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Predgovor

Informacijsko-komunikacijska tehnologija (IKT) mijenja nacin funkcioniranja drustva i
gospodarstva — ubrzava tijek komunikacija, Siri opseg informacija, stvara nove proizvode
i usluge te unaprjeduje postoje¢e. Ona mijenja tradicionalne drustvene odnose, stvara
nova ocekivanja i u novom informacijskom drustvu kreira one koji naizgled gube i one
koji dobivaju. | odnosi vlasti i uprave prema gradanima i drustvenim skupinama, osobito
gospodarstvu, mijenjaju se podrzani novim tehnologijama te stvaraju nove globalne
odnose snaga ovisno o uklju¢enosti drzave i uprave u e-trendove. U sredistu je pitanje
iskoriStavanja moguénosti koje IKT nudi za poboljSanje usluga i jatanje odgovornosti.

E-uprava, kao koncept koji oznacava koristenje informacijsko-komunikacijske tehnologije
za poboljSanje efikasnosti i ekonomi€nosti u pruzanju javnih usluga i obavljanja javnih
poslova te povecanje transparentnosti i odgovornosti vlasti i uprave, integriran je danas
u koncept suvremenog upravljanja. Transformacija u digitalno drustvo, a time i u drustvo
znanja i informacija, €ini se neizbjeznim i pozeljnim modelom na globalnoj razini. Ona
zahtijeva i supstancijalnu transformaciju javne uprave u smislu usvajanja orijentacije
na korisnike i transparentnosti rada kao temeljnih vrijednosti te stvaranje ljudskih,
materijalnih kao i pravnih te koordinacijsko-organizacijskih pretpostavki za e-upravu.
Kvaliteta upravljanja, atime i uspjeSnost javnog sektora da se nosi s izazovima suvremenih
gospodarskih i drustvenih kretanja, ovisi velikim dijelom upravo o sposobnosti i realnim
implikacijama iskoriStavanja tehnoloskih potencijala za unaprjedenje rada uprave te
odnosa s korisnicima (gradanima, gospodarstvom). Informacije kao nova sirovina
umnogome ¢e odrediti polozaj drzava i njihovih uprava, a zatim i polozaj gradana i
privatnog sektora u globalnoj utakmici.

| Hrvatska u posljednjem desetlje¢u prati trend informatizacije javnog sektora, s manje
ili viSe uspjeha u pojedinim segmentima — e-javne usluge jo$ nisu standard u hrvatskoj
upravi, ali pojedine inicijative i projekti smatraju se primjerima dobre prakse. Medutim,
kontekst uvodenja e-uprave u Hrvatskoj je umnogome odreden postoje¢im kapacitetima
i obiljezjima e-uprave te nedovoljnim strateSkim usmjerenjem.

Da bi se rasvijetlila uloga e-uprave u drustvenom i gospodarskom razvoju te naznacili
kljuéni izazovi i perspektive, kao i potencijalne prepreke e-upravi, odrzan je Forum
za javnu upravu pod nazivom ,Uprava u digitalno doba: Transformacijski potencijal
e-uprave za vecu ucinkovitost i odgovornost®. U tom smislu posebno su razmotrena
pitanja dosadaSnjeg razvoja e-uprave, pretpostavke koje treba osigurati za razvoj
e-javnih usluga, kao i moguénosti koriStenja suvremenih tehnologija za poboljSanje
odnosa s korisnicima, osobito putem drustvenih mreza. Kakve su implikacije tehnoloskih
promjena za odnose vlasti i uprave? Kakva je pozicija Hrvatske u odnosu na druge
europske zemlje i Sire? Koje lekcije mozemo nauciti od susjednih zemalja?

Na Forumu su izloZzena dva izlaganja - prof. dr. sc. Neven Vr€ek s Fakulteta organizacije
i informatike u Varazdinu SveuciliSta u Zagrebu i doc. dr. sc. Anamarija Musa s Pravnog
fakulteta SveuciliSta u Zagrebu, ujedno i Povjerenica za informiranje, govorili su na temu
E-uprava u Hrvatskoj: izazovi transformacije uprave u digitalnom drustvu, dok su doc.
dr. sc. Marijana GrbeSa i Milica Vu€kovi¢ s Fakulteta politickih znanosti SveugiliSta u
Zagrebu razmatrale temu E-uprava i drustvene mreZe: kako nove tehnologije mijenjaju




odnose uprave s gradanima i korisnicima. Da bi se osvijetlilo problem iz viSe perspektiva
te ucCilo iz iskustva drugih zemalja, u raspravi su svoje komentare posebno izlozili
predstavnici akademske zajednice, drzavne uprave i drzavnih tijela te privatnog
sektora — prof. dr. sc. Josip Kregar (Pravni fakultet Sveucilista u Zagrebu) osvrnuo se
na promjene koje tehnologija kreira u upravnim organizacijama i politickom sustavu;
izv. prof. dr. sc. Polonca Kova¢ (Fakultet za upravu Sveucilista u Ljubljani) analizirala
je slovenska iskustva u implementaciji e-uprave; Bernard Grsi¢ (Ministarstvo uprave,
pomocénik ministra) raspravljao je o stanju i perspektivi uvodenja e-uprave u Hrvatskoj,
Hrvoje Sagrak (Infodom i Hrvatska udruga poslodavaca — UIKD) osvrnuo se na potencijal
e-uprave u transformaciji pruzanja javnih usluga; Goran MateSi¢ (predsjednik Drzavne
komisije za kontrolu postupaka javne nabave) izlozio je iskustvo i naglasio izazove u
digitalizaciji javnih nabava. U nastavku je rasprava dotakla i druga pitanja e-uprave.

ViSestruki aspekti e-uprave sadrzani u ovoj, ako govorimo o upravnom aspektu
informatizacije, gotovo pionirskoj publikaciji trebali bi osvijetliti teorijske i konceptualne
izazove e-uprave te ukazati na pitanja koje policy-makeri moraju imati u vidu u procesu
transformacije javne uprave u digitalnu upravu koja efikasno i odgovorno sluzi gradanima
i gospodarstvu.

Urednica



FORUM ZA JAVNU UPRAVU

E-UPRAVA U HRVATSKOJ:
1ZAZ0VI TRANSFORMACIJE UPRAVE
U DIGITALNOM DRUSTVU

Prof. dr. sc. Neven Vréek
Fakultet organizacije i informatike Varazdin, SveuciliSte u Zagrebu

e-mail: neven.vrcek@foi.hr

Doc. dr. sc. Anamarija Musa
Povjerenica za informiranje / Pravni fakultet Sveucilista u Zagrebu
e-mail: povjerenica@pristupinfo.hr, amusa@pravo.hr






Sazetak

U informacijskom i digitalnom druStvu uprava kao podsistem usmjeren na formuliranje
i implementaciju javnih politika, provedbu propisa i pruzanje usluga odrazava u
manjoj ili ve¢oj mjeri promjene u svom okruzenju. E-uprava predstavlja transformaciju
uprave nacina rada i odnosa s okolinom i drugim sustavima podrzanih informacijsko-
komunikacijskom tehnologijom kako bi razmjenjivala informacije i podatke te pruzala
usluge na brzi i efikasniji nacin. Niz je preduvjeta za nov nacin i filozofiju rada i
funkcioniranja uprave, od strateSkog pristupa, novih organizacijskih procesa, jacanja
upravnog kapaciteta, partnerstva s privatnim sektorom itd. U Europskoj uniji e-uprava
smatra se klju€nim pokretatem razvoja gospodarstva i drustva. Hrvatska napreduje, ali
jos uvijek zaostaje, zbog sistemskih problema u svom javhom sektoru.

Kljucne rijeci:
e-uprava, elektroni€ke usluge, e-javne usluge, transparentnost, organizacija

1. Uvod

U najSirem smislu, e-uprava predstavlja koriStenje informacijsko-komunikacijske tehnologije
(IKT) u javnoj upravi u svrhu povecanja efikasnosti i u€inkovitosti u pruzanju javnih usluga i
funkcioniranja unutarnjih procesa, s jedne strane, te poveéanja transparentnosti i odgovornosti
javne uprave s druge strane. Ona se odnosi ha pruzanje usluga i informacija prema vanjskim
dionicima (gradanima, privatnom sektoru) ili drugim instancijama javnog sektora, kao i na
unutarnje funkcioniranje uprave koje je potpomognuto IKT-om. E-uprava predstavlja novi
nacin funkcioniranja javne uprave kojoj je svrha osigurati pruzanje usluga korisnicima na brz,
jeftin i ugodan nacin, olakSati unutarnje funkcioniranje organizacije i sustava te osigurati i
olaksati gradanima pristup informacijama, danas i u strojno Citlivom formatu kako bi ih
mogli rabiti kao resurs za nove usluge. Tako promatrano, e-uprava predstavlja nov nacin
funkcioniranja javne uprave koji treba pridonijeti ostvarivanju javnog interesa.

U pozadini razvoja e-uprave nalaze se suvremeni procesi drustveno-ekonomskog razvoja
(prema Brown, 2005) — tehnoloska evolucija koja intenzivnim razvojem informacijsko-
komunikacijske tehnologije neposredno i posredno utjeCe na nacin rada uprave trazeci
prilagodbu znanja i vjestina, procesa i tehnoloSke osnove rada u upravi, kao i reciproCne
odgovore tehnoloskog razvoja cjelokupnog drustva i gospodarstva; menadZerska evolucija
koja, promiCudi vrijednosti ucinkovitosti, efikasnosti i ekonomicnosti rada uprave u okviru
neomenadzerskih koncepata zahtijeva brzu i bolju javnu uslugu i funkcioniranje unutarnjih
procesa; kao i novi koncepti upravijanja, koji se danas uglavhom pod okvirnim terminom
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dobrog upravljanja (good governance) usmijeravaju na otvaranje javne uprave i vlasti
gradanima putem novih komunikacijskih kanala, na jacanje participacije i uklju€ivosti, kao i
povecéane transparentnosti radi osiguravanja informiranja gradana i privatnog sektora te na
intenziviranje mehanizama odgovornosti.

U samoj upravi struktura i procesi podrzani IKT-om predmnijevaju osobitu koncepciju javne
uprave - informaciji se pristupa kao javnom resursu, nuzne su posebne vjestine i organizacijska
kultura zaposlenih uz proaktivno djelovanje i orijentaciju na korisnike, ocekuje se razmjerno
smanjivanje hijerarhi¢nosti sustava kroz razvoj mreznih struktura i medusobnu povezanost
organizacijskih jedinica i resora, uz interoperabilnost i integrirano pruzanje usluga, praceno
intenzivnom koordinacijom sustava. Stoga su drzave koje tradicionalno obiljezava manjkavost
upravnog sustava — u pogledu strateSkog pristupa, koordinacijskih kapaciteta, proaktivne
organizacijske kulture i profesionalizma sluzbenika te shvac¢anja o vaznosti informacijske
osnove za funkcioniranje javne uprave — u bitno loSijoj poziciji kad je rije¢ o razvoju e-uprave.
Medutim, i naprednije drzave pred stalnim su izazovom pracenja ubrzanog tehnoloSkog
razvoja i drustvenog razvoja podrzanog IKT-om.

Ovaj rad nastoji analizirati pitanje sadrzaja i uloge e-uprave, suvremene trendove u razvoju,
osobito u Europskoj uniji (EU) te polozaj Hrvatske u razvoju e-uprave, uz naglasavanje osnovnih
razvojnih ¢imbenika i izazova. Nakon uvoda, u drugom poglavlju izlaze se koncept i faze u
razvoju e-uprave te koncipiraju preduvijeti razvoja, ukljucujuci osobito organizacijski aspekt
e-uprave. U treéem poglavlju prikazuje se razvoj politike e-uprave u EU-u, zatim specifi¢nosti
razvoja u Hrvatskoj te se razmatraju podaci o uspjesnosti Hrvatske u podrucju e-uprave. U
Cetvrtom, zavrSnom poglavlju, istiCu se kljucni elementi koje treba uzeti u obzir u nastavku
kreiranja e-uprave u digitalnom okruzenju. Hrvatska ima odredene prednosti za razvoj
e-uprave — od Cinjenice da je rije¢ 0 manjoj drzavi, sa znatnim resursima u privatnom sektoru
i s tradicijom partnerstva, ali koja istodobno pati od manjka strateskog i koordinacijskog
pristupa te fragmentacije sustava uz slabosti upravne kulture. Ipak, uz detekciju kljuénih
faktora moguce je sinergijski djelovati na poboljSanju napretka i razvoja digitalnih usluga i
informacijskih resursa.
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2. E-uprava kao novi tip javne uprave

U suvremenoj javnoj upravi gotovo svi procesi i rezultati utemeljeni su u vecoj ili manjoj
mjeri na koristenju IKT-a. Brown (2005.) naglasava da javna uprava podrzana IKT-om danas
transformira nacin na koji javna uprava funkcionira (Slika 1). Prvo, e-uprava mijenja odnos
prema gospodarstvu i drustvu, jacanjem ekonomije utemeljene na znanju (knowledge based
economy) te razvojem nacionalne tehnoloske infrastrukture kao i ljudskog kapitala i vjestina za
informacijsko (digitalno) drustvo. Javna uprava u tom smislu odgovara na potrebe drustvenog
i gospodarskog razvoja prateci potraznju, ali i poti¢uéi razvoj tamo gdje je to potrebno (npr.
e-obrazovanje, razvoj infrastrukture i sl.) Drugo, mijenja koncepciju legitimiteta i nadleznost
drzave te odnose s gradanima, u smislu stvaranja osnove za ukljucivanje i sudjelovanje
gradana, kao Sto su javne konzultacije, e-glasovanije ili opéenito povecana transparentnost,
ali i otvarajuéi direktne kanale komunikacije s politickim vodstvom. E-uprava zahtijeva novu
koncepciju javne uprave usmijerene na korisnike, koja nastupa jedinstveno, putem kontaktnih
toCaka (one-stop-shop), u Cijoj se pozadini (back office) dogada pravno regulirana, ali
gradanima nevidljiva, razmjena informacija i postupovni koraci, koji su istodobno sigurni, s
maksimalnom zastitom sigurnosti i privatnosti. Trece, unutarnji procesi u upravi, kao i procesi
koji se zbivaju izmedu uprave i drugih javnopravnih tijela (parlamenata, sudova, unutar
upravnih resora, razli€itih razina uprave, od lokalne do nacionalne ili europske) podrzani IKT-
om postaju medusobno ovisni, ali i brzi i efikasniji. Cetvrto, e-uprava mijenja ulogu drzave
u medunarodnom okruzenju tako da su javne usluge i informacije javne uprave dostupne
eksteritorijalno, medunarodnim institucijama, civilnom sektoru i samim gradanima i privatnim
poduzetnicima, ¢ime se osobito utjeCe na polozaj i atraktivnost drzave za medunarodne
gospodarske i politiCke tokove.

Slika 1: Transformacija odnosa e-uprave

Razvoj drustva
i gospodarstva

Odnosi s
korisnicima
(gradanima,
privatnim
sektorom)

Unutarniji
procesi/odnosi
s drugim
tijelima

Globalno /
regionalno
pozicioniranje

Izvor: autori, prema Brown, 2005.
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2.1. Konceptualizacija e-uprave s obzirom na podrucje

Uobi¢ajena shema promijenjenih odnosa uprave prema vanjskoj okolini i unutrasnjim
dionicima koncipira se u €etiri glavna podrucja (v. Sliku 2).

e Uprava prema gradanima (government-to-citizens, G2C) u smislu pruzanja javnih
usluga gradanima, kao Sto su primjerice ispunjavanje poreznih obveza, usluge u
podrucju gradanskih stanja, socijalne skrbi, obrazovanja ili zdravstva.

e Uprava prema gospodarstvu (government-to-business, G2B) koja omogucava
brzo i efikasno dobivanje javnih usluga koje uprava pruza privatnom sektoru,
odnosno ispunjavanje obveza privatnog sektora (npr. porezne obveze, ishodenje
razli¢itih dozvola, sudjelovanje u postupcima javne nabave), poticajno djelujuéi na
gospodarski razvoj i trgovinu, a osobito globalno trziste.

e Uprava prema drugim upravnim organizacijama i institucijama vlasti (government-

to-government, G2G) koja podrazumijeva povezivanje organizacija, njihovih

procesa i informacija, ali i omogucéavanije i olakSavanje primjene pravnih propisa,
stvaranje informacijske osnove za odluc€ivanje i analizu, jacanje odgovornosti,
razvoja vanjskih usluga utemeljenih na pristupu one-stop-shop, kao i rijeSavanje
policy problema, od ekonomskog razvoja, upravljanja kriznim situacijama, do
upravljanja prirodnim resursima i razvoja nacionalnih proizvoda koji sijeku resore

(npr. u podrugju turizma).

Unutarnji upravni procesi (internal efficiency and effectiveness, IEE) podrazumijevaju

stvaranje informacijske osnove i razvoja procedura za efikasno i ekonomi¢no

osiguravanje tijeka unutarnjin procesa u javnoj upravi, kao Sto su upravljanje
ljudskim potencijalima, financijsko poslovanje i nabave, upravljanje zapisima

(e-pisarnica, e-arhivi itd.).

Slika 2: Podruéja razvoja e-uprave

Izvor: autori

Gradani Gospodarstvo
(G2C) (G2B)
Uprava i vlast Unutarnje
(G2G) funkcije

(IEE)
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Potrebno je naglasiti da se uloga korisnika usluga e-uprave (gradana, privatnog
sektora, drugih tijela) razlikuje od one korisnika usluga privatnog sektora (prema
Homburg, 2008: 91) — korisnici su duzni koristiti odredene usluge, ostvarivati prava ili
ispunjavati obveze (npr. placati porez, podnijeti zahtjev za ostvarivanje nekog prava) te
ne mogu pregovarati o cijeni usluge ili njezinoj kvaliteti, ali istodobno imaju pravo na
uslugu. Takve okolnosti otvaraju niz implikacija na temeljna pitanja polozaja gradana u
odnosu na upravu, od nacela jednakosti, dostupnosti usluga, pravi¢nosti itd. Koncept
koji osobito razmatra pitanje polozaja gradana u odnosu na razvoj digitalnog odnosno
informacijskog drustva jest digitalna podjela (digital divide) koja prema Norris (2001.)
oznacava jaz izmedu onih koji koriste prednosti IKT-a i onih koji to ne €ine, kako na
globalnoj razini, tako i u okviru pojedine drzave odnosno drustvenih skupina (v. opSirnije
Musa, 2006). S razvojem digitalnih usluga i e-uprave u cjelini, pitanja jednakosti pristupa
i time ostvarivanja prava gradana doci ¢e sve viSe do izrazaja.!

2.2. Faze u razvoju e-uprave

Razvoje-uprave podrazumijeva kontinuiran proces unaprjedenja elektronickog komuniciranja
i pruzanja usluga javne uprave prema korisnicima — gradanima i privatnom sektoru, kao
i drugim organizacijama javnog sektora. Razli¢ite konceptualizacije razvoja e-uprave
u osnovi razmatraju taj razvoj od pretfaze, u kojoj elektronic¢ka komunikacija i usluge
javne uprave ne postoje, do u potpunosti razvijene usluge koju je u potpunosti moguce
ostvariti online.

Tradicionalno se koristi ljestvica informatiziranosti javne uprave, odnosno ljestvica
e-uprave prema parametrima utvrdenima Bangemannovim izvjeStajem koja razlikuje
sljedeée faze (prema European Commission, 2003; West, 2004; v. Musa, 2006):

¢ Faza 0 - Nema informacije — informacija, a time i usluga, nije dostupna na internetu,
dakle, e-uprava ne postoji;

e Faza 1 - Informacija — na internetu je dostupna samo informacija o nadinu
ostvarivanja usluge, ukljucujuc¢i opis postupka i uvjete, pravni okvir i sli¢no; West
(2004.) ovu fazu naziva fazom oglasnog prostora (the billboard stage) u kojoj se
internetska stranica upravne organizacije dozivljava samo kao stati¢ki mehanizam
za prikaz informacija €iji su gradani pasivni promatraci, a dvosmjerna interakcija
gotovo je nepostojeca;

e Faza 2 - Jednosmjerna interakcija — obiljezava je djelomi€no ostvarivanje usluge
putem dostupnosti formulara u elektronickom obliku za pohranjivanje na racunalu
ili moguénosti da se odredeni dio usluge ostvari online (npr. formulare je moguce
otisnuti na pisacu); jednosmjernost se odrazava u €injenici da je dio aktivnosti uprave
ostvaren online (objava formulara), dok korisnik ispunjavanje koraka jo$ uvijek mora
obaviti u fizi€kom obliku (otisnuti formular, popuniti ga, odnijeti ga fiziCki u upravu);

1 Codagnone i Osimo (2010: 43-44) nude sljedecu tipologiju korisnika: isklju¢eni (dropouts) — oni koji nemaju intelektualne ili materijaline
resurse za koristenje IKT-a, ujedno i drustveno iskljueni (nezaposleni, stariji); digitalno nevoljki (digitally reluctant) — oni koji su se
sami iskljucili zbog nedostatka motivacije ili povjerenja; potencijalno ukljuceni (potential climbers) — oni koji nisu sasvim iskljuceni, tj.
izloZzeni su donekle digitalnim medijima i imaju potencijala za ukljucivanje, ali im usluge moraju biti pojednostavljene ili za njih doradene
(npr. imigranti, manjine); osnovni korisnici (basics) — imaju sredi$nju ulogu u smislu koriStenja e-uprave i to uglavnom radi trazenja
informacija; trebaju jednostavne i pristupaéne usluge, vise informacija i kvalitetnije informacije te jamstvo sigurnosti i zastite osobnih
podataka; pokretni i u trendu (trendy & mobile) — visoko na drustvenoj ljestvici s relativno visokim povjerenjem u digitaine usluge i
potrebom za sofisticiranim uslugama (profesionalci, menadzeri, poduzetnici), s mobilno$éu i prekograni¢nim funkcioniranjem usluga;
digitalni domoroci (digitally native) — mladi koji su odrasli s IKT-om i traZe radikalno inovativne usluge u €ijem ¢e kreiranju sudjelovati.
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e Faza 3 — Dvosmjerna komunikacija — obiljezava je djelomi¢no ostvarivanje usluge
putem interaktivnog ispunjavanja formulara i prijava uz autentifikaciju,? ¢ime se
pokrece postupak ostvarivanja usluge; komunikacija je dvosmjerna u smislu da
i korisnik, za razliku od prethodne faze, svoj input moze dati online; medutim,
finalizacija usluge (npr. potvrda, certifikat i sl.) i dalje je moguc¢a samo u fizi€kom
obliku;

* Faza 4 - Transakcija — u ovoj fazi cijela je usluga dostupna online, od ispunjavanja
formulara, autentifikacija, plac¢anja, potvrda i sl., bez potrebe da se dio usluge
ostvaruje odnosno ispunjava u fizickom obliku; radi se o integriranim uslugama
u obliku portala one-stop-shop koji odlikuje jednostavnost koristenja te zastita
podataka.

IstiCe se i politiCko-demokratski element razvoja e-uprave (v. npr. West, 2004), prema
kojem poslije faze portala u razvoju e-uprave, kojim se ostvaruje puna transakcija u
pruzanju e-usluga, nastupa faza interaktivne demokracije koju obiljezava moguénost
participacije i jaCanje politicke odgovornosti, kroz moguénost aktivne suradnje u
odlugivanju, davanja primjedbi i misljenja® te drugi sofisticirani mehanizmi koji potic¢u
demokratsku odgovornost, ukljuéujuci e-izbore.*

Razlikuje se viSe vrsta online usluge (Homburg, 2008: 92): informacijske usluge
(informacije, propisi, dokumenti, broSure, otvoreni podaci), kontaktne usluge (postavljanje
pitanja, podnoSenje prituzbi, davanje misljenja), transakcijske usluge (podnoSenje
zahtjeva vezanih uz ostvarivanje prava ili ispunjavanje obveze te njihovo procesuiranije),
participacijske usluge (sudjelovanje u odluc€ivanju putem interaktivnih portala, foruma,
virtualnih zajednica, drustvenih mreza i sl.) i usluge prijenosa podataka (razmjena
podataka izmedu tijela javne vlasti; podatkovne usluge).

Moguce je razlikovati tri modela interakcije u razvoju e-uprave koji omogucavaju razlicite
vrste usluga (Chadwick i May, 2003): (a) menadZerski model, usmjeren na upravnu
reformu u svrhu efikasnog i u€inkovitog pruzanja usluga, koji se temelji na ideji da IKT
pomaze upravi jednostrano isporuciti usluge ciljanoj skupini korisnika, kao i na interakciji
izmedu upravnih tijela; usluge koje pruza uprava primarno su informacijske usluge
(pruzanje informacija), podatkovne usluge (razmjena podataka) i transakcijske usluge
(ostvarivanje usluge); (b) konzultativni model koji omogucuje i olakSava komunikaciju
gradana i uprave tako Sto gradanima omogucéava davanje misljenja, primjedbi i sli€no,
a upravi omogucava da bude responzivna, odgovarajuci na potrebe i stavove gradana.
Uklju€uje informacijske i kontaktne usluge, kao i neke oblike participacije; (c) participativni
model omogucava i poti€e gradane na aktivno sudjelovanje u oblikovanju javnih politika
i odlu€ivanje, unaprjeduju¢i demokratske procese. Ovaj model otvara razliCite oblike
komunikacije i interakcije, od online foruma i drustvenih mreza pa do portala i aplikacija
koje omogucuju odlucivanje, sve do online glasovanja. Medutim, uprava nije iskljuCivi
pruzatelj takvih usluga, ve¢ ih mogu organizirati i gradani ili udruge.

2 Autentifikacija ozna¢ava utvrdivanje identiteta. Koristi se i termin autentikacija (engl. authentication).

3 Recentni hrvatski primjeri ukljucuju portal e-savjetovanja, koji omogucava gradanima i organizacijama sudjelovanje u donosenju
propisa putem online javnih konzultacija, kao i primjere participativnog budzetiranja.

4 Primjerice, Estonija se smatra jednim od prvaka razvoja e-uprave, pa i e-glasovanja, kao ultimativnog oblika koristenja tehnologije
u demokratskom procesu (uvedenog 2005.). Jedan od klju¢nih elemenata estonskog modela uveden jo$ na prijelazu tisuélie¢a
jest ID kartica, koja omogucava digitalnu identifikaciju gradana te ostvarivanje usluga, uklju¢ujuéi i elektronicki potpis. Uprava je
povezana sustavom X-Road koji omogucéuije cijeli niz usluga — e-bankarstvo, e-poreze, e-parkiranje, e-geoportal, e-8kole, e-policiju,
e-glasovanje, e-zdravstvo itd.
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Valja naglasiti da pojedina podrucja, odnosno vrste usluga mogu u pojedinoj zemlji ili
lokalnoj zajednici biti u razli¢itim fazama razvoja, pri Cemu se neke usluge koje su inace
pogodne za pruzanje online u potpunosti i ostvaruju online (npr. prijava za neke socijalne
pomodi, upis na fakultet), dok su neke druge u prvoj fazi, odnosno u potpunosti se
ostvaruju na klasi¢an nacin, uz eventualno postojanje informacije o nacinu ostvarivanja.

2.3. Preduvjeti za razvoj e-uprave

S obzirom na to da e-uprava sveobuhvatno mijenja interni nacin funkcioniranja uprave,
kao i njezin odnos prema vanjskim dionicima, realizacija novog tipa javne uprave
podrzanog IKT-om zahtijeva niz preduvjeta, koji su definirani jos§ u po€ecima njezinog
razvoja (v. npr. UN DESA, 2003; Rose, 2005). Oni se mogu sazeti u nekoliko skupina
preduvijeta (v. Sliku 3).

Prvo, na politi¢koj i policy razini, e-uprava predmnijeva jasnu i nedvosmislenu politiCku
odluku o pozeljnosti e-uprave kao tipa javne uprave kojem se tezi, a koja je pretvorena
u strateski cilj kojem se pristupa na strateski nacin, uz ukljucivanje relevantnih dionika
iz sustava i vanjskih dionika. To podrazumijeva i postojanje strateSkog dokumenta
kao i mehanizma njegova ostvarivanja, uklju€ujuci snazne i u€inkovite koordinacijske
kapacitete pri centru vlade, odnosno vrhu izvrSne vlasti te upravljanje procesom
promjene. Politika e-uprave je sama po sebi politika koordinacije raznovrsnih upravnih
organizacija u svrhu stvaranja jedinstvene usluge za konacnog korisnika, tako da je
usluga orijentirana na korisnika, krojena prema njegovim potrebama, bez obzira na
vertikalnu i horizontalnu fragmentaciju same politike (6: 2004).

Drugo, s ekonomsko-materijalnog aspekta, realizacija e-uprave predmnijeva odgovarajuce
financijske resurse i stvaranje infrastrukture koja omogucava ostvarivanje tog cilja. Kao
i svaka reforma, i razvoj e-uprave kosta, i to dugorocno, s obzirom na to da zahtijeva
i pocetna i kontinuirana ulaganja, kako u razvoj usluga, informatizaciju, tako i u razvoj
ljudskih potencijala. Medutim, koristi za samu upravu, a zatim i za drustvo, ubrzo bi
trebale opravdati pocetna ulaganja, u smislu ustede vremena i sredstava korisnicima,
kao i samoj upravi. Osobito je vazno racionalno i ekonomi¢no raspolaganje sredstvima
namijenjenim razvoju e-uprave, ukljucujuci transparentnost javnih nabava.

TreCe, s pravno-upravnog aspekta, e-uprava zahtijeva prilagodbe, pa i dubinske
promjene u pravnom okviru, uklju€ujuéi promjene propisa o upravnom postupaniju
koje omogucava elektroniCku komunikaciju i kreiranje one-stop-shop pristupa, o
upravljanju zapisima, o informatiCkoj infrastrukturi, elektroni¢kim komunikacijama i
Sirokopojasnom internetu, elektroni€kom potpisu, zastiti osobnih podataka i sigurnosti
i sl. U samom upravnom sustavu, prvo pravno, a zatim i u provedbi, potrebno je
osigurati odgovarajuce vjestine i znanja, kao i odgovarajuée pozicioniranje klju€nih
osoba i organizacijskih jedinica mjerodavnih za informatizaciju i razvoj e-javnih usluga.
Ona osobito trazi prilagodbe rada i procesa u samoj organizaciji (v. infra 2.4.).

Cetvrto, s aspekta odnosa s vanjskim dionicima, razvoj javne uprave podiva na
koncepciji partnerstva s privatnim sektorom, osobito sa sektorom informacijske
tehnologije (IT), strunjacima i akademskom zajednicom, civilnim drustvom, kao i
sa specificnim skupinama korisnika. Taj odnos, koji se treba temeljiti na povjerenju,
ujedno treba biti transparentan i inkluzivan, optimalno u okviru strateSkog pristupa
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e-upravi u sklopu posebnih radnih skupina i tijela. Ujedno, izrazito je vazno osigurati
transparentnost i pravilnost postupaka javne nabave IT rjeSenja i opéenito suradnje
s IT sektorom u razvoju usluga, a kako bi se osigurala ekonomi¢nost i efikasnost u
implementaciji samog koncepta. Medutim, razvoja e-uprave nema bez odgovaraju¢eg
ja¢anja informatiCke pismenosti te znanja i vjeStina gradana, od poticanja obrazovnih
programa koji pripremaju za trziSte rada u informacijskom odnosno digitalnom drustvu,
tzv. drustvu znanja, do uvodenja i razvoja e-pismenosti od poc¢etnih obrazovnih faza.
Pri tome ne treba smetnuti s uma da razvoj znanja i vjestina za informati¢ko drustvo
ne podrazumijeva samo razvoj informati¢kih znanja, vjestina i istrazivanja, vec¢ i razvoj
znanja, vjestina i istrazivanja o novom drustvu i novom €ovjeku u digitalno doba, u svim
podrucjima znanosti, ukljuCujuéi osobito drustvene i humanisti¢ke, od pravnih preko
socioloskih, do filozofskih i odgojnih aspekata (npr. prava gradana, zastita osobnih
podataka, zastita mladih i djece na internetu i sl.).

Slika 3: Preduvjeti za razvoj e-uprave
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2.4. Organizacijski aspekti e-uprave i pruzanja e-usluga

Cinjenica je da svi opisani mehanizmi, kada se spuste na operativnu isporuku javnih
usluga, pocivaju na poslovnim procesima javne uprave.’

Metode projektiranja i preustroja poslovnih procesa usko su povezane s primjenom
informacijske i komunikacijske tehnologije u organizacijama. Danas je paradigma
poslovnih procesa u vrlo zreloj razvojnoj fazi i detaljno elaborirana u nizu znanstvenih
i stru€nih radova te popracena odgovaraju¢om standardizacijom. Metode variraju od
radikalnijih primjenjivanih u ranijoj fazi (npr. Hammer i Champy, 1993; Hammer i Steven,
1995; Earl et al., 1995) do postupnih i kontinuiranih postupaka uvodenja procesnih
promjena (Harrington, 1995; Harrington i James, 1995) koje su danas popularnije i
¢esce koriStene, posebice u javhom sektoru.

5 Termin ,,poslovni proces* uvrijeZzen je u struénoj i znanstvenoj literaturi i odnosi se na skup koordiniranih aktivnosti koje dodaju
vrijednost za korisnika usluge. U kontekstu javne uprave mogao bi se koristiti i termin administrativni proces, medutim metodika i
standardizacija ve¢ su daleko odmaknule te bi uvodenje nove terminologije unosilo zabunu. Stoga je i u ovom ¢&lanku koristen termin
»poslovni proces®.
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Razvoj procesnih metoda pokazuje da su imale odredenu evolucijsku putanju pri
¢emu se inicijalni radikalni pristup prilagodavao znacajkama organizacija u kojima se
primjenjuje. Koncept preustroja poslovnih procesa, koji je pokrenut u profithom sektoru
s namjerom da znatno poveca razinu usluge, poveca internu ucinkovitost i postigne
kompetitivnu prednost na trziStu, prerastao je u kontinuirano poboljSanje poslovnih
procesa. Tijekom godina razvio se velik skup metoda i tehnika — poznatih kao Business
Process Management, Business Process Model and Notation (BPMN), Business
Process Improvement (BPI), Activity Based Costing and Activity Based Management
(OECD, 2009; Peacock i Tanniru, 2005; Brown i Potoski, 2003, 2005) — koje su
modificirale i nadogradivale inicijalni pristup. Procesni pristup postupno se profilirao i u
javnom sektoru, s odredenim prilagodbamea, jer radikalni pristup nije prikladan za tu vrstu
organizacija zbog inherentne inercije i kompleksne interakcije razli€itih dionika. Mnogi
autori (Semberger et al., 2007) prepoznali su da javni sektor treba znacajan redizajn
i poboljSanje poslovnih procesa kako bi mogao pruzati kvalitetne usluge potrebne
suvremenom informacijskom drustvu. Brojne vlade pokrec¢u niz razvojnih ciklusa da bi
pruzile novu generaciju usluga gradanima i poslovnom sektoru. Ovi projekti uglavhom
obuhvacaju: (1) poboljSanje poslovnih procesa, (2) intenzivno koriStenje informacijske
tehnologije te (3) adaptaciju regulatornog okvira. Evidentno je da bez takvog holisti¢kog
pristupa nije moguce ispuniti rastu¢a o€ekivanja gradana i poslovne zajednice. Procesni
pristup i svi njegovi modaliteti dokazali su se kao uspjeSsan mehanizam provedbe
organizacijskih prilagodbi.

Danas je paradigma poslovnih procesa razvijena znanstvena i stru¢na disciplina koja se
bavi suvremenim organizacijama i njihovom ucinkovitoséu (Object Management Group,
2011; Hoyer, 2008; Peacock i Tanniru, 2005). Ona obuhvaca tri temeljne komponente:
(i) modeliranje poslovnih procesa, (i) procesne simulacije te (iii) razvoj i izvrSavanje
procesnih aplikacija. Premda se svaka od njih moze razmatrati kao nezavisno podrucje
izu€avanja, povezuju se s brojnim drugim domenama poput preustroja poslovnih
procesa, racuna troskova i koristi, simulacijskog modeliranja i sl., pri ¢emu je procesni
pristup uvijek usko vezan uz primjenu IKT-a u suvremenim organizacijama. Cinjenica da
je cijeli procesni pristup popracen jakom standardizacijom (prije svega standardizacijom
BPMN) dodatno doprinosi razvoju procesne paradigme. Posljednjih godina pojavili
Su se i snazni razvojni alati koji podrzavaju sve tri navedene komponente procesnog
pristupa, od kojih je svakako vazno istaknuti alate za procesno orijentirane programske
aplikacije gdje se programske komponente izravno generiraju iz modela poslovnih
procesa (Avison i Shah, 1997; Erl i Booch, 2009). Cinjenica da informacijski sustav i
poslovni procesi organizacije ¢ine tako €vrstu cjelinu vrlo je vazna pri organizacijskom
projektiranju jer je poslovne procese teSko mijenjati jednom kada su uspostavljeni i
podrzani informacijskim sustavom. U tom smislu i poslovni procesi koji su odgovorni
za pruzanje elektroni¢ki podrzanih usluga moraju biti temeljito promisljeni i korektno
podrzani informacijskim sustavom. Na taj nacin postize se da e-usluge nisu poseban dio
poslovne tehnologije, nego jednostavno produkt normalnog funkcioniranja organizacije
koja ih isporucuje.
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3. Trendovi u razvoju e-uprave i pozicija Hrvatske

3.1. Europska unija i e-upravas¢

E-uprava u Hrvatskoj i drugim ¢lanicama EU-a, ¢ak i ako je ranije to bila, danas viSe
nije puka stvar odabira ili volje politickih vlastodrzaca i sluzbenicke elite koja nastaje
s razvojem svijesti o vaznosti koriStenja IKT-a u globalnom okruzenju radi poticanja
razvoja gospodarstva i individualnog napretka svakoga gradanina. E-uprava, kao dio
razvoja informacijskog drustva, a danas digitalnog drustva odnosno jedinstvenog
digitalnog trziSta EU-a, predmet je usmjerenog djelovanja EU-a u odnosu na njegove
¢lanice, putem otvorene metode koordinacije koja podrazumijeva benchmarking — izradu
strateSkih planova i smjernica, razmjenu dobre prakse, poticanje stvaranja nacionalnih
akcijskih planova za ostvarivanje ciljeva politike e-uprave (informacijskog drustva,
digitalnog drustva) i mjerenje uspjesnosti. Mehanizam koordinacije temelji se na suradnji
EU-a, drzava €lanica te drugih dionika, kao $to su IT industrija, civilno drustvo, stru€njaci
i akademska zajednica. RijeC je o tipicnom primjeru europske politike u kojem tvrda
pravna regulacija putem propisa (izuzev pojedinih podrucja, kao $to su elektronicke
komunikacije, audiovizualne usluge, zastita privatnosti, intelektualnog vlasnistva) nije
pozeljna, ve¢ se EU odlu€uje za poticanje putem koordinacije. Naravno, to podrazumijeva
proaktivan angazman drzava ¢lanica u ostvarivanju ciljeva, s obzirom na to da otvorena
metoda koordinacije kao metoda nema formalnih moguénosti prisiljavanja ¢lanica da
ostvaruju politiku, nego je glavni mehanizam natjecanje medu drzavama.

Politika informacijskog drustva EU-a razvijala se od pocetka 1990-ih, od prve faze
usmjerene na liberalizaciju telekoma i razvoj infrastrukture, preko druge faze od kraja
1990-ih s fokusom na drustvene aspekte, od digitalne pismenost, e-uklju€ivosti i e-javnih
usluga, pa do najnovije faze sa sveobuhvatnim pristupom utemeljenim na klju¢nim policy
dokumentima — kao $to su Lisabonska agenda 2000, inicijativa Digitalna Europa 2010
(2005.), Digitalna agenda za Europu (2010.) i Strategija jedinstvenog digitalnog trzista
2015. - kojima se nastoji cjelokupno politicko, drustveno i gospodarsko funkcioniranje
EU-a, njezinih €lanica, gradana i privatnog sektora usmijeriti na koristenje IKT-a (opSirnije
v. Musa i Burman, 2016). U tom okviru politika razvoja e-uprave razvijala se kao
specifiCan skup mjera usmjerenih na promociju koristenja IKT-a u javnoj upravi i javnom
sektoru u cjelini, a osobito na pruzanje e-javnih usluga te transparentnost i sudjelovanje.
E-javne usluge bile su u fokusu Akcijskih planova iz 1999. (Action plan eEurope 2002 An
Information Society for All), 2002. (Action plan eEurope 2005) i 2006. godine (Action Plan
e-Government for citizen-centred services), s popratnim ciljevima razvoja i dostupnosti
Sirokopojasnog internet, poticanja e-uklju€ivosti i razvoja e-pismenosti i e-u€enja.
Upravo u Akcijskom planu eEuropa 2005. razvoj je usmjeren na online javne usluge, od
klasi¢nih usluga e-uprave pa do e-zdravlja, e-u€enja, e-gospodarstva, e-javnih nabava
te stvaranja sigurnosnog okvira za informacijsku strukturu i Sirokopojasni internet.

Trenutna politika razvoja e-uprave dio je Digitalne agende za Europu 2020. iz godine
2010. koja pociva na sedam stupova’, a usmjerena je na jaCanje gospodarskog

6 OpSirnije v. Musa i Burman, 2016.

7 European Commission (2010a) Digital Agenda for Europe, COM(2010) 245 final, 26 August 2010. Cetiri stupa ukljuéuju: (I) digitalno
jedinstveno trziste, (1) interoperabilnost i standarde, (lll) povjerenje i sigurnost, (IV) brzi i ultrabrzi pristup internetu; (V) istrazivanje i
inovacije; (VI) jacanje digitalne pismenosti, vjestina i inkluzije; (VII) koristi od IKT-a za drustvo EU-a.
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i drustvenog potencijala IKT-a, osobito interneta, putem razvoja boljih e-usluga i
tehnoloSkog razvoja, ukljuujuci suoCavanije pitanja koja muce informacijsko drustvo,
kao Sto su npr. nedostatak interoperabilnosti, kibernetiCki kriminal, nedostatak
povjerenja i investicija, nedovoljna digitalna pismenost i sl. U novom okviru specifi¢no
je inzistiranje na zajedni€kim naporima u provedbi politike u viserazinskom sustavu
upravljanja u EU-u — na europskoj, nacionalnoj i subnacionalnoj, osobito regionalnoj,
razini. Prioriteti Digitalne agende u podrucju javne uprave su (1) orijentacija na gradane
i privatni sektor, pristup javnim informacijama, jaCanje transparentnosti, uklju€ivanje
dionika; (2) mobilnost na trzistu (poduzetniStvo, obrazovanje, rad itd.); (3) smanjivanje
upravnih tereta, jaCanje organizacijskih procesa, odrzivo gospodarstvo. Napredak u
ostvarivanju Digitalne agende od 2015. mjeri se posebnim indeksom — Digital Economy
and Society Index (DESI).2 Najnoviji dokument EU-a — EU Jedinstveno digitalno trziste®
zasniva se na trima klju€nim podrucjima — pristup (e-trgovina, dostava, geo-blocking,
autorska prava, PDV), okoli§ (telekom i mediji, online platforme, sigurnost i osobni
podaci), ekonomija i drustvo (ekonomija podataka, standardi, vjestine i e-uprava).

Cilj Akcijskog plana razvoja e-uprave 2011. — 2015.'°, u sklopu Digitalne agende,
bio je olakSati prijelaz tradicionalne uprave na novu generaciju e-javnih usluga na
svim razinama upravljanja, tako da do 2015. najmanje 50 posto gradana i 80 posto
poduzeca Koristi usluge e-uprave. To se namjeravalo, a i dalje se namjerava, uciniti
uz pomo¢ Cetiriju tipova mjera koje jacaju korisnike (korisni€ki orijentirane usluge,
koprodukcija usluga, ja¢anje transparentnosti i otvorenih podataka te uklju€ivanja
u proces odluc€ivanja), unutarnje trziSte (bezi€¢ne usluge, mobilnost, prekograni¢ne
usluge), efikasnosti i uCinkovitosti javne uprave (poboljSanje organizacijski procesa,
smanjivanje upravnih tereta, prioritiziranje zelene administracije, npr. bez papira) te
stvaranjem uvjeta za razvoj e-uprave (interoperabilnost, identifikacija i autentifikacija,
inovativne usluge). Regulacija i tehniCki preduvjeti smatraju se kljuénima za razvoj
e-uprave. Isti je plan bio praéen benchmarking sustavom (E-government Benchmark
Framework 2012-2015) koji je kao posliednje rezultate (za 2014.) pokazao' da je
dostupnost e-usluga ispod zadovoljavajuce (prosjek EU-a je 72 posto), transparentnost
nedovoljna (48 posto), a osobito zabrinjava nedostatak volje i sposobnosti za koristenje
e-usluga (80, odnosno 24 posto).

lako su gradani skloniji koristiti internetske stranice svojih lokalnih jedinica nego
nacionalne uprave, u lokalnoj samoupravi situacija joS gora jer su usluge u manjoj
mijeri korisniCki orijentirane (11 posto), dok je u malim lokalnim zajednicama situacija
najlosija. Jedan od razloga vidi se u nedostatku interoperabilnosti usluga, koja
postaje klju¢ni faktor u kontekstu decentralizacije i fragmentacije upravnog sustava.
Medutim, lokalne jedinice jednako su vazan faktor u implementaciji Digitalne agende,
uz drzave Clanice, i od njih se stoga o¢ekuje poja¢ana transparentnost i omogucéavanje
uklju€ivanja gradana, kao demokratski aspekt e-uprave, kao i pruzanje usluga online.

8 Napredak se mijeri na Digital Agenda Scoreboard, v. https://ec.europa.eu/digital-agenda/download-scoreboard-reports
9 Europska komisija (2015.) EU Jedinstveno digitalno trziSte, COM(2015) 0192final

10 European Commission (2010b) The European eGovernment Action Plan 2011-2015: Harnessing ICT to promote smart, sustainable
and innovative Government, COM(2010) 743 final, 15 December 2010.

11 European Commission (2014) E-government benchmark report: Delivering on the European Advantage? How European
governments can and should benefit from innovative public services, Final insight report: May 2014
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Prema dokumentu Report on Public Services Online'?, decentralizacija je jedan od
glavnih izazova provedbe Digitalne agende, kojem su neke drzave €lanice pristupile
inkluzivnim pristupom, putem suradnje s lokalnom samoupravom. Uloga lokalne
samouprave posebno je vazna u konceptu tzv. pametnih gradova,’ koji bi trebao
dovesti do stvaranja novog modela urbanih cjelina $to pocivaju na digitalnoj tehnologiji
u svrhu poboljSanja javnih usluga koje se pruzaju gradanima i privatnom sektoru,
poboljSanja iskoriStavanja resursa i zastite okoliSa. U pametnim se gradovima IKT koristi
za dizajniranje pametnijega gradskog prometa, opskrbe vodom, upravljanja otpadom i
koristenja energije, kao i sigurnijih javnih prostora te interaktivne i responzivne gradske
uprave koja rieSava probleme i potrebe gradana, osobito osjetljivijih skupina poput,
primjerice, starijeg stanovnistva.

Najnoviji akcijski plan za razvoj e-uprave u EU-u, za razdoblje 2016. - 2020.,'* polazi od
rezultata evaluacije ranijih akcijskih planova za koje je ocijenjeno da su imali pozitivan
ucinak na razvoj e-uprave, osobito u smislu koherentnosti nacionalnih strategija
e-uprave, razmjene dobre prakse i razvoja interoperabilnosti. Medutim, ocijenjeno je
i da gradani i poduzetnici jo$ uvijek ne dobivaju punu korist od digitalnih usluga koje
bi trebale biti dostupne Sirom EU-a. Stoga Akcijski plan, da bi omogucio kreiranje
otvorenih, fleksibilnih i kolaborativnih odnosa izmedu uprave i gradana, a kako bi se
povecala efikasnost i u€inkovitost javnih usluga, inzistira na nekoliko temeljnih nacela:

¢ Digital by default — temeljna opcija svih usluga treba biti digitalna (uklju€ujuci strojno
¢itljive informacije), uz zadrzavanje drugih kanala za one koji nemaju pristup (na
temelju izbora ili iz nuzde, jer ulaze u krug osoba pogodenih digitalnom podjelom);
usluge treba pruzati putem one-stop-shopova, kroz jedinstvena kontaktna mjesta.

* Only once principle — nacelo da gradani i poduzetnici upravi dostavljaju informaciju
samo jednom (jednokratno), a ona je razmjenjuje izmedu razliitih jedinica, uz
osigurace, ukljuujuéi zastitu osobnih podataka; to podrazumijeva da na gradane
ne bi smio biti stavljen dodatni teret.

e Ukljucivost i pristupacnost — digitalne javne usluge moraju biti inkluzivne i
usmijerene na razliite potrebe, osobito starijih i osoba s invaliditetom.

e Otvorenost i transparentnost — javna uprava treba razmjenjivati informacije i
podatke izmedu sebe i omoguciti gradanima i poduzetnicima kontrolu i korekciju
podataka; treba omoguciti korisnicima nadziranje upravnih postupaka u kojima
sudjeluju te se otvoriti prema dionicima u oblikovanju javnih usluga (privathom
sektoru, istraziva€ima, civilnom drustvu).

e Cross-border by default — sve relevantne digitalne javne usluge moraju biti
prekograni¢éno dostupne, sprjeCavati fragmentaciju i olakSati mobilnost na
jedinstvenom trzistu EU-a.

¢ Interoperability by default — javne usluge moraju biti takve da funkcioniraju na
jedinstvenom trzistu i kroz organizacije, na temelju slobodnog protoka podataka
i digitalnih usluga.

12 European Commission (2013) Public Services Online 'Digital by Default or by Detour?' Assessing User Centric eGovernment
Performance in Europe — eGovernment Benchmark 2012; Final insight report, 2013

13 Pametni gradovi temelje se na koristenju IKT-a i senzorne tehnologije u pruzanju usluga i upravljanju gradskom infrastrukturom,
osobito u podrucju prometa, energije, zastite okoliSa, upravljanja otpadom i sl. V. https://ec.europa.eu/digital-agenda/en/smart-cities

14 European Commission (2016) EU eGovernment Action Plan 2016-2020: Accelerating the digital transformation of government,
COM(2016) 179 final, 19 April 2016
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® Povjerenje i sigurnost — sve inicijative moraju zahvatiti viSe od pukog postivanja
pravnog okvira o zastiti osobnih podataka i privatnosti te informacijske sigurnosti,
kroz integraciju tih elemenata u fazi dizajna.

3.2. Hrvatska i e-uprava: kako stojimo?

E-uprava u Hrvatskoj moze se pratiti (v. Musa i Petak, 2015) od pocetka 2000-ih
kada je, nakon skromnih pocetaka 1990-ih (Ured za informatizaciju drzavne uprave,
pravosuda i javne uprave 1991. — 1996.; Vladino povjerenstvo za informatizaciju),
ucinjen prvi vazniji iskorak usvajanjem Strategije o informacijsko-komunikacijskoj
tehnologiji 2002. te osnivanjem posebnog policy i koordinacijskog tijela, SrediSnjeg
drzavnog ureda za e-Hrvatsku krajem 2003. U razdoblju 2003. — 2011., koje je obiljezio
proces pristupanja EU-u, usvojen je program e-Hrvatska 2007. (za razdoblje 2004. -
2007.) koji je u planu implementacije sadrzavao specificne mjere usmjerene na razvoj
e-uprave, e-pravosuda, e-obrazovanja i e-gospodarstva, ukljuujuci e-javne nabave,
e-drzavnu riznicu, e-carine, e-poreze, e-zemljiSne knjige i sl., kao i poseban one-stop-
shop (Hitro.hr)."® Nacionalno vijeée za informacijsko drustvo uspostavljeno je 2004., a
ukljucivalo je predstavnike tijela drzavne uprave, privatnog sektora, civilnog drustva i
akademske zajednice. Slijedila je nova Strategija e-uprave za razdoblje 2009. — 2012.
s ciliem razvoja korisnicki orijentirane, pristupacne, odgovorne i efikasne javne uprave.
Kao rezultati ovih strateSkih dokumenata zapoceti su, a negdje i privedeni kraju,
procesi informatizacije, jacanje transparentnosti (npr. portal Moja uprava), kreiranja
odredenih e-javnih usluga uglavnom za poslovne korisnike odnosno pravne osobe (npr.
e-porezna, e-zdravstvo, e-mirovinsko, e-katastar i sl.).

U razdoblju nakon 2012. e-uprava nije obuhvacéena strateSkim pristupom, vec¢ se razvoj
pojedinih usluga temelji na posebnim i sektorskim strategijama,'® dok je planirano usvajanje
Strategije e-Hrvatska 2020. zaustavljeno 2015. u fazi nacrta odnosno prijedloga.'” Medutim,
u tom je razdoblju, osobito 2014. i 2015., u€injen veci iskorak u razvoju e-usluga prema
gradanima, osobito pokretanjem portala e-Gradani® na kojem gradani, putem osobnog
korisniCkog pretinca, mogu pristupiti odredenim e-uslugama (oko 20 usluga), SrediSnjeg
drzavnog portala s informacijama o ostvarivanju usluga,' portala e-savjetovanja® za
ukljuc¢ivanje gradana i pravnih osoba u donoSenje propisa te portala otvorenih podataka.?!
Takoder, s aspekta koordinacije vazno je spomenuti osnivanje Povjerenstva za koordinaciju
informatizacije javnog sektora 2012. te uspostavu radnih skupina za pojedina klju¢na
pitanja, kao i donosenje Zakona o drzavnoj informacijskoj infrastrukturi (NN 92/14).22

15 www.hitro.hr

16 Npr. Strategija razvoja javne uprave 2015. — 2020., Nacionalna strategija kiberneticke sigurnosti, Strategija razvoja Sirokopojasnog
pristupa internetu u Hrvatskoj 2016. — 2020., kao i sektorske strategije u podrucju zdravstva, obrazovanja, kulture i sl.

17 Ministarstvo uprave (2015.) Strategija e-Hrvatska 2020. Prijedlog. Prosinac 2015.
18 Portal e-Gradani — https://gov.hr/e-gradjani/23

19 Sredi$niji drzavni portal - https://gov.hr/

20 Portal e-savjetovanja - https://savjetovanja.gov.hr/

21 Portal otvorenih podataka — https://data.gov.hr/

22 Zakon definira drzavnu informacijsku infrastrukturu kao sustav koji ¢ine zajedni¢ka drzavna osnovica za sigurnu razmjenu podataka
i alati za interoperabilnost kao $to su Metaregistar, tehnicki standardi, klasifikacije, javni registri, sustav e-Gradani te mreze drzavne
informacijske infrastrukture HITRONet i CARNet.
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Ipak, promatraju¢i sadasnje stanje razvoja e-uprave, vidljivo je nepostojanje
dugoro€nog strateSkog pristupa, nedovoljna koordinacija pojedinih aktivnosti, kao i
nedovoljni kapaciteti za kontinuirano unaprjedenje pojedinih sustava i usluga. Podjela
nadleznosti u podrucju e-uprave izmedu Ministarstva uprave i SrediSnjeg drzavnog
ureda za digitalno drustvo krajem 2016. takoder ne doprinosi osmisljavanju politike
i adekvatnoj koordinaciji, posebno s obzirom na brojne unutarnje dionike u sustavu
informatizacije (APIS, Fina, CARNet, Srce, uz sektorska ministarstva i druga tijela
drzavne uprave i brojne agencije), a osobito je otvoreno pitanje uklju€ivanja regionalne
i lokalne razine, koje su uglavnom prepustene samima sebi kad je rije¢ o pitanjima
e-uprave. Nedostaci u pristupu i koordinaciji ne odrazavaju se samo na usporen i
fragmentiran pristup razvoju e-javnih usluga i e-uprave u cjelini, nego i u potencijalnom
neracionalnom tros$enju prorac¢unskih sredstava.?®

Kakvi su rezultati, odnosno kako Hrvatska stoji na ljestvicama e-uprave? Mnoge
medunarodne organizacije, policy think-tankovi te akademske publikacije bave se
mjerenjima e-uprave, polazeci pri tome od razliCitih konceptualizacija e-uprave (npr.
uklju€ujuéi i dimenziju e-demokracije, kao $to je e-glasovanje) ili se usmjeravajuéi na
pojedine njezine segmente (online dostupnost javnih usluga, web-stranice u upravi).

Tradicionalno UN-ovo istrazivanje e-uprave UN E-goverment Survey jos od 2001. mijeri
napredak u razvoju e-uprave pomocu indeksa razvoja e-uprave (EGDI, E-Government
Development Index). Indeks mijeri u€inkovitost u pruzanju osnovnih e-javnih usluga u
pet sektora (obrazovanje, zdravstvo, rad i zapoS$ljavanje, financije i socijalna skrb), a
od 2012. i u sektoru okoliSa. Godine 2016. indeks je povezan i s ciljevima UN-ove
Agende za odrzivi razvoj 2030. koja u e-upravi vidi velik potencijal, osobito u podrucju
zdravstva, obrazovanja, jednakosti i uklju€ivanja, suzbijanja korupcije, odgovornosti i
transparentnosti, sudjelovanja u odlucivanju te upravljanja rizicima i krizama.?*

EGDI je ponderirani pokazatelj razvoja e-uprave koji kombinira tri indeksa — indeks
online usluga (OSI), indeks razvojnog statusa telekomunikacijske infrastrukture (TTI) i
indeks inherentnog ljudskog kapitala (HCI). Prema istrazivanju za 2016. (v. Tablicu 1)
najviSi EGDI imaju Ujedinjeno Kraljevstvo, Australija, Koreja i Singapur, dok je Hrvatska
na 37. mjestu u svijetu s indeksom 0.7162., odnosno na 25. mjestu u Europi, nesto
ispod prosjeka koji iznosi 0.7241 (ali iznad prosjeka isto¢ne Europe). U odnosu na
2014. biljezi napredak za 10 mjesta (47. mjesto s indeksom 0.6282). Prvih 29 zemalja
smatraju se liderima u podrucju e-uprave, od kojih je Hrvatska dakle udaljena osam
mjesta, odnosno 3,8 bodova. U odnosu na tri subindeksa, Hrvatska najbolje stoji s
ljudskim kapitalom (0.8050), zatim online uslugama (0.7463), a najloSije u podrucju
telekomunikacijske infrastrukture (0.5974).

23 Na informatizaciju se tro$e znatna sredstva. Prema podacima o izvrSenju proracuna za 2014. i 2015. proizlazi da je na stavci
racunalne usluge utro$eno 581,77 milijuna kuna (2014.) odnosno 627,16 milijuna kuna (2015.), za licencije je potro$eno 55,7 odnosno
52,03 milijuna kuna, a za racunalne programe 51,99 odnosno 96,79 milijuna kuna. K tome, u 2015. je samo na komunikacijsku opremu
(mobiteli, telefoni) utroSeno 104,48 milijuna kuna.

24 Opsirnije na http://www.un.org/sustainabledevelopment/development-agenda/

25 UN DESA (2016) UN E-government survey 106: E-government in support of sustainable development.

22 ForuM za Javnu upravy.



Tablica 1: Indeks razvoja e-uprave UN-a - stanje 2016.

EGDI Broj (%) Broj (%) Drzave

zemalja 2014. | zemalja 2016. (primjer)
Vrlo visok 24 (13 %) 29 (15 %) EU-15, SAD, Australija, Novi Zeland, Kanada,
(0.75i vise) Izrael, Japan, Koreja, Svicarska, Norveska,

UAR, Slovenija, Litva, Estonija

Visok 62 (32 %) 65 (34 %) Ostale europske zemlje (ukljucujuci Hrvatsku),
(0.50 - 0.75) veéina juznoameric¢kih zemalja, JuZznoafri¢ka
Republika, Egipat, Alzir, Gana

Sredniji 74 (38 %) 67 (35 %) Dio juznoamerickih i africkih zemalja, Indija,
(0.25-0.50) Kina
Nizak 32 (17 %) 32 (16 %) Neke africke i azijske zemlje, mikrodrzave

(nize od 0.25)

Izvor: autori, prema podacima iz UN E-government survey 2016.

UN ocjenjuje i koriStenje IKT-a u svrhu participacije gradana, uz pomoc¢ posebnog indeksa
e-participacije (EPI, E-Participation Index), koji mjeri koristenje online usluga za pristup
informacijama uprave (e-information sharing), interakciju s dionicima (e-consultation)
i ukljuCivanje u procese odluCivanja (e-decisionmaking). Hrvatska je na 25. mjestu u
svijetu (od 193 zemlje), s 0.7797 bodova. U odnosu na 2014. postigla je znatan napredak
skocCivsi s 97. mjesta (0.333 bodova). U odnosu na europske zemlje na 14. je mjestu te
je ukupno iznad europskog prosjeka. Najveéi broj bodova ostvarila je u e-konzultacijama
(89,5 posto; procjenjujemo zbog uvodenja portala e-savjetovanja), a podjednak u drugim
dvama podrucjima (73,5 posto u transparentnosti i 71,4 posto u e-odlucivanju).

Usporedbe radi, u Tablici 2. uz Hrvatsku je prikazana uspjeSnost nekih susjednih
i drugih zemalja u obama indeksima, EGDI i EPI. Vidljivo je da u podrucju e-uprave
opcenito zaostajemo primjerice za Austrijom, Slovenijom i Italijom, koje se smatraju
liderima, a i sami ulazimo u skupinu lidera kada se radi o e-sudjelovanju.

Tablica 2: E-uprava i e-participacija u Hrvatskoj i odabranim zemljama 2016.

Drzava EGDI EGDI EPART EPART
Rang 2016. Bodovi 2016. Rang 2016. Bodovi 2016.
Austrija 16 0.8208 14 0.8814
Slovenija 21 0.7769 37 0.7288
Italija 22 0.7764 8 0.9153
Hrvatska 37 0.7162 25 0.7797
Srbija 39 0.7131 17 0.8305
Madarska 46 0.6746 91 0.4915
Slovacka 67 0.5915 82 0.5424

Izvor: autori, prema rezultatima na https://publicadministration.un.org/egovkb/en-us/Data/Compare-Countries
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Europska unija jo$ je po¢etkom 2000-ih akcijskim planom eEurope 2002 definirala 20
klju€nih e-javnih usluga koje bi svaka €lanica trebala osigurati online u punoj transakciji
za svoje gradane i privatni sektor (Europska komisija, 2005; v. Tablicu 3). Drugim
rije¢ima, te bi usluge trebale u potpunosti biti dostupne online tako da ih korisnik moze
U punoj mijeri ispuniti odnosno ishoditi, bez potrebe za fizickim dolaskom u upravno
tijelo. Periodi€no mjerenje implementacije tih usluga pokazalo je napredak, tako da
je primjerice od 63 posto prosjecnog uspjeha 2004. godine (Europska komisija, 2005)
izvieSc¢e za 2010. pokazalo 82 posto uspjesSnosti implementacije tih usluga (Europska
komisija, 2010).26 Usporedbe radi, Hrvatska je u istom izvje§¢u znatno zaostajala —
2010. sa 65 posto implementacije nalazila se na 27. mjestu od 32 analizirane zemlje,
odnosno zaostaje gotovo Sest godina za prosjekom EU-a, koji je 2004. bio otprilike na
istoj razini (63 posto).

Tablica 3: Dvadeset online javnih usluga

Online usluge za gradane Online usluge za privatni sektor
Porez na prihod Doprinos za zaposljavanje
TraZenje posla Porez na dobit

Naknade iz socijalnog osiguranja
(nezaposlenost, djecji doplatak, zdravstveni PDV
tro$kovi, studentski zajmovi)

Osobni dokumenti (putovnica, voza¢ka dozvola) Registracija novog poduzeca

Registracija vozila Dostava podataka u statisticki ured
Zahtjev za gradevinsku dozvolu Carinska deklaracija

Prijava policiji Dozvole iz podrucja okolisa

Javne knjiznice Javna nabava

Izvaci iz matice rodenih i matice vien¢anih

Upis u sustavu visokog obrazovanja

Prijava mjesta prebivaliSta/boravista

Usluge u zdravstvu

|zvor: Europska komisija (2005.)

Spomenuti Indeks digitalnog gospodarstva i drustva (DESI, Digital Society and Economy
Index), pomocéu kojeg Europska komisija ocjenjuje napredak u ostvarivanju ciljeva
Digitalne agende drzava ¢lanica od 2014. putem 30 indikatora, mijeri digitalnu
kompetitivnost drzava ¢lanica i opcenito digitalnu uspjeSnost EU-a. Indikatori su
medusobno povezani tako da djeluju sinergijski u ostvarivanju digitalnog drustva. DESI
indikatori grupirani su u pet podruéja:

26 European Commission (2010) Digitizing Public Services in Europe: Putting ambition into action, 9th Benchmark Measurement |
December 2010, prepared by Capgemini.

24 FORUM ZA JAVNU UPRAVU *



1) povezanost (Connectivity) — ukljuCuje fiksni i mobilni Sirokopojasni internet,
njegovu brzinu i pristupacnost;

2) ljudski kapital (Human Capital) — uklju€uje osnovne vjestine i koriStenje, napredne
vjestine i razvoj;

3) koriStenje interneta (Use of Internet) — ukljuCuje sadrzaj, komunikaciju i online
transakcije;

4) integracija digitalne tehnologije (Integration of Digital Techonology) — ukljuCuje
digitalizaciju gospodarstva i e-trgovinu;

5) digitalne javne usluge (Digital Public Services) — odnosi se na e-upravu, i to na

postotak korisnika usluga e-uprave, prethodno popunjavanje formulara,?” razinu
e-javne usluge te otvorene podatke.

Prema Izvje$¢u za 2016. godinu®® u odnosu na 29 zemalja (EU-28 i Norveska), prvih pet
mijesta zauzimaju Danska, Nizozemska, Svedska, Finska i Belgija, dok posljednjih pet
zauzimaju Hrvatska, Italija, Gr¢ka, Bugarska i Rumunjska, kao zadnja. Hrvatska je tako
s ukupnim rezultatom 0,42 godine 2016. zauzela 24. mjesto od 28 drzava Clanica, Sto
je korak naprijed u odnosu na 2015. kad je bila 25. Slika 4 prikazuje uspjeh Hrvatske
s obzirom na pojedine skupine indikatora.?® Hrvatska osobito lo$e stoji u odnosu na
indikatore povezanosti, gdje je, kao i prethodne godine, posliednja. Primjerice, Hrvatska
ima dvopostotnu pokrivenost brzim Sirokopojasnim internetom, dok prva, Belgija, ima
60 posto. U odnosu na smanjivanje troSkova koje je predvideno Direktivom 2014/61/EU
Komisija je pokrenula i postupak zbog povrede prava EU-a, kao i za neke druge ¢lanice. S
obzirom na indikatore ljudskog kapitala Hrvatska je, kao i 2015., na 21. Mjestu. S obzirom
na indikator koristenja interneta Hrvatska je na 23. mjestu, s napretkom u odnosu na 2015.
kad je bila 27. Tako, primjerice, viSe od Cetvrtine stanovnika nikada nije koristilo internet.
Hrvatska najbolje stoji s obzirom na indikator integracije digitalne tehnologije, gdje je na
16. mjestu, na prosjeku EU-a, $to indicira da je gospodarstvo naprednije u digitalizaciji od
drustva u cjelini. Medutim, i ono, optereceno brojnim nesigurnostima i teretima, zastaje, s
obzirom na to da je 2015. Hrvatska na ovoj dimenziji zauzimala 9. mjesto.

Slika 4: Digitalna Hrvatska prema DESI-ju 2016.
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S lzvor: EU Digital Scoreboard, 2016

27 Odnosi se na famoznu obvezu, koju demantira praksa, da podatke koje uprava ve¢ ima o korisnicima oni nisu duzni sami prikupljati,
vec ih uprava pribavlja sama, po sluzbenoj duznosti, danas, predmnijeva se, putem povezanih informacijskih baza. Obveza je to
propisana i hrvatskim Zakonom o sustavu drzavne uprave (€l. 82; NN 150/11, 12/13, 93/16, 104/16) i to jo§ od 1993. godine (ranije
¢lanak 87.). Novim europskim Akcijskim planom 'only once principle' definiran je kao jedan od temeljaca razvoja e-uprave.

28 https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/european-digital-progress-report

29 https://ec.europa.eu/digital-single-market/en/scoreboard/croatia
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S obzirom na indikatore e-uprave (digitalne javne usluge), Hrvatska zauzima donji dio
liestvice (23. mjesto), iako je postignut napredak u odnosu na 2015. kada je bila na
27. mjestu (v. Sliku 5). Ovaj relativan uspjeh moze zahvaliti portalu e-Gradani i osobito
otvaranju podataka, u kojem je podrucju skocila s 27. na 14. mjesto, dok u ostalim
elementima, kao Sto su prethodno popunjeni formulari i razina e-javne usluge, i dalje
zaostaje, usprkos odredenom napretku. Primjerice, kompletna razina e-javne usluge
iznosi 81 bod, dok je u Hrvatskoj to 61. U usporedbi s prosjekom EU-a od 32 posto
korisnika interneta koji komuniciraju s upravom, u Hrvatskoj to ¢ini samo 21 posto
korisnika.

Slika 5: Digitalne javne usluge u EU-u

DESI 2016., Digitalne javne usluge, prema drzavama
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U cjelini, uspjeh Hrvatske u razvoju digitalnog drustva, kao i e-uprave, daleko je od
zadovoljavajuceg, s obzirom na to da zauzima zacelje europskih ljestvica te zlatnu
sredinu globalnih mjerenja. Osim odredenih pohvalnih iskoraka (otvoreni podaci, portal
e-Gradani ili portal e-savjetovanja, pojedine e-usluge), znatniji uspjeh, osobito uzevsi
u obzir nastojanja drugih zemalja u razvoju e-uprave, kao i novi Akcijski plan EU-a —
koji ¢e posluziti drzavama &lanicama za kreiranje vlastitih strategija — moze zajamditi
jedino sveobuhvatan, partnerski i koordiniran pristup u skladu sa suvremenim nacelima
e-uprave koji ¢e se osobito koncentrirati na unutarnje podatkovno povezivanje upravnih
organizacija.
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4. Rasprava o razvoju e-uprave usmjerene na
gradane i gospodarstvo: lekcije za Hrvatsku

Informacijska i komunikacijska tehnologija (IKT) postaje nedjeljiv dio suvremenog
drustva i njezin utjecaj mora se ukljuciti u svako cjelovito promisljanje drustvenog i
organizacijskog razvoja. Upravo zbog toga njezina primjena mora biti razmatrana vrlo
pazljivo kako bi ostvareni ucinci ispunili o¢ekivanja i opravdali znatne investicije koje
se moraju isplatiti unutar vijeka tehnoloskog zastarijevanja infrastrukture za pruzanje
elektroni¢ki podrzanih usluga.

Danas je ve¢ sasvim jasno da osnovno pitanje koje se namecée nakon analize najboljih
praksi razvoja suvremene uprave te relevantnih europskih smjernica i drugih dokumenata
nije mora li ih Hrvatska slijediti kao dio svoje razvojne strategije ve¢ — moze li to u€initi
bez ispunjavanja odgovarajucéih organizacijskih i procesnih preduvjeta i u kojem je
roku sposobna stati uz bok referentnim europskim zemljama. |zazovi tog razvojnog
procesa prije svega se odnose na oblikovanje takve poslovne tehnologije (odnosno
administrativnih procedura) u drzavnoj upravi i javnim sluzbama koje ¢e omoguciti
koriStenje potencijala suvremenog IKT-a onako kako se koriste u razvijenim zemljama
EU-a. Te su zemlje usavrSavale svoje poslovne procese u gospodarstvu i upravi tijekom
nekoliko desetlje¢a koja su prethodila novim strategijama koriStenja suvremenih IKT-a.

U takvom okruzju, uz izrazitu primjenu IKT-a i globalnu umrezenost, moguce je izvuci
smjernice o ulozi javne uprave u informacijskom drustvu koje nisu sustinski nove,
ali imaju drukgdiji kontekst jer je informacijska tehnologija usla u sve pore drustva i
determinira nove odnose uprave i njezinih dionika.

Prvo, rad drzavne uprave, lokalne samouprave i javnih sluzbi mora biti transparentan,
ucinkovit i djelotvoran. Suvremeni IKT ne moze ispraviti nejasne procedure rada te
nedovoljno ucinkovite ili nedjelotvorne poslovne procese. Primjenom suvremenog
IKT-a moze se povecati uCinkovitost rada, ali ne nuzno i djelotvornost cjelokupne
organizacije, odnosno kvaliteta usluge. Stoga je, prije vecih ulaganja u daljnju
informatizaciju uprave i javnih sluzbi, nuzno unaprijediti poslovne procese pruzanja
usluga gradanima i gospodarstvu te unaprijediti pravni okvir i standarde po kojima se
obavljaju poslovi u upravi. Na taj nacin ¢e IKT uci u uredene poslovne procese i ostvariti
najveci ucinak. Medutim, taj proces nije jednostavan. Naime, za odreden broj propisa
potrebno je izraditi modele provedbe uz primjenu IKT-a koji su razumljivi i besplatno
dostupni svim pravnim i fiziCkim osobama koje ,posluju“ s drzavom ili nekim njezinim
dijelom. Ovo je samo nastavak paradigme otvorenih podataka i proteze se na otvorene
poslovne procese. Iz toga slijedi da za velik broj procesa u javnoj upravi mora postojati
dokumentirano projektno rieSenje koje sadrzi: cilj i svrhu te model procesa (ili graficki
prikaz scenarija njegovog izvodenja) s aspekta korisnika, potrebne resurse, vrijeme i
troSkove izvodenja (sve prije i poslije preustroja i/ili informatiziranja).

Drugo, u digitalnom drustvu rad javne uprave mora biti izrazito orijentiran prema
zadovoljenju potreba gradana i gospodarstva. Razlog tome je Sto je u informacijskom
drustvu svaka neucinkovitost izrazito vidljiva, a u konacnici se ocituje kao negativna
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za druStvene aktere, osobito gospodarstvo kojem ostaju uskraéene brze i efikasne
javne usluge, Sto se onda odrazava i na gradane i opet — na javnu upravu. Servisi
i usluge koje razli¢iti dijelovi uprave pruzaju gradanima i gospodarstvu, za njih kao
korisnike nemaju isto znacenje. Stoga je kljuéno razmotriti vaznost svake usluge za
krajnjeg korisnika (gradane ili gospodarstvo) po ishodu (rjeSenje, racun, dozvola,
naknada i drugo), po ucestalosti koriStenja (mjese€no prijavljivanje, godiSnje
postavljanje zahtjevai sl.), po zna¢aju za javni i osobito drzavni interes (usluge vezane
uz porezni sustav, usluge vezane uz stratesko opredjeljenje za povecanje izvoza ili
druge strateski vazne usluge ili pak usluge u zdravstvu ili obrazovanju), odnosno
po drugim kriterijima koji su dio strateSkog opredjeljenja. U skladu s ocjenom
vaznosti usluge potrebno je postaviti prioritete informatizacije servisa te razvijati
informati¢ke i informacijske resurse za odabrane usluge. StrateSki vazne usluge i
servisi moraju bez iznimke biti dostupni online, na maksimalnoj razini razvoja, sve
do pune transakcije.

TreCe, rad javne uprave, kako drzavne, lokalne ili javnih sluzbi, mora se zasnivati
na interoperabilnosti i one-stop-shop pristupu. Svi temeljni poslovni procesi koji
pretpostavljaju neposredni rad s korisnicima servisa i usluga moraju se izvoditi prema
nacelu ,sve na jednom mjestu” (engl. one-stop-shop). Korisnik (pravna ili fizicka
osoba) predaje zahtjev, a mjerodavno tijelo €ini sve radnje vezane uz prikupljanje
podataka (ne papirnatih dokumenata, veé¢ isklju€ivo podataka i prikupljanje
elektroni¢kih dokumenata), obradu predmeta i donoSenje rjeSenja, nakon ¢ega o
rieSenju obavjestava stranku. KoriStenje podataka iz viastite (jedinstvene) evidencije
ili evidencija za koje su mjerodavna druga tijela javne uprave, bez obzira na
podsustav (drzavna uprava i agencije, lokalna samouprava, javne sluzbe) zasniva
se na interoperabilnosti, odnosno na organizaciji rada javne uprave prema kojoj sva
radna mjesta na kojima se neposredno radi s korisnicima servisa i usluga moraju
biti u potpunosti opremljena takvim informati¢kim rjeSenjima koja ¢e omogucavati
neposredan pristup, koriStenje, upis i promjenu podataka o strankama te
neposredan pristup do relevantnih podataka i dokumenata u registru nekog drugog
tijela u sustavu javne uprave. Preduvjeti za interoperabilnost su razgrani€enje javno
dostupnih podataka (npr. popis pravnih osoba), koji trebaju biti objavljeni u obliku
otvorenih podataka, te baza podataka s ograni€¢enom moguc¢noséu pristupa. U oba
slu¢aja potrebno je definirati nositelje obveze njihovog odrzavanja te uvjete pristupa
bazama podataka (slobodan, odnosno otvoreni podaci; sustav identifikacije i
autentifikacije itd.). Jednoznaéno razumijevanje javne uprave te kreiranje cjelovitih
javnih usluga bit ¢e moguce koristenjem zajednickih kataloga podatakai jedinstvenog
identifikacijskog broja korisnika usluge ili servisa. Zajednicki katalozi podataka
nezaobilazan su preduvjet za semantic¢ku interoperabilnost tijela javne vlasti.

Cetvrto, papirnati dokumenti moraju se zamijeniti elektroni¢kim transakcijama i
dokumentima. Javna uprava u obavljanju posla ne bi smjela dominantno generirati
papirnate dokumente, ve¢ elektronicke zapise podataka ili, kada se podaci ne mogu
strukturirati, elektroniCke dokumente. Interoperabilnost se ne smije zasnivati na
razmjeni papirnatih zapisa, nego na zajedni¢kom koristenju jedinstvene podatkovne
infrastrukture. Jedinstvenu podatkovnu infrastrukturu &ine registri elektroniCkih
zapisa podataka svih tijela javne uprave. Prava pristupa i mijenjanja podataka
registara proizlaze iz prava i obveza pojedinih tijela te su ugradena u aplikacijski
sustav kojim se upravlja i koriste podaci registara.
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Peto, rad javne uprave mora biti otvoren za povezivanje, integraciju i interoperabilnost
prema drugim sustavima. U svakom projektu elektroni€¢kog povezivanja potrebno
je precizno definirati komponente integracije, povezivanja i interoperabilnosti
prema drugim sustavima (npr. u EU-u) te definirati podatke i servise koji ¢e biti
otvoreni za druge sustave. Za ovo je potrebno rijesiti cijeli niz sigurnosnih aspekata
interoperabilnosti da bi razmjena bila pouzdana i neporeciva.

Sesto, razvoj e-uprave mora se koncipirati strateski i reformski, praéeno upravljanjem
procesom promjene. Problemi vodstva, strateSkog pristupa i kvalitetne koordinacije,
odgovarajuéi financijski resursi, razvoj pravnog okvira, organizacijskih procesa
i poslovnih modela, kao i razvoj nove upravne kulture praéene partnerstvom s
vanjskim dionicima nuzni su za sveobuhvatni razvoj uprave u digitalnom drustvu.
Stoga osobito ne treba zanemariti odnos uprave i privatnog sektora, kako u pogledu
partnerskog odnosa u osmisljavanju, razvoju i realizaciji e-usluga, tako i u pogledu
polozaja privatnog sektora kao korisnika usluga — visoka razina korupcije negativno
je povezana s kvalitetom razvoja e-usluga, a nedostatak korisniCke orijentacije
utjeCe na nedovoljnu posvecenost razvoja e-usluga za privatni sektor, Sto se zatim
negativno odrazava na gospodarski razvoj.

U cjelini, IKT moze znatno utjecati na uc€inkovitost javne uprave, ali njegova primjena
mora biti sagledana u cjelovitom kontekstu i popra¢ena odgovaraju¢im pravnim
okvirom te organizacijskim i procesnim promjenama bez kojih su postignuti ucinci
parcijalni. Upravo su organizacijski aspekti e-uprave jedan od klju¢nih elemenata u
njezinom razvoju.
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Sazetak

Posljednjih nekoliko godina u stru¢noj i znanstvenoj literaturi sve se intenzivnije
proucavaju drustvene mreze i njihova uloga u politici i javnoj upravi. Dosadasnja
istrazivanja pokazuju da se brojna optimisti¢na ocekivanja o ulozi drustvenih mreza u
politicii upravi nisu ispunila, ponajprije stoga Sto politiCki akteri nisu iskoristilimogucnosti
dvosmjerne i izravne komunikacije kako bi ukljugili gradane u politike procese. Stovise,
recentna istrazivanja pokazuju da vlade veéinom i ne pokuSavaju koristiti drustvene
mreze za uklju€ivanje gradana u procese donosSenja odluka, ve¢ ih u prvom redu
koriste za poboljSanje jednosmjerne javne komunikacije. Cilj ovog rada je, oslanjajuci
se na nekoliko ilustrativnih primjera koristenja novih komunikacijskih platformi Vlade
Republike Hrvatske 2011. — 2015., prikazati klju¢ne odrednice uporabe drustvenih
mreza u javnoj upravi u razdoblju kada je Vlada dobila medunarodna priznanja za njihovo
uspjesno koristenje. S druge strane, rad nastoji pokazati kako su gradani komunicirali s
Vladom putem novih digitalnih platformi. Zaklju€ci ovog osvrta pokazuju da je tadasnja
Vlada, u odnosu na prethodne Vlade, kao i na dvije Vlade koje su dosle nakon nje,
postavila nove standarde u koriStenju digitalnih kanala komunikacije. Medutim, ta je
Vlada drustvene mreze ponajprije rabila kao kanal za informiranje i promoviranje, dok
je funkciju uklju€ivanja gradana, participacije, kolaboracije i interakcije u velikoj mjeri
zanemarila, $to se dobrim dijelom ogleda i u primjetnom broju negativnih i cini¢nih
komentara koje su gradani ostavljali na sluzbenoj Facebookovoj stranici Viade.

Kljucne rijeci:

e-uprava, druStvene mreze, informiranje, komuniciranje, participacija, Vlada Republike
Hrvatske, Zoran Milanovi¢
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1. Uvod: kriza demokracije 1 internet kao lijek

U posljednjih nekoliko desetljeca raste zabrinutost zbog gubitka povjerenja u rad klju¢nih
institucija (Norris, 1999; Moisés, 2006; McLaren, 2007; Van De Walle i Six, 2014). Tu
pretpostavku o niskom povjerenju u nacionalne i nadnacionalne vlade i institucije potvrduje
i istrazivanje Eurobarometra koje pokazuje da gradani Europske unije u nacelu sve manje
vjeruju svojim nacionalnim vladama i parlamentima, ali i institucijama EU-a. Primjerice,
2016. godine samo je 27 posto ispitanika reklo da vjeruje svojim nacionalnim vladama, dok
je njih viSe od 70 posto reklo da ne vjeruje svojoj vladi (Slika 1).

Slika 1: Povjerenje Europljana u institucije (prosjek);'

60

D R N
VI S N\ Europskaunia

30 e B N — e (nacionalni)
......................... parlament
e .. (nacionalna)
vlada
10
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Izvor: Standard Eurobarometar 85 (prolje¢e 2016: 14)

Napomena: Pitanje postavljeno ispitanicima: | would like to ask you a question about how much trust you have in certain institutions. For
each of the following institutions please tell me if you tend to trust it or tend not to trust it.“

Zbog sve vece Mnogi autori smatraju da upravo nove tehnologije otvaraju brojne
mogucnosti za ,izlieCenje” tog kroni¢nog nepovjerenja (Norris, 1999; Coleman i Spiller,
2003; Coleman et al., 2008; Breindl i Francq, 2008;). Internet, u tom smislu, ima vise funkcija
od kojih su najvaznije: Sirenje informacija o aktivnostima vlade, kao i Sirenje informacija o
javnim uslugama, osiguravanje mehanizama za reakciju gradana, omogucavanje izravnijeg
sudjelovanja u procesu donosSenja odluka i osiguravanje izravne potpore demokratskom
procesu, poput online glasovanja (v. Norris, 2000).

Zagovornici pozitivnih u€inaka interneta i novih tehnologija (tzv. cyber-optimisti) vide
rac¢unalno posredovanu komunikaciju kao budu¢nost demokracije. Oni istiCu da internet
moze ,,0zdraviti“ demokraciju, obnavljajuéi veze izmedu bira¢a i politiCkih elita, pruzajudi
kvalitetnije informacije biraima i, opéenito, kreirajuéi politiCki sustav koji ¢e biti ukljuciviji
(Colemaniidr., 2008; Breindl i Francq, 2008). Coleman i dr. (2008: 196-7) u svom istrazivanju
zaklju€uju da gradani iskazuju vece zanimanje za sudjelovanje u gradanskim aktivnostima
ako im se prethodno pruzi web-platforma koju mogu lako koristiti i koja ¢e im pruziti sve

1 IstraZivanje je provedeno u 28 ¢lanica Europske unije, pet zemalja kandidatkinja (Republika Makedonija, Turska, Crna Gora, Srbija
i Albanija) te dijelu Cipra koji je pod turskom vlas¢u.
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potrebne informacije o procesima koji ih zanimaju. Najveéi potencijal digitalnih tehnologija
za vlade, prema cyber-optimistima, lezi u jacanju uc€inkovitosti provedbe politika, vecoj
politickoj odgovornosti i, tek na kraju, u porastu javne participacije (v. u Norris, 2000).

Nasuprot cyber-optimistima su cyber-pesimisti koji smatraju da internet nece znatnije
promijeniti karakter politiCkih procesa jer postoji otpor prema promjenama unutar
tradicionalnih politiCkih sustava, zbog ¢ega se gradani nisu u dovoljnoj mijeri voljni
transformirati u ,dobre gradane® (Bentivegna, 2006: 335). Oni smatraju da ¢e internet
pruziti platformu za uklju€enje i raspravu onima koji su ve¢ politiCki ukljuceni. Nadalje,
drze kako je naivno oCekivati da ¢e tehnologija transformirati vladine sluzbe jer su ta tijela
u osnovi hijerarhijska, birokratska i konzervativna. Primjerice, ,,sluzbeni dokumenti mogu
biti objavljeni online, ali su i dalje potrebne odredene tehni¢ke sposobnosti i znanja za
pregovaranje tih izvora informacija“ (Norris, 2000: 2). Isto tako, iako su vlade razvile web-
stranice s pomocu kojih pruzaju odredene usluge, neka su istrazivanja pokazala da se
potencijal za diskurzivnu deliberaciju iskoriStava tek u ograni¢enoj mjeri (Wiklund, 2005:
718). Ovu tezu potvrduje i €injenica da su u ostvarivanju prvih triju faza razvoja e-uprave —
fazi oglasnog prostora, djelomiénog pruzanja usluga i fazi portala (West, 2004: 17 u Musa,
2006) - vlade veéinom bile uspjesne, dok Cetvrta faza, ,faza interaktivne demokracije,”
ostaje do danas predmetom brojnih istrazivanja koja ne nude jednoznac¢ne odgovore.

U kontekstu konstantno niskog povjerenja u nacionalne vlade i institucije, a oslanjajuci se
na ideje cyber-optimista koji vjeruju da vlade s pomocu novih tehnologija mogu obnoviti
veze izmedu institucija i gradana, kao i uzimajuci u obzir specifiCnosti drustvenih mreza,
ilustrirat ¢emo kako je Vlada Republike Hrvatske iskoristila potencijal drustvenih mreza,
pogotovo u kontekstu niske razine povjerenja gradana u institucije, koje je u Hrvatskoj
nize od prosjeka Europske unije. Primjerice, u svibnju 2016. samo je 15 posto ispitanika
reklo da vjeruje Vladi, dok je u svibnju 2015. godine njih 21 posto iskazalo povjerenje u
Vladu (Eurobarometar 2015, 2016).2 U istom razdoblju 2015. godine prosjek povjerenja
Europljana u njihove nacionalne vlade iznosio je 27 posto, jednako kao i 2016. godine
(Eurobarometar, 2016: 14).

2 lzrazito nisko povjerenje u Vladu 2016. godine treba promatrati u kontekstu specifi¢nih zbivanja upravo u razdoblju kada je
provedeno istraZivanje Eurobarometra, od 20. do 31. svibnja 2016. Naime, tada je hrvatsku politicku scenu potresala afera poznata
pod nazivom ,Konzultantica“ vezana uz bivSeg predsjednika HDZ-a Tomislava Karamarka i njegovu suprugu Anu Karamarko, a koja
je u konaénici uzrokovala i HDZ-ovo ruenje vlastite Vlade sredinom lipnja 2016. godine.
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2. Drustvene mreze i njihova uloga u e-upravi

Stru€na i znanstvena literatura sugerira da druStvene mreze imaju potencijal uciniti
politicke procese inkluzivnijima i samim time, u odredenoj mijeri, vratiti povjerenje
gradana u vlade (Mickoleit, 2014; Bertot et al., 2010). Moore smatra da upotreba
drustvenih mreza omogucuije jeftin nacin za povecanje gradanske participacije, vladine
transparentnosti i odgovornosti, kao i jeftin nacin pruzanja usluga u javhom sektoru.
Autorica isto tako naglaSava da utjecaj drustvenih medija ovisi o razli¢itim faktorima,
uklju€ujuéi kvalitetu sadrzaja, specifiCnosti lokalnih praksi i odgovore gradana (2013:
1). Nadalje, neki autori vjeruju da bi drustveni mediji trebali poticati osje¢aj povezanosti
izmedu gradanstva i vlada te izgraditi dvosmijerni, dijaloSki odnos (npr. Zavattaro i
Sementelli, 2014).

Rasprava o drustvenim mrezama danas u tehnoloSkom smislu najé¢eSée ukljuCuje
alate Web 2.0, pri €emu naj¢eSce mislimo na blogove, mikroblogove (Twitter), wikis,
networking (Facebook, Linkedln), multimedijsko dijeljenje (YouTube, Instagram),
aplikacije, virtualne svjetove (Second life), crowdsourcing itd. Kao osnovna karakteristika
Weba 2.0 istiCe se njegova , drustvena” dimenzija koja se odnosi na drustvene mreze
putem kojih korisnici postaju aktivni sudionici u kreiranju, organiziranju, uredivanju,
dijeljenju, komentiranju i ocjenjivanju sadrzaja na mrezi, ali i u stvaranju mreze izmedu
korisnika i javne uprave (Criado et al., 2013: 320). Kad je rije¢ o drustvenim medijima
u javnoj upravi, naj¢esée se navodi da ne postoji sveobuhvatna definicija ,,drustvenih
medija u javnoj upravi”, ali ih se uglavnom karakterizira kao ,skupinu tehnologija koja
omogucava javnoj upravi da poti¢e uklju¢enje gradana i organizacija koriste¢i Web 2.0
filozofiju“ (ibid).

Mergel (2013.) razlikuju tri faze razvoja druStvenih medija u e-upravi. Prva je faza
eksperimentiranja s online platformama bez jasnih pravila koristenja; zatim slijedi faza
uvodenja reda nakon pocetnog kaoti¢nog koristenja, uz definiranje normi i regulaciju;
u posljednjoj fazi institucije jasno odreduju prihvatljivo ponasanje, vrste interakcije i
nove nacine komunikacije definirane u politikama i strategiji za upravljanje sluzbenim
kanalima na druStvenim mrezama.

Criado et al. (2013.) kao ciljeve koriStenja drustvenih mreza u javnoj upravi navode
participaciju, kolaborativnost, transparentnost, otvorenost, dobro upravljanje i smanjenje
troSkova. Upravo je tre¢a faza razvoja koristenja drustvenih mreza u e-upravi vazna za
nasu daljnju raspravu jer se u tre¢oj fazi naglaSava vaznost postojanja jasne strategije
koriStenja druStvenih mreza. Tako istrazivanje OECD-a provedeno 2013. godine
pokazuju da vlade ve¢inom nemaju jasno definirane strategije koriStenja drustvenih
mreza, a medu onima koje imaju zadanu strategiju participacija i interaktivnost samo
se rijetko spominju kao vazni ciljevi koriStenja drustvenih mreza. U spomenutom
istrazivanju je od 35 ispitanih viada (34 ¢lanice OECD-a i Kolumbija) njih 25 odgovorilo
da koristi drustvene mreze. Na upit koriste li druStvene mreze strateski te imaju li jasno
definirane ciljeve i o€ekivanja koja pokuSavaju ostvariti koriStenjem drustvenih mreza,
samo je sedam vlada odgovorilo da strateSki koristi drustvene mreze, dok je njih 12
odgovorilo da imaju definirane ciljeve i o€ekivanja koje pokuSavaju ostvariti koristeci
drustvene mreze (Mickoleit, 2014: 11-12). Pogledamo li Sliku 2 koja prikazuje odgovore
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na pitanje koji su glavni ciljevi i o€ekivanja vlada od drustvenih mreza, vidjet c¢emo da
je najcesci odgovor ,unaprijediti javne komunikacije“. Na drugom i trecem mjestu su
uklju€enje sudionika u javne vladine procese te poboljSanje javnih usluga.

Slika 2: O¢ekivanja vlada od drustvenih mreza

Koji su osnovni ciljevi ili o&ekivanja vase vlade od koristenja drustvenih medija?
0

Pobolj$ati komuniciranje s javno$cu

Ukljugiti dionike u procese javnog upravljanja

4 6 8 10

I I

| |

Pobolj$ati pruzanje javnih usluga | |
Neposredna potraznja javnih usluga putem digitalnih kanala 1 |
Upravljati krizama ili hitnim situacijama 1
Pobolj$ati imidz viade |
Doprijeti do mlade populacije 1
Pobolj$ati komunikaciju i suradnju untuar javnog sektora 1
Drugo 1
Postizanje financijskih koristi 1
Doprijeti do marginaliziranih ili osjetljivih drustvenih skupina 1

2
I
\
\
\
\
\

Izvor: OECD (2013b) ,,Survey on goverment use of social media“, str. 14

Napomena: Grafikon prikazuje odgovore 12 zemalja koje su prethodno odgovorile da imaju specificne cilieve i ocekivanja od
koristenja drustvenih mreza; dopustena su do tri odgovora.

Zanimljivo je da vlade najc¢esée ni nemaju za cilj iskoristiti potencijal novih tehnologija
za vracanje povjerenja gradana u institucije i politiku opc¢enito, putem jace interakcije i
dvosmijerne komunikacije. Drugi je problem §to vec¢ina vlada uopée nema jasnu strategiju
ni zadane ciljeva koristenja drustvenih mreza. To pitanje strateSkog koriStenja drustvenih
mreza sve se CeSc¢e problematizira u sklopu relativno novog istrazivackog podrucju
koje se bavi komuniciranjem tijela izvrSne vlasti (tzv. government communication).
Ono istrazuje komuniciranje vlada u medijatiziranom politickom okruzenju i to na
dvjema razinama: a) u smislu transparentnog informiranja gradana i poticanja njihovog
uklju€ivanja u politicke procese, b) u smislu uvjeravanja, mobiliziranja i pridobivanja
gradana za odredene mijere, politike ili osobe (v. GrbeSa Zenzerovi¢ i Bebi¢, 2016).
Nas je cilj stoga pokusati, na temelju nekoliko ilustrativnih primjera, analizirati kako
Vlada Republike Hrvatske koristi drustvene mreze, konkretno Facebook, na tim dvjema
razinama.
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3. Vlada Republike Hrvatske
na druStvenim mrezama

UsredotoCit ¢emo se ovdje na objave bivse ,Kukuriku“ Vlade jer je Vlada Tihomira
Oreskovica prekratko trajala da bi bilo moguce uotiti bilo kakve potencijalne trendove, a
Vlada Andreja Plenkovica je tek krenula s radom pa je jo$ uvijek tesko procijeniti kako ¢e
komunicirati na drustvenim mrezama.

Vlada Zorana Milanovi¢a je u 2015. proglasena treC¢om najpopularnijom vladom na
Facebooku u Europi, prema istrazivanju agencije Burson-Marsteller ,World Leaders on
Facebook” koje je analiziralo viSe od 500 stranica izvrSnih vlasti na Facebooku. U 2015.
godini, Vlada je putem 389 objava gradane informirala o nizu tema i javnih politika, a gradani
su odabrali opciju ,,svida mi se” vise od 280.000 puta te izrazili svoje misljenje u 53.000
komentara (VeCernji.hr, 18. sije€nja 2016.). Nadalje, projekt Twiplomacy je 2015. godine
Vladu Republike Hrvatske proglasio najkomunikativnijom viadom u Europi te drugom na
svijetu po komunikaciji na Twitteru i to medu 619 analiziranih profila viada, Sefova drzava,
ministara vanjskih poslova i utjecajnih svjetskih lidera. Vise od 50 posto Vladinih tvitova
¢inili su odgovori gradanima, Sto upucuje na visoku stopu interakcije s korisnicima i jedno
je od klju¢nih obiljezja otvorene i transparentne vlade.

Ta je Vlada, dakle, po nizu kriterija ocijenjena ,prisutnom“ i ,jinteraktivnom®. Medutim,
zanimljivo je pogledati kako su na te Vladine objave reagirali gradani. Analizirali smo u tom
smislu nekoliko objava Vlade na sluzbenoj Facebook stranici u razdoblju od 1. svibnja do
30. lipnja 2015. godine, kao i komentare gradana na Vladine statuse. Komentari gradana
klasificirani su kao ,pozitivni“ ili kao ,,negativni, odnosno cini¢ni“. Na kraju, analizirali smo
u kojoj mijeri i kako Vlada odgovara na komentare i upite.

Vecéina promatranih statusa koji su objavljeni na sluzbenoj Facebook stranici Viade
informativnog je karaktera ili pak imaju svrhu promoviranja odredene vijesti. Jedan od
brojnih primjera koji ukazuje na informativni karakter objava na stranici su, primjerice,
sljededi statusi:

e ZatraZi besplatnu Jadrolinija2Go karticu, izbjegni ¢ekanja u redu za kartu i brze
se ukrcaj na brod, a Jadrolinija te za svako putovanje nagraduje i ‘bonus' kunama:
http://bit.ly/Jadrolinja2Go.“ (objavljeno 10. svibnja 2015.)3

o ,Sutra obiljeZzavamo Dan Europe! Na taj je dan 1950. Robert Schuman predstavio
deklaraciju kojom su poloZeni temelji Europske unije. PridruZite se proslavi i posjetite
neko od dogadanja organiziranih diliem Hrvatske: http://bit.ly/9-5-DanEurope.”
(objavljeno 8. svibnja 2015.)*

3 https://www.facebook.com/wwwvladahr/?fref=ts

4 https://www.facebook.com/wwwvladahr/
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llustrativan primjer je i status o koriStenju usluga servisa e-Gradani u kojoj se Vlada hvali
da su gradani, u godinu dana otkad postoji servis, e-usluge koristili ¢ak 2.250.000 puta
(objavljeno 10. lipnja 2015.).5 Upravo taj status vrlo dobro demonstrira da je Vlada ponekad
vjesto ,pakirala“ brojke. Naime, pogledamo li kako izgledaju brojke narazini jednog mjeseca,
vidjet ¢emo da je rije€ o relativno malom broju korisnika. Primjerice, sustav e-Gradani u
listopadu 2015. godine koristilo je samo oko 200.000 gradana®, no Vlada je, prikazujudi
skupne rezultate na razini godine, pokusala pojacati pozitivan percepcijski uc¢inak.

Nadalje, lako je uoCiti da su statusi tehnicki vrlo dobro opremljeni pa tako veéina sadrzi
fotografiju, video, link i/ili info grafike koje mahom zadovoljavaju visoke grafiCke i sadrzajne
standarde. Dobar primjer je status o energetskoj obnovi kuca:
e Placaj manje, Zivi bolje i Cuvaj okolis! Saznaj kako povuci do 168 000 kuna
putem Javnog poziva za energetsku obnovu obiteljskih kuca: http://bit.ly/
EnergetskaObnova.“ (objavljeno 2. svibnja 2015.)7

Taj je status popracen info grafikom koja je sadrzavala sve vazne informacije o temi (vidi
Sliku 3).

Slika 3: Sluzbena Facebook stranica Vlade Republike Hrvatske

F £ :GA) Z 1

Uzmi do 80% poticaja za:

Sudeci prema broju lajkova, dijeljenja i komentara koje su dobili spomenuti primjeri
(primjerice, status o energetskoj obnovi kuc¢a dobio je 377 lajkova, imao je 220 dijeljenja i
83 komentara), €ini se da gradani pokazuju zelju za sudjelovanjem i uklju€ivanjem.

Dok su navedeni statusi informativnog karaktera generirali najviSe reakcija u obliku lajkova,
nasu su paznju u ovoj analizi privukli statusi koji su se isticali i znatno veéim brojem
komentara. Takav je npr. bio status koji je sadrzavao informacije o hrvatskom izvozu:

e ,Zahvaljujuc¢i gospodarskom rastu koji je formalno obiljeZio izlazak iz recesije
nastaviljamo pozitivne trendove. Raste izvoz, a s njim raste BDP, stvaraju se nova
radna mjesta, unaprieduje konkurentnost proizvoda $to hrvatsku ekonomiju Cini
snaznijom http://bit.ly/IzvozniPortal.“ (objavljeno 11. lipnja 2015.)2

5 https://www.facebook.com/wwwvladahr/?fref=ts
6 https://uprava.gov.hr/print.aspx?id=14401&url=print/
7 https://www.facebook.com/wwwvladahr/

8 https://www.facebook.com/wwwvladahr/?fref=ts/
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Ova je Vladina objava dobila gotovo 400 lajkova i 59 puta je podijeljena, Sto je joS uvijek
u rangu s ranije spomenutim statusima, ali ono Sto odskace od ranijih primjera je broj
komentara. Naime, Vlada je na ovu objavu dobila 233 komentara, $to je mnogo viSe od
broja komentara naranije prikazane objave. lako je bez relevantnog empirijskog istrazivanja
nemoguce potvrditi postojanje specifi¢nih trendova, pregledavanjem komentara gradana
na ovu objavu mozemo primijetiti da je vecina tih komentara negativna i ciniCna. Primjerice,
neki od tih komentara su:

° Zeljka Skali¢: ,,Hrvatska trenutno izvozi mladost, nepovratno, starci umiru jer
moraju, sirotinju vlada sa svojom politikom izbacuje na ulice, unistava obitelji,
razdvaja djecu od roditelja, cijela drzava je socijalni slucaj pa se i po toj cijeni
rasprodaje, sramite se, ubojice hrvatkog naroda...lopovi viadaju, sirotinja na
ulicama, to vam je izvozni moto...“ (objavljeno 11. lipnja 2015. u 21:18)

¢ Amanda Filipovi¢: ,Preko noci izasli iz recesije, al samo slovima . Bravo , ne znam
il je smijesno ili zalosno ...“ (objavljeno 11. lipnja 2015. u 21:17)

e Zdravko Vertus: , Koji to izvoz raste...ili ste mislili uvoz otrova koji jedemo i pijemo....
sve sta se izvozi su miljarde kn od kamata koje zaraduju banke i trgovacki lanci to
nam je jedini izvoz.“ (objavljeno 23. lipnja 2015. u 16:50)

Sli¢ne je komentare izazvala i vijest o ,izlasku iz recesije” koju je Vlada objavila 29. svibnja
2015. na svom sluzbenom Facebooku i to statusom:

e Zahvaljujuéi stabilnom rastu gospodarstva i provedenim reformama, nakon Sest
godina hrvatsko gospodarstvo biljeZi oporavak i formalan izlazak iz recesije: http://
bit.ly/DZSoBDP.“®

Ova je objava generirala viSe od 1400 lajkova, 280 dijeljenja i viSe od 500 komentara. lako
je dio komentara bio pozitivan, ponovo je bilo puno viSe negativnih i cini¢nih komentara
gradana. Cini¢ne komentare mozda najbolje ilustrira komentar korisnika Edvina Dautovica,
koji je na svoj komentar dobio 276 lajkova od drugih korisnika, a koji kaze:

e ,Jaimam 22 lipe u dZepu. Placa mi za koji dan. Htio sam Vas pitat, kad ja izlazim iz
recesije? Hvala.” (objavljeno 29. svibnja 2015. u 11:17)

Promatrajuci odgovore Vlade (tzv. response rate) na dvije spomenute objave koje su dobile
znatan broj komentara (250 i 517), moguce je uociti da administratori stranice odgovaraju
na prvih nekoliko komentara, a onda pustaju da rasprava ide svojim tokom.

Odgovori community menadzera su ve¢inom konstruktivni i sadrzajni, $to govori da su o
vecini tema koje objavljuju dobro informirani. Primjerice:

¢ Vlada Republike Hrvatske: ,,Kresimir, svjesni smo da je za promjene potrebno
vremena, ali pozitivni gospodarski trendovi su dokaz da su stvoreni uvjeti za stabilan
i trajan rast BDP-a, a prve procjene DZS-a to i potvrduju. Porast industrijske
proizvodnje, porast placa i drugi pozitivni pomaci temelj su za trajni gospodarski
rast. Vise o pozitivnim gospodarskim pokazateljima moZes pogledati ovdje: https://
youtu.be/mHBa700_EbO.“ (objavljeno 29. svibnja 2015. u 11:29)

9 https://www.facebook.com/wwwvladahr/?fref=ts
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Ipak, gradani su ¢esto nezadovoljni jer administratori ne odgovaraju na viSe komentara pa
tada mozemo vidjeti ovakve komentare:

e Vedran Vrdoljak: ,,Zasto odgovarate samo na objave koje su pozitivne za vas. Ni
na jednu negativnu objavu niste odgovorili. Npr " Kako zaustaviti odlazak ljudi
trbuhom za kruhom"? Za koji ste krivi Vi i prijasnja viada!ll* (objavljeno 12. lipnja
2015.u 7:53)

Ovakva pitanja korisnika otvaraju raspravu o tome na koliko bi komentara trebali odgovarati
i kako bi trebali selekcionirati pitanja i komentare na koje ¢e odgovarati. lako je tesko
usporedivati Milanovi¢evu Vladu s OreSkovicevom, a u ovom trenutku i s Plenkovi¢evom,
promatrajuci sam izgled stranice, broj lajkova, komentara i opremljenost statusa, €ini se
(barem zasad) da je ,Kukuriku“ Vlada uspjesnije vodila svoju Facebook stranicu nego
njezine dvije nasljednice. Pregledavanjem stranice aktualne Vlade Andreja Plenkovica u
listopadu i studenom 2016., lako je utvrditi da administratori stranice uopce ne odgovaraju
na komentare gradana te da na stranici mozemo pronaci gotovo isklju€ivo vijesti o
svakodnevnim sluzbenim aktivnostima premijera Andreja Plenkoviéa, Sto je velik korak
unazad u odnosu na standarde postavljene za vrijeme Vlade Zorana Milanovi¢a. Medutim,
Vlada Andreja Plenkovi¢a na pocCetku je mandata i tek ¢e se vidjeti kakva ¢e biti njezina
politika prema drustvenim mrezama i, uop¢ée, prema komunikaciji s gradanima.
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4. PR vs. interaktivna demokracija

llustrativna analiza sluzbene Facebook stranica Viade Republike Hrvatske iz 2015.,
odnosno iz razdoblja kada je Vlada dobila medunarodna priznanja za uspjeSno
koriStenje drustvenih mreza, navodi na nekoliko zakljuCaka. Kao prvo, mozemo
zakljuciti da je Vlada koristila svoj Facebook prije svega kao oglasnu ploc€u ili platformu
za pruzanje informacija, $to treba tretirati kao kvalitativan iskorak u smislu zahtjeva
za transparentnosSc¢u. Drugo, Vlada je Cesto koristila Facebook kao kanal za vlastitu
promociju, $to je ovdje ilustrirano objavama o izlasku iz recesije, rastu izvoza i koristenju
usluga servisa e-Gradani. Tek u manjoj mjeri sluzbena je Facebook stranica Vlade
koriStena za interakciju s gradanima. Na kraju, Vlada u nacelu nije koristila Facebook
za participaciju i uklju€ivanje gradana, mobilizaciju i pridobivanje gradana za odredene
mijere, politike ili osobe, kao ni za kolaborativnost i pametno upravljanje.

Do sli¢nih su zaklju¢aka dosli i drugi istrazivaci koji su se bavili ovom temom: za vecéinu
vlada koje su rano prihvatile drustvene medije znatnija kolaboracija i uklju€ivanje i
dalje ostaju relativno nedostizni (Brainard i McNutt, 2010; Bryer, 2011; Brautovic¢
et al., 2013; Mergel, 2013). Primjerice, Moss i Coleman (2014) piSu da su politicka
eksperimentiranja u Velikoj Britaniji, kojima bi se implementirale koherentne strategije
pomocu kojih bi internet osnazio demokratski potencijal gradana, osim u rijetkim
slu€ajevima, u potpunosti podbacila. Ipak, prisje¢ajuci se ovdje jos jednom istrazivanja
koje je OECD proveo 2013. godine, a koje je prvo takvo sveobuhvatno izvjesce o
koriStenju drustvenih mreza u javnoj upravi medu zemljama ¢lanicama OECD-a i u
kojem jasno stoji da vecina vlada zemalja ¢lanica nema jasnu strategiju i jasne ciljeva
koriStenja druStvenih mreza, postavlja se pitanje zbog ¢ega su visoka o¢ekivanja od
vlada na polju interakcije, kolaboracije i participacije i dalje sveprisutna ako vlade ne
vide povecanje interakcije i kolaboracije kao svoje strateSke ciljeve? Nadalje, joS$ je
vaznije upitati se zbog €ega vladama nije cilj povecati interakciju i kolaboraciju putem
novih komunikacijskih platformi. Jedan od mogucih odgovora je da vlade jo$ uvijek
ne razumiju u potpunosti na koji nacin mogu koristiti drustvene mreze, kako mogu
vratiti povjerenje gradana u svoj rad i kako na kraju mogu pridobiti gradane da im budu
saveznici u provodenju zajednickih politika.
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5. Zakljucak

U ovom tekstu pokusali smo ukazati na nekoliko vaznih pitanja vezanih uz ulogu
drustvenih mreza u javnoj upravi. U uvodnom dijelu rada osvrnuli smo se na rane teze
cyber-optimista i cyber-pesimista te na njihovu vaznost u kontekstu rasprave o ciljevima
i naCinima komuniciranja tijela izvrSne vlasti. Nadalje, istaknuli smo vaznost strateSkog
upravljanja drustvenim mrezama diji se izostanak namece kao jedan od najvecih, Siroko
prisutnih problema u koristenju digitalnih tehnologija u komunikaciji s gradanima. Na kraju,
na primjeru Vlade Republike Hrvatske demonstrirali smo na koji nacin vlada, koja je dobila
mnoga medunarodna priznanja za uspjesno koriStenje drustvenih mreza u javnoj upravi,
komunicira sa svojim korisnicima te kako gradani reagiraju na vladinu komunikaciju.

Buduci da se ovaj rad temelji tek na nekoliko ilustrativnih primjera, a ne na relevantnim
empirijskim dokazima, donoSenje generalnih zaklju¢aka je izvan okvira samog rada. Ipak,
nekoliko indikativnih uvida proizaslih iz analize moze posluziti kao dobra pretpostavka za
daljnja istrazivanja. Kao prvo, usporedujuci s jedne strane brojna znanstvena i stru¢na
istrazivanja — u kojima se istiCe da vlade u vecini zemalja nisu uspjele pomocu novih
komunikacijskih platformi ukljuciti gradane u procese donosenja politika i pribliziti im rad
tijela javne uprave —te s druge strane prvo sveobuhvatno istrazivanje koristenja druStvenih
mreza u javnoj upravi, provedeno 2013. godine medu ¢lanicama OECD-a - u kojem se
navodi da vlade ne vide participaciju i kolaboraciju kao vazne ciljeva koristenja drustvenih
mreza — lako je uoCiti raskorak izmedu visokih o€ekivanja od vlada i onoga $to vlade
na drustvenim mrezama uistinu rade. Kao drugo, Cini se da Hrvatska s velikim brojem
zemalja dijeli problem nedostatka strategije, Sto ukazuje na to da su tek rijetke zemlje
ostvarile Mergelovu (2013.) trecu fazu koriStenja drustvenih mreza. Vecina zemalja jo$
uvijek koristi druStvene mreze neplanski, bez jasnih ciljeva. Tre€e, na primjeru Facebook
stranice Vlade Republike Hrvatske iz vremena Zorana Milanovi¢a vidljivo je da sama
prisutnost i profesionalno vodenje stranice nisu dovoljni kako bi generirali pozitivne
komentare gradana i, potencijalno, pridonijeli vracanju povjerenja gradana u vladine
institucije. Naprotiv, na nekoliko ilustrativnih primjera mogli smo uociti da gradani
negativno reagiraju na ,upakirane“ Vladine objave koje njima samima zvuce neautenti¢no.
Temeljitija analiza ovdje bi, medutim, trebala uzeti u obzir i opce trendove negativnosti
na drustvenim mrezama (Groshek i Cutino, 2016; Rosner i Kramer, 2016)'° i usporediti u
kojoj su mijeri rezultati dobiveni analizom Vladinih stranica dio Sireg trenda, a u kojoj se
mogu pripisati specifi€nostima komuniciranja tijela izvrSne vlasti. Isto tako, sveobuhvatno
istrazivanje trebalo bi uzeti u obzir niz drugih varijabli, poput sociopolitickog konteksta,
vremena objave, vrste objave (primjerice, je li rije€ o najavi neke nove usluge za gradane
ili o propagiranju uspjeha Vlade) itd.

lako je dobila medunarodna priznanja za uspjesno koristenje drustvenih mreza, sudedi
prema analiziranim primjera, Vlada Republike Hrvatske drustvene je mreze ponajprije
koristila kao kanal za informiranje i promoviranje, dok je ispunjavanije funkcije uklju€ivanja
gradana, participacije, kolaboracije i interakcije u velikoj mjeri izostalo. Ipak, neupitno
je da je Vlada Zorana Milanoviéa postavila odredene standarde u koristenju drustvenih

10 V. takoder Pew Research Center, Project for Excellence in Journalism, 2012.
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mreza, koji su pridonijeli otvaranju i priblizavanju rada te Vlade samim gradanima, sto
jeu skladvu s nekim drugim podacima o otvorenosti, odnosno zatvorenosti hrvatskih
Vlada (v. Sirini¢, 2016).

Mnoge vlade, uklju€ujuéi Vlada Republike Hrvatske, o€igledno jos uvijek traze pravi recept
kako koristiti drustvene mreze za pruzanje javnih i korporativnih informacija, promoviranje
opcih i specificnih javnih usluga te konzultiranje i uklju€ivanje gradana (Mickoleit, 2014:
2). lzostanak strategije, a samim time i jasno artikulirane uloge drustvenih mreza u
komunikaciji tijela izvrSne vlasti, prva je prepreka u tim naporima.
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Manuel Castells napisao je svojoj kéeri Nuriji knjigu, kako kaze ,,u nadi da ¢e njezin
milenij biti bolji od mojega“ (Castells, 2003: 4). Svoju djecu promatramo s nadom da
¢e informacijsko doba biti sretnije, bolje i uspjesnije. Castells, pun vjere i optimizma
u tehnologiju koja omoguc¢ava novu slobodu, ne zanemaruje otpor: ,lzrazi drustvenog
otpora logici informatizacije i globalizacije grade se oko primarnih identiteta, stvarajuci
obrambene zajednice u ime Boga, mjesnosti, etniciteta ili obitelji. Istodobno dolaze
u pitanje tako temeljne drustvene institucije kakve su patrijarhat i nacija-drzava zbog
kombinirane globalizacije bogatstva i informacija te lokalizacije identiteta i legitimnosti“
(Castells, 2003: 14).

Odlazeci s predsjednicke funkcije, profesor Barack Obama branio je ideju takvog novog
doba, zabrinut napredovanjem neprijatelja demokracije uskogrudnog nacionalizma i
ksenofobije.! Dijelim njegovu zabrinutost. Ali, nada leZi u nezaustavljivim procesima
otvorenog drustva u kojem su granice drzava nevidljive, a granice napretka nezamislive.
Otvorena demokratska drustva donose prosperitet — jer je narod slobodan misliti o
sebi, dijeliti, otkivati i stvarati ideje. Mladi ljudi, ovdje i svuda, dolaze do ideja internetom
i novim tehnologijama, tek $to su inovacije nastale. | tada gospodarstvo cvjeta jer novi
proizvodi, nove usluge teku ekonomijom. Suprotno porecima u kojima vlada prisila,
demokracije su ukorijenjene na slaganju s gradanima koji vladaju i koji biraju put
mirne promjene, $to uklju€uje moralnu snagu nenasilja. To donosi stabilnost i pomaze
ekonomski rast.?

Razlozi za optimizam su uspjeh tehnolo$ki i demokratski razvijenih drustava, uspjesnost
otvorene vlati i vladavine prava.®

Imamo li razloga biti tehnoloski optimisti?

Prije viSe godina, u nastojanju da zamislim buduénost organizacije, a oslanjajuci se na
vjeru u tehnoloski napredak, nadao sam se da ¢e nastati drugacija situacija i pojaviti se
atraktivna postbirokratska organizacija, koja ima fleksibilniju strukturu, demokratski stil
vodstva, koja ¢e poticati inovativnost i pomagati u prevladavanju birokratske rutine,
prividne jednostavnosti. Bio je to mladenacki rad, pun utopistiCke vjere, na koji sam i
sad ponosan (Kregar, 1987). Otada je proSlo 30 godina. Trideset! Da sam pogrijesio, to
bi se pokazalo. Ali nisam — osnovni pravac promjena, snazni temelj tada nezamislivih
tehnologija, samo se grubo naslucivao. Ali promjene su nadiSle sva optimisticna
oc¢ekivanja. TehnoloSki je optimizam u javnoj upravi, zapravo u svakoj organizaciji,

1 [https://www.youtube.com/watch?v=xKirW7AQ200]

2 ,Now, democracy, like all human institutions, is imperfect. It can be slow; it can be frustrating; it can be hard; it can be messy.
Politicians tend to be unpopular in democracies, regardless of party, because, by definition, democracies require that you don’t get
a hundred percent of what you want. It requires compromise. Winston Churchill famously said that democracy is the worst form of
government -- except for all the others. And in a multiethnic, multiracial, multicultural society, like the United States, democracy can
be especially complicated. Believe me, | know. But it is better than the alternatives because it allows us to peacefully work through
our differences and move closer to our ideals. It allows us to test new ideas and it allows us to correct for mistakes. Any action by a
President, or any result of an election, or any legislation that has proven flawed can be corrected through the process of democracy.“
V. Remarks by President Obama at Stavros Niarchos Foundation Cultural Centre in Athens, Greece, 16. studenog 2016. [https://www.
whitehouse.gov/the-press-office/2016/11/16/remarks-president-obama-stavros-niarchos-foundation-cultural-center]

3 [http://www.unomaha.edu/idj/Issue1/Review_Derdzinski_Teorell_Democratization.pdf];
[https://freedomhouse.org/report/nations-transit/nations-transit-2016]
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kolosalan. Djelovao je bez prekida neovisno o politiCkim turbulencijama, slomovima
rezima, prolaznim vlastima. Onkraj svake ideologije, svake demagogije, ljudskih
oCekivanja i strahova nestaje organizacija striktne hijerarhije, vrste kontrole i centralnog
nadzora, utemeljena u stogovima papirnatih uputa i nepreglednih dokumenata.

Glasovi koji su upozoravali na defekte prividnog reda birokracije, s napretkom
tehnologije, faktora slozenosti organizacije, doista su postajali jaci, utemeljeni ne
samo u ideologijama, humanizmu i psihologiji (Kregar, 2015: 49-57). U stvarnosti
papiri i dokumenti su se gubili, trosSkovi i zaposleni eksponencijalno rasli, vanjske
cilieve potiskivali su sukobi klika, ,,departmanski imperijalizam®, uski pogled vjeStog
specijalista i rutinera kojem je mrska svaka promjena. Sve je to u modernim uvjetima
prijateljskih tehnologija i nevjerojatnih mogucénosti komunikacija kopnjelo kao potpuna
neracionalnost, anakronizam i nazadnjastvo. Bilo je nezamislivo biti protiv tehnoloskog
napretka, ne koristiti nove tehnologije koje su samo prividno mijenjale tehniku rada,
a stvarno sustinski mijenjale odnose i model organizacije. Birokratska organizacija je
prevladana. Kao Sto oldtimeri sluze samo za ograni¢enu upotrebu, kao sto mladima
elipsasti ekran crno-bijelog televizora izgleda smijesno i kao Sto samo nostalgicari za
zvuk zvona svog mobilnog aparata biraju zvono telefona, tako i tajnost vlasti, arcana
imperii, izgleda zastarjelo, karikaturalno i previadano.

Nova demokracija i nova uprava

Od svih podrucja drustvenog zivota, svih podsistema drustva, ove su promjene
najvidljivije u demokraciji. Demokracija se mijenjala kako se i ljudi mijenjaju tijekom
zivota — od kolijevke demokracije (ahejska Grcka) kada su se rodila nacela i ideje
(Keane, 2009), preko stvaranja novih institucija nakon revolucija (Hobsbawm, 1996)
do suvremene krize demokracije (Crozier, Huntington, Watanuki, 1975). Situacija je s
vremenom prihvaéena kao normalno stanje dijalektike demokratizacije — sve vise zemalja
prihvacalo je osnovna nacela i imitiralo osnovne institucije demokracije: elektoralnu
demokraciju, diobu vlasti, vladavinu prava, ravnopravnost, zastitu politiCkih, etnickih i
drugih manjina, ljudska prava* uz lokalne varijacije izdvojenih nacela i razli¢it stupanj
stvarne implementacije tih nacela te efikasnost institucija.® Impresioniran brzinom
promjena i snagom liberalne demokracije Fukuyama (1972) tad zaklju€uje da se puno
viSe ni ne moze te da je politicka scena zavrSena.b

Tvrdnja da su gradani postali korisnici dobila je pravo zna€enje. Oni nisu postali samo
korisnici usluga ve¢ neega daleko vaznijeg — postali su ovlasteni korisnici informacija.
Ne samo korisnici nego i posjednici, a svaka cenzura i tajnost, skrivanje ili gruba laz

4 Clanak 3 Ustava Republike Hrvatske glasi: Sloboda, jednakost, nacionalna ravnopravnost i ravnopravnost spolova, mirotvorstvo,
socijalna pravda, postivanje prava Covjeka, nepovredivost vlasnistva, o¢uvanje prirode i ¢ovjekova okoli§a, vladavina prava i
demokratski viSestranacki sustav najviSe su vrednote ustavnog poretka Republike Hrvatske i temelj za tumacenje Ustava.

5 Oc&ekivano, nalazimo se u gomjem dijelu rang-liste, oko sredine. Nedostizno smo logiji od Finske. Norveske, Svedske, Nizozemske te
pripadamo u istu grupu sa Slova¢kom, Madarskom, Latvijom, Grékom, Singapurom, Kirgistanom i Italjom. Nesto smo bolji od Rumunijske,
Bugarske, Srbije, Bosne i Hercegovine, a zaostajemo u odnosu na Sloveniju, Cesku i Poljsku. V. [http://democracyranking.org/wordpress/]

6 Fukuyama je kasnije dijelom revidirao stavove (npr. u Political Order and Political Decay, 2014), a nakon ameri¢kih izbora u studenom
2016. upozorava: ,, Today, the greatest challenge to liberal democracy comes not so much from overtly authoritarian powers such as
China, as from within. In the US, Biritain, Europe, and a host of other countries, the democratic part of the political system is rising up
against the liberal part, and threatening to use its apparent legitimacy to rip apart the rules that have heretofore constrained behaviour,
anchoring an open and tolerant world.“ [https://www.ft.com/content/6a43cf54-a75d-11e6-8b69-02899e8bd9d 1]
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postaju pogresna taktika obrane vlasti: podaci se doznaju, stavovi objave, elektroni¢ka
posta, Twitter i poruke dodu u svacije ruke. Ma koliko se informacije privremeno
skrivale, interes za njih u informacijskom dobu nije pitanje znatizelje, ve¢ objektivnih
javnih interesa. Pouka upravljagima i vladarima je jednostavna i nije zahtjev za veéim
skrivanjem i tajnosti nego glasi: radite tako da sve Sto kazete, smislite, porucite, odlucite
bude opce pravilo.

Giddens (1998) je to ispravno oznacio potrebom odredenja novog ideoloskog polazista
nove politicke filozofije.” No razo¢aran neshvaéeno$éu dubine promijena prije nekoliko
godina je upozoravao® da su okolnosti drukgije, da novo informacijsko drustvo treba i nove
oblike institucija demokratske politicke kontrole, nove nacine donosenja odluka i nove
organizacijske i funkcionalne oblike nadzora drustva nad drzavom?® i politickim sustavom.

Kada je prije stotinu godina Max Weber (Weber, 1964; slicno i Pusi¢, 1978) pisao o
nacinima politicke kontrole vlasti, spominjao je podjelu vlasti (checks and balances),
decentralizaciju, kolegijalnost, izbore, izravno odludivanje, politicke stranke, vlast
predstavni¢kog tijela i vladavinu prava. Danas taj repertoar sredstava i institucija,
nuznih i potrebnih, nije dovoljan. Nastaju mnoge nove institucije — ombudsman, sudovi
za ljudska prava, nezavisna tijela, regulira se sukob interesa, nadzor troSkova politike,
dostupnost informacija — a bez njih je danas demokracija nefunkcionalna. Izbori sami
po sebi ne obnavljaju povjerenje i legitimnost, kontrola medija i zabrana koncentracije
i monopola (trziSnog, medijskog, politickog) postaje preduvjetom racionalne
legitimizacije. Referendumi pokazuju ograni¢enja — nema pravog izbora (da/ne), skupi
su, a izbor emocionalan i intuitivan. Zakoni tonu pod tezinom vlastitog broja. Sudovi se
guse u trivijalnostima i organizacijskim disfunkcijama. Politicke stranke su organizacije
u nadmetanju klika: oligarhizirane, centralizirane i nisu zajednice istomisljenika.

Potrebni su novi modeli legitimizacije vlasti i prava, novi pristup i nove institucije.
Deliberativna demokracija je visi stadij razvoja institucija koje ham omogucuju da
zivimo u politickim zajednicama. U informacijskom drustvu nismo samo gradani, biraci,
adresati i podanici vec¢ istodobno pripadamo mrezama povezanosti koje nadilaze logiku
teritorija, vlasti i suverenih granica.

Gradanin svijeta
Pojam globalnoga gradanina u velikoj je mjeri utopisti¢ka vizija svijeta bez granica

i interesnih razlika. | u proslosti se takvi pojmovi i ciljevi nisu temeljili na racionalnoj
procjeni trenutnih mogucnosti, nego na vrijednostima i ciljevima. Doista, trenutno, ne

7 [http://www.policy-network.net/pno_detail.aspx?ID=38688&title=The+Third+Way-+revisited]

8 ,When | wrote The Third Way the internet was in its infancy. Yet for the most part the internet has deepened and extended processes that were
already visible at that time. | referred to these generically as the increasing reflexivity of modern social life. Reflexivity means that individuals and
groups have regularly to decide how to act in relation to a flow of incoming information relevant to those decisions; its advance fundamentally
alters the nature of politics and government. Political support becomes more de-aligned than in the past and levels of party membership
start to plummet. Attitudes of deference to authority figures, and established institutions, including politicians and parliaments, decline. The
consequences are multiple and shifting. Activism can increase, but often operates outside the orthodox sphere of parliamentary government.
At the same time, disillusionment with politicians and the orthodox parliamentary process can produce periods of widespread apathy.”
[http://www.policy-network.net/pno_detail.aspx?ID=3868&title=The+Third+Way-+revisited]

9 Iz ove perspektive vidi se da je pojam drzave postao siromasan sadrzajem, da je prevladan i nekoristan u analizi.
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postoje gradani svijeta, u smislu jasne naddrzavne i kozmopolitske identifikacije, nema
nadnacionalnih naddrzavnih institucija s legitimitetom vlasti. Nema svjetske vlade. Ipak,
ideja da nastaje sasvim novi tip globalne regulacije sve je jaca. Neki ,vjeruju da su
procesi globalizacije pokrenuli procese nastanka globalnih transdrzavnih institucija i
normi. Drzavni suverenitet nije viSe vazan i pojavljuju se novi oblici stvaranja normi,
naddrzavne institucije, globalni pokreti koji zele manje zagadenja, viSe brige za odrziv
razvoj, viSe postivanja ljudskih prava, regulaciju trziSta, nastaju standardi osiguranja
brodova ili zrakoplova, bankarskih poslova, televizijskih i drugih medija, frekvencija,
komunikacija, nastaju standardi brzinom interneta, uskladuje se gotovo sve, pa ¢ak i
vodenja ekonomske i razvojne politike. Nastaju nove razine udruzivanja — regionalne,
transgrani¢ne, udruzivanja zemalja koje nemaju dodirnih zemljopisnih to¢aka” (Kregar,
2015: 87). O tom kontekstu ve¢ sam pisao:

»,U moderno vrijeme djeluju razli¢ite nadnacionalne organizacije (WTO, ILO) na
podrucju intelektualnog vlasnisStva, ugovora, financijske regulacije, bankarskih
poslova. Stvaraju se institucije kao Sto je Bazelska banka za poravnanja (Basel
Committee on Banking Supervision — 1974.), kao $to je World Bank ili International
Monetary Fund. Jo$ bolji primjer je stvaranje nadnacionalne regulative zastite okoliSa
ili pak regulacija softverskih proizvoda. Ideja deregulacije odnosi se na drzavu kao
stvaratelja norme, ali ne i na ovakve autonomne norme. U medunarodnom pravu
dolazi do enormnog porasta normi u obliku konvencija, alii drugih, fleksibilnijih oblika
(soft law) uredenja pojedinih pitanja. Jaca i uloga institucija, osobito nadnacionalnih
sudova. U tom pogledu poseban je slu¢aj Europskog suda za ljudska prava koji
danas u godinu dana rjeSava viSe slu€ajeva no prije u deceniju. Jos je jasniji primjer
Europskog suda za ljudska prava u Luxembourgu, istina uz suzenu nadleznost na
neka pitanja Unije, no svakako nadnacionalnog i samostalnog (regulativnog) tijela“
(Kregar, 2015: 90).

sMreze koje reguliraju globalne tokove nisu povezane, nisu ucinkovite, skupe su.
Ponekad djeluju izvrsno jer niSta drugo ne djeluje (humanitarne aktivnosti), ponekad
su stru¢nim potencijalom daleko iznad vladinih institucija, no te mreze ne vode, ne
upravljaju i ne odgovaraju za posljedice svoga djelovanja“ (ibid.).

No pojam globalnoga gradanina ima velik potencijal stvaranja statusa osobe koja
svoj identitet trazi u globalnoj zajednici (global community) koja je iznad nacionalne
(drzavne, a ne etnicke) identifikacije.'® Za mnoge ljude to je stvarnost, Zive u jednoj,
rade u drugoj drzavi, emocionalno su rastrgnuti podvojenom lojalnos¢u. Za neke je
ljude pripadnost virtualnim drustvenim mrezama iznad nacionalnoga gradanskog
identiteta. Ne radi se vise o humanistickim i univerzalistickim vrijednostima ve¢ o
realnom fizi€kom i druStvenom polozaju. U tom je smislu gradanin svijeta viSe od
subjektivnog vrijednosnog stava.

Prava, odgovornosti i duznosti ostvaruju se u takvim zamisljenim zajednicama.’ Pojam
gradanina se stvarno, iako ne i pravno, referira na postojanje koncentri¢nih krugova
identiteta: lokalnog, nacionalnog, regionalnog ili kozmopolitskog i globalnog. | dok neki
identiteti Cvrsto postoje, globalni se tek po€eo stvarati.

10 Dvoznaénost engleskog izraza ,nation* koji ozna€ava i drzavu i narod i etni¢ku identifikaciju ¢esto zbunjuje.

11 [https://www.google.hr/#q=zami%C5%A1ljena+zajednica]
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Bolje reCeno, postoji kao ograniCena identifikacija s humanim vrijednostima,
sekulariziranim pojmovima suzivota, a tek u elementima medunarodnog prava,
ljudskih prava, prolazi proces pozitivizacije stvaranjem konvencijskog i medunarodnog
obi¢ajnog prava (Kregar et al., 2015: 3-7). Za stvaranje takvog novog identiteta ne
samo da treba vrijeme nego i ¢vrsta identifikacija sa zajedni¢kim simbolima, zajednicki
jezik, zajedniCki neprijatelj i izazovi. Izazovi se tek prepoznaju, primjerice klimatske
promjene, migracije.

U tom je smislu upitno postoji li globalna zajednica. Ona je tek u nastajanju, no tendencije
su jasne, a oscilacije treba smatrati normalnim. Razvoj informacijskih tehnologija temelj
je stvaranja mreza informacijskog drustva koje ne poznaju logiku teritorija, ne priznaju
nacela suvereniteta i politiCke vlasti, izmi€u svakoj kontroli. Stvaranje grupa i foruma,
strahovito ubrzanje komunikacija, jer se mnogi dogadaji prate u realnom vremenu,
naglaSava institucionalizaciju takvih zajednica koje prate, prethode ili nastaju kao
posljedica prepoznavanja interesa koji nisu samo profesionalni, pragmaticni i tehnicki
nego su diferencirani, mjeSoviti (materijalni, zabavni, natjecateljski, nematerijalni i idejni).
Internet omogucava da se stvaraju sasvim privremeni oblici identificiranja zajednickih
cilieva mimo drzavnih, nacionalnih, hijerarhijskih i institucionalnih nacrta. Primjerice,
stvaranje zajednica koje razmjenjuju informacije o automobilima, sportu, prate glazbu ili
postaju ¢lanovi klubova za trazenje partnera, stvaraju virtualne zajednice istomisljenika.
Klasi¢na religija, na primjer, utemeljena na dogmi i hijerarhiji mora se nositi s morem
sadrzaja svojih konkurenata aktivnih u virtualnoj zajednici. Prosvjedi se ne sazivaju
plakatima ili stranackim mrezama, nego u Facebook zajednici. Kladenje nije drzavni
monopol, nego lukrativna djelatnost s nejasnim sjediStem. To nisu procesi koji se
objasnjavaju na psiholoskoj razini pojedina¢ne svijesti i motiva, ve¢ drustveni proces.'?

Sasvim je predvidivo da se u promjenjivoj ravnotezi nalaze dinamicni interesi
prosvije¢enih ili angaziranih pojedinaca, asocijacija i mreza prema inertnim nacionalnim
drzavama, klasi¢nim institucijama naddrzavnih sporazuma.®

Pokret koji nastaje i spontano se razvija polako se uklju€uje i uspostavlja kao zahtjev za
priznanje globalnih mreza na temelju novih tehnologija.

Nacionalne drzave, a najviSe najuspjesnije, prepoznale su potrebu za redefiniranjem
pojma i sadrzaja gradanina, nota bene, e-gradanina. Informacije na mrezi i pristup
informacijama, pravila otvorene vlasti, e-savjetovanja, participacija u odlucivanju (OECD,
2010: 23-67) bitno su promijenili filozofiju upravljanja i donoSenja politickih odluka. Prije
100 godina zatvorenost uprave i vlasti napusta se afirmiranjem pristupa public relation,
prije pola stolje¢a eksperimentira se sve viSe s participativnim institucijama, a prije 30
godina afirmira se uloga civilnog drustva i mjeSovitih oblika participacije i deliberativne
demokracije. Sve su te mjere ostajale na razini nacionalnih programa i politika, no
sada se nazire i sljedeci korak, priznanje postojanja globalnoga gradanina. To je vec,
u ograni€enom opsegu, stvarnost, daleko razvijenija od shvacanja da je svijet jedno,
globalno selo (McLuhan, 2002).

12 [http://en.unesco.org/gced]

13 Challenges that no single country can solve on its own, and which affect all of us. Nations do not constitute a very collaborative
community. [http://www.theglobalcitizensinitiative.org/ i http://www.theglobalcitizensinitiative.org/wp-content/uploads/2016/12/
report_card_short_version.pdf]
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Sljedecéih 50 godina

U jednostavnoj parafrazi Paula Masona (Mason, 2016) ako rije¢ trziSte zamijenimo
rije€ju demokracija: postojec¢a kriza ne proglasava samo kraj neoliberalnog modela,
ona je simptom dugoroCne zbrke izmedu demokracije i druStva utemeljenog na
informacijama. Cilj (njegove) knjige je objasniti zasto prevladavanje kapitalizma nije
viSe utopijski san, kako se osnovni oblici postkapitalisticke demokracije mogu naci
u postoje¢em sistemu i kako se oni mogu brzo raSiriti (Mason, 2016: xi). Te nove
institucije, razliCite u opisima nadleznosti, strukturnim oblicima, kako su i forme
demokracije razliCite, povezuje zajednicki smisao: legitimizacija i vracanje povjerenja
u institucije daleko preko klasi¢ne elektoralne demokracije, izbora. Nove tehnologije
daju nove moguénosti deliberativnoj demokraciji.' Nove tehnologije premoscéuju
razlike vladavine manjine i izravnog odlucivanja, preskacu zastarjele ideoloske podjele
lijevo/desno, prevladavaju dojam da je odlucivanje trenutak, a ne proces, da se radi o
argumentu snage, a ne snazi argumenata.

Bitan okvir novog poimanja demokracije jest pravo i mogucénost gradana da dobiju
pristup razumno to€nim informacijama za koje oni vjeruju da su vazne (reasonably
accurate information that they believe to be relevant to the issue) (Bessette, 1994;
Elster, 1998).

U sljedecih 50 godina cijela ¢e se struktura nasSeg drustva izmijeniti, modificirati po
mnogo ¢emu. Stari svijet nasih djedova nestaje kao snijeg na suncu i prijeti poplavom.
Na Sto ce sliciti svijet nasih djedova za 50 godina, ne znamo. Ali, po drustvenoj ¢e
strukturi biti drukgiji nego danas. Mi se moramo izmijeniti. Mozemo se izmijeniti na nov
i inteligentan nacin, prilagoditi se novim uvjetima, spremni prihvatiti i zadovoljiti nase
potrebe, spremni izraziti nove zelje i nove osjeéaje — i tu leze nasa nada i nase zdravlje.
Prava rije€ za to je hrabrost. Zastrasenost bi bila prava propast. Pred nama su goleme
promjene, neizbjezne promjene. Budemo li inteligentni, budni i hrabri, Zivot mozemo
ucCiniti boljim, bogatijim, spontanijim, vitalnijim, manje ne€asnim i materijalisticki
orijentiranim. Upadnemo li u stanje zastrasenosti, nemo¢i i dosade, stvari mogu postati
daleko gore nego $to su sada. Ovisi 0 nama... U nama se stvaraju novi osjecaji, stare se
vrijednosti gube i na njihovo mjesto dolaze nove. Shvac¢amo da nam vise nije stalo do
stvari koje smo nekad zarko zeljeli. Velike drustvene promjene istodobno me zanimaju
i zabrinjavaju, ali to nije moje podrucje. Ja znam da nam predstoji bitha promjena — i
znam da nam je nuzan jedan plemenitiji i humaniji sistem utemeljen na zivotnim, a ne
novc&anim vrijednostima (Lawrence, 1990: 36).

14 [https://en.wikipedia.org/wiki/Deliberative_democracy]
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1. E-uprava kao koncept i njezini potencijali

Elektronickom ili e-upravom, danas u smislu razvoja €esto nazivanu digitalnom
upravom (engl. e-government, digital government), smatramo djelovanje javne uprave
koja u potpunosti i proaktivho koristi informacijsko-komunikacijsku tehnologiju
(IKT), elektroni¢ke dokumente i e-komunikaciju te internet u svom unutarnjem i
vanjskom poslovanju. U tom smislu, e-uprava oznacava, primjerice, uspostavljanje
informativnih i interkomunikacijskih internetskih portala, omogucavanje predavanja
zahtjeva i uru€ivanje upravnih akata putem interneta, povezanost sluzbenih evidencija
i automatsku razmjenu podataka medu tijelima itd. (Vintar i Grad, 2004). Rije€ je o
procesu koji omogucuje i poboljSava preglednost i komunikaciju te racionalizira
poslovanje kako (1) interno, unutar uprave (G2G ili prema zaposlenicima G2E), tako i (2)
eksterno, tj. izmedu upravnih tijela, gradana (G2C) i gospodarstva (G2B) te nevladinih
organizacija (G2N) kao stranaka u upravnim postupcima ili korisnika javnih usluga.
Pritom je potrebno osvijestiti i razgraniciti opasnosti koje e-uprava donosi, uz koristi,
kao Sto su digitalna sigurnost, zastita podataka, (ne)osobnost usluga, viSestrukost
posljedica zbog pogresaka i sl.

E-uprava kao koncept sadrzi niz aktivnosti (Irani, 2013): integriranje e-uprave u razvojne
strategije i razvoj njezinih metoda i alata, upravljanje e-upravom (planiranje, briga za
provedbu i evaluaciju mjera e-uprave), povezane organizacijske promjene i uvazavanje
ekonomskih ucinaka, razvoj specijaliziranih aplikacija i istrazivanja e-uprave.
Posljedi¢no, e-uprava nuzno je interdisciplinarnog karaktera jer se optimalno moze
razvijati samo u upravno-pravnim, drustveno-organizacijskim, politolosko-ekonomskim
i informacijskim dimenzijama. Takvo sustavno odnosno strateSko videnje e-uprave
razvojno je vazno za vrijeme nakon 2000. godine, koje je uslijedilo nakon prvih faza
atomizacije i informatizacije (viSe Kri€ej, 2002). Na razinu stanja e-uprave, istina, utjeCe
niz ¢imbenika, vremenski i podru¢no uvjetovanih (npr. razvoj interneta i digitalna podjela
s obzirom na pismenost i opremljenost uprave i stranaka, razvijenost Sirokopojasnih
veza, potreba za digitalizacijom zbog udaljenosti odnosno rasprSenosti stanovnistva
i lokacija uprave itd.). Medutim, e-upravi i povezanim unaprjedenjima svakako je
potrebno pristupiti uskladeno, kako na normativnoj (pravnoj odnosno zakonodavnoj),
tako i na organizacijskoj i procesnoj razini.

E-uprava se tako, s vremenom, razvila do te mjere da podrazumijeva sustavno koristenje
IKT-a za postizanje dobrog javnog upravljanja (engl. good public governance). Ona
ne oznacava samo tehniCki proces podrske ili koristenja IKT-a za provedbu klasi¢nih
upravnih procesa ve¢ je rijeC i o strateSkom konceptu kojim se tezi realizaciji temeljnih
nacela dobre uprave. Ta su nacela: transparentnost, participacija, u¢inkovitost i krovna
odgovornost nositelja javne uprave. E-uprava ima potencijal proaktivnho mijenjati i
poboljSavati upravne sustave te je ujedno i temeljni preduvjet i pokreta€ razvoja (engl.
enabler and driver, cf. Vlada Republike Slovenije, 2015: 130). Stoga e-uprava nuzno
predstavlja sastavni dio svake strategije razvoja, bilo da su to cjelovite upravne reforme
ili pojedinacne politike. Primjerice, tipi€éno se e-uprava pojavljuje redovito kao okvir i
alat za uklanjanje administrativnih prepreka (engl. red tape).! Medutim, ako je e-uprava

1 Cf. OECD, 2012: 2, 4. Istrazivanja o mjerama u odabranim drzavama pokazuju da se e-uprava pokazala uc¢inkovitom kod smanjenja
papirologije i troSkova stranaka za posjete drzavnih ureda. Medutim, mora se uzeti u obzir i realan stupanj dostupnosti informacijske
tehnologije za stranke te njezina stvarna upotreba. Stoga, upotreba digitalnih platformi za razvoj e-demokracije ne vodi nuzno u
Zeliene efekte (Lodge i Wegrich, 2015).
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alat za smanjivanje i odrzivost upravnih optereéenja i ostalih Sirih u€inaka, ne smije se
usmijeriti samo na prijenos zahtjeva na e-platforme nego i na transformaciju procesa.
To jednako vrijedi i na nacionalnoj razini, kao i u Europskoj uniji (EU), u kojoj se e-uprava
uklapa i u Sire strategije razvoja digitalnog drustva, kao Sto je Digitalna agenda za
Europu do 2020.2

Danasniji klju€ni izazov je, medutim, i u EU-u i u pojedinim drzavama, kako e-upravu
optimalno ukljugiti u prevladavajuc¢e doktrine suvremene javne uprave, a to su ponajprije
neoveberijanska uprava i dobro upravljanje (cf. Bevir, 2011, Kova¢ i Gajduschek,
2015). Rijec je o pitanju kako cjelokupni program i pojedine mjere e-uprave oblikovati i
provoditi da bi njihova implementacija vodila do viseg stupnja povezanih nacela dobrog
upravljanja. E-uprava ne iskoriStava potencijal ukoliko, primjerice, tezi samo upravnoj
racionalizaciji, nego samo ako ujedno ostvaruje i potrebe za otvorenoscu, uklju€ivanjem
dionika i kvalitetom upravnih usluga. Drugim rije€¢ima, e-uprava pridonosi razvoju
demokratske vlasti® jer uz odgovaraju¢u osnovu ucinkovito podrzava participaciju i
transparentnost, $to nuzno vodi prema vecoj odgovornosti vladajucih i sinergijskom
drustvenom napretku.

2. Razvoj e-uprave u Sloveniji

E-upravu u Sloveniji obiljezava raznolikost strategija, zakonodavnih poteza i mjera,
postignuca, kao i propustenih prilika. Medutim, u cjelini je e-uprava, kao i svaka
horizontalna javna politika, u Sloveniji (bila) najplodnija onda kada je (bila) vodena
na drzavnoj razini strateski i sadrzajno cjelovito te s jasno utvrdenim nositeljima
odgovornosti.

Kljuénom prekretnicom u razvoju e-uprave u Sloveniji smatra se usvajanje Zakona
o elektronickom poslovanju i elektronickom potpisu 2000. godine, koji je izjednacio
e-potpis s vlastoruénim fizickim potpisom kao izjavu volje.* Slijedile su srednjoro¢ne
strategije Vlade o e-poslovanju (SEP) koje su, Sto se ti€e e-uprave, donedavno bile
konstanta i konzistentno su nadogradivale one ranije. Tomu je, paralelno, doprinosila
institucionalna struktura. Prvi je SEP bio donesen za razdoblje od 2001. do 2004.
godine, a pripremio ga je tadasnji novoosnovani Vladin Centar za informatiku (CVI).
Taj je ured osnovan 1993. godine, paralelno su djelovale ministarske sluzbe, a CVI
je bio odreden kao horizontalno tijelo koje se medusektorski treba brinuti o e-upravi,
Sto je 2004. preuzelo novoosnovano Ministarstvo javne uprave (MJU). Nadalje, SEP je
usvojen za razdoblje od 2006. do 2010. godine, kao i Strategija razvoja e-poslovanja te

2 Ova agenda [https://ec.europa.eu/digital-single-market/] predstavlja jedan od sedam elemenata nositelja strategije Europe 2020
[https://ec.europa.eu/info/european-semester/framework/europe-2020-strategy_en). Cilj agende je razvoj jedinstvenog europskog
digitalnog trzista koje brzim internetskim poveznicama i interoperabilnim operacijama moze pridonositi odrzivom gospodarskom i
drustvenom rastu. Slovenija, takoder, ima usvojenu analognu strategiju (DS 2020).

3 lako vrijedi napomenuti da je e-uprava uzi pojam od digitalne ili interaktivne demokracije. Internet stoga moze biti ogranicen lijek za krizu
demokracije. Nakon DESI-ja (the Digital Economy & Society Index) u kontekstu Europe 2020 e-uprava je jedan od pet kljuénih elemenata (engl.
connectivity, human capital, use of internet, integration of digital technology, digital public services). Komparativno je Slovenija u EU-u nakon
DESI-ja 2016. na 18. mjestu, prosjek EU-a je izmedu 14. i 15. mjesta, a prva je Danska. Na podrucju e-uprave (kriteriji, engl. eGov users, pre-
filled forms, online services completion, open data) Slovenija je 22., dok je prosjek izmedu 17. i 18. mjesta, a prva je Estonija.]

4 ZEPEP, SI. I. RS, br. 57/00, 30/01-ZODMP-C, 25/04, 73/04-ZN-C, 98/04-UPB-1. Tomu se pridruzuje Zakon o elektronickom
poslovanju na trzistu (ZEPT), SI. I. RS, br. 61/06, 45/08-ZArbit, 79/09, 96/09-UPB-1, 19/15). Sa ZEPEP-om su uskladeni i ostali
sustavni zakoni u Sloveniji, poput ZUP-a, ZVOP-a itd. Vise Kri€ej, 2002, Vintar i Grad, 2004, Kovag¢ i Virant, 2011.
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razmjene podataka iz sluzbenih evidencija (SREP) 2009. godine. Medutim, unato€ tomu
i provedbenom akcijskom planu za Sloveniju, na tom je podrucju znacajan prili¢no
visok stupanj nerealiziranih aktivnosti (Vlada Republike Slovenije, 2015.: 128). Stoga je
usvojena krovna Strategija razvoja javne uprave za razdoblje do 2020. koja u poglavlju
6.7. posebno razmatra ciljeve, aktivnosti, mjere i pokazatelje, ,,uCinkovitu informatiku,
povecanje koristenja e-usluga i interoperabilnost informacijskih riesenja“. Osim toga,
Vlada Republike Slovenije usvojila je u ozujku 2016. Strategiju razvoja informacijskog
drustva (Digitalna Slovenija 2020.).

U Sloveniji je institucionalna struktura za centralno vodene projekte e-uprave bila je, i jos
uvijek jest, priliéno nestabilna jer se nadleznost za e-upravu mijenjala izmedu Vladinih
ureda (CVI) i raznih ministarstva (od Ministarstva za informacijsko drustvo, 2000.-
2004., do Ministarstava za javnu upravu, od 2004., unutarnje poslove, gospodarstvo
i obrazovanje). Danas je u Sloveniji briga za e-upravu rasprSena izmedu MJU-a koji
pokriva upravno-informacijski aspekt u direktoratu koji okuplja upravne procese, pristup
informacijama javnog znacaja i uklanjanje administrativnih prepreka, dok je digitalno
drustvo u nadleznosti Ministarstva obrazovanja (Direktorat za informacijsko drustvo) i
slovenske Agencije za komunikacijske mreze i usluge. Istodobno se MJU ograni¢ava
na informatiku u drzavnoj upravi, iako djelomi¢no preuzima i poslove Digitalne Slovenije
2020. (npr. krajem 2016. godine vodenjem Slovenske digitalne koalicije s povezivanjem
s gospodarstvom). Medutim, odvojeno od drzavne uprave, e-upravu trebale bi razvijati
pojedine opcine te razne agencije i zavodi. Nadalje, iz zajedniCke politike izuzimaju
se npr. javne nabave, proracun, analogni izbori, koji u e-dimenziji pripadaju klasi¢nim
oblicima resornih ministarstava, koji se financijski i sustavno ne povezuju s e-upravom.

Slovenija se, inace, smatra jednom od registarskih drzava jer je imala i ima dobro
razvijen registar i opremljenost u upravi joS od 80-ih godina proSlog stolje¢a, Sto je
uvjet za razvoj kvalitetnih e-usluga. Tomu dodatno doprinosi CVI razvojem HKOM-a
(brza komunikacija, odnosno medumreza u upravi), kraljeznica upravne informatike.
Treba naglasiti i razvoj sustava, kao $to su SPIS za uredsko poslovanje ili MFERAC za
raCunovodstvene i kadrovsko-platne svrhe. Vec je cilj SEP-a 2004. bio da se vecina
upravnih usluga obavlja putem interneta, Sto jo$ uvijek nije ostvareno.® Znatan pomak
predstavlja pokretanje prvog portala eUprava (travanj 2001., kasnije portal upravnih
jedinica u ozujku 2003.). Njegova se dodana vrijednost ogleda u centraliziranim
informacijama za stranke na temelju zivotnih situacija (engl. life events; viSe De€man
u Aristovnik, 2015: 93 i dalje). Portal eUprava [https://e-uprava.gov.si/] bio je zatim
znatno nadograden, posljednji put sustavno 2015. godine, ukljuujuci strukturu
prilagodenu korisnicima i jezicima te viSe transakcija. Cjelovito nudi viSe od 320 usluga
i podnesaka, kako u upravnim postupcima (s digitalnom potvrdom), tako i u ostalim
oblicima komunikacije s upravom (npr. prijava korupcijskoj komisiji ili inspekciji). To
predstavlja oko 40 posto digitalizacije upravnih usluga, sto je joS uvijek ispod prosjeka
EU-a (tj. 48 posto, cf. Kricej, 2016). Uglavnom je na predmetnom portalu mogucée sa
sigurnim e-potpisom u potpunosti provesti e-postupak, a stranka moze izabrati i samo
upoznavanje s informacijama te podnesak ispisati i predati na klasi¢an nacin. Portal ima
oko 30.000 registriranih korisnika sto je, istina, relativno malo u odnosu na ukupan broj
stanovnika Slovenije i opseg upravnih predmeta, a isto vrijedi i u usporedbi s EU-om.

5 Cf. Vlada Republike Slovenije S 2015. i akcijski plan 2015. — 2016. i 2016. — 2017., gdje se navodi cilj za 2020. godinu, da bi se
pokrivenost i upotrebiljivost e-usluga za fizicke osobe razvila na razinu od 70 posto, a za poslovne subjekte 95 posto.
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NajviSe provedenih posjeta i predanih podnesaka u Sloveniji je u predmetima dodataka
za djecu, prijava odnosno odjava privremenog prebivaliSta i potvrda iz kaznene
evidencije.® U cjelini, upotreba e-uprave u Sloveniji na razini je od oko 10 posto, vise
zbog niske stvarne potrebe nego nepovjerenja u vlast ili e-poslovanje. Vecina usluga
koje je razvila Slovenija u po€etku se odnosila na postupke za gradane (G2C), pri ¢emu
je (danas) jasno da se nije mogao ocekivati velik odaziv (npr. prijava proizvoda za
poljoprivrednike vinogradare, $to kod odredenog stanovnistva dolazi u obzir najviSe
jednom godisnje, ili informatizacija izdavanja potvrda iz mati¢nog registra te ujedno
uklanjanje potrebe za tim potvrdama zbog prijenosa tereta prikupljanja podataka sa
stranaka na upravna tijela).

Osim opcéeg portala eUprava potrebno je kao slovensko postignuée istaknuti portal
za tvrtke eVEM” osnovan 2008. godine, koji znaéi informacijsku podrsku jedinstvenoj
registraciji, u poCetku samostalnog poduzetnika, a danas i gospodarskih tvrtki. Za
projekt VEM Slovenija je zbog cjelovitosti normativnih, organizacijskih i informacijskih
pristupa 2009. godine dobila nagradu United Nations Public Service (Kova€ i Virant,
2011: 43, 255).

Medu uspjesnijima se smatraju i joS neki resorni vodedi projekti e-uprave, kao Sto su
informatizacija sustava obrauna poreza na prihod (slov. e-dohodnina). Ovaj je projekt,
dodus$e, prvobitno bio razvijan kao paradni konj Vladine politike e-uprave, a niska
upotreba usluga pokazala je da je upravo ovaj institut idealan za obnovu upravnog
procesa, a ne samo za hjegovu tehni€ku podrsku. Tek 2008. godine utemeljen je
cjelovit projekt. Porezno tijelo, na temelju ulaznih podataka isplatitelja i registarskih
tijela oporezivih izvora, oblikuje prethodno ispunjeno predvidanje i kao informativni
izracun prosljeduje ga poreznim obveznicima — umjesto ranije dvostrukih unosa jos
preko stranaka i dvostruke kontrole u poreznim postupcima (Kova¢ i Virant, 2011:
254). Sli¢éni potencijali moguéi su i u srodnim podrucjima, a nerijetko zbog nedostatka
politicke volje proces transformacije vrlo je spor. To, primjerice, vrijedi za ve¢ godinama
obecavan i jo$ uvijek neproveden projekt informativnih raCuna povremenih socijalnih
primitaka iz javnih sredstava, gdje nadlezni centri za socijalni rad putem IS CSD-a?8
informatizirano vode postupke. Medutim, nema pomaka u smislu obnove procesa koji
bi doveo do proaktivne uloge uprave.

Posebice valja naglasiti podrucje informiranja kako ga ureduje Zakon o pristupu
informacijama od javnog znacaja iz 2003.° godine (ZDIJZ) i za ¢iju je provedbu nadlezan
povjerenik za informacije kao samostalno drzavno tijelo. To podrugje i institucija

6 Kod potonijih se, naime, postavlja pitanje bismo li mogli, u smislu cjelovite e-uprave kao okvira obnove procesa, umjesto e-usluge
na razini G2C uspostaviti automatsku vezu G2G i tako stranku u cijelosti osloboditi te obveze. Rije¢ je o problemu interoperabilnosti
odnosno (ne)integracije cijele uprave izmedu njenih resora i podsustava.

7 VEM, slov. vse na enem mestu, sve na jednome mijestu, engl. one-stop-shop). Vidi na [http://evem.gov.si/evem/drzavljani/
zacetna.evem). Cf. OECD, 2012: 5, 9, 13.

8 IS CSD je znacio velik napor jer je bilo potrebno povezati nekoliko desetaka evidencija, vrstu tijela itd., pri ¢emu se zbog
politickog pritiska Zurilo, §to je rezultiralo dvostrukim problemom. Prvo, IS CSD je tehni¢ki dosta zatvoren, $to u posebnim
upravnim postupcima stvara pravnu neodrzivost jer sluzbene osobe u zatvorena polja, npr. izreke ili obrazlozenja kao e-uzorak
odluke, ne mogu slobodno upisivati mjerodavne elemente. Drugo, sustav nakon pokretanja druge inacice na temelju obnovljenog
Zakona o ostvarivanju prava iz javnih sredstava kori§tenjem od 1. sije¢nja 2011. nije azurno djelovao, stoga je nekoliko mjeseci
dolazilo do kasnjenja kod isplaéivanja osnovnih socijalnih transfera.

9 ZDWZ, Sl. I. RS, br. 24/03, 61/05, 109/05-ZDavP-1B, 113/05-ZInfP, 28/06, 51/06-UPB-2, 117/06-ZDavP-2, 23/14, 50/14,
19/15-0dIUS, 102/15.

64 FORUM ZA JAVNU UPRAVU



iznimno su vazni ako na e-upravu gledamo Sire i podudarno s dobrim upravljanjem jer,
medu ostalim, osiguravaju proaktivno objavljivanje informacija na internetu te ponovno
koristenje informacija'®, bez obzira na upravni resor i tip nadleZznog tijela. S obzirom
na otvorenost javnih podataka, Slovenija se zreloS¢u smjeSta medu prve sljedbenike,
a u posljednjoj godini u tzv. fast trackers, koji slijede postavljace trendova. Takoder
se, nakon ZDIJZ-a uravnotezeno odluCuje o kolizijama izmedu otvorenosti i zastite
osjetljivih podataka, §to zajedno uspostavlja sustavnu transparentnost, ukljucivanje
dionika i upravnu odgovornost.

E-upravi i dobrom upravljanju sustavno pridonose i sva upravna tijela koja provode
upravne postupke i upravno poslovanije jer je rije€ o velikom opsegu upravne djelatnosti;
u Sloveniji se godisSnje izda oko 10 milijuna upravnih odluka na prvom stupnju. Ovaj
je segment djelomi¢no digitaliziran Zakonom o op¢em upravnom postupku (posebno
revidiran ZUP-C)."" Medutim, digitalizacija je uglavnhom prepustena resornim sustavima
(Kricej, 2016), kao Sto su eSocijala, eProstor, eZdravlje, ePravosude ili ePorezi (prema
Zakonu o poreznom postupku obvezan sustav za podnos$enje zahtjeva, obavjeStavanje
i uru€ivanje za poslovne subjekte od 2016. godine). Medutim, otvorenost u velikom dijelu
ovisi i 0 samim tijelima. Komparativno je slovenski ZUP relativno zastario, iako je 2004.
godine moderniziran unosom e-poslovanja. Preciznije, bile su ponudene moguénosti
e-podnesaka, dokazivanje e-dokumentima i podaci iz e-baza, videokonferencijske
rasprave, e-informiranje (jedinstvenim informacijskim sustavom i e-oglasnom plo¢om?™?),
e-dostave i e-rjeSenja. Za vecinu tih oblika, naime, analiza pokazuje da se relativho
rijetko koriste, viSe samo kod poslovnih subjekata koji imaju este kontakte s upravom.
Kao najveca prepreka pokazuje se nuznost poslovanja sigurnim e-potpisom. Njega u
Sloveniji izdaju razli¢iti ovjerovitelji, a za upravno poslovanje vrijede i bankovne potvrde,
osim drzavnih (SIGEN-CA i SIGOV-CA), koje stranke mogu dobiti brzo i besplatno.
Stoga je Ministarstvo javne uprave krajem 2015. godine pripremilo revidirani ZUP-I
koji bi za nesporne odnose i komunikaciju trebao omoguéiti poslovanje e-postom bez
takvih zastita (usp. prema De€man u Aristovnik, 2015, korisnici viSe cijene u¢inkovitost
i razumljivost nego sigurnost). No, nazalost, zakon u parlamentarnoj raspravi nije bio
potvrden; medu ostalim, klasichom postanskom dostavom ocekivani su gubici dobiti
u iznosu od nekoliko milijuna eura (!). Sto se ti¢e informatizacije upravnih postupaka,
mogucnosti su mnoge, kako pokazuju iskustva i trendovi u EU-u, ponajprije kada je
rije€ o prevladavanju vise razina upravljanja i fragmentirane uprave (Hofmann et al,,
2014: Book VI).

Vrijedi spomenuti joS nekoliko projekata koji uklju€uju digitalizaciju normativnih procesa
u kontekstu meduresornog uskladivanja, posebice sustav IPP, priznat nagradom ZN
2012. godine, ili za osiguravanje ukljucivanja javnosti u regulatorni proces, npr. putem
portala e-demokracija (usprkos relativno niskom odazivu, sli€¢no kao i u Ujedinjenom
Kraljevstvu, cf. Lodge i Wegrich, 2015). Ovdje mozemo ukljuciti i potpunu ranu

10 Kako clanice EU-a obvezuje direktiva PSI (2003/98/EC, 2013/37/EU, on the re-use of public sector information), s ¢ime je
uskladen i ZDIJZ od 2015. godine. ViSe na internetskim stranicama EC-a, IP-a i MJU-a.]

11 ZUP, Ur. I. RS, br. 80/99, 70/00, 52/02, 73/04, 119/05, 105/06-ZUS-1, 126/07, 65/08, 8/10, 82/13. Vise o izmjenama ZUP-a u
vezi s e-poslovanjem u Kovag¢ i Virant, 2011: 206-213.

12 Jedinstvena e-oglasna ploc¢a [https://e-uprava.gov.si/e-uprava/oglasnadeska.html] koristi se vrlo ¢esto jer je aktualnih objava
(uglavnom u 15-dnevnom razdoblju) vise od 3000, s gotovo od 150 do 300 novih objava dnevno. Uglavnom je rije¢ o dostavi
strancima ili nepoznatom primatelju javhom objavom, koja je za nastupanie fikcije dostave obvezna i e-kanalima, kako u upravnim,
tako i u prekrsajnim postupcima, a osim toga npr. ponude za prodaju poljoprivrednih zemljista ili javne drazbe u poreznoj ovrsi.
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informatizaciju sjednica Vlade prije viSe od desetlje¢a. Posebno poglavlje su, medutim,
e-izbori, za koje informatiCari jamce da, vezano na jos 2002. godine osnovano Vladino
vijeCe i studiju izvodivosti te naknadne aktivnosti, nema tehnickih prepreka, nego je
njihovo uvodenje pitanje politiCke volje (osjetno manje kod vise desno usmijerenih
vlada). Pogledamo li zbirno, slika za Sloveniju izgleda kao $to je navedeno u Tablici 1.

Tablica 1. Kljuéna postignuéa i problemi e-uprave u Sloveniji

Postignuc¢a Problemi
G2G e dobra infrastruktura i opremljenost e parcijalnost pristupa po resorima,
drzavne uprave nedovoljno centralizirano voden
« informatiziran regulatorni proces (za program e-uprave
meduresorni IPP nagrada UN-a 2012.) * relativno visoka ovisnost o
* povezanost sluzbenih evidencija outsourcingu
razli¢itih tijela i podrucja te automatska | e spor razvoj suvremenih oblika (oblak,
razmjena podataka (od 2004.) drustvene mreze itd.)
G2C * niska digitalna granica, dobra ® razvijena usporedna ponuda
opremljenost e-usluga 10 godina unazad (Slovenija
* zakonske mogucénosti za e-akte 2007. godine druga u EU-u, Cak
prema ZUP-u, ZEPEP-u i podru¢nim prva u odnosu na proaktivost i
zakonima personalizaciju)
¢ drzavni portal eUprava s viSe od * vezanost e-poslovanja uglavnom na
300 e-usluga prema nadelu Zivotnih sigurni e-potpis s digitalnom potvrdom
situacija (od 2001.) * niska razina upotrebe e-oblika po
* pladanje pristojbi mobilnim telefonom ZUP-u, nekoristenje zakonskih i
ili kreditnim karticama (od 2003.) tehnickih mogucnosti o
« e-sustav obraguna poreza na prihod ® nizak odaziv u sklopu e-participacije
(od 2008.) * neprovedba e-izbora
 sustav eSocijala (nagrada UN-a 2013.)
® promocija povjerenika za informacije
za proaktivno informiranje
¢ portal eDemokracija (dio portala
eUprava)
G2B ¢ e\VEM podrska (registracija tvrtki; od ¢ vecéa usredotocenost centralnih
2008., nagrada UN-a 2009.) programa na G2C nego na G2B
e sustav ePorezi, obvezan od 1. sije€nja | ® pretezno sektorske politike
2016.
e eelativno Siroka upotreba raspolozivih
e-usluga
Zaklju¢no e odgovarajucée zakonske podloge ® nedostatak povezane i centralne
(barem 2000. - 2015.) organizacijske strukture za e-upravu i
« oblikovane stalne srednjoroéne digitalno drustvo
strategije (SEP od 2001. do ¢ ¢esto se e-uprava promatra samo s
2010. i strategije razvoja uprave i aspekta IKT
informacijskog drustva do 2020.) * nepovjerenje i nedostatak znanja i
e razvijeni portali za gradane i tvrtke vjestina
e razvijen resorni e-sustav, npr. ePorezi ¢ problemi sigurnosti
e razvoj Otvorenog portala Slovenije ® neupotreba suvremenih instrumenata,
(OPSI) kao Sto su oblak, mobilni uredaji,
drustvene mreze
e usporedni pad Slovenije u EU-u s
nekad prvih mjesta u ,zlatnu sredinu”
(14. - 22. mjesto)

Izvor: Autorica.
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Zbirne ocjene, pozitivne i negativne, potvrduju pojedine ekspertne studije (cf. Bencina
i Juki¢, 2015, Irani, 2013). Takoder je nedovoljno poveznica izmedu donositelja
politicko-upravnih odluka i akademske struke te opcih i ekspertnih evaluacija programa
i projekata e-uprave (npr. u praksi neupotrijebljen cjelovit popis i optimizacija procesa
u upravnim jedinicama u provedbi Fakulteta za upravu, vise u Vintar i Grad, 2004).
Tek 2005. godine u Sloveniji je prvi put izmjereno zadovoljstvo korisnika e-upravom
koje je pokazalo raskorak izmedu ponude i upotrebe, odnosno potreba (gospodarstva)
iz prakse. Zakljuéno, mozemo utvrditi da u Sloveniji postoji dobar niz postignuéa no,
nazalost, ujedno i nemalo izgubljenih potencijala koje nudi e-uprava. Jo$ prije 10-ak
godina Slovenija je krocila na put ,zvjezdanih drzava“ u podrugju e-uprave, poput
Estonije, ali je zbog raznih politicko-ekonomskih i tehnickih razloga izgubila usporedno
odli¢an polozaj u EU-u i padaju¢im se trendom (!) danas nalazi oko 15. mjesta.'®

S druge strane, iz pogreSaka se moze mnogo nauciti. Primjerice, kako s obzirom
na ucinke i de facto potrebe smislenije razvijati e-usluge za gospodarstvo i gradane
te kako se, uz ustrajan i sustavan pristup, ponovno vratiti na put pobolj$anja. Medu
nedavnim aktivnostima i planovima treba istaknuti i razvoj portala otvorenih podataka
Slovenije (npr. e-geodetski podaci, a posebice cjelovit OPSI kao open source, Linked
Open Data). On se Cini primjerom cjelovitog projekta e-uprave usmjerenim nacelima
dobrog upravljanja. Prema Strategiji za razdoblje do 2020. godine (Vlada Republike
Slovenije, 2015: 133) daljnji planovi su: (1) interno, prije svega, centralizacija i
digitalizacija unutarnjih procesa, povezivanje i otvaranje registara (sa sadasnjih 38 na
76 do 2020. godine), razvoj drzavnog racunalnog oblaka, razvoj sigurnosti, podrska
za upravne statistike itd. te (2) eksterno povezivanje i osuvremenjivanje postojecih
portala, jedinstveni konstantni centar drzavne uprave, veéa pokrivenost e-uslugama,
jednostavniji e-potpis, razvoj Sirokopojasnih komunikacijskih kanala itd.

3. Zakljuéak

E-uprava je u Sloveniji program koji se strateski i operativno provodi ve¢ vise od
Cetvrt stoljeéa. Dovela je do nekoliko veéih uspjeha koje mozemo klasificirati kao
opipljivu realizaciju temeljnih nacela dobrog upravljanja. No, iz zornog aspekta
sustavne Kklasifikacije mozemo utvrditi raskorak izmedu videnja struCnjaka koji
zagovaraju podruc¢no (resorno) planiranje i provedbu e-projekata te onih koji daju
prednost holistiCkom razumijevanju upravnih reformi. Posebna su skupina informaticki
struénjaci, kako iz akademskih redova, tako i praktiCari, koji su takoder naklonjeni
fokusiranim oblicima e-uprave. To je ocito kada ,,svoje" projekte temelje na nacelima
vece demokrati¢nosti, participacije, transparentnosti i u€inkovitosti, no ta je referenca,
prema analizi konkretnih mjera, u pravilu (samo) deklarativna' jer se aktivnosti odnose

13 Usporedne su analize na raspolaganju npr. putem eGov benchmarka na razini EU-a, OECD-a (Government at a Glance), UN-a
(UN Survey, 2014) itd. Podaci za Sloveniju, prema procjenama Europske komisije u 2005. godini, pokazuju smjestanje oko 14.
mjesta, $to je slucaj i u posljednjih nekoliko godina, dok se u meduvremenu Slovenija isticala pojedinim projektima, poput eVEm-a
ili IPP-a (KriCej, 2016). Slovenija je tako, prema mjerenjima ujesen 2016. godine, uvrStena u prvih 17 i ispred 13 ostalih drzava, kao
tzv. moderate performer, iza drzava koje su steady performer ili ¢ak katalizator (accelerator). Istrazivanja o e-upravi kao dodatnom
pokazatelju (prema Irani, 2013) najbolje je razvijeno u anglosaksonskim drzavama, a od drzava srednje Europe u Njemackoj.

14 Prema Strategiji razvoja javne uprave do 2020. predvidaju se tri cilja mjera e-uprave, a to su: (1) za gradane bolja kvaliteta
Zivota; (2) za tvrtke veca konkurentnost i (3) za javnu upravu optimizacija rada (Vlada Republike Slovenije, 2015: 130, 132). Ve¢
ovdje imamo pogreske, npr. navodenje transparentnosti i participacije koje bi trebalo voditi s viSe odgovornosti i demokrati¢nosti
vlasti. Poveznica u tom smislu nema ni s ostalim dijelovima strategije koji se, istina, odnose npr. na uklju€ivanje u usvajanje
zakonodavstva. Osim toga, ne uocavaju se neposredne odnosno dosljedne poveznice izmedu ovih ciljeva i konkretnih projekata i
pokazatelja. Vise u Aristovnik et al., 2015.
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uglavnom na tehni¢ka, iako medusektorska, pitanja (npr. sigurnost). Stoga ukljucivanje
razvoja informatike i koriStenje e-usluga u krovnoj Strategiji razvoja javne uprave za
razdoblje do 2020. godine vecina shvaca kao korak unatrag jer bi e-vlada tako izgubila
na vaznosti, iako je e-vlada uvijek bila stalni element upravnih reformi u Sloveniji (Kovac
i Virant, 2011: 36). Takav argument je uvjerljiv ako usporedimo programe na razini
EU-a, osobito plan e-uprave od 2016. do 2020.'®* Medutim, usporedba dokumenata i
realizacije u EU-u i Sloveniji pokazuje da u EU-u postoji konzistentna i ne samo formalna
povezanost s drustvenim i upravnim razvojem.

Stoga se treba zauzimati, bez obzira na posebne programe e-uprave ili njihovo
uklju€ivanje u opce upravne reforme, za uskladenu politiku Vlade. Ona se najbolje
izrazava takoder tekuc¢im evaluacijama i krugom kontinuiranih poboljSanja kako ne bi
dolazilo do implementacijskog raskoraka i izgubljenih prilika ili, u konacnici, do viSe tereta
nego koristi pri uvodenju pojedinih mjera (Bencina i Juki¢, 2015: 236, 247). Obiljezja
povezanosti u poCetku izloZzenih potencijala e-uprave za drustveni razvoj i sadasnjeg
stanja u Sloveniji, kako su prikazana u Tablici 2, mogu biti polaziSte za daljnji razvoj.

Tablica 2. Uloga e-uprave u povezanosti s temeljnim naéelima dobrog upravljanja i stanje u Sloveniji

Nacela dobrog upravljanja

Sustavno primijenjena
e-uprava bi...

Stupanj razvoja u Sloveniji

Transparentnost i
odgovornost (engl.
accountability)

Omogucila razumljive
informacije te preglednost
zadataka i rezultata.

Participacija, odazivnost i
inkluzivnost, demokrati¢nost

Razvila dvostranu
komunikaciju i transakciju

s korisnicima i omogucila
obnovu odnosa s upravhom
proaktivnoScu.

U razvoju, iako jo$ uvijek
uglavnom deklarativna,
kako na strani formalizirane i
fragmentirane javne uprave,
tako i slabe razine aktivnosti
gradana i udruga civilnog
drustva.

Efikasnost i u¢inkovitost
(engl. efficiency and
effectiveness), kvaliteta
upravnih usluga

Optimizirala poslovne
procese unutar uprave i
smanjila vanjska upravna
opterec¢enja (manja
kompleksnost, usteda

Srednja razina, zamjetan
napredak, ali uglavhom
parcijalan zbog prioritetno
podrucne i tehnicke
usmjerenosti nositelja.

vremena i troSkova).

Izvor: Autorica.

Zakljuéno, potrebno je naglasiti da e-uprava u kontekstu dobrog upravljanja ne moze
biti samo tehnoloski izazov ve¢ mora biti utemeljena na politicko-upravnim vrijednostima
i kao takva strateski i sustavno centralno, pravno, organizacijsko-menadzerski i
informacijski upravljana. Primjer Slovenije jasno pokazuje da su postignu¢a znatna
u razdobljima kada se projektima pristupalo cjelovito. Ujedno, potencijali nisu (bili)
iskoristeni kada se previdjela potreba za analizom stanja ili se provela ,,obnova" samo s
stehnicisti€kim" kopiranjem e-poslovanja iz ranijeg fizickog obavljanja upravnih poslova,

15 EU eGovernment Action Plan 2016-2020 - Accelerating the digital transformation of government (COM(2016), 19. 4. 2016.; ranije
istovrsni dokument za razdoblje 2011. - 2015.). Ovaj se plan temelji na sedam nacela (engl. digital by default, once only principle,
inclusiveness & accessibility, openness & transparency, cross-border by default, interoperability by default, trustworthiness & security).
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umjesto transformacije procesa na razini sustava. Za pomak bi, stoga, trebalo najprije
napraviti cjelovitu analizu poslovnih procesa u slovenskoj javnoj upravi i procjenu njihove
potrebe za digitalizacijom, bilo radi racionalizacije djelovanja stranaka i upravnih tijela,
bilo radi vece demokrati¢nosti javne uprave. Temeljem zaklju¢enog ciklusa kvalitete i
prijenosa dobrih praksi treba se i dalje brinuti za sustavne normativne i organizacijske
promjene i u tom kontekstu, putem digitalizacije, za implementaciju strateskih ciljeva
dobre uprave i njezin daljnji razvo;.

Literatura i izvori

Bevir, M. (ur.) et al. (2011) The SAGE Handbook of Governance. Los Angeles: Sage.

Bencina, J., Juki¢, T. (2015) How to assess whether qualified evaluations of e-government projects are
conducted?: the case of Slovenia. Mednarodna revija za javno upravo 13 (3/4): 235-255.

De¢man, M. (2015) Vloga elektronskih upravnih portalov pri razvoju slovenske javne uprave: vidiki in
izkusnje uporabnikov. U: Aristovnik, A., Kovag, P., Todorovski, L., Stare, J. (ur.), Slovenska javna uprava
na razpotju strateskih sprememb. Ljubljana: Fakulteta za upravo, 93-110.

European Commission (2016) [https://ec.europa.eu/info/index_en]

Hofmann, H. C. H., Schneider, J. P., Ziller, J. (ur.) et al. (2014) The ReNEUAL Model Rules. ReNEUAL.
[http://www.reneual.eu/]

Informacijski pooblaséenec RS (2016) [https://www.ip-rs.si/]

Irani, Z. (2013) Trends in electronic government research. U: Seminar ICT in Public Administration:
Booster or Buster?, 26. 6. 2013. London: LSE. [http://www.Ise.ac.uk/management/documents/events/
isrf-seminar/ISRF-Irani.pdf]

Kovag, P., Gajduschek, G. (ur.), et al. (2015) Contemporary Governance Models and Practices in
Central and Eastern Europe. Bratislava: NISPAcee.

Kovag, P., Virant, G. (ur.) et al. (2011) Razvoj slovenske javne uprave 1991. — 2011. Ljubljana: Uradni list RS.
Kri€ej, D. (2002) E-uprava na dlani. Ljubljana: Pasadena.

Kricej, D. (2016) Strateski tehnoloski trendi digitalne uprave; predavanje 25. lipnja 2016. Ljubljana:
Fakulteta za upravo, interni materijal.

Lodge, M., Wegrich. K. (2015) Crowdsourcing and regulatory reviews: A new way of challenging red
tape in British government? Regulation & Governance 2015 (9): 30-46.

OECD (2012) Cutting administrative burdens on citizens: implementation challenges and opportunities.
Budapest: OECD.

Vintar, M., Grad. J. (ur.) et al. (2004) E-uprava: Izbrane razvojne perspektive. Ljubljana: Fakulteta za upravo.

Vlada Republike Slovenije (2015) Strategija razvoja javne uprave 2015. — 2020. [http://www.mju.gov.si/
si/delovna_podrocja/kakovost_v_javni_upravi/strategija_razvoja_javne_uprave/]

T RAZVOJ E-UPRAVE ZA BOLJE UPRAVLJANJE U SLOVENIJI: IZMEBU POTENCIJALA | REALNOSTI 69






FORUM ZA JAVNU UPRAVU

PREDUVJETI ZA ISKORISTAVANJE DIGITALNOG
POTENCIJALA UPRAVE

Mr. sc. Leda Lepri
Uprava za e-Hrvatsku, Ministarstvo uprave
e-mail: leda.lepri@uprava.hr






Informacijska i komunikacijska tehnologija (IKT) danas ima vodec¢u ulogu u transformaciji
nacina zivota gradana, a time i drustva u cjelini. Pri tome, IKT kao opci pojam obuhvaéa
razliCite vrste informacijskih i komunikacijskih tehnologija koje omogucavaju stvaranje,
pohranu, obradu i razmjenu informacija.

Potencijal ,digitalnog“ za gospodarski razvoj i poboljSanje Zivota gradana je golem.
Napredne javne uprave istrazuju nacine koriStenja ovog potencijala u svojim nacionalnim
okolnostima. Promatrajuci hrvatski javni sektor, o€ito je da su jo$ uvijek potrebne duboke
promjene u ovom podrucju. Izvedena dobra rjeSenja u drzavnoj upravi i lokalnoj samoupravi,
zdravstvu i obrazovanju jo$ su sporadicna i izolirana te viSe ukazuju na potencijal e-rieSenja
nego na sustavni pristup ulaganjima koja mogu smanijiti razinu troSkova i povecati kvalitetu
usluge gradanima i gospodarstvu.

Sinergija znanosti, tehnologije, obrazovanja i gospodarstva na kojoj se zasnivaju napredne
djelatnosti i razvijene ekonomije u Hrvatskoj nije uspostavljena, a bez toga u dinamiénom
i tehnoloski intenzivnom sektoru kao $to je IKT ne moze biti znatnih pomaka, vecih stopa
rasta i novih kvalitetnih radnih mjesta. Zahvaljujuci digitalnim tehnologijama, zadac¢e drzave
mogu biti izvedene na ucinkovitiji, personaliziraniji i participativniji na¢in. Digitalna stvarnost
omogucéava redefiniranje odnosa izmedu Vlade, uprave, gradana, lokalne samouprave
i nevladinih organizacija prema snaznijem partnerstvu, Sto dovodi do transformacije
drzavnog modela u ,otvorenu javnu upravu®, koja moze u vec¢oj mjeri ukljuciti gradane kao
ravnopravne partnere u procese donosenja odluka koristenjem njihovih znanja i vjestina.

Zbog svega navedenog, Uprava za e-Hrvatsku Ministarstva uprave prihvatila se izrade
Strategije e-Hrvatska 2020. (u nastavku teksta: Strategija) kao strateSkog dokumenta pisanog
radi unaprjedenja kvalitete zivota gradana u Republici Hrvatskoj podizanjem konkurentnosti
gospodarstva pomocu IKT-a, pruzanjem visokokvalitetnih elektroni€kih javnih usluga drustvu,
a u skladu s postojec¢im strategijama i zakonima Republike Hrvatske, direktivama Europske
unije i preporukama struke. Svrha Strategije je stvoriti koherentan, logi€an i ucinkovit
informacijski sustav drzave pruzanjem visokokvalitetnih i ekonomi€nih elektronickih usluga
kako na nacionalnoj, tako i na europskoj razini te osigurati interoperabilnost izmedu postojec¢ih
i novih IKT sustava u javnoj upravi, ujedno eliminiraju¢i dupliciranje njihovih funkcionalnosti.

Aktivnosti za donoSenje Strategije zapocele su joS u rujnu 2014. kad je dogovorena osnovna
struktura, odnosno okosnica i klju¢ne faze i koraci buduce Strategije. Strategija se u
planiranju izdataka, osim na nacionalne izvore, ponajprije oslanja na financiranje iz Europske
unije u financijskoj perspektivi 2014. — 2020.

Ministarstvo uprave je krajem 2015. godine primilo potvrdu Europske komisije (Glavne
uprave za regionalnu i urbanu politiku) da se Strategija smatra zrelom te da su ispunjeni svi
preduvjeti i nema prepreke za pokretanje poziva za dostavu projektnih prijedloga, u iznosu
od 105 milijuna eura namijenjenih razvoju e-usluga za gradane i poslovne subjekte. Takoder
su prikupliena i oCitovanja svih relevantnih dionika i tijela javnog sektora te su, sukladno
njihovim komentarima, napravljene manje izmjene u strateSkom dokumentu.

Na sjednici Vijeéa za drzavnu informacijsku infrastrukturu u srpnju 2016. godine Ministarstvo
uprave prezentiralo je Strategiju e-Hrvatska 2020. i nacrt pripadaju¢eg Akcijskog plana.
Strategija i Akcijski plan su prihvaceni. U tijeku su priprema Akcijskog plana Strategije
e-Hrvatska 2020. radi usvajanja Strategije i Akcijskog plana na Vladi te koordinacija tijela
radi pripreme pokazatelja financijskog ucinka.
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Ciljevi Strategije mogu se svesti na sljedece:

1) poboljSana poslovna produktivnost javne uprave koristenjem IKT-a i novih
vjestina unutar javne uprave i prema korisnicima,

2) poboljsana kvalitete zivota gradana koriStenjem e-usluga ucinkovite javne uprave,

3) poboljSana komunikacija izmedu gradana i drzavne uprave te transparentnost
rada javne uprave koristenjem IKT-a,

4) osiguranje sigurnog okruzenja za pruzanje e-usluga javne uprave,

5) povec¢ana konkurentnost gospodarstva koriStenjem e-usluga javne uprave,

6) otvaranje prostora inovacijama temeljenim na IKT-u u javnoj upravi suradnjom
izmedu javne uprave, znanstvenih i poslovnih subjekata te

7) uklju€ivanje u Europski digitalni administrativni prostor.

U tu je svrhu dosad proveden niz aktivnosti:

e Kako bi Republika Hrvatska dosegla europsku razinu kvalitete usluga javne uprave, po
pojedinacnim sektorima u kojima je uvodenje IKT-a snazno zastupljeno, izradene su
pojedinacne sektorske strategije. No, temeljni dokument za razvoj javne uprave koja
¢e moci odgovoriti na zahtjeve drustva u cjelini, odnosno njenih gradana i poslovnih
subjekata, jest Strategija razvoja javne uprave u Republici Hrvatskoj za razdoblje od
2015. do 2020. (u nastavku teksta: Strategija javne uprave) koju je Hrvatski sabor
usvojio na sjednici 12. lipnja 2015. godine.

e Kao odgovor na potrebu promjene nacina rada u javnoj upravi i njenog odnosa
prema gradanima i poduzetnicima te s ciliem da osigura e-javne usluge za gradane
i poduzetnike utemeljene na integriranom informacijskom sustavu drzave, donesen
je Zakon o drZavnoj informacijskoj infrastrukturi (NN 92/14), a zatim i Uredba o
uspostavljanju Javnog registra za koordinaciju projekata izgradnje drzavne informacijske
infrastrukture — Registar ProDIl (NN 134/14, 40/16).

e Odlukom Vlade Republike Hrvatske osnovano je Vijece za drZzavnu informacijsku
infrastrukturu (NN 41/16) sa svrhom pracenja i koordinacije razvoja drzavne informacijske
infrastrukture te pripreme izvjeSéa Vladi Republike Hrvatske. Zadace Vijec¢a su praéenje
provedbi i davanje preporuka za investicije u informacijske tehnologije ve¢e od 2,5
milijuna kuna te predlaganje mjera i aktivnosti za unaprjedenje investicija, pracenje
politike javnih nabava u informacijskoj tehnologiji, pracenje provedbe projekata
drzavne informacijske infrastrukture i davanje preporuka za unaprjedenje i daljnji razvoj
elektronicke uprave, poticanje razvoja i istrazivanja u podrucju informacijskih tehnologija
te ocjenjivanje ostvarenih rezultata.

Odlukom Vlade Republike Hrvatske donesena je Uredba o organizacijskim i tehni¢kim
standardima za povezivanje na drZavnu informacijsku infrastrukturu (NN 103/15, 40/16).
Uredbom su propisani organizacijski i tehni¢ki standardi za povezivanje na drzavnu
informacijsku infrastrukturu, uvjeti i aktivnosti nuzni za pokretanje, implementaciju,
razvoj i nadzor projekata vezanih uz drzavnu informacijsku infrastrukturu, nacin
upravljanja, razvoja te ostali elementi nuzni za rad drzavne informacijske infrastrukture.
Uredbom se takoder uredio nacin povezivanja na sustav srediSnjeg drzavnog portala,
na nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav i na korisni¢ki pretinac te se utvrdio
ustroj, sadrzaj, nacin koristenja i uvjeti za evidenciju javnih registara u Metaregistru.
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¢ Vlada Republike Hrvatske pokrenula je projekt e-Gradani (NN 52/2013, NN 31/2014)
koji je omogucio pristup javnim informacijama i informacijama o javnim uslugama
na jednom mjestu, siguran pristup osobnim podacima i elektroniCku komunikaciju
gradana i javnog sektora. Platforma e-Gradani predstavlja temelj razvoja e-usluga
za gradane u Republici Hrvatskoj, a uklju€ivanje ove platforme pri razvoju novih
usluga propisano je zakonom. Putem e-Gradana zasad je dostupno 35 e-usluga.

Projekt e-Gradani ostvaruje se putem triju glavnih sastavnica koje Cine zajedni¢ku
infrastrukturu javnog sektora: (1) sustav srediSnjeg drzavnog portala; (2) nacionalni
identifikacijski i autentifikacijski sustav, (3) sustav osobnog korisni¢kog pretinca.

Vezano uz uspostavu buducih e-usluga, odabir je obavljen na temelju Upitnika o
zadovoljstvu gradana o e-uslugama i informacijama, smjernica Europske komisije
vezanih uz razvoj e-usluga, zahtjeva utvrdenih u Nacionalnom programu reformi i
sektorskih strateskih planova, ciljeva definiranih u Strategiji reforme javne uprave 2015.
—2020. te nacionalnih prioriteta. Ujedno su primijenjeni kriteriji iz Operativhog programa
konkurentnosti i kohezije za razdoblje 2014. — 2020., a kriteriji su broj gradana na koje
se e-usluga odnosi te utjecaj na gospodarstvo. Takoder se vodilo ra¢una o e-uslugama
koje se odnose na osjetljive skupine gradana.

Uspostavlien je Portal otvorenih podataka Republike Hrvatske, po uzoru na druge sli¢ne
projekte u Europi i svijetu, koji predstavlja katalog metapodataka (podataka koji poblize opisuju
skupove podataka) te s pomocu njega korisnici lako dolaze do trazenih otvorenih podataka.

¢ U okviru sustava interoperabilnosti uspostavljen je Javni registar ProDIl u koji su sva tijela
duzna upisati IKT projekte. Svrha toga je racionalizacija troSkova za razvoj informacijskih
sustava u javnom sektoru na nacin da osigurava kontrolu projekata, na osnovi ¢ega
se donose odluke o zajedni¢koj provedbi projekata, uz onemoguéavanje planiranja i
provedbe istovrsnih projekata. Takoder, u funkciji je i Javni registar Metaregistar koji
ima funkciju kolaboracijskog alata za razvoj sustava povezivanja javnih registara. Osim
Sto se unose svi postojeci javni registri, unose se i nacini i moguénosti povezivanja,
tako da Metaregistar osigurava koordinaciju kod razvoja novih IKT rjeSenja i promjena u
registarskom sustavu te osigurava tzv. referencijalni integritet.

HITROnet, racunalno-komunikacijska mreza tijela drzavne uprave, komunikacijski je
sustav koji predstavlja mreznu okosnicu uprave. Povezivanjem tijela javne vlasti na
drzavnoj razini stvorena je prva jezgra cjelovitog komunikacijskog sustava za potrebe
e-uprave, a koja je ujedno jedna od infrastrukturnih pretpostavki njezina daljnjeg razvitka.

Da bi rijeSila probleme uoene u upravljanju drzavnim IT sustavom, Vlada Republike
Hrvatske predlozila je uspostavu jedinstvenog centra dijeljenih usluga, tzv. Shared Service
Centra, €ime se uspostavlja jedinstveno mjesto razvoja drzavnog IT-a; racionalizira
izdatke drzavnog IT-a putem nadzora nad troSenjem proracunskih sredstava; konsolidira
integracija IT sustava razli€itih drzavnih tijela i omogucéava koriStenje jedinstvene IT
infrastrukture. U tu je svrhu Vlada u travnju 2014. godine donijela zaklju¢ak kojim je
utvrdila prijedlog Nacionalnog programa reformi u kojem je osnivanje Shared Service
Centra (Centra dijeljenih usluga) definirano kao jedna od dugoro&nih reformskih mjera.

Vlada Republike Hrvatske pokrenula je projekt e-Poslovanje Odlukom o pokretanju
Projekta e-Poslovanje (NN 70/2016) koji ¢e omoguciti pristup javnim informacijama i
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informacijama o javnim uslugama za poslovne subjekte na jednom mijestu, siguran
pristup podacima poslovnih subjekata i elektroni¢ku komunikaciju poslovnih subjekata
i javnog sektora.

¢ S ciliem reforme drzavne uprave, upravljanje ljudskim potencijalima utvrdeno je kao
jedno od vaznih podrucja reforme. Sukladno tome, uspostavljen je Registar zaposlenih
u javnom sektoru (RegZap) koji na jednom mjestu ujedinjava podatke o drzavnim
sluzbenicima i namjestenicima te sluzbenicima i namjesStenicima u javnim sluzbama.
Svrha uspostave Registra zaposlenih u javnom sektoru je osigurati pracenje i izmjene
podataka te time stvoriti preduvjete za djelotvorno i ucinkovito upravljanje ljudskim
potencijalima u drzavnim i javnim sluzbama te ujedno osigurati elemente za centralizirani
obracun pla¢a (COP) za javni sektor, odnosno zaposlenike kojima se place osiguravaju
u drzavnom proracunu. Danas se pla¢e za gotovo 250.000 zaposlenih na drzavhom
proracunu isplacuju putem centralnog sustava za obracun i isplatu pla¢a (COP).

Uspostavljeni su preduvijeti za pripremu i razvoj novih, inovativnih IKT rjeSenja koja ¢e
pomodi u kreiranju moderne javne uprave u sluzbi gradana i poslovnih subjekata.
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Uredena, predvidljiva, u€inkovitai djelotvornajavna uprava, modernizirana i digitalizirana
kao servis gradanima i gospodarstvenicima pridonosi nacionalnoj konkurentnosti i
zamasnjak je gospodarskog razvitka Hrvatske. Gradani i gospodarstvenici, neovisno o
tome gdje se fiziCki nalaze, rjeSavaju svoje zivotne i poslovne situacije putem digitalne
javne uprave, unutar radnog dana ili najkasnije drugog radnog dana, prateci pritom
transparentan tijek obrade zahtjeva i to putem svojih pametnih uredaja. Digitalna i
umrezena javna uprava, zahvaljujucéi optimizaciji poslovnih procesa i dosljednoj provedbi
interoperabilnosti, automatiziranim postupcima dohvaca i procesuira podatke iz javnih
registara, osiguravajuéi to€nost i brzinu rjeSavanja za stranke te pravnu sigurnost.
Razvijen je i cijeli niz novih usluga javne uprave utemeljenih na otvorenim podacima,
a koje poboljSavaju kvalitetu zivota i omogucuju nove poslovne prilike poduzetnicima.

Nema dvojbe da bismo zeljeli ostvariti spomenutu viziju transformirane, digitalne
javne uprave u Hrvatskoj. Ali na pitanje kako do nje doéi zacijelo nema jednostavnog
odgovora. Pritom je sretna okolnost Sto kao &lanica EU-a mozemo (a i moramo)
primijeniti i koristiti smjernice i radne okvire koje nam tijela EU-a pruzaju, pri ¢emu za
ovu svrhu mozemo istaknuti Akcijski plan EU-a za e-upravu 2016. — 2020. — Ubrzavanje
digitalne transformacije uprave.

Digitalna transformacija trazi, prije svega, odmak u nacinu misljenja i otklon od tzv.
legacy procesnih modela utemeljenih na hijerarhijskom uredenju i nadleznosti po
skupovima upravnih podrucja u odnosu prema strankama (gradanima ili poduzecéima),
sa svrhom da se fokus stavi na zivotne i poslovne dogadaje, situacije koje stvaraju
potrebu za rjeSavanjem kod gradana, i to na jednom mjestu. Drugim rije€ima, radi se o
transformaciji misljenja od fokusa na akt i predmet prema fokusu na rjeSavanje zivotne
odnosno poslovne potrebe putem odgovarajuceg servisa u cjelini (tzv. End-to-End —
E2E usluge).

Za ilustraciju, mozemo navesti primjer jedinstvenog upravnog mjesta prema Zakonu
o0 op¢em upravnom postupku, koje je zamisljeno kao fizicko mjesto putem kojeg se
mogu predati podnesci stranke koji se tiCu vise razli¢itih upravnih ili drugih postupaka,
o kojima ovisi ostvarenje nekog prava stranke. U digitalno uredenom svijetu -
digitalnoj upravi — eo ipso postoji jedinstveno upravno mjesto — portal — putem kojeg
se podnosi odgovarajuci zahtjev (za e-uslugu, Sto moze biti i upravni i neupravni
postupak) i elektronicki pokrece rieSavanje upravne stvari. Tu nema Saltera. Instrumenti
i infrastruktura ve¢ postoje u okviru sustava e-Gradani i — $to poslovni sektor ocekuje
s posebnim zanimanjem - u okviru sustava e-Poslovanje, projekta pokrenutog
odlukom hrvatske Vlade krajem srpnja 2016. godine (OIB, NIAS, osobni korisnicki
pretinac, poslovni korisniCki pretinac...). Nacionalni referentni okvir interoperabilnosti
treba osigurati to€nu razmjenu podataka i poruka putem javnih registara, semanticki
konzistentnu i procesno standardiziranu, da bi tzv. back-office servisi automatizirano
tekli. Gradanin ili poduzetnik ne moraju se brinuti o tome tko provodi cijeli niz operacija u
pozadini, nego ih zanima konacan rezultat — ostvarivanje odredenog prava utemeljenog
na nekom zivotnom, odnosno poslovnom dogadaju ili ispunjavanje zakonske obveze.
Ujedno, digitalnom transformacijom stvaraju se i virtualni upravni timovi koje povezuje
odredeni zahtjev stranke, a takvi dakako traze i druge vjestine, jacu digitalnu korisni¢ku
pismenost i procesna znanja.

Iz aspekta upravljanja koje se danas oznacava terminom governance, rije€ je o izrazito
kompleksnom procesu jer osim jasne vizije trazi koordinaciju:
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¢ |egislativne komponente, odnosno izgradnju zakonodavnog okvira,

¢ izvrSne komponente — od organizacijske na multiresornoj razini (stozerno mjesto u
Vladi zaduzeno za digitalnu transformaciju s jasnim izvrSnim polugama prema svim
tijelima drzavne uprave i javne uprave, do menadzerskog upravljanja promjenom
organizacijske kulture unutar pojedinih resora javne uprave i reinzenjeringa
poslovnih procesa te

e komponente izgradnje kapaciteta, Skolovanja i prekvalifikacije djelatnika u javnoj
upravi.

Osnivanje SrediSnjeg drzavnog ureda za razvoj digitalnog drustva s jedne strane
ohrabruje da ¢e osnaziti procese koji vode digitalnoj transformaciji javne uprave i
drustva, ali ostavlja nam da u praksi vidimo pitanje stozernog upravljanja politikama i
izvrSnim polugama za postizanje digitalno osnazene i konkurentne Hrvatske i otvaranja
pitanje koordinacije s upravom za e-Hrvatsku Ministarstva uprave.

Kao faktor uspjeha, ovdje se moze pribrojiti i potreba za provedbom konzistentne
politike daljnje izgradnje drzavne informacijske infrastrukture i racunalstva u oblaku
kao bitnog faktora povecanja kibernetiCke sigurnosti, digitalizacije horizontalnih servisa
putem centra dijeljenih usluga, ali i donoSenja odgovarajucih instrumenata koji ¢e
postaviti jasne okvire i osnaziti digitalizaciju kao standard i nacelo ,,samo jednom* (only
once prinicple).

Tako je, primjerice, SPEUP — Standardni projekt elektronickog uredskog poslovanja
Ministarstva uprave i SrediSnjeg drzavnog ureda za e-Hrvatsku 2010. godine napravio
velik iskorak ka standardizaciji informacijskin sustava za upravljanje uredskim
poslovanjem i stvaranje novih poslovnih praksi e-ureda u tijelima drzavne uprave. No,
danas on trazi reviziju i daljnju modernizaciju koja ¢e uvaziti dosege europskih okvira (npr.
sredinom 2016. objavljene Europske referentne arhitekture interoperabilnosti — EIRA,;
zatim i uredbe elDAS EU/910/2014 o elektroni¢koj identifikaciji i uslugama povjerenja
za elektroniCke transakcije) i tako, zajedno s nacionalnim regulatornim okvirom kojim se
ureduje drzavna informacijska infrastruktura, tvoriti osnovu za SPEUP II.

Modernizacija ¢e dohvatiti i redefiniciju uloge klasi¢ne pisarnice jer ona se, uz punu
digitalizaciju, nuzno mora transformirati. Jedan od smjerova, ovisno o kompleksnosti
organizacije, mogao bi biti ustroj ureda za poslovne procese (BPO) u tijelima drzavne
uprave, koji ¢e biti spona izmedu poslovnog i digitalnog, regulatornog i organizacijsko-
provedbenog - Sto u korporativnhom svijetu ve¢ duze predstavlja jednu od najboljih
praksi.

Kao pretpostavka punoj digitalnoj transformaciji, a radi povecanja kvalitete i u€inkovite
eksploatacije podataka, javna ¢e uprava nuzno morati urediti i kompletne vlastite
mati¢ne podatke i uvesti kao disciplinu upravljanje mati¢nim podacima (engl. MDM
— master data management) te u tom okviru i osnaziti funkciju metaregistra. Kako
pokazuju iskustva u nekim razvijenim zemljama, time bi se sustavno rijesili brojni izazovi
nekonzistentnih, dupliciranih podataka razasutih po razli€itim sustavima i sektorima
(zdravstvo, unutarnji poslovi, javne financije...), ukljuCujuéi i one osijetljivije kao Sto su
razna socijalna prava ili pak biracki popisi.
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Spomenute inicijative imaju svoj okvir i u strateSkim dokumentima Republike Hrvatske,
kao npr. u krajem 2016. prihvacenom Akcijskom planu provedbe Strategije razvoja
javne uprave za razdoblje 2017. — 2020. Planom se definira niz mjera, projekata i
rokovi njihove provedbe radi postizanja strateskih ciljeva. Nuzno je s implementacijom
Akcijskog plana zapocCeti odmah jer bi u suprotnom — u svjetlu provedbenih procesa
(kompleksnost projektnih zadataka, potreba koordinacije i prioritizacije projekata radi
postizanja efektivnosti mjera u zadanom vremenu) i potrebe provedbe javnih nabava
primjenom novog Zakona o javnoj nabavi — projektni rezultati mogli biti usporeni, a
konacni efekti izostati ili biti izvan Zeljenog okvira.

Nadalje, ostaje potreba i donoSenja konacne verzije Strategije e-Hrvatska 2020. i
pripadajuceg provedbenog akcijskog plana, €iji nacrt javnosti nije jo§ poznat. Dakako,
oba strateSka dokumenta, a u kontekstu pocetka rada spomenutog novog SrediSnjeg
drzavnog ureda, trebaju biti medusobno harmonizirana, da bi neometano krenulo
povlacenje sredstava iz fondova EU-a po toj osnovi, a to onda rezultiralo jatanjem
hrvatskoga gospodarstva i IT industrije.

Bitno je naglasiti da digitalna transformacija javne uprave ima izravan pozitivan uc€inak
i na drzavni proracun, gospodarski razvoj, porast stranih ulaganja te umrezenost
konkurentne Hrvatske, kao dionika jedinstvenog digitalnog trzista, u europske strukture.
Po prirodi stvari trazi, dakako, poja¢ana ulaganja — ali uz viSekratno multiplicirajuci
efekt povrata kroz niz usteda i pozitivnih neto efekata koji se mogu mijeriti s viSe stotina
milijuna kuna godis$nje — pa €ak i milijardi, Sto bi dubinske studije mogle potvrditi. Naime,
dva su recentna europska primjera za to referentna. Interna je revizija u Ujedinjenom
Kraljevstvu dokazala da je primjenom programa Government Digital Services usStedeno
viSe od 1,7 milijardi funti u 2014. godini." U Njemackoj je referentna studija pokazala da
su, rezanjem birokracije putem digitalizacije, troSkovi za gradane, gospodarstvo i javnu
upravu smanjeni 34 posto, odnosno 2,9 milijardi eura.?

Zaklju¢éno, snazna je preporuka da se digitalnu transformaciju javne uprave u Republici
Hrvatskoj postavi i gleda kao stratesSki nacionalni cilj visokog prioriteta koji uz sebe
veze jaCanje gospodarstva, povecanje konkurentnosti zemlje u europskim i svjetskim
okvirima te stvaranje novih znanja i radnih mjesta, ¢ime se pozitivno utje€e i na kritiCne
demografske trendove.

1 How digital and technology transformation saved £1.7bn last year Stephen Foreshew-Cain, 23 October 2015 — GOV.UK

2 Burokratieabbau durch Digitalisierung: Kosten und Nutzen Von E-Government fir Birger und Verwaltung, 26. 11. 2015,
Nationaler Normenkontrollrat
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Tendencija prema sve vecoj informatizaciji obiljezava upravu posljednjih nekoliko
desetljec¢a i e-uprava u suvremeno vrijeme postaje standard u pruzanju javnih usluga i
obavljanja javnih poslova te sastavni dio modernog javnog upravljanja. lako nije moguce
sasvim jasno utvrditi djeluje li uprava, ili bi trebala djelovati, primarno kao pokreta¢
informacijskog drustva ili pak uprava slijedi tendenciju koja se neovisno zbiva u drustvu,
simbioza sa suvremenom tehnologijom daje upravi golem transformacijski potencijal,
kako u odnosu prema gradanima i privathom sektoru, tako i odnosu na interne procese
unutar samih upravnih organizacija. Informacijsko-komunikacijska tehnologija (IKT)
tako pridonosi vecoj transparentnosti, inkluzivnosti i demokrati¢nosti uprave s jedne
strane te njenoj efikasnosti i kvaliteti u pruzanju javnih usluga, s druge. Premda su
koristi upotrebe modernog IKT-a brojne, iskoriStavanje njegovog punog potencijala
nosi i brojne probleme i izazove, a nuzno zahtijeva ne samo adekvatnu tehnoloSku
infrastrukturu nego i kvalitetne ljudske resurse unutar uprave, multidisciplinaran i
strateski pristup te aktivne i informirane gradane.

E-uprava odnosi se na primjenu IKT-a u javnoj upravi s ciliem poboljSanja njene
efikasnosti te transparentnosti i odgovornosti. Promjene do kojih e-uprava dovodi mogu
se pratiti na nekoliko razina. Ponajprije, omogucéava razvoj drustva i gospodarstva,
pridonoseci ekonomiji utemeljenoj na znanju i stvarajuéi informacijsko drustvo putem
lakSeg pristupa gradana informacijama. Drugo, mijenja odnos uprave (i drzave u cjelini)
prema gradanima odnosno drustvu kroz dostupnije javne usluge, vecu orijentaciju
na korisnike i moguénost online uklju€ivanja gradana u demokratske procese. U tom
kontekstu moguce je govoriti o e-participaciji i e-demokraciji, odnosno e-upravljanju
(e-governance) ako je rije€ o elektronickom sudjelovanju gradana ne samo u oblikovanju
politika i odlu€ivanju, nego i u koristenju online javnih usluga. Trece, e-uprava olakSava
interno i medusobno funkcioniranje upravnih organizacija, $to ima velik koordinacijski
potencijal i mogucnost financijskih usteda. E-uprava tako pridonosi boljem ostvarivanju
javnog interesa. Konaéno, primjena modernog IKT-a dovodi do promjena na globalnoj
razini, umanjujuci vaznost teritorijalnih odnosa i granica, pridonosedi viSerazinskom
konceptu upravljanja. E-uprava mijenja ustaljene obrasce i forme pa tako, primjerice,
neke javne usluge vise nisu definirane teritorijalno, ve¢ virtualno.

Da bi primjena IKT-a u javnoj upravi dovela do temeljnih svrha koje se njome zele
ostvariti — dostupnijih informacija i javnih usluga za gradane i privatni sektor, vece
odgovornosti i demokrati€nosti javne vlasti te boljih internih upravnih procesa i
funkcioniranja — potrebno je sustavno voditi rauna o nekoliko preduvjeta. Ponajprije,
kao i za bilo koje reformsko nastojanje, nuzno je postojanje i kontinuitet politicke volje i
podrske, koji se zatim manifestira u strateSkom pristupu digitalnoj politici, Sto uklju€uje
i dostatni koordinacijski kapacitet u formuliranju politike. U tom pogledu vazno je
postojanje snazne organizacijske jedinice na razini centra vlade koja se brine kako
o vertikalnoj, tako i o horizontalnoj koordinaciji, s obzirom na to da je rije¢ o politici
u Cijoj je provedbi posebno vazna horizontalna dimenzija. Nadalje, nijedna reforma
nije ostvariva bez financijskih sredstava i podupiruce infrastrukture, a to posebno
dolazi do izrazaja kod digitalne politike. Potrebni resursi primarno su financijski, a
uz odgovarajucu tehnolosku infrastrukturu ukljuCuju i specifi€cno znanje, vjestine
i obrazovanje, odnosno ljudske resurse, ali i kontinuirano i regulirano partnerstvo s
privatnim sektorom i drugim drustvenim akterima, kao $to su eksperti, akademska
zajednica, civilno drustvo. Provedba politike moze biti osigurana samo uz postojanje
adekvatnih upravnih kapaciteta, koji su praceni kvalitetnim normativnim okvirom,
Sto je posebno vazno unutar politika koje nose brojne sigurnosne izazove. ZavrSnu
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kariku €ine sami gradani i njihovo povjerenje u institucije, informiranost i osvijeStenost
o mogucnostima digitalne politike te koriStenje tih mogucnosti u praksi. S obzirom
na to da u nemalom broju zemalja, medu kojima je i Hrvatska, taj potencijal nije u
dovoljnoj mijeri iskoristen, potrebno je raditi na podizanju svijesti i informiranosti
gradana te mijenjanju politiCke kulture. Problem nedovoljno iskoriStenog potencijala
e-uprave ima, prema tome, dvije strane. S jedne strane, javne usluge nisu u dovoljnoj
mijeri dostupne online. Neki od ciljeva koji su bili predvideni strateSkim dokumentima na
razini Europske unije joS uvijek nisu ostvareni. S druge strane, kako pokazuje iskustvo
zemalja poput Hrvatske i Slovenije, usluge koje su dostupne online gradani nedovoljno
koriste, iz razli¢itih razloga, kao Sto su nedovoljna motivacija ili informiranost, osjecaj
nepovijerenja i nesigurnosti, nedostatne vjestine ili nemoguénost pristupa tehnologiji.

Brojni indeksi koji mjere razinu razvijenosti e-uprave korisni su u pokazivanju napretka
koji je ostvaren u razvoju digitalnog druStva i uprave na razini pojedinih drzava te
komparativno. Medutim, treba imati na umu njihovu ograni¢enost koja proizlazi iz
metodologije koju koriste. Uz pitanje varijabli koje se uzimaju u obzir, jedan od problema
je njihovo mjerenje, odnosno postojanje pokazatelja (indikatora). Neki se aspekti ne
mogu izmjeriti ako ne postoje podaci na temelju kojih bi se mjerili, $to je jedan od
problema Hrvatske kada je rije€ o mjerenju stupnja razvoja digitalne uprave. Tako je
moguce da stanje utvrdeno u izvjeS¢ima koja se uzimaju u obzir prilikom izrade takvih
indeksa ne odgovara posve stanju u stvarnosti.

Hrvatska je u tom pogledu u posljednjih 15-ak godina ostvarila znatan napredak,
iako se, u usporedbi s drugim europskim zemljama, prema vecini indeksa nalazi u
skupini zemalja na zacelju u razvoju e-uprave. Normativni i organizacijski sustav za
e-upravu postavljen je od poCetka 2000-ih. Dok su, kad je rije€ o regulaciji, brojni
elementi relativno rano ugradeni u pravne propise (elektroni€ki potpis, elektroni¢ko
komuniciranje u upravnom postupku), problem postoji u domeni politiCko-upravnih
pretpostavki. Najvec¢i nedostaci pritom se odnose na manjak strateSkog pristupa
digitalnoj politici i e-upravi te koordinacijskog kapaciteta unutar centra vlade. Jedan
od pokazatelja manjka strateskog pristupa i politicke osvijeStenosti o potencijalima
e-uprave jesu izdvajanja za informatizaciju, koja su u usporedbi s drugim europskim
zemljama mala, a uglavnom se odnose na aspekt informaticke opreme, dok je pitanje
educiranosti, ljudskih potencijala i projekata zapostavljeno.

Stehni¢kog aspekta, razvoj informacijske tehnologije — suprotno uvrijezenom misljenju
— nije nepredvidiv. Faze tehni¢kog ciklusa mogu se uociti i pratiti te predvidjeti
smjerovi razvoja. Ono $to je teze anticipirati jest utjecaj IKT-a na organizacije i njihovo
funkcioniranje. Zatim, nuzno je razlikovati informacijsku tehnologiju od informacijskog
sustava, koji podrazumijeva primjenu informacijske tehnologije u organizacijama.
Za razliku od tehnologije koja se brzo mijenja, informacijski sustav je u primjeni, u
prosjeku, izmedu 10i 15 godina. Nadalje, potrebno je osigurati uskladenost poslovnih
procesa s informacijskom tehnologijom, s obzirom na to da primjena stare tehnologije
na nove procese dovodi do suboptimalnih rezultata, odnosno prevelikih troSkova
za manjkave rezultate. PoboljSanje poslovnih procesa i intenzivna primjena IKT-a
treba biti popracena i prilagodbom pravnog okvira. Posljedice do kojih upotreba
IKT-a u upravi dovodi uklju€uju odredena pitanja i izazove na koje treba odgovoriti.
Otvoreni podaci omogucavaju vecu transparentnost i odgovornost javne vlasti,
kao i razvoj gospodarstva, ali postavlja se pitanje jasnog lociranja odgovornosti za
vjerodostojnost tih podataka. Sljedeci ishod odnosi se na promijenjeni koncept javne
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usluge, odnosno bolje kvalitete usluge koja podize o€ekivanja korisnika i usporeduje
se s onom privatnog sektora. Jedan od najteze ostvarivih ishoda, koji zahtijeva velike
napore te strateski i kontinuirani pristup, je interoperabilnost, koja je preduvjet za
jedinstveno upravno mjesto (one-stop-shop), koriStenje elektroniCkog potpisa,
elektroni¢ke transakcije i dokumente (drzava bez papira) te integraciju s drugim
sustavima. Mjere poduzete u cilju osiguravanja integracije upravnih organizacija u
Hrvatskoj jo$ uvijek nisu dostatne.

Jedan od aspekata digitalne politike odnosi se na nove kanale koje tijela izvrSne vlasti
danas koriste za komunikaciju s javnosti. Kako u posljednja vise od tri desetljeca
povjerenje gradana u institucije sve viSe pada, jedan od odgovora na taj trend pronaden
je u koristenju novih tehnologija i medija kao platforme za komunikaciju s gradanima.
»Cyber-optimisti“ tako vjeruju da upotreba modernog IKT-a u komunikaciji vlade i
gradana moze uvecati razinu povjerenja gradana u vladu i institucije opcenito, medu
ostalim izgradnjom dvosmijernog partnerskog odnosa i stvaranjem mreze izmedu
tijela izvrSne vlasti, odnosno javne uprave i gradana. Jedan od sve popularnijih novih
komunikacijskih kanala na koji se oslanjaju tijela izvrSne vlasti su druStvene mreze.
Drustveni mediji koje koriste nazivaju se alatima Web 2.0 i obuhvacaju blogove,
mikroblogove (Twitter), wikis, druStvene mreze (Facebook, Linkedln), multimedijsko
dijeljenje (YouTube, Instagram), aplikacije, virtualne svjetove, crowdsourcing i dr.
Oslanjanje na drustvene medije kao jedan od alata e-uprave prolazi u nacelu tri faze:
pocCetnu fazu eksperimentiranja bez jasnih pravila koriStenja online platformi, fazu
postupnog uvodenja pravila i normi te institucionalizaciju novih na¢ina komunikacije
i interakcije. Cilj koriStenja drustvenih mreza je pritom, kao i e-uprave opcenito, veca
transparentnost, otvorenost, participacija, veéa efikasnost te bolje javno upravljanje.
Komunikacija tijela izvrSne vlasti, koja je bila jedan od fokusa proSlog Foruma, zbiva se
na dvjema razinama - informiranje gradana i njihovo uklju€ivanje u politicke procese
(dimenzija transparentnosti) i pridobivanje i mobiliziranje gradana za odredene politike,
programe ili pojedince (dimenzija uvjeravanja). Sagledavajuéi te dvije dimenzije
komuniciranja i imajuci na umu ciljeve koje vlade mogu ostvariti koriStenjem drustvenih
mreza, moguce je zakljuciti da vecina drzava koje se na njih oslanjaju nemaju definirane
jasne ciljeve upotrebe drustvenih mreza pa onda ne iskoriStavaju njihove potencijale za
otvaranje i priblizavanje gradanima i pojedinim drustvenim skupinama.

U Hrvatskoj su postavljeni odredeni standardi i obrasci komuniciranja putem drustvenih
mreza. SDP-ova koalicijska vlada proglasena je 2015. treCom najpopularnijom vladom
Europske unije na drustvenim mrezama te se pokazala vrlo uspjeSnom u svojoj
promociji, oslanjajuéi se u velikoj mjeri na infografiku, redovito obavjeStavajuci javnost
o pojedinim politikama, komuniciraju¢i s gradanima vrlo u€estalo (odgovarajuci na
njihova pitanja i komentare) itd. Kad je rije¢ o gradanima, analizom interakcija na
drustvenim mrezama moze se uociti sklonost sudjelovanju i uklju€ivanju u interakcije,
ali i vrlo velik broj negativnih i cini€énih komentara. Vlade Tihomira OreSkovi¢a i Andreja
Plenkoviéa (zasad) nisu se pokazale toliko uspjeSnima na drustvenim mrezama, Sto se
moze zakljuCiti na temelju puno slabije interaktivnosti, promocije, objave informacija
o posebnim politikama itd. SDP-ova vlada pokazala se, dakle, vrlo uspjeSnom kad
je rije€ o drugoj dimenziji komuniciranja s javnoS¢u — uvjeravanju i mobilizaciji, ali i u
informiranju javnosti, s obzirom na to da je koristila Facebook kao oglasnu plo¢u za
objavu raznih informacija i podataka. Premda se putem drustvenih mreza ostvarivala
znatnija interakcija s gradanima, one se uglavnom nisu koristile za realizaciju
mehanizama participacije, kolaborativnosti i pametnog upravljanja.
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Na temelju odrzanih uvodnih izlaganja, komentara diskutanata te rasprave ostalih
sudionika Foruma, mogu se formulirati sliede¢e skupine policy preporuka:

1. Strateski pristup e-upravi

Jedan od nuznih preduvjeta za ostvarivanje svrha upotrebe IKT-a u javnoj upravi
odnosi se na strateski pristup e-upravi koji podrazumijeva i odlu€nost politickog
vodstva, sveobuhvatan pristup te adekvatan koordinacijski kapacitet (horizontalni
i vertikalni) unutar politi€ko-upravnog sustava. U tom pogledu potrebna je snazna
organizacijska jedinica pri samome centru vlade koja bi obavljala poslove politiCke
koordinacije ove horizontalne javne politike i osiguravala kontinuitet neovisno o
izbornim ciklusima. StrateSki pristup podrazumijeva i prilagodbe pravnog okvira —
uklanjanje kontradiktornosti i popunjavanje pravnih praznina (elektroni¢ki potpis,
pitanje izvornika, elektroni¢ka dostava), koje u ovom sluc¢aju mora biti kontinuirano,
uz stalno prac¢enje razvoja tehnologije. Specifi€nost e-uprave jest interdisciplinarnost,
s obzirom na to da je tehnic¢ki aspekt upotrebe IKT-a samo jedan od aspekata vezan
uz njenu provedbu, uz pravni, financijski, ekonomski, politoloski, komunikacijski i dr.

2. Kadrovski izazovi

Pitanje ljudskih resursa dio je strateSkog pristupa e-upravi i digitalnoj politici, no valja
ga posebno naznaciti kao jedno od goruéih problema javne uprave u cijelosti i politike
e-uprave posebno. Provedba e-uprave nemoguca je bez osoblja s odgovarajuéim
IT obrazovanjem, zatim rukovodecih sluzbenika educiranih za vodenje projekata i
strateSko upravljanje, ali i specijaliziranih stru¢njaka razlicitih profila, osobito pravnih,
komunikacijskih i sl. Osim suradnje s vanjskim stru€njacima, osobito iz akademskog
okruzenja, nuzno je stoga osmisliti mehanizme zadrzavanja kvalitetnog i stru¢nog
osoblja u javnoj upravi te raditi na njihovom daljnjem osposobljavanju i usavr§avaniu,
ne bi li ih se motiviralo da se zadrze u drzavnoj odnosno javnoj sluzbi. Plaéanje prema
ucinku, programi usavrSavanja i cjelozivotnog napredovanja neki su od potencijalnih
mehanizama. Posebni programi obrazovanja i usavrSavanja e-uprave koje bi nudile
akademske institucije i Drzavna $kola za javnu upravu nuzni su za specijalizaciju u
ovom podrugju.

3. E-usluge i korisnici

Postojecée iskustvo Hrvatske, ali i nekih drugih zemalja, poput susjedne Slovenije,
pokazuje da gradani u relativno niskom postotku koriste e-usluge (izmedu 10 i
15 posto). To ukazuje, s jedne strane, na potrebu boljeg informiranja i educiranja
gradana o moguénostima i prednostima koristenja elektroni€kih usluga, ali i digitalne
tehnologije uopce, izgradnje povjerenja i mijenjanja politiCke kulture gradana.
S druge strane, postavlja se pitanje racionalizacije pojedinih e-usluga, primjerice
putem ujedinjavanja onih usluga koje su povezane kriterijem istih korisnika (stvaranje
»,e-sektora“). Bilo bi izuzetno korisno provesti cost-benefit analize elektroniCkih
usluga, s obzirom na to da zahtijevaju nemale financijske i druge resurse, a ishodi
nisu na razini oCekivanih. Ex ante analize mogle bi pokazati gdje (ne) postoji
potreba za digitaliziranjem usluga i omoguciti formuliranje liste prioritetnih podrucja
elektronickih usluga.
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4. Komunikacija tijela izvrSne vlasti s gradanima putem drustvenih mreza

Komuniciranje tijela izvrSne vlasti s gradanima trebalo bi ponajprije sluziti ostvarivanju
transparentnosti, odnosno informiranju gradana i pokusajima njihova uklju€ivanja
u procese odlucivanja. Funkcija uvjeravanja, kada je rije¢ o tijelima javne vlasti,
trebala bi dolaziti tek posredno. KoriStenje druStvenih mreza i drugih oblika online
komunikacije danas je klju€ni kanal obrac¢anja uprave i politiCara gradanima, sa svim
svojim specificnostima — brzinom, kratko¢om, slabijom moguénosc¢u cenzure itd.
Internetske stranice dominantan su nacin informiranja javnosti, uz zakonske obveze
objave informacija radi ostvarivanja demokratsko-politiCke i kontrolne funkcije
e-uprave. Premda su ve¢ uspostavljeni odredeni standardi komunikacije izmedu
vlade i gradana putem drustvenih medija, treba raditi na koristenju novih digitalnih
platformi za transparentno informiranje gradana (ne samo promociju), participaciju,
kolaboraciju i pametno upravljanje. Vlada i uprava ne bi trebale upotrebljavati
nove komunikacijske kanale i platforme samo kao jednosmjeran kanal za vlastitu
promociju, jer to dovodi do joS veceg cinizma, apatije i nepovjerenja gradana u vladu
i politicke institucije opcenito, nego kao sredstvo i za informiranje gradana, ali i
dobivanje povratne informacije i veée responzivnosti viasti.
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Modernizacija i inovativna reforma javne uprave klju€ni su element reforme drzave
i javnog upravljanja u zapadnim zemljama od kraja 70-ih godina proslog stoljec¢a.
Osnovni smjer razvoja ukljucivao je promjenu paradigme javne uprave prema jacoj
demokratizaciji i orijentaciji na gradane, ali i veCom efikasnosti i djelotvornosti kako
bi se uhvatila u koStac s temeljitim drustvenim i gospodarskim promjenama. U
zemljama nastalima raspadom bivSe Jugoslavije koje su se ujedno suocile s ratom
i razornim posljedicama rata, a donekle i u drugim tranzicijskim zemljama, takav je
razvoj javne uprave izostao, a globalne debate o reformi javne uprave zaobisle su
domacdi javni diskurs.

Tijekom 90-ih, u kontekstu tranzicije, u Hrvatskoj se stvarala drzava i novi
gospodarski sustav, a pratila ih je i rekonstrukcija javne uprave. | dok su u pocetku
promjene u javnoj upravi bile vodene centralistiCkom vizijom, u novom tisuélje¢u
decentralizacija postaje vodeci koncept, ali nerijetko s nejasnim sadrzajem i
neadekvatnim temeljima za provedbu. U cjelini, izostala je temeljita reforma javne
uprave koja bi uvela klju¢ne institucionalne inovacije i stvorila koherentan sustav
utemeljen na suvremenim vrijednostima odgovornosti, efikasnosti, transparentnosti,
vladavini prava, te funkcioniraju¢im institucijama. Ti su propusti posebno vidljivi u
kontekstu aktualne gospodarske i politicke krize s negativnim posljedicama na
drustveni i gospodarski razvoj.

Friedrich-Ebert-Stiftung i Institut za javnu upravu iniciraju promisljanje i raspravu o
vodecim konceptima i idejama u okviru politike upravne reforme i poti¢u formuliranje
preporuka koje bi mogle posluziti kao okvir i sadrzaj reformskog procesa. U tu svrhu
djeluje Forum za javnu upravu koji se temelji na slijedec¢im nacelima:

Clanovi su struénjaci iz akademskih, ali i drugih institucija, a u Forumu sudjeluju na
poziv organizatora.

Forum se sastaje tri puta godiSnje, pri Eemu se raspravlja na temelju dva teksta koja
razmatraju istu kljunu temu iz razli¢itih perspektiva.

Sastanci Foruma su zatvorenog tipa.

Nakon sastanka objavljuje se broSura koja sadrzava oba teksta koji podlijezu
urednickoj recenziji te sazetak rasprave, a s kojom ¢e biti upoznati politiari i mediji.

Radovi objavljeni u publikaciji s foruma podlijezu uredni¢koj recenziji.



