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Digitalna javna uprava kao koncept djelovanja javne uprave i dio srediSnjeg servisa gradana,
treba dovesti do brzeg, ucinkovitijeg i odgovornijeg pristupa uslugama. U Republici Hrvatskoj
digitalizacija javne uprave provodi se ve¢ niz godina, odnosno od 2014. kada je s radom zapoceo
sustav e-Gradani kojim je do danas digitalizirano viSe od 100 usluga. Klju¢ni preduvjet digitalizacije
javne uprave jest odgovarajuci zakonodavni okvir na nacionalnoj te na razini Europske unije.
Premda Zakon o opéem upravnom postupku iz 2010. sadrZi niz odredbi koje omogucéavaju uspostavu
tzv. elektronicke javne uprave, njegove prve izmjene i dopune iz 2021. otvorile su put ka daljnjoj
digitalizaciji javne uprave. Poseban osvrt autori pridaju digitalizaciji unutar sustava socijalne skrbi,
normativnu analizu ukazali i na stvarnu funkcionalnost digitalizirane javne uprave, autori analiziraju
dvije grupe statistickih podataka. Tako predstavljaju statisticke podatke o broju korisnika sustava
e-Gradani, kao i broj korisnika digitaliziranog sustava socijalne skrbi. Poseban je naglasak na
provedenoj analizi sluZbenih mreZnih stranica centara za socijalnu skrb u Republici Hrvatskoj te na
dostupnosti izjava o digitalnoj pristupa¢nosti, odnosno pristupacnosti sluzbenih mreznih stranica. Ti
pokazatelji ukazuju na daljnje izazove digitalizacije javne uprave te vaznosti razvijanja inkluzivnog
pristupa.

Kljuéne rijeci: javna uprava, digitalizacija, elektronicke usluge, e-Gradani, sustav socijalne
skrbi

1. UVOD

Proces digitalizacije javne uprave donosi niz pozitivnih promjena, u prvom redu
funkcionalniju javnu upravu te kvalitetniju (dvosmjernu) komunikaciju s gradanima
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te dostupnije i brZe pruZene javne usluge. Pocetak osuvremenjivanja javne uprave
u Europskoj uniji (dalje: EU) zapocinje donoSenjem Direktive o uslugama na
unutarnjem trzistu,! koja naglasak stavlja na jednostavnost i dostupnost javne
uprave, dok u Republici Hrvatskoj (dalje: RH) taj proces znac¢ajnije zapocinje 2014.
uvodenjem sustava e-Gradani. Znacaj ovog sustava ocituje se u brzini postupanja
tijela javne uprave, a otvara se i moguénost primjene digitalnog one-stop-shopa koji
u potpunosti omogucava koristenje usluga javne uprave na jednom (virtualnom)
mjestu.? Provedba funkcionalne digitalizacije javne uprave iziskuje, prije svega,
uspostavu odgovarajuéeg normativnog okvira. Osobito je vazno istaknuti prednosti
digitalizirane javne uprave u posebnim uvjetima, kao $to je pandemija COVID-a
19, koja je ocigledno ubrzala digitalizaciju javne uprave u pojedinim segmentima.
Pandemija je ujedno i prilika za daljnji razvoj sustava javne uprave, osobito glede
jacanja infrastrukturnih pretpostavki te sustava e-Gradani. Razvoj javne uprave u
digitalnom okruzenju namece obvezu tijelima javnog sektora da na svojim mreZnim
stranicama postave izjavu o digitalnoj pristupacnosti, odnosno da postojece mrezne
stranice ucine dostupnima svima. Tu posebno ukazujemo na ranjive skupine kao
$to su osobe s invaliditetom, pri ¢emu neizvrSavanje te obveze potencijalno otvara
put diskriminaciji i nejednakosti. Najbolji primjer toga jest sustav socijalne skrbi,
koji je usmjeren zastiti socijalno ugroZenih gradana, kojima je potreban prilagodeni
pristup uslugama javne uprave. Samim time, i digitalizaciju je potrebno usmyjeriti
ka sprecavanju diskriminacije te inkluzivnom pristupu. Suvremeni izazovi iziskuju
interoperabilnost u djelovanju drzavnih tijela, koja predstavlja kljucni faktor
odrZivosti digitalizirane javne uprave.

Cilj je ovoga rada ukazati na postignutu normativnu razinu razvoja digitalne
javne uprave u RH te na njezinu stvarnu funkcionalnost analizom dostupnih
statistickih podataka u odnosu na odabrani sustav socijalne skrbi. Autori tako
analiziraju dosadaS$nju razinu digitaliziranosti hrvatske javne uprave i njezinu
uskladenost s europskim standardima, kao i posvecuje li se dovoljno pozornosti
posebnim, ranjivim skupinama. Autori ukratko ukazuju na znacaj digitalizacije,
njezine prednosti te izazove koje donosi suvremenom drustvu. Nadalje, analiziraju
hrvatsko te (ukratko) odabrano zakonodavstvo EU-a kojim se ureduje digitalizacija
sustava javne uprave. U srediSnjem dijelu rada, analiziraju se dostupni statisticki
podaci o koriStenju sustava e-Gradani te se kratko predstavljaju mogucnosti daljnjeg
razvoja javne uprave programima oporavka nakon pandemije COVID-a. Poseban
naglasak je na odabrano podrucje javne uprave — sustav socijalne skrbi, kroz koji
najugroZenije drustvene skupine ostvaruju svoja prava, pa tako autori predstavljaju
broj korisnika pojedinih digitaliziranih usluga socijalne skrbi. U tom smislu,
autori su analizirali mreZne stranice centara za socijalnu skrb (dalje: CSS) u RH te

1

Direktiva 2006/123/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 12. prosinca 2006. o uslugama na
unutarnjem trzistu, Sluzbeni list Europske unije, L 376/36 od 12. prosinca 2006.

2 Panié, A., ,,Has the implementation of the one-stop-shop (point of single contact) enabled
simplification of the Croatian administrative procedure to increase the efficiency of public administration?,
Economic and Social Development: 31st International Scientific Conference on Economic and Social
Development “Legal Challenges of Modern World”, u: Cingula, Marijan; Rhein, Douglas; Machrafi,
Mustapha (ur.). Split; Varazdin Development and Entrepreneurship Agency, 2018., pp. 580-588.
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predstavljaju koliko CSS-ova u RH ima izjavu o digitalnoj pristupacnosti, odnosno
prilagodene mrezne stranice. Zavr$no iznose zaklju¢na promisljana o provedenom
istraZivanju.

2. UKATKO O ZNACAJU DIGITALIZACIJE JAVNE
UPRAVE I O SUVREMENIM 1ZAZOVIMA

Proces digitalizacije javne uprave ocekivano se razvija slijedec¢i opéedrustveni
razvoj, ¢ime postaje dostupnija i pristupacnija gradanima. KoriStenjem suvremenih
tehnologija u javnoj upravi postiZze se znatno veci stupanj ucinkovitosti,
transparentnosti, ali i ve¢i stupanj odgovornosti u radu. Gradanima se daje mogucénost
pristupa informacijama i uslugama uz znacajnu ustedu vremena.* Transformacijski
proces digitalizacije javne uprave zasniva se na besplatnom digitalnom pristupu
uslugama, digitalnim vjeStinama te digitalnoj komunikaciji.* Javnu upravu prati
proces digitalne transformacije koja oznacava promjenu postoje¢ih modela te
povecanje njihove vrijednosti prema krajnjim korisnicima.’ Da bi digitalizacija
javne uprave dosegla Zeljenu razinu ucinkovitosti, potrebno je osigurati digitalnu
jednakost, odnosno dostupnost® digitalnih alata. Temeljni su preduvjeti digitalizacije
javne uprave i njezine funkcionalnosti osiguranje materijalnih i tehnickih
preduvjeta. Digitalno doba pociva na koriStenju interneta, zbog cega je i Strategija
razvoja Sirokopojasnog pristupa u RH u razdoblju od 2016. do 2020. godine’
odredila Sirokopojasni pristup kao strateski cilj poboljSanog pristupa i koriStenja
usluga digitalizirane javne uprave. Osim brojnih prednosti, kao klju¢ni negativni
aspekt digitalizacije javne uprave istice se, pak, digitalni jaz.® ° Isto tako, izazovi
digitalizacije javne uprave ogledaju se i u adekvatnoj implementaciji europskih
standarda. U tom smislu, radi se o provodenju nacela ,,jednokratnosti* prema
kojemu je potrebno osigurati da korisnici samo jednom daju informacije tijelima

3 Musa, A., ,,E-uprava i problem digitalne podjele®, Informatopolis: Otvoreni dan suvremene javne

uprave, Vrcek, N.; Baca, M. (ur.), Fakultet organizacije i informatike, Varazdin 2006., str. 17.

¢ Euronovate.com (2021.), preuzeto s _https://www.euronovate.com/towards-a-
digitized-public-administration/, pristupljeno: 15. srpnja 2022.

5 Colak, K.; Tusek, K.; Puselji¢, M., ,,Uloga menadZmenta u procesu digitalne transformacije*,
Drustvena i tehnicka istraZivanja, sv. 6, br. 2, 2020., str. 203, 204.

® Koncept nedostupnosti tehnologija (sa svrhom ostvarivanja prava na pristup uslugama javne
uprave) definira se kao digitalna podjela. Digitalna podjela oznacava razlike glede koriStenja novih
tehnologija, pri ¢emu se taj koncept moZe promatrati s obzirom na opéenite moguénosti pristupa internetu
te na osobne moguénosti pristupa internetu. Musa, op. cit. u bilj. 3, str. 24.

7 Narodne novine, br. 68/2016.

8 Predstavlja nejednakost u pristupu i kori$tenju IKT-a, odnosno ljudi koji navedene tehnologije
koriste i onih koji ih ne koriste. Vise v. Musa, A.; Vrcek, N.; Juri¢, M., ,,Elektronicka uprava kao perspektiva
razvoja drustva i privatnog sektora®, Gradani, javna uprava i lokalna samouprava: povjerenje, suradnja,
potpora, Koprié, I.; Musa, A.; Giljevié, T. (ur.), Institut za javnu upravu, Zagreb, 2017., str. 535.

® Stoga bismo mogli re¢i kako je digitalizirana javna uprava danas tek djelomi¢no funkcionalna
jer starije osobe ili osobe slabijeg imovinskog stanja nemaju tehnicke preduvjete za koriStenje usluga.
Hranjec, R., Negativni aspekti digitalizacije, 2021., preuzeto s portala IUS-INFO https://www.iusinfo.hr/
aktualno/u-sredistu/45140#, pristupljeno 20. srpnja 2022.
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javne uprave, inkluzivnost, interoperabilnost, pouzdanost i sigurnost.'” Posebnim
izazovima u daljnjem razvoju (digitalizirane) javne uprave, EU navodi globalizaciju,
demografske promjene, klimatske promjene, tehnoloski napredak, ekonomska
kretanja te povjerenje javnosti u rad javne uprave.'' Sukladno tomu, EU preporuca
digitalizaciju koja dovodi do stvarne ucinkovitosti, a ne samo ,,birokratizirane*
digitalne uprave, ponovnu upotrebu te zastitu podataka i postizanje visokog stupan;j
sigurnosti sa svrhom odupiranja potencijalnim kiberneti¢kim napadima.'?

3. ZAKONODAVNI OKVIR USPOSTAVE DIGITALIZIRANE
JAVNE UPRAVE U REPUBLICI HRVATSKOJ

Hrvatska javna uprava prosla je kroz Cetiri razvojna stupnja: i) Sirenje drzavne
djelatnosti te porast broja drZavnih organizacija, ii) smjenjivanje koncentracije i
dekoncentracue drzavne vlasti i raznih utjecaja, iii) promjena odnosa izmedu
organizacija i institucija te iv) pomicanje teZista ciljeva i sveobuhvatnost njezma
djelovanja.” Specifi¢nost njezine kontinuirane reformacije o¢ituje se u nastojanjima
oblikovanja Sto kvalitetnijih propisa, odgovarajucih rjeSenja i koncepta uprave
dostupne svima pod jednakim uvjetima. Naime, do sada je imala tri znacajnije
faze reformi, i to fazu utemeljenja, konsolidacije te europeizacije,'* pri ¢emu
je, od svih navedenih faza, faza europeizacije daleko najvaznija faza reforme
hrvatske javne uprave. Naime, u fazi europeizacije zapocelo je usvajanje europskih
upravnih standarda, osobito jacanje transparentnosti i borba protiv korupcije.
Potonja faza podrazumijevala je i maksimalno iskoriStavanje mogucnosti interneta
i informacijsko-komunikacijskih tehnologija te samim time i olakSani pristup
gradana javnoj upravi i njezinim servisima/uslugama.'

Zakon o opéem upravnom postupku'® (dalje: ZUP) ureduje elektroni¢ku
komunikaciju gradana s javnopravnim tijelima. Medutim, za znacajniju digitalizaciju
klju¢na je 2014., kada s radom zapocinje sustav e-Gradani koji u obliku digitalnog
servisa inkorporira niz mogucnosti gradanima u svrhu $to manjeg broja fizickih
odlazaka u javnopravna tijela. Da bi javna uprava uopée mogla funkcionirati u
virtualnom okruZenju, bilo je potrebno donosSenje i zakonodavne regulative koja

10 Matern, S., Gabriela Savova, D. G., Shalamanov, V., ,,Human Factor in Digitalization and Cyber
Resilience of Public Administration, Computer and Communications Engineering, sv. 13, br. 2, 2019.,
str. 7.

"' European Semestar Thematic Factsheet: Quality of Public Administration, str. 20. (2021.),
preuzeto s https://ec.europa.eu/info/sites/default/files/file_import/european-semester_thematic-factsheet_
quality-public-administration_en_0.pdf, pristupljeno 5. srpnja 2022.

2 Ibidem, str. 13.

3 Pusié, E., ,,Modernizacija javne uprave*, Hrvatska i komparativna javna uprava, sv. 1, br. 1, 1999.,
str. 6.

14 Koprié, I.; Marcetié, G.; Musa, A.; Pulabié, V.; Lali¢ Novak, G., Upravna znanost: javna uprava
u suvremenom europskom kontekstu, Pravni fakultet SveuciliSta u Zagrebu, Zagreb 2014., str. 362-363.

5 Ibidem, str. 374.

16 Narodne novine, br. 47/2009, 110/2021.
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detaljno ureduje to pitanje, pa je tako 2014. donesen Zakon o drzavnoj informacijskoj
infrastrukturi'’ (dalje: ZDII). Osim prethodno navedenog Zakona, donesena je
i Uredba o organizacijskim i tehnickim standardima za povezivanje na drZavnu
informacijsku strukturu'® (dalje: Uredba) koja ureduje pitanje nacina povezivanja
na e-usluge. Sukladno iznesenomu, opravdano je sektor javne uprave poimati kao
dominaciju vladavine prava te provedbe drzavnih, odnosno vladinih politika."

3.1. Zakon o op¢em upravnom postupku kao preteca digitalizacije

Donosenje ZUP-a 2010. mozZe se smatrati svojevrsnim pocetkom digitalizacije
hrvatske javne uprave s obzirom na to da je u brojnim sluc¢ajevima predvidio
elektronicku komunikacija gradana s javnopravnim tijelima, $to je posebno
intenzivirano njegovim izmjenama i dopunama iz 2021.%° Ve¢ glede pokretanja
upravnog postupka, predvidena je mogucnost prema kojoj stranka moze podnijeti
podnesak i elektroni¢kim putem.? Isto vrijedi i kod disponiranja zahtjevom pa
stranka od podnesenog zahtjeva moZe odustati i elektronickim putem.? Osim u
dijelu pokretanja postupka, koriStenje elektronickih medija predvideno je i u
dijelu ispitnog postupka pa se dokazivanje u ispitnom postupku moze provoditi i u
elektronickom obliku.

Posebni dio ZUP-a ureduje pitanje elektronicke komunikacije.?* Intencija je
da javnopravna tijela, stranke te druge osobe koje sudjeluju u postupku, primarno
komuniciraju elektronickim putem i pomodu sustava drZavne informacijske
infrastrukture.” Na isti se nacin postupa i s podnescima pa se podnesci dostavljeni u
elektroni¢kom obliku s kvalificiranim elektroni¢kim potpisom smatraju vlastoru¢no
potpisanima, a podnesak se smatra dostavljenim javnopravnom tijelu u trenutku
kada je zabiljeZen na posluZitelju za slanje poruka.?® DuzZnost je javnopravnog tijela
potvrditi poSiljatelju primitak podneska, pri ¢emu se potvrda o primitku dostavlja
u korisnicki pretinac informacijskog sustava ako je javnopravno tijelo povezano
s drzavnom informacijskom infrastrukturom. U sluc¢aju kada zbog tehnickih
razloga javnopravno tijelo nije u mogucnosti procitati podnesak u elektronickom

17" Narodne novine, br. 92/2014.

8 Narodne novine, br. 60/2017.

19 Osborne, P. S., ,,The New Public Governance?*, Public Management Review, sv. 8, br. 3, 2006.,
str. 378., dostupno: https://doi.org/10.1080/14719030600853022.

20 TIntencija je zakonodavca tako bila ubrzati i pojednostaviti upravne postupke posredstvom
informacijsko-komunikacijske tehnologije u svim fazama postupka, $to se posljedicno odnosi i na
smanjenje troSkova postupka te jacanje ucinkovitosti Citavog javnog sektora. Valja istaknuti i kako je
strateski cilj RH upravo modernizacija upravnog postupka. Vise o tome v. Stanicic, F., ,,Sto nam donosi
prva promjena Zakona o opéem upravnom postupku?*, Informator, sv. 69, br. 6699, 2021., str. 2.

2 ClL. 41. st. 1. ZUP-a.

2 (L. 46. st. 1. ZUP-a.

> (L. 60. st. 1. ZUP-a.

(L. 75. ZUP-a.

» (L 75. st. 1. ZUP-a.

% (L. 75. st. 2.-3. ZUP-a.
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obliku, obavjestava o tome podnositelja koji je duZzan ponovno poslati podnesak u
elektronickom obliku ili kojem drugom obliku prema uputi u odredenom roku —u
suprotnome, smatra se da podnesak nije niti podnesen.”’ Sto se ti¢e obavjestavanja
stranaka, sluzbena osoba moZze o tijeku postupka i potrebnim radnjama obavijestiti
i elektronickim putem. U tom slucaju smatra se da je obavjeStavanje obavljeno
u trenutku kada je ono zabiljeZeno na posluZitelju za primanje takvih poruka.
Obavjestavanje se vrsi slanjem obavijesti u korisnicki pretinac stranke ili drugog
sudionika u postupku.?® Dostava je u upravnom postupku takoder ,,digitalizirana“
— obavlja se elektronickim putem na zahtjev, uz izricit pristanak strane ili kada je
to propisano zakonom. U sluc¢aju kada je zahtjev podnesen u elektronickom obliku,
tada se presumira da je stranka pristala i na elektronicku dostavu, osim ako se ne
izjasni drugacije.”” Elektroni¢ka dostava ne ograni¢ava se na odredeno vrijeme pa
se ona moze obaviti u bilo koje vrijeme. U slucaju kada elektronicka dostava nije
obvezna, tada se ona moZe obaviti putem adrese elektronicke poSte naznacene u
zahtjevu ili one s koje je zahtjev poslan, pri ¢emu se trenutkom dostave smatra
trenutak kada je pismeno zabiljeZeno na posluZitelju za primanje poruka. Po zahtjevu
sluZzbene osobe, stranka potvrduje primitak pismena elektroni¢kim putem.*® Kada
se pak dostava vrsi u korisnicki pretinac informacijskog sustava, tada se ista smatra
obavljenom potvrdom primitka pismena, a najkasnije istekom osmog dana od dana
kada je pismeno zabiljeZeno na posluzitelju.’!

Digitalizacija javne uprave odnosi se i na temeljnu vrstu odluke koja se donosi
u upravnom postupku — rjeSenje, koje uz potpis sluzbene osobe i sluZbeni pecat,
moZze sadrZavati i kvalificirani elektronicki potpis ovlaStene osobe ili kvalificirani
elektronicki pecat javnopravnog tijela. U slucaju kada se rjeSenje izdaje iz
informacijskog sustava javnopravnog tijela, ono se moze ovjeriti samo kvalificiranim
elektroni¢kim pecatom.*> Prethodno navedene odredbe ZUP-a, kao postupovnog
zakona, potrebno je promatrati i u kontekstu zastite sigurnosti podnositelja zahtjeva
i korisnika usluga javne uprave. Naime, sve je veci broj postupaka koji se mogu
pokrenuti i voditi u digitalnom obliku koristenjem informacijsko-komunikacijskih
tehnologija, zbog ¢ega je nuzno omoguditi sigurnu identifikaciju osoba te sprijeciti
svaki pokusaj krade identiteta, odnosno osobnih podataka,* §to predstavlja i podlogu
za implementaciju novog, suvremenog nacela kojim bi se precizirala zastita stranke
u slucaju digitaliziranog postupka, odnosno tijekom elektronicke komunikacije s
javnopravnim tijelom. Poticaj digitalizaciji vidljiv je i kroz brojna izvjesca tijela
EU-a koja zagovaraju pruZanje usluga javne uprave u digitalnom obliku kad god
je to moguce te je u tom kontekstu potrebno osigurati i one-stop-shopove koji u

7 (1. 75. st. 3.1 5. ZUP-a.
2 (. 83. st. 1.-3. ZUP-a.
» (1. 94. st. 1.-2. ZUP-a.
30 (1. 94. st. 3.-4. ZUP-a.
31 CL 94. st. 5. ZUP-a.

2 (1L 98. st 1.i8.ZUP-a.

3 Tham, J., ,,Critical Factors for Creating a Successful Digital Public Administration®, SSRN
Electronic Journal 2018., dostupno: http://dx.doi.org/10.2139/ssrn.3296207.
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digitalnom obliku postiZu svoj puni potencijal** razmjenom podataka izmedu tijela

javne uprave. Govoreéi o digitalizaciji upravnog postupka u RH, znac¢ajan pomak
te uskladivanje s moguénostima elektronicke komunikacije ucinjen je i uvodenjem
sustava e-Pristojbe kojim se omogucava naplata upravnih pristojbi bez koriStenja
biljega te njihovo placanje karti¢nim putem.* Sve navedeno ukazuje na sloZenost
procesa digitalizacije te na moguénosti koje digitalizacija pruZa gradanima.

3.2. Drzavna informacijska infrastruktura

ZDII-om su regulirana pitanja prava, obveza i odgovornosti nadleZnih
tijela javnog sektora glede uspostave, razvoja i upravljanja sustavom drZavne
informacijske infrastrukture te sustavom javnih registara.’® " Razvoj drZzavne
informacijske infrastrukture temelji se na nekoliko nacela, a jedno je od njih i nacelo
interoperabilnosti kojemu je svrha osigurati interoperabilnost®™ javnih registara
te omoguditi potrebne zajednic¢ke elemente za interakciju s gradanima i drugim
korisnicima. Zbog toga postoje i posebna nacela koja reguliraju pitanje razvitka
drzavne informacijske strukture, a to su dostupnost podataka iz javnih registara
svim tijelima javnog sektora, kao i gradanima i drugim korisnicima, vode¢i racuna
o zaStiti tajnosti podataka, zatim sustavni razvitak informacijske infrastrukture te
njezina sustavna zastita, jedinstveno upravljanje od strane Vlade RH, uskladivanje
planova, interoperabilnost te nadogradivanje infrastrukture, kao i racionalizacija
izdataka za izgradnju informacijske strukture.® 4°

3 Digital Public Administration factsheet 2020: European Union, str. 23. (2021), preuzeto s https://
joinup.ec.europa.eu/sites/default/files/inline-files/Digital_Public_Administration_Factsheets_EU_
VFINAL.pdf, pristupljeno 11. srpnja 2022.

% e-Pristojbe (2021.), preuzeto s https://rdd.gov.hr/projekti-i-eu-projekti/eu-projekti/e-pristojbe/
1589, pristupljeno 11. srpnja 2022.

% CI. 1. ZDIl-a.

37 Referirajudi se na hrvatsko zakonodavstvo, jo§ pocetkom 21. stoljeéa u Sloveniji je bilo postavljeno
vazno pitanje — treba li donijeti zakon o e-upravi? Kao klju¢ni argumenti koristili su se Zakon o opéem
upravnom postupku te Zakon o elektronickom poslovanju i elektroni¢kom potpisu, uz naglasak kako su
oni tek podloga kojoj nedostaje sadrzaj. U pravilu, zakon o e-upravi rijesio bi problem, odnosno definirao
bi za koje se javne usluge moze koristiti internet uz obvezu uredenja sadrzaja tih upravnih usluga, izbora
organizacijske strukture, pitanja sigurnosti korisnika te nacina placanja. Plicani¢, S., ,,Vizija e-uprave u
Sloveniji*, Hrvatska i komparativna javna uprava, sv. 4, br. 2, 2002., str. 402-403. S odmakom vremena,
i Slovenija i Hrvatska postale su ¢lanice EU-a, ¢ime su i njihove javne uprave postale europeizirane i
prilagodene uvjetima i potrebama suvremenog svijeta.

3% Interoperabilnost predstavlja sposobnost sustava za pruZanje i primanje usluga od drugih sustava,
odnosno postrojbi ili snaga te uporabu tako razmijenjenih usluga za ucinkovito medusobno djelovanje.
Interoperabilnost (2021.), preuzeto s https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx ?id=27658, pristupljeno
15. srpnja 2022.

¥ (L 4.-5.ZDIl-a.

40 Pitanje tajnosti podatka u elektroni¢kim bazama podataka regulirano je i pravom Europske unije,
to¢nije ono je zastupljeno i u europskom upravnom postupku. Perda, D., ,,Pravila upravnog postupka u
europskom pravu®, Zbornik Pravnog fakulteta Sveucilista u Rijeci, sv. 33, br. 1, 2012, str. 131.
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Procesom digitalizacije hrvatske javne uprave upravlja SrediS$nji drzavni
ured za razvoj digitalnog drustva (dalje: SDURDD),* pri ¢emu su njegove
nadleZnosti provedba digitalizacije u svim tijelima, kako drZavne, tako i javne
uprave, usuglasavanje politika i daljnjih ciljeva digitalizacije uprave, koordiniranje
procesima digitalizacije te obavljanje njihova nadzora. Generalno, SDURDD
obavlja nekoliko skupina poslova, kao $to su definiranje smjernica i metodologije
za pracenje napretka i u¢inka politika za razvoj digitalnog drustva, strucni i upravni
poslovi koji se odnose na standardizaciju, uspostavu, koriStenje i odrZavanje
drzavne informacijske strukture i servisa u tijelima javne i drZavne uprave te
brojni drugi stru¢ni poslovi u svrhu ostvarivanja uvjeta za informiranje te ponovnu
uporabu dokumenata.* Kao ciljevi SDURDD-a navode se sustavno unapredenje
1 standardizacija digitalnih javnih usluga, koordiniranje projekata, popularizacija
razvoja digitalnih vjestina i ukljucivosti, kao i provedba mjera sa svrhom osiguranja
kiberneti¢ke sigurnosti.*

3.3. Digitalna pristupacnost

Uz digitalizaciju neposredno se veZe i pojam digitalne pristupacnosti, Sto se
prvenstveno odnosi na mreZne stranice na kojima javnopravna tijela objavljuju
brojne sadrZaje, kojima u konacnici gradani ostvaruju odredena prava. Stoga
Zakon o pristupaCnosti mreznih stranica i programskih rjesenja za pokretne
uredaje tijela javnog sektora* (dalje: Zakon o digitalnoj pristupa¢nosti), kojim je
u hrvatsko zakonodavstvo implementirana europska direktiva,* nastoji osigurati
jednaku pristupacnost mreznih stranica za pokretne uredaje tijela javnog sektora
(javnopravna tijela) svim korisnicima, a osobito osobama s invaliditetom.
Obveznici primjene Zakona o digitalnoj pristupacnosti tijela su javnog sektora, sto
ukljucuje tijela drZzavne uprave, druga drZavna tijela, jedinice lokalne i regionalne
samouprave, tijela javnog prava (definirana zakonodavstvom koje regulira javnu
nabavu) te udruZenja tijela javnog sektora.*® Glede pristupa¢nosti mreZnih stranica,
koje su definirane kao mrezni dokumenti kojima se pristupa putem internetskog
preglednika i programskih rjeSenja za pokretne uredaje koja sluZe uporabi javnosti
putem pametnih telefona ili dlanovnika, tijela javnog sektora duZna su poduzeti

41 Drzavne upravne organizacije ustrojene su i kao sredi$nji drzavni uredi za jedno ili viSe upravnih
podrucja. Vise v. ¢l. 58. st. 2. t. 1. Zakona o sustavu drZavne uprave, Narodne novine, br. 66/2019. V.1 ¢l.
22. Zakona o ustrojstvu i djelokrugu tijela drZavne uprave, Narodne novine, br. 85/2020.

#2 (1. 22. st. 1. Zakona o ustrojstvu i djelokrugu tijela drzavne uprave.

0 srediSnjem drZzavnom uredu (2021.), preuzeto s https://rdd.gov.hr/o-sredisnjem-drzavnom-
uredu/9, pristupljeno 15. srpnja 2022.

# Narodne novine, br. 17/2019.

4 Direktiva (EU) 2016/2102 Europskog parlamenta i Vijeéa od 26. listopada 2016. o pristupacnosti
internetskih stranica i mobilnih aplikacija tijela javnog sektora, Sluzbeni list Europske unije, L 327 od
2. prosinca 2016. i Provedbena odluka Komisije (EU) 2018/1523 od 11. listopada 2018. o utvrdivanju
predloska izjave o pristupacnosti u skladu s Direktivom (EU) 2016/2102 Europskog parlamenta i Vije¢a
o pristupacnosti internetskih stranica i mobilnih aplikacija tijela javnog sektora, Sluzbeni list Europske
unije, L 256/103 od 12. listopada 2018.

4 (L 5. st. 1. to¢ka a. Zakona o digitalnoj pristupaénosti.
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posebne mjere Sto se ti¢e njihove pristupacnosti, kao §to su moguénost opaZzanja
(sadrZaj i sastavni dijelovi sucelja moraju se lako opaZzati), operabilnost (moguénost
upravljanja dijelovima korisni¢kog sucelja i navigacije), razumljivost te stabilnost
(sadrZaj mora biti dovoljno pouzdan kako bi se mogao tumaciti kroz razlicite
korisnicke programe).*’ Referirajuc’i se na navedeno, duznost je tijela javnog sektora
provestl pocetnu proqenu nerazmjernog opterecenja pri ¢emu se u obzir (0sobito)
uzimaju velicina, resursi i priroda tijela javnog sektora te procijenjeni troskovi i
koristi za tijelo u odnosu na procijenjene koristi za osobe s invaliditetom.*® #

Izmedu ostaloga, duZnost je tijela javnog sektora postaviti izjavu o pristupacnosti
na mreznim stranicama, odnosno za programska rjesenja za pokretne uredaje. Tom
izjavom, tijelo javnog sektora mora pojasniti razloge za nepristupac¢nost pojedinih
dijelova sadrzaja, odnosno navesti alternative, opisati postupak davanja povratnih
informacija i poveznica kako bi osobe mogle obavijestiti tijelo javnog sektora o
neispunjavanju zahtjeva pristupacnosti te poveznicu na mreznu stranicu koja provodi
inspekcijski nadzor.”® Mjere sa svrhom provedbe zahtjeva pristupacnosti provodi
sredi$nje tijelo drzavne uprave nadleZno za razvoj digitalnog drustva (SrediSnji
drzavni ured za razvoj digitalnog drustva), dok povjerenik za informiranje prati
uskladenost mreZnih stranica i programskih rjeSenja sa zahtjevima pristupac¢nosti.’!

3.4. Ukratko o europskom zakonodavstvu u podrucju digitalizacije
javne uprave

Godine 2006. donesena je Direktiva o uslugama na unutarnjem trzistu®? (dalje:
Direktiva) sa svrhom pojednostavljenja brojnih postupaka, odnosno njihova
ujednacavanja na podrucju Europske unije u segmentu poslovnog nastana. Direktiva
se primjenjuje na usluge koje obavljaju pruzatelji s poslovnim nastanom u drZavi
¢lanici, a ne primjenjuje se na pitanja negospodarskih usluga od opceg interesa,
financijske usluge, elektroni¢ke komunikacije, zdravstvene usluge, usluge privatnog
osiguranja te usluge javnih biljeznika i ovrhovoditelja i druge.”> Osim navedene
Direktive, za europsko zakonodavstvo vazna je i Uredba o uspostavi jedinstvenog
digitalnog pristupnika* (dalje: Uredba o digitalnom pristupniku).

7 (1. 6. Zakona o digitalnoj pristupa&nosti.

4 (l. 8. Zakona o digitalnoj pristupaénosti.

4 Ako bi ispunjenje zahtjeva pristupacnosti predstavljalo nerazmjerno optereéenje za tijelo javnog
sektora, ono nije duzno u tom slucaju udovoljiti zahtjevima pristupacnosti, $to je potrebno navesti i u
izjavi o pristupacnosti. Cl. 8. st. 3. i 4. Zakona o digitalnoj pristupacnosti.

50 C1. 9. Zakona o digitalnoj pristupacnosti.

5t (1. 10. i 11. Zakona o digitalnoj pristupacnosti.

2 Direktiva 2006/123/EZ Europskog parlamenta i Vijeca od 12. prosinca 2006. o uslugama na
unutarnjem trzistu, Sluzbeni list Europske unije L 376/36 od 12. prosinca 2006.

53 Cl. 2. st. 1.-2. Direktive.

3 Uredba (EU) 2018/1724 Europskog parlamenta i Vijeca od 2. listopada 2018. o uspostavi
jedinstvenog digitalnog pristupnika za pristup informacijama, postupcima, uslugama podrske i rjeSavanja
problema te o izmjeni Uredbe (EU) br. 1024/2012, SluZbeni list Europske unije, L 295/1 od 21. studenoga
2018.
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3.4.1. Direktiva o uslugama na unutarnjem trZistu

Prema Direktivi, drzave Clanice ispituju postupke i formalnosti koje se koriste za
pristup usluZnoj djelatnosti i njezino izvodenje, a ostavljena im je i moguénost da
te postupke i formalnosti pojednostave u vecoj mjeri ako smatraju da nisu dovoljno
pojednostavljeni.” Njezin znacaj oituje se u tome $to uspostavlja tzv. jedinstvenu
kontaktnu tocku na kojima pruZatelji usluga mogu obaviti sve postupke i formalnosti
koji su potrebni za pristup njihovim usluznim djelatnostima (izjave, prijave, zahtjevi),
te sve zahtjeve potrebne za ovlastenje, odnosno izvodenje usluznih djelatnosti. Isto
tako, drzave Clanice putem jedinstvenih kontaktnih to¢aka omogucuju pruzateljima
i primateljima efikasnu dostupnost informacija.’ Kao $to je prethodno navedeno,
klju¢no za ovu Direktivu je, dakle, uvodenje jedinstvene kontaktne tocke, tzv. one-
stop-shopa kojim se nastoji pojednostaviti ostvarivanje svih prava koja proizlaze iz
europskog prava. Medutim, ova Direktiva predstavljala je i pocetak digitalizacije
(europske) javne uprave s obzirom na to da osobit naglasak stavlja na elektronicku
komunikaciju i isto takvo vodenje upravnog postupka, to¢nije, njome se predvida
kako su drzave Clanice te koje osiguravaju da se postupci i formalnosti vezani uz
pristup i izvodenje usluznih djelatnosti mogu ispuniti i elektroni¢kim putem.>’

Uz navedenu Direktivu, vazan dio europskog zakonodavstva u podrucju
digitalizacije javne uprave jest i Uredba o elektronickoj identifikaciji i uslugama
povjerenja za elektronicke transakcije na unutarnjem trzistu®® (dalje: Uredba).
Navedena Uredbaregulira nekoliko vaznih pitanja, odnosno postavlja pretpostavke za
elektroni¢ku identifikaciju i pruzanje usluga povjerenja — elektroni¢ku identifikaciju,
autentifikaciju, potpisivanje, ovjeru te pitanje sadrZaja elektroni¢kih dokumenata.”
Elektronicka identifikacija tako se definira kao postupak koriStenja osobnim
identifikacijskim podacima u elektronickom obliku koji trebaju na nedvojben
nacin predstavljati fizi¢ku ili pravnu osobu.®® Uredbom se, dakle, reguliraju usluge
povjerenja, i to elektronickog potpisa — naprednog i kvalificiranog, elektronickog
vremenskog Ziga i pecata te elektroni¢ke dostave.®! Elektronicki potpis predstavlja
digitalne podatke kojim se vrsi identifikacija korisnika, a osim toga, njime se
utvrduje i vjerodostojnost isprave. Vjerodostojnost dokumenta osigurava se putem
elektronickog vremenskog Ziga kojim se potvrduje da su odredeni podaci postojali
u vrijeme izdavanja dokumenta. S druge pak strane, elektronicki pecat koristi se
za ovjeru istoimenih dokumenata, a radi se o podacima u elektronickom obliku

55 CI. 1. st. 1. Direktive.

% Cl. 6.-7. Direktive.

57 (I. 8. Direktive.

3 Uredba (EU) br. 910/2014 Europskog parlamenta i Vijeéa od 23. srpnja 2014. o elektronic¢koj
identifikaciji 1 uslugama povjerenja za elektronicke transakcije na unutarnjem trzistu i stavljanju izvan
snage Direktive 1999/93/EZ, Sluzbeni list Europske unije, L 257/73 od 28. kolovoza 2014.

% Strategija e-Hrvatska 2020, str. 13. (2021), preuzeto s https://rdd.gov.hr/UserDocsImages/
dokumenti/Strategija_e-Hrvatska_2020.pdf, pristupljeno 18. srpnja 2022.

® CL 3.t 1.13. Uredbe.

61 Usluge povjerenja (2021), preuzeto s https://mingor.gov.hr/o-ministarstvu-1065/djelokrug/uprava-
za-trgovinu-i-politiku-javne-nabave/digitalno-gospodarstvo/usluge-povjerenja/7023,  pristupljeno 18.
srpnja 2022.
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kojima su pridruzeni drugi podaci koji jamce izvornost te njihovu cjelovitost.®
Uredba, kojom se vrsi ujednacavanje zakonodavstva na razini EU-a, doprinosi i
digitalizaciji javne uprave jer se u tom kontekstu predvida koriStenje elektroni¢kog
potpisa, elektroni¢kog pecata i elektronicke dostave za javnopravna tijela.®*

3.4.2. Digitalni pristupnik

EU poseban naglasak stavlja na dostupnost podataka, Sto je u skladu i s nacelom
dobre uprave koja se usredotocuje na kvalitetniju interakciju izmedu gradana i
javne uprave prateci pri tome njihove potrebe i interese. Javna uprava na taj nacin
postaje transparentnija i otvorenija javnosti.® Generalno, institucije EU-a trebaju
u digitalnom obliku pruZati informacije o ostvarivanju prava europskih gradana, o
administrativnim postupcima te usluge pomo¢i.®® Ostvarenju prethodno navedenih
ciljeva sluze digitalni pristupnici (engl. Digital Gateway), definirani kao mrezne
tocke, tzv. usmjerivaci, koji vode korisnika do drugih podataka i mreznih izvora.®”’
Zbog toga je dio europskog acquisa i Uredba o uspostavi jedinstvenog digitalnog
pristupnika. Njome se gradanima i poduzecima omogucava jednostavniji pristup
visokokvalitetnim informacijama, u¢inkovitim postupcima te djelotvornim uslugama
podrske i rjeSavanja problema glede pravila EU-a i nacionalnih pravila kojima se
ostvaruju odredena prava na unutarnjem trzistu.® Pristupnikom se omoguéava pristup
informacijama o pravima, obvezama i pravilima koja se odnose na europske gradane,
0 postupcima na internetu i izvan njega te o uslugama podrske i rjeSavanja problema.
Rijec je o zajednickom korisnickom sucelju dostupnom na svim sluZbenim jezicima
EU-a pod nazivom Your Europe.® Kljuéna rije¢ ove Uredbe jest ,,jednostavnost®,
odnosno ,,Jak* internetski pristup: i) postupcima u vezi s rodenjem boravistem,
studiranjem, radom, preseljenjem, umlrovljenjem te obavljanjem poduzetnicke
aktivnosti”, kao i /i) informacijama u vezi s putovanjem, radom, umirovljenjem,
koriStenjem vozila, obrazovanjem, zdravstvenoj skrbi, pravima potrosaca, zastitom
podataka i drugo.” Glede kvalitete informacija o pravima, obvezama i pravilima,

2 Ibid.

% Navedenu Uredbu Hrvatska je implementirala putem Zakona o provedbi Uredbe (EU) br. 910/2014
Europskog parlamenta i Vijeca od 23. srpnja 2014. o elektronic¢koj identifikaciji i uslugama povjerenja
za elektronicke transakcije na unutarnjem trzistu i stavljanju izvan snage Direktive 1999/93/EZ, Narodne
novine 62/17 te Pravilnikom o pruZanju i koriStenju usluga povjerenja, Narodne novine 60/19.

* Usluge od povjerenja — elektronicki potpis, elektronicka dostava, elektroni¢ki potpis osim putem
Uredbe, u Hrvatskoj su regulirane i pojedinim propisima, npr. Opéim poreznim zakonom.

% Bhattarai, R., Pappel, 1., Vainsalu, H., Ben Yahia, S., Draheim, D., The Impact of the Single Digital
Gateway Regulation from the Citizen’s Perspective, Procedia Computer Science, sv. 164, br. C, 2019., str.
161.

% Aurangzeb, H., The State of e-Government & Single Digital Gateway implementation in Belgium,
Business School Vlerick, 2021., str. 9.

97 What is a Gateway and What Does it Do? (2021.), preuzeto s https://whatismyipaddress.com/
gateway, pristupljeno 5. srpnja 2022.
8 (L. 1. st. 1. t. a. Uredbe o digitalnom pristupniku.
Cl. 2.1 22. Uredbe o digitalnom pristupniku.
7 Prilog 2. u vezi sa €l. 6. st. 1. Uredbe o digitalnom pristupniku.
7 Prilog. 1. u vezi sa ¢l. 2. st. 2. t. a. Uredbe o digitalnom pristupniku.
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Europska unija i drzave Clanice moraju osigurati prilagodene, tocne, aZurirane,
dovoljno opseZne te informacije napisane jednostavnim i prilagodenim jezikom.” Po
pitanju ,,internetskih* postupaka, korisnicima se na jednom mjestu mora omoguciti,
na jednom od sluZbenih jezika EU-a, dovrSetak postupka, placanje naknada putem
interneta (ako je prevideno njihovo placanje), uz posebne zahtjeve za prekograni¢ne
korisnike/postupke.” Usluge podrske i rjeSavanja problema pruZaju se u razumnom
roku uz obvezu obavjeStavanja o produljenju rokova te omoguéavanju placanja
naknade na internetu (ako je to predvideno).” Klju¢na je, dakle, uloga jedinstvenog
digitalnog pristupnika, kao dijela europske (digitalne) javne uprave, svim europskim
gradanima pruZiti informacije o pravima i obvezama na unutarnjem trZistu pod
jednakim uvjetima bez diskriminacije.

4. UCINKOVITOST SUSTAVA
E-GRADANI - statistic¢ki pokazatelji

Sustav e-Gradani s radom je zapoceo 2014. s cCetiri kljucna cilja: i)
modernizacijom, ii) pojednostavljenjem, iii) ubrzavanjem komunikacije izmedu
gradana i javne uprave te iv) povecanjem transparentnosti u sektoru javne uprave.
U nastavku se iznose odabrani statisticki pokazatelji u odnosu na tabli¢ni prikaz i
analizu broja korisnika u promatranom razdoblju (2014. — 2020.) te s obzirom na
regionalnu pripadnost odnosno postotak stanovniStva regije koje je koristilo sustav
e-Gradani. Do sredine 2020., Ministarstvo uprave (danas Ministarstvo pravosuda i
uprave) redovito je na svojim mreZnim stranicama objavljivalo statisticke podatke o
koriStenju usluga iz sustava e-Gradani,” dok su danas ti podaci dostupni na Portalu
otvorenih podataka. Prva razina u¢inkovitosti sustava e-Gradani moZe se promatrati
kroz broj jedinstvenih korisnika.”® Analizirajuéi podatke iz Tablice 1., razvidno je
kako broj korisnika kontinuirano raste, pa je u tu svrhu izvrSena analiza korisnika
sustava e-Gradani prema regijama s ujedna¢enim brojem stanovnika. Promatrajuéi
broj korisnika prema regijama, Grad Zagreb, kao samostalna jedinica, biljeZi najveci
broj korisnika. S druge strane, podrucje sjeverozapadne Hrvatske karakterizira
najslabiji porast korisnika. Suprotno tomu, podrucje istocne Hrvatske te sjevernog
Jadrana i Like biljeZi relativno velik broj korisnika. Isto tako, znacajan je broj
korisnika ovog sustava i na podrucju Srednjeg i juznog Jadrana. Analizirani podaci
ukazuju na ¢injenicu da se digitalizirana javna uprava neravnomjerno razvijau RH,

72 1. 9. Uredbe o digitalnom pristupniku.

73 €. 13. Uredbe o digitalnom pristupniku.

7 CI. 16. Uredbe o digitalnom pristupniku.

5 Statisti¢ki prikaz (2021.), preuzeto s https://uprava.gov.hr/statisticki-prikaz/14431, pristupljeno 4.
srpnja 2022.

76 Jedinstveni je korisnik svaka osoba koja se barem jednom prijavila na neku od usluga dostupnih u
sustavu e-Gradani, a registrirana je prema svojem OIB-u.
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pa bi Zupanije, sukladno (novom) zakonodavnom okviru kojim im se povjerava dio
poslova drZavne uprave, trebale teZiti $to vecoj mjeri digitalizacije.”

Tablica 1.: Broj jedinstvenih korisnika sustava e-Gradani prema regijama od 2014. do 2020.
godine™

Broj jedinstvenih korisnika (posljednji dan kalendarske godine)

Sjevero- | Sjeverni | Srednji
zapadna | Jadrani | ijuzni | Nepoznato
Hrvatska | Lika Jadran

2014. 13.810 | 31.633 | 13.285 11.935 14.336 13.124 703

2015. 31.542 | 71.880 | 31.150 | 27.791 33.572 | 32.694 1784
2016. | 49.126 | 113.930 | 49.768 | 43.384 | 51.389 | 50.947 2639
2017. 66.302 | 156.871 | 69.554 | 60.136 | 71.154 | 72.794 3667
2018. 85.029 | 201.594 | 91.159 | 76.220 | 91.061 98.275 5076
2019. | 105.438 | 249.477 | 114.010 | 92.556 | 113.159 | 129.750 7004
2020.% | 110.754 | 261.087 | 119.594 | 96.935 | 119.297 | 137.326 7553

Izvor: obrada autora prema dostupnim podacima®! %

S druge pak strane, Tablica 2. prikazuje postotak stanovniStva, takoder prema
regijama, koji je koristio e-usluge. Vazno je istaknuti kako se podaci u Tablici 2.
nadovezuju na podatke iz Tablice 1. Ocekivano je najveci broj gradana koji su
koristili e-usluge s podruc¢ja Grada Zagreba — njih 30,90 % do kraja 2019. Samo
tijekom prvog kvartala 2020., kada je u RH uveden lockdown, taj je broj porastao
za 1,44 %. Uz Grad Zagreb, znacajan udio gradana koji su koristili e-usluge,
promatrajuci prema regijama, jest regija sjevernog Jadrana i Like, u kojoj je ¢ak
18,28 % gradana do kraja 2019. koristilo e-usluge. Tijekom prvog kvartala 2020.

Godina” | Istoéna | Grad | Sredi$nja
Hrvatska | Zagreb | Hrvatska

7S obzirom na to da se podaci o broju korisnika sustava e-Gradani od 2020. objavljuju kao skupni
podatak, od 1. lipnja 2014. do 31. svibnja 2022. jedinstveni broj korisnika bio je 1.648.522. e-Gradani
— Statistika (2022.), preuzeto s: https://data.gov.hr/ckan/dataset/e-gradjani-statistika/resource/7b07da3c-
cc86-43d8-80b6-bfdled68d1a3, pristupljeno 4. srpnja 2022.

78 Prema istrazivackoj metodologiji autora, regija isto¢na Hrvatska obuhvada: Osjec¢ko-baranjsku,
Vukovarsko-srijemsku, Brodsko-posavsku, Pozesko-slavonsku i Viroviticko-podravsku Zupaniju;
srediSnja Hrvatska obuhvaca: Zagrebacku, Karlovacku, Sisacko-moslavacku i Bjelovarsko-bilogorsku
Zupaniju; sjeverozapadna Hrvatska obuhvaca: Krapinsko-zagorsku, Koprivnicko-krizevacku, Varazdinsku
i Medimursku Zupaniju; sjeverni Jadran i Lika obuhvacaju: Primorsko-goransku, Istarsku i Licko-
senjsku zupaniju; Srednji i juzni Jadran obuhvacaju: Zadarsku, Sibensko-kninsku, Splitsko-dalmatinsku i
Dubrovacko-neretvansku Zupaniju.

7 Stanje s posljednjim danom kalendarske godine, uz iznimku 2020. u kojoj se biljeZi broj korisnika
s posljednjim danom oZujka.

8 Stanje na dan 31. oZujka 2020.

81 Statisticki prikaz Ministarstva uprave, brojevi 1., 3., 5., 9., 13., 17. i 18. Statisti¢ki prikaz (2021.),
preuzeto s https://mpu.gov.hr/statisticki-prikaz/22205, pristupljeno 2. srpnja 2022.

8 U Tablici 1. prikazan je broj jedinstvenih korisnika prema Zupanijama, odnosno regijama
zakljucno s krajem ozujka 2020. jer nadlezno Ministarstvo od tada viSe ne objavljuje broj korisnika prema
Zupanijama, ve¢ se daje zbirni prikaz korisnika na Portalu otvorenih podataka.
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taj broj porastao je za 1,15 %. U regiji isto¢ne Hrvatske, do kraja 2019. godine
15,04 % gradana koristilo je e-usluge, dok je tijekom prvog kvartala 2020. taj broj
porastao za tek 0,76 % — najmanje u odnosu na sve ostale regije. U regiji sredi$nje
Hrvatske, do kraja 2019. usluge iz sustava e-Gradani koristilo je 16,84 % gradana,
a porast tijekom prva tri mjeseca 2020. iznosi tek 0,83 %. Nastavno na ove podatke,
dolazi i regija sjeverozapadne Hrvatske u kojoj je do kraja 2019., 18,28 % gradana
koristilo usluge iz sustava e-Gradani, dok je porast tijekom prva tri mjeseca 2020.
samo 0,87 %. Regija Srednjeg i juZznog Jadrana imala je 15,50 % gradana koji su do
kraja 2019. koristili usluge iz sustava e-Gradani, da bi tijekom prvog kvartala 2020.
taj broj porastao za 0,91 %. Promatrajuci podrucje drZave u cjelini, do kraja 2019.
godine, 19,96 % gradana koristilo je usluge iz sustava e-Gradani, odnosno do kraja
prvog kvartala 2020. — 20,97 % gradana.

Tablica 2.: Broj stanovnika prema regijama — procjena Drzavnog zavoda za statistiku
sredinom 2019. godine i postotak stanovniStva regije koje je koristilo sustav e-Gradani®

. Postotak stanov- | Postotak stanovni§- | Postotak po-
Broj o .. . . o .
. niStva koje je tva koje je koristilo | vecanja broja
.. stanovnika . . L
Regija (procjena koristilo usluge e- | usluge e-Gradani do | korisnika (I-
p20 1J9 )| Gradani do kraja | prvog kvartala 2020. | 2020/2019)
’ 2019. godine (%) godine (%) (%)
Istocna 701.042 15.04 15,80 0.76
Hrvatska
Grad Zagreb 807.254 30,90 32,34 1,44
Sredisnja 676.815 16,84 17,67 0,83
Hrvatska
Sjeverozapadna | 4 5y 18,28 19,15 0,87
Hrvatska
Sjeverni Jadran | 53¢ 95 21,07 22,22 1,15
i Lika
sredmjifjuzni | g36 978 15,50 16,41 091
Jadran
UKUPNO 4.065.253 19,96 20,97 1,01

Izvor: obrada autora prema dostupnim podacima®

8 Prema istraZivackoj metodologiji autora, regija istoéna Hrvatska obuhvaéa: Osjecko-baranjsku,
Vukovarsko-srijemsku, Brodsko-posavsku, Pozesko-slavonsku i Viroviticko-podravsku Zupaniju;
srediSnja Hrvatska obuhvacda: Zagrebacku, Karlovacku, Sisacko-moslavacku i Bjelovarsko-bilogorsku
Zupaniju; sjeverozapadna Hrvatska obuhvaca: Krapinsko-zagorsku, Koprivni¢ko-krizevacku, Varazdinsku
i Medimursku Zupaniju; sjeverni Jadran i Lika obuhvacaju: Primorsko-goransku, Istarsku i Licko-
senjsku zZupaniju; Srednji i juzni Jadran obuhvacaju: Zadarsku, Sibensko-kninsku, Splitsko-dalmatinsku i
Dubrovacko-neretvansku Zupaniju.

8 Procjena stanovnistva u Republici Hrvatskoj u 2019. godini (https://www.dzs.hr/Hrv_Eng/
publication/2020/07-01-03_01_2020.htm) i Statisticki prikazi Ministarstva uprave (https://mpu.gov.hr/
statisticki-prikaz/22205), pristupljeno 25. lipnja 2022.
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Prema dostupnim podacima na Portalu otvorenih podataka, od 1. lipnja 2014.
do 31. svibnja 2022. ukupan broj korisnika sustava e-Gradani bio je 2.837.412, dok
je broj jedinstvenih korisnika bio 1.648.522.%° U odnosu na analizirane podatke iz
Tablice 1.1 2., razvidno je kako je broj korisnika sustava e-Gradani znatno porastao,
Sto prvenstveno potvrduje jacanje povjerenja u digitaliziranu javnu upravu.
Uvodenjem sustava e-Gradani, nedvojbeno je kako su elektronicke usluge postale
dostupnije, a time i otklonjene odredene administrativne zapreke.

4.1. Ukratko o djelovanju sustava javne uprave u posebnim okolnostima
te moguénosti i izazovima daljnjeg razvoja

Pojavom pandemije COVID-a 19, odnosno proglasenjem prvotnog lockdowna,
neizbjezna je bila digitalizacija unutar sustava javne uprave.*® Posebne okolnosti
rezultirale su donosSenjem strateSkih dokumenata kojima se predvida ekonomski
oporavak i razvoj, a u sebi ukljucuju i komponentnu digitalizacije javne uprave.
Stoga je ona predvidena i Nacionalnim planom oporavka i otpornosti (dalje:
NPOO).¥” Kao jedan od prioriteta, navodi se i potreba izgradnje u¢inkovite i moderne
javne uprave koju je moguce postici daljnjom, ubrzanom digitalizacijom sa svrhom
poboljsanja Zivotnog i gospodarskog standarda.®® Predviden je i daljnji razvoj javne
uprave kroz razvoj Sirokopojasnog interneta, elektronic¢kih usluga i poboljSanjem
do sada izgradene infrastrukture, daljnju razmjenu podataka izmedu tijela javne
vlasti te povezivanje elektronickih servisa u sustavu e-Gradani. Isto tako, postavlja
se cilj izgradnje digitalizirane javne uprave kao temelja razvoja konkurentnog i
digitalnog druStva do 2026.% Digitalizacijom bi se postigla tri temeljna cilja:
jacanje ucinkovitosti ¢itavog javnog sektora, provedba digitalne transformacije
kroz uspostavu kvalitetne upravljacke strukture te dostupnost digitalnih alata i

8 e-Gradani — statistika (2022.), preuzeto s https://data.gov.hr/ckan/dataset/e-gradjani-statistika,
pristupljeno 25. lipnja 2022.

% V. npr. Odluku o organizaciji rada tijela drzavne uprave za vrijeme trajanja epidemije bolesti
COVID-19 prouzrocene virusom SARS-CoV-2, Narodne novine, br. 32/2020. Odlukom bilo je odredeno
kako se obavljaju samo nuzni i neodgodivi poslovi kroz skupine nuznog osoblja koje se izmjenjuje, dok
su drzavni sluzbenici i namjestenici koji su bili izvan svojeg radnog mjesta, poslove obavljali od kuce.
V. t. 3.15. Odluke o organizaciji rada drzavne uprave. Isto tako, poslovi se nisu obavljali neposredno sa
strankama, ve¢ je duznost tijela bila dati upute gradanima kako im se obracati (elektroni¢kim putem ili
telefonski). Navedeno postupanje nedvojbeno je potaknulo hitnu i neodgodivu digitalizaciju, tzv. kriznu
digitalizaciju, u podrucjima javne uprave gdje je to bilo najpotrebnije. Kako je tijekom lockdowna na
snazi bila mjera ograni¢enog kretanja, u rad je pusten sustav e-Propusnice kojim je u potpunosti bilo
implementirano nacelo interoperabilnosti. Time se ukazalo na odredenu razinu prilagodbe i potencijale
hrvatske javne uprave u tome podrucju. Detaljnije o tome: IZakovié, 1., ,,Sustav e-Gradani kao ¢imbenik
razvoja e-uprave — perspektiva primjene u izvanrednim okolnostima®, Zbornik radova 11. medunarodne
konferencije ,,Razvoj javne uprave*, Veleuciliste ,,Lavoslav Ruzicka®, Sudarié, Z., Petrasevié, T. (ur.),
Vukovar 2021., str. 182.

87 Nacionalni plan oporavka i otpornosti 2021. — 2026. (2021.), preuzeto s https://planoporavka.gov.
hr/, pristupljeno 2. srpnja 2022.

88 Ibidem, str. 5.

8 Ibidem str. 549.
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tehnologija za pruZanje ekonomi¢nijih i kvalitetnijih digitalnih usluga.”® Vazan
razvojni dokument svakako predstavlja i Nacionalna razvojna strategija RH do
2030. (dalje: NRS).” Kroz strateski cilj ,,U¢inkovito i djelotvorno pravosude, javna
uprava i upravljanje drzavnom imovinom* NRS-a, isti¢e se kompetentna, dostupna
i u¢inkovita javna uprava. Prioriteti razvoja takve uprave pocivaju na digitalizaciji
usluga javne uprave i na njihovu daljnjem razvoju, pojednostavljenju komunikacije
izmedu gradana i tijela javne uprave kroz pisanu i elektroni¢ku komunikaciju.

5. DIGITALIZACIJA SUSTAVA SOCIJALNE SKRBI
U REPUBLICI HRVATSKOJ

Sustav socijalne skrbi®? ** dio je javne uprave pa posljedi¢no podlijeze
procesima digitalizacije. Digitalizacija je posebno vazna za ovaj sustav s obzirom
na to da se kroz njega pruza pomoc najpotrebitijim ¢lanovima drustva. Intenzivnija
digitalizacija sustava socijalne skrbi, odnosno socijalnih usluga na podrucju Europe
zapocinje od 2010. kada se u Francuskoj uvodi moguénost podnoSenja zahtjeva
za pojedine socijalne usluge putem interneta. Generalno, digitalizacija sustava
socijalne skrbi povezana je sa strategijom digitalizacije ¢itavog javnog sektora.’*
Medutim, taj proces ¢ine Cetiri dimenzije: rizik, prilike, odgovornost i potrebe.”
Iz prethodno navedenih dimenzija digitalizacije sustava socijalne skrbi, proizlazi
kako je nuzno razumjeti potrebe korisnika te im prilagoditi inovativni pristup kako
bi kroz njega ostvarili §to je mogude vise koristi. Digitalizacija sustava socijalne
skrbi uglavnom se odnosi na podrucje socijalnog rada jer znacajan broj socijalnih
radnika, uz pravnike, radi upravo u tijelima javne uprave, ¢ime su vezani uz
koriStenje suvremenih tehnologija u svojem radu.”® Govore¢i o digitalizaciji sustava
socijalne skrbi, odnosno socijalnog rada unutar njega, otvara se moguénost stvaranja

% Ibidem, str. 550. NPOO-om je predvideno jacanje meduinstitucijske suradnje, unapredenje
interoperabilnosti informacijskih sustava, modernizacija i daljnji razvoj drzavne informacijske strukture
sa svrhom interakcije tijela javne uprave i drugo.

1 Narodne novine, br. 13/2021.

2 Vazno je razlikovati termine ,,socijalna pomoc* i ,,socijalna skrb“. Socijalna skrb stavlja naglasak
na institucionalno djelovanje, dok socijalna pomo¢ oznaCava materijalna davanja ugroZenim gradanima.
Suéur, Z., ,,Pristup pravima opce socijalne pomoci, Revija za socijalnu politiku, sv. 11, br. 1, 2004., str.
21-22.

% Socijalna skrb moZe se definirati u §irem i u uZem smislu. Socijalna skrb u Sirem smislu oznacava
sve mjere i programe usmjerene prema zastiti i zbrinjavanju socijalno ugroZenih skupina u drustvu, dok u
uzem smislu oznacava nastojanje za zadovoljenjem potreba socijalno ugrozenih skupina u drustvu. Pravni
leksikon, Leksikografski zavod Miroslav Krleza, Zagreb 2006., str. 1489.

% Tako se poceci digitalizacije socijalnih usluga u Francuskoj odnose na podnosenje zahtjeva za
socijalne usluge za starije osobe, za osobe s invaliditetom i drugo. Eurofound, Impact of digitalisation on
social services, Publication Office of the European Union, Luxembourg 2020., str. 18.

% Schiffhauer, B., Seelmeyer, U., ,Responsible Digital Transformation of Social Welfare
Organizations®, Digital Transformation of Learning Organizations, Ifenthaler, D., Egloffstein, M.,
Helbig, C. (ur.), Springer, Cham, 2021., str. 132.

% Lopez Peldez, A., Marcuello-Servés, C., ,.e-Social work and digital society: re-conceptualizing
approaches, practices and technologies®, European Jorunal of Social Work, sv. 21, br. 6, 2018., str. 802.
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i adekvatnijeg pristupa pojedinim pitanjima, kao i rjeSavanje problema nejednakosti
ne samo u fizickom, veé i u virtualnom okruZenju.”” Osuvremenjivanje sustava
socijalne skrbi i digitalni pristup imaju brojne prednosti. Prije svega, usluge postaju
dostupnije korisnicima, a ustanove socijalne skrbi postaju ekspeditivnije ¢ime znatno
brze mogu odgovoriti na zahtjeve korisnika. Buduci da je sustav socijalne skrbi
uglavnom vezan uz podrucje socijalnog rada, digitalizacija ovog podrucja doprinosi
i moguénosti sveobuhvatnijeg prikupljanja podataka o korisnicima socijalnih
usluga,” samim time i aZurnijeg djelovanja javnopravnih tijela. Ekspeditivnost
postaje posebno vazna u izvanrednim okolnostima kao $to je pandemija. Tijekom
izvanrednih okolnosti pandemije, ustanove socijalne skrbi ograni¢eno su bile
dostupne gradanima® te se cjelokupna komunikacija odvijala posredstvom digitalnih
tehnologija. S druge strane, radi zaStite djelatnika u sustavu socijalne skrbi, ali i samih
korisnika, uvedena je i obveza predocenja potvrde o cijepljenju protiv COVID-a 19,
preboljenju ili testiranju'® ¢ime je dodatno onemogucden fizicki pristup ustanovama
socijalne skrbi. Sve to govori u prilog digitalizaciji ovog sustava, osobito centara
za socijalnu skrb kroz koje korisnici ostvaruju najveci broj prava.'”’ U uvjetima
pandemije, kada se cjelokupna komunikacija izmedu gradana i javnopravnih
tijela odvijala elektroni¢kim putem, e-Usluga Socijalna skrb doprinijela je zastiti
zdravlja gradana te djelatnika centara za socijalnu skrb, a i sami postupci bili su brZi,
povoljniji i jednostavniji.'” Tako digitalizacija sustava socijalne skrbi ima viSestruke
prednosti, vazno je istaknuti kako je ovaj sustav usko vezan uz podrucje socijalnog
rada kroz koji se postupanjem i komunikacijom uZivo rjeSavaju brojna pitanja i
osnazuje preventivni pristup. To bi moglo posluZiti kao argument da se u sustavu
socijalne skrbi provodi hibridni pristup, odnosno da digitalizacija ne preuzme
primat, ve¢ da odredeni dio postupanja ostane u domeni izravne komunikacije

7 Ibid.

% Steiner, O., ,,Social Work in the Digital Era: Theoretical, Ethical and Practical Considerations®,
British Journal of Social Work, sv. 51, br. 8, 2020., str. 3360.

% Qdluka o organizaciji rada tijela drzavne uprave za vrijeme trajanja epidemije bolesti COVID-19
uzrokovane virusom SARS-CoV-2, op. cit. u bilj. 92.

10°Odluka o uvodenju posebne sigurnosne mjere u djelatnosti socijalne skrbi, Narodne novine, br.
121/2021.

11 Primjer dobre prakse digitalizacije sustava socijalne skrbi vidljiv je u Crnoj Gori. Naime, reformom
socijalne skrbi uveden je tzv. socijalni karton koji osobit naglasak stavlja na pruzanje socijalne skrbi
siromasnima i djeci. Osim socijalnog kartona, u Crnoj Gori uveden je i Informacijski sustav socijalne
skrbi koji obuhvaca sve dijelove sustava socijalne skrbi, odnosno sva materijalna prava iz socijalnog
zakonodavstva. Na taj nacin, njihovi centri za socijalnu skrb dobili su odliku one-stop-shop — na
jedinstvenom mjestu u digitalnom obliku utvrduje se ispunjenje uvjeta za ostvarenje nekog materijalnog
prava. Kroz Informacijski sustav socijalne skrbi zaprimljeni predmeti dodjeljuju se sluzbenoj osobi koja
¢e voditi taj predmet te postoji stalni nadzor nad radom, kao i pracenjem statusa predmeta. Detaljnije:
Kolinovié, 1., ,,Digitalizacija poslovanja sektora socijalne i djecje skrbi u Crnoj Gori — socijalni karton
(IISSS)*, Ljetopis socijalnog rada, sv. 28, br. 2, 2021., str. 500-504.

192 Pani¢ Ceko, A.; Tomekovi¢, Z., ,,Odabrana posebna upravna postupanja u podrucju socijalne
skrbi u izvanrednim okolnostlma izazvanim COVID-19%, Zbornik radova 11. medunarodne konferencije
,,Razvoj javne uprave “, Sudari¢, Z.; Petrasevi¢, T. (ur.), Veleuciliste ,,Lavoslav Ruzicka®, Vukovar 2021.,
str. 101, 102.
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sa strankama.'® Digitalizacija sustava socijalne skrbi mora se voditi i nacelima
dostupnosti prema kojem se socijalna skrb osigurava na nacin koji omogucava
dostupnost naknada i usluga korisnicima, kao i nacelom informiranosti prema
kojem svaka osoba ima pravo na informaciju o naknadama i uslugama u sustavu
socijalne skrbi te pravo na podrsku u prevladavanju komunikacijskih teskoca.'®*
Od 2017. u sustavu e-Gradani dostupna je e-Usluga Socijalna skrb koja primarno
omogudéuje komunikaciju s centrima za socijalnu skrb posredstvom digitalnih
tehnologija.'™ Ova usluga u sustavu e-Gradani tako omogucava ishodenje potvrda
o koriStenju prava iz sustava socijalne skrbi, podnoSenje zahtjeva za priznavanje
prava na osobnu invalidninu'® te podnoSenje zahtjeva za priznavanje prava na
doplatak za pomo¢ i njegu.'” Navedenom digitalizacijom sustava socijalne skrbi
posljedicno se vrsi i digitalizacija upravnog postupanja, osobito u dijelu izdavanja
potvrda i vodenja sluzbenih evidencija.'® Funkcionalnost e-Usluge Socijalna
skrb ocituje se i u tome Sto korisnik moZe pregledavati sve dokumente koje je
ishodio, a uz to, unutar sustava dostupna je i mogucnost verifikacije i provjere
pribavljenih dokumenata (potvrda i zahtjeva). Iako je svaka digitalizacija usluga
u sustavu javne uprave korisna i predstavlja daljnju mogucnost svog razvoja, prije
svega u pristupacnosti korisnicima, ni dalje se ne moZe govoriti o sveobuhvatnoj
digitalizaciji sustava socijalne skrbi. Naime, razvidno je kako e-Sustav Socijalna
skrb nudi mogucénost izdavanja potvrda o statusu korisnika usluge iz sustava
socijalne skrbi te podnosenje zahtjeva za ostvarivanje prava na tek dvije od ukupno
11 vrsta naknada iz sustava socijalne skrbi.!” Proizlazi kako je u navedenom slucaju

183 Detaljnije: Pink, S., Ferguson, H., Kelly, L., , Digital social work: Conceptualising a hybrid
anticipatory practice®, Qualitative Social Work, sv. 21, br. 2, 2022., str. 424. O tome vidjeti i: Mishna,
F., Fantus, S., B. Mclnroy, L., ,Informal Use of Information and Communication Technology: Adjunct
to Traditional Face-to-Face Social Work Practice®, Clinical Social Work Journal, sv. 45, br. 1, 2017., str.
49-55; Taylor, A., ,,Social work and digitalisation: bridging the knowledge gaps*, Social Work Education,
sv. 36, br. 8, 2017., str. 869-879.

104 (1. 6.19. Zakona o socijalnoj skrbi, Narodne novine, br. 18/2022, 46/2022, 119/2022 (dalje: ZSS).

195 Opis usluge i nacin prijave (2022), preuzeto s: https://egradjani.socskrb.hr/Account/Login?Return
Url=%2fCertificate%2fVerification, pristupljeno 20. srpnja 2022.

106 Prema ZSS-u, pravo na osobnu invalidninu (¢l. 50.-54.) priznaje se osobi, odnosno djetetu i
odrasloj osobi koja ima utvrden Cetvrti stupanj tezine invaliditeta. Navedeni stupanj utvrdene invalidnosti
podrazumijeva oStecenje funkcionalnih sposobnosti, dok osobna invalidnina doprinosi zadovoljavanju
zivotnih potreba sa svrhom ukljucivanja u svakodnevni Zivot zajednice. Kao zapreke za ostvarivanje ovog
prava, ZSS navodi i) priznanje prava na uslugu smjestaja ili organiziranog stanovanja, ii) ostvarivanje
osobne invalidnine po drugom propisu te iii) ostvarivanje doplatka za pomoc i njegu prema Zakonu o
socijalnoj skrbi ili kojem drugom propisu.

197 Doplatak za pomo¢ i njegu, sukladno ZSS-u (¢l. 55.-60.) priznaje se dvjema kategorijama osoba:
djeci s poteskocama u razvoju te odraslim osobama s invaliditetom kojima je potrebna pomo¢ i njega
druge osobe u organiziranju prehrane, pripremi i uzimanju obroka, nabavi namirnica, odrzavanju higijene
te obavljanju drugih osnovnih Zivotnih potreba. Navedeno pravo priznaje se u punom (120 % osnovice za
puni iznos doplatka za pomoc¢ i njegu) ili smanjenom iznosu (84 % osnovice za smanjeni iznos doplatka
za pomo¢ i njegu.

188 O izdavanju potvrda i vodenju sluzbenih evidencija: ¢l. 159. i 160. ZUP-a.

1% Prema ¢l. 21. ZSS-a, to su: zajamCena minimalna naknada, naknada za troSkove stanovanja,
naknada za ugrozenog kupca energenata, naknada za osobne potrebe, jednokratna naknada, naknada
za pogrebne troSkove, naknada za redovito studiranje, placanje troSkova smjestaja u ucenickom domu,
osobna invalidnina, doplatak za pomoc¢ i njegu te status roditelja njegovatelja.

810



Ana Dani¢ Ceko, Matko Gustin: Digitalizacija hrvatske javne uprave s posebnim osvrtom na sustav...
Zbornik radova Pravnog fakulteta u Splitu, god. 59, 4/2022, str. 793-821

provedena svojevrsna ,,nepotpuna“ digitalizacija, tocnije, izostavljena je moguénost
kreiranja tzv. socijalnog one-stop-shopa. Na taj nacin korisnici bi jednostavnije
ostvarivali svoja prava, a i sustav socijalne skrbi postao bi otporniji i u¢inkovitiji (o
razlozima ovakvog pristupa viSe u poglavlju 5.1.). Upravo je pandemija COVID-a
19 dokaz kako sustav socijalne skrbi treba biti otporan u svim okolnostima da bi se
ucinkovito provodio koncept socijalne drzave i skrbi za najpotrebitije.

lako nije izravno vezano uz socijalnu skrb, primjer je digitalizirane usluge
koja naglasak stavlja na djecu kao posebnu drustvenu skupinu i e-Djecja kartica —
Mudrica.!'® Uspostava ove digitalne usluge moZe se povezati s novim socijalnim
rizicima, prije svega, demografskom problematikom ¢ime se kroz socijalne
programe nastoji potaknuti na svojevrsnu obiteljsku revitalizaciju.!'! Dodatna
vrijednost e-Djecje kartice oCituje se i u tome Sto povezuje javni i privatni sektor,
zbog ¢ega ima dvojaku ulogu: potice i) jacanje socijalnih politika (i skrbi) prema
djeci te ii) demografsku obnovu i jacanje poloZaja obitelji u drustvu. Navedenu
uslugu mogude je koristiti putem mobilnih uredaja, a temeljna joj je svrha pomoc¢
roditeljima u ostvarivanju pogodnosti, ovisno o broju djece. Zahtjev za koriStenje
ove usluge podnosi se putem sustava e-Gradani, a za pristup je potrebna vjerodajnica
sigurnosne razine 3, kojom se jamci vrlo visok stupanj sigurnosti podataka. KoriStenje
aplikacije podlijeZe i sigurnosnim mjerama pa je za njezino koriStenje potreban PIN.
Premda ova usluga nije izravno vezana uz (uobicajeni) sustav socijalne skrbi, vec
koncept socijalne drzave, njezina funkcionalnost ocituje se u tome $to je sustav
povezan s maticom rodenih, registrom udomitelja te registrom skrbnika pa tako
automatizmom provjerava udovoljava li podnositelj zahtjeva trazenim kriterijima.'!?
Na takvom konceptu potrebno je izgradivati digitalnu javnu upravu, funkcionalnu
i u¢inkovitu prema svojim korisnicima. Digitalizacijom sustava socijalne skrbi,
djelatnici ovih ustanova nadilaze klasi¢ni birokratski pristup ¢ime se znatno vise
mogu baviti problemima korisnika. U konacnici, digitalizirani sustav stalno nadzire
rad na predmetu smanjujuéi tako moguce pogreske i zakidanje korisnika za njegova
prava.''® U kontekstu digitalizacije javne uprave u sustavu socijalne skrbi, potrebno
je istaknuti i Akcijski plan unapredenja sustava socijalne skrbi Ministarstva rada,
mirovinskog sustava, obitelji i socijalne politike.!'* Navedeni Akcijski plan predvida
unapredenje digitalizacije sustava socijalnih naknada na nacionalnoj i lokalnoj
razini, unapredenje digitalizacije sustava socijalne skrbi i povezivanje centara za
socijalnu skrb i pruzatelja socijalnih usluga te niz drugih aktivnosti koje ¢e doprinijeti

10 E-Djecja kartica — Mudrica (2022.), preuzeto s: https://www.e-djecjakartica.hr/, pristupljeno 20.
srpnja 2022.

1 Detaljnije 0 novim socijalnim rizicima: Babid, Z., Baturina, D., ,,Koncept socijalnih investicija kao
odgovor na krizu i nove izazove socijalne drzave: trendovi i perspektive®, Revija za socijalnu politiku, sv.
23, br. 1, 2016., str. 39-60.

112 Korisni¢ke upute, dostupno na: https://www.e-djecjakartica.hr/, pristupljeno 19. srpnja 2022.

113 Takav pristup postignut je i na primjeru digitalizacije sustava socijalne skrbi u Crnoj Gori.
Kolinovié, op. cit. u bilj. 107, str. 504.

114 Akcijski plan unapredenjasustavasocijalne skrbi, dostupno: https://mrosp.gov.hr/UserDocsImages//
dokumenti/PR//Akcijski%20plan%?20unaprje%C4%91enja%20sustava%?20socijalne% 20skrbi%20i%?20
financijska%20sredstva.pdf, pristupljeno 19. srpnja 2022.
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jacanju ovog dijela javne uprave. Osim $to digitalizacija ovog sustava dovodi do
njegova osuvremenjivanja, nuzno je istaknuti kako ona znaci i bolju sinergiju prava
i socijalnog rada, §to opcéenito moZe znatno unaprijediti socijalnu skrb.'

5.1. Koristenje usluga socijalne skrbi iz sustava e-Gradani

Relevantan pokazatelj funkcionalnosti usluga socijalne skrbi iz sustava e-Gradani
jesu statisti¢ki podaci. U tu svrhu, u Tablicama br. 3. 1 br. 4. prikazuje se koriStenje
e-Usluge Socijalna skrb te e-Djecje kartice. S posljednjim danom 2017., ukupan
broj prijava u sustav e-Usluga Socijalne skrbi bio je 1645, dok je broj jedinstvenih
korisnika bio 1340. Ve¢ 2018., ukupan broj prijava porastao je na 6296, dakle za
4651. Isto je bilo i s brojem jedinstvenih korisnika, pa je u 2018. broj jedinstvenih
korisnika iznosio 4278, odnosno porastao je za 2938 korisnika. Broj ukupnih prijava
te jedinstvenih korisnika svake godine gotovo eksponencijalno raste, a posebno
je potrebno osvrnuti se na pandemijske godine 2020. i 2021. Prema ustupljenim
podacima, krajem 2020. ukupno je bila 23.571 prijava u sustav e-usluga Socijalna
skrb, $to je za 11.235 prijava viSe u odnosu na 2019., a isto tako, broj jedinstvenih
korisnika porastao je za 6497. Porast je vidljiv i tijekom 2021. — ukupan broj prijava
porastao je za 8557, a broj jedinstvenih korisnika za 4124. Uz navedeno, i broj
prosjecnih prijava porastao je s jedne na dvije promatrajuci od 2019.

Nedvojbeno je kako je pandemija COVID-a utjecala na povecani broj prijava
te korisnika u sustavu e-Usluga Socijalna skrb, no potrebno je istaknuti kako se
radi o poprilicno osjetljivom podrucju u kojem je tesko ocekivati znacajniji broj
korisnika za §to se mogu navesti dva razloga. Prvo, radi se o socijalno ugroZenim
gradanima i za pretpostaviti je kako dio njih nema mogucénost koristenja ili pristupa
digitalnim tehnologijama koje su preduvjet koriStenja usluga iz sustava e-Gradani.
Drugo, socijalno ugroZene osobe uglavnom prate sloZeni Zivotni problemi, zbog
dega je nuzno ostvariti osobni kontakt sa sluZbenicima ustanova socijalne skrbi,
odnosno CSS-a. Stoga, digitalizacija sustava socijalne skrbi dovodi i do svojevrsnog
pitanja eti¢nosti s obzirom na to da najveci dio korisnika nema pristup suvremenim
tehnologijama zbog ¢ega bi potpunom digitalizacijom bili dovedeni u situaciju
nemoguénosti ostvarivanja svojih prava. lako statisticki pokazatelji ukazuju na porast
broja korisnika e-Usluga Socijalna skrb, ni dalje ne postoji sustav koji objedinjuje
sve socijalne usluge predvidene ZSS-om. U sustavu e-Gradani digitalizirane su tek
dvije od ukupno 11 usluga socijalne skrbi koje pruzaju centri za socijalnu skrb,
odnosno 18 % dostupnih usluga. Nemali broj puta korisnici u sustavu socijalne
skrbi ostvaruju veci broj prava. Zbog toga je potrebno prilagoditi usluge iz sustava
e-Gradani iz podrucja socijalne skrbi na nacin da korisnici mogu uvidjeti koja im
prava pripadaju sukladno njihovim Zivotnim potrebama pa kako bi bili sigurni da
ée ostvariti neko pravo, jos uvijek preferiraju posjet centrima za socijalnu skrb u
fizickom obliku.

115 Detaljnije o Akcijskom planu unapredenja sustava socijalne skrbi: Milakovié¢, M., Vajda Halak,
Z., ,Modernizacija sustava socijalne skrbi*, Zbornik radova 11. medunarodne konferencije ,,Razvoj javne
uprave “‘; Sudaric¢, Z., Petrasevié, T. (ur.), Veleudiliste ,,Lavoslav Ruzicka®, Vukovar 2021., str. 283-284.
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Tablica 3.: Koristenje e-Usluga Socijalna skrb od 2017. do 2021. godine

Godina | Ukupan broj prijava | Jedinstveni broj korisnika | Prosje¢ni broj prijava
2017. 1645 1340 1
2018. 6296 4278 1
2019. 12.336 7986 2
2020. 23.571 14.483 2
2021. 32.128 18.607 2

Izvor: Sredi$nji drzavni ured za razvoj digitalnog drustva!''®

Koristenje e-Djecje kartice zapocelo je tijekom 2020., no u vrlo kratkom
razdoblju broj prijava u sustav porastao je sa 2701 iz 2020. na 35.311 na kraju 2021.,
Sto je porast za 32.610 prijava (Tablica 4.). Isto tako, i broj jedinstvenih korisnika
porastao je sa 2455 na ¢ak 29.085, §to je porast od 26.630 korisnika.

Tablica 4.: KoriStenje usluge iz sustava e-Djecja kartica tijekom 2020. i 2021.

Godina | Ukupan broj prijava | Jedinstveni broj korisnika | Prosje¢ni broj prijava
2020. 2701 2455 1
2021. 35.311 29.085 1

Izvor: Sredi$nji drzavni ured za razvoj digitalnog drustva'’

5.2. Digitalna pristupacnost mreznih stranica centara za socijalnu skrb u
Republici Hrvatskoj

Sukladno europskom zakonodavstvu, duznost je tijela javnoga sektora uciniti
svoje mrezZne stranice digitalno pristupa¢nima, odnosno postaviti izjavu o digitalnoj
pristupacnosti. Svrha je takvog pristupa omoguditi koristenje sadrzaja mreznih
stranica svim osobama, osobito osobama s teSkoama, ¢ime se promice inkluzivni
pristup, §to je posebno vazno za sustav socijalne skrbi. Naime, osobe s tjelesnim
ili drugim oSteéenjima nerijetko su korisnici usluga iz sustava socijalne skrbi zbog
¢ega im je nuZno osigurati prikladan pristup mrezZnim stranicama kako bi pronasli
odgovarajuce informacije. Na mrezZnim stranicama ne nalaze se samo podaci, vec i
potrebni obrasci putem kojih se pokrecu (upravni) postupci kojima se u konacnici
1 ostvaruju odredena prava. Nepostojanje pristupacnih mreZnih stranica centara za
socijalnu skrb — kao ustanova klju¢nih za socijalnu jednakost i ostvarivanje prava
najpotrebitijih drustvenih skupina — dovodi u pitanje funkcioniranje i u¢inkovitost
socijalne drZave i sustava socijalne skrbi u cjelini.

116 Podaci dostavljeni iz Sredi$njeg drzavnog ureda za razvoj digitalnog drustva po zahtjevu autora.
17 Podaci dostavljeni iz SrediSnjeg drzavnog ureda za razvoj digitalnog drustva po zahtjevu autora.
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U Tablici 5. prikazuje se broj centara za socijalnu skrb u RH koji imaju izjavu
o digitalnoj pristupacnosti na svojim mreznim stranicama, odnosno prilagodili su
je tim zahtjevima, prema regijama.!'® Prema provedenoj analizi, CSS-ovi u RH na
svojim mreZnim stranicama isti¢u izjavu o digitalnoj pristupacnosti ikonom putem
koja jam¢i uskladenost s europskim zakonodavstvom. U RH je 118 centara za
socijalnu skrb, ukljucujuéi i njihove podruznice, pri ¢emu njih 82 ima sluzbenu
mreZnu stranicu, odnosno 69,4 %. Medutim, od ukupnog broja CSS-ova koji imaju
mreZznu stranicu, njih 74 ili 90,24 % ima i izjavu o digitalnoj pristupacnosti, odnosno
prilagodeni pristup mreZznim stranicama. Promatrajuci prema regijama, najbolje
rezultate ostvaruje Grad Zagreb — mrezne stranice njegova CSS-a u potpunosti
su digitalno prilagodene. Prema statistickim pokazateljima, iza Grada Zagreba
slijedi regija Srednji i juzni Jadran u kojoj takoder svi CSS-ovi koji imaju mreznu
stranicu, imaju i izjavu o digitalnoj pristupacnosti, odnosno prilagodeni pristup.
Potom slijedi regija srediSnja Hrvatska u kojoj se nalazi 22,88 % svih CSS-ova u
RH, gdje 95,65 % CSS-ova ima prilagodeni pristup na svojim mreZnim stranicama.
Nadalje, u regiji sjeverni Jadran i Lika 92,31 % centara ima izjavu o digitalnoj
pristupacnosti na svojim mreznim stranicama, odnosno prilagodeni pristup. U regiji
istocna Hrvatska 80,00 % CSS-ova ima izjavu o digitalnoj pristupacnosti na svojim
mreZnim stranicama. Medutim, provedena analiza prema Zupanijama pokazuje da
u 15 Zupanija svi CSS-ovi na svojim mreZnim stranicama imaju izjavu o digitalnoj
pristupacnosti (ukljucujudi i Grad Zagreb), u pet Zupanija 50 % ili viSe centara ima
izjavu o digitalnoj pristupac¢nosti na mreZnim stranicama, dok u samo jednoj Zupaniji
niti jedan CSS nema navedenu izjavu, odnosno prilagodenu mreZnu stranicu.

Tablica 5.: Broj centara za socijalnu skrb koji imaju izjavu o pristupacnosti/prilagodenu
mreZnu stranicu prema regijama'"

Broj CSS-ova koji imaju

izjavu o digitalnoj pri- | Postotak
stupacnosti/ prilagodenu (%)

mreznu stranicu

Broj CSS-ova| Broj CSS-ova
Regija (ukljucujudi i koji imaju
podruznice) | mreznu stranicu

Isto¢na Hrvatska 18 15 12 80,00
Grad Zagreb 12 1 1 100,00
SrediSnja 27 23 2 95,65
Hrvatska

8 Podaci verificirani s danom 27. srpnja 2022.

19 Prema istraziva¢koj metodologiji autora, regija isto¢na Hrvatska obuhvaca: Osjecko-baranjsku,
Vukovarsko-srijemsku, Brodsko-posavsku, Pozesko-slavonsku i Viroviticko-podravsku Zupaniju;
srediSnja Hrvatska obuhvaca: Zagrebacku, Karlovacku, Sisacko-moslavacku i Bjelovarsko-bilogorsku
Zupaniju; sjeverozapadna Hrvatska obuhvaca: Krapinsko-zagorsku, Koprivni¢ko-krizevacku, Varazdinsku
i Medimursku Zupaniju; sjeverni Jadran i Lika obuhvacaju: Primorsko-goransku, Istarsku i Licko-
senjsku Zupaniju; Srednji i juZni Jadran obuhvacaju: Zadarsku, Sibensko-kninsku, Splitsko-dalmatinsku i
Dubrovacko-neretvansku Zupaniju.
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Broj CSS-ova| Broj CSS-ova | brol €55-0va koji imaju
Regija (ukljucujuci i Koji imaju izjavu o digitalnoj pri- | Postotak
odruznice) | mreZnu stranicu stupacnosti/ prilagodenu (%)
P mreznu stranicu

Sjeverozapadna

Hrvatska 16 13 10 76,92
isﬁ‘;ml Jadran 20 13 12 92,31
?;3?;;1 tjuz 25 17 17 100,00
Ukupno 118 82 74 90,24

Izvor: obrada autora prema dostupnim podacima s mreznih stranica centara za socijalnu skrb

Analizom ovih podataka mogude je izvesti nekoliko zakljucaka. Prije svega,
¢injenica da 9,76 % CSS-ova u RH na svojim mreZnim stranicama nema izjavu o
digitalnoj pristupacnosti, odnosno prilagodeni pristup, kazuje kako digitalizacija
hrvatske javne uprave jo$ uvijek nije postignuta u cijelosti, $to znaci da jo$ uvijek
postoji dovoljno prostora za (pozitivne) promjene. No, kako se radi o specificnom
podrudju, ranije su pojasnjeni razlozi zasto je teSko o¢ekivati potpunu digitalizaciju
toga podrucja javne uprave. Gradani kroz sustav javne uprave ostvaruju najveci
broj prava i usluga, zbog Cega je potrebna njezina potpuna prilagodenost i
dostupnost. Prema analiziranim podacima, proizlazi da u sustavu socijalne skrbi —
upravnim postupanjima CSS-ova, najugroZenije skupine u drustvu nemaju jednake
mogucénosti pristupa sadrZajima kroz koje mogu ostvarivati svoja prava. Medutim,
kako je i prethodno navedeno, radi se o tek manjem broju centara, pa se generalno
moze zakljuciti kako se dosljedno provode europski standardi u digitalizaciji javne
uprave, to¢nije u podrucju socijalne skrbi te inkluzivnost ranjivih skupina. Stoga bi
ubudude trebalo stremiti uklanjanju takvih postupaka koji potencijalno otvaraju put
ka diskriminaciji, $to je u suprotnosti i s europskim zakonodavstvom. Na taj nacin
javna bi uprava djelovala u potpunosti u skladu s nacelom dostupnosti usluga javne

6. ZAKLJUCAK

Referirajuci se na uvodno postavljena pitanja, sukladno provedenoj normativnoj
i analizi statistickih podataka moZe se reci kako je hrvatska javna uprava u
odgovarajuéoj mjeri digitalizirana, no nuzno je i dalje jacati to podrucje. Takva
konstatacija temelji se na sljede¢im zaklju¢cima. U RH kontinuirano se od 2014. ulaze
u razvoj digitalizirane javne uprave, kako u regulatornom, tako i u organizacijskom
smislu. Gotovo Cetvrtina gradana koristi sustav e-Gradani, zbog cega i javna
uprava postaje ucinkovitija i fleksibilnija u svojem djelovanju. Uspostavom sustava
e-Gradani hrvatska javna uprava nedvojbeno je zapocela novu razvojnu fazu, prije
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svega na korist gradana kao krajnjih korisnika svojih usluga. U¢inkovitost javne
uprave u virtualnom okruZenju osobito se istaknula u uvjetima pandemije COVID-a
19, kada je djelovala kao svojevrsna ,,krizna javna uprava®“. Funkcionalnost javne
uprave u tim uvjetima ne ocituje se samo kroz uspostavu odgovarajucih sustava
koji pruzaju odredene vrste usluga, ve¢ kroz umrezavanje koje mora biti modus
operandi pri razvoju daljnjih usluga u virtualnom okruZenju. Povezanost podataka
i umreZeno djelovanje tijela javne uprave trebali bi doprinijeti razvoju one-stop-
shopova te njihovoj punoj integraciji koji, s jedne strane, racionaliziraju rad tijela
javne uprave poticudi pri tome njihovu ucinkovitost, dok s druge strane, gradani,
kao krajnji korisnici usluga, te usluge dobivaju brZe i jednostavnije. Nazalost, tako
vazan pravni institut koji je upravo trebao omoguciti navedene prednosti u sustavu
upravnih postupanja i javne uprave, ostao je reguliran u ZUP-u kroz svega jedan
zakonski ¢lanak, bez daljnje razrade i funkcionalnosti, kao $to je to npr. u Madarskoj,
Sloveniji, Austriji, Estoniji. Odredeni poceci ostvareni su kroz jedinstvene FINU
i kontaktne tocke za usluge pri Hrvatskoj gospodarskoj komori, no s naglaskom
na pravne osobe odnosno poslovne subjekte. Dakle, to nije stvarno funkcioniranje
ureda, mjesta ili tocki sve na jednom mjestu kako je to predvideno Direktivom o
uslugama na unutarnjem trzistu.

Sustav hrvatske javne uprave razvija se i kontinuirano mijenja i pod snaznim
utjecajem EU-a koji svojim zakonodavstvom i brojnim preporukama nastoji
ujednaciti sustave javnih uprava drzava ¢lanica. Daljnji razvoj i poboljSanje Zivotnog
standarda gradana ostvarivi su i kroz nacionalne planove oporavka i otpornosti,
koji poseban naglasak stavljaju upravo na razvoj javne uprave kao servisa gradana.
Vazni su u tom smislu digitalni pristupnici kojima EU nastoji svakome omoguditi
pristup informacijama. To je jedna od najznacajnijih aktivnosti EU-a — osigurati i
razvijati dostupnu i otvorenu javnu upravu, pri ¢emu bi digitalni pristupnici trebali
djelovati kao virtualni informacijski centri i prvi korak prema ostvarenju prava.
Djelovanjem u okviru posebnih okolnosti, digitalizacija je ukazala na potencijale
daljnjeg osuvremenjivanja javne uprave.

Od iznimnog su znacaja 1zm]ene i dopune ZUP-a 2021. S jedne strane, ¢injenica
da je navedeni zakon mijenjan prvi put od kada je stupio na snagu, ukazuje na
njegovu kvalitetu i prilagodbu suvremenim drustvenim okolnostima. Izmjenama i
dopunama tako se daje novi zamah u razvoju digitalne javne uprave Sto ¢e utjecati
na njezinu daljnju ucinkovitost, transparentnost i dostupnost kao servisa gradana.
Moze se zakljuciti kako je dosadasnja razina digitaliziranosti hrvatske javne uprave
utjecala i na njezinu brzu prilagodbu u uvjetima pandemije, $to svakako predstavlja
smjernice za njezin bududi razvoj. Analizirajuéi dostupne statisticke podatke,
razvidno je kako je javna uprava digitalizirana na odgovarajucoj razini, no i dalje
je potrebno vise raditi na ujednacavanju razvijenosti digitalne javne uprave prema
regijama, odnosno poticanju gradana na koristenje usluga u ovom obliku.

Govoredi, pak, o digitalizaciji sustava socijalne skrbi, u tom podrucju postoji
dovoljno prostora za daljnji napredak. Analiziraju¢i digitalizirane e-Usluge
Socijalna skrb, u promatranom razdoblju od 2017. do 2021., uocava se visestruki
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porast broja korisnika te prijava u sustav. Medutim, mozZe se reéi kako je
digitalizacija sustava socijalne skrbi u RH tek u zacecima s obzirom na to da je
digitalizacijom obuhvaden manji broj usluga. Zapravo, znatno je veci problem (ne)
dostupnost informacija. Dok EU digitalnim pristupnicima nastoji svakom gradaninu
osigurati pravo na odgovarajudi pristup informacijama, analizirajuci sluzbene
mrezne stranice hrvatskih centara za socijalnu skrb uocava se kako jos uvijek 9,76
% njih nema izjavu o digitalnoj pristupacnosti, odnosno iste nisu prilagodene u
skladu s potrebama korisnika. To ukazuje da je digitalizacija sloZen i zahtjevan
skupinama gradana. U konacnici, razvidno je kako hrvatska javna uprava djeluje
prema europskim standardima nastojedi digitalizirati $to je moguce veéi broj usluga.
Kljuc¢no je, dakle, voditi se nacelima interoperabilnosti i inkluzivnosti kao odlikama
suvremene javne uprave koja djeluje kao servis (svih) gradana.
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DIGITALIZATION OF THE CROATIAN PUBLIC
ADMINISTRATION WITH SPECIAL REFERENCE
TO THE SOCIAL CARE SYSTEM

Digital public administration as a concept of public administration and part of the central service
for citizens should lead to faster, more efficient, and more responsible access to services. In the
Republic of Croatia, the digitization of public administration has been carried out for several years,
i.e., since 2014, when the e-Citizens system began to operate, with which more than 100 services
have been digitized to date. A key prerequisite for the digitization of public administration is an
appropriate legislative framework at the national and European Union level. Although the General
Administrative Procedure Act from 2010 contains many provisions that enable the establishment
of the so-called electronic public administration, its first amendments from 2021 opened a further
path toward further digitization of public administration. The authors pay special attention to the
digitization of the social care system, given that it emphasizes the importance of protecting the
most vulnerable social groups. To point out the real functionality of digitized public administration
in addition to the normative analysis, the authors analyze two groups of statistical data. Thus, they
present statistical data on the number of users of the e-Citizens system, as well as the number
of users of the digitized social welfare system. Special emphasis is placed on the analysis of the
official websites of social welfare centers in the Republic of Croatia and the availability of digital
accessibility statement, i.e., the accessibility of official websites. These indicators point to further
challenges of digitization of public administration and the importance of developing an inclusive
approach.
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