REINZENJERING POSLOVNIH
PROCESA U JAVNOME SEKTORU
- E-VLADA KAO PRIMJER BPR-a U
DRZAVNOJ ADMINISTRACIJI

Sazetak

Reinzenjeringu poslovnih procesa (BPR-u) u kontekstu industrij-
skoga inZenjeringa i literature iz podrudja menadZmenta prida-
vala se velika pozornost te su se istom iskristalizirale i njegove
prednosti. Znatno manje paznje posvedivano mu je u kontekstu
menadémenta u javnome sektoru. U rijetkim primjerima koji se
bave navedenom temom uglavnom se radi o uopéenim tekstovima
pa medu menadzgerima postoji nesigurnost o tome kako primije-
niti koncepte BPR-a u javnoj praksi, odnosno kako reorganizirati
Jjavne organizacije u skladu sa suvremenim BPR-om. Jedan od po-
zitivnih primjera reorganizacije poslovnih procesa u javnoj upravi
Je uspostavijanje tzv. e-viade koja gradanima omoguéava moder-
nu, pojednostavijenu i ubrzanu komunikaciju s javnom upravom
te unaprieduje transparentnost javnoga sektora u pruzanju javnib
usluga. U ovome se radu uz teorijski pregled osnovnih pretpostavki
i znanja analizira reingenjering poslovnih procesa u javnome sek-
toru na primjeru e-Hrvatske te koristi koje isti donosi gradanima
kao korisnicima javnih usluga.
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1. UVOD

Primjena reinzenjeringa poslovnih procesa (engl. Business Process Reengineering —
BPR) u javnoj upravi nije bila predmet velikoga broja dosadasnjih istrazivanja. Stoga
se javlja pitanje kako se koncepti BPR-a mogu primijeniti u sklopu javnoga sektora te
kako se on moze reorganizirati prema principima BPR-a. Javni bi sektor reorganiza-
cijom u duhu BPR-a mogao postici znatna poboljsanja, smanjiti korake za postizanje
odredenih ucinaka i tako pojednostavniti postojeée procese unutar javnoga/drzavno-
ga sektora. Medutim, zbog kompleksnosti drzavnih (javnih) procesa i organizacijske
strukture jo$ uvijek nisu dostupne prikladne metodologije za radikalno unaprjedenje
poslovnih procesa u javnome sektoru, ali je prepoznata potreba za sveobuhvatnom
BPR metodologijom za javni sektor prvenstveno kako bi se usluge koje javni sektor
pruza mogle obavljati online'.

Prema Norrisu?, $iroko je prosirena zabrinutost da je javnost izgubila povjerenje
u bitne institucije javne uprave i predstavnike vlasti te postoji nada da bi otvorenija
i transparentnija vlada kao i u¢inkovitije pruzanje njihovih usluga i bolja komuni-
kacija sa zainteresiranim stranama mogla ponovno uspostaviti naruseno povjerenje.
E-vlada — kao jedno od mogu¢ih rjeSenja spomenutoga problema odnosi se na pru-
zanje informacija i usluga od strane vladaju¢ih preko interneta ili drugih digitalnih
medija te moze podrazumijevati i prilike za politicko djelovanje gradana®. Na osnovi
navedenoga u nastavku Ce se rada prezentirati temeljne postavke iz teorije o reinze-
njeringu poslovnih procesa te ¢e se nastojati analizirati i primjena BPR-a u javnome
sektoru. Pojasnit ¢e se i pojam e-vlade kao jednoga od oblika reinzenjeringa poslov-
noga procesa u javnoj upravi te ¢e se tijek i sadrzaj BPR-a analizirati na primjeru

e-Hrvatske.

Usp. Bjorn Niehaves, ,,Open Innovation and Public Sector Business Process Management — A Mul-
ti-Method Study*, AMCIS 2009 Proceedings Paper, 2009., str. 633.

Usp. Pippa Norris, Digital divide: Civic engagement, information poverty, and the Internet worldwide,
Cambridge University Press, Cambridge, 2001., str. 232.

3 Usp. Caroline J. Tolbert — Karen Mossberger, , The Effects of E-Government on Trust and Confi-
dence in Government®, Public Administration Review, 2006., str. 361.
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2. TEORIJSKI PREGLED

2.1. Sto je reinzenjering poslovnih procesa?

Poslovni proces definiran je kao strukturiran i mjeren set aktivnosti dizajniran tako
da proizvede specifi¢an u¢inak za specifi¢noga klijenta ili trziste, a koji naglasak stav-
lja na nacin na koji se taj posao obavlja unutar organizacije, a ne na proizvod*. Proces
tako predstavlja specifi¢an poredak radnih aktivnosti u viemenu i prostoru, sa svojim
pocetkom i krajem. Prema Davenportu® proces mora imati jasno definirane granice,
input | output, sastojati se od manjih aktivnosti, odredenih u vremenu i prostoru te
treba postojati primalac outputa — klijent koji od procesa transformacije ima dodanu
vrijednost. Rummler i Brache® rabe definiciju koja naglasava odnos prema eksternim
klijentima i smatraju poslovni proces nizom koraka dizajniranih tako da proizvedu
proizvod ili uslugu. Pritom oni razlikuju primarne procese koji su vidljivi klijentu i
potporne procese koji su klijentu nevidljivi, ali su klju¢ni za ucinkovito upravljanje
poslovanjem.

Reinzenjering poslovnih procesa (BPR) definira se kao fundamentalno promislja-
nje i radikalni redizajn poslovnih procesa kako bi se postigla dramati¢na poboljsanja
u bitnim mjerljivim performansama poput troska, kvalitete, usluge i brzine. Nacela
BPR-a” kazuju nam kako bi BPR trebao prije svega razmotriti postoje¢e pretpostav-
ke s obzirom na to da je za redizajn kljuéno upravo pitanje je li odredena aktivnost
potrebna. BPR je u svojoj biti orijentiran na klijente (stranke) pri ¢emu je njegova
vrijednost definirana kao zadovoljstvo klijenata. Medutim, primarni cilj BPR-a je
napraviti dramati¢na poboljsanja u poslovnim procesima.

Komponente koje definiraju BPR su sljedeée:®

* potpuna promjena postojece situacije;

* radikalni redizajn klju¢nih procesa i napustanje svih dosadasnjih pristupa;

* drasti¢na poboljsanja;

* uskladenost s korporativnom strategijom;

* povecanje vrijednosti.

Usp. Thomas Davenport, Process Innovation: Reengineering work through information technology,
Harvard Business School Press, Boston, 1993., str. 59.

Usp. isto, str. 62.

Usp. Geary A. Rummler — Alan P. Brache, fmproving Performance: How to manage the white space on
the organizational chart, Jossey-Bass, San Francisco, 1995., str. 118.

Usp. Martin Smith, ,Business process design: correlates of success and failure®, The Quality Mana-
gement Journal, 10 (2003.) 2, str. 45.

Usp. Arie Halachmi — Tony Bovaird, ,Process reengineering in the public sector: learning some
private sector lessons®, Technovation, 17 (1997.) 5, str. 236
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BPR pretpostavlja da organizacije moraju iskoristiti sve raspolozive tehnologije,
a narocito one koje su najnovije, odnosno da proces kojim se ostvaruju proizvodi ili
usluge koje organizacija pruza mora biti radikalno redizajnirana u skladu sa suvre-
menom okolinom organizacije, a ne tradicijom’. BPR podize vidljivost poboljsanja
procesa u mnogim organizacijama i vra¢a fokus mnogih znanstvenika i konzultanata
natrag na procese — u toj mjeri da danas ¢ak postoje organizacije stvorene iskljucivo
u tu svrhu.'
Proces BPR-a podrazumijeva sljedece faze:
1. dokumentiranje procesa kako bi se moglo razumjeti na koji na¢in se odvijaju
aktivnosti unutar procesa;
2. dodjelu ,vlasnistva® nad procesom kako bi se ustanovila menadzerska
odgovornost;
3. upravljanje procesom kako bi se optimizirale mjere performansi procesa;
4. poboljsanja procesa kako vi se poboljsala kvaliteta proizvoda, odnosno mjere
performansi procesa.'!
Svaki proces mora imati sljedece karakteristike:'?
1. definiranost (mora imati jasno definirane granice, input i output);
2. redoslijed (mora se sastojati od aktivnosti koje su poredane u skladu s redoslije-
dom u vremenu i prostoru);
3. klijent (mora postojati primalac u¢inaka procesa, stranka, klijent);
4. dodanu vrijednost (transformacija inmputa u outpute mora dodati vrijednost
primaocu);
5. ukljucenost (proces ne moze postojati sam za sebe, mora biti uklju¢en u organi-
zacijsku strukturu;)
6. multifunkcionalnost (proces moze ukljucivati nekoliko funkcija).
BPR pretpostavlja razvoj procesa od postojecega stanja (as-is) preko razvoja do
implementacije stvarnoga, promijenjenoga novog procesa (z0-be). Ovaj proces moze
se prikazati kao jedinstvo sedam esencijalnih faktora uspjeha za BPR i proces nepre-

stanoga razmatranja procesa(slika 1)."

Usp. Albert Hyde, ,Reengineering in government®, Paper presented at a Workshop at Tennessee
State University, November, 1994., str. 12.

10 Usp. John Jeston — Johan Nellis, How to Demystify BPR?, BP Trends, 2006., str. 26.

Usp. Thomas R. Gulledge Jr—Rainer A. Sommer, ,Business process management: public sector
implications, Business Process Management Journal, 8 (2006.) 4, str. 372.

Usp. Henry Johansson i dr., Business Process Reengineering: BreakPoint Strategies for Market Dominan-
ce, John Wiley & Sons, 1993, str.111.

Usp. William J. Kettingger — Varun Grover, ,,Special Section: Toward a Theory of Business Process
Change Management®, Journal of Management Information System, Summer, 12 (1993.) 1, str. 452.
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Slika 1: Proces uvodenja i razmatranja BPR-a'*

2.2. BPR u javhome sektoru

BPR u javnome sektoru inovativan je pristup, posebno ako se odnosi izravno na
djelovanje Vlade, odnosno djelovanje zakonodavne i izvr$ne vlasti. Javni sektor u
uskoj je vezi s privatnim sektorom i na mnogo je nacina njegovo djelovanje protkano
djelovanjem samoga poduzeca. Procesi unutar javnoga sektora posjeduju opée ka-
rakeeristike navedene u literaturi, no u slu¢aju javnoga sektora nije rije¢ o klasi¢nim
inputima i outputima. Inpur tako predstavlja, primjerice, pismeni zahtjev stranke za
izvr$enje odredene akcije/usluge od strane javnoga sektora. Output predstavlja rje-
Senje zahtjeva / izvr$ena usluga. Performanse unutar ovoga procesa mjerljive su na
raznolike nadine — npr. brojem izdanih rjeSenja u vremenu, pa se i promjene unutar
postoje¢ih procesa mogu vrlo lako uociti®.

Pojednostavnjivanjem odredenih procesa i njihovim kvalitetnim upravljanjem na
dobitku nisu samo klijenti nego i javni sektor u ¢jelini — omoguéujuéi smanjenja op-
sega poslova zaposlenicima, pojednostavljujudi procese koji postoje do sada i sli¢cno'.
Procesi unutar javnoga sektora po razini su zrelosti uglavnom definirani — odnosno
osiguravaju stalnu implementaciju i osnovu za bolje razumijevanje procesa — koriste-
nje naprednije tehnologije u ovome bi slu¢aju moglo biti korisno kako bi se osigurao
napredak. Ipak, primjena BPR-a u javhome sektoru predstavlja relativno empirijski
neistrazeno podrudje s vrlo malo mogu¢nosti za kvantitativna istrazivanja te se uglav-

nom primjenjuje kvalitativna analiza — prema tome, nema dovoljno matematickih

Izvor: izrada autora prema William J. Kettingger — Varun Grover, ,,Special Section: Toward a Theory
of Business Process Change Management®, Journal of Management Information System, Summer, vol.
12 (1995) No. 1.

> Usp. B. Nichaves, 7. dj., 2010., str. 381.

Usp. Thomas R. Gulledge Jr.—Rainer A. Sommer, ,Business process management: public sector
implications*, Business Process Management Journal, 8 (1993.) 4, str. 368.
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i statistickih podataka, a samim time i modela koji mogu jasno ukazati na njegovu
ucinkovitost'.

Primarna funkcija BPR-a u javnome sektoru bila bi povecanje efektivnosti i efi-
kasnosti restrukturiranjem organizacije prema procesima'®. Medutim, problem pred-
stavlja kruta hijerarhijska struktura javnih organizacija koja nije spojiva s procesnim
menadZmentom" te stoga pomak k procesnomu menadzmentu zahtijeva restrukcu-
riranje (reinzenjering) samoga upravljanja. Procesna orijentacija omogudila bi tako
integraciju procesno orijentiranih informacijskih sustava pri ¢emu integrirani sustavi
daju bitne konkurentske prednosti kada su u skladu s procesom dodavanja vrijed-
nosti organizacije. Poslovni proces omoguéuje tako osnovu za integraciju informa-
cijskih sustava organizacije s poslovnim procesima $to bi trebalo osigurati uvodenje
BPR-a”.

Uspjeh reinZenjeringa pritom kriti¢no ovisi o strateskoj sposobnosti organizacije
prije njegova uvodenja. Iz toga bi razloga one organizacije koje su bile uspjesne pri-
je reinZenjeringa trebale znatnije poboljsati svoje performanse od onih koje su bile
slabe. Ipak, u javnome se sektoru reinZenjering poti¢e uglavnom u agencijama dije
se djelovanje smatra losim jer ,ako nije pokvareno, ne treba niti popravljati — sve
promjene koje bi eventualno doprinijele poboljsanju poslovnih procesa ¢esto se za-
nemaruju u onim institucijama koje funkcioniraju kako treba, dok se BPR uvodi u
one institucije koje zaostaju.?".

Svaki pokusaj reinZenjeringa mora biti skrojen prema specifiénim potrebama i
okolnostima svake individualne organizacije pri ¢emu bi se menadzeri u javnome
sektoru trebali koristiti naj$irom definicijom dodane vrijednosti u analizi u¢inaka
reinZenjeringa posebno uzimajudi u obzir interesne skupine koje od njega imaju
odredene koristi. Potrebno je mnogo napora kako bi se razvio model BPR-a skrojen
po mjeri same organizacije te je pritom potrebno promatrati mnoge klju¢ne faktore

uspjeha ako se radi o javnim organizacijama.*” Taj isti proces znatno je jednostavniji

17

Usp. Watts S. Humphrey, Characterizing the Software Process — A Maturity Framework, Software
Engineering Institute, Carnegie Mellon University, Pittsburgh, Pennsylvania, 2009., str. 121.

Usp. Lynne M. Sullivan — Larry Kelly — David Olson, Defense enterprise planning and management,
u: Jack D. Elzinga i dr. (ur.), Business Process Engineering: Advancing the State of the Art, Kluwer
Academic, Boston, MA, 1999., str. 102.

Usp. Thomas R. Gulledge Jr—Rainer A. Sommer, ,Business process management: public sector
implications®, Business Process Management Journal, 8 (2002.) 4, str. 364.

Usp. Ellis Booker, ,Enterprise software projects rarely satisfy®, Interner Week, 28 March, 2000.,
dostupno na <www.internetweek.com/story/INW2000032850004> (20.9.2017.)

2 Usp. A. Halachmi — T. Bovaird, n. dj., str. 232.

22 Usp. Hartini Ahmad — Arthur Francis — Mohamed Zairi, ,,Business process reengineering: critical
success factors in higher education®, Business Process Management Journal, 13 (2007.) 3, str. 463.

20
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za privatne organizacije. Faktori koje je potrebno promatrati su sljede¢i:* stroga hije-
rarhijska strukeura, kultura, mnoge interesne skupine, brze, a dramati¢ne promjene
ovisne o politici, preklapanje inicijativa, $irok raspon aktivnosti i otpora.

Vaini ¢imbenici uspjeha BPR-a u javnome sektoru mogu se identificirati i kate-
gorizirati u 6 odvojenih grupa od presudne vaznosti:**

* funkcionalnost projektnoga tima na vise dimenzija;

* lokacija projektnoga tima $to bliza procesima koji se mijenjaju reinZzenjerin-

gom kako bi se mogao kvalitetno promatrati i razumjeti sam proces;

*  procesi kojima se koristi projekeni tim kako bi se implementirao BPR moraju

biti odobreni od nadleznih tijela kako bi se minimizirao otpor;

*  projektni tim koji provodi BPR mora biti strucan;

* mora postojati odnos izmedu projektnoga tima i tima ¢iji se proces mijenja

poradi tocnosti i laksega prihvacanja promjena;

*  kvaliteta IT potpore mora biti takva da se izbjegne bilo kakav rizik vezan s

uporabom potpuno novoga sustava.

Cak 70% BPR-a u javnome sektoru ,,propadne“ zbog nedostatka vodstva u rad-
nim procesima, mjerama performansi i zahtijevanih vjestina®. Navedeno vodi k jos
vecoj fragmentaciji, kompartmentalizaciji i specijalizaciji umjesto reinzenjeringu sa-
moga sustava — menadzment se usredotocuje na poboljsanje individualnih procesa, a
ne procesa kao dijela sustava u ¢jelini.

Bas$ kao i poduzeca u privatnome sektoru vladine organizacije unutar javnoga
sektora morale bi raditi u¢inkovito, upravljati rizicima, biti usuglasene s legislativom,
primjenjivati organizacijske politike te planirati zadatke i procese, no suocavaju se s
nizom jedinstvenih izazova. Procesi u ovome slucaju nisu podlozni konkurentskim
pritiscima, ali gradani i interesne skupine unutar drugih odjela zahtijevaju uc¢inkovi-
tiji pristup uslugama koje moze pruziti samo javni sektor®. Pokreta¢ima poboljsanja
poslovnih procesa u ovome smislu uglavnom se smatraju sljede¢i ¢imbenici: smanje-
nje troskova, razvoj u¢inkovitih procesa i odgovor na politike.

Koncept vrijednosti u primjeni odgovaraju¢ega BPR-a vrlo je vazan i uglav-
nom ga definira klijent (stranka). Za javne organizacije u ,vrijednosti“ pripadaju i

# Usp. A. Halatchmi — T. Bovaird, n. dj., str. 233.

24 Usp. Maria Do Carmo Caccia-Bava — Valerie C. K. Guimaraes — Tor Guimaraes, ,,Empirically

Testing Determinants of Hospital BPR Success®, International Journal of Health Care Quality Assu-

rance, 18 (2005.) 6/7, str. 558.

Usp. Kristina Guo, ,Leadership Processes for reengineering changes to the healthcare industry®,

Journal of Health Organisation and Management, 18 (2004.) 6, str. 440.

26 Usp. Silke Palkovits — Maria A. Wimmer, Processes in e-Government — A Holistic Framework for Mo-
delling Electronic Public Service, Electronic Government, Springer, 2003., str. 45.

25
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uskladenost s politikom, zakonima i jednakost gradana koje nisu toliko istaknute u
privatnome sektoru. Prema istrazivanju Halla i drugih?” 50 — 70 % reinZenjeringa
poslovnih procesa ne ispuni ocekivane rezultate. Smith*® primjecuje da je izmedu
ostalih pokusaja promjene organizacije stopa uspjesnosti reinzenjeringa druga najve-
¢a (25 %), odmah nakon promjene tehnologije (28 %), a tek nakon nje slijede pro-
mjena kulture (19 %), spajanja i akvizicije (14 %), restrukturiranje i smanjenje broja
zaposlenih (10 %). Vrijednost BPR-a u kontekstu javnoga sektora nije cijena usluge
niti trosak inputa, nego ono Sto interesnim skupinama (gradanima, drugim sektori-
ma, agencijama i organizacijama, pravnim osobama i sl.) predstavlja vrijednost.

3. E-VLADA U KONTEKSTU REINZENJERINGA
POSLOVNIH PROCESA

BPR u javnome sektoru uglavnom predstavlja unifikaciju poslovnih procesa, auto-
matizaciju pojedinih aktivnosti i eliminaciju nekih nepotrebnih aktivnosti. Organi-
zacijske su promjene omogudéene samo do odredene granice. Prema tome, klasi¢ne
metodologije BPR-a moraju se prilagoditi projektima u javnome sektoru. Potencijal
za omogucavanje prodora informacijskih tehnologija u javni sektor ovisi o umije-
$anosti pojedinih institucija. Ako se samo jedna organizacija javnoga sektora (npr.
samo jedno ministarstvo) uklju¢i u BPR projekt, onda je taj potencijal jako nizak jer
ono samostalno ne moze odludivati o I'T infrastrukturi i primijeniti projekt neovisno
o drugim ministarstvima koja moraju koristiti istu aplikaciju. Medutim, u slucaju
vecega BPR projekta (npr. za sve drzavne institucije), potencijal je prili¢no visok®.
E-vlada podrazumijeva usvajanje tehnologije zasnovane na uporabi interneta
kako bi se pruzile vladine usluge, a postala je globalni trend u javnoj administraciji.
Servisi e-vlade ¢esto obecavaju poboljsanje javne administracije u terminima u¢inko-
vitosti kao jedne od primarnih vrijednosti javne uprave. Medutim, ona ima i poten-
cijal izmijeniti tradicionalan odnos izmedu vlade i gradana stvarajuci novo, virtualno

sucelje za odnos vlada — gradani®. E-vlada omogucava visoke performanse i vece

27

Usp. Gene Hall — Jim Rosenthal — Judy Wade, ,How to make reengineering really work®, Harvard
Business Review, 71 (1993.) 6, str. 120.

% Usp. Smith, 7. dj., 2003., str. 87.

2 Usp. Jurij Jakli¢ — Mojca Indihar Stemberger, »A Methodology for a Business Process Change in
Public Sector*, Systems integration, 7 (2005.) 5, str. 77.

Usp. Wilson Wong — Eric Welch, ,Does E-Government Promote Accountability? A Comparative
Analysis of Website Openness and Government Accountability, Governance: An International Jour-
nal of Policy, Administration, and Institutions, 17 (2004.) 2, str. 289.

30
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koristi uz $to manje troskove te maksimalnu dodanu vrijednost za svaki iskoristeni
resurs’’. Ove tehnologije mogu sluziti brojnim ciljevima: boljem pruzanju vladinih
usluga gradanima, bolju interakciju s poslovnim sektorom i industrijom, uklju¢enost
gradana kroz pristup informacijama kao i uc¢inkovitije upravljanje. Rezultirajuce ko-
risti mogu biti: manja stopa korupcije, poveéana transparentnost, prakti¢nost, rast
prihoda i smanjenje troskova®.

E-vlada prepoznata je kao katalizator ili alat za administrativnu reformu vlade.
Znanstvenici pretpostavljaju kako informacijska tehnologija ima potencijal ne samo
poboljsati kvalitetu usluga, nego i smanjiti troskove te povecati uc¢inkovitost vladinih
politika i programa. Medutim, prema Heeksu® stopa neuspjelih projekata e-vlada
doseze ¢ak do 85 %, $to bi znacilo da informacijska tehnologija ipak do sada nije
uspjela ispuniti obecanje ucinkovitije javne administracije blize nadelima izravne
demokracije.

Istrazivanja na podrudju fenomena elektronicke vlade relativno su nova. Konkret-
na istrazivanja koja predstavljaju vise od intelektualnih debata te rabe neki oblik em-
pirije u vidu anketa, studija slu¢aja, fokusnih skupina ili analize odredenih podataka,
podinju se pojavljivati tek od 1999. godine*. Empirijski modeli koji se pojavljuju
djelomi¢no su deskriptivni, djelomi¢no se bave predvidanjima i djelomi¢no su nor-
mativni te predvidaju kako ée se e-vlada proéiriti iz domene pruzanja informacija te
postati potpuno transakcionalna. lako jo$ uvijek u pocetnome stadiju svoga razvoja —
transformativne sposobnosti interneta uklju¢uju i potencijal za radikalno smanjiva-
nje troskova komunikacije i informacija, maksimizirajudi brzinu, prosirujuéi dosege
i ponistavaju¢i udaljenosti®. Pregledom suvremene literature koja se bavi pitanjima

e-vlade, mogu se identificirati dva dominantna pristupa®:

31

Usp. Felix B. Tan, ,IGI Global E-Government Payoffs: Evidence from Cross-Country Dana“, jour-
nal of Global Information Management, 15 (2007.) 4, str. 221.

Usp. Subhajit Basu, ,,E-Government and Developing Countries: An Overview", International review
of law computers étec/mology, 18 (2004.) 1, str. 129.

Usp. Richard Heeks, ,Most eGovernment-for-Development Projects Fail: How can risks be redu-
ced?”, iGovernment Working Paper Series, IDPM, University of Manchester, Paper no. 14 (2003.),
str. 287.

Usp. David Coursey — Donald Norris, ,Models of E-Government: Are They Correct? An Empirical
Assessment®, Public Administration Review, May/June 2008, 2008., str. 77.

Usp. Paul T. Jaeger — Kim M. Thompson, ,E-government around the world: Lessons, challenges,
and future directions®, Government Information Quarterly, 20 (2003.), str. 393

Usp. Natalie C. Helbig — J. Ramon Gil-Garcia — Enrico Ferro, ,Understanding the Complexity in
Electronic Government: Implications from the Digital Divide literature®, Proceedings of the Eleventh
Americas Conference on Information Systems, Omaha, NE, USA August 11th — 14¢th 2005, 2005., str.
665.
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1. Transformacijski pristup koji naglasava transformacijsku mo¢ informacijske
tehnologije i njezin utjecaj na organizacijsku strukeuru i ishode kao dio pozitiv-
nih pomaka nastalih uspostavom e-vlade. Literatura naglasava nekoliko dobrobiti
e-vlade: povecanje produktivnosti, pobolj$an proces donosenja odluka, decen-
tralizaciju, smanjenje troskova, poveéanje prihoda i integraciju usluga® kako je

prikazano na slici 1:

Slika 2: Transformacijski pristup e-viada
Cobrobiti za organizaciju
Organizacijska Organizacijski

Informacijska
tehnologija g sTrukiura 1 rezultati

Izvor: Izrada autora prema D. Gilbert — P Balestrini — D. Littleboy, 7.dj., str. 290.

2. Pristup potencijalnih promjena — naglasava ulinke koji nastaju djelovanjem
kontekstualnih, institucionalnih i organizacijskih faktora u pogledu izbora dizaj-
na i koristenja informacijskih tehnologija te navodi kako drustveni, organizacijski
i politicki faktori odreduju uspjeh ili neuspjeh projekta e-vlade kao na slici 2%:

Slika 3: Pristup potencijalnibh promjena u projektu e-viada

Uspjeh ili neuspjeh e-vlade

Drugtveni, Rezultirajuca Rezultirajuci
organizacijskii informacijska . organizacijski |
tehnologija | rezulzati

politick Talkoor

Izvor: D. Gilbert — P. Balestrini — D. Littleboy, 7.dj., str. 292.

% Usp. David Gilbert — Pierre Balestrini — Darren Littleboy, ,,Barriers and Benefits in the Adoption of
E-Government®, International Journal of Public Sector Management, 17 (2009.) 4, str. 290.
3 Usp. isto, str. 292.
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Poduzetnicki pristup e-vladi blisko je povezan s idejom ponovnoga uspostavljanja

povjerenja gradana, pri ¢emu bi klju¢ni zadatak bio stvoriti vladu koja je orijentirana

prema gradanima i uslugama. Gradani tako mogu percipirati vladu koja je:*

spremna odgovoriti njihovim potrebama — kroz improviziranu komuni-
kaciju i interakciju s gradanima. Web-stranice i e-mail sustavi stvaraju nove
mogucénosti za interakciju sa sluzbenicima uz to $to su prikladni, jednostavni
i brzi. Omogucdavajuéi dostupnost informacija i usluga koje gradani traze i
poboljsavajudi brzinu i jednostavnost interakcija, e-vlada mogla bi biti rjese-
nje za smanjenje povjerenja u vladajude.

dostupna — neovisno o mjestu ili viemenu gradani mogu pristupiti potreb-
nim informacijama. Baze podataka koje su jednostavne za pretrazivanje mo-
gle bi bitno doprinijeti jednostavnosti pristupa podatcima te omoguciti bolje
upoznavanje vlade kroz bolju i ¢es¢u interakciju te tako uspostaviti odnos od
povjerenja.

transparentna — objavom informacija poput podataka, politika, zakona,
datuma i rasporeda sastanaka i sjednica te zapisnika istih moze se poveéati
razina odgovornosti sluzbenika prema javnosti.

odgovorna — objava i dostupnost informacija moze promijeniti percepciju
gradana kako bi vladu dozivljavali kao postenu i eti¢nu $to povecava povjere-
nje u institucije.

uinkovita — uporabom najnovije tehnologije automatizirali bi se procesi,
poboljsalo pruzanje usluga, omogudéile proracunske ustede i ustedjelo vrije-
me. Online transakcije i obrasci koji bi se mogli snimiti jedan su od primjera
ucinkovitijih procesa e-vlade.

participativna — omogucujuéi gradanima da izraze svoje misljenje — bilo na
gradskim sastancima, na chat-servisima, drustvenim mrezama i sli¢cno — gra-

dani se vise ukljucuju i moze se povecati njihovo povjerenje u institucije.

Povecéana interaktivnost tehnologije trebala bi povecéati odgovornost vlade jer

bi ona morala biti mnogo receptivnija za potrebe i zahtjeve svakoga individualnog

gradanina. Medutim, informacijska tehnologija unutar javnoga sektora éesto samo

poboljsava njegovu tehnicku ucinkovitost bez znatnijih organizacijskih promjena.

Umjesto promjene prirode organizacije ona samo pojacava i poboljsava postojece

procese unutar organizacije. U¢inci e-vlade na odgovornost unutar javnih organiza-

cija pod utjecajem su specifi¢nih karakteristika same organizacije®.

3 Usp. istao, str. 361.
0 Usp. W. Wong — E. Welch, 7. dj., str. 291.
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E-vlada sazrijeva na uobicajen nacdin kao i veéina poslovnih procesa u sljede¢a

Cetiri koraka:

1. Objava — vladina prisutnost sastoji se u stati¢nim web-stranicama koje omogu-
¢uju jednosmjernu komunikaciju (slicno brosuri ili pamfletu) gdje vrijednost
javnosti predstavljaju javno dostupne informacije, transparentan opis procesa $to
poboljsava demokrati¢nost i usluge vlade.

2. Interakcija — web-stranice omogu¢uju razmjenu informacija ili usluga s gra-
danima gdje oni mogu slati upite i prikupljati informacije iz baza podataka na
stranicama putem e-maila, kori$tenjem trazilica i preuzimanjem formulara ili
dokumenata 24 sata dnevno.

3. Transakcija — javnost moze obaviti transakcije (financijske) s vladom. Navedeno
zahtjeva visoke razine sposobnosti procesuiranja kao i primjenu sigurnosnih pro-
vjera i zastite. Tako se, primjerice, moze podnositi porezna prijava, produzavati
viza ili putovnica, ¢ak se moze i glasovati online. Ova je faza znatno kompleksnija
upravo zbog sigurnosnih pitanja — potrebni su elektronicki potpisi i sl.

4. Integracija — finalna faza u kojoj organizacije i/ili sektori suraduju kako bi se
izbjegla duplikacija procesa i obavljanje odredenih zadataka moguce je samo
na jednome mjestu u sklopu jednoga ,virtualnog® ureda. Ono $to komplicira
ovu fazu jest potreba za drasticnom promjenom kulture, procesa i odgovornosti
unutar vladinih institucija te potreba za zajednickim djelovanjem zaposlenika
na jednostavan i kohezivan nadin. U ovoj fazi uStede troskova, udinkovitost i

zadovoljstvo gradana dolaze na najvisu mogucu razinu.

U zemljama koje su ve¢ uspostavile e-vlada sustave prema provedenim anketama
West*! primje¢uje kako veliki dio gradana smatra kako se uporabom e-vlada servisa
poboljsala isporuka usluga, ¢ak 83 % smatra kako su promjene u tom smjeru ucinile
vladu ucinkovitijom, a 63 % tvrde kako su smanjile troskove vlade.

Primarni izazovi uspostavljanja e-vlade grupirani su u pet kategorija ovisno o
dominirajuéem aspektu unutar njih:

1. Informacije i podatci — posebno kvaliteta, dostupnost i to¢nost podataka;
2. Informacijska tehnologija — posebno korisnost i jednostavnost sustava, njegova
kompatibilnost s postoje¢om tehnologijom te ¢injenica da zbog nedovoljnoga

znanja nove i kompleksne tehnologije ¢esto nailaze na otpor;

4 Usp. Darrell M. West, ,E-Government and the Transformation of Service Delivery and Citizen

Attitudes®, Public Administration Review, 64 (2004.) 1, str. 88.
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3. Organizacija i menadiment — veli¢ina projekta i brojni korisnici predstavljaju
izazov za dizajn sucelja e-vlade koja mora biti usuglasena sa ciljevima i inicijati-
vama vlade;

4. Pravna i regulatorna pitanja — njihova brojnost utje¢e na kompleksnost
aplikacija;

5. Institucionalna i okolisna pitanja — politike i pravila koja utje¢u na odabir pra-
voga modela e-vlade. Uspjeh implementacije e-vlada sustava nije baziran samo
na odabiru ispravne tehnologije, nego i na upravljanju organizacijskim sposob-
nostima, regulatornim ograni¢enjima i pritiscima iz okoline koje menadzeri mo-

raju znati prevladati koristenjem ispravne strategije.

4. ANALIZA SLUCAJA E-HRVATSKA - DRZAVA
BEZ PAPIRA

4.1. Moja uprava

Kako bi Republika Hrvatska dosegla europsku razinu kvalitete usluga javne uprave
2015. godine, izradila je temeljni dokument za razvoj javne uprave kao uprave koja
¢e modi odgovoriti na zahtjeve drustva u cjelini, tj. njezinih gradana i poslovnih
subjekata — Strategiju razvoja javne uprave u Republici Hrvatskoj za razdoblje od
2015. do 2020. godine.” Strategija javne uprave jest sveobuhvatan dokument koji
predstavlja okvir za razvoj javne uprave, a fokusirana je na unaprjedenje upravnih
kapaciteta i bolju organizaciju javne uprave. Modernizacija javne uprave, njezina
puna profesionalizacija te pruzanje brzih i pouzdanih javnih usluga, prepoznati su
kao sastavni dijelovi poticajne poduzetnicke okoline i pretpostavka osiguranja bo-
ljega standarda svih gradana. Pripremom elektronickih usluga, javna uprava postaje
dostupna svima i u svako doba®.

Svaka e-usluga definirana je razli¢itim razinama informatiziranosti koje se mjere
na skali od 1 do 5 s pripadaju¢im znacenjem:*
1. informacija: na mrezi je dostupna samo informacija o usluzi (npr. opis postupka);
2. jednosmjerna interakcija: dostupnost formulara u e-obliku za pohranjivanje na

rac¢unalu, prazne formulare moguée je otisnuti na pisacu;

# Dostupno na <https://uprava.gov.hr/drzava-bez-papira-e-hrvatska/14401> (21.9.2017.)
# Isto.
“ Isto.
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3. dvosmjerna komunikacija: interaktivno ispunjavanje formulara i prijava uz au-
tentifikaciju, ispunjavanjem formulara pokreée se pojedina usluga;

4. transakcija: cijela je usluga dostupna na mrezi, popunjavanje formulara, auten-
tifikacija, placanje i isporuka potvrda, narudzbe ili drugi oblici potpune usluge
putem mreze;

5. ciljana usluga (proaktivnost/automatizacija): obavljanje usluge je proaktivno
/automatizirano na nacin da se od korisnika trazi samo potvrda ili suglasnosti.

U trenutku dono$enja Strategije razvoja javne uprave postojali su odredeni se-
gmenti, vezani uz pojedina upravna podrudja (Porezna uprava — e-Porezna, putem
koje se mogu koristiti e-usluge Porezne uprave (https://e-porezna.porezna-upra-
va.hr/), zatim Carinska uprava ima svoju platformu e-Carina za koristenje e-usluga
(https://e-carina.carina.hr/captcha/), u sustavu zdravstva vazan portal za zdravstvene
djelatnike je CEZIH (http://www.cezih.hr/), a u sustavu obrazovanja i visokoga skol-
stva jest portal CARNet (www.carnet.hr) itd.), a uspostavom Sredi$njega drzavnog
portala ovaj popis postaje znatno $iri i sveobuhvatniji.

U skladu s navedenim, ali i sa sve boljom informirano$¢u gradana, raste i broj
korisnika usluga e-Vlade, odnosno e-Hrvatska. Analiza podataka Drzavnoga zavo-
da za statistiku iz 2016. godine govori da gradani koji pristupaju internetu u 50
% slucajeva koriste se internetom za pristup e-uslugama javne uprave®, za razliku
od 2013. godine kada su to ¢inili u 37 % slucajeva®. S druge strane, prikaz razloga
neposjedovanja internetskoga prikljucka, koji 23 % anketiranih nije posjedovala u
2016. godini, zabrinjava jer najveéi dio tih gradana, to¢nije njih 53 % smatra da
nema potrebe za priklju¢ivanjem na internet.”” Ipak sve manji broj gradana nema
internetski prikljucak $to je evidentno iz ¢injenice da isti nije posjedovalo 32 % gra-
dana 2013. godine, za 9 % viSe nego u 2016. godini.

Sredi$nji drzavni portal sadrzi nekoliko poglavlja od kojih svaki predstavlja za-
sebnu cjelinu, a sadrzi upute i dokumente vezani za pojedini segment djelovanja u
kojima su sadrzane poveznice u sustavu e-Gradani koje se odnose na pojedina¢na

pitanja iz svake oblasti, npr.:

45

DZS: Uporaba informacijskih i komunikacijskih tehnologija (IKT) u ku¢anstvima i kod pojedina-
ca u 2016., prvi rezultati: <https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/publication/2016/02-03-02_01_2016.
htm> (20.8.2017.)

Uporaba informacijskih i komunikacijskih tehnologija (IKT) u kudanstvima i kod pojedinaca u
2013., prvi rezultati, Drzavni zavod za statistiku, Zagreb, prosinac 2014.: <http://www.dzs.hr/Hrv_
Eng/publication/2014/02-03-02_01_2014.htm> (21.8.2017.)

Uporaba informacijskih i komunikacijskih tehnologija IKT) u poduze¢ima u 2013.:< https://www.
dzs.hr/hrv_eng/publication/2013/02-03-01_01_2013.htm> (20.8.2017.)

46

47
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1. Zdravlje — zdravstveno osiguranje, prava iz obveznoga osiguranja, pravo na po-
vrat troskova, zdravlje na radu, privremena nesposobnost za rad;

2. Obitelj i zivot — brak i izvanbra¢na zajednica, roditeljstvo, pomo¢ i savjetovanje,
socijalna skrb, tre¢a dob, smrt i nasljedivanje, prava osoba s invaliditetom;

3. Rad - trazenje posla, radni odnos, prekid radnoga odnosa, mirovine, nezaposle-
ni, meduljudski odnosi;

4. Drzavljanstvo i isprave — hrvatsko drzavljanstvo, isprave, potvrde i uvjerenja;

5. Poslovanje — pokretanje poslovanja, potpore poslodavcima, poljoprivreda, turi-
zam, razvoj otoka, zastita intelektualnoga vlasnistva, poslovni prostori;

6. Financije i porezi — porezi i prijava poreza, placanje internetom, upravljanje du-

govima, $tednja i ulaganje, osiguranja itd.

4.2. Sustav e-Gradani*®

Sustav e-Gradani projekt je Vlade RH pokrenut s ciljem modernizacije, pojedno-
stavljenja i ubrzanja komunikacije gradana i javne uprave te povecanja transparen-
tnosti javnoga sektora u pruzanju javnih usluga, a ¢ine ga:

1. sredi$nji drzavni portal koji predstavlja javni dio sustava
2. osobni korisnicki pretinac i

3. nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav.

Ovdje navedene komponente predstavljaju sigurnu i naprednu elektronicku ko-
munikaciju s javnim sektorom, a osobni korisnicki pretinac omogudava izravan pri-
stup elektroni¢kim uslugama javne uprave i primanje osobnih elektronickih poruka
javne uprave te je dostupan i kao aplikacija za mobilne. Neke od dostupnih elektro-
nic¢kih usluga unutar sustava e-Gradani su sljedece:

a) zatraziti elektronicke izvode iz mati¢ne knjige rodenih, vjencanih ili knjige

drzavljana;

b) provjeriti svoje podatke u Registru biraca i uslugom e-Privremeni upis elektro-
nicki zatraZiti promjenu mjesta glasanja u RH i inozemstvu te se elektronicki
registrirati za glasanje (osobe bez osobne iskaznice RH);

) zatraziti elektronicke zapise uvjerenja o prebivaliStu, boravistu te vlasnistvu
cestovnih vozila;

d) informirati se o ocjenama djeteta u skoli;

e) provjeriti izabranoga lije¢nika;

“ Dostupno na: https://gov.hr/e-gradjani/kako-postati-e-gradjanin/1553 (20.8.2017.)
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f) zatraziti svoju elektronicku radnu knjizicu i poreznu knjigovodstvenu karticu;
g) informirati se o oéekivanome iznosu mirovine;
h) pretrazivati osnovne katastarske podatke i podnositi zahtjeve za izdavanje jav-

nih isprava i rjesavanje katastarskim uredima.

Komunikacija u sustavu e-Gradani omogucuje i zaprimanje poruka i obavijesti o
isteku osobne iskaznice, putovnice, vozacke dozvole ili registracije vozila, birackome
mjestu, cijepljenju kué¢nih ljubimaca i jo§ mnoge druge.

Cilj je ovoga projekta u razdoblju do 2020. godine ukljuciti i sve elektronicke
usluge koje tijela javnoga sektora trenutno pruzaju gradanima putem svojih inter-
netskih stranica: od lokalne samouprave, zupanija do drzavnih institucija, ¢ime se
zapravo poticu institucije javnoga sektora da $to kvalitetnije i ucinkovitije razviju
korisnicki orijentirane elektronic¢ke usluge. Takoder, radi $to boljega planiranja in-
formatizacije i pruzanja e-usluga gradanima i poslovnim subjektima, postavljen je
upitnik na web-stranice Ministarstva uprave o zadovoljstvu e-uslugama javne uprave
te prioritetima za pripremu novih e-usluga.

U sustavu e-gradani do polovice 2017. godine zabiljezeno je ¢ak 437.567 korisni-
ka sa 627.779 aktivnih vjerodajnica te je od 2014. godine do polovice 2017. godine
zabiljezena ukupno 10,777.931 prijava u sustav, od ¢ega se najveci broj prijava odno-
si na Osobni korisnic¢ki pretinac (37 %), zatim e-Dnevnik (9 %), korisnicke stranice
Hrvatskog zavoda za mirovinsko osiguranje (8 %), e-matice (7 %), ali i brojne druge
aplikacije (evidentirano ih je ukupno 53). Prema izvje$¢u European Data Portala na
kojem se mjeri dostupnost, kvaliteta kao i impakt faktor dostupnosti podataka, Hr-
vatska je prema do sada u¢injenom svrstana u skupinu zemalja koje se smatraju brzo

rastu¢ima u ovome segmentu®’.

4.3. Analiza BPR-a na primjeru e-Hrvatske

U skladu sa Strategijom razvoja javne uprave u Republici Hrvatskoj, a u svrhu
potpunoga redizajna dosadasnjih procesa, kako bi se povecalo zadovoljstvo gradana
kao korisnika javnih usluga tijek reinzenjeringa poslovnih procesa tekao je prema
sljede¢im u literaturi prepoznatim fazama:

1. Dokumentiranje procesa kako bi se moglo razumjeti na koji nacin se odvijaju ak-
tivnosti unutar procesa — analizom postojeéega stanja evidentirale su se mogué-

nosti koje su trenutno dostupne za integraciju u servis e-Gradani te postojeée/

% Dostupno na: <https//www.europeandataportal.eu/en/dashboard> (27.8.2017.)
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trenutno stanje, kako u smislu dostupnih IT tehnologija tako i u smislu organi-
zacije i integracije samih procesa.

2. Dodjelu ,,vlasnistva“ nad procesom kako bi se ustanovila menadzerska odgovor-
nost, odnosno u ovome slu¢aju odgovornost pojedinoga organa javne uprave za
odredeni proces kao i osoba zaduzenih za njegovu provedbu.

3. Upravljanje procesom — kako bi se optimizirale mjere performansi procesa infor-
matizacije javne uprave bez poteskoca.

4. Poboljsanja procesa kako bi se poboljsala kvaliteta proizvoda, odnosno mjere per-
formansi procesa — uz statistiku koja se redovno provodi za praéenje koristenja
dostupnih usluga periodi¢no se implementira i upitnik kojim se mjeri zadovolj-
stvo gradana, kako bi se poboljsala kvaliteta usluge i omogucio uvid u eventualne

mogucnosti za poboljsanje procesa.

S obzirom na temeljne postavke mogucée je ocijeniti u kolikoj je mjeri zapravo
redizajniran poslovni proces u slucaju e-Hrvatske putem ocjene sljedec¢ih parametara
danih u tablici 1:

Obiljezje BPR-a kroz sustav
E-Gradani

Ocjena

Ovako oblikovan elektronicki servis, koji
podatke nuZne za svakodnevni Zivot i
poslovanje gradana ¢ini javno i lako do-
P . L. . stupnim na jednom mjestu, u odnosu
otpuna promjena postojece situacije . .
na prethodno stanje, odnosno dislocira-
nost pojedinih sluzbi i nerijetko s neja-
snom mjerodavnosti, predstavlja znatnu
promjenu.
Kako je ve¢ prije navedeno, dosadasnji
proces povezan s aktivnostima koje su
sada omoguéene sustavom e-Hrvatska,
predstavlja radikalan redizajn u svim
klju¢nim procesima koji je obuhvacao i
promjenu nacina razmisljanja, organizaci-
Radikalni redizajn svih klju¢nih procesa i na- je i back-officea u javnome sektoru, obuku
pustanje svih dosadasnjih pristupa zaposlenika i brojne druge procese. S dru-
ge strane, s obzirom da svi gradani nisu
elektronicki pismeni, da nemaju internet-
ski priklju¢ak i potrebnu infrastrukeuru,
dosadasnji pristupi nisu u potpunosti na-
pusteni — u ¢emu se ogleda specifi¢nost
javnoga sektora u primjeni BPR-a.
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Nagla poboljsanja

Uskladenost sa strategijom

Izvor: Izrada autora na temelju istrazivanja

5. ZAKLJUCAK

S obzirom na broj korisnika te koli¢inu
dostupnih alata i usluga preko javnoga
servisa e-gradani, za gradane kao krajnje
korisnike postignuta su znatna poboljsa-
nja sto je potvrdila i anketa Vlade pro-
vedena na SrediSnjem drzavnom portalu
o zadovoljstvu gradana elektronic¢kim
uslugama i informacijama, a radi daljnjeg
razvoja e-usluga i informatizacije u skladu
s potrebama gradana.’®! Prema navedeno-
me izvjeSéu, ¢ak 78 % gradana odgovori-
lo je kako je projekt e-Gradani pozitivno
utjecao na interakciju gradana s javnom
upravom, a ¢ak 98,8 % gradana utvrdilo
je kako ¢e vjerojatno/sigurno i ubuduée
koristiti portal e-Gradani, odnosno uslu-
ge online javne uprave.

Ovaj proces u potpunosti je uskladen sa
Strategijom razvoja javne uprave u Repu-
blici Hrvatskoj, s jasnim usmjerenjem na
povedanje broja dostupnih usluga te broja
njihovih korisnika. Najveéim ogranice-
njem gradani smatraju upravo mali broj
dostupnih usluga ¢ijim e se povecanjem
nastojati otkloniti i ovaj nedostatak.

Reinzenjering poslovnih procesa u javnoj upravi nije bio predmetom interesa mnogih

istrazivanja, no ¢injenica da zivimo u dobu u kojem, zahvaljujuéi tehnoloskomu na-

pretku i dostupnosti raznih servisa, odredeni procesi koji su tradicionalno inherentni

javnomu sektoru mogu biti pobolj$ani i potpuno izmijenjeni, naglasila je potrebu za

proucavanjem reinzenjeringa poslovnih procesa i u domeni pruzanja javnih usluga.

Najces¢e koriSten sustav u ovome smislu jest upravo uspostava e-vlada kao

tehnologije koja se koristi za dostavu potrebnih informacija i usluga gradanima,

% Dostupno na: <https://uprava.gov.hr/UserDocsImages/e-Hrvatska/Upitnik%200%20zadovolj-
stvu%20gra%C4%91ana%20s%20elektroni%C4%8 Dkim%20uslugama%20i%20informacija-

ma.pdf> (26.8.2017.)
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poduzetnistvu, vladinim sluzbenicima i drugim agencijama. Na primjeru e-Hrvatske
analizirana je primjena temeljnih nacela BPR-a u ovome sustavu te je na temelju
uvida u potrebnu dokumentaciju i dostupnih podataka utvrdeno kako je ovaj proces
obavljen osobito ucinkovito te kako se nastavlja i dalje. Zadovoljstvo gradana samim
konceptom kao i ustede koje isti ostvaruju, ne samo u financijskom smislu nego i
u vremenu i oportunitetnom trosku te uzimajuéi u obzir jednostavnosti postupka u
odnosu na prethodni nadin obavljanja identi¢nog procesa, iskazuje se u sve veéem
broju korisnika i evidentiranih zahtjeva. U skladu s navedenim, moze se ocekivati na-
stavak Sirenja opsega dostupnih usluga, no u slu¢aju BPR-a u javnoj upravi, a zahva-
ljujudi njezinim specifi¢nostima, ne moze se o¢ekivati radikalan i potpun redizajn uz
napustanje svih dosadasnjih pristupa s obzirom na to da svi gradani nisu elektronicki
pismeni, nemaju internetski prikljucak i potrebnu infrastrukturu. Iz toga se razloga
za potrebe javnoga sektora sam postupak kao i postulati BPR-a moraju redefinirati i

prilagoditi specifi¢cnim karakteristikama samoga sektora.
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BUSINESS PROCESS REENGINEERING IN PUBLIC
SECTOR - E-GOVERNMENT AS AN EXAMPLE OF
BPR IN PUBLIC ADMINISTRATION

Abstract

Business process reengineering (BPR) has been given a lot of attention in the field of industrial
engineering and it has been a subject of significant amount of research in the field of management.
However, much less attention has been paid to BPR in the context of public sector management. In
rare research on said subject, BPR was adressed mostly theoreticaly without any clear model of it's
implementation and possible benefits. Managers tend to be uncertain about the application of BPR
in public processes, and are in doubt as to how to reorganize public sector organizations in line
with the contemporary BPR. One of the positive examples of reorganization of business processes
in public administration is the establishment of E-Government which allows citizens a modern,
simplified and accelerated communication with public administration and also improves public
sector transparency in providing public services. This paper presents the theoretical review of basic
assumptions and fundamentals of BPR, as well as e-Government, and analyzes the reengineering
of business processes in the public sector studying the case of e-Croatia along with benefits it brings
to citizens as public service consumers.

Key words: Business process reengineering, publz'c sector, e-Government, e-Croatia, public service



