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Sazetak

Cilj ovog zavr$nog rada je prikazati vaznost ureda i uredskog poslovanja te opisati
znacenje i osnovna obiljeZja elektroni¢kog poslovanja. U radu je ukljuCen i prakti¢ni dio
povezan s navedenom temom. U pocetnom dijelu obradit ¢e se pojam ureda, vrste e-ureda
kao i uredsko poslovanje zajedno sa pojmovima koji omoguéuju pravilno vodenje uredskog
poslovanja. Zatim ¢e se govoriti o znaCajkama elektroniCkog poslovanja, navedeni su
prednosti i nedostaci kao i podrué€ja primjene. Nakon &to se objasni navedeno, analizirati ¢e
se dva vazna projekta pokrenuta od strane Vlade Republike Hrvatske koji su snazno utjecali
na razvoj e-poslovanja u javnhom sektoru. U prakticnom dijelu opisat ¢e se primjena
elektroni¢kog poslovanja na primjeru HZZO-a i provesti ¢e se intervju sa djelatnicom ureda

HZZ0O-a kako bi se dobile informacije o percepciji prednosti i nedostataka navedenog ureda.

Kljuéne rijeéi: ured, uredsko poslovanje, e-ured, elektroniéko poslovanje
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1. Uvod

U danasnje vrijeme informacijska tehnologija ima vaznu ulogu u uredu jer osim $to
unaprjeduje rad u organizaciji, ona doista utjeCe na svaki aspekt poslovanja. Promjene koje se
svakodnevno dogadaju te snazna rasirenost informacijske-komunikacijske tehnologije uvelike
mijenjaju drustvo u kojemu zivimo. Sukladno tih promjena, javla se potreba za
implementacijom novih oblika poslovanja koje omoguéuju brzo i efikasno odvijanje uredskih

poslova.

Cilj rada je prikazati vaznost ureda i uredskog poslovanja te opisati znaenje i osnovna
obiljeZja elektroni¢kog poslovanja. SadrZajno se rad sastoji od 6 poglavlja. U prvom poglavlju
opisuje se struktura rada i daje se kratak osvrt na svrhu ovog zavrSnog rada. Drugo poglavlje
sadrzi obradu pojma ureda i uredskog poslovanja. Govoriti ée se o vrstama e-ureda te o
pojmovima koje djelatnik treba znati za pravilno vodenje uredskih poslova. Nadalje, navode se
nacela odnosno pravila koja se trebaju postivati tijekom obavljanja uredskih poslova. U treéem
poglavlju teoretski se obraduje pojam elektroniCkog poslovanja, navedeni su prednosti i
nedostaci kao i podru€ja primjene. Takoder, u treCem poglavlju opisuje se primjena
elektroni¢kog poslovanja u sustavu javne uprave te je ukratko opisana digitalna transformacija
hrvatske uprave. Zatim ¢e se analizirati dva vazna projekta pokrenuta od strane Vlade
Republike Hrvatske koji su snazno utjecali na razvoj elektroni¢kog poslovanja u javhom
sektoru. Peto poglavlje Cini prakti¢no dio gdje se opisuje primjena elektroni¢kog poslovanja na
primjeru HZZO-a. U radu je ukljuen i intervju sa dugogodi$njom djelatnicom ureda HZZO-a
kako bi se dobile informacije o percepciji prednosti i nedostataka navedenog ureda. U zadnjem

dijelu iznijeti e se zaklju€ak u kojemu se sumira sve navedeno u radu.

Za pisanje ovog zavrSnog rada Kkoristena je literatura koja je usko povezana s
tematikom rada. U radu su koristena i razna izvjeSc¢a iz suvremenih istraZivanja, provedena

na podru¢ju modernizacije i unaprijedena elektroni¢kog uredskog poslovanja.



2. Ured i uredsko poslovanje

U okviru ovog poglavlja obradit ¢e se pojam ureda, vrste e-ureda kao i uredsko
poslovanje zajedno sa pojmovima koji omogucéuju pravilno vodenje uredskog poslovanja.
Nadalje, navesti ¢e se i objasniti naCela kojih se uredski zaposlenici trebaju pridrzavati kako bi

uspjesno obavili svoje uredske poslove.

2.1. Definicija ureda

U suvremeno doba postoje razlicite definicije ureda. Sri¢a i suradnici (2003, str. 3)
definiraju ured kao fizicki prostor u kojemu se zbivaju poslovne aktivnostii u kojemu se donose
brojne poslovne odluke. Takoder smatraju da je ured srediSte obrade poslovnih informacija i
da se u njemu provode razli€iti postupci i metode povezane s izradom, obradom, prijenosom i

pohranom razliCitih oblika poslovnih informacija.
Prema Anicu rije€ ured ima dvojno znacenje (Anic, 2015):

1. organ sluzbe, nadlestvo, ustanova i

2. uopce naziv za administrativnu poslovnu prostoriju, zgradu.

Sri¢a i suradnici (2003, str. 6) navode da je ured dio organizacijske strukture koji se
pojavljuje u svim poduzec¢ima, u svim poslovnim funkcijama i da se moze pojaviti u svim
razinama upravljanja. Autori smatraju da je za provodenje poslovanja vazno dobro organizirati
nacine prenosenja i upravljanja informacijama unutar poduzeéa i poduzeéa s okolinom te da
se za tu svrhu izgraduje informacijski sustav poduzeéa. Uredski informacijski sustav je
komponenta integriranoga informacijskog sustava poduze¢a i ¢ine ga programske
komponente za povecanje u€inkovitosti osobnoga rada, komponente za podr$ku timskog rada

i komponente za potporu provodenja poslovnog procesa (Sri¢a i suradnici, 2003, str. 6).

Danasnja raSirenost koristenja tehnologija uvelike podrzava i ubrzava brojne procese i
funkcije koje se obavljaju tijekom uredskih poslova. Tehnologija utje€e na svaki aspekt
poslovne organizacije, ona olakS8ava pohranu i razmjenu informacija i time omogucuje
organizaciji da kontinuirano unaprjeduje svoj rad. Medutim, uredi nisu oduvijek bili takvi, brojni
poslovni procesi su se obavljali ru¢no te je zbog toga uredski rad bio dosta spor i neefikasan.
Garaca (2008, str. 68) istiCe da su uredi prijadnjih godina bili sinonim za birokraciju i mjesto
tipkanja, dok je suvremeni ured mjesto rada onih kojih se profesionalno bave informacijama i
znanjem, djeluju na svim poslovnim podrudjima i rade zajedno na zajedni¢kim problemima,

dijeleci zajednicke ciljeve.



Pojam ureda odnosno njegovi zaCeci pojavljuju se jo§ u samim zaCecima trgovine.
Poznato je da se razvoj ureda odvijao usporedno s razvitkom trgovine koja pocinje trgovackom
epohom (12.-18. st.) i traje sve do danas (Sri¢a i suradnici, 2003, str. 3). Snazniji rast uredskog
poslovanja dolazi tek u 19. stolje¢u, u razdoblju kada gospodarstvo dozivljava ubrzani rast i
dolazi do masovne proizvodnje, a paralelno s tim, dogada se i razvoj trziSnog poduzetnistva.
Ubrzani razvoj gospodarstva nastavio se i u 20. stoljeéu kada se pojavljuju brojna nova
podrucja kroz koja se mogu izvoditi uredski poslovi. Krajem 20. stolje¢a razvija se jedna vazna
disciplina, a to je automatizacija ureda. Autori kazu da je automatizacija uredskog poslovanja
odgovor na pitanje kako ubrzati uredsko poslovanje te kako smanijiti troSkove poslovanja i

povecati dobit.

Prvi oblici automatizacije uredskog poslovanja su bili orijentirani obradi i razmjeni
pisanih dokumenata (Garac¢a, 2008, str. 69). Pojavom osobnih racunala i uvodenjem novih
oblika elektronicke komunikacije koji podrzavaju individualnu razmjenu pisanih i glasovnih
poruka dolazi do sve vece primjene informaticke tehnologije koja ima za cilj povecanje
produktivnosti zaposlenika u uredima. Quible (2010, str. 449) istiCe da veza izmedu racunala i
telekomunikacijskih tehnologija, zajedno sa Sirokom paletom aplikacijskih softvera, omogucuje
da vecinu poslova zaposlenici mogu obaviti na bilo kojem mjestu i na bilo koje doba dana ili
noci.

T
\\

Slika 1. Prikaz ureda (conformo.hr, bez dat.)



Uredski poslovi, ovisno o stupnju formalizacije postupaka i ulestalosti mogu se
podijeliti na rutinske i kreativne poslove (Sri¢a i suradnici, 2003). Rutinski poslovi se Cesto
pojavljuju i kod njih su potrebe za informacijama i metode za rjeSavanje problema precizno i
Cvrsto odredene. Ova skupina poslova je u potpunosti formalizirana te od zaposlenika
zahtijevaju samo osnovne vjestine kao $to su poznavanje tehnologije kopiranja i pohrane
dokumenata te poznavanje osnovnih uredskih aplikacijskih programa koji omogucuju obradu
teksta i poslovnih podataka. Kreativni uredski poslovi za razliku od rutinskih, ne mogu se lako
formalizirati, potreba za informacijama je odredena problemom koji se nastoji rijesiti i metoda
za rjeSavanje problema nije precizno definirana, ve¢ ovisi 0 znanju i vie§tinama zaposlenika.
S vremenom, zadaci na uredskim i fizickim radnim mjestima koja su uglavnom rutinski, nestaju
ubrzanim tempom te sve vecéi broj djelatnika poc€inje ulagati u stjecanje vjestina za kojima

postoji potraznja za nerutinskim poslovima koji su ujedno i najplacéeniji (Spance, 2021).

Ovisno o utjecaju na odvijanje poslovnih procesa, uredski poslovi se mogu podijeliti u
Cetiri skupine (Sri¢a i suradnici, 2003, str. 24-32):

1. Obrada poslovnih podataka — provodi se za vrijeme poslovnih procesa,
posebice nakon izvrSenja pojedine faze poslovnog procesa, nositelji poslovnih
podataka su poslovni dokumenti i oni su definirani od strane poduzeca, drzave
ili 1ISO standardima, a sadrzaj nekih poslovnih dokumenata definiran je
zakonima ili propisima. Jedan od zakona u Republici Hrvatskoj je Zakon o PDV-
u u kojim se ureduje oporezivanje prometa dobara i usluga i koji propisuje
podatke koji se moraju nalaziti na raunu da bi bio ispravan.

2. lzrada i analiza poslovnih izvje$¢a — podloga su za donoSenje odluka i vazno je
da budu to€na, potpuna i pravovremena. Primjer ovih izvje§¢a su financijski
izvjeStaji koji odrzavaju istinit i objektivan prikaz financijskog polozaja i
uspjesnosti poslovanja.

3. Poslovno komuniciranje — predstavlja temelj poslovnih procesa te ovisno o
fazama poslovnog procesa rabe se razliCite vrste poslovnih komunikacija kao
$to su primjerice govorne, pisane i neverbalne komunikacije.

4. Upravljanje vremenom — prvenstveno se odnosi na planiranje osobnog radnog
vremena. Vrlo je vazno efikasno upraviljati vremenom jer to omogucuje
uCinkovito izvodenje pojedinih faza poslovnog procesa. Zaposlenici Cesto
koriste kalendar, adresare ili podsjetnike za lakSe planiranje osobnog radnog
vremena. Osim navedenih, koriste se i razna programska rjeSenja koja uvelike

olak$avaju upravljanje osobnim vremenom.



2.2. Vrste e-ureda

U narednom tekstu biti ¢e opisani tri vrste ureda: mobilni, digitalni i virtualni ured.

2.2.1. D-ured

Pojam digitalni ured ili skraceno D-ured obuhvaca digitalnu izradu, obradu, prijenos i
pohranu poslovnih informacija. Tehnologijama za izgradnju digitalnog ureda nastoji se
povecati u€inkovitost i brzina izvodenja klasi¢nih uredskih poslova, ali i omoguciti ostvarenje
brzeg i jeftinijeg protoka informacija unutar poduzeca te poduzeca i okoline (Srica i sur., 2003,
str. 63). Digitalni ured dakle omoguéava ubrzanje poslovnih procesa ali i povecanje

informiranosti tijekom poslovnog procesa jer su informacije uvijek dostupne.

Sri¢a i suradnici (2003, str. 63) navode tri podrucja znac€ajna za izgradnju digitalnog

ureda, a to su:

1. standardizacija poslovnih komunikacija — omogucuje jednostavnije i brze
odvijanje poslovnih komunikacija svih sudionika na trzistu

2. digitalna izrada pisanih poslovnih komunikacije — uporabom informacijske
komunikacijske tehnologije ubrzati izradu i prijenos poslovnih komunikacija

3. digitalna obrada poslovnih podataka — automatiziran prijenos poslovnih
podataka i dokumenata s mjesta nastanka do mjesta evidencije i pohrane, uz

automatsku evidenciju poslovnih promjena

U rujnu 2021. godine objavljeni su rezultate izvjeS¢a ,IMD — Svjetska ljestvica digitalne
konkurentnosti 2021“. Ona mijeri sposobnost i spremnost zemalja da usvoje digitalne
tehnologije kao klju¢nog pokretaca ekonomske transformacije u poslovanju. IMD — Svjetska
ljiestvica digitalne konkurentnosti 2021 temelji se na analizi triju faktora, a to su: znanje, koje
naglaSava proces digitalne transformacije kroz razumijevanje i u€enje novih tehnologija,
tehnologija, koja procjenjuje cjelokupni kontekst kroz koji je omoguéen razvoj digitalnih
tehnologija i zadnji faktor je spremnost za buduénost koji ispituje stupanj usvajanja tehnologije
od strane Vlade, gospodarstva i drustva (Nacionalno vijece za konkurentnost, 2021). Hrvatska
je u ovom izvjeScu zauzela 55. mjesto od ukupno 64. vodece svjetske ekonomije. Najbolje se
pozicionirala u podrugju znanja, kao 47. na ljestvici, a najloSije u spremnosti za buduénost kao
60. na ljestvici. Prema istrazivanju, indikatori koji su pozitivnho utjecali na trenutnu poziciju
Hrvatske su: odnos ucenik/profesor u tercijarnom obrazovanju, veliki broj Zena istrazivaca,
investicije u telekomunikacije te pretplatnici mobilnog Sirokopojasnog interneta, a kao slabosti
navedene su: obuka zaposlenika, tehnoloSki razvoj i aplikacije, agilnost kompanija, prilika i

prijetnje.



Prelazak klasi¢nog ureda na digitalni ured donosi brojne prednosti, a neke od njih su
(Omega Software, 2021):

>

smanjenje troskova — u digitalnom uredu dokumenti su u pravilu digitalizirani i
ne postoje u fiziCkom obliku, ve¢ samo kao datoteka u serveru, Sto znaci da nije
potrebno kupovati papir i tonere za ispisivanje dokumenata. Takoder, moze se

ustediti i na prostoru jer nisu potrebne ogromne arhive za ¢uvanje dokumenata.

bolja suradnja — u digitalnom uredu djelatnici mogu lako komunicirati i suradivati
jer je svaki odjel povezan i informacije su im na raspolaganju u bilo kojem
trenutku, Sto u konacnici rezultira vece zadovoljstvo zaposlenika i brze

rieSavanje zadataka.

vecCa produktivhost — pomoc¢u tehnologija koje pruza digitalni ured, mogu se
automatizirati brojni zadaci koji se ponavljaju. Uz to, digitalni alati omoguc¢avaiju

djelatnicima obavljanje viSe zadataka u manje vremena.

bolji rad s korisnicima — u digitalnom uredu podaci su spremljeni u digitalnim
datotekama i oni su lako dostupni svima, Sto znaci da djelatnici ne moraju troSiti
vrijeme na trazenje relevantnih podataka po arhivama. Time se povecava
zadovoljstvo djelatnika, koji ¢e time postati kvalitetniji i ugodniji u radu s

korisnicima.

sigurnost — digitalni ured je puno sigurniji od ostalih ureda. Datoteke su
zasti¢ene na nacin da svakoj moze pristupiti samo odredeni djelatnik, $to znadi

da su dokumenti sigurni od raznih ostecenja i unistenja.

Sri¢a i suradnici (2003, str. 108) kazu da su efekti koji se postizu D-uredom sljededi:

1.

ubrzana izrada i odvijanje poslovnog komuniciranja

ubrzani poslovni proces i potpuna informiranost u tijeku poslovnih procesa
poveca kvaliteta poslovnih komunikacija dodavanjem neverbalnih elemenata u
pisane poslovne komunikacije

poboljSana kvaliteta konvencionalnoga komuniciranja digitalnom izradom

poslovnih pisama

2.2.2. M-ured

Mobilni ured odnosno M-ured omogucuje obradu poslovnih promjena na mijestu i u

vrijeme nastanka. Pomo¢u mobilnog ureda svaki zaposlenik, ovisno o dodijeljenim pravima,

moze putem bilo kojeg uredaja pristupiti posluzitelju poduze¢a. U M-uredu fizicka lokacija

pojedinca nije bitna, odnosno nije potrebno posjedovati uredski prostor nego je bitno Sto je i



gdje nastaje poslovna promjena (Sri¢a i sur., 2003, str. 98). Autori navode Wap tehnologiju i
3D tehnologiju kao dva osnovna koncepta koja omogucéuju mobilan nacin uredskog
poslovanja. Wap tehnologija omogucuje korisnicima jednostavan pristup informacijama putem
mobilnog interneta i usredotoCuje se na rjeSavanje problema korisni¢kog sucelja na mobilnim

telefonima dok se 3G tehnologija usredotoCuje na rjeSenje brzine prijenosa informacija.

Upotreba interneta i ostalih mreznih tehnologija predstavlja vazan segment
suvremenog poslovanja. Osim §to omoguéuju povezivanje poslovnih procesa, one takoder
doprinose kvaliteti poslovanja. Prema podacima Drzavnog zavoda za statistiku, 96% poduzeca
upotrebljava ra¢unala s pristup internetu u obavljanju svakodnevnih zadataka, dok 68% njih
posjeduje vlastitu mreznu stranicu (,Drzavni zavod za statistiku {DZS}, 2021). Razvoj i
dostupnost mobilnih uredaja doveli su do potpunog novog pristupa internetu. Istrazivanja
pokazuju da prevladava upotreba Sirokopojasnog pristupa internetu, 96% poduzeca
upotrebljava Sirokopojasni fiksni pristup internetu kao $to su DSL i kabelski Internet, a 87%

poduzeca koristi mobilni Sirokopojasni pristup internetu (,DZS“, 2021).

2.2.3. V-ured

Virtualni ured ili skraceno V-ured za razliku od ostalih ureda nije odreden fizi¢kim
prostorom, a temelji se na integriranju zaposlenika, timova i grupa koji razmjenjuju znanje
upotrebom Internet tehnologije. Virtualni zaposlenici €ine temeljnu jedinicu virtualnog ureda,
oni se koriste kompjutorskim sustavom i programima za obradu poslovnih procesa i povezani

su s drugim virtualnim zaposlenicima u razli¢ite timove (Sri¢a i sur., 2003, str. 100).

Slika 2. Virtualni ured (Omnia virtualni uredi, bez dat.)
Prednosti virtualnog ureda su brojne, a neke od njih su (Virtualni ured, 2021):
» Fleksibilnost

» Mobilnost



» Nizi troSkovi poslovanja
» Moderni radni alati i softverska rjeSenja
» Rad na daljinu s moguénos$cu koristenja ureda prema potrebi

U posljednje vrijeme virtualni uredi postaju sve popularniji, kako u svijetu tako i u
Hrvatskoj. Veéina zaposlenika preferira rad od kuce, a uz razvoj novih tehnologija posao se
moze obavljati bilo gdje bez potrebe dolaska u poduzecu. Virtualni uredi su posebice pogodni
za poduzecta koja zele ustedjeti i smanijiti troSkova poslovanja, a ujedno nastoje zadrzati

kvalitetu rada i pruzanih usluga.

Sri¢a i suradnici (Sri¢a i sur., 2003, str. 103) istiCu da virtualni nacin poslovanja ne¢e u
potpunosti eliminirati potrebu za fizickim uredima, a razlog tomu je §to ljudi imaju urodenu
potrebu za interaktivnom komunikacijom licem u lice. Takoder navode Cinjenicu da virtualni
ured donosi odredene opasnosti zaposlenicima kao $to je opasnost od gubitka privatnosti te

povecanja radnih zadataka koje se izvode izvan radnog vremena, bez prikladne nagrade.
2.3. Temeljni pojmovi uredskog poslovanja

Kotruljevi¢ (kao Sto citira Vojkovi¢, 2016, str. 3) je prvi obradio materiju uredskog
poslovanja na podrucju Hrvatske u djelu “Knjiga o vjestini trgovanja” iz 1458. godine.
Kotruljevi¢ (kao Sto citiraju Sri¢a i suradnici, 2003, str. 4) u djelu piSe o znaCenju ureda i
uredskog poslovanja, odreduje koje poslovne knjige treba voditi te istiCe vaznost trgovceve

vjestine pisanja i marljivosti u vodenju trgovackih knjiga.

Prema podacima sluzbene stranice Carnet-a, uredsko poslovanje u irem smislu obuhvaca
(Carnet, 2022):

periodi¢no izvjeséivanje o predmetima i aktima
izradu godisnjih statisti¢kih izvjes¢a
vodenje evidencija o drzavnim propisima

nadzor i izvjeS¢ivanje o provodenju drzavnih propisa

YV V V V V

vodenje evidencija o internim propisima.

Uredsko poslovanje u uzem smislu podrazumijeva (Carnet, 2022):

» zaprimanje i pregleda drugih akata i drugih posiljki
» razvrstavanje i rasporedivanje akata

» upisivanje akata


https://loomen.carnet.hr/mod/glossary/showentry.php?eid=40687&displayformat=dictionary

YV V V V V

dostavu akata u rad
administrativno-tehni¢ku obradu akata
otpremu akata

razvodenje akata

arhiviranje i Cuvanje akata

Kasabasi¢ (2015, str. 23) istiCe da je za vodenje uredskog poslovanja osobito vazno

poznavati i razumjeti temeljne pojmove propisane ¢lankom 4. Uredbe, a to su: pisarnica,

pismohrana, dokument, elektronicki dokument, elektroni¢ka isprava, pismeno, podnesak, akt,

prilog, spis (predmet), dosje, brojéana oznaka, klasifikacijska oznaka i urudzbeni broj. Takoder

smatra da je njihova primjena vazna za pravilno vodenje uredskog poslovanja, kontrolu rada

pojedinih sluzbenika te tijela ili pravnih osoba koje su duzne primjenjivati ovo uredsko

poslovanje. Kasabasi¢ definira pojmove na sljedeci nacin (2015, str. 23 i 24):

a)

b)

d)

f)
)

h)

j)

Pisarnica je posebna ustrojstvena jedinica u kojoj ovlastene osobe obavljaju
poslove poput zaprimanja i pregleda pismena i drugih dokumenata,
razvrstavanja i rasporedivanja dokumenata, upisivanja u evidencije uredskog
poslovanja, dostave u rad i otpremanja te Cuvanja dokumenata u pismohrani
Pismohrana je dio pisarnice u kojoj se obavljaju poslovi Cuvanja, koridtenja i
izlu€ivanja pismena i drugih dokumenata

Dokument je svaki elektroniCki, napisani, nacrtani, slikovni, tiskani, snimljeni,
opticki ili bilo koji drugi zapis podataka koji sadrzajem i strukturom cine
odredenu cjelinu povezanih podataka.

Elektroni¢ki dokument je bilo koja vrsta elektroni¢kog zapisa koji nema svojstva
elektronicke isprave

Elektroni¢ka isprava je isprava uredena sukladno posebnim propisima
Pismeno je podnesak ili akt

Podnesak je pismeno kojim stranka pokrece postupak, dopunjuje ili mijenja svoj
zahtjev

Akt je pismeno kojim tijelo odluCuje o predmetu postupaka, odgovara na
podnesak stranke, odreduje, prekida ili zavrSava neku sluzbenu radnju te
obavlja sluzbeno dopisivanje s drugim tijelima

Prilog je pisani sastavak ili slikovni prikaz kao i fiziCki predmet koji se prilaze uz
pismeno radi pojadnjenja ili dokazivanja njegovog sadrzaja

Spis (predmet) je skup pismena, priloga i drugih dokumenata koji se odnose na

isto pitanje ili zadacu ili koji na drugi nacin €ine posebnu cjelinu



k) Dosje predstavlja skup predmeta koji se odnose na istu cjelinu, istu osobu, tijelo
ili zadacu

[) Broj¢ana oznaka je identifikacija predmeta odnosno pismena, sastoji se od
klasifikacijske oznake i urudzbenog broja

m) Klasifikacijska oznaka je oznaka koja ozna¢ava predmet prema sadrzaju, godini
nastanka, obliku i rednom broju predmeta

n) Urudzbeni broj je oznaka koja odreduje stvaratelja pismena, godinu nastanka i

redni broj pismena unutar predmeta

Vlada Republike Hrvatske je 1. srpnja 2021. godine donijela novu Uredbu o uredskom
poslovanju (NN 75/21), kojom se uredsko poslovanje uvodi u suvremeno elektroni¢ko doba.
Uredbom se utvrduju pravila kojima se ureduje proces uredskog poslovanja i njome se zeli
unaprijediti sustav uredskog poslovanja. Ona se kao i prethodna Uredba primjenjuje na
uredsko poslovanje tijela drzavne uprave, drugih drzavnih tijela, jedinica lokalne i podrucne
(regionalne) samouprave te drugih pravnih osoba s javnim (Uredba o uredskom poslovanju
NN 7/2009 (NN 75/21)). Odredbom ¢lanka 3. Uredbe navodi se da “javnopravna tijela
medusobno te s fizickim i pravim osobama sluzbeno dopisivanje obavljaju primarno
elektronic¢kim putem”. Uredba izricito propisuje da javnopravna tijela koja nemaju uspostavljen
informacijski sustav uredskog poslovanja u skladu s odredbama ove Uredbe duZna su ga

uspostaviti najkasnije do 1. sijeCnja 2023.

Uvodenjem nove Uredbe, predmeti se prvenstveno izraduju, potpisuju i Salju
elektroni¢kim putem, a shodno tomu, moze se reéi da papirno vodenje evidencija u pisarnici
odlazi u povijest. Vojkovi¢ (2021) kaze da se Uredbom uvodi elektroni¢ko poslovanje u javni
sektor Republike Hrvatske i da je to vjerojatno najveéa reforma hrvatske drzavne i javne uprave
u nekoliko desetlje¢a. Takoder navodi da uvodenjem elektroni¢kog poslovanja ne ukida se
samo papirno vodenje spisa u pisarnici, ve¢ se ukida i cijeli postupak papirnog rada na spisima

i vodenja spisa unutar organizacije.

Za pravilnu organizaciju uredskog poslovanja vrlo je vazno razlikovati funkcije uredskog
poslovanja jer su pokretaci svega i omogucuju uspjesno upravljane uredskim poslovanjem.
Garaca (2008, str. 68) isti¢e da je uloga ureda u poslovnom sustavu ispunjavanje tri veoma

bitne poslovne funkcije, a to su:

1. organizacija i upravljanje radom zaposlenih u uredima,
2. objedinjavanje poslova koji se odvijaju po svim drugim poslovnim funkcijama i
razinama upravljanja,

3. predstavljanje poslovnog sustava prema njegovoj okolini.
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Poslovne funkcije uredskog poslovanja mogu biti i sljedece (Varga, 2011):

Komunikacijske funkcije — obuhvacaju prijenos podataka i distribuciju
dokumenata, telekonferencije i razne drustvene mreze kao Sto su Skype,
Facebook, Instagram i sli¢no.

Obrada i arhiviranje dokumenata — sustavi koji sluze za pohranjivanje,
pretrazivanje i upravljanje dokumenata. Jedan od takvih sustava je DMS sustav
(Document Manegement System) koji upravlja digitalnim verzijama
dokumenata te omogucuje jednostavno pretrazivanje i efikasnu distribuciju
informacija.

Oblikovanje teksta i grafike — obuhvaéa oblikovanje teksta, obradu slika,
povezivanje teksta i slika, multimedijalne sadrzaje i dostupnost sadrzaja na
razli¢itim tehnologijama. Microsoft Office je jedan od programskih paketa koji
sadrZi skup povezanih programa i koji omogucuje jednostavno oblikovanje
teksta i grafike.

Obrada podataka — uklju€uje azuriranje baza podataka, pretraZivanje podataka
i kontrolu izvodenja.

Podrska u odlu€ivanju — obuhvaca aplikacijske programe i poslovnu grafiku. U
danasnje vrijeme postoje brojna poduzeéa koja nude gotove programe za
rjeSavanje raznih korisni€kih problema.

Planiranje i organizacija rada — obuhvaca kalendare, terminske planere,
registar adresa i podsjetnike. Sve navedeno se Koristi za lakSe organiziranje

uredskih poslova.

2.4. Nacela uredskog poslovanja

Uredsko poslovanje ima unaprijed definirana nacela koja se trebaju primijeniti tijekom

obavljanja uredskih poslova. Da bi se uredski rad obavio $to bolje i kvalitetnije, zaposlenici su

duzni postivati i pridrzavati se propisanih pravila.

Maroja i Ramljak navode ukupno devet nacela uredskog poslovanja, a to su (Maroja i
Ramljak, 2015, str. 17):

1.

R

Nacelo ekonomicnosti
Nacelo to€nosti

Nacelo zakonitosti

Nacelo pomoci neukoj stranci
Nacelo jednolikosti

Nacelo usmenosti i pismenosti
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7. Nacelo uporabe jezika i pisma
8. Nacelo poslovnog i sluzbenog stila pisanja

9. Nacelo Cuvanja sluzbene i poslovne tajne

Nacelo ekonomic¢nosti kaze da u odredenom vremenu treba obaviti $to je viSe moguce
posla uz $to manje potroSenih vremena i sredstava. Autori smatraju da je to opée nacelo koje
je za upravne stvari naslo svoj pravni izrazaj u Zakonu o opéem upravnom postupku, prema
kojemu tijelo mora voditi postupak brzo i sa $§to manje troSkova i gubitka vremena. Takoder
navode da su brzina i Stednja vazne stavke ovog nacela i one se prvenstveno mogu postii

eliminiranjem radnji koje su nepotrebne.

Nacelo to€nosti nalaZe da se uredski rad temelji na stvarnim ¢injenicama i utvrdenim
okolnostima. Autori istiCu da sva poslovna pisma o jednom predmetu, trebaju biti u omotu
osobe koja ih obraduje jer time se moZe reci da se evidencije vode na propisan nacin, na

osnovu to¢no utvrdenih okolnosti i €injenica.

Nacelo zakonitosti kaZe da se svaki sluzbeni akt mora temeljiti na zakonu. Autori istiCu

da se za vrijeme vodenja upravnog postupka trebaju postivati zakoni i propisi drzavnih tijela.

Prema nacelu pomoéi neukoj stranci svaka osoba ima pravo na jednaku zastitu pred
tijelom uprave. Autori istiCu da tijelo koje vodi postupak treba voditi brigu o tome da neznanje
i neukost stranke i drugih osoba koje sudjeluju u postupku ne Stete pravima koja im po zakonu

pripadaju.

Nacelo jednolikosti nalaZze da iste uredske poslove treba obavljati jednoliko, odnosno
na jednak nacin. Prema autorima, da bi se uredski poslovi mogli obavljati na isti nacin,
potrebno je pridrzavati se pravnih naredbi koje su sadrzane u Uredbi o uredskom poslovanju i

drugih pravnih pravila koje se odnose na uredske poslove.

Nacelo usmenosti i pismenosti nalaze da stranke mogu na razli¢ite nacine poduzimati
radnje u postupku. Autori naglasavaju da stranke mogu svoje podneske predati i neposredno,

odnosno usmeno, na zapisnik, telegrafom ili elektroni¢kim putem.

Nacelo uporabe jezika i pisma govori da se upravni postupak treba voditi na jeziku i

pismu Kkoji su u sluzbenoj uporabi kod tijela kod kojeg se vodi postupak.

Nacelo poslovnog i sluzbenog stila pisanja kaZe da se sluzbeni akti i poslovna pisma
piSu na razliite nacine. Autori navode da se misli koje se iznose trebaju biti izraZzene kratko,
jasnoitocno. Osim toga, potrebno je eliminirati svaku radnju koja moze dovesti do nepotrebnih

problema.

Nacelo Cuvanja poslovne tajne nalaZe da se moraju zastiti tajni podaci sukladno

propisima o zaé&titi tajnosti podataka.
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3. Elektronicko poslovanje

U ovom poglavlju govoriti ¢e se o znacajkama elektroni¢koga poslovanja. Opisuju se
podrucja primjene te prednosti i nedostaci elektroni¢kog poslovanja u odnosu na tradicionalne

oblike poslovanja.

3.1. Pojam i osnovne znac¢ajke elektronickoga poslovanja

Elektroni¢ko poslovanje se kao pojam javlja u prvoj polovini devedesetih godina
prosloga stolje¢a. (Panian i Strugar, 2004, str. 120). Od samog razvoja pa sve do danas,
elektronic¢ko poslovanje biljeZi stalan rast u svojoj primjeni. Danasnja poduzeca kao i sve javne
i drzavne institucije posluju u vrlo turbulentnoj okolini, podloZnoj naglim promjenama koja

zahtjeva brze i kvalitetne odluke.

Postoje razliCite definicije koje opisuju pojam elektroni¢ko poslovanje. ,Elektronicko
poslovanje predstavija primjenu informacijskih i komunikacijskih tehnologija (ICT) kao podrske
poslovnim aktivnostima. Svrha e-poslovanja je poboljSati konkurentnost organizacije, prosiriti
njeno trziste i povecati broj kupaca. Elektroni¢ko poslovanje se ne odnosi samo na tehnologiju,
ono je kombinacija tehnologije, procesa, organizacije i novog nacina razmisljanja” (Projekt:
PoboljSanje poslovne konkurentnosti putem elektroni¢kog poslovanja, faza I, Ministarstvo

poduzetnistva i obrta, bez dat.).

Peji¢ Bach i suradnici (2016, str. 175) smatraju da elektroni¢ko poslovanje obuhvaéa
elektroni¢ku razmjenu informacija unutar organizacije, ali i s ostalim sudionicima povezanima
uz organizaciju podrzavajuci poslovne procese. Takoder navode da koristenje informacijske i
komunikacijske tehnologije u elektroniCkom poslovanju dovodi do troSkovno jeftinijim i
kvalitetnijim proizvodima odnosno uslugama $to povecéava njihovu vrijednost ali s druge strane
i profitabilnost. TroSkovi poslovanja neprekidno rastu, trzista postaju sve slozenija i zahtjevnija
a konkurencija u svim segmentima sve jaca te je stoga vazno znati primijeniti mogucénosti koje

informati¢ka tehnologija nudi u poslovnom svijetu.

Panian (2000, str. 3) tvrdi da se pod pojmom elektroni¢koga poslovanja smatra svaki
onaj oblik organizacije poslovanja koji u izrazitoj velikoj mjeri ovisi o primjeni informaticke
tehnologije i potpori informacijskih sustava. Takoder navodi Cinjenicu da elektronicko
poslovanje Cini najsuvremeniji oblik organizacije poslovanja kojemu teze svi gospodarski
subjekti orijentirani agresivnom osvajanju Sto boljih trziSnih pozicija i intenzivnom ulaganju u

razvojne poslovne aktivnosti.
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“Elektronicko poslovanje, kao tehnoloSki najnapredniji modalitet organizacije
poslovanja tvrtki i njihovih asocijacija, ostvaruje koli¢inski (kvantitativno) i vrsnocom
(kvalitativno) intenzivnom primjenom informati¢ke, a posebice mrezZne racunalne tehnologije”
(Panian i Strugar, 2004, str. 122). Informati¢ka tehnologija, a posebice ona mrezna, unosi
brojne novosti u poslovanje $to dovodi do brojnih ekonomskih i drustvenih promjena. Pojavom
raCunala i razvojem racunalnih mreza pojednostavljen je rad korisnika, poboljSana je
komunikacija izmedu suradnicima te je omoguéen brz pristup informacijama bez obzira na
mjesto na kojem se nalaze. Quible (2010, str. 449) navodi da je dostupnost osobnih racunala
i lako¢a kojom ta racunala izvrSavaju velik broj uredskih poslova dovelo do promjene uloga i
funkcija mnogih uredskih zaposlenika, a te promjene se prvenstveno odnose na preuzimanje
novih duznosti, pisanje izvje$¢éa, ispravljanje tudih uradaka i slicno. Racunala uveliko utjeCu na
aspekte poslovnog Zivota, ona pomazu korisnicima da budu produktivniji pri izvr§avanju svojih

obaveza a samim time i uspjesniji u obavljaju svojih poslova.

Prema Panianu (2000., str. 5) postoje nekoliko motiva koji navode na usvajanje i na

prakti¢nu provedbu koncepta elektronickoga poslovanja, a to su:

a) teZnja Sto boljemu iskoriStenju svih raspolozivih poslovnih resursa,

b) nastojanje da se ostvari $to bolja trziSna, odnosno konkurentska pozicija tvrtke
c) Zelja za ostvarivanjem boljih poslovnih u€inaka

d) veci komfor u radu radnika, izvr$nih djelatnika i menadzera

e) teznja za odrzavanjem koraka s op¢im tehnoloskim razvitkom

Kao sto se moze vidjeti iz navedenoga popisa, temeljni razlozi prihvacanja koncepcije
elektronickoga poslovanja su pretezito ekonomske prirode, dok su u drugom planu one
socijalne i druge prirode. Cesto se e-poslovanje poistovje¢uje s pojmom e-trgovanja, medutim,
to je pogresno. Pojam elektroni¢kog poslovanja je puno Siri od pojma elektroniCke trgovine pa
ta dva pojma nikako ne bi trebalo pomijesati. E-poslovanje obuhvacéa i mnoge druge djelatnosti,
odnosno poslovne procese, koji su organizacijski i tehnoloski prilagodeni poslovanju putem
Interneta (Garaca, 2008, str. 145).

3.2. Podrucja primjene elektroni€koga poslovanja

Koncept elektroni¢koga poslovanja primjenjuje se gotovo u svakoj gospodarskoj grani,
a najviSe u (Panian 2000, str 7) :
a) elektronickoj trgovini
b) elektronicCkom marketingu

c) elektroni¢kom bankarstvu
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d) elektroni¢kim burzama

e) raCunalnim sustavima rezervacija (CRS)

U sklopu cjelokupnoga koncepta elektroni¢koga poslovanja, elektroni¢ka trgovina je
najpopularnija aktivnost jer se najveci broj korisnika interneta javlja upravo u ulozi kupaca

proizvoda ili usluga. (Peji¢ Bach i sur., 2016, str.178).

Panianu (2000, str. 59) smatra da kada se u trgovanju uvodi sve viSe elemenata
informacijske tehnologije i kada se paradigma virtualne stvarnosti namece kao nezaobilazna
empirijska Cinjenica, Sanse za uspostavljanje trZista i trgovackih aktivnosti bliskih savrSenstvu
vece su nego ikada. Panian i Strugar (2013, str. 168) istiCu da se u elektroni¢koj trgovini moze
trgovati svime $to je netko prethodno izveo ili kani proizvesti, odnosno elektroni¢ki trgovci nude
na prodaju robu i usluge iz brojnih izvora, nerijetko konkurentskih. Isto tako, trgovacko web
mjesto mora pridrzavati raznolikije oblike komunikacije i mora biti takva da moze brzo reagirati,
ne samo na trzidtu prodaje, nego i na trzistu nabave. Putem web mjesta elektronicki se korisnik
povezuje sa svojim dobavljaCima i informacije koje dobiva od njih plasira dalje na trziste

potencijalnim kupcima.

Kako bi tvrtka bila uspjeSna u elektroniCckom trgovanju, ona mora osmisliti i razviti
prikladnu strategiju elektronickoga marketinga. Panian i Strugar (2004, str. 132) smatraju da
je privlaCenje pozornosti kupaca jedna od najvaznijih funkcija elektroni¢kog marketinga.
Takoder navode da se taj cilf moze prvenstveno ostvariti pruzanjem kvalitetne robe i usluge te
pruzanjem kvalitetnih informacija o ponudi robe i usluga. Cerié¢ i suradnici (1998, str. 316)
navode da je elektroni¢ki marketing pogodan za nudenje racunalne opreme, inovativnih
proizvoda i usluga jedinstvenih osobina te da je Cesto koriSten od strane korisnika interneta.
Koristenjem elektroni¢kog marketinga stvorene su brojne moguénosti istrazivanja trzista.
Preko elektronicCkog marketinga kupcima se stavljaju na raspolaganju informacije o
proizvodima i uslugama koje tvrtka nudi, poboljSana je komunikacija s kupcima na nacin da je
kupcima omoguceno postavljanje pitanja, a samim time olakSana je i kupovina proizvoda i

usluga.

Prema brojnim istrazivanjima elektronicka trgovina je stalno u porastu, kako u svijetu
tako i u Hrvatskoj. ElektroniCka trgovina dobiva sve veci znacaj, a glavni razlog tomu je §to
ovaj oblik trgovine predstavlja najjednostavniji i najprofitabilniji oblik trgovine proizvoda i
usluga. Velika dostupnost informacijsko-komunikacijske tehnologije dovodi do sve brzeg
razvoja digitalnih oblika poslovanja. Prelazak na digitalnu tehnologiju ne znaci samo
povezivanje poduze¢a s kupcem i poslovnim partnerima, vec¢ i povezivanje svih odjela i
poslovnih procesa, od proizvodnje pa sve do prodaje. Prema istrazivanju provedenog na

podruéju elektroni¢ke trgovine, odnosno e-commerca procjenjuje se da ¢e kupovina preko
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interneta porasti preko 50% u naredne Cetiri godine. O vaznosti elektronic¢ke trgovine govori i
sljedeci navod: U 2021. godini prihodi putem e-trgovine iznosili su 4,9 bilijuna americkih dolara
diliem svijeta, a predvida se da ¢e ta brojka s godinama porasti pa ¢e tako u 2025. godini
doseéi 7,4 bilijuna dolara (Ecommerce Guide, bez dat.). Uzimajuéi u obzir i stanje s
pandemijom COVID-19 kada su standardne fiziCke kupovine bile ograni€ene, mozZe se uoditi

sve veci znacCaj e-trgovine.

3.2.1. Elektroni¢ka javna uprava

Elektronicka javna uprava ili skra¢eno e-uprava predstavlja organizacijski oblik drzave
kojemu je glavni cilj pruzanje javnih usluga gradanima kroz inovativhe komunikacijske kanale
podrzane informacijsko-komunikacijskom tehnologijom. Svrha e-uprave je pruzanje usluga
krajnjim korisnicima na nacin koji ¢e osigurati pravodoban i jeftin pristup informacijama, ali i
povec¢anu razinu zadovoljstva u ostvarivanju prava i obveza gradana (Peji¢ Bach i sur., str.
183).

Javna drzavna uprava ve¢ niz godina nastoji iskoristiti prednosti koje pruza
informacijsko-komunikacijska tehnologija s ciliem povecala efikasnosti i uinkovitosti svojega
djelovanja. Medutim, iako je dostupnost e-usluga koje nudi javna uprava u posljednjih godina
sve veca, njihova uporaba je joS uvijek slaba. Jedan od najvecih problema koji negativno utjeCe
na razvoj e-uprave je nedovoljno koristenje komunikacijskih kanala dostupnih preko interneta
te slaba informiranost gradana o moguc¢nostima koje pruza e-uprava (European commission,
2021).

Postotak pojedinaca koji koriste internet za komunikaciju
s tijelima javne vlasti u Hrvatskoj i EU
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Graf 1. Postotak pojedinaca koji koriste internet za komunikaciju s tijelima javne vlasti
u Hrvatskoj i EU
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(Izvor: samostalna izrada prema Digital Public Administration factsheet 2021 Croatia)

Na grafu 1 vidljivo je da u prethodne dvije godine sve vedéi broj ljudi koriste internet za
komunikaciju s tijelima javne uprave. Medutim, Hrvatska je ve¢ niz godina ispod prosjeka
Europske unije. Kako bi razvoj iSao na pozitivnom smijeru, potrebno je provoditi politike za
podizanje svijesti o moguénostima koje nudi e-uprava te i dalje ulagati u digitalne tehnologije

koje olakSavanju poslovanje u javhom sektoru.

Postotak pojedinaca koji koriste internet za preuzimanje
sluzbenih obrazaca od tijela javne vlasti u Hrvatskoj i EU
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Graf 2. Postotak pojedinaca koji koriste internet za preuzimanje sluzbenih obrazaca

od tijela javne vlasti u Hrvatskoj i EU

(Izvor: samostalna izrada prema Digital Public Administration factsheet 2021 Croatia)

Na grafu 2 moZe se vidjeti da se od 2018. godine postotak pojedinaca u Hrvatskoj koji
koriste internet za preuzimanje sluzbenih obrazaca iz tijela javne vlasti drasticno povecao,
medutim postotak je jo$ uvijek vrlo malen u usporedbi sa prosjekom Europske unije. Razlog
tomu je Sto nisu svi gradani sposobni odnosno voljni izvrsiti upravne usluge elektronickim

putem te vecina njih jo$ uvijek preferira fiziCki odlazak u javne ustanove.

Nastavak digitalne transformacije hrvatske uprave planirano je u sklopu Programa za
razdoblje 2020. — 2024. koji je razvijen od strane vlade Republike Hrvatske i predstavlja
sustavni pregled instrumenata za postizanje politiCke stabilnosti, pravne sigurnosti,
ekonomskog rasta i socijalne solidarnosti (European commission, 2021). Kao dio programa,

uloZeni su i brojni napori za postizanje funkcionalne i javno dostupne uprave. U svrhu
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povecavanja ucinkovitosti djelovanja javne uprave, mjere ukljuCuju ukidanje ogranicenja i
ubrzanje rada uprave digitalizacijom svih poslovnih procesa s ciliem Sirenja e-usluga na
gradane i poslovne subjekte. Osim navedenog, Zeli se omoguciti jednostavna komunikacija

gradana s javhom upravom.

Uloga e-uprave je dvojaka (Panian, 2000, str 7) :

1) e-uprava predstavlja javni servis za gradane i poduzetnike kojima se potice
razvitak informacijskoga druStva kao i daljnje napredovanje razvoja
elektronickih usluga

2) s druge strane uloga e-uprave je ostvarivanje koherentnosti drzavnoga aparata
i javnih institucija kroz transformaciju njihovoga rada koji potice transparentnost

i efikasnost.

Peji¢ Bach i suradnici (2016, str.184) istiC¢u da izmedu navedenih uloga postoji snazna
povezanost te da povezanost drzavnih i javnih institucija medusobno utjee na povecanje
efikasnosti i zadovoljstva krajnjih korisnika elektronickih usluga. Takoder navode da se u
srediStu pruzanja elektroniCkih usluga nalazi komunikacija izmedu razli€itih sudionika koji

sudjeluju u e-upravi, a sudionici su gradani, poduzeca, institucije te druga javna i drzavna tijela.

Ovisno o vrsti korisnika postoje tri najznacajnija modela e-uprave (Peji¢ Bach i sur.,
2016, str.184) :

1. Odnos tijela drzavne uprave prema gradanima (engl. Government-to-Citizen —
G2C)

2. Odnos tijela drzavne uprave prema poduzec¢ima (engl. Gonverment-to-
Bussiness — G2B)

3. Odnos tijela drzavne uprave prema drugim tijelima drzavne uprave (engl.

Government-to-Gonverment — G2G)

Model G2C podrazumijeva suradnju uprave i gradana. Pomoc¢u ovoga modela drzava
stavlja na raspolaganje gradanima veliki broj pojedinaénih usluga kojima gradani ostvaruju
svoja prava i reguliraju svoje obveze, a neke od njih su: bazi€no pruzanje informacija
gradanima, usluge preuzimanja multimedijskih sadrZaja, sluZzbenih dokumenata i obrazaca,
usluge predaje ispunjenih obrazaca, elektronickoga glasovanja te usluge za aktivho
ukljucivanje gradana u procese od javnoga znacaja. Autori navode i nekoliko prednosti koje
ove usluge donose, a to su: skradivanje vremena izvrSavanja transakcije od predaje zahtjeva
do zaprimanja trazenoga dokumenata, smanjenje troSka usluge, povecanje kvalitete usluge te
prakti¢nost i udobnost koriStenja, povecanje dostupnosti usluga te smanjivanje moguénosti

koruptivnih radnji.
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Pomo¢u G2B modela drzava omogucuje poduzeéima pristup informacijama i
transakcijama njima potrebne u poslovanju. Neke od usluga koje se ostvaruju u okviru ovog
modela su: izdavanje razli€itih dozvola, certifikata i sluzbenih dokumenata, reguliranje obveza
prema tijelima drzavne uprave kao $to je podnoSenje statistiCkih izvjeS¢a ili prijave i placanje
poreza, placanje carina i sli€no. Autori istiCu da prednosti koje ove usluge omogucéuju odnose
se prvenstveno na povecanje konkurentnosti pojedinih poduzeca te nacionalne ekonomije u
medunarodnome okruzenju ali i bolje iskoristavanje javnih sadrzaja te povecanje

transparentnosti uz smanjenja pogodovanja.

G2G model odnosi se na poslovanje uprave i samouprave te omogucuje bolju
efikasnost djelovanja svih drzavnih i javnih tijela. Model ne uklju€uje samo elektroni¢ke usluge
povezivanja razli€itih tijela drzavne uprave ve¢ i razne projekte informatizacije tijela drzavne
uprave. Autori smatraju da navedene usluge i projekti uvelike ovise o stupnju prihvaéenja od

krajnjih korisnika $to je ujedno i glavni pokazatelj uspjeSnosti projekta e-uprave.

Sto se tiée implementacije e-uprave, Peji¢ Bach i suradnici (2016, str.185) kaZu da je
to sloZen, dugotrajan i zahtjevna proces te navode Cetiri faze kroz kojih prolazi svaka

implementacija e-uprave:

1. Faza — Web mjesta pojedinih javnih i drzavnih tijela objavljuju informacije za gradane i
poduzetnike u kojima ih informiraju o uslugama, pravilima i procedurama. Primjer ove
kategorije je Web stranica Vlade Republike Hrvatske koja gradanima omogucava
pristup raznim programima, strategijama i izvjeS¢ima ali i informacijama o aktualnim
temama i dogadajima.

2. Faza - postoje veze izmedu pojedinih odjela drzavnih i javnih tijela koje omogucuju
kontakte putem elektroni¢ke poste, pristup javno dostupnim bazama podataka kao i
preuzimanje obrazaca za ostvarivanje usluga. Kao primjer moze se navesti Hrvatski
zavod za zdravstveno osiguranje koji omogucéuje kontakte s gradanima preko
elektronic¢ke poste i preko telefona.

3. Faza - Transakcijska faza, usluge su pojedinaéne i podrzavaju izdavanje razlicitih
certifikata i dokumenata te obnovu osobnih dokumenata i dozvola. lzdavanje
elektroni¢kog uvjerenja o prebivalistu i boraviStu te razna uvjerenja o vlasnistvu su
samo neki od primjera ovih usluga.

4. Faza - Transformacijska faza, usluge su centralizirane i ujednacene u obliku portala te
se uvode novi modela usluga koji uklju€uju i javno-privatna partnerstva. Primjer ovih
usluga su sve one koje su podrzane u sustavu e-Gradani koji gradanima omogucava
jednostavan i siguran pristup svih elektronickih usluga uz koriStenje potrebne digitalne

tehnologije.
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3.3. Prednosti i nedostaci elektronickoga poslovanja

Elektroni¢ko poslovanje donosi brojne prednosti, a kao najvaznije mogu se izdvoijiti
(Sri¢a, Klement i Knezevi¢, 2003, str. 109):

a)

b)

ostvarenje konkurentske prednosti poduzeca jer se na zahtjeve poslovnih
partnera moze reagirati promptno i brzo

ubrzanje poslovnih procesa jer je brza obrada poslovnih komunikacija i
dokumentacije

izgradnja pozitivnog imidza poduzeca, jer se osoblije vise koncentrira na
kreativne poslove

povecanije informiranosti tijekom poslovnog procesa jer su poslovne informacije
dostupne uvijek i svuda

ostvarenje usteda na raznim podrucjima uredskog poslovanja, pocCevsi od
smanjenja koli€ine papira i utroSka vremena u obradi poslovnih procesa do
smanjenja potrebe za fiksnim radnim mjestima,

povecanje dobiti odnosno profita buduéi da se poslovni procesi izvrSavaju brze
i u€inkovitije,

povecanje zadovoljstva i produktivnosti zaposlenih jer se racionaliziraju rutinski
poslovi i poveéava se broj poslova koji zahtijevaju kreativnhost; osim toga,

omogucen je i rad na daljinu.

Nedostaci elektroni¢koga poslovanja su (Projekt: Pobolj$anje poslovne konkurentnosti

putem elektroni¢kog poslovanja, faza Il, Ministarstvo poduzetniStva i obrta, bez dat.):

a)
b)

c)
d)

e)

strah od prijevara i nedostatak zastite,

SPAM odnosno nezeljene poruke e-postom koje zahtijevaju odredeno vrijeme
za njihovo uklanjanje,

privatnost,

virusi odnosno programi koji Stete drugim programima na racunalu

nedostatak osobnog kontakta sa kupcem.

Ceri¢, Varga i Birolla (1998, str. 311) smatraju da je sigurnost jedna od najvecih

prepreka brZzem razvoju elektronickog poslovanja. Razlog tomu je $to ne postoji potpuna

pouzdana metoda za spreCavanje pristupa osobnim i financijskim informacijama koje se

prenose Internetom, te su zato moguée razliite zloupotrebe poput krade, unistavanja i

promjene podataka.

Osim toga vazno je rijeSiti i problem privatnosti odnosno pitanje zastite privatnosti

pojedinaca, unutar i izvan poslovne organizacije. Postoje dva osnovna aspekta sigurnosti
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elektroni¢kog poslovanja, a to su autorizacija te sigurnost podataka i transakcija. Autorizacija
se osigurava koriStenjem lozinke, kriptiranjem pametnih kartica , otiscima prstiju i sigurnosnim
stijenama te oznaCava osiguranje da samo korisnici i programi koji imaju za to ovlastenje mogu
pristupiti skladiStima podataka. Drugi aspekt, sigurnost podataka i transkripcija predstavlja
osiguranje privatnosti, integriteta i povjerljivosti poslovnih transakcija, ona se osigurava
kriptiranjem poruka pomoéu tajnog odnosno javnog i privatnog kljuéa (Cerié i suradnici,1998,
str. 311).

U danas$nje vrijeme vrlo vaznu ulogu imaju otvoreni podaci. Otvoreni odnosno vladini
podaci odnose se na informacije koje su prikupljene ili stvorene od strane javnih tijela i koje su
slobodno dostupne za ponovnu uporabu u bilo koju svrhu (European Data Portal, bez dat.).
Otvoreni podaci kao i ponovna uporaba informacija su glavni pokretaéi digitalnog europskog
trzista te je njihova primjena sve veca, kako u svijetu, tako i u Hrvatskoj. Europska komisija
svake godine provodi istraZivanje o zrelosti otvorenih podataka u zemljama ¢lanicama, a cilj

istraZivanja je pracenje digitalizacije i tehnoloSkog napretka u podrucju otvorenih podataka.
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Slika 3. Zrelost otvorenih podataka u EU (Open Dana Maturity Report, 2021.)

U slici moze se uoCiti da vecina zemalja Europske unije aktivho razvijaju politike
otvorenih podataka. Prema izvjesStaju iz 2021. godine, predvodnici u podruc¢ju otvorenih
podataka su Francuska, Irska, Spanjolska, Poljska, Estonija i Ukrajina. Navedene drzave su
tehnoloski razvijene i kontinuirano poti€u koristenje otvorenih podataka. Prosjek zemalja
Clanice Europske unije bio je 78%, dok je postotak za Hrvatsku iznosio 82%, Sto je iznad
prosjeka Europske unije. Podaci ukazuju da Hrvatska ima dobro razvijeno podruéje otvorenih
podataka, medutim potrebno je i dalje aktivno ulagati u podruéje otvorenih podataka kako bi

nastavila navedeni trend razvoja.
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4. Projekti na podrucju elektronickog poslovanja

U ovom poglavlju ¢e se analizirati dva projekta donesena od strane Vlade Republike
Hrvatske koji su pokrenuti radi povec¢anja kvalitete usluga koje pruza javna uprava, alii s ciljem

modernizacije i pojednostavljenja komunikacije izmedu gradana i javne uprave.

4.1. Program e-Ured

Program e-Ured je dokument u kojem je detaljno opisan model elektroni¢kog uredskog
poslovanja u informatiziranoj upravi. U dokumentu su jasno navedeni problemi i prepreke
vezane uz primjenu elektronickog uredskog poslovanja, te su opisane sve mjere koje je
potrebno provesti za uspjeSnu uspostavu elektroni¢ke uprave. Cilj provedbe programa bio je
razvoj i uvodenje sustava koji ce omoguciti pouzdanu i u€inkovitu komunikaciju javnih tijela s
gradanima i pravnim osobama. Uvodenjem elektroni¢kog uredskog poslovanja u uredima

javne uprave znatno se olakSava pohrana i razmjena elektroni¢kih dokumenata.

Dokument Program e-Ured donesen je 1. prosinca 2011. godine od strane Sredidnjeg
drzavnog ureda za e-Hrvatsku, u vlasniStvu je Republike Hrvatske i jedan je od kljucnih
programa kojim se provodila Strategija razvoja elektroni¢ke uprave u Republici Hrvatskoj
(,Sredisnji drzavni ured za razvoj digitalnog drustva {SDUeH}*, 2011). Strategijom su se utvrdili
cilievi aktivnosti elektroni¢ke uprave, s naglaskom na zadovoljstvo korisnika, racionalizaciju
administrativnih postupka te pripremu i pruzanje modernih elektroni¢kih usluga s ciljem
povecanja dostupnosti elektroni¢kih usluga javne uprave i poboljSanja kvalitete zivota svih

gradana Republike Hrvatske.

»,Program e-Ured obuhvaca dokumente, specifikacije, preporuke i pilot-projekte koje je
potrebno pokrenuti kako bi se na razini pojedinog javnopravnog tijela stvorili uvjeti za prihvat i
isporuku elektroniCkih isprava, elektronickih dokumenata, razmjenu informacija i povezivanje
procesa izmedu javnopravnih tijela sa svrhom isporuke brzih i kvalitetnih usluga korisnicima
uz prihvatijive troSkove“ (,SDUeH", 2011).

U programu je opisano i stanje koje se Zeljelo posti¢i ovim dokumentom, a to je da sva
javnopravna tijela prilagode svoje poslovanje, odnosno da vecina njih uspije do kraja 2013.
godine uvesti elektroni¢ku razmjenu informacija i dokumenata i time povecati kvalitetu
pruzanih usluga svim gradanima Republike Hrvatske. Vecina javnopravnih tijela uspjesno su
ostvarili cilj uvodenja elektroniCkog uredskog poslovanja, medutim postoji jo$ dosta prostora u
smislu povecéanja dostupnosti postoje¢ih usluga i stvaranje novih elektroni¢kih usluga za

gradane.
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U okviru programa e-Ureda navedena su Cetiri osnovna provedbena cilja te su za svaki
cilj odredene mijere i aktivnosti koje je potrebni provesti za ostvarenje zadanih ciljeva te ucinci
koje se trebaju ostvariti pojedinim ciliem. Prvi cilj odnosio se na status i postupanje s
elektroni¢kim ispravama i drugim elektroniCkim dokumentima zastupljenih u javnoj upravi.
Naime, za vrijeme donosenja programa e-Ureda nije bilo jasno uredenih zahtjeva koji bi bolje
poticali razvoj elektroni¢kog uredskog poslovanja. Cilj je bio uspostaviti poticajan pravni i
normativni okvir za brzi i ucinkovitiji razvoj e-Uprave, a neke od mjera koje su sadrzane u

programu i koje su se odnosile na prvi postavljeni cilj bili su (,SDUeH", 2011):

> lzmjenama Zakona o elektroni¢koj ispravi urediti status elektronickih
dokumenata koji nemaju svojstvo isprave te moguénost konverzije dokumenata
u drugi oblik i na drugi medij
> Donijeti novi propis o uredskom poslovanju
» Pravno urediti na€in i sustav pouzdane dostave dokumenata gradanima i
pravnim osobama
» lzmjenama propisa o elektroni¢kom potpisu urediti viSestruko potpisivanje i
Zivotni vijek elektroniCkog potpisa te koristenje vremenskog Ziga
» Pri SDUeH uvesti mehanizam pracenja pravnih i normativnih ograni¢enja
razvoju e-Ureda i pojedinih sustava i usluga
Ucinci koji su se Zeljeli posti¢i u okviru ovoga cilja bili su eliminirati sva prepreke i
nejasnoce koje su otezavaliili usporavali razvoj elektroni¢kog uredskog poslovanja te osigurati
normativne i organizacijske preduvjete za pokretanje sustavnog programa pomocu kojeg bi se

unaprijedilo elektroni¢ko uredsko poslovanje u javnim sluzbama.

Drugi cilj bio je ,osigurati visoku razinu interoperabilnosti informacijskih sustava koji se
koriste u uredskom poslovanju i upravljanju dokumentacijom javnih sluzbi te sukladnost s
relevantnim medunarodnim normama i dobrom praksom® (,SDUeH*, 2011). Problem je bio
nedostatak uputa i smjernica koje bi javnim tijelima pomogle u pracenju i analizi uredskog
poslovanja. Osim toga, prisutna je bila potreba za uvodenjem sustavnog upravljanja pravima
pristupa i dostupnoSc¢u elektroni¢kih dokumenata te potreba za uvodenjem primjerenijeg i
prilagodljivijeg sustava organizacije i ozna¢avanja spisa, a heke od mjera ovoga cilja bile su
sljedece (,SDUeH", 2011):

> lzraditi cjelovitu funkcionalnu i tehniCku specifikaciju e-Ureda, u skladu s
unaprijedenim pravnim i normativnim okruZenjem te relevantnim normama i
smjernicama

> Specificirati i izraditi registar poslovnih funkcija, aktivnosti i procesa javnih sluzbi

» Specificirati zahtjeve za identifikacijom i povezivanjem dokumenata u

elektronickom okruzenju.
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» Na temelju vazecih propisa donijeti upute za upravljanje pravima pristupa i
dostupno$c¢u dokumenata.

Tredi cilj odnosio se na uvodenje programa stalnog usavrsSavanja elektronickih sustava
za upravljanje spisima u javnim sluzbama. Za vrijeme dono$enja dokumenta e-Ureda,
nedostajali su programi osposobljavanja i stru¢nog usavr§avanja, vecina javnih tijela nisu imali
potrebne ljudske resurse i potrebne kompetencije za uspjeSno obavljanje posla. Neke od mjera

za treéi postavljeni cilj bile su sljedece (,SDUeH*, 2011):

» lzraditi smjernice i alate za analizu i planiranje razvoja sustava za upravljanje
spisima, analizu rizika i sukladnosti
» Uspostaviti program osposobljavanja i struénog usavrSavanja za upravljanje
elektroni¢kim dokumentima, s odgovarajuéim e-learning programom
» Uvesti sustav za provjeru sukladnosti s usvojenim normama i specifikacijama
te uspostaviti popis informatiCkih proizvoda koji udovoljavaju minimalnim
zahtjevima
» Uvesti neovisnu provjeru i ocjenu sustava za upravljanje spisima u javnim
sluzbama
Posljednji cilj bio je razviti infrastrukturne servise koji su potrebni za e-Ured.
Ostvarenjem ovog cilja uklonili bi se nedostatci poput nesigurne komunikacije javnih tijela s
gradanima i pravnim osobama u elektroni¢kom poslovanju te slaba razina sigurnosti i
kontinuiteta poslovanja javnih tijela. Osim toga, osigurao bi se sustav za osiguranje
kontinuiteta poslovanja u slu€aju nesrec¢a i nepogoda. Za ovaj cilj u projektu su navedene
sljiedeée mjere (,SDUeH*, 2011):

» Osigurati elektronicki identitet i napredan elektroni¢ki popis za sve javne sluzbe

» Gradanima i pravnim osobama koje s javnim sluzbama Zele komunicirati
elektroniCki osigurati jednoznacno i pouzdano mjesto dostave elektronickih

dokumenata

» Uvesti sustav za pracenje naplate upravnih pristojbi i drugih davanja koja su

vezana uz upravne postupke

» Na razini javne uprave uspostaviti disaster recovery sustav visoke razine
sigurnosti koji ¢e osigurati kontinuitet djelovanja i u slu€aju iznimno velikih

katastrofa
» Uspostaviti potpuno funkcionalan digitalni arhiv

» Uspostaviti sustav interoperabilnosti e-Ureda s e-Registrima i e-Uslugama
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4.2. e-Gradani

Sustav e-Gradani je projekt Vlade Republike Hrvatske koji gradanima, bez naknade,
omoguc¢ava modernu, brzu i jednostavnu komunikaciju s javnhom upravom (,SDUeH", 2022).
Osnovni cilj projekta e-gradani je objediniti sve informacije o javnim uslugama te gradanima
omoguciti jednostavan i siguran pristup svih elektroni¢kih usluga uz koriStenje potrebne
digitalne tehnologije. Uvodenjem sustava e-gradani olakSana je komunikacija gradana s
javnim sektorom i omoguceno je brzo rjeSavanje zahtjeva gradana, bez potrebe fizickog

dolaska na mjestu javne uprave.

Korisnici sustava e-Gradani su sve fizicke osobe i poslovni subjekti, te svi dobivaju
korisniCki pretinac koji omogucava primanje elektroni¢kih poruka i dokumenata s pravnom
snagom od tijela javne vlasti (,SDUeH*, 2022). Gradanima je na raspolaganju portal putem
kojeg mogu lakSe pretrazivati i pronaéi informacije o javnim uslugama i pratiti novosti u vezi

pruzanja elektronickih javnih usluga.

mm e-Gradani e
'R Informace fusiige Y Elsliee Qv & B AA

Pretrazite informacije i usluge

Q Obavijesti Pomoé

& % i

Postanite e-Gradanin e-Usluge e-Informacije

Pristupite e-uslugama iz svog doma ili ureda Portal e-usluga za gradane i poslovne korisnike koje Informacije i upute ¢ raznim Zivotnim situacijama
pruZaju tijela javnog sektora

Krenite Katalog usluga Katalog informacija

B3 (1 ) e

Stranci u Hrvatskoj Hrvati izvan Hrvatske e-Viada

«

»

Informacie | eusluge za sve strane dréavijans s Informacie | e-usluge namijenjene Hrvatima izvan Praglad svin tjzlz drzavne uprave
boravitem u Republici Hrvatsko, digitaine nomade i Hrvatske | njinovim potomcima
arzavijane EU

Vige o strancima u Hrvatskoj Vige o Hrvatima izvan Hrvatske Vige o temi e-Vlada

Slika 4. Izgled pocetne stranice sustava e-Gradani (gov.hr)

Sustav e-Gradani uspostavljen je u lipnju 2014. godine i sastojao se od tri glavne
komponente: SrediSnjeg drzavnog portala, Nacionalnog identifikacijskog i autentifikacijskog
sustava i Osobnog korisniCkog pretinca (SDUeH®, 2022). Prva sastavnica zajednicke
infrastrukture javnog sektora ima za cilj postavljanje smijernica, propisivanje standarda i
jedinstvenog sustava za upravljanje sadrzajem internet stranica tijela drzavne uprave: Vlade
Republike Hrvatske, ureda Vlade Republike Hrvatske, ministarstava, drzavnih ureda te
provedbu i modernizaciju sadrzaja postoje¢ih portala vlada.hr i mojauprava.hr (SDUeH",

2022). Sredidnji drzavni portal je srediSnje internetsko mjesto koje objedinjuje informacije o
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radu Vlade i ministarstava i preko kojeg gradani mogu lako pretraziti i do¢i do Zeljenih
informacija. Na SrediSnjem drzavnom portalu sve potrebne informacije i usluge prikazane su
na vrlo sistemati¢an i pregledan nacin, stoga gradani ne trebaju imati posebna informatic¢ka

znanja za pristup sustava e-gradani.

Druga komponenta zajednicke infrastrukture javnog sektora je Nacionali identifikacijski
i autentifikacjiski sustav, skraéeno NIAS sustav i predstavlja srediSnje mjesto identifikacije i
autentifikacije korisnika prilikom prijave na e-uslugu. Temeljna mu je funkcija sigurno i
pouzdano pruzanje usluge elektroni¢ke identifikacije i autentifikacije koristenjem vjerodajnice
(SDUeH*, 2022). Vjerodajnica je pismo ili isprava kojom se komu daje povjerenje, dokaz
pravovaljanosti ili dopustenje pristupa (Ani¢, 2015). Svaki gradanin, koji posjeduje
vjerodajnicu, dobiva jedinstveni elektronicki identitet kojim se moze koristiti za pristup e-
uslugama javne uprave. Pomocéu NIAS-a gradani na siguran i jednostavan nacin mogu
pristupiti elektroni¢kim uslugama. Drugim rije€ima, kada se korisnik jednom prijavi na uslugu,
moze slobodno koristiti sljedeéu elektroniCku uslugu koja je povezana na NIAS, bez potrebe

ponovne prijave.

Korisni€ki pretinac, jedna je od usluga portala e-Gradani, koja omogucéava primanje
sluzbenih poruka vezanih za javne usluge, postupke (odnosno njihov tijek) i statuse te njihov
pregled, upravljanje i pohranu (SDUeH*, 2022). Korisni¢ki pretinac, dakle omogucava primanje
obavijesti i informacija vezanih za javne usluge, uklju€ujuci njihov pregled, upravljanje i
pohranu. Ideja Osobnog korisni¢kog pretinca je brza, ucinkovitija i preglednija komunikacija
gradana s tijelima drzavne uprave pri Cemu bi se smanjio broj odlazaka na altere ali i koli¢ina

papira koja se koristi.

KoriStenjem sustava e-gradani, korisnicima su na raspolaganju brojne e-usluge iz
razli¢itih podrucja. Od uspostave sustava pa sve do danas, veéina usluga se poboljSalo i
dodavane su brojne nove. Preko sustava e-Gradani moguce je dobiti e-usluge iz sliedecih
podrucja (SDUeH*, 2022):

» Obitelj i zivot: prijava novorodenog djeteta i vjenanja, dohvat elektronickih

dokumenata iz mati¢nih knjiga i usluge sustava socijalne skrbi

» Pravna drzava i sigurnost: komunikacija gradana s institucijama iz podrucja

unutarnjih poslova, pravosuda, financija i sli¢no

» 0Odgoj i obrazovanje: pregled postignutih ocjena u osnovnoj i srednjoj Skoli

putem usluge e-Dnevnik, prijava studijskih programa i online te€ajevi

» Promet i vozila: izdavanje dokumenata potrebnih za upravljanje razli€itim

vozilima i prometnim sredstvima
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» Aktivnho gradanstvo: aktivno uklju€ivanje gradana u komunikaciji s drzavom
» Prava potroSaca: provjera prava potroSaca u odnosu na pruzatelje javnih usluga

» Financije i porezi: komunikacija gradana s institucijama iz podrucja financija i

poreza

» Zdravlje: pristup vaznim osobnim zdravstvenim informacijama kao i

informacijama iz podrucja zdravstvenog osiguranja
» Rad: usluge vezane za radnopravni status pojedinca

» Poslovanje: elektronicko pokretanje poslovanja, prijava turista, usluge

strukovnih komora, registar stvarnih vliasnika
» Stanovanje i okolis: komunalne usluge te usluge katastra i zemljiSnih knjiga

» Hrvatski branitelji: usluge namijenjenim hrvatskim braniteljima i ¢lanovima
njihovih obitelji

U sustavu e-Gradani kontinuirano raste broj korisnika, kao i broj dostupnih e-usluga.

Od pocetka pruzanja elektronickih usluga, s po¢etnih 14 usluga, sustav danas ima ukupno 100
dostupnih e-usluga (SDUeH®, 2022). Kompleksnost usluga se takoder znac€ajno unaprijedila
te su danas dostupne e-usluge koje rieSavaju razne Zivotne situacije. Prema podacima do
lipnja 2021., portal e-Gradani je koristilo 1.307.947 gradana, te su gradani od pocetka rada
sustava pa sve do danas pristupili viSe od 49.476.761 puta razli¢itim e-uslugama (SDUeH",
2021). Radi brojnih prednosti koje pruza sustav e-Gradani za oCekivati je da ¢e broj korisnika
sustava u narednim godinama rasti. Brzo i efikasno rjeSavanje zahtjeva bez potrebe fizickog
odlaska u neku od institucija te mogucnost pristupa velikog broja informacija i usluga su samo

neke od prednosti koristenja sustava e-Gradani.
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5. Primjer - HZZO

U ovom poglavlju ¢e se pobliZze opisati primjena elektroni¢kog uredskog poslovanja u
javne sluzbe. Za primjer Ce se koristiti Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje koji je ujedno
i klju¢na institucija nacionalnog zdravstvenog sustava. Usto, proveden je intervju sa
dugogodis$njom djelatnicom ureda HZZO-a kako bi se dobile informacije o percepciji prednosti

i nedostataka u navedenom uredu.

Promjene koje se svakodnevno dogadaju u svijetu bitno utje€u na Zivot pojedinca, a
posebice na njegovo zdravlje, stoga je vazno da se zdravstveni sektor prilagodava
promjenama i novim uvjetima koje se dogadaju u globalnom okruZenju. Potreba za
suvremenim tehnologijama i novim oblicima komunikacije postaje sve veca. Kvalitetan i dobro
organiziran zdravstveni sustav omogucéuje vecu ucinkovitost cjelokupnog zdravstvenog

sustava ali i jednostavan i brz pristup zdravstvenoj zastiti.

S ciliem unaprjedenja zdravstvenog sustava Republike Hrvatske i povecanja
zadovoljstva gradana, ulozeni su brojni napori na podru€ju zdravstva. Zahvaljujudi
informatizaciji sustava primarne zdravstvene, gradani se sve viSe osnaZuju u smislu
upravljanja svojim zdravljem. Neka od e-usluga koje je HZZO omogucio gradanima i koja su
trenutno dostupna preko sustava e-Gradani su (Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranije,
{HZZO}, 2022):

» Pregled izabranog lijeCnika — e-usluga koja gradanima omoguéava uvid u
njihove izabrane lijeénike primarne zdravstvene zastite prema tipu djelatnosti

(opc¢al/obiteljska medicina, dentalna medicina, ginekologija, pedijatrija)

» Zahtjev za izdavanje Europske kartice zdravstvenog osiguranja — e-usluga
kojom se gradanima Republike Hrvatske daje moguénost podnosenja zahtjeva
za izdavanje EKZO, kojom osiguranici imaju pravo za vrijeme svog privremenog
boravka na podrucju Europske Unije, koristiti neodgodive zdravstvene usluge,
kod ugovornih lije€nika i na teret HZZO-a, uzimajuéi u obzir prirodu zdravstvenih

usluga i o€ekivanu duZinu boravka

» Realizirani recepti — e-usluga koja omoguéuje pristup informacijama o

realiziranim receptima za koje su u Zavodu u proteklih $est mjeseci izdani racuni

» Otvorene narudZbe — e-usluga namijenjena fizickim osobama, osiguranim
osobama Zavoda te omogucuje dohvat informacija o otvorenim e-narudzbama
osigurane osobe na zdravstvene postupke u zdravstvenim ustanovama te

slanje zahtjeva za otkazivanjem narudzbe
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Navedene usluge osim &to unaprjeduju zdravstvenu zastitu pojedinca, one takoder
doprinose poboljSanju rada zdravstvenih djelatnika. Zahvaljujuéi elektroni¢kom zdravstvenom
zapisu, upravljanje zdravstvenim sustavom postaje lakSe i jednostavnije. Dostupnost
informacija o zdravlju ali i povezanost podataka omogucuje efikasnije i sigurnije upravljanje
sustavom zdravstvene zastite. Osim toga, elektroni¢kim slanjem i primanjem recepata smanijila
se papirologija ali i potencijalne pogreske koje se mogu pojaviti tijekom ruéno pisanja recepata.
Uz to, eliminira se moguénost gubitka recepata jer pacijenti ne dobivaju tiskani oblik recepata
ve¢ samo e-recept. S ovakvim sustavom, ostvaruje se ekonomska korist u smislu ustede
troSkova ali i koli€ina vremena koja se troSi na rijeSavanje zdravstvenih problema se uveliko

smanjuje.

5.1. Analiza rezultata dubinskog intervjua

Provedbom dubinskog intervjua utvrdeno je da je informatizacija zdravstvenog sustava
u Republici Hrvatskoj uspjeSno provedena i da je kvaliteta pruzanih zdravstvenih usluga
zadovoljavaju¢a. Medutim, vazno je naglasiti da uvodenje elektroni¢kog poslovanja u uredima
javne i drzavne uprave donosi i odredene prepreke.
Tijekom intervjua postavljena su sljedeca pitanja:
» Navedite neke od prednosti uvodenja elektronickog poslovanja u

svakodnevnom radu?

» Na koji nacin je e-poslovanje utjecalo na Va$e poslovne procese?

\4

Smatrate li da je u Hrvatskoj dovoljno uloZzeno u edukaciju i informati¢ko

obrazovanje djelatnika ureda javne uprave?

Sto bi istaknuli kao nedostatak kod uvodenja e-poslovanja?
Slazete li se s €injenicom da e-poslovanje smanjuje greSke u radu?
Dolazi li do pada sustava, ako da, koliko ¢esto?

Smatrate li da su gradani dovoljno informaticki pismeni?

YV V VY V V¥V

Smatrate li da su gradani dovoljno informirani 0 moguénostima i prednostima

koristenja e-usluga?

» Smatrate li da su gradani spremni odnosno voljni izvrsiti upravne usluge

iskljuCivo elektroni¢kim putem?

» Smatrate |li da je informatizacija zdravstvenog sustava u Hrvatskoj na

zadovoljavajuéoj razini?
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Razgovorom s djelatnicom ureda HZZO-a utvrdeno je da su uSteda vremena te
mogucnost pristupa velikog broja informacija i usluga, najveCe prednosti uvodenja
elektroni¢kog poslovanja. Koristenjem e-usluga gradani mogu jednostavnije i na ekonomicniji
nacin doc¢i do informacija, jer kako djelatnica kaze, “nije potrebno doéi do Saltera da bi dobili

potrebne dokumente®.

Jedna od prednosti je i poboljSan rad djelatnika te skracivanje vremena za obavljanje
odredenih poslova. Koristenjem informacijske tehnologije u svakodnevnom radu, djelatnici
nisu primorani ruéno obradivati veliki broj podataka, ve¢ su duzni obaviti najnuznije poslove
kao Sto su primjerice, potpisivanje i stavljanje Stambilja. Veliki broj moguénosti koje pruza
trenutni zdravstveni sustav, od snazne povezanosti podataka pa sve do filtriranja i
usmijeravanja, predstavljaju znacajnu prednost za promatrani ured jer smanjuju mogucnost

greSaka u radu i povecavaju produktivnost rada.

Unato¢ brojnim prednostima, uvodenje elektroni¢kog poslovanja u uredima javne
uprave donosi i odredene rizike. Na temelju odgovora ispitanika ustanovljeno je da je zastita
tajnosti podataka jedna od najveéih mana e-poslovanja. Mogucnost pristupa velikog broja
informacija, moze uzrokovati i odredene probleme, kao 3to su primjerice virusi i hakiranje
sustava. Osim toga, moZe doci do pada sustava jer postojanje mnostvo informacija na jednom

mjestu moze imati negativne posljedice sa razli€itih aspekta.

Jedna od problema je i slaba educiranost zaposlenika. Prema odgovorima ispitanika,
djelatnici starije dobi teSko se prilagodavaju suvremenim promjenama tehnologije koje se
dogadaju na podruc¢ju zdravstvenog sustava, dok je djelatnicima mlade dobi, puno lakSe
prilagoditi se naglim promjenama. Osim navedenih, problem je i nedovoljna informati¢ka
pismenost gradana te sam pristup internetu. lako je u danasnje vrijeme razvoj informatike na
visokoj razini i veé¢ina ljudi imaju pristup internetu, postoje nekolicina njih koji nemaju pristup
internetu te stoga ne mogu pristupiti e-uslugama kojima se nude. Ispitanik navodi da su gradani
dovoljno informirani o moguénostima i prednostima koristenja e-usluga, medutim dio gradana

joS uvijek preferira fiziCki odlazak u javne ustanove i pribjegavaju koriStenje e-usluga.
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6. Zakljuéak

Zahvaljujuéi suvremenih informacijskin komunikacijskin tehnologija, obavljanje
uredskih poslova postalo je puno lakSe i jednostavnije. Uporaba papira je svedena na
minimum, smanjena je mogucnost pojavljivanja greSaka, ubrzani su poslovni procesi i ono
najvaznije, povecana je produktivnost rada zaposlenika. Medutim, trebalo je puno vremena i
truda da bi se razvio ured kakav danas poznajemo. U samim pocecima, vecina uredskih
poslova se obavljala ru¢no, bez koriStenja elektronickog oblika zapisa te je zbog toga uredski

rad bio dosta spor i neefikasan.

Umijesto klasi¢nih ureda, danas vecina preferira virtualne i mobilne urede. Uz razvoj
novih tehnologija, svaki djelatnik mozZe putem bilo kojeg mjesta obaviti veliku koli¢inu poslova.
Drugim rije€ima, nije bitna lokacija Covjeka, veé je vazno Sto je i gdje nastaje poslovna
promjena. Da bi se uredski poslovi obavljali na pravilan nacin, vrlo je vazno pridrzavati se
nacela uredskog poslovanja jer one opisuju nacin na koji se uredski zaposlenici trebaju
ponadati prema drugim osobama koje dolaze kod njih. Osim toga, potrebno je pratiti funkcije
uredskog poslovanja jer su oni pokretaci svega i omogucuju uspjeSno upravljanje uredskim

poslovanjem.

Razvojem Interneta stvoreni su temelji za razvoj novog oblika poslovanja, a to je
elektronic¢ko poslovanje. Jednostavna komunikacija, globalna dostupnost i prenosenje velikih
koli¢ina podataka su samo neke od prednosti e-poslovanja. Da bi se elektroni¢ko poslovanje
moglo dalje razvijati potrebno je ostvariti i unaprijediti zakonske pretpostavke koje ¢e omogucéiti
zakonito poslovanje i omogucditi nesmetan razvoj elektroni¢kog poslovanja. Osim toga, vazno
je stvoriti informacijsku strukturu koja ¢e omoguéiti sigurno izvodenje poslovnih procesa.
Primjena elektroni¢kog poslovanja je posebice vazna u sustavu javne uprave. Zahvaljujuci e-
poslovanja objedinjene su sve informacije o javnim uslugama te je gradanima omogucéen
jednostavan pristup elektroni¢kih usluga. Osim brojnih prednosti e-poslovanje, postoje i
odredeni rizici koje se prvenstveno odnose na sigurnost i privatnost podataka. Jo$ uvijek ne
postoji pouzdana metoda za sprjeCavanje zlouporabe podataka, stoga su moguce prijevare

poput krade i uniStenja podataka.

Zakljuéno, moZze se reci da elektroni¢ko poslovanje ima znacajnu poslovnu ulogu jer
osim §to smanijuje troSkove, ona uveliko doprinosi kvaliteti poslovanja. Vrlo je vazno pratiti
razvoj tehnologije i biti u korak s vremenom jer jedino na taj nacin mozemo ostvariti zacrtane

cilieve i posti¢i uspjeh.
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