; 
�� побрза и поефикасна обработка на голем број на податоци; 
�� побрза и поефикасна наплата на даноци; 
�� зголемување на задоволството од услугите на УЈП.

Развој и имплементација на системот
По спроведената анализа и дефинирањето на техничката спецификација на 
софтверското решение, во текот на 2005 година Проектот за е-Влада ја спроведе 
тендерската постапка за изработка на апликацијата за е-даноци. По извршената 
евалуација на поднесените понуди Проектот за е-Влада го избра изработувачот 
на софтверското решение, со кој беше склучен договор за развој на софтверот во 
октомври 2005 година.

Првичната верзија на софтверското решение беше развиена за потребите на нај-
големите 130 даночни обврзници во Република Македонија и беше официјално 
пуштена во употреба во јули 2006 година. Е-даноци беше инсталиран на сервер 
хостиран во просториите на УЈП. Набргу по пуштањето во официјална употреба, 
на системот се регистрираа околу 70% од големите компании кои веднаш почнаа 
да ги поднесуваат своите даночни пријави преку Интернет.

Во текот на  2007 и 2008 година системот интензивно го користеа 95% од големите 
даночни обврзници и преку него поднесоа преку 6.000 даночни пријави.

Во јули 2008 година системот беше пуштен во употреба за сите даночни обврзни-
ци кои се правни лица, без разлика на нивната големина. Во очекување на зна-
чително зголемување на бројот на корисници на системот, Проектот за е-Влада 
и УЈП кон крајот на 2008 и првата половина од 2009 година, продолжија со пре-
земање на активности во насока на подобрување на неговите функционалности, 
безбедност и кориснички интерфејс.

Во декември 2008 година беше ангажирана ревизорска куќа да направи проверка 
на капацитетот на софтверот, со цел да се оцени дали може да го поддржи зго
лемениот број на корисници. Резултатите од стрес-тестот беа позитивни.

Во првата половина на 2009 година, Проектот за е-Влада на барање на УЈП од-
лучи да го надгради системот е-даноци со дополнителни функционалности кои 
требаше да придонесат за понатамошно зголемување на неговата ефикасност во 
олеснувањето на процесот на пријавата на даноци. 

Една од  надградбите која беше особено позитивно примена од страна на правни-
те лица беше воведувањето на даночната картичка, преку која на сите регистри-
рани даночни обврзници на системот им се дава можност за електронски увид во 
листата на нивните пријавени и платени даноци.
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3.
Функционалности на системот
За користење на системот е-даноци, неопходно е даночниот обврзник (корисникот) 
да има стабилна интернет-врска, валидна адреса на е-пошта, да располага со мож-
ност за скенирање на документи (во PDF формат) кои по електронски пат се испраќа-
ат како прилози кон даночната пријава и да склучи договор со УЈП за користење на 
услугата е-даноци.

Системот е наменет за сите правни лица и вршители на дејност кои имаат обврска 
за поднесување на даночни пријави до УЈП. Даночните обврзници преку системот 
можат на безбеден и ефикасен начин и без физички контакт со шалтерите на УЈП: 
да пополнат и поднесат даночни пријави, да го следат статусот на своите поднесени 
даночни пријави и да ги добијат повратно сите потребни информации и извештаи 
за поднесените пријави.
	
Преку е-даноци можат да се поднесуваат следниве даночни пријави: пријави за 
данок на додадена вредност; акцизни пријави; пријави за фискална апаратура; 
пријави за данок на добивка; и пријави за персонален данок на доход.

Промотивни активности
Во јуни 2006 година, веднаш по пуштањето на е-даноци во употреба, Проектот за 
е-Влада во соработка со УЈП организираше промоција и претставување на систе-
мот пред големите даночни обврзници, група од околу 150 компании.

Веднаш по пуштањето во употреба на оваа апликација за малите и средни пре-
тпријатија,  во текот на месец февруари и мај 2009 година, Проектот за е-Влада 
и УЈП во заеднична координација организираа интензивни еднодневни  презен-
тации/обуки за потенцијалните корисници на системот. Во текот на петте обуки 
организирани и поддржани од страна на Проектот, беа обучени повеќе од 400 
лица, претставници на фирми, како и сметководствени бироа.  Беа отпечатени и 
дистрибуирани 5.000 информативни брошури по сите регионални центри на УЈП.  

Следејќи ги овие промотивни активности поддржани од страна на Проектот за 
е-Влада, УЈП продолжи самостојно да организира обуки во тренинг-центрите на 
регионалните управи.   

Резултати
Проектот за е-Влада во неколку наврати спроведе испитувања со цел да го ева-
луира степенот на задоволство на крајните корисници и ефектите од користењето 
на е-даноци. При последното испитување во април 2010 година, сите корисници 
на е-даноци одговорија дека системот им остварува заштеда на време и средства 
за поднесување на даночните пријави, додека пак на помал процент системот им 
овозможил ефикасен начин за навремено доставување на даночните пријави, како 
и забележително намалување на човечките грешки при нивно пополнување.
До крај на месец јуни 2010 година, бројот на компании регистрирани за корис-
тење на е-даноци достигна 1.493, додека пак бројот на поднесени даночни прија-
ви 12.252.  Просечното зголемување како на регистрирани корисници на систе-
мот, така и на бројот на поднесени даночни пријави од еден до друг квартал е 
10%. До крајот на 2010 година се очекува дека околу 25% од сите регистрирани 
даночни обврзници активно ќе го користат системот.   
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Одржливост
Освен управувањето со системот од крајот на 2009 година, УЈП целосно ја презе-
ма одговорноста и за одржување и промовирање на системот во насока на негово 
зголемено користење. Имено, УЈП организираше и одржа повеќе од 30 обуки на-
менети за даночните обврзници низ цела територија на Република Македонија, на 
кои присуствуваа повеќе од 1.500 даночни обврзници, потенцијални корисници на 
системот. Овој податок ја потврдува констатацијата дека одржливоста на е-даноци 
е обезбедена.

Како дополнување на горенаведеното, УЈП ја изрази својата цврста решеност да про
должи да го одржува и подобрува системот по затворањето на Проектот за е-Влада, 
преку објава на постапка за јавна набавка на нова хардверска опрема и надградба 
на е-даноци со нови функционалности кои ќе овозможат дигитално потпишување на 
даночните пријави, електронско плаќање на даноците и електронско поднесување 
на даночни пријави од страна на физичките лица. Постапката за јавна набавка беше 
спроведена преку Министерството за информатичко општество.

Најголеми предизвици, научени лекции
ÊÊ Е-даноци е веб-базирано софтверско решение кон кое лесно се пристапува 

со користење на различни интернет-пребарувачи. Функционалностите и 
дизајнот на системот се многу едноставни за користење и не бараат посебно 
напредно познавање на информатичката технологија, но бараат познавање на 
постапката за пополнување на даночни пријави.

ÊÊ Беше посветено многу време за развој и имплементација на системот кој 
целосно го пресликува хартиениот начин на пополнување на пријавите, 
односно целосно е преземен изгледот на даночните пријави во хартиена 
форма, што дополнително го олеснува начинот на користење на системот и 
неговото брзо прифаќање за користење.

ÊÊ Преку воспоставувањето на систем на континуирана едукација и обуки 
за голем број потенцијални корисници на системот, се овозможи негово 
зголемено користење.

ÊÊ Задолжителното користење на е-даноци, треба да се овозможи преку нацио
налното законодавство со цел да се зголеми бројот на корисници и даночни 
пријави поднесени преку системот и на тој начин да се зголеми неговата 
ефикасност.

ÊÊ Имплементацијата на дополнителни модули, како што е воведувањето на да
ночната картичка за секој регистриран даночен обврзник, како и надградбата 
на софтверот за користење и од страна на физички лица, дополнително ќе ги 
зголеми придобивките од користењето на системот.

ÊÊ Како резултат на позитивното искуство од воведувањето на системот 
е-даноци, УЈП одлучи да продолжи со негови понатамошни надградби, за што 
доби и целосна поддршка од Владата на Република Македонија, а посебно од 
Министерството за информатичко општество.
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Електронски систем за 
управување со меѓународни 
дозволи за превоз на стоки (CEMT) 
http://dozvoli-mtc.gov.mk

Вовед

Електронскиот систем за управување со меѓународни дозволи за превоз на 
стоки (CEMT), изработен како резултат на соработката меѓу Проектот за е-
Влада и Министерството за транспорт и врски на Република Македонија 
(МТВ), опфати целосен реинженеринг на процесот на поднесување и об-

работка на барањата за меѓународни дозволи за превоз на стоки како и нивната 
распределба со употреба на информатичко-комуникациските технологии.

Со неколкуте надградби на системот беше овозможено целосно автоматизирање 
на позадинските процеси за управување со дозволите за транспорт на стоки, 
започнувајќи од нивна нарачка, планирање и симулации врз основа на податоците 
од системот, самата евалуација на барањата и распределба на дозволите, како 
и следење на нивната реална искористеност и генерирање на различни типови 
извештаи и анализи. Од најголема важност за транспортните компании е дека 
системот овозможува аплицирање преку Интернет, како и автоматска проверка 
на сите информации кои се релевантни за да се утврди бројот на дозволи за 
пријавените компании врз база на строго дефинирани формули и критериуми. 

Проблем за решавање
Една од клучните надлежности на Министерството за транспорт и врски во областа 
на регулирање на транспортот е распределбата на CEMT11 дозволите. CEMT доз
волата претставува документ кој му дозволува на одреден превозник во текот на 
една година, колку што е важноста на дозволата, да направи неограничен број на 
транспортни тури помеѓу земјите членки на Европската унија (ЕУ). Оваа дозвола 
е особено важна за земјите членки на CEMT кои не се членки на ЕУ, бидејќи на 
нивните превозници им овозможува учество во европскиот транспортен систем. Со 
оглед на можностите кои CEMT дозволите им ги нудат на транспортните компании, 
како и на фактот дека бројот на CEMT дозволите кои и ̀  се доделуваат на една земја 
е ограничен, нивната транспарентна и праведна распределба е од исклучително 
значење и  претставува голем плус за една држава која има европски амбиции. 
11	 CEMT (Conference of European Transport Ministers) е меѓународна организација со седиште 

во Париз основана во 1953 од 16 земји-членки. Македонија се придружува на оваа орга
низација во 1996 и станува рамноправна членка со уште 42 други држави. Основна цел на 
оваа организација е либерализација и олеснување на транспортот на стоки помеѓу земји
те членки, откако самите заклучиле дека билатералните договори за размена на стоки не 
овозможуваат слободен транспорт на стоки, туку во голема мера се ограничувачки. Нај
значајната компонента на оваа организација е CEMT  мултилатералниот систем на квоти, 
т.е. распределба на CEMT  дозвола на земјите членки.

4. 
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Пред воведувањето на електронскиот систем, процесот на аплицирање, обработка 
и распределба на годишните CEMT дозволи беше долготраен, целосно мануелен, 
нетранспарентен и подложен на дискрециони одлуки и корупција. По објавувањето 
на огласот за аплицирање, процесот на аплицирање траеше 15 дена, при што 
транспортерите поднесуваа огромен број на документи, докази и фотокопии чија 
веродостојност беше уште покомплицирана за докажување. По завршувањето на 
процесот на апликација, процесот на евалуација и распределба траеше уште до-
полнителни 40 - 60 дена. Распределбата ја вршеше петочлена комисија составена 
од претставници на МТВ и МАКАМТРАНС, независно здружение на транспортери, 
во постапка заснована на нејасни и необјавени критериуми. Ваквата ситуација ре-
зултираше со општо незадоволство од процесот и кај институцијата и кај претстав-
ниците на транспортните компании.

Самиот процес во рамките на Министерството за транспорт и врски не се сведува 
само на аплицирањето и распределбата, туку започнува со резервирање на одреден 
број на годишни и месечни CEMT дозволи, на кои Македонија како членка има право, 
од CEMT организацијата, а завршува со следење на правилната искористеност на 
распределените дозволи во текот од една година. 

Бидејќи целиот процес е комплексен и чувствителен, а капацитетите на МТВ не
доволни, Проектот за е-Влада во соработка со МТВ и МАКАМТРАНС, пристапи кон 
целосен реинженеринг и автоматизација на процесот, комплетно исклучувајќи 
го човечкиот фактор при евалуацијата на апликациите и распределбата на 
дозволите, на почеток само на годишните CEMT дозволи, а потоа проширувајќи 
го и на месечните CEMT дозволи како и на поединечните дозволи за меѓународен 
транспорт.  

Развој и имплементација на системот  
Проектот започна со реинженеринг на процесот кој резултираше со изменување 
и дополнување на Законот за превоз во патен сообраќај и донесување на нови 
подзаконски акти за истото, т.е. замена на постоечкиот Правилник и донесу-
вање Уредба за постапката, критериумите и начинот на распределба на дозволи 
за меѓународен превоз на стоки. Со оваа измена на регулативата се овозможи 
кандидатите да аплицираат само по електронски пат со приложување на неоп
ходните документи како докази. Проверката на поднесените податоци беше пре
двидено да се проверува преку директна размена на електронски податоци по
меѓу МТВ и соодветните надлежни институции (МВР, ПИОМ, Централен регистар 
и Машински факултет). Со Уредбата беа прецизно и јасно објавени критериумите 
за евалуација, распределбата и постапката за работа на Комисијата кои беа усо-
гласени со правилата на CEMT организацијата. Дополнително беше овозможено 
електронско следење и водење на електронски дневници за искористеноста на 
распределените CEMT дозволи.
 
Паралелно со реинженерингот на процесот, Проектот за е-Влада ја спроведе 
тендерската постапка за избор на компанија која ќе го изработува потребниот 
софтвер.

Работната група составена од претставници на Проектот за е-Влада, МТВ, МАКАМ-
ТРАНС и изработувачот на софтверот, активно работеше на дизајн на софтверската 
апликација, како и на измена на регулативата. Имајќи предвид дека оваа аплика-
ција беше прва од тој вид во регионот, а со цел зголемување на транспарентност и 
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4.
намалување на корупцијата, од особено значење беше придонесот на членовите на 
тимот на Проектот за е-Влада кои користејќи ги контактите и базите на знаење на 
УСАИД дадоа многу конкретни сугестии при дизајнирањето на системот.

Успешната реализација на проектот во првата година од неговото работење, со 
менаџирање и распределба на годишните CEMT дозволи, придонесе работната 
група да продолжи со негова надградба и подобрување на постоечките функцио-
налности со вклучување на сите меѓународни транспортни дозволи во системот. 
За оваа цел проектот пристапи кон редефинирање на постапките за распредел-
бата на месечните CEMT дозволи и поединечните дозволи, и овозможување на 
истото по електронски пат.

Развојот и имплементацијата на системот се одвиваше во две фази, поради вре
менскиот период во кој почна да се работи на апликацијата и роковите кои мораа 
да се испочитуваат. Имено, на анализа и дизајн на новиот систем почна да се 
работи на почетокот на летото 2006 година, а целта беше првата електронска рас
пределба да се изврши во ноември истата година. Кратките рокови придонесоа 
развојот и имплементацијата да се поделат, односно прво да се развие модулот за 
евалуација и распределба на годишните CEMT дозволи, според дотогашните кри
териуми и постапки, а останатите позадински и придружни модули кои го сочину-
ваат поголемиот дел од системот, требаа да се развиваат во првата половина на 
наредната 2007 година.  Системот требаше да биде комплетно готов и пуштен во 
употреба во август 2007 година. Интензивната работа на системот придонесе за 
навистина успешна електронска распределба на годишните CEMT дозволи на 19 
ноември 2006 година, кога за наредната година беа најавени и целосниот систем 
и електронското аплицирање. 

По првичната распределба и официјалната најава на електронското аплицирање 
за наредната година, се пристапи кон обука на потенцијалните корисници, 
а тоа се сите регистрирани транспортни компании во Македонија, бидејќи 
постоеше ризик од предизвикување на ново незадоволство на таргетната група 
поради задолжителното онлајн аплицирање. За оваа цел од голема помош 
беа соработниците од МАКАМТРАНС кои во своите простории им овозможија 
интернет-пристап и помош при регистрацијата и аплицирањето на сите свои 
членови, како и на останатите транспортни компании. 

Во текот на користењето на системот се дефинираа неколку проблеми претежно 
поврзани со капацитетот и недоволната екипираност на Министерството за 
транспорт и врски како сопственик на апликацијата. Имено, со воведување на 
електронски систем се појави потреба од кадар од поинаков тип, односно потреба 
од систем-администратори и инженери за тековно одржување на целиот систем 
и мрежната инфраструктура во МТВ. Исто така, проблем беше и пренасочувањето 
на дотогашните шалтерски работници во оператори во електронскиот систем. 
По неколку препораки упатени од страна на Проектот за е-Влада директно до 
министерот за транспорт и врски, започнаа напорите за зајакнување на човечкиот 
капацитет преку нови вработувања и обуки за постојниот кадар.   

Како што е нагласено претходно, успешноста на системот со CEMT дозволите 
предизвика интерес за нова надградба со вклучување на останатите транспортни 
дозволи. Во овој дел покрај редизајн на постоечкиот процес, исто така, се рабо-
теше и на прилагодување на законската регулатива. Овој дел од системот беше 
успешно имплементиран во првата половина на 2008 година.
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Функционалности на системот
Електронскиот систем за управување со меѓународни дозволи за превоз на сто-
ки го опфаќа процесот на поднесување и обработка на барања за меѓународни 
дозволи за превоз на стоки, како и нивната распределба со употреба на инфор
матичко-комуникациските технологии. Системот овозможува онлајн  пристап и 
аплицирање, како и автоматска проверка на сите информации кои се релевантни 
за да се утврди бројот на дозволи за пријавените транспортни компании врз база 
на строго дефинирани формули и критериуми.

Преку системот е обезбедено целосно автоматизирање на позадинските процеси 
за управување со дозволите за транспорт на стоки, започнувајќи од нивна нарач
ка, планирање и симулации врз основа на податоците од системот, самата ева
луација на барањата и распределба на дозволите, како и следење на нивната 
реална искористеност и генерирање на различни типови извештаи и анализи. 

Промотивни активности
Имајќи предвид дека беше воведена законска обврска за исклучиво електронско 
аплицирање за CEMT и останатите транспортни дозволи, промоцијата на системот 
беше клучен сегмент од процесот на имплементација на системот. Корисниците 
беа информирани преку најави на електронските распределби во дневните весни-
ци, како и преку изработката на повеќе видови на промотивни материјали кои беа 
дистрибуирани преку МАКАМТРАНС и МТВ.

Проектот за е-Влада во соработка со МТВ изработи информативни брошури и дописи 
во кои беа содржани детални инструкции за процесот на издавање на корисничко 
име/лозинка и начинот на аплицирање за годишната распределба на дозволи. 
Материјалите беа доставени директно по пошта до адресите на 4.000 транспортни 
компании кои во Централниот регистар се регистрирани за вршење на дејноста - 
транспорт.
  
Истовремено, големо внимание беше посветено на транспарентноста и достап
носта на годишните распределби кои започнаа традиционално да се одржуваат 
на големи јавни настани, на кои во првите години присуствуваа и преку 600 лица. 
Јавните распределби беа внимателно следени од страна на македонските ме
диуми, кои со своите написи за трансформираниот пристап започнаа да ја мену
ваат негативната перцепција на јавноста за коруптивен процес на распределба 
на транспортните дозволи.

Заради дополнително олеснување на процесот на аплицирање, здружението на 
транспортери МАКАМТРАНС во соработка со Проектот за е-Влада во своите прос
тории им овозможи на транспортните компании користење на Интернет и помош 
при регистрација и поднесување на апликациите по електронски пат. Постапката за 
поднесување на апликациите беше олеснета и од страна на МТВ кое во приемното 
одделение инсталираше 4 компјутери донирани од страна на Проектот за е-Влада 
кои им беа ставени на располагање  на транспортерите. МТВ во соработка со Про
ектот за е-Влада организираше и обуки за вработените од Секторот за транспорт 
кои се однесуваа на процесот на нарачување, симулации и процесирање на под
несените апликации. Целта на оваа обука беше обучените вработени понатаму да 
го промовираат новиот систем и да им помагаат на транспортерите кои не се во 
потполност запознаени со електронскиот систем и процесот на аплицирање, или 
пак немаат пристап до Интернет и компјутер. 
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4.
Резултати
Овој систем за разлика од повеќето системи изработени од Проектот за е-Влада е 
задолжителен систем за користење, односно транспортерите можат да поднесат 
барање за CEMT годишна или месечна дозвола, како и за поединечна дозвола 
исклучиво по електронски пат. Со ова неговото користење е загарантирано, 
односно статистички кажано, користењето на системот е 100%.

Тоа што е интересно да се истакне е дека бројот на приговори добиени заради 
неправилна распределба на дозволите се сведени на минимум.  Истовремено ин-
вестициите во обновување на возниот парк т.е. набавката на нови камиони со 
повисоки ЕКО стандарди, е во пораст од причина што поседувањето на возила со 
повисоки еколошки стандарди носи поголем број на поени при распределбата. 
Сето ова беше истакнато како голем придонес од воведувањето на овој систем, 
во истражувањето кое го спроведе  Проектот за е-Влада во соработка со не
владината фондација Метаморфозис во 2009 година.

Конечно, ова е една од апликациите за е-влада во Република Македонија кои 
имаат добиено најголемо медиумско покривање, како позитивен пример за ко
ристењето на информатичката технологија во реформирањето и подобрувањето 
на услугите на државните институции.

Одржливост
Во јули 2009 година, Проектот за е-Влада ја предаде апликацијата во целосна 
сопственост на МТВ. Од тој момент Министерството се грижи за нејзино одржу-
вање и развој. Во таа насока, покрај учество на вработените ИТ лица во нејзиното 
одржување, потпишан е и договор за одржување со изработувачот на софтверот.

Уште еден позитивен знак е тоа што МТВ го прифати трендот за организирање на 
годишен јавен настан на кој се врши електронската распределба на дозволите. 
Јавниот настан одржан за распределбата на годишните CEMT дозволи за 2010 
година, одржан во ноември 2009 година, беше целосно организиран и финансиран 
од МТВ.

Поттикнато од позитивните искуства од примената на овој систем, Министерството 
за транспорт и врски со свои ресурси го реплицираше истиот пристап при 
распределувањето на линиите за домашен и меѓународен превоз на патници. 
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Најголеми предизвици, научени лекции
Од започнувањето на развојот на оваа апликација, евидентен е огромен напредок 
во овој сегмент од работењето на МТВ. Клучни лекции научени во рамките на 
проектот се:

ÊÊ Уште еднаш се потврди дека за воведување на ваков комплексен систем, 
неопходна е јасна, континуирана политичка волја и посветеност на успехот 
на проектот.

ÊÊ Проектот мора да биде прифатен од институцијата-корисник и неопходно е 
вклучување на вработените во организационите единици задолжени за им
плементација на процесот.

ÊÊ Мора да се има јасна слика за идните планови на институцијата-корисник, би
дејќи неусогласеноста може да резултира со трошење на непланирани ресурси 
- време и финансиски средства.

ÊÊ Неопходно е екипираноста и капацитетот на институцијата - корисник да би
дат соодветни на потребите на системот за да не се занемари главната цел 
- генерирање на апсолутна доверба на корисниците во него.

ÊÊ Многу битен фактор е промовирањето на новиот начин на добивање на услугата 
кон потенцијалните корисници, преку објави, јавни настани, публикации, како и 
одржување на обуки за крајните корисници.

ÊÊ Најважна е континуираната соработка со институциите кои придонесуваат кон 
успешно функционирање на системот преку снабдување на МТВ со неопходните 
податоци за превозниците, а со цел прочистување и постојано ажурирање на 
базите на податоци и елиминирање на незадоволствата кај компаниите кои се-
која година мора да потврдуваат исти информации и податоци.  На овој начин се 
спречува и паралелно креирање на бази на податоци во кои се содржани исти 
информации во различна форма.

ÊÊ Доставувањето на информации до крајните корисници, како и вклучувањето на 
корисниците во активностите поврзани со важни делови од процесот - како што 
е распределбата на дозволи, се дефинитивно од големо значење за процесот 
на сеопшто прифаќање на електронската апликација и нејзино континуирано 
користење.

ÊÊ Ваквите успешни комплексни решенија ја зголемуваат довербата во елек
тронските услуги и воедно придонесуваат за развојот на ИКТ во Република 
Македонија.
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Електронско буџетирање

Вовед

Проектот за воведување на систем за електронска подготовка и следење 
на извршувањето на Буџетот на Република Македонија започна во март 
2006 година. Идејата за воведување на еден ваков систем постоеше 
неколку години наназад, а потребата беше идентификувана по дискусии 

и консултации помеѓу Министерството за финансии и УСАИД како агенција која 
континуирано работи на градење на капацитетите на јавната администрација. 
Активностите за имплементација на системот беа вклучени во портфолиото на 
Проектот за е-Влада финансиран од УСАИД.

Системот за електронско буџетирање претставува систем кој целосно го покрива 
процесот на подготовка, следење на извршувањето на Буџетот на Република 
Македонија, како и симулации, анализи и извештаи во врска со движењата на 
Буџетот на Република Македонија.

Главен носител на проектот за воведување на овој систем беше Министерството 
за финансии на Република Македонија, кое воедно управува со системот и е 
негов главен корисник.

Проблем за решавање
Секторот за буџет и фондови при Министерството за финансии на Република 
Македонија е одговорен за подготовка на Буџетот на Република Македонија, како 
и за следење на неговото извршување. 

Процесот на подготовка и усвојување на Буџетот на Република Македонија се 
одвива во неколку фази и ги вклучува сите буџетски корисници преку подготовка 
на буџетски циркулар, доставување на буџетски барања, корекции на буџетските 
барања, подготовка на Предлог-буџет и усвојување на Буџетот од страна на 
Владата и Собранието на Република Македонија. По усвојувањето на Буџетот, 
Министерството за финансии се грижи за извршувањето на Буџетот, следење и 
анализа на трошењата на буџетските средства. Ова е континуиран и процес кој се 
повторува периодично секоја година.

Пред воведувањето на системот за електронско буџетирање, Министерството за 
финансии освен основните Office софтверски алатки не користеше никаков по-
себен и специјализиран систем за спроведување на буџетскиот процес. Најголем 
дел од комуникацијата со буџетските корисници се одвиваше на хартија и во не
стандардизирани Excel табели, кои наместо да ја олеснат работата на буџетските 
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аналитичари, го забавуваа процесот на подготовка и следење на извршувањето на 
Буџетот на Република Македонија. Основната задача на буџетските аналитичари 
да го следат и насочуваат Буџетот кон стратешките цели на државата беше зане-
марена затоа што тие најголем дел од своето време посветуваа на долгите админи-
стративни постапки за прибирање на податоците од буџетските корисници и нивно 
складирање во унифицирана форма.

Од таа причина, беше неопходно да се воспостави електронски систем кој ќе ги 
елиминира бројните недостатоци на хартиениот систем и физичката комуникација 
со буџетските корисници и со тоа ќе придонесе за ефикасност и прецизност во 
планирањето и реализирањето на Буџетот.

Развој и имплементација на системот
За креирање на системот и за спроведување на потребните измени на постојните 
постапки беше формирана работна група која се состоеше од претставници на 
Проектот за е-Влада и Министерството за финансии и тоа од Секторот за буџет и 
фондови, Секторот за трезор и Секторот за ИКТ.

Анализата на процесот и релевантните процедури траеше три месеци. Со помош 
на анализата беа утврдени сите функционалности кои треба да ги содржи 
системот и врз основа на заклучоците од анализата се креираше техничката 
спецификација за набавка на софтверско решение.

Како резултат на тендерската постапка за изработка на електронскиот систем за 
буџетирање спроведена од страна на Проектот за е-Влада во јуни 2006 година се 
склучи договор со изработувачот на софтверското решение.

Изработката на системот за електронско буџетирање траеше една година, а 
развојот на софтверското решение се одвиваше по модули. 

Системот за електронско буџетирање беше пуштен во употреба во јуни 2007 година.

Пред имплементацијата сите буџетски корисници беа обучени за користење на 
функционалностите креирани за нивните потреби.

Од моментот на неговото пуштање во употреба, системот е единствениот начин и 
место преку кое се подготвува годишниот Буџет на Република Македонија. Преку 
него досега беа подготвени и беше следена реализацијата на буџетите за 2008, 
2009 и 2010 година.

Функционалности на системот
Системот го опфаќа целокупниот процес на изготвување и реализација на Бу
џетот на Република Македонија, односно ги содржи следниве модули и функцио-
налности:

1.	 Подготовка на буџетски циркулар - Секторот за буџет и фондови може да 
подготви стандардизиран електронски буџетски циркулар за секој буџет-
ски циклус; 
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5.
2.	 Подготовка на буџетски барања - буџетските корисници можат електрон-

ски да ги подготват и поднесат нивните буџетски барања;
 
3.	 Симулации - нуди можност да се изработат различни сценарија за Буџетот 

- можности “што ако”; 

4.	 Подготовка, усвојување и спроведување - целосно покривање на буџет
скиот процес.

Корисници 
Главен корисник на сите модули на системот е Министерството за финансии. 
Првите два модула ги користат и сите буџетски корисници, односно преку 80 
државни и јавни институции чии средства се обезбедуваат преку Буџетот на 
Република Македонија. Тие преку системот ги поднесуваат годишните барања за 
буџет до Министерството за финансии во електронска форма и на максимално 
ефикасен, унифициран и сигурен начин.

Промотивни и едукативни активности
По повод официјалното пуштање на системот во употреба, во јуни 2007 беше орга
низиран голем промотивен настан на кој учествуваа сите буџетски корисници и ис
тите имаа прилика подетално да се запознаат не само со функционалностите, туку 
и со придобивките од имплементацијата на системот за електронско буџетирање.

Резултати
Системот овозможува целосно електронски процес на подготовка и следење 
на спроведувањето на Буџетот на Република Македонија. Воспоставен е 
стандардизиран пристап во поднесувањето на буџетските барања, односно во 
начинот и формата на кој се доставуваат барањата за потребните средства од 
Буџетот, со што се остварува заштеда на време при спроведување на буџетскиот 
процес и се зголемува квалитетот на поднесените податоци. Модулите за анализа 
и симулации создаваат можности за тестирање на различни сценарија, со што 
дополнително се зајакнува квалитетот на севкупниот процес на планирање на 
годишните приходи и расходи во Република Македонија.

Одржливост
Од јуни 2007 година, системот за електронско буџетирање е целосно предаден во 
сопственост на Министерството за финансии на Република Македонија, кое од тој 
момент ја презема одговорноста за негово тековно одржување и надградување. 
Сите инвестиции кои Министерството ги прави во областа на ИКТ секогаш го 
следат системот за електронско буџетирање и се интегрираат со него.
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Најголеми предизвици, научени лекции
ÊÊ Во текот на подготовката на системот, Проектот за е-Влада обезбеди целосна 

поддршка од Министерството за финансии. Впрочем, идејата да се изработи 
и воведе овој систем целосно произлезе од оваа институција.  Посветеноста 
на тимот кој работеше на изработка на истиот овозможи имплементацијата да 
се оствари во предвидените рокови и со постигнување на зацртаните цели.

ÊÊ Министерството за финансии ги искористи своите ИКТ капацитети за импле
ментација и одржување на софтверската апликација и воведе строги стандарди 
за безбедност на податоците кои се разменуваат на меѓувладино ниво.

ÊÊ Сите буџетски корисници беа должни да го користат системот и да разменуваат 
податоци по електронски пат, со што уште еднаш се докажа дека институциите во 
Република Македонија имаат капацитет да работат на воведување на реформи 
и да користат нови технологии за да ја унапредат ефикасноста во работењето.
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Едношалтерски систем за 
увозно-извозни дозволи и 
тарифни квоти - EXIM
(http://www.exim.gov.mk) 

Вовед

Едношалтерскиот систем за увозно-извозни дозволи и тарифни квоти - 
EXIM, претставува единствен веб-базиран портал преку кој компаниите 
во Република Македонија можат да поднесат барања и да ги добијат 
потребните дозволи за увоз, извоз и транзит на стоки.

Системот  го користат 15 државни институции за да ги обработат поднесените 
барања и да ги издадат дозволите. Преку EXIM се поднесуваат и барања за 
тарифни квоти и се врши нивна дневна распределба согласно принципот „прв 
дојден, прв услужен“.

Системот е достапен на веб-локацијата: http://www.exim.gov.mk. 

Проблем за решавање
Субјектите од приватниот сектор, особено оние компании кои се увозно-извозно 
ориентирани имаа недоволно знаење и практични проблеми поврзани со 
потребните дозволи за стоките кои ги увезуваат или извезуваат. Понекогаш, 
се случуваше и самите државни органи кои имаа надлежност во надворешно-
трговското работење, да не се меѓусебно координирани, односно во пракса 
се појавуваше судир на надлежности во однос на издавањето на дозволите. 
Дополнителен проблем за компаниите беше и административниот товар 
поврзан со постапките за издавање на дозволи. Имено, во многу постапки 
единствен начин и место за поднесување на барањата за дозволи и подигање на 
решенијата беше централата на државната институција, која се наоѓа во Скопје, 
при што компаниите од внатрешноста се соочува со дополнителни финансиски 
и временски трошоци. За државните институции пак, проблем претставуваше 
непостоењето на електронски систем за обработка на барањата и евиденција на 
дозволите, што придонесуваше за појава на грешки во податоците и неможност 
за ефикасно следење на постапката и искористеноста на издадените дозволи.
      
Имајќи ги предвид горенаведените проблеми и следејќи ги меѓународните 
препораки, стандарди и алатки (UN/CEFACT, Recommendation 33 and 34, WCO Data 
Model, EC Regulations and Decisions connected with e-Customs initiative), Владата 
на Република Македонија пристапи кон воспоставување на едношалтерски 
систем за увоз и извоз (Single Window) и контрола при единствено застанување 
(One-Stop-Shop). Во март 2007 година, Владата на Република Македонија донесе 

6. 
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заклучок да се формира работна група од претставници на Царинската управа на 
Република Македонија, како водечка  институција за имплементација на проектот, 
Националната комисија за интегрирано гранично управување (ИГУ) и Кабинетот 
на министерот за информатичко општество, како и претставници на Проектот за 
е-Влада, како главен помагач и поддржувач на проектот. 

Целта на проектот беше податоците, информациите и документите кои се потребни 
за извршување на трговските операции да се поднесуваат, а потоа и контролата на 
стоката да се спроведува само еднаш и на едно место. Со тоа требаше да се избе-
гнат макотрпните и долготрајни процедури за вадење на согласности, одобренија, 
дозволи од најразлични институции кои требаше да се приложат при контрола на 
стоката на самата граница. Преку едношалтерскиот систем требаше да се олесни и 
забрза размената на податоците и информациите меѓу самите државни органи, но 
и помеѓу државните органи и бизнис заедницата; да се воведе бесхартиена околи-
на во надворешно-трговското работење на институциите и компаниите; да се сле-
дат современите трендови и стандарди на меѓународната трговија; и да се подигне 
нивото на техничка подготвеност, ефикасност и транспарентност во работата на 
институциите и деловните субјекти.

Развој и имплементација на системот
Проектот беше спроведен преку партнерство меѓу проектите на УСАИД за е-влада 
и за деловно опкружување, Царинската управа на Република Македонија (ЦУРМ) 
како координатор, и 15 државни институции надлежни за регулирање на различни 
аспекти на надворешно-трговската размена. Проектот започна во март 2007 годи-
на со формирање на работна група во која членуваа претставници од ЦУРМ, двата 
УСАИД проекти, Комисијата на Владата на Република Македонија за интегрирано 
гранично управување и тогашниот Кабинет на министерот одговорен за информа-
тичко општество. Во текот на првите месеци, за членовите на работната група беше 
организирано студиско патување во Шведска, како и експертски мисии на двајца 
врвни американски експерти во областа на електронското управување со податоци 
и меѓународната трговија. Овие посети им овозможија на членовите на работната 
група да се стекнат со поголемо искуство и знаење и полесно да ги постават целите 
и насоките по кои ќе се движат при имплементацијата на проектот. 

Потоа, работната група пристапи кон практична реализација на проектот која се 
состоеше од следните чекори:

ÊÊ Анализа на процесите и процедурите - како резултат на одговорите од 
прашалниците и спроведените длабински интервјуа со вклучените органи, 
беше изработен обемен елаборат во кој беа опфатени и анализирани сите 
постоечки постапки за издавање на дозволите за увоз, извоз и транзит на 
стоки и кој претставуваше појдовна основа за понатамошното планирање 
на системот. 

ÊÊ Хармонизација и стандардизација:

�� Унифицирање на 66 различни дозволи и согласности во поглед на нивното 
кодирање и содржаните податоци, вклучително и нивните називи;

�� Разграничување на надлежностите помеѓу различни институции;
�� Укинување на прилози кон барањата;
�� Централно управување со заедничките податоци.



О
сн

ов
и 

и 
ра

зв
ој

 н
а 

е-
В

ла
да

   
   

  

143

6.
ÊÊ  Дизајнирање на системот, односно дефинирање на техничкиот опис како 

дел од барањето за прибирање понуди.

ÊÊ Објава на тендер од страна на Проектот за е-Влада и склучување на 
договор со избраниот изведувач на софтверот - домашна ИТ компанија.

ÊÊ Развој на софтверската апликација - Проектот за е-Влада, ЦУРМ и изработу
вачот на софтверот во тек на една година вршеа анализа на деловниот процес, 
дефинирање на решенијата и постепено градење на софтверското решение. 
Поради специфичноста на самото решение и единственоста на проектот не 
само во регионот, туку и пошироко во светски рамки, се бараше поголема 
инвентивност и напор од изведувачот на софтверот да ги имплементира сите 
замислени функционалности. За таа цел се развиени два софтверски модули 
кои се од големо значење за самата апликација и воопшто го поттикнуваат и 
унапредуваат понатамошниот софтверски дизајн во нашата држава. 

Модул за дигитално потпишување
 
�� За првпат електронски се потпишуваат веб-обрасци;
�� Поддржува дигитални сертификати издадени од двата регистрирани 

издавачи во РМ - КИБС и Македонски Телеком;
�� Ги поддржува сите типови на дигитални сертификати - како оние инсталирани 

на компјутер, така и оние сместени на токен и смарт картички;
�� Најголем степен на безбедност и доверливост во работењето.

Модул за административни такси

ÊÊ Со EXIM, компаниите не мораат на институциите во хартија да им го пре
зентираат доказот за платена административна такса. Институциите оваа 
информација ја добиваат преку увид во соодветните буџетски сметки на кои 
се уплаќаат административните такси - опција овозможена преку системот.

ÊÊ Паралелно со развојот на софтверот, правниците од проектите на УСАИД 
за е-влада и деловно опкружување интензивно работеа на менување 
и прилагодување на правната рамка преку интервенции во следните 
прописи:

�� Закон за општа управна постапка - се овозможи електронската форма на ко
муникација во управните постапки, со што оние органи кои ги применуваат 
одредбите од овој закон може да добиваат барања и да издаваат дозволи во 
електронска форма.

�� Закон за податоци во електронски облик и електронски потпис - се даде 
правен основ Владата да донесува прописи со кои ќе го регулира користењето 
на информациски системи преку кои се обработуваат податоци во електронски 
облик што електронски се потпишуваат.

�� Закон за административни такси - се воведе можност за плаќање на таксите 
и после поднесувањето на барањето, како и плаќање на истите на уплатна      
сметка независно од износот.

�� Измени и дополнување на преку десетина закони и подзаконски акти кои ги при
менуваа дел од институциите вклучени во постапките за издавање на дозволи.
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ÊÊ Уредба за воспоставувањето и начинот на користење на EXIM - со овој 
правен акт се регулираа сите аспекти поврзани со EXIM: дефинирање на 
клучните поими, задолжителноста при користењето од страна на органите, 
безбедноста на системот, начинот на регистрација на корисниците, функ
ционалностите и начинот на преземање на дејствијата во постапката. 

ÊÊ Поставувањето на хардверската опрема (инфраструктура, мрежа, VPN за 
потребите на EXIM) беше целосна одговорност на ЦУРМ и беше финансирано 
од Владата на Република Македонија.

ÊÊ Тестирање - модулите на EXIM се развиваа, тестираа и имплементираа пос
тепено. Конечното тестирање се изврши непосредно пред официјалното пуш
тање на EXIM во употреба, во текот на септември и октомври 2008 година, при 
што системското тестирање го изврши изведувачот на апликацијата, додека 
пак функционалното тестирање го спроведоа ЦУРМ и вклучените институции. 

ÊÊ Системот беше официјално пуштен во функција како задолжителен за ин
ституциите, а опционален за економските оператори од 1 ноември 2008 
година. Јавна промоција на системот беше одржана на 22 декември 2008 
на голем настан поддржан од Владата на РМ и Амбасадата на САД.

Иако официјално беше пуштен и задолжителен за државните институции и иако 
сите беа свесни дека на 1 ноември ќе мораат да започнат да го користат  EXIM 
согласно Уредбата, поголемиот дел од институциите сè уште не беа подготвени 
за користење на системот. Дел од нив немаа набавено дигитални сертификати, 
а некои сè уште работеа на комплетирање на интерните прописи за употреба на 
системот. Реално, EXIM помасовно започна да се користи дури од 1 јануари 2009 
година, а целосно започна да се почитува обврската за негова задолжителност 
од 1 септември 2009 година, од кога EXIM стана единствено место преку кое се 
обработуваа барањата и се издаваа дозволите од страна на органите. Овој вре
менски период беше искористен до страна на ЦУРМ и Проектот за е-Влада за до
полнително тестирање и усовршување на софтверот. 

Функционалности на системот
EXIM претставува единствен веб-базиран портал преку кој компаниите кои учес
твуваат во надворешно-трговското работење имаат можност да поднесат барања 
и да ги добијат потребните дозволи за увоз, извоз и транзит на стоки. Унифи
цираните барања за 66 различни дозволи и согласности можат да се пополнат 
и да се поднесат по електронски пат во кое било време, од кое било место каде 
што има интернет-пристап. Преку EXIM  по електронски пат се обработуваат ба
рањата од страна на сите владини институции кои имаат таква надлежност, се 
издаваат дозволите и се следи искористеноста на издадените дозволи, така што 
се врши нивна евиденција по електронски пат од страна на Царинската управа 
на граничните премини. Како што е споменато претходно, за поедноставување и 
автоматизација на процесите на поднесување на барањата по електронски пат 
само еднаш и на едно место, воведени се модулите за автоматска евиденција на 
платена административна такса - што значи уплатницата како доказ не мора да се 
приложи и модулот за дигитално потпишување.

Преку EXIM, се поднесуваат по електронски пат и барања за тарифни квоти и се 
врши нивна дневна автоматска распределба согласно принципот „прв дојден, 
прв услужен“.
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6.
Промотивни активности и обуки
Покрај главниот промотивен настан одржан во Скопје на 22 декември 2008 година, 
дополнително беа одржани уште 5 поголеми обуки за економските оператори низ 
Македонија (Битола, Струмица, Тетово и два во Скопје), со цел компаниите да се 
запознаат со функционалностите на EXIM и да се обучат за негово користење. Одр-
жани беа и обуки за точно дефинирани целни групи на корисници (фармацевтски 
куќи) во Бирото за лекови, како и посебна обука за еден од поголемите економски 
оператори, на нивно барање. Вкупно се обучени повеќе од 420 поединци. 

Беа изработени и дистрибуирани 5.000 брошури, постери за институциите и ца-
ринските испостави, како и други печатени информативни материјали.
 

Резултати и статистики
До крајот на јуни 2010 година во EXIM се регистрирале 504 економски оператори.  
Од моментот на пуштање на EXIM во употреба, вкупно се поднесени 60.784 барања 
за лиценци, од кои 46.639 барања за дозволи и 6.216 барања за квоти се поднесени 
во електронска форма преку EXIM, што претставува околу 77% од сите поднесени 
барања. Останатите 14.145 барања за лиценци се поднесени во хартиена форма од 
страна на економските оператори, при што институциите по приемот задолжително 
ги внесуваат и обработуваат преку ЕХIM. 

EXIM го користат 15 државни институции кои имаат надлежност во надворешно-
трговското работење, координирани од ЦУРМ и тоа:

1.	 Министерство за финансии - Царинска управа
2.	 Министерство за економија
3.	 Министерство за економија - Биро за метрологија
4.	 Министерство за земјоделство, шумарство и водостопанство 		

Управа за ветеринарство
5.	 Министерство за земјоделство, шумарство и водостопанство		

Државен инспекторат за земјоделство
6.	 Министерство за земјоделство, шумарство и водостопанство		

Управа за семе и саден материјал
7.	 Министерство за земјоделство, шумарство и водостопанство		

Фитосанитарна управа
8.	 Министерство за земјоделство, шумарство и водостопанство		

Сектор за шумарство
9.	 Министерство за здравство - Државен санитарен и здравствен инспекторат
10.	 Министерство за здравство - Биро за лекови
11.	 Министерство за здравство - Дирекција за храна
12.	 Министерство за животна средина и просторно планирање
13.	 Министерство за култура - Управа за заштита на културното наследство
14.	 Министерство за внатрешни работи - Биро за јавна безбедност
15.	 Дирекција за радијациона сигурност
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Одржливост
Во тек е развој на втора фаза на EXIM системот во која покрај надградбата на 
постоечките функционалности се работи во поголем обем и на следниве активности:

�� Интегрирање на EXIM и овозможување на размена на податоци со новиот 
софтвер за процесирање на царински декларации на кој во моментов 
работи ЦУРМ.

�� Развој на веб-сервиси за комуникација со локалните софтвери што ги 
користат институциите.   

�� Интегрирање на EXIM со Системот за интегрирано гранично управување.
�� Вклучување во EXIM на други увозно-извозни постапки, сертификати и 

регистри на овластени компании.

Програмскиот код од првата фаза на EXIM е веќе предаден во сопственост на 
ЦУРМ, како институција која управува со системот. По завршување на втората фаза 
на развојот на EXIM, која исто така ќе се реализира со поддршка на Проектот за е-
Влада, Владата планира самостојно да ги продолжи активностите за понатамошно 
надградување и усовршување на системот. 

Најголеми предизвици, научени лекции
ÊÊ Проектот беше имплементиран преку одлична соработка на ЦУРМ, УСАИД и 

изработувачот на софтверот. Секоја од страните даде максимален ангажман 
за успешно и стручно реализирање на активностите.  Клучна беше неспорната 
поддршка која EXIM во текот на целата имплементација ја имаше од највисоко 
ниво, од страна на Владата на Република Македонија и директорот на ЦУРМ. 
Посветеноста на сите вклучени во реализацијата и поддршката се главните 
фактори за успешната имплементација на EXIM.  

ÊÊ Основен предизвик при имплементацијата на EXIM беше инертноста и не
доволната заинтересираност на поголем дел од вклучените државни ин
ституции, како и на некои сектори од ЦУРМ кои не беа директно вклучени 
во EXIM. Навременото добивање информации од овие субјекти и нивното 
активно учество во сите фази на проектот значително ќе ја олеснеше неговата 
имплементација и ќе го намалеше товарот на членовите на работната 
група. Меѓутоа, и покрај инсистирањето на ЦУРМ и Владата на Република 
Македонија, како и користењето на Комисијата за ИГУ (Интегрирано 
гранично управување) како форум за координација, целокупната соработка со 
поголемиот дел од вклучените институции беше фрагментарна, повремена и 
недоволно конструктивна. Препорака за идна имплементација на комплексни 
проекти како EXIM е уште на почетокот да се создаде механизам за постојана 
и конструктивна вклученост на сите инволвирани субјекти.

ÊÊ Дополнителен предизвик беше фактот што со имплементација на EXIM се за
почна без да се има јасна слика за идните планови на ЦУРМ и другите ин
ституции за развој на останати електронски системи. Поради ова, често се 
случуваше во од да се менуваат концептите на некои модули или да се јавува 
потреба од нови, а некои дополнително да се покажат како непотребни. Ваквата 
неусогласеност резултираше со трошење на дополнителни непланирани 
ресурси - време и финансиски средства.

ÊÊ Имплементацијата на EXIM потврди дека задолжителноста на е-услугите е 
најдобар начин за нивно масовно користење.
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Електронски систем за пријава и 
одјава на работни односи 
(https://www.avrm.gov.mk/PrijavaOdjava) 

Вовед

Во март 2007 година, Проектот за е-Влада на УСАИД и Владата на 
Република Македонија потпишаа Меморандум за разбирање и соработка 
за креирање и имплементација на проектот “Интерактивна Македонија” 
во кој беше опфатен и регулиран развојот и имплементација на три 

електронски системи за подобрување на деловното окружување. Еден од тие 
системи беше и Електронскиот систем за пријава и одјава на работни односи.

Електронскиот систем за пријава и одјава на работни односи претставува 
систем преку кој работодавачите можат по електронски пат да ги извршуваат 
своите законски обврски за пријава или одјава на работните односи за своите 
вработени. Главната функционалност на овој систем е да овозможи електронско 
поднесување на популарно наречените М1/М2 обрасци.

Системот е достапен на веб-локацијата:  https://www.avrm.gov.mk/prijavaodjava.

Главен носител на проектот за воведување на овој систем е Агенцијата за врабо-
тување на Република Македонија (АВРМ). 

Проблем за решавање
Една од основните цели на Проектот за е-Влада беше подобрување на деловното 
опкружување во Република Македонија преку креирање и имплементација на 
електронски услуги за деловната заедница. Идејата за електронскиот систем за 
пријава и одјава на работни односи произлезе од детална анализа на состојбите 
и потребите на деловната околина во Република Македонија која ја спроведе 
Проектот за е-Влада, а особено во делот на пазарот на трудот и работните односи.

Притоа, се утврди потреба од целосно реконструирање на процесот на пријавување 
и одјавување на работниците во задолжително социјално осигурување. Имено, 
согласно Законот за работни односи, работодавачите во Република Македонија 
имаат законска обврска да ги пријават или одјават своите работници во 
задолжително социјално осигурување. АВРМ е местото каде што работодавачите 
треба да ја исполнат оваа законска обврска. 

Меѓутоа, процесот на пријавување и одјавување на работниот однос воопшто 
не беше едноставен. Секој работодавач требаше да пополни неколку обемни 

7. 
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формулари (на пример, М1 образецот содржеше околу 40 рубрики со најразлични 
податоци), да прибере неколку документи и истите да ги поднесе на еден од 
шалтерите на АВРМ, што одземаше време и претставуваше дополнителен трошок 
за работодавачите.

Оттука, не беше доволно процесот кој се одвива преку шалтерите едноставно да 
се преслика во електронски систем, туку беа потребни темелно реконципирање 
и поедноставување на сите процеси и документи и соодветни крупни промени во 
законската рамка (менување на законските и подзаконските акти согласно ново-
дизајнираниот процес и обрасци).

Развој и имплементација на системот
По првичната анализа на деловниот процес, Проектот за е-Влада ја изработи 
техничката спецификација за набавка на потребното софтверско решение. Из
работката на електронскиот систем за пријава/одјава на работни односи беше 
доделена на македонска софтверска компанија, чија понуда во конкуренција со 
неколку други софтверски компании беше избрана за најповолна на тендерската 
постапка спроведена од Проектот за е-Влада.

За креирање на системот и за спроведување на потребните измени на постојните 
постапки беше формирана работна група која се состоеше од претставници на 
Проектот за е-Влада, АВРМ и изработувачот на софтверот. 

Во одредени случаи, кога постоеше потреба од проширување на анализите на 
процесот, на состаноците на работната група присуствуваа и претставници од 
Фондот за пензиско и инвалидско осигурување на Република Македонија (ПИОМ), 
Фондот за здравствено осигурување на Република Македонија (ФЗО), Централни-
от регистар (ЦР) и Управата за јавни приходи (УЈП), како институции кои подато-
ците од пријавувањето/одјавувањето на работниците ги користат за понатамошно 
регулирање на одредени обврски и права согласно законските прописи.

При креирање на системот за пријава/одјава на работни односи беше утврдено 
дека е потребно да се спроведат следните активности:

ÊÊ Измена на релевантните законски и подзаконски акти, што беше спроведено 
како дел од проектот на Владата на Република Македонија наречен 
“Регулаторна гилотина”. Изменети и дополнети беа следните прописи:

�� Закон за работни односи;
�� Закон за водење на матична евиденција на трудот;
�� Закон за матична евиденција на осигуреници и корисници на пензиско и 

инвалидско осигурување;
�� Правилници кои произлегуваат од гореспоменатите закони.

ÊÊ Подобрување на информатичката инфраструктура во Агенцијата за 
вработување на Република Македонија:

�� набавка на побрза интернет-мрежа;
�� зајакнување на постојните VPN линии меѓу централата и подрачните еди-

ници на АВРМ;
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7.
�� достава на нови компјутери за шалтерските работници кои работат на 

проблематиката на пријава/одјава во подрачните единици на АВРМ;
�� набавка на хардверска инфраструктура и серверски сертификат во АВРМ 

потребни за инсталација на софтверското решение. 

Електронскиот систем за пријава/одјава на работни односи беше пуштен во 
употреба на 3 декември 2008 година.

Во текот на месец јули и август 2009 година, Проектот за е-Влада организираше 
ревизија на безбедноста на информацискиот систем за пријава и одјава на ра
ботен однос. Ревизијата ја спроведе реномирана ревизорска куќа и наодите по
кажаа дека самата апликација ги задоволува сите оптимални безбедносни стан
дарди кои овозможуваат сигурен проток и соодветна заштита на податоците. 

Функционалности на системот
Системот опфаќа неколку групи на корисници и одделни функционалности за 
секоја група:

�� Правни лица - креирање на оглас за вработување, пријава на нов работен 
однос, одјава на постоечки работен однос, преглед на статусот на сите вра
ботени во компанијата.

�� Физички лица - преглед на тековни и историски податоци за регулиран 
работен однос.

�� Шалтерски служби на АВРМ - внесување на сите податоци во врска со 
пријава/одјава на работен однос за компаниите кои не го користат елек-
тронскиот систем за пријава/одјава на работен однос.

�� Институции вклучени во процесот на пријава/одјава на работни односи: 
ПИОМ, ФЗО, ЦР и УЈП - преглед на сите пријави и одјави регистрирани во 
АВРМ за одреден временски период и преземање на податоци релевантни 
во нивниот делокруг на работа.

Промотивни и едукативни активности
По повод официјалното пуштање на системот во употреба, на 3 декември 2008 
година беше организиран голем промотивен настан на кој учествуваа преку 200 
правни лица од Република Македонија, како и претставници од Владата на РМ, 
Амбасада на САД во РМ и УСАИД.

За потребите на промоцијата беа изработени брошури и постери на македонски и 
на албански јазик (брошурите беа испечатени во 5.000 примероци, а постерот во 
200 примерока) кои се дистрибуираа во сите 30 подрачни единици на АВРМ, како 
и на настаните кои ги организираше Проектот за е-Влада.

Во периодот од февруари до мај 2009 година се реализираа 5 обуки за користење 
на системот, од кои две во Скопје и тоа во соработка со стопанските комори, и 
по една во Штип, Тетово и Битола. На овие обуки околу 500 претставници на 
потенцијалните работодавачи беа обучени да го користат системот за електронска 
пријава и одјава на работниот однос.
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Во текот на првите неколку месеци од употреба на системот, како и по искуството 
стекнато при реализацијата на обуките на правните лица, Проектот за е-Влада 
подготви листа на најчесто поставувани прашања кои со одговорите се објавени 
на веб-локацијата преку која се пристапува кон електронскиот систем.

Резултати
Во првите три месеци од функционирање во системот беа регистрирани околу 100 
правни лица и околу 1.400 физички лица, и спроведени околу 4.000 трансакции 
(пријави и одјави на работни односи). 

Бројот на регистрирани компании се зголеми во втората половина на 2009 годи-
на, кога беа забележани 195 активни компании-корисници на системот кои реа-
лизираа преку 12.000 трансакции (пријави и одјави). Зголемувањето на бројот на 
трансакции се должи на активностите за промовирање на системот, порастот на 
довербата на компаниите во новиот начин на спроведување на услугата и интен-
зивирањето на процесот на набавка на потребните дигитални сертификати. 

До јуни 2010 година, во системот се регистрирани повеќе од 190 правни лица, 
односно работодавачи, а остварени се преку 19.000 трансакции, т.е. пријави и 
одјави на работен однос. Во системот, до истиот период се регистрирале и околу 
4.000 физички лица како крајни корисници за да добијат увид во податоците за 
статусот на нивниот работен однос.

Одржливост
Во септември 2009 година, од страна на Проектот за е-Влада на АВРМ официјално 
и беше предаден програмскиот код на системот, со што беше пренесена и 
сопственоста на системот. Од тој момент, севкупното одржување и инвестициите 
за идно надградување на апликацијата преминаа во надлежност на АВРМ.

Имплементацијата на овој систем поттикна идеја за креирање на еден сеопфатен 
електронски систем кој би ја покрил целокупната работа на АВРМ. Идејата за 
еден ваков систем веќе е реализирана, а електронскиот систем за пријава/одјава 
на работни односи е интегриран дел од овој систем.
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Најголеми предизвици, научени лекции
ÊÊ Во текот на подготовката на системот, Проектот за е-Влада обезбеди целосна 

поддршка од Владата на РМ и тоа во делот на измена на законската регулатива 
преку проектот “Регулаторна гилотина”. Исто така, постојан контакт се одржуваше 
и со ПИОМ, ФЗО и Централен регистар. Оттука, треба да се изведе заклучок дека 
беше потребна цврста поддршка и одлучност на институциите за спроведување 
на овој проект.

ÊÊ Непосредно пред самата имплементација на системот, со Централниот регистар 
беше овозможена размена на податоци за сите регистрирани компании во РМ, 
што всушност преставува и еден вид на интероперабилност меѓу две државни 
институции. Тоа значи дека беше потребна внимателна процена и успешна 
координација меѓу државните институции, како и нивна политичка волја за 
спроведување на проектот.

ÊÊ Еден од најголемите проблеми при изработката на системот секако беше и 
недостатокот на соодветен кадар во АВРМ, особено во делот на информатичката 
технологија. Преангажираноста на расположливиот кадар во АВРМ често 
претставуваше сериозен проблем, дури и во моментите кога беше неопходно да 
се донесат одлуки во врска со проблемите кои беа поставувани и на највисоко 
владино ниво. Во иднина многу повеќе внимание треба да се посветува на 
градење на капацитетите на државните институции посебно во делот на 
користење на ИКТ.

ÊÊ Работодавачите од приватниот сектор, особено оние кои фреквентно пријавуваат 
и одјавуваат работници, веднаш и без никакви проблеми го прифатија и започнаа 
да го користат овој систем. Притоа, откако започнаа да го користат системот 
никогаш повеќе не се вратија на стариот начин на пополнување и поднесување 
на пријавите.

7.
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