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Sazetak

Kako bi se prilagodila potrebama suvremenog druStva i ostvarila efikasnije, efektivnije i
kvalitetnije pruzanje javnih usluga, javna uprava uspostavlja inovativni poslovni model
elektroni¢ke uprave. E-uprava jest sveobuhvatni integrirani online sustav pruzanja javnih
usluga i informacija javne uprave koji u potpunosti mijenja paradigmu javne uprave
osiguravaju¢i gradanima brz i jednostavan pristup javnim uslugama, ali i moguénost vece
aktivne ukljucenosti u drustvu. I dok je u nekim drzavama paradigma e-uprave u potpunosti
prihvacena i drustvo uspjesno koristi sve njene prednosti, Cesta je pojava apstinencije koriStenja
unato¢ postojeCem razvijenom sustavu e-uprave pa su ¢imbenici prihvaéanja sustava e-uprave
klju¢an predmet ispitivanja kako bi se bolje razumjele potrebe drustva i na temelju njih
unaprijedio sustav i pospjesila njegova prihvacenost. Problem prihvacenosti od strane drustva
primijecen je 1 u slucaju hrvatske e-uprave, sustava e-Gradani. Prema tome, ovim radom
ispitane su specifi¢ne potrebe digitalnog drustva kroz anketno istrazivanje populacije generacija
Y i Z studenata Sveucilista u Zadru. Koriste¢i se konceptualnim modelom prihvaéanja javnih
usluga sustava e-Gradani ispitan je utjecaj sedam nezavisnih konstrukata - "Ocekivana
korisnost”, "Ocekivana jednostavnost upotrebe", "Oc¢ekivana kontrola ponasanja", "Povjerenje
u internet", "Povjerenje u drzavu", "Subjektivna norma", "Stav prema ponasanju" - na namjeru
koriStenja javnim uslugama sustava e-Gradani te je potvrdena pozitivna i signifikantna
povezanost "Ocekivane korisnosti" s "Namjerom koriStenja". Takoder, prema podatcima
prikupljenim anketom, najCe$¢i razlog apstinencije jest izostanak potrebe za koristenjem
sustava e-Gradani. Dobiveni rezultati ukazuju na potrebu za ve¢im angaZmanom javne uprave
u osvjeS¢ivanju gradana o prednostima i1 koristima sustava e-Gradani, ali 1 za pruzanjem veceg

broja usluga namijenjenih mladim generacijama drustva.

Kljuéne rijeci: digitizacija, digitalizacija, digitalna transformacija, digitalno gradanstvo,

digitalno drustvo, e-uprava, e-Gradani



Abstract- Digitalization in the Public Sector on the Example of the e-Gradani

System

In order to adapt to the needs of modern society and achieve more efficient, effective and quality
provision of public services, public administration is establishing an innovative business model
of e-government. E-government is a comprehensive integrated online system for providing
public services and public administration information that completely changes the paradigm of
public administration by providing citizens with quick and easy access to public services, but
also the possibility of greater active involvement in society. While in some countries the
paradigm of e-government is fully accepted and society successfully uses all its advantages,
abstinence from use is common despite the existing developed e-government system, so the
factors of e-government acceptance are a key subject to better understand the society's needs
and based on them improve the system and enhance its acceptance. The problem of acceptance
by society was also noticed in the case of Croatian e-government, the e-Citizens system.
Therefore, this paper examines the specific needs of the digital society through a survey of the
population of generations Y and Z students at the University of Zadar. Using the conceptual
model of accepting public services of the e-Citizens system, the influence of seven independent
constructs was examined - "Perceived usefulness”, "Perceived ease of use", "Perceived
behavioral control”, "Trust in the Internet”, "Trust in government", "Subjective norm",
"Attitude toward the behavior"- on the intention to use the public services of the e-Citizens
system, and the positive and significant connection between "Perceived usefulness" and
"Intention to use" was confirmed. Also, according to the data collected by the survey, the most
common reason for abstinence is the lack of need to use the e-Citizens system. The obtained
results indicate the need for greater involvement of public administration in raising public
awareness of the benefits of the e-Citizens system, but also the provision of a larger number of

services intended for younger generations of society.

Keywords: digitization, digitalization, digital transformation, digital citizenship, digital

society, e-government, e-Citizens
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1. Uvod

U suvremenom poslovnom svijetu digitalizacija postaje nuzna i1 neizbjezna kako bi se
unaprijedila proizvodnja i pruzanje usluga te razvila komunikacija i prepoznavanje potreba,
zahtjeva 1 specificnih karakteristika pojedinih skupina potrosaca i klijenata. Tako se razvoj i
povecanje stupnja digitalizacije, kako u privatnom tako i javnom sektoru, namece kao jedna od
Klju¢nih prioritetnih toGaka strategija Europske unije, a time i Republike Hrvatske. Prema
indeksu digitalnoga gospodarstva i drustva (DESI) za 2020. godinu, Hrvatska se nalazi na 22.
mjestu po razvijenosti digitalnih javnih usluga, $to je daleko ispod prosjeka Europske unije.
Kako bi se uskladila sa strategijama Europske unije, ali i kako bi zadovoljila potrebe i zahtjeve
modernog druStva za lakSim 1 brzim pristupom 1 dostupno$¢u usluga javnog sektora, Vlada
Republike Hrvatske uspostavila je sustav e-Gradani - svojevrsni inovativni poslovni model
pruzanja javnih usluga u sklopu koncepta digitalizacije javnog sektora. Sustav e-Gradani
predstavlja specificno rjeSenje Vlade Republike Hrvatske kao odgovor na sveprisutnu
inicijativu e-Uprava (eng. e-Government) koja, kako u razvijenim, tako i u zemljama u razvoju,
postaje sve zastupljeniji i prihvadeniji pristup izlazenja u susret potrebama i zeljama gradana te
vid razvijanja dvosmjerne komunikacije s ciljem ostvarenja $to vece ukljucenosti drustva u

donosenje i provedbu zakona na lokalnoj, regionalnoj i nacionalnoj razini.

1.1. Predmet istraZivanja

Sukladno navedenom, ovim radom ¢e se teoretski razraditi pojam digitalnog drustva cije
specifiéne karakteristike i preferencije predstavljaju presudan ¢imbenik u prihvacanju
digitalizacije 1 stvaranju digitalne sredine. Takoder, definirat ¢e se 1 pojam digitalizacije kao
klju¢nog koncepta za razvoj uloge javnog sektora te ¢e se razmotriti mogucénosti u pristupu i
podrucja primjene digitalizacije u javnom sektoru na primjerima iz prakse, ali i njihova
zastupljenost u javnom sektoru Republike Hrvatske. U sklopu digitalizacije javnog sektora,
istaknut ¢e se inicijativa e-Uprava (eng.e-Government) kao svjetski prepoznato rjesenje za
povecanje transparentnosti i pruzanje usluga javne uprave gradanima, s naglaskom na sustav e-
Gradani kao svojevrsnu inacicu e-Uprave i inovativni poslovni model u sklopu pruzanja javnih
usluga u Republici Hrvatskoj. Nadalje, kako bi se utvrdila razina pristupacnosti i razvijenosti

digitaliziranih javnih usluga u Republici Hrvatskoj te sklonosti gradana prema njihovu



koristenju, izvrSeno je anketiranje s ciljem utvrdivanja preferencija, potreba i ucestalosti
koriStenja sustava e-Gradani, kao jednog od najobuhvatnijih digitaliziranih sustava javnih
usluga Republike Hrvatske. Anketiranje je provedeno medu studentima SveuciliSta u Zadru te
se na temelju rezultata provedene ankete, osim prethodno navedenih ciljeva, pokusalo utvrditi
i klju¢ne ¢imbenike koji bi mogli utjecati na bolje prihvacanje, povecanje zastupljenosti i

aktivno koriStenje sustava e-Gradani, s posebnim osvrtom na generaciju Y i generaciju Z.

1.2. Svrha i ciljevi istraZivanja

Prema tome, svrha ovog diplomskog rada jest ukazati na vaznost stvaranja digitalnog drustva
kao temelja za uspjeSan razvoj i implementaciju inovativnih poslovnih modela u sklopu
koncepta digitalizacije javnog sektora. Kako bi se ispunila svrha rada, prvi cilj rada jest objasniti
ulogu digitalnog drustva i njegov utjecaj te povezanost s prihvacanjem inovativnih poslovnih
rjeSenja u javnom sektoru. Takoder, cilj je definirati koncept digitalizacije javnog sektora s
naglaskom na sustav e-Gradani i njegove usluge kao najveceg koraka Vlade Republike
Hrvatske u digitalizaciji javnog sektora. Na kraju, glavni cilj je, putem anketiranja koje je
provedeno na populaciji studenata Sveucilista u Zadru, pokusati saznati preferencije, potrebe i
zelje generacija Y 1 Z te njihova iskustva s koriStenjem sustava e-Gradani na temelju kojih bi
se sustav mogao unaprijediti s ciljem povecanja razine njegova prihvacanja, svrsishodnog
koriStenja i aktivnije ukljucenosti korisnika. Postavljaju se kljucna istrazivacka pitanja:

1. Koje su klju¢ne karakteristike digitalnog drustva?

2. Sto predstavlja koncept digitalizacije javnog sektora?

3. Sto predstavlja sustav e-Gradani?

4. Koji su klju¢ni ¢imbenici prihvacanja sustava e-Gradani od strane generacija Y 1 Z?
Odgovori na prva tri istrazivacka pitanja ¢ine prvi dio rada u kojem su, pregledom postojece
literature, detaljno teoretski razradeni pojmovi digitalnog drustva, digitalizacije i sustava e-
Gradani te formiraju tri glavna poglavlja rada. Odgovor na posljednje istrazivacko pitanje
dobiven je razmatranjem i tumacenjem rezultata anketnog istrazivanja koje je prikazano u
drugom dijelu rada. Anketiranjem su ispitana misljenja, stavovi i interakcije studenata
SveuciliSta u Zadru prema sustavu e-Gradani kako bi se definirali klju¢ni ¢imbenici prihvac¢anja
sustava 1 na temelju njih mogla odrediti moguca svrsishodna unaprjedenja sustava e-Gradani.
Pri razmatranju rezultata anketiranja postavljen je fokus na generacije Y i Z (dakle okvirno, od

1980. godine do 2012. godine rodenja), a sama anketa podijeljena je na dio pitanja koja se
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temelje na definiranom konceptualnom modelu prihvacanja javnih usluga sustava e-Gradani
kojim su se, opovrgavanjem ili prihva¢anjem postavljenih hipoteza, utvrdili ¢imbenici koji
utjecu na prihvacéanje sustava e-Gradani kod osoba koje se koriste sustavom i dio pitanja koji
se odnosi na osobe koje ne koriste sustav e-Gradani ili su ga pokusali Koristiti jedan ili dva puta,
kako bi se utvrdili njihovi razlozi nekoristenja sustava odnosno razlog zasto nisu nastavili

koristiti sustav e-Gradani.

1.3. Metodologija

Ovaj se rad, kako je navedeno ranije, sastoji od dva dijela. U prvom dijelu rada teoretski je
razraden pojam digitalizacije kao jedan od klju¢nih procesa za razvoj drustva i gospodarstva te
sve njezine odrednice s naglaskom na njenu ulogu u razvoju i unapredenju pruZanja javnih
usluga javne uprave kroz uspostavljanje sveobuhvatnih integriranih sustava usluga elektronicke
uprave. Shodno tome, koristena je metoda kompilacije kako bi se prikupili najrelevantniji i
najnoviji znanstveni i stru¢ni radovi, zakljucci i razmisljanja na temu digitalizacije javnog
sektora kao i kljuéni ¢imbenici prihvacanja sustava elektroni¢ke uprave na temelju kojih je
metodama deskripcije, Klasifikacije, generalizacije, analize i sinteze, indukcije i dedukcije
postavljen teoretski okvir i osnova za provodenje prakti¢nog dijela rada. U drugom dijelu rada,
prikazani su rezultati anketnog istrazivanja kojim se poku$alo utvrditi kljuéne ¢imbenike
prihvacanja javnih usluga sustava e-Gradani, kao i razloge nekoristenja istog. Prema tome, za
prvi dio anketnog istrazivanja, koji se odnosi na korisnike sustava e-Gradani, njihova iskustva
i stavove, definiran je model prihvacanja javnih usluga sustava e-Gradani na osnovu primjera
modela prihvacanja javnih usluga e-participacije iz Kla¢merove disertacije (2020). IzvrSena je
procjena mjernog (vanjskog) modela ispitivanjem pouzdanosti Cestica (pitanja ankete) na
temelju pokazatelja vanjskog opterecenja (eng. outer loadings), kao i ispitivanjem pouzdanosti
konstrukta na temelju koeficijenata kompozitne pouzdanosti (eng. composite reliability) i
Cronbachovog alpha te je utvrdena konvergentna valjanost konstrukata na temelju prosjecne
ekstrahirane varijance (eng. average variance extracted, AVE), i diskriminantna valjanost na
temelju Fornell-Larckerovog kriterija. Za procjenu strukturalnog (unutarnjeg) modela najprije
je izvrsena provjera kolinearnosti preko faktora inflacije varijance (eng. variance inflation
factor, VIF) kako bi se uocilo i uklonilo moguée postojanje visoke multikolinearnosti medu
konstruktima. Zatim se utvrdila prediktorska snaga koristenog konstrukta na temelju

koeficijenta determinacije (R?), i Cohen-ov f2 koeficijent kao bi se za svaki koeficijent puta
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pojedinih konstrukata strukturalnog modela mogla utvrditi jaCina utjecaja na nezavisni
konstrukt. Konac¢no, bootstrapping metodom u ra¢unalnom programu SmartPLS 3.3.3 utvrdena
je statisticka signifikantnost i relevantnost koeficijenata puta, odnosno uz t-vrijednost
izraCunata je i p-vrijednost na temelju koje su se mogle prihvatiti ili odbaciti postavljene
hipoteze. Drugi dio ankete odnosi se na osobe koje ne koriste sustav e-Gradani, odnosno
koristile su ga jednom ili dva puta, medutim, nisu se nastavili aktivno koristiti njime u
svakodnevnom zivotu pa je za njih oblikovan ovaj dio anketnog upitnika koji je imao za cilj da
se pokuSaju utvrditi razlozi njihove apstinencije. Anketno istrazivanje bilo je fokusirano na
populaciju generacija Y i Z studenata SveuciliSta u Zadru kako bi se dobio uvid u stavove,
razmis$ljanja, potrebe i koriStenje sustava e-Gradani kod mladih generacija drustva, ¢ija je uloga

klju¢na u razvoju digitalnog drustva.



2. Digitalizacija

Svakoj drustvenoj prekretnici u pravilu prethodi otkri¢e novih tehnologija koje su omogucile
nove pristupe istrazivanjima i prikupljanje novih znanja i time omogucile razvoj cjelokupne
civilizacije 1 svih njenih drustvenih aspekata. Danas zivimo u punom jeku Cetvrte industrijske
revolucije kojoj je jedno od glavnih obiljezja digitalizacija komunikacije, poslovnih procesa,
nacionalne i lokalne uprave, itd., a cjelokupna revolucija potpomognuta je internetom te

informacijskim i komunikacijskim tehnologijama.

Cetvrta industrijska revolucija jest pojam kojim je Schwab (2016) obuhvatio klju¢ne tehnoloske
promjene s pocetka 21. stoljeca i njthove medusobno isprepletene i sinergijske uc¢inke na razvoj
suvremenog drustva. Internet svih stvari (eng. Internet of all things), kako ga naziva Schwab
(2016), glavna je nit koja povezuje sve aspekte razvoja Cetvrte industrijske revolucije -
povezivanjem tehnologija i razlicitih platforma stvara se veza izmedu ljudi i njithove okoline,
proizvoda, usluga, institucija pa tako digitalni razvoj korjenito mijenja pristupe komunikaciji,
odnose, veze, ukljucenost i suradnju izmedu pojedinaca i institucija. Kao $to je ve¢ navedeno,
pojam digitalizacije svakodnevno susre¢emo, no S§to digitalizacija zapravo predstavlja?
Jovanovi¢ et al. (2018) u svom radu obrazlazu prijelaz s tradicionalnog oblika poslovanja na
digitalni oblik koji se dogada u tri faze - digitizacija, digitalizacija, digitalna transformacija.
Prema njima, digitizacija predstavlja proces kojim se analogne stvari (procesi, dokumenti, i sl.)
pretvaraju u digitalnu formu, odnosno elektroni¢ki oblik. Sljede¢a faza, digitalizacija,
predstavlja promjenu poslovnog modela, donosi povecéanje prihoda, poboljSanje poslovanja i
stvaranje novih prilika za kreiranje vrijednosti pomocu digitalnih tehnologija. Tre¢a faza,
digitalna transformacija predstavlja cjelokupnu promjenu poslovanja u kojoj digitalne
tehnologije utje¢u na sve njegove aspekte. Takoder su Bockshecker et al. (2018) analizirali
postojecu literaturu na temu digitalne transformacije i zakljucili kako pojmovi digitizacije,
digitalizacije i digitalne transformacije nisu istovjetni, ve¢ svaki od njih predstavlja drugaciji
koncept promjene. Gledaju¢i sa socio-tehnoloSkog aspekta, digitizacija obuhvaca uglavnom
tehnoloske aspekte; digitalizacija oznacava dostignutu razinu digitalnog razvoja i koriStenja
informacijsko-komunikacijskih tehnologija neke organizacije, drustva ili drzave, dok digitalna
transformacija predstavlja proces promjene potpomognut inovacijama informacijsko-
komunikacijskih tehnologija. Za Blochinga et al. (2015) digitalna transformacija predstavlja jo§
Siri 1 napredniji proces uspostavljanja neprekidne medupovezanosti razlicitih poslovnih sektora,

dok Unruh i1 Kiron (2017) u svojim definicijama idu jo§ dalje smatrajuci digitalnu



transformaciju procesom cjelokupnog restrukturiranja ekonomskog sustava, institucija i
drustva. Iz ovakvog pojmovnog odredenja moze se zakljuciti kako je, unato¢ strelovitom
razvoju tehnoloskih rjeSenja/digitalnih tehnologija, potpuna digitalna transformacija nekog
odredenog sustava (institucije, organizacije, drustva) zapravo rijetka. Da bi se takva
transformacija dogodila, odabrani sustav morao bi imati visoko razvijene standarde, odnosno
tehnologiju, zaposlenike koji su educirani 0 novim nacinima rada ali i, a to je klju¢no, klijente
koji u potpunosti prihvac¢aju nov nacin rada takve organizacije/institucije. Pa se tako od
prethodno navedena tri procesa (digitizacija, digitalizacija, digitalna transformacija) u praksi
najcesce provodi proces digitalizacije. Nadalje, utjecaj i ciljevi digitalizacije unutar odredene

organizacije, prema Parviainen et al. (2017), mogu se identificirati u tri razli¢ita aspekta:

e KoriStenje digitalnih tehnologija u svrhu unaprjedenja nacina rada i planiranja
internih (unutarnjih) procesa - uklanjanje viska manualnih koraka i poveéanje
to¢nosti rezultirat ¢e ve¢om kvalitetom, efikasnos¢u i konzistencijom. Takoder,
integracija podataka omogucéuje pravovremeni uvid u stanje procesa, operacija i
rezultata.

e Stvaranje novih poslovnih prilika u postojecoj poslovnoj domeni - mogucénost
pruzanja novih usluga, dopiranja do novih klijenata, bolje i brZze komuniciranje s
klijentima, novi nacin poslovanja.

e Promjena operativne okoline u organizaciji uslijed digitalizacije moze rezultirati
potrebom za promjenom odredenih poslovnih aktivnosti, uklanjanjem postojecih, ali

isto tako i stvaranjem novih radnih mjesta.

Dakle, proces digitalizacije organizacija ili institucija donosi korjenitu promjenu u dosadas$njem
poslovanju - mijenja njihove poslovne modele. Poslovni model organizacije predstavlja njenu
specificnu kombinaciju resursa koji transakcijama uspjeSno kreiraju odredenu trZiSnu
vrijednost, kako za klijenta/kupca tako i za samu organizaciju (DaSilva & Trkman, 2014).
Rezultati istrazivanja Rachingera et al. (2019) ukazuju na snazan utjecaj digitalizacije na na¢in
kreiranja vrijednosti unutar poslovnog modela, isticu¢i promjene procesa, javljanje potrebe za
viSim kvalifikacijama zaposlenika i uskladivanje s partnerima kao glavne prepreke te zakljucuju
kako digitalizacija potice brze cikluse tehnoloskih inovacija na osnovu kojih se o¢ekuje njezin

znacajan utjecaj na buduce uspjehe na trzistu.

SuocCene s digitalizacijom, brojne organizacije uspjeSno su prebrodile izazove cetvrte

industrijske revolucije tako §to su u potpunosti promijenile paradigmu tradicionalnih poslovnih



modela. Umjesto kreiranja novih proizvoda i usluga, menadzeri danas$njih organizacija vide
nove, inovativne poslovne modele kao izvor stvaranja trziSne prednosti (Amit & Zott, 2010).
Kako svaka organizacija ima specifi¢ni poslovni model, ona mora sama za sebe osmisliti
rjesenje kojim ¢e se potpuno ili djelomicno izmijeniti postoje¢i sustav aktivnosti 1 time
uspostaviti inovativni poslovni model. Prema Bouwman et al. (2018), inovacija poslovnog
modela predstavlja promjene poslovne logike kojima se zeli stvoriti nova vrijednost, na taj
nacin da se one pozitivno odraze na sve interesno-utjecajne skupine organizacije, ukljucujuci
kupce i1 krajnje korisnike. Na to uvelike utjece i1 digitalizacija koja, kao Sto je prethodno
navedeno, daje bolji uvid i to¢nije, pravovremene podatke o procesima unutar organizacije.
Naravno, poslovanje svake organizacije ovisi o njenoj specifi¢noj drustvenoj okolini. Kao §to
je opce poznato, njen smisao nije da postoji sama za sebe, i njene aktivnosti, procesi i odluke
se ne provode u izoliranom mjehuru neovisno o njenoj okolini ve¢ trebaju odrazavati kupceve
potrebe 1 zelje kroz odrzavanje stalne komunikacije s pripadaju¢om druStvenom okolinom,
ukoliko zeli opstati na trzistu. To potvrduju i Rachinger et al. (2019), koji u svom istrazivanju
o utjecaju digitalizacije na poslovne modele poduzeca u autoindustriji i medijskoj industriji
zaklju€uju kako je stupanj primjene digitalizacije u pojedinom poduzecu predodreden
kupCevom potraznjom za koristima od iste. Isto navode i Berman & Bell (2011), koji tvrde da
poduzeca koja zele uspjes$no svladati izazove digitalne revolucije, postati dio nje, iskoristiti
priliku i potencijal digitalnih tehnologija moraju preoblikovati identitet vrijednosti koju nude
kupcu te na osnovu njega izmijeniti postojeci poslovni model kako bi se na Sto efikasniji,

efektivniji 1 inovativniji na¢in isporucila takva nova vrijednost na trziste.

Dakle, digitalizacija poslovanja odredena je potrebama drustva za njom, iz éega se zakljucuje
kako su upravo te potrebe, zelje i vrijednosti koje drustvo vrednuje kljucan ¢imbenik u
pokretanju procesa digitalizacije u organizacijama i institucijama. Sukladno tome, nuzno je
poznavati klju¢ne karakteristike 1 potrebe suvremenog drustva kao temelja razvoja digitalizacije

odnosno digitalnih proizvoda i usluga.

2.1. Digitalno drustvo

Sveprisutan proces digitalizacije u naSem okruzenju ¢ini svaku osobu, organizaciju ili

instituciju primoranu na prihvacanje novih na¢ina komuniciranja, poslovanja, pruzanja usluga



i informacija te djelovanja, jer u suprotnom dolazi do iskljucivanja iz drustva, nekonkurentnosti

na trziStu i usporavanja razvoja drustvenih potreba.

Suvremeno drustvo korjenito se mijenja pod utjecajem novih digitalnih tehnologija - internet i
stalna umrezenost putem druStvenih mreza i ostalih online platformi i komunikacijskih kanala
omogucuju apsolutnu slobodu iskazivanja misljena te laku i brzu dostupnost i razmjenu
informacija i sadrzaja, time oblikuju¢i nove sustave vrijednosti u drustvu (Monahov &
Pronchev, 2020). Na krilima, danas jednog od najutjecajnijih drustvenih ¢imbenika, drustvenih
mreza do$la je treca generacija Interneta, Web 3.0 koja, kako obrazlaze Kla¢mer (2020.),
rjeSava problem centraliziranih baza podataka druStvenih mreza, kao i njihovu sigurnost i
pitanje vlasniStva. DruStvene mreze predstavljaju op¢i socioloski i komunikacijski fenomen
koji ve¢ godinama stvara tzv. generacije druStvenih mreza - mlade generacije ¢ija je
svakodnevnica prakticki u stalnoj interakciji s drustvenim mrezama i koja razvija specifi¢ne
navike i potrebe: brzo koristenje i primanje informacija, ,,multitasking®, preferiranje grafike
umjesto teksta, preferiranje nasumi¢nog umjesto linearnog pristupa (Kunic et al., 2017). U samo
nekoliko godina drustvene mreze su od platforme za neformalnu komunikaciju postale jedan
od osnovnih alata za ostvarivanje izravne komunikacije s korisnicima (Volarevi¢ & Bebié,
2013), pa u svom statistickom izvje$¢u Tankovska (2021) isti¢e kako se do kraja 2023. godine
ocekuje broj od 3,43 milijarde mjesecno aktivnih korisnika druStvenih mreza u svijetu, §to je
jedna trecina svjetske populacije. Nadalje, sa svojim nikad ve¢im utjecajem na drustvo, internet
je u 2019. godini brojio vise od 4,13 milijarde korisnika, sto ¢ini vise od polovice svjetske
populacije (Clement, 2020). Stovise, prema podacima Eurostata (2021) za 2020. godinu, u 70%
drzava Europske unije pristup kucanstava internetu veci je od 90%. Kao §to je ve¢ spomenuto,
za ovako brzu i naglu digitalizaciju druStva najviSe je zasluZzan razvoj informacijsko-
komunikacijskih tehnologija, koje su iznjedrile brojna tehnoloska rjeSenja bez kojih je danasnji
zivot nezamisliv, poput pametnih telefona (eng. smartphone) (Davidekova, 2016). U svom radu
Kim et al. (2021) isti¢u kako je broj korisnika pametnih telefona u SAD-u u razdoblju od 2011.
do 2017. godine narastao s 35% na 77%, a u Juznoj Koreji u razdoblju od 2012. do 2016. godine
s 53,4% na 88,7%. Na sve vecu prisutnost 1 oslonjenost suvremenog covjeka na pametne
telefone, drustvene mreZe i informativne aplikacije ukazuju i Musa et al. (2018), i primjecuju
kako takva okolina predstavlja temelj razvoja danaSnjeg druStva, §to dovodi do potrebe za

promjenama i u sustavu obrazovanja.

Iz prethodno navedenog moze se zakljuciti kako je digitalizacija, sa svim svojim prednostima

(ali 1 manama), usla u svaku poru naSe svakodnevnice te je sve ¢eS¢i posrednik u nasim
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aktivnostima i komunikaciji. Drustvo koje je usvojilo i koristi se digitalnom tehnologijom do
te mjere da je njegova medusobna interakcija u potpunosti isprepletena i potpomognuta tom
tehnologijom, a granica izmedu stvarnog i virtualnog se brise, s pravom se moze zvati digitalno
drustvo. Medutim, postavlja se pitanje: Koristi li se digitalno drustvo digitalnim tehnologijama
na pravilan nac¢in, odnosno na nacin kojim moze utjecati na promjene u svojoj uzoj ili Siroj
drustvenoj okolini (lokalna, regionalna, nacionalna)? Ako osoba koristi digitalne tehnologije
svakodnevno i u neprekidnoj je online interakciji njihovim posredstvom, znaci li to da ta osoba
u potpunosti razumije sve aspekte njihova koristenja (npr. eticki aspekt, aspekt intelektualnog
vlasni$tva i sl.)? Moze li se takva osoba smatrati aktivnim ¢lanom digitalnog drustva ukoliko
ne zna na pravilan nacin iskoristiti svoju digitalnu prisutnost, odnosno ako nije vidljivo njeno
digitalno sudjelovanje? Kako bi se odgovorilo na ova pitanja, u nastavku rada definirat ¢e se
pojam digitalnog gradanstva (eng. digital citizenship). Definicije pojma digitalnog gradanstva
su brojne i raznolike te variraju ovisno o tome iz koje perspektive se sagledava cjelokupna
interakcija drustva ili pojedinca s digitalnim tehnologijama i njihov utjecaj. Isto uocavaju i

Minjeong i Dongyeon (2018), koji u svom radu isti¢u sljedece aspekte:

» etiCki aspekt u shvacéanju digitalnog gradanstva - moze podrazumijevati uvazavanje
tudih prava, prihvac¢anje odgovornosti za svoje postupke, podrzavanje 1 promicanje
medusobnog postivanja, zaStitu prava intelektualnog vlasnistva, sprijeciti virtualno
zlostavljanje (eng. cyberbullying);

» sposobnost koriStenja digitalnih medija i uspostavu uspjesne online interakcije;
» digitalnu pismenost - obuhvaca dostupnost pristupa digitalnim medijima i
aktivnostima, kao i razumijevanje promjena u razvoju novih digitalnih tehnologija;

» online participaciju i aktivnost - politicku, kulturnu i ekonomsku online uklju¢enost,
kroz koju dolazi i do stvaranja uvjerenja kako se na taj nacin moze postici socijalna

pravda.

Shvacajué¢i kako bi nositelji prethodno navedenih promjena u druStvu trebale biti mlade
generacije (pocevsi od osnovne Skole, mozda ve¢ i1 u predSkolskom razdoblju), Ribble (2015)
predlaze devet elemenata digitalnog gradanstva s kojima bi svaki u¢enik/student trebao biti
upoznat, a predstavljaju osnove prikladnog koriStenja digitalnih tehnologija i temelj samog
digitalnog drustva:

e digitalni pristup - potpuna dostupnost elektronicke participacije u drustvu,

e digitalna trgovina - zastita i upucenost u elektronicku nabavu i prodaju;



e digitalna komunikacija - poznavanje razliitih digitalnih komunikacijskih kanala za
elektroni¢ku razmjenu informacija;

e digitalna pismenost - proces u¢enja i Sirenja znanja o primjerenom kori$tenju digitalnih
tehnologija;

e digitalna etika - elektronicki standardi ponaSanja i procedura;

e digitalni zakoni - upucenost u zakonske regulative vezane za odgovornost pri
elektronickoj aktivnosti;

e digitalna prava i odgovornosti - zastita tudih, ali i svojih prava u digitalnom svijetu;

e digitalno zdravlje - fizicko i psihicko zdravlje i blagostanje pri koriStenju digitalnih
tehnologija;

e digitalna sigurnost - poduzimanje svih mjera predostroznosti kako bi se garantirala

sigurnost vlastitih informacija, ali i zastitili tudi podaci.

Nadalje, Mossberger et al. (2008) u svom djelu definiraju digitalne gradane kao one koji
svakodnevno aktivno i efektivno koriste internet i digitalne tehnologije u svrhu ostvarenja
politi¢ke participacije, gradanske ukljucenosti i ekonomske dobiti te istiCu ucestalost dnevne
upotrebe interneta kao odgovaraju¢eg pokazatelja postojanja potrebnih tehnickih vjestina i
digitalne pismenosti pri koristenju digitalnih tehnologija; sama moguénost pristupa internetu ne
zna¢i da osoba zna i pronadi zeljene informacije, koristiti se digitalnim komunikacijskim

kanalima i sli¢no.

Iz prethodno navedenih shvacanja pojma digitalnog gradanstva mogu se izvuéi klju¢ne
karakteristike i cimbenici koji ga odreduju. Digitalni gradanin je osoba koja posjeduje i ucestalo
koristi tehnicke vjestine 1 znanja u svojoj digitalnoj interakciji, i to na nacin da utjece na svoju
druStvenu okolinu kroz digitalnu politicku 1 gradansku participaciju, istovremeno pridrZzavajuci
se etiCkih kodeksa te poStujuci 1 Stite¢i svoja, ali 1 tuda prava u digitalnom svijetu. Dakle, moze
se re¢i kako je klju¢na razlika u pojmovnom odredenju izmedu pojmova digitalnog drustva i
digitalnog gradanstva upravo aktivna, utjecajna i vidljiva digitalna prisutnost. Medutim, moZe
se pretpostaviti kako ¢e sve veca digitalna educiranost, pismenost i zelja za informiranos$cu i
aktivnim sudjelovanjem gradana dovesti do opravdanog poistovjecivanja ta dva pojma, kao §to

se ve¢ 1 dogada u razvijenim svjetskim zemljama.

2.2. Mjerenje razine digitalizacije
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Razvoj i sve veca prisutnost procesa digitalizacije stvaraju potrebu za pra¢enjem njenog utjecaja
na ekonomiju, uzimajuéi u obzir promjene na razini mikroekonomije pa sve do promjena na
makroekonomskoj razini i drustva u cjelini. Shodno tome, razvijeni su brojni sustavi mjerenja
razine digitalizacije koji se odnose na razli¢ite razine njenog utjecaja (socijalna, ekonomska,

industrijska itd.) i obuhvacaju niz razli¢itih pokazatelja performansi.

U sklopu strategije "Europa 2020", Europska komisija predstavila je sustav mjerenja digitalnog
razvoja Europe i digitalne konkurentnosti drzava ¢lanica Europske unije. Indeks digitalnog
gospodarstva i drustva (DESI) slozeni je indeks koji sazima kljucne pokazatelje digitalizacije
gospodarstva i drusStva sagledane kroz pet dimenzija: povezivost, ljudski kapital, upotrebu
internetskih usluga, integraciju digitalnih tehnologija i digitalne javne usluge. Povezivost se
odnosi na razinu razvijenosti infrastrukture i pristupa brzoj i pouzdanoj Sirokopojasnoj mrezi,
prikazanu kroz pokazatelje pokrivenosti fiksnom i mobilnom mrezom te brzinom i cijenom
koristenja njezinih usluga. Ljudski kapital jesu vjestine i sposobnost stanovniStva u koristenju
digitalnih tehnologija i sudjelovanje u digitalnom drustvu; osnovne vjeStine i koriStenje se
odnose na osnove online interakcije i koriStenja digitalnih proizvoda i usluga, dok napredne
vjestine uglavnom posjeduju IKT strucnjaci i koriste ih kao dio svoje profesije. Upotreba
internetskih usluga definira niz online aktivnosti korisnika obuhvac¢ajuéi koristenje internetskog
sadrzaja (npr. glazba, filmovi, igre), suvremenih komunikacijskih kanala (npr. video poziv) i
transakcijske aktivnosti (npr. online kupovina i bankarstvo) te mjeri broj korisnika interneta.
Integracija digitalnih tehnologija mjeri razinu digitalizacije poslovanja kroz prisutnost
elektroni¢ke razmjene informacija, Big data® i Cloud?sustava te ukljuenost u drustvene medije,
kao i prisutnost internetske prodaje proizvoda i usluga. Digitalne javne usluge analiziraju
ponudu i potraznju za digitalnim uslugama javnog sektora i otvorenim podatcima (eng. Open
data), mjereci razinu digitalizacije javnog sektora s naglaskom na e-upravu kroz broj korisnika
e-uprave, unaprijed ispunjenih obrazaca, kompletnost usluga dostupnih na internetu, digitalne
javne usluge za poduzeca i predanost vlade uspostavljanju sustava otvorenih podataka.
(Europska komisija, 2020) Posljednja dimenzija, digitalne javne usluge i njeni klju¢ni faktori
su od posebnog znacaja za ovaj rad i bit ¢e detaljnije analizirani u narednim poglavljima. lako

se moze zakljuciti kako DESI obuhvaca Sirok spektar utjecaja digitalizacije na drustvo i

1Big data (hrv. veliki podaci) - tehnologija koja sluzi za prikupljanje, obradu i analizu velike koli¢ine raznolikih,
strukturiranih i nestrukturiranih podataka, koji se generiraju i pristizu velikom brzinom i u razli¢itim intervalima
(European commission, 2021).

2Cloud computing (hrv. radunarstvo u oblacima) - sustav koji omoguc¢uje pohranu i koristenje podataka i
aplikacija posredstvom online platforme (Perici¢, 2020).
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gospodarstvo, ¢ak 1 da istice sve kljune faktore digitalizacije ipak se ne moze smatrati
univerzalnim standardom za mjerenje. Kotarba u svom radu (2017) detaljno razraduje postojece
sustave mjerenja digitalizacije u drustvu i gospodarstvu I preporuca koriStenje klju¢nih
pokazatelja performansi iz viSe razliCitih sustava mjerenja te, dajuci primjer uparivanja DESI
sustava sa sustavom OECD-a (eng. Organisation for Economic Co-operation and
Development), dokazuje njihovu medusobnu suplementarnost, naglasavaju¢i potrebu za
daljnjim radom na harmonizaciji i preciznijem odredivanju metrike za drustvenu, industrijsku

i gospodarsku razinu digitalizacije.

Cilj uspostavljanja $to boljeg metrickog sustava digitalizacije jest mogucénost precizne
identifikacije klju¢nih elemenata uspjeha i Sirenje dobre digitalne prakse koja utjee na razvoj
drustva i gospodarstva. S obzirom da ne postoji univerzalni standardizirani sustav mjerenja u
svrhu boljeg razumijevanja utjecaja pojedinih procesa digitalizacije preporucljivo je koristiti se
kombinacijom dvaju ili viSe sustava mjerenja digitalizacije ¢ime se sagledava $ira slika njenog

utjecaja, ali ¢ime se moze i definirati presjek zajednickih klju¢nih elemenata digitalizacije.

2.3. Digitalizacija kao jedna od kljuénih strateSkih odrednica EU

Potrebu za pra¢enjem razvoja i poticanjem digitalizacije ima i Europska unija odnosno sve
njene zemlje ¢lanice, a planovi ulaganja u digitalni razvoj redovan su dio strategija koje donosi

Europska komisija.

Strategija Europske komisije za vremensko razdoblje od 2019. do 2024. godine sastoji se od
Sest prioritetnih podrucja, od kojih se za potrebe ovog rada istice prioritetno podruéje "Europa
spremna za digitalno doba", koje ima za cilj pomo¢i drustvu i gospodarstvu svladati prepreke
digitalne transformacije kako bi se postigla digitalna suverenost i postavio vlastiti standard,
pritom orijentiraju¢i se na podatke, tehnologiju i infrastrukturu. Navedena vizija predstavljena
je u dokumentu prijedloga strategije ulaska Europe u digitalno desetlje¢e (eng. 2030 Digital
Compass: the European way for the Digital Decade) upuéenom Europskom parlamentu,
Vijecu, Gospodarskom i socijalnom odboru, i Odboru regija od strane Europske komisije.
Dokument ukazuje na vaznost uloge digitalne tehnologije u naSim zivotima koja je, u
okolnostima pandemije COVID-19, veca nego ikad prije te definira Cetiri klju¢na podrucja
djelovanja kako bi se ubrzao proces potrebne digitalne transformacije (Europska komisija,
2021):
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Drustvo digitalnih vjeStina i IKT stru¢njaka - ulaganje u digitalne sposobnosti i
osnazivanje drustva s ciljem postizanja osnovnih digitalnih vjestina kod najmanje 80%
populacije i poticanje otvaranja radnih mjesta u kojima se traze napredne digitalne
vjestine edukacijom, obukama i kvalitetnijim uvjetima rada.

Sigurna i odrZiva digitalna infrastruktura - 0dnosi se na uspostavljanje visoke razine
sigurne povezivosti za poslovni sektor i gradane kao temelja za sudjelovanje u drustvu;
ulaganja u razvoj proizvodnje mikroprocesora kao klju¢ne karike u razvoju moderne
tehnologije; razvoj 1 uspostavljanje sustava za obradu velikih koli¢ina podataka.
Digitalna transformacija poduze¢a - poticanje poduzeca na integraciju digitalnih
tehnologija u poslovanje s ciljem efikasnijeg iskoriStenja resursa. Stavlja se naglasak na
digitalnu transformaciju poslovanja malih i srednjih poduzeca jer predstavljaju kljuc¢an
izvor inovacija.

Digitalizacija javnih usluga - uspostavljanje platforme kao novog koncepta vlade koja
¢e omoguciti holisticki i lak pristup javnim uslugama s naprednim opcijama i
moguénostima, a sve kako bi se osiguralo pruZzanje svih kljuénih javnih usluga
gradanima i poduze¢ima online, omogucio online pristup zdravstvenim kartonima svim
gradanima Europske unije te ostvarilo koriStenje digitalnog identiteta kod minimalno

80% gradana.

Nadalje, u DESI izvjescu iz 2020. godine dani su podatci o digitalnoj razvijenosti zemalja EU

na temelju podataka iz 2019. godine (Graf 1).
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Graf 1 Indeks digitalnog gospodarstva i drustva za 2019. godinu (European Commission, 2020)

13



Prikazani Graf 1 stavlja u odnos ukupni uspjeh svih zemalja ¢lanica EU u razvoju razine
digitalizacije u drustvu i gospodarstvu za razdoblje od 2015. do 2020. godine (ukljucujuéi
Veliku Britaniju) uzimajuéi u obzir dimenzije sustava za mjerenje DESI, detaljnije objasnjene
u prethodnom podnaslovu. Prema Graf 1, drzave lideri u implementaciji digitalizacije u
gospodarstvo i drustvo jesu Finska, Svedska, Nizozemska i Danska; dok su na samom dnu
ljestvice Italija, Poljska, Grcka, Rumunjska i Bugarska. Hrvatska se nalazi ispod prosjeka EU,

s indeksom DESI od 47,4 zauzima 20. mjesto ljestvice.

Naravno, svi prethodno prikazani podatci o =zastupljenosti digitalizacije u drustvu i
gospodarstvu pojedinih drzava, zbog izvanrednih okolnosti pandemije COVID-19, sigurno su
u meduvremenu znacajno poboljSani odnosno procesi su ubrzani s obzirom na drasti¢an porast
potraznje za digitalnim tehnologijama pri obavljanju svakodnevnih aktivnosti - online nastava,
komunikacija, rad iz udobnosti doma i slicno. MoZzda je upravo trenutna kriza pokretac
skorasnjih potpunih promjena paradigme nacina zivota, a danasnje drustvo svjedok prekretnice

civilizacije na prijelazu iz tradicionalne u digitalnu.

14



3. Digitalizacija javnog sektora

Jedan od glavnih ciljeva ovoga rada jest definirati koncept digitalizacije javnog sektora. Pocevsi
od samog pojmovnog odredenja digitalizacije, definirane su i karakteristike digitalnog druStva
odnosno gradanstva. Razlog tomu je bila potreba isticanja neupitnog postojanja aktivnog
digitalnog gradanstva kao potrazne strane digitalizacije. Dakle, postoji kriticna masa ljudi
spremna na aktivnu politi¢ku 1 gradansku participaciju u digitalnom drustvu, masa koja zeli

utjecati 1 biti sudionik promjena u svojoj okolini i zivotu.

3.1.Razvoj elektronic¢ke uprave

Kako se ve¢ utvrdilo u prethodnim poglavljima, procesi digitalizacije u privatnom sektoru
predodredeni su i potaknuti potrebama kupaca (Rachinger et al., 2019; Berman & Bell, 2011).
Isti odnos mozZe se uociti 1 izmedu javnog sektora i gradana pa je, kako bi im se izaslo u susret
1 zadovoljilo potrebe te potrazne strane, javni sektor primoran primijeniti digitalna rjeSenja u
svojem poslovnom modelu pruzanja usluga i informacija gradanima. Klacmer (2020) u svojoj

disertaciji razlikuje tri faze razvoja digitalne javne uprave:

1. Uprava 1.0 predstavlja razdoblje pojava prvih pokusaja uspostavljanja elektronicke
uprave koristenjem informacijsko-komunikacijskih tehnologija, bazirane na statickim
Web 1.0 tehnologijama. lako je potencijal informacijsko-komunikacijskih tehnologija i
elektronicke uprave vrlo rano prepoznat od strane vlada, dolazi do stvaranja nerazmjera
izmedu ponude 1 koriStenja usluga elektronicke uprave - drustvo nije bilo dovoljno
osvijesSteno, upoznato i spremno prihvatiti nove nacine primanja usluga putem digitalnih

tehnologija.

2. Uprava 2.0 razvila se kao posljedica pojave Web 2.0 aplikacija. Dolazi do novog
pogleda na paradigmu druStvenog Weba koji je sac¢injen od Web aplikacija baziranih na
interaktivnoj dvosmjernoj komunikaciji i aktivnom sudjelovanju korisnika u kreiranju
web sadrzaja. Uprava 2.0 predstavlja pruzanje usluga elektronicke uprave
potpomognuto integriranim Web 2.0 aplikacijama, ¢ime se ostvaruje otvorenija i

bliskija interakcija izmedu javnog sektora i gradana.
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3. Uprava 3.0 jest budu¢nost trenutne Uprave 2.0 koja ¢e se razviti pod utjecajem trece
generacije interneta. Web 3.0 temelji se na decentraliziranoj mrezi raunala koja
omogucuje bolju povezanost i privatnost te stavlja naglasak na sigurnost podataka
koristenjem brojnih sigurnosnih rjeenja, od kojih je najpopularnija blockchain®
tehnologija. S druge strane Kuki¢ i Tabak (2018) Web 3.0 nazivaju i semanticki web,
tvrde¢i kako je to tek teoretski koncept jo§ u ranoj fazi, podlozan razli¢itim

tumacenjima.

1z prethodno definiranih razdoblja razvoja elektroni¢ke uprave pod utjecajem razvoja digitalnih
tehnologija, moze se reci kako se u svijetu jos svladavaju prepreke implementacije Web 2.0
aplikacija u pruzanju usluga elektronicke uprave. Dakle, kada se govori o digitalizaciji javnog
sektora, uglavnom se misli na uspostavljanje elektroni¢ke uprave (eng. e-Government) kao
suvremene poveznice izmedu drzave i njenih gradana. Prema UN-ovoj definiciji, e-uprava
(elektroni¢ka uprava) jest ona koja se sluzi informacijsko-komunikacijskim tehnologijama s
ciljem Sto efektivnijeg 1 efikasnijeg pruzanja usluga gradanima i poduzeéima, pritom
ostvarujuéi bolju integraciju i unapredenje procesa i organizacije smanjujuci troskove i vrijeme
potrebno za provodenje transakcija kako bi se postiglo efektivno koriStenje resursa u svim
granama javnog sektora (UN, 2021). Svjetska banka (2002) isti¢e kako e-uprava mora pruziti
veci pristup vladinim informacijama, poticati ukljucenost i interakciju gradana s javnom
upravom, povecati transparentnost kako bi se naglasile odgovornosti vladajucih i stvarati prilike
za razvoj - posebno u ruralnim podrué¢jima. Bannister i Connolly (2012) razmatraju e-Upravu 2.0
kao "odozdo prema gore" koncept koji se ostvaruje putem drustvenih medija i poti¢e aktivnu
ukljucenost i participaciju gradana. Nadalje, Karakiza (2014) tvrdi kako Uprava 2.0 jest proces
uvodenja novih tehnologija kao i novih organizacijskih praksi kojima se zapravo priprema
temelj za uspostavljanje Otvorene uprave (eng. Open Government) - sljedeceg, viSeg stupnja
otvorenosti u razmjeni informacija izmedu javnog sektora i gradana te gradanske participacije.
Huda et al. (2018) navode povecanu efikasnost operativnih procesa javne administracije,
korisniku orijentirane usluge, dijeljenje informacija 1 doprinos donoSenju razlicitih zakona 1
politika od strane gradana, a time i stvaranje povjerenja prema javhom sektoru kao kljuc¢ne
doprinose e-uprave te je smatraju sustinskim ciljem modernizacije javnog sektora. U svom radu
Palvia i Sharma (2007) razlikuju e-upravu (eng. e-Government) od e-vladavine (eng. e-

Governance) te je definiraju kao "bilo koji nacin interakcije vladinih tijela s vanjskim dionicima

3 Blockchain tehnologija - decentralizirani sustav koji svaki novi zapis distribuira izmedu velikog broja ¢vorova
a koristi se kriptografijom u svrhu identifikacije, potvrde autenti¢nosti, i sl. (Hozjan, 2017).
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- gradanima, poduzecima, ili nekim drugim tijelom javne uprave." Na tom tragu, Trokovi¢
(2019) razlikuje Sest kategorija odnosa i interakcije e-uprave: interakcija javnog sektora s
gradanima u vidu pruzanja javnih usluga, interakcija s poduze¢ima u svrhu pruzanja podrske
gospodarstvu, integracija sustava razli¢itih razina i nadleZnih tijela javnog sektora, suradnja sa
stranim vladama, omogucavanje interakcije izmedu samih gradana, Sto potice njihovu
ukljuCenost i unutarnje interakcije u svrhu implementacije novih tehnologija i razvoja

operativnih procesa.

Iako se ovaj inovativni model djelovanja javne uprave u praksi provodi ve¢ dva desetljeca, on
je jos u razvoju pa njegove definicije variraju ovisno o shvacéanju Sirine djelovanja e-uprave, a
jos§ je teze napraviti distinkciju izmedu njenih razlicitih faza. Svakako, isticu se odredene
karakteristike koje su prisutne u veéini shvacanja iz kojih se zakljucuje kako je elektronicka
uprava inovativni poslovni model javne uprave koji se koristi informacijsko-komunikacijskim
tehnologijama kako bi razvio svoje unutarnje procese s ciljem nizeg troska i veée efikasnosti,
ali i vanjsku interakciju, pritom fokusirajuci se na gradane i poduzeca kroz pruzanje spleta

usluga i informacija u potpunosti dostupnih online.

3.2. Modeli implementacije e-uprave

Kako bi se $to lakse provela transformacija javne uprave u digitalnu, definiraju se brojni modeli
implementacije i planovi razvoja sustava e-uprave na temelju postojecih rjeSenja u praksi, koji
se opet razlikuju ovisno o opsegu sustava e-uprave i fazama (stupnjevima, razinama) njene

implementacije i razvoja.

Alhomod i Shafi (2012) predlazu Cetiri faze razvoja elektroni¢ke uprave - prisutnost na
internetu, uspostavljanje interakcije s gradanima, mogucnost izvrSenja usluga u potpunosti
putem interneta te medusobna interakcija razli¢itih odjela u dijeljenju informacija i pruzanju
usluga gradanima - isti¢u¢i kako takav pristup omogucava bolje pracenje uspjesnosti i
pravovremeno identificiranje i uklanjanje problema i nepravilnosti unutar sustava. Nadalje,
Alshehri i Drew (2010), kao i Lusta i Aktas (2017), isticu UN-ov i Layne i Lee-ev model, ali i
dodaju Gartner-ov model razvoja elektronicke uprave u Cetiri faze - prisutnost, interakcija,
transakcija i transformacija - te model Svjetske banke (eng. World Bank) koji predstavlja tri
neovisna koncepta odnosa prema postizanju ciljeva elektronicke uprave, a to su: Sirenje
informacija o vladi i informacija prikupljenih od strane uprave Sto vecoj populaciji,
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uspostavljanje dvosmjerne komunikacije i pruzanje usluga gradanima i poduzeéima u

potpunosti on-line.

Kod prethodno navedenih modela razvoja elektroni¢ke uprave postoje odredene zajedniCke
klju¢ne toc¢ke - pocevsi od prisutnosti vlade na internetu i dostupnosti osnovnih informacija
potrebnih gradanima, zatim dvosmjerne interakcije s gradanima i mogucnosti provodenja
potpunih transakcija on-line,pa do integracije uprave (horizontalne i vertikalne) s ciljem
uspostavljanja jedinstvene on-line stranice s jednostavnim pristupom cjelokupnom spletu

usluga elektronicke javne uprave, ¢ime se ostvaruje i njena potpuna digitalna transformacija.

3.3. Razvijenost sustava e-Uprave u zemljama ¢lanicama EU

Prepoznavsi prednosti e-uprave, kao Sto su manje administrativno optere¢enje poduzeca i
gradana te brza, efikasnija, transparentna i jeftinija interakcija s javnom upravom, Europska
komisija (2016) donijela je Akcijski plan EU-a za e-upravu za razdoblje od 2016. do 2020.
godine kojim u sklopu strateskog cilja jedinstvenog digitalnog trzista, ima za cilj uspostavljanje
suvremenih e-uprava s prilagodenim, personaliziranim i prekograniénim digitalnim javnim
uslugama za sve gradane i poduzeca uz konkretne mjere njenog ostvarenja (Europska komisija,
2016). Jedan od glavnih ciljeva EU u podruc¢ju razvoja digitalizacije javnog sektora zemalja
Clanica jest uspostavljanje interoperabilne digitalne mreze javnih usluga dostupnih svim
gradanima zemalja ¢lanica EU, za $to je potrebno razviti e-uprave svih zemalja ¢lanica do
odredene razine ¢ime ¢e se omoguéiti njihova integracija u medunarodnu digitalnu mrezu.
Medutim, razlike u razvoju te uspje$noj implementaciji i prihvacenosti e-Uprave u zemljama

EU jos su uvijek prevelike za takav poduhvat, kao $to je i prikazano na Graf 2.
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Graf 2 Indeks digitalnog gospodarstva i drustva: e-Uprava (Europska Komisjia, 2020)

Graf 2 prikazuje rezultate istrazivanja razvijenosti elektronicke uprave u zemljama ¢lanicama
EU kao dio DESI izvjes¢a za 2019. godinu, koji su temeljeni na pet kljuénih faktora - broj
korisnika e-uprave, unaprijed ispunjenih obrazaca, kompletnost usluga dostupnih na internetu,
digitalne javne usluge za poduzeca i predanost vlade uspostavljanju sustava otvorenih podataka.
Prema Graf 2, najuspjeSnije zemlje u primjeni elektroni¢ke javne uprave jesu Estonija,
Spanjolska, Danska i Finska. Najneuspjesnije zemlje u razvoju elektroni¢ke javne uprave jesu
Rumunjska, Gr¢ka, Hrvatska i Slovacka. Detaljnije, broj korisnika elektronicke uprave
predstavlja ukupni broj korisnika koji su zatrazili odredeni obrazac putem interneta odnosno
sustava elektroni¢ke uprave, i na razini prosjeka EU iznosi 67%. Ovdje se isti¢u Estonija,
Finska i Danska kao zemlje s ¢ak preko 90% korisnika interneta koji su koristili usluge
elektroniC¢ke uprave u tu svrhu. Nadalje, broj dostupnih unaprijed popunjenih obrazaca ima za
cilj uspostavljanje povezanog registra podataka kako bi se smanjila nepotrebna predaja ve¢
postojecih podataka javnoj administraciji, u ¢emu su najuspjeSnije Litva, Estonija i Malta s
rezultatom od preko 90 bodova. Kompletnost usluga dostupnih na internetu odnosi se na razinu
do koje se usluge javne uprave mogu provesti u potpunosti putem interneta, u ¢emu ¢ak 14
drzava ima uspjesnost ve¢u od 90 bodova. Digitalne javne usluge za poduzeca jesu javne usluge
koje se, prilikom osnivanja poduzeca i provodenja svakodnevnih operativnih aktivnosti, mogu
provesti putem interneta i u drugim zemljama ¢lanicama EU. S obzirom da ¢ak 18 zemalja ima
rezultat vec¢i od 90 bodova, ocito je kako veéina drzava EU shvaca znafenje ovog parametra i
njegov utjecaj na gospodarstvo i drustvo (za razliku od Hrvatske, Rumunjske i Grcke koje imaju
ispod 70 bodova). Predanost vlade uspostavljanju sustava otvorenih podataka mjeri se

politikama koje promicu otvorene podatke, razvijenoS¢u nacionalnih internetskih stranica
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otvorenih podataka, utjecajem otvorenih podataka na politiku, drustvo, okolis i gospodarstvo te
kvalitetom uspostavljenog sustava otvorenih podataka. Dok neke zemlje tek moderniziraju
nacionalne portale s ciljem pruzanja otvorenih podataka (Madarska, Slovacka, Malta, Portugal),
druge ve¢ ulazu u aktivnosti prac¢enja utjecaja dostupnih otvorenih podataka kao i poboljSanje

kvalitete istih (Irska, Spanjolska, Francuska). (Europska komisija, 2020)

3.4. Primjeri inicijativa e-Uprave u EU

Prikaz razvojne razine elektroni¢ke uprave kod zemalja ¢lanica EU, opisane u prethodnom
poglavlju (Graf 2), ujedno predstavlja i listu najrazvijenijih e-Uprava unutar EU, pa ¢e se za
potrebe ovoga rada u nastavku istaknuti pozitivni primjeri inicijativa iz praksa dviju

najrazvijenijih zemalja: Estonije i Danske.

Iskoristivsi prednosti elektroniCke uprave kao oblika inovativnog poslovnog modela, ove
zemlje biljeze njen izravan utjecaj na svoj drustveni i gospodarski digitalni razvoj. Tako
Trokovi¢ (2019) navodi Estoniju kao jednu od najuspjesnijih zemalja u koristenju prednosti
digitalnih tehnologija za pruzanje usluga javne uprave, isti¢uci program e-Boravista (eng. e-
Residency) koji nudi drzavni digitalni identitet nerezidentima i omoguéava pristup estonskim
digitalnim uslugama osobama s poslovnim vezama u zemlji bez potrebe za fizickom
prisutnos¢u ili estonskim drzavljanstvom. U svom radu Kacun (2017) takoder isti¢e e-Estoniju
kao simbol digitalno razvijenog drustva, ¢ija struktura pociva na dva klju¢na elementa:
e X-Cesta (eng. X-Road) - softversko rjeSenje kojim su se premostili izazovi
uspostavljanja nacionalne integracijske platforme, visokih troSkova razmjene podataka
I nesigurnih baza podataka te se omogucilo povezivanje informacijskih sustava javnog
i privatnog sektora, kao i dostupnost 99% usluga javnog sektora on-line (e-estonia,
2021).
e e-ldentitet (eng. e-ldentity -e-ID) - obvezna identifikacijska kartica (osobna iskaznica)
s ugradenim c¢ipom, ujedno sluzi i za digitalnu identifikaciju te se koristi kao
zdravstvena iskaznica, vaze¢i dokument za putovanja unutar EU, identifikacija prilikom
prijave na bankovni racun, digitalni potpis, za on-line glasanje, evidenciju zdravstvenih

nalaza i sli¢no (e-estonia, 2021).
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Nadalje, jednu od najistaknutijih inicijativa za razvoj e-Uprave uvela je Danska, i to kroz ¢etiri

vala implementacije digitalnih javnih usluga:

1)

2)

3)

4)

Prvi val - promjena adrese, prijava za zdravstvenu karticu, prijava za vrti¢, osnovnu i
srednju Skolu, fakultet i viSe stupnjeve obrazovanja, placanje dozvole za lov, otplata
drzavnog zajma za obrazovanje itd.;

Drugi val - zahtjev za zaStitom imena i adrese, zahtjev za zajam za pla¢anje poreza na
imovinu, zahtjev za financijsku potporu za vrti¢, informacije o izboru lijecnika opcée
prakse, zahtjev za financijsku potporu za pogrebne troskove, zahtjev za sprovod ili
kremaciju, zahtjev za potvrdu uvjeta za sklapanje braka, prijava za imenovanje i
promjenu imena, zahtjev za izdavanje vozacke dozvole, zahtjev za izdavanje putovnice,
zahtjev za izdavanje potvrde o nekaznjavanju, izvjeStaj 0 prethodnoj procjeni poreza,
izvjestaj o pove¢anom porezu na dohodak, izvjestaj o prijavi poreza na dohodak, zahtjev
za ponovno otvaranje predmeta itd.;

Treéi val - informacije i prijave u vezi s oruzjem i eksplozivima, zahtjev za gradevinsku
dozvolu i podatci o gradevinskim radovima, zahtjev za odredivanje prostora i vanjskih
povrSina, informacije o shemama gospodarenja otpadom, zahtjev za roditeljsko
skrbnistvo, zahtjev za zakonski razvod, placanje razvoda i uzdrZavanja, izjave o
odinstvu i materinstvu, zahtjev za usvajanje, zahtjev za uzdrzavanje djeteta, zahtjev za
plac¢anje uzdrzavanja tijekom braka, zahtjev za posebnu uporabu privatnih zajednickih
cesta, zahtjev za posebnu uporabu javnih cesta, zahtjev za dozvolu za parkiranje,
podnoSenje podataka o osobama prijavljenim na adresi, zahtjev za stambene naknade,
zahtjev za drzavnu mirovinu, zahtjev za odgodenu mirovinu, zahtjev za invalidsku
mirovinu, zahtjev za dje¢ji doplatak, zahtjev za naknadu troskova rezija, zahtjev za
naknade za maj¢instvo / o¢instvo itd.;

Cetvrti val - zahtjev za naknadu za bolest, zahtjev za pristup zapisima za pregled u
Danskom nacionalnom arhivu, zahtjev za osobni dodatak, zahtjev za uobicajenu
zdravstvenu naknadu, zahtjev za povecanu zdravstvenu naknadu, zahtjev za pristup
vlastitim podatcima u sustavu civilne registracije, podnosenje Zalbe protiv davatelja
zdravstvenih usluga Nacionalnoj agenciji za prava i prigovore pacijenata, zahtjev za
subvenciju za lijek kupljen u drugoj zemlji EU / EEA, zahtjev za dozvolu stalnog
boravka zbog azila ili spajanja obitelji, zahtjev za putovnicu za strance, prijava za

polaganja za dobivanje dozvole za lov itd.
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Danska je u razdoblju od 2012. do 2015. godine uspjela 80% interakcije gradana s upravom
prebaciti on-line; uz uvodenje obvezne digitalne poste - zakonom propisane obveze da svi
gradani i tvrtke moraju imati mogucnost primanja digitalne poste od javne uprave, koja je

jednako obvezujuéa kao i bilo koji drugi dokument s pecatom. (Agency for digitisation, 2021)

Iz navedenih primjera moze se istaknuti potreba za zakonskom regulativom (npr. obvezna e-
Identifikacija u Estoniji, obvezna digitalna posta u Danskoj) koja ¢e sustavnim pristupom
potaknuti drustvo i ubrzati njegov digitalni razvoj prema vecoj digitalnoj ukljucenosti, a time i

prihvacenosti sustava e-Uprave.
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4. Digitalizacija u javnom sektoru Republike Hrvatske

lako je digitalizacija javne uprave u razvijenim drzavama svijeta postigla visok stupanj
implementacije i zastupljenosti u svakodnevnom zivotu te su njene prednosti gradanima takvih
zemalja postale "novo normalno”, u vecini svjetskih zemalja, pa tako i u Republici Hrvatskoj,
e-uprava je jos novost, koncept u procesu prihvacanja, revolucija koja je jos u zacecima. Shodno
tome, danas se svakodnevno ¢uje u medijskom prostoru pojam digitalizacije kao cilj kojem

tezimo, ili prema kojem se tek trebamo usmjeriti.

4.1.Veli¢ina javnog sektora Republike Hrvatske

Bejakovic¢ et al. (2011) hrvatski javni sektor dijele na opcu drzavu koja obuhvaca sve institucije
financirane iz prora¢una drzave i/ili lokalnih i regionalnih jedinica te izvanproracunske
korisnike (sredi$nja drzava, regionalna vlast, lokalna vlast) i javna poduzeéa koja obavljaju
razlicite drzavne poslove i izvrSavaju financijske transakcije na zahtjev drzavnih jedinica, a
dijele se na financijska (monetarna i nemonetarna) i nefinancijska javna poduzeéa. Prema
njihovom istrazivanju, op¢a drzava (proracunski korisnici i izvanproracunski fondovi, Zupanije,
Grad Zagreb, zupanijski izvanproracunski korisnici,opéine, gradovi, lokalna trgovacka drustva)
2008. godine brojila je 317.265 zaposlenih, dok su javna poduzeca (Hrvatska postanska banka,
Croatia banka d.d., Hrvatska narodna banka, HBOR, itd.) brojila 70.957 zaposlenih §to je
ukupno 388.222 zaposlenih u javnhom sektoru Republike Hrvatske. Uzimajué¢i u obzir kako
Hrvatska prema popisu stanovni$tva iz 2011. godine broji 4.284.889 stanovnika, (Drzavni
zavod za statistiku, 2011), ovako visok broj zaposlenih u javnom sektoru ¢ini ¢ak vise od 9%
ukupnog stanovniStva Republike Hrvatske i predstavlja znac¢ajno opterecenje za njen proracun.
To potvrduju i podatci Eurostata za 2019. godinu prema kojima rashodi javnog sektora
Republike Hrvatske iznose 47,2% ukupnog BDP-a, §to je iznad europskog prosjeka od 46,6%.
S time se slaze i Franjc¢evi¢ (2019) koji navodi da, kako bi se dobio bolji uvid u veli¢inu javnog
sektora pri usporedbi s ostalim drzavama ¢lanicama EU, treba uzeti u obzir stupanj razvijenosti
pojedine zemlje u izraCunu veli¢ine njenog javnog sektora ¢ime ukazuje kako Hrvatska, kao
jedna od najslabije razvijenijih zemalja EU u 2017. godini, ima veli¢inu javnog sektora

primjerenu najrazvijenijim zemljama EU.
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Prethodno navedene tvrdnje dokazuju veli¢inu, opseznost i dubinu javnog sektora Republike
Hrvatske, koji ima prevelik broj zaposlenih s obzirom na broj stanovnika zemlje pa time
predstavlja 1 veliko optereéenje na njen proratun te je ocita potreba za organizacijskim
promjenama i racionalizacijom. Sukladno tome, Vlada Republike Hrvatske donijela je
Strategiju razvoja javne uprave za razdoblje od 2015. do 2020. godine kojom se, izmedu
ostalog, zele unaprijediti procesi u javnoj upravi, olakSati komunikacija korisnika upravnih
usluga s javnopravnim tijelima, povecati dostupnost informacija javne uprave, racionalizirati
koriStenje rac¢unalno-informacijskih resursa i podi¢i kvaliteta javnih usluga te se stavlja

naglasak na unapredenje elektronickih usluga javne uprave (Hrvatski sabor, 2015).

4.2. Digitalna razvijenost Republike Hrvatske

Hrvatska konzultantska ku¢a Apsolon (2020) u svom izvjes¢u definirala je Hrvatski digitalni
indeks (HDI), koji analizira spremnost hrvatskog gospodarstva na suoavanje s izazovima
novih digitalnih tehnologija kroz upitnik kojim se ispituje opcenito poimanje digitalizacije i
digitalne transformacije u Hrvatskoj, spremnost poduzeca na digitalnu transformaciju, strukturu
I mjere provedbe digitalne transformacije kod pojedinih poduzeéa, moguci rezultat utjecaja
digitalne transformacije na poslovanje, i utjecaj trenutne COVID krize na poslovanje. Prema
navedenom izvjeséu, Cak 75,6% ispitanika poistovjecuje digitalnu transformaciju s
digitalizacijom postojecih poslovnih modela, digitalizaciju u hrvatskom gospodarstvu ocjenjuju
slabo razvijenom te smatraju kako bi drzava trebala upregnuti snage u daljnji razvoj digitalne
administracije i digitalne izobrazbe u Skolstvu. Za samo 4,1% poduzeca digitalna transformacija
je najvaznija tema, a tek 17,7% njih ima razvijenu strategiju digitalne transformacije, dok su
najvece prepreke u njenoj provedbi financijski troSkovi, preveliki fokus na postojece prioritete
poslovanja i nedostatak vremena za njeno provodenje. Isto tako, naglasava se uloga vodstva u
iniciranju procesa digitalne transformacije, kao i nuznost promjene korporacijske kulture te se
istice vaznost digitalizacije javne uprave, kao najucinkovitije potpore razvoja digitalizacije
cjelokupnog gospodarstva. (Apsolon, 2020) Kako je prikazano u Graf 2 na stranici 19 ovoga
rada, prema izvjesc¢u europske komisije DESI za 2020. godinu Hrvatska se nalazi na 25. mjestu
po razvijenosti digitalnih javnih usluga unutar EU s rezultatom 55,8, §to je daleko ispod

prosjeka EU koji iznosi 72 i time se s Rumunjskom i Grékom nalazi na samom zacelju ljestvice.
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Tablica 1 Digitalne javne usluge 2020., Hrvatska (Europska komisija, 2020)

Hrvatska EU
DESI DESI
DESI 2018. | DESI 2019. 2020. 2020.
vrijednos | vrijednos
vrijednost | vrijednost t t
5.a.1. Korisnici usluga e-uprave 66 % 75% 65 % 67 %
% internetskih korisnika koji trebaju podnijeti obrasce javnoj upravi 2017. 2018. 2019. 2019
5.a.2. Unaprijed ispunjeni obrasci 20 30 33 59
Bodov I::'J.f: 0 do 100) 2017, 2018, 2019 2019
5.a.3. Kompletnost usluga dostupnih na internetu 62 64 73 90
Bodovi (od 0 do 100) 2017 2018 2019 2019
5.a.4. Digitalne javne usluge za poduzeéa 61 63 65 a8
Bodovi (od 0 do 100) = ukljucujudi domace i prekogranicne 2017. 2018. 2019. 2019
nije nije
primjenjiv | primjenjiv 69 % 66 %
5.a.5. Otvoreni podaci o o
% maksimalnih bodova 2019 2019

Tablica 1 detaljnije analizira rezultat digitalizacije javnih usluga Republike Hrvatske u sklopu
izvjeS¢a DESI za 2020. godinu, razmatrajuci razvoj svakog pojedinog Cinitelja prethodno
opisanog u radu. Broj korisnika interneta koji se aktivno koristi uslugama e-uprave u Hrvatskoj
smanjio se 2019. godine u odnosu na prethodnu godinu sa 75% na 65%, dok je prosjek EU
67%. Napredak u podrucju unaprijed ispunjenih obrazaca (33 boda) i digitalnih javnih usluga
za poduzeca (65 bodova) jest minimalan u odnosu na prethodnu godinu te je i dalje daleko ispod
prosjeka EU. Najznacajniji razvoj ostvaren je u podrucju kompletnosti usluga dostupnih na
internetu, medutim, S ostvarenih 73 boda i dalje je 17 bodova ispod prosjeka EU. Jedino
podrucje u kojem je Hrvatska ostvarila rezultat koji je iznad prosjeka EU jesu otvoreni podatci
(69% u odnosu na 66%). Moze se zakljuciti kako, iako izrazito sporim korakom, Hrvatska ipak
razvija svoje digitalne javne usluge i provodi odredene mjere s ciljem poticanja njihova

koriStenja, od kojih Europska komisija (2020) u svom izvjeséu DESI navodi:

e U 2019. postale su dostupne dvije nove platforme - sustav e-Pristojbe i sustav e-

Poslovanje;

e Od 2. prosinca 2019. poduzetnici u Hrvatskoj mogu registrirati poslovanje putem
internetske platforme za e-usluge START;

e U veljaci 2019. donesen je Zakon o pristupac¢nosti mreznih stranica i programskih
rjeSenja za pokretne uredaje tijela javnog sektora;

e Nacionalni tim za odgovor na racunalne sigurnosne incidente (CERT) poceo je 2018.

provoditi projekt CyberExchange kao odgovor na porast kibernetickih prijetnji;
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e Sredi$nji drzavni ured za razvoj digitalnog drustva pokrenuo je 2019. integrirani sustav
upravljanja za sluzbene dokumente;

e Hrvatska je rano pocela primjenjivati prekogranicne e-recepte;

e Projekt Digitalna Hrvatska pokrenut je u svibnju 2019. radi promicanja digitalizacije
(dijalozi s gradanima, pomo¢ u azuriranju elektroni¢ke osobne iskaznice, prijave u

sustav e-Gradani i sl.)

U Nacionalnoj razvojnoj strategiji Republike Hrvatske do 2030. godine definirana su Cetiri
razvojna smjera - odrzivo gospodarstvo i drustvo, ja¢anje otpornosti na krize, zelena i digitalna
tranzicija te ravnomjeran regionalni razvoj - a svaki se sastoji od vise strateskih ciljeva u sklopu
kojih se postavljaju prioriteti razvoja digitalnog drustva, kao §to su razvoj zelene i digitalne
industrije, administrativno rastereéenje i digitalizacija poslovanja, jacanje informacijsko-
komunikacijske infrastrukture u odgojno-obrazovnim ustanovama itd. Za potrebe ovog rada
posebno je zanimljiv strateski cilj "Digitalna tranzicija druStva i gospodarstva" unutar
razvojnog smjera zelene i digitalne tranzicije, sa svoja Cetiri prioritetna podrucja (Hrvatski
sabor, 2021):

> Digitalna tranzicija gospodarstva - naglasava potrebu za poticanjem digitalne
transformacije i primjene naprednih tehnologija u gospodarstvu i drustvu, jaCanjem
strateSkih digitalnih kapaciteta te razvojem drzavne informacijske infrastrukture;

> Digitalizacija javne uprave i pravosuda - ima za cilj povecati broj digitaliziranih
procesa 1 usluga javne uprave i1 pravosuda, povecati dostupnost interoperabilnih
digitalnih javnih usluga gradanima i gospodarskim subjektima, ojacati kapacitete i
razvoj digitalnih kompetencija zaposlenika u javnoj upravi i pravosudu, i osigurati
dostupnost svih podataka u vlasniStvu javnih tijela;

» Razvoj Sirokopojasnih elektronickih komunikacijskih mreza;

» Razvoj digitalnih kompetencija i digitalnih radnih mjesta - obuhvaca provedbe
politika koje ¢e poticati povecanje broja IKT stru¢njaka na trziStu rada i pruZiti podrs§ku
srednjoSkolskom 1 visokoskolskom obrazovanju, kao 1 prekvalifikaciji za radna mjesta
u digitalnom drusStvu pri ¢emu se istice nuZnost podizanja razine digitalnih vjeStina

gradana za aktivno sudjelovanje u digitalnom drustvu.

Provedbom politika i smjernica prethodno navedenih prioritetnih podrucja digitalne tranzicije
drustva 1 gospodarstva Hrvatska ima za cilj dosti¢i vrijednost indeksa DESI jednaku prosjecnoj

vrijednosti EU u 2030. godini, Sto ¢e u konacnici 1 predstavljati rezultat i ocjenu uspjeSnosti
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strateSkog cilja "Digitalna tranzicija drustva i gospodarstva" unutar razvojnog smjera zelene i
digitalne tranzicije. (Hrvatski sabor, 2021) Nadalje,primorana od strane okolnosti, kako
COVID krize tako i potresa u Zagrebu 2020. godine, 29. travnja 2021. godine vlada Republike
Hrvatske donosi prijedlog Nacionalnog plana oporavka i otpornosti za razdoblje od 2021. do
2026. godine, koji se nastavlja na Strategiju e-Hrvatska 2020. i predlaZe niz reformi i investicija
u gospodarstvu, javnoj upravi i pravosudu, obrazovanju i znanosti, trzistu rada i socijalne zastite
te zdravstvu, a za svako podrucje navodi se njegova digitalna dimenzija provedbe. Za potrebe
ovog rada najzanimljivije je istaknuti podkomponentu C2.3., koja se odnosi na digitalnu
transformaciju drustva i javne uprave, u kojoj se uvida nezadovoljavaju¢i stupanj razvoja
digitalnih javnih usluga prema DESI indeksu (prethodno navedeno u radu) Europske komisije
te se u sklopu Digitalne strategije EU predlazu sljedece reforme (Vlada Republike Hrvatske,
2021):

= (C2.3. R1 Strategija digitalna Hrvatska 1 jacanje meduinstitucijske suradnje i

koordinacije za uspjeSnu digitalnu tranziciju druStva i gospodarstva - Izrada strateSkog

dokumenta ,,Strategija Digitalna Hrvatska 2030 (planirana 2022.) definirat ¢e temelje
za provodenje mjera u podruc¢ju digitalne tranzicije gospodarstva, digitalizacije javne
uprave i pravosuda, razvoja Sirokopojasnih elektronickih komunikacijskih mreza,
razvoja digitalnih kompetencija i digitalnih radnih mjesta.

= (2.3. R2 Unaprjedenje interoperabilnosti informacijskih sustava - Cilj je uspostava,

nadogradnja 1 povezivanje temeljnih registara u okviru srediSnjeg sustava
interoperabilnosti te implementacija centralnog skladiSta podataka, odnosno uspostava
platforme koja objedinjuje klju¢ne izvore podataka i podrZava poslovnu analitiku. Time
¢e se olaksati pregled podataka i poslovnih procesa, ostvariti transparentniji uvid u rad
tijela javnog sektora te omoguciti efikasnije i efektivnije upravljanje informacijama koje
su drzavnim tijelima potrebne u svakodnevnom odlucivanju.

= (C2.3.R3 Modernizacija i daljnji razvoij drzavne informacijske infrastrukture kao osnove

za sigurnu i financijski u€inkovitu interakciju tijela javne uprave - ukljucuje sljedece

podciljeve: Konsolidacija i nadogradnja Drzavne informacijske infrastrukture i servisa,
smanjenje troSkova 1 optimizacija javnih procesa, uspostava efikasnije komunikacije s
gradanima te unaprjedenje postojecih sustava kroz uspostavu Centra dijeljenih usluga
kojim ¢e se virtualno umreziti cjelokupna drzavna informacijska infrastruktura kako bi

se omogucilo zajednicko koriStenje informacijskih 1 komunikacijskih tehnologija.
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=  (C2.3. R4 Jadanje povezivosti kao osnove digitalne tranzicije drustva i gospodarstva -

Ovom reformom planira se osigurati pravovremena i sveobuhvatna implementacija
regulatornog okvira donoSenjem Zakona o elektroni¢kim komunikacijama, omoguditi
dostupnost mreza vrlo velikog kapaciteta kucanstvima uz Sirokopojasni pristup,
omoguciti glavnim drustveno-ekonomskim pokreta¢ima dostupnost mrezama vrlo
velikog kapaciteta koje podrzavaju Sirokopojasni pristup, potaknuti investicije u

postavljanje 5G mreza U urbanim i ruralnim podrucjima i dr.

Iz prethodno navedenih strategija i planova, moze se zakljuciti kako je Vlada Republike
Hrvatske svjesna nezadovoljavajuceg stanja te nuznosti i bitnosti razvoja digitalnog drustva,
gospodarstva i javne uprave. Stoga definira niz detaljnih mjera i aktivnosti u svrhu digitalne
transformacije Republike Hrvatske, konceptualni plan uistinu cjelovitih promjena, medutim,

ostaje vidjeti hoce li se one uspjesno realizirati.

4.3. Digitalizacija lokalne uprave

S ciljem dobivanja uvida u opce stanje digitalizacije gradskih uprava i pra¢enja njihovog
razvoja, Apsolon (2020) provodi istrazivanje digitalne spremnosti gradova u Republici
Hrvatskoj izrazene kao kompozitni indeks koji ¢ini zbir pet pojedina¢nih indeksa: dostupnost i
kvaliteta e-Usluga gradanima, servisne informacije i objedinjeni sustavi plac¢anja, dostupnost
gradskih podataka, participacija gradana u odlu¢ivanju te komunikacijski kanali izmedu

gradske uprave i gradana.
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Graf 3 Kompozitni indeks - ukupni indeks digitalne spremnosti gradova (Apsolon, 2020)

Prema rezultatima istrazivanja prikazanim u Graf 3, gradovi Rijeka i Zagreb imaju najveci broj
i stupanj digitaliziranih administrativnih postupaka te relevantne i kvalitetne sustave
identifikacije i autentifikacije (Indeks 1). U lzvjes¢u se istice kako od ukupnog broja
obuhvacenih postupaka, zahtjeva i obrazaca ¢ak 91,5% usluga rezultiraju uspjesno, 3,7% ih se
moze pokrenuti on-line, a samo 4,8% ih se moZe u potpunosti provesti digitalnim putem. S
obzirom na dostupnost servisnih informacija i razvijenost objedinjenih sustava za placanje
(Indeks 2), uz Rijeku i Zagreb, isti¢u se Pula 1 Dubrovnik. Razvijenost otvorenih baza podataka
(Indeks 3) boljka je vecine ispitanih gradova, medutim, kako se radi o novom trendu unutar
javne uprave, ima vremena za napredak. Gradovi Rijeka, Pula i Bjelovar najuspjesniji su po
ukljucivanju gradana u odlucivanje kroz digitalne platforme i uspostavljanju transparentnog i
otvorenog proracunskog planiranja (Indeks 4), dok Grad Zagreb ima najrazvijenije
komunikacijske kanale s gradanstvom (Indeks 5 - on-line platforme, kratko vrijeme reakcije na
upite gradana, prisutnost na druStvenim mrezama). Konacni rezultat istraZivanja istice Rijeku
kao grad s najvecom digitalnom spremno$¢u medu velikim gradovima (>100.000 stanovnika),
Pulu medu srednje velikim gradovima (50.000 - 100.000 stanovnika), i Varazdin medu malim

gradovima (<50.000 stanovnika). Iako u vecini gradova, pa i na razini drzave, digitalna
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spremnost 1 razvijenost nije na zadovoljavajucoj razini, postoje brojni uspjesni primjeri dobre

prakse, kao $to su:

> "MojZagreb" jest portal i aplikacija putem koje gradani Grada Zagreba mogu stupiti u
komunikaciju s Gradskom upravom i Zagrebackim holdingom te im se pruza niz
razli¢itih informacija i usluga podijeljenih u kategorije - Obrazovanje, Promet, Kultura
1 sport, Zdravstvo 1 socijalna skrb, Turizam 1 gospodarstvo, Zastita okolisa 1 energetika,
Kontakti, Komunalne usluge, Sigurnost, Prijavi komunalnom redaru, Ostale usluge,
moje Zg e-Usluge; kao i pristup bazi podataka o vrti¢ima, osnovnim i srednjim $kolama,
domovima zdravlja, bolnicama, ljekarnama, kulturnim institucijama, policijskim
postajama, vatrogasnim postajama, sportskim ustanovama, reciklaznim dvoriStima, i
Wi-Fi pristupnim tockama, ¢ime je Zagreb postavio visoku ljestvicu u stvaranju

interakcije s gradanima. (MojZagreb, 2021)

MOj ZAGREB

H T RN & @ B

o b

e-USLUGE

e N N SRS .
Slika 1 Sucelje portala "mojZagreb" (MojZagreb, 2021)

» Otvoreni grad je web platforma namijenjena gradanima Grada Bjelovara. Putem nje se
gradani mogu jednostavnim pristupom putem interneta informirati o statusu obrade
svojih predmeta, pristupiti javno dostupnim relevantnim statistickim, brojevnim i
drugim pokazateljima sistematiziranim na jednom mjestu, pristupiti on-line evidenciji
zaprimljenih prijava o komunalnim, prometnim i infrastrukturnim problemima, imati
brz uvid u financijsko stanje svojih obveza prema jedinici njihove lokalne samouprave,
kao i pristup interaktivnim web kartama te osnovnim uslugama gradskih groblja. Pritom

se posebno isti¢e transparentan uvid u troSenje proracunskih sredstava Grada Bjelovara
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odnosno pregled financijskog djelovanja te izdanih 1 zaprimljenih poslovnih
dokumenata, §to osnazuje demokraciju i povjerenje gradana pa je Bjelovar zasluzeno

nazvan najtransparentnijim hrvatskim gradom. (Grad Bjelovar, 2021)

ISPLATE I1Z PRORACUNA

Upisite klju¢nu rije¢

Detaljnija pretraga =

Slika 2 Uvid u trosenje proracunskih sredstava Grada Bjelovara (Grad Bjelovar, 2021)

Sustav eZadrani osmisljen je s ciljem brzeg i transparentnijeg koriStenja te
uspostavljanja jedinstvene tocke pristupa elektronickim uslugama Grada Zadra, a Koji
¢e se postupno nadogradivati novim eUslugama i funkcionalnostima. Korisnik moze
sustavu pristupiti autentifikacijom putem sustava e-Gradani (NIAS sustav) ¢ime mu je
omogucen pristup e-Uslugama kategoriziranim pod rubrikama - Financije, Komunalne
usluge i Stipendije; "Moji predmeti” omogucuju uvid u sve predmete koje glase na
odredenog gradanina, dok se "Poruke" odnose na sve primljene poruke od
administratora. Ovom platformom Grad Zadar napravio je prvi znacajniji korak u
digitalizaciji usluga lokalne samouprave, ali i povezivanja iste s nacionalnom razinom.
(eZadrani, 2021)

‘ezo eZadrani

- F=

e-Usluge Moji predmeti

Slika 3 Sucelje platforme eZadrani (eZadrani, 2021)
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Nebitno radilo se o malim, srednjim ili velikim gradovima, navedeni primjeri dokazuju sve
vecéu potrebu za e-uslugama lokalnih uprava od strane gradana. Premda jo$ nerazvijen, uzme li
se u obzir ve¢ navedeni Nacionalni plan oporavka i otpornosti, ali i brojni primjeri dobre prakse
u pojedinim gradovima, njihovi sinergijski u¢inci zasigurno ¢e postupno dovesti do potpune

digitalne transformacije javnog sektora Republike Hrvatske.
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5. Nacionalni sustav e-Uprave Republike Hrvatske - e-Gradani

Kako bi zadovoljila potrebe drustva za brzim i jednostavnijim dobivanjem usluga javne uprave,
ali 1 u€inila samu javnu upravu ucinkovitijom te postala dio digitalnog razvoja u Europi, Vlada
Republike Hrvatske 2014. godine ucinila je prvi korak k ostvarenju digitalne transformacije
javne uprave uspostavljanjem jedinstvenog on-line portala za interakciju s gradanima, sustava

e-Gradani.

Pustanjem u rad sustava e-Gradani premostili su se klju¢ni problemi dotadasnjih e-usluga tijela
javne uprave - nepostojanje jedinstvenog mehanizma za verifikaciju e-identiteta, nepostojanje
sredi$njeg servisa za izdavanje vjerodajnica, nepostojanje mehanizma za sigurnu dostavu
personaliziranih informacija korisnicima, rasprSenost informacija i e-usluga po razli¢itim
internetskim stranicama, neinformiranost javnosti o dostupnosti e-usluga - ¢ime je gradanima
omogucen jednostavan pristup svim informacijama o uslugama javne uprave te je ostvarena

brZza dvosmjerna komunikacija. Strukturu sustava e-Gradani €ine:

= Sredi$nji drZavni portal,
= Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav (NIAS) i

= Osobni korisni¢ki pretinac,

¢ijim se integriranim djelovanjem realizirala zajednicka infrastruktura javnog sektora, ujedno 1
baza za daljnji razvoj sustava u buduénosti. (Ministarstvo uprave, 2017)Potreba za ubrzanom
digitalnom transformacijom rezultirala je redizajniranjem prvotnog sustava e-Gradani, kojim
su se rijesili nedostatci fragmentiranosti sadrzaja i manjka korisnicke perspektive pa je
gradanima od 3. svibnja 2021. na raspolaganju novi portal e-Gradani putem kojega prvi put
svatko moze koristiti usluge i u ime svoje maloljetne djece ili u ime poslovnog subjekta ¢iji je

ovlasten zastupnik, a koji obuhvaca sve hrvatske gradane i sve one koji u Hrvatskoj namjeravaju

zivjeti pa 1 digitalne nomade. (Sredis$nji drZavni portal, 2021)

5.1. SrediSnji drzavni portal
Problem rasprsenosti informacija i e-usluga rijesio se uvodenjem sustava sredi$njeg drzavnog
portala - u koji je integriran i sam sustav e-Gradani - koji integrira informacije i e-usluge te web

stranice sredis$njih tijela javne uprave na jednom mjestu, internetskoj stranici "gov.hr" (domena
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po uzoru na brojne svjetske vlade). Takoder, objedinjavanjem stranica Vlade, Ureda Vlade,
drzavnih ureda, ministarstva i odredenih upravnih organizacija postigle su se znacajne
financijske ustede na odrzavanju i izradi internetskih stranica u iznosu od 1,9 milijuna kuna.
(Ministarstvo uprave, 2017; Vlada Republike Hrvatske, 2017)

B.m e-Gradani

(" FILTRIRAJTE °
PRIJAVA
... Informacije i usluge "’l EuRUGE f)’
Pretrazite informacije | usluge
Q Obavijesti Pomot

Lo 3% i

Postanite e-Gradanin e-Usluge e-Informacije

Pristupite e-uslugama iz svog doma ili ureda Portal e-usluga 2a gradane i poslovne korisnike koje Informacije i upute o raznim Zivotnim situacijama
pruzaju tlela javnog sekiora

Krenite Katalog usluga Katalog informacija

B o 0

Stranci u Hrvatskoj Hrvati izvan Hrvatske e-Vlada

Informacije i e-usluge za sve strane driavijane s Informacije i e-usluge namijenjene Hrvatima izvan Pregled svih tijela dravne uprave
boravistem u Republici Hrvatskoj, digitalne nomade i Hrvatske i njihovim potemcima
drzavijane EU

Saznajte vise Saznajte vise Saznajte vise

Slika 4 Sucelje Sredisnjeg drzavnog portala (Sredi$nji drzavni portal, 2021)

S novim portalom u 2021. godini uvedene su i tri nove kategorije - e-Informacije omoguéuju
pristup informacijama iz podrucja aktivnog gradanstva, zdravlja, financija, rada, obrazovanja,
stanovanja, itd. te zamjenjuju dosadasnju kategoriju Moja uprava; kategorija Stranci u
Hrvatskoj omogucuje strancima s prebivaliStem u Hrvatskoj cijeli niz usluga dok se drzavljani
EU/EEA prijavljuju na poseban nacin i pristupaju nizu ve¢ razvijenih usluga za prekograni¢no
koriStenje; kategorija Hrvati izvan Hrvatske pruza niz informacija vezanih za Hrvate u BiH,
gospodarsko povezivanje i ulaganje, povratak u Hrvatsku, Hrvatsku nacionalnu manjinu u

Europi i sli¢no (Sredisnji drzavni portal, 2021).

5.2. Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav (N1AS)

Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski (NIAS) sustav predstavlja sredi$nji sustav

identifikacije 1 autentifikacije korisnika na elektroni¢ke usluge javnog sektora €iji je osnovni
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cilj omoguciti gradanima 1 fizickim osobama koje djeluju u ime poslovnog subjekta uspjesno,
sigurno i brzo koriStenje javnih e-usluga dok istovremeno pruzatelje e-usluga oslobada obveze
upravljanja autentifikacijama korisnika i time ostvariti klju¢ne korisnicke uloge (NIAS, 2021).

Rijec je o sljede¢im korisnickim ulogama:

e Korisnik — gradanin ili fizicka osoba koja djeluje u ime poslovnog subjekta, a zeli se
prijaviti na e-uslugu.

e Prekograni¢ni korisnik — Gradanin drzave clanice EU/EEA koji je posjednik
vjerodajnice izdane u drzavi clanici EU/EEA, osim Republike Hrvatske.

e E-usluga — elektronicka usluga koja preko NIAS-a provjerava identitet Korisnika.

e Cvor - omoguéuje da se NIAS kao sredi$nja nacionalna infrastruktura elektronicke
identifikacije u Republici Hrvatskoj poveze s nacionalnim strukturama elektronicke

identifikacije u drZzavama ¢lanicama EU.

NIAS identificira i autentificira elektronicki identitet korisnika putem vjerodajnice - isprave
kojom se nekoj osobi daje dopustenje pristupa (Hrvatski jezi¢ni portal) - te ovisno o sigurnosnoj
razini vjerodajnice (Slika 5) omogucuje pristup pojedinim uslugama i informacijama sustava e-
Gradani (Kacun, 2017).

Izaberite vjerodajnicu i prijavite se u sustav e-Gradani

Viscka razina sigurnosti [11] Znatajna razina sigurnosti m Niska razina sigurnosti (1]]

®
®
®

e0sobna HZZ0 ePASS

@
@
®

Fina RDC osobni certifikat mToken ARI@EduHr

®

®

ePosta

®

Fina RDC poslovni certifikat HPB token

®

®

Fina soft certifikat HT Telekom ID

®

kID Certifikat

«

®

IDHR ZABA token

Y

FBZ

@

RBA

®

KentBank

@

OTP banka d.d.

«

Erste e-Gradani

Y

Addiko Bank

®

Istarska Kreditna Banka Umag d.d.

Slika 5 Lista vjerodajnica (NIAS, 2021)
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Dakle, nakon §to korisnik odabere Zeljenu e-uslugu sustava e-Gradani, bit ¢e mu ponudene one

vjerodajnice koje zadovoljavaju potrebnu sigurnosnu razinu za koristenje te e-usluge, a zbog

potrebe za ujednacavanjem s europskom razinom novi portal razlikuje visoku, znacajnu i nisku

razinu sigurnosti (Sredisnji drzavni portal, 2021). Neki od mogucih nacina prijave u sustav e-

Gradani vjerodajnicom jesu:

ePASS vjerodajnica je niske razine sigurnosti Cije korisni¢ko ime i lozinka koji
omogucavaju pristup javnim elektronickim uslugama u okviru sustava e-Gradani
osobama starijim od 15 godina popunjavanjem obrasca za izdavanje ePASS-a koji se
predaje u poslovnici Fine, on-line predajom dokumentacije ili jednokratnim koristenjem
postojeceg korisnickog imena i lozinke izdanih od HZMO-a, REGOS-a ili HZZ-a.

mToken je vjerodajnica znacajne razine sigurnosti koja korisnicima omoguéuje pristup
sustavu e-Gradani putem mobilne aplikacije koja sluzi za generiranje jednokratnih

lozinki kojima korisnik pristupa javnim elektroni¢kim uslugama.

eOsobna - U sklopu digitalizacije poslovnih procesa za koje je nuzna visoka razina
sigurnosti Ministarstvo unutarnjih poslova je 2015. godine pocelo izdavati elektronicku
osobnu iskaznicu, vjerodajnicu visoke razine sigurnosti koju gradani mogu koristiti za
sve e-usluge sustava e-Gradani. Identifikacijski certifikat koristi se za elektronicku
potvrdu identiteta i autentikaciju prilikom pristupa elektroni¢kim uslugama, dok
potpisni sluzi kao podrSka naprednom elektronickom potpisu 1 zamjenjuje vlastorucni
potpis, sukladno zakonu kojim je reguliran elektronicki potpis. (SrediSnji drzavni portal,
2021)

Osim navedena tri nacin, postoji jo§ niz opcija pristupa sustavu e-Gradani pribavljanjem

elektronickih identiteta za identifikaciju i autentifikaciju, navedenih u Tablica 2.

36



Tablica 2 Koristenje vjerodajnica (Portal otvorenih podataka, 2021)

Naziv vjerodajnice Ukupni broj prijava |Broj jedinstvenih korisnika
ePASS 14.487.209 521.383
ZABA token 3.851.903 278.889
PBZ 2.786.845 215.436
AAI@EduHr 2.212.966 173.788
Erste e-Gradani 1.294.861 112.832
mToken 1.352.146 112.000
e0sobna 827.101 74.402
RBA 837.795 £69.415
OTP banka d.d. 501.055 47.431
Fina RDC poslovni certifikat 1.366.557 46.695
HT Telekom ID 422.924 34.084
HPB token 362.712 26.785
ePoita 484 346 22.602
kID Certifikat 1.477.462 14.724
Addiko Bank 113.369 14.697
ID.HR 351.903 6.171
HZZO 52.757 5.588
Fina RDC osobni certifikat razina 164.660 4,425
KentBank 23.646 1.515
Istarska Kreditna Banka Umag d.d. 8.408 1.203
Fina soft certifikat 59.404 535

Iz Tablica 2, prema broju jedinstvenih korisnika - broj razli¢itih korisnika za pojedinu e-uslugu
- najkoriStenija vjerodajnica za pristup sustavu e-Gradani jest ePASS s 521.383 korisnika, dok
je slijede ZABA token s 278.889 korisnika i vjerodajnica PBZ banke s 215.436 korisnika.
Ukupan broj prijava predstavlja broj uspjeSnih autentifikacija kroz NIAS po svakoj od

vjerodajnica.

5.3. Osobni korisnicki pretinac

Korisni¢ki pretinac omogucava primanje sluzbenih poruka vezanih za javne usluge, postupke i
statuse te njihov pregled, upravljanje i pohranu te sigurno i pouzdano primanje obavijesti i
informacija vezanih za osobna zakonska prava i obveze, a kreiran je automatski nakon prve
registracije u sustav e-Gradani. Primjer poruka su: stanje uplata dopunskog zdravstvenog
osiguranja; obavijest o verifikaciji podataka u drZzavnim maticama; obavijesti o pocetku i

zavrSetku blokade racuna; obavijesti od REGOS-a, HZMO-a i HZZ-a; obavijest iz sustava e-
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SPIS o0 zakazanim rociStima; promjena u predmetu, istek putovnice, rjeSenje o novéanoj

naknadi, itd. (Ministarstvo uprave, 2017)

BB e-Gradani oTy FILTRIRAJTE Mo KORISNIEKI
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Slika 6 Osobni korisni¢ki pretinac (Sredi$nji drzavni portal, 2021)

Moze se zakljuciti kako je Osobni korisnicki pretinac kljuan dio sustava e-Gradani u
ostvarivanju ucinkovitije komunikacije gradana s tijelima drzavne uprave te smanjenju broja

fizickih odlazaka u institucije javne uprave i “papirologije”.

5.4. Portal otvorenih podataka

U sklopu Sredisnjeg drzavnog portala Republika Hrvatska integrirala je i Portal otvorenih
podataka kojem mogu pristupiti svi gradani Republike Hrvatske i koristiti raspolozive podatke

i informacije za svoje potrebe.

Portal otvorenih podataka Republike Hrvatske, uspostavljen 2015. godine temeljem Zakona o
pravu na pristup informacijama, predstavlja sredi$nje mjesto za prikupljanje, kategorizaciju i
distribuciju otvorenih podataka tijela javne vlasti i ponovnu uporabu od strane svih gradana u
komercijalne ili nekomercijalne svrhe kojom se mozZe stvoriti dodana vrijednost ili ekonomska
korist. Primjeri skupova otvorenih podataka su: geolokacijski podaci, prometni podaci,
meteoroloski podaci, podaci iz podru¢ja okolisa itd. Sukladno Zakonu o pravu na pristup
informacijama, tijela javne vlasti u Hrvatskoj objavljuju registre i baze podataka ili informacije

o registrima i bazama podataka iz njihove nadleznosti i na¢inu pristupa, a da bi se ti podaci i
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informacije smatrali otvorenima, trebali bi biti objavljeni u obliku koji je racunalno ¢itljiv i
otvoren. Proaktivna objava informacija obvezuje tijela javne vlasti da kontinuirano
samoinicijativno objavljuju pojedine skupine informacija koje su u posjedu tijela javne vlasti,
s ciljem da budu lako dostupne op¢oj javnosti ¢ime se ostvaruju i osnazuju nacela jednakosti,
pravodobnosti pruzanja informacije, ekonomicnosti i u punom smislu ostvaruju prava gradana.

(Portal otvorenih podataka, 2021)

Otvoreni podatci jedna su od najnovijih inicijativa javne uprave u svijetu za povecanje
transparentnosti i otvorenosti prema gradanima, a Republika Hrvatska, kao $to je ve¢ navedeno

u tablici 1, ima iznadprosje¢ne rezultate u njihovoj provedbi.

5.5. e-Usluge

Kao $to je prethodno navedeno, Sredis$nji drzavni portal jest jedinstveno srediSnje mjesto na
kojem je, uz odgovarajucu elektronicku identifikaciju i autentifikaciju, omogucéen pristup svim
dostupnim javnim informacijama i uslugama javne uprave podijeljenim u 12 razli¢itih

kategorija (SrediS$nji drzavni portal, 2021):

R/

% Obitelj i Zivot (e-Novorodence, e-Djecja kartica, eHzmo - doplatak za djecu, eHzmo -
zahtjev za naknadu, e-Prijava vjencanja, Potvrde iz Registra osoba s invaliditetom, e-
Mati¢ne knjige, e-usluge Grada Bjelovara, e-Usluge socijalna skrb, Kalkulator doplatka

za djecu);

*

% Pravna drZava i sigurnost (e-Prijava boravista hrvatskih drzavljana, e-Zahtjev za
izdavanje putovnice, Suglasnosti 1 punomoc¢i u postupcima iz djelokruga MUP-3,
Izdavanje elektronicke isprave Grada Zagreba, e-Usluge MUP-a, Korisnicki pretinac,
Moj profil, Registar biraca, Registar biraca - e-Privremeni upis, Uvjerenje da se ne vodi

kazneni postupak, Uvjerenje iz kaznene evidencije);

X/

% Odgoj i obrazovanje (AAI@EduHr, e-Dnevnik za roditelje, ePodnesak Ministarstva
znanosti i obrazovanja, e-Razmjena studentskih ocjena, e-Upis u srednje $kole, e-Zapis

o statusu studenta, Online Tecajevi Srca, Prijava na diplomske studijske programe);

K/

% Promet i vozila (eTahograf, e-Zahtjev za izdavanje vozacke dozvole, Dostava
elektronickih isprava za registraciju vozila u Republici Hrvatskoj, Obavijest o prekrSaju
u prometu, Otoc¢na iskaznica, Porezna prijava za obracun 1 pla¢anje posebnog poreza na

motorna vozila, e-Nautika, e-Plovilo, Registracija operatora bespilotnih zrakoplova);
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% Aktivno gradanstvo (e-Prijavnice Ministarstva kulture i medija, eSavjetovanja,
MojZagreb, Registri neprofitnih pravnih osoba),

% Prava potrosaca;

% Financije i porezi (SKDD e-Ulagatelj, e-Blokade, ePorezna, Moj OIB);

% Zdravlje (Otvorene narudzbe, Portal zdravlja, Realizirani recepti, Moja EKZO - Moji
troskovi, Pregled izabranog lije¢nika);

% Rad (Obvezni mirovinski fond (prijava/promjena), e-Osiguranje radnickih trazbina, e-
Zahtjev za invalidsku mirovinu, e-Zahtjev za obiteljsku mirovinu za korisnika mirovine,
e-Zahtjev za obiteljsku mirovinu za osiguranika, e-Zahtjev za privremenu invalidsku
mirovinu, e-Zahtjev za starosnu/prijevremenu starosnu mirovinu, Burza rada,
Elektronicki zapis o radno pravnom statusu (e-radna knjiZica), e-Pomorac, e-Potvrde iz
mirovinskog sustava, e-Usluge Sredi$njeg registra osiguranika - REGOS, Korisnicke
stranice HZMO-a, Moj rac¢un - REGOS);

X/

% Poslovanje (e-Ovlastenja, Prijava industrijskog vlasni$tva, Registar stvarnih vlasnika,
START - elektroni¢ko pokretanje poslovanja, e-Detektivi, e-Visitor, Postupci vezani uz
¢lanstvo Hrvatske komore arhitekata, Postupci vezani uz ¢lanstvo u Hrvatskoj komori
inzenjera elektrotehnike, Postupci vezani uz ¢lanstvo u Hrvatskoj komori inZenjera
gradevinarstva, Postupci vezani uz ¢lanstvo u Hrvatskoj komori inZenjera strojarstva,
Postupci vezani uz clanstvo u Hrvatskoj komori ovlastenih inzenjera geodezije, e-
Aplikacija za prijavu polaganja stru¢nog ispita za obavljanje stru¢nih geodetskih
poslova, e-Obrt, Portal MJERE - ocuvanje gospodarske aktivnosti i likvidnosti,
Registracija objekata koji pruzaju uslugu smjestaja strancima, Uvid u Registar stvarnih

vlasnika, Zastupanje i kolektivno ostvarivanje prava intelektualnog vlasnistva);

*

% Stanovanje i okoli§ (eDozvola-predaja zahtjeva za gradnju i prostorno uredenje,
eObnova, Komunalne usluge i naknade, Moj racun - Gradska plinara Zagreb-Opskrba,
Vodne usluge Medimurskih voda, Zajednicki informacijski sustav zemljiSnih knjiga 1
katastra - ZIS OSS);

% Hrvatski branitelji (Predaja zahtjeva hrvatskih branitelja i ¢lanova obitelji).

Za potrebe ovog rada u nastavku ¢e se navesti najkoristenije e-usluge sustava e-Gradani prema

podatcima Portala otvorenih podataka, prikazanima u Tablica 3.
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Tablica 3 Koristenje usluga sustava e-Gradani (Portal otvorenih podataka, 2021)

Naziv e-usluge Ukupni broj prijava Broj jedinstvenih korisnika Prosjecni broj prijava
1. [Korisnicki pretinac 18.466.091 1.001.736 18,43
2.|e-Maticne knjige 2.101.498 581.629 3,61
3.|eUsluge Porezne uprave 5.329.266 536.534 9,93
4. |e-Usluge MUP-a 1.651.235 502.731 3,28
5.|HZMO elektronicki zapis 2.168.947 488.453 444
6.|e-Propusnica 3.006.411 436.475 6,39
7. |Elektronicke potvrde 787.689 332.649 2,37
8.|HZMO korisnicke stranice 2.187.057 305.760 7,15
9.|Maj profil 488.187 262.654 1,86
10.|Uvjerenje da se ne vodi kazneni postupak 542.278 241.499 2,25

U Tablica 3 prikazano je deset najkoriStenijih e-usluga sustava e-Gradani poredanih prema
broju jedinstvenih korisnika. Stupac ukupnog broja prijava predstavlja ukupni broj izvrSenih
autentifikacija putem NIAS-a po pojedinim e-uslugama, dok prosje¢ni broj prijava jest
prosjecni broj prijava na pojedinu e-uslugu od strane istih korisnika. Iz tablice se moze uociti
kako prema broju jedinstvenih korisnika korisnicki pretinac ima 1.001.736 korisnika, medutim,
to je o¢ekivano s obzirom da predstavlja jednu od pocetnih to¢aka pri prijavi u sam sustav. Zato,
ali i jer je ve¢ prethodno spomenut u radu, nema potrebe za dodatnim objas$njavanjem e-usluge
osobnog korisni¢kog pretinca, ve¢ ¢e se u nastavku razraditi e-Mati¢ne knjige, e-Usluge

Porezne uprave i e-Usluge MUP-a.

5.5.1. e-Mati¢ne knjige

Pristupom uslugama e-Mati¢ne knjige moguce je zatraziti i dobiti elektronicki zapis o svojim
podatcima pohranjenima u bazi podataka Drzavnih matica, ili pregledati ranije podnesene
zahtjeve za izdavanje elektroni¢kog zapisa. Nakon $to gradanin zatrazi elektronicki zapis isti
¢e, ovisno o odabiru, biti dostavljen na adresu elektronicke poste i/ili u korisni¢ki pretinac.
Prema tablici 3Tablica 3, e-Mati¢ne knjige imaju 581.629 jedinstvenih korisnika koji ovim
putem mogu zatraziti zahtjev za izdavanjem e-Domovnice, e-Rodnog lista, e-1zvatka iz MR, e-
Vjencanog lista, e-Potvrde o zivotnom partnerstvu, 1 €-Zapisa iz registra biraca. Uz navedene,
postoji i opcija provjere vjerodostojnosti elektronickog zapisa koriStenjem broja zapisa i

kontrolnog broja. (Sredisnji drzavni portal, 2021)
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5.5.2. e-Usluge Porezne uprave

Za pristup e-Uslugama Porezne uprave, kojima se koristilo 536.534 korisnika (Tablica 3),
potrebno je imati vjerodajnicu za prijavu putem NIAS-a nakon ¢ega je, ovisno o sigurnosnoj
razini, omogucen pristup odredenim uslugama sustava e-Porezna. Jedinstveni portal Porezne
uprave (ePorezna-JPPU) srediSnje je mjesto na kojem porezni obveznici mogu pristupiti
elektronickim uslugama Porezne uprave na brz i jednostavan nacin, uz zajamcenu sigurnost i
nepovredivost podataka. Kroz sustav porezni obveznici i opunomocenici poreznog obveznika
mogu na efikasan nac¢in upravljati podatcima poreznog obveznika, pregledavati porezne i druge
podatke u evidenciji Porezne uprave, podnositi obrasce, podnositi zahtjeve, traziti povrat
poreza, traziti preknjizenje sredstava, traziti povezivanje nepovezanih uplata JOPPD obrasca,
ostvarivati elektronicku komunikaciju s Poreznom upravom s ciljem ispunjenja poreznih
obveza te zaprimati akte elektroniCkim putem i zaprimati obavijesti i informacije.
Uspostavljanjem sustava ePorezna prate se standardi razvoja digitalnog drustva i unaprjeduju
se poslovni procesi koristenjem informacijskih tehnologija, $to olakSava i ubrzava ispunjavanje
obveza prema Poreznoj upravi te osigurava bolju informiranost o pravima i obvezama poreznih

obveznika. (ePorezna - Jedinstveni portal Porezne uprave, 2021)

5.5.3. e-Usluge MUP-a

U sklopu kategorije Pravna drzava i sigurnost, e-Uslugama MUP-a koristilo se 502.731
korisnika, a one obuhvacaju sljede¢e javne usluge i informacije za koje je potrebno koristiti
vjerodajnicu visoke sigurnosne razine (eOsobna, Fina RDC osobni ili poslovni certifikat, KID
Certifikat, ID.HR) (Sredi$nji drzavni portal, 2021):

e e-Putovnica - omoguéava podnosenje e-zahtjeva za izdavanje putovnice.

e e-Vozacka - omogucava podnoSenje zahtjeva za izdavanje vozacke dozvole, dopunu
zahtjeva, pregled zahtjeva, aktivaciju vozacke dozvole preuzete postom.

e e-BoraviSte - omogucava prijavu boraviSta hrvatskim drzavljanima, davanje
suglasnosti stanodavca za prijavu boravista druge osobe na adresu nekretnine koje je
vlasnik/suvlasnik te generiranje i ispis Obrasca suglasnosti stanodavca za prijavu
boravista koji ¢e stanodavac koji nema moguénost digitalnog potpisivanja dokumenta,

vlastoru¢no potpisati.
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e e-Suglasnost - omogucava hrvatskim drzavljanima da elektronskim putem daju svoju
suglasnost za: izdavanje putovnice djetetu, izdavanje osobne iskaznice djetetu, prijavu
prebivalisSta djeteta na adresu drugog roditelja, davanje suglasnosti stanodavca za

prijavu prebivaliSta punoljetne osobe na adresu nekretnine kojoj je vlasnik/suvlasnik.

Nadalje, za uslugu e-Detektivi koja omogucava predaju zahtjeva za izdavanje dopustenja za
obavljanje poslova privatnog detektiva te predaju zahtjeva za polaganje stru¢nog ispita, kao i
za uslugu Obavijest o prekrsaju u prometu putem koje se moze doznati detalje o prekrSajima i
plac¢anju kazne i dostaviti trazene informacije o vozacu i vozilu, potrebna je znacajna sigurnosna
razina autentifikacije. Registracija objekata koji pruzaju uslugu smjestaja strancima jest usluga
koja omogucéava predaju zahtjev za registraciju objekta u kojem se pruza usluga smjeStaja
stranim gostima za koju je, kao i za e-Usluge uvjerenja o prebivaliStu, boravistu i vlasnistvu
cestovnih vozila, potrebna najniza sigurnosna razina autentifikacije. (Ministarstvo unutarnjih

poslova Republike Hrvatske, 2021)

5.6. Statisticki podatci o koriStenju sustava e-Gradani

Prema podatcima Portala otvorenih podataka broj ukupno registriranih vjerodajnica u sustavu
e-Gradani, dakle broj predanih pristupnica za vjerodajnice ePass i/ili mToken na Salterima
FINA-e, plus broj korisnika koji su uspjesno konvertirali svoje HZMO, HZZ ili REGOS
vjerodajnice u ePass, zajedno s brojem korisnika koji su se autentificirali kroz NIAS pomocu
vjerodajnica AAI@EduHr, HZZO, ePosta, banke i dr., jest 2.006.713. S druge strane, ukupan
broj jedinstvenih korisnika, odnosno ukupan broj razli¢itih OIB-ova koji su se barem jednom
prijavili na bilo koju od e-usluga putem NIAS-a, je 1.238.675. (Portal otvorenih podataka,
2021) Nadalje, najveéi broj korisnika sustava e-Gradani Cine gradani Grada Zagreba s ¢ak
344.916 korisnika, a slijede ga Splitsko-dalmatinska zupanija s 114.491 korisnika te Primorsko-
goranska Zzupanija s 96.920 korisnika, dok ostale Zupanije slijede kako je prikazano u Tablica
4. Medutim, takav rezultat je o¢ekivan s obzirom da su upravo te Zupanije najnaseljenije u
Hrvatskoj, a iste se nalaze i medu najrazvijenijima prema rezultatima indeksa gospodarske

snage zupanija. (Hrvatska gospodarska komora, 2021)
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Tablica 4 Koristenje sustava e-Gradani po zupanijama (Portal otvorenih podataka, 2021)

Naziv Zupanije Broj jedinstvenih korisnika  [Udjel (%)

Grad Zagreb 344.916 0,28
Splitsko-dalmatinska 114.491 0,09
Primorsko-goranska 96.920 0,08
Zagrebacka 88.794 0,07
Osjecko-baranjska 69.670 0,06
Istarska 67.634 0,05
VaraZdinska 50.332 0,04
Zadarska 43.001 0,03
Sisacko-moslavacka 37.987 0,03
Krapinsko-zagorska 36.624 0,03
Vukovarskao-srijemska 35.253 0,03
Medimurska 31.945 0,03
Brodsko-posavska 30.996 0,03
Dubrovacko-neretvanska 30.917 0,02
Karlovacka 28.643 0,02
Koprivnicko-krizevacka 27.784 0,02
Bjelovarsko-bilogorska 24.140 0,02
Sibensko-kninska 22.502 0,02
Viroviticko-podravska 16.471 0,01
PoZesko-slavonska 15.284 0,01
Nepoznato 14.081 0,01
Licko-senjska 10.279 0,01

Sve prethodno navedene brojke i podatci koji se odnose na koristenje sustava e-Gradani
(Tablica 2, Tablica 3, Tablica 4) su prili¢no niski pa se, unato¢ postojanju sustava od 2014.
godine i njegovu razvoju u tom razdoblju, ne moze reci kako je on u potpunosti prihvacen od
strane gradana Republike Hrvatske. Naime, ukupan broj od 1.238.675 jedinstvenih korisnika
znali kako je samo 28% gradana Republike Hrvatske barem jednom pristupilo sustavu e-
Gradani, $to svakako nije zadovoljavajuci postotak prihvacenosti sustava e-Gradani kao oblika
e-Uprave Republike Hrvatske te se moze zakljuciti kako postoje joS brojne prepreke 1 izazovi
U njegovu daljnjem razvoju gledano s tehni¢kog, organizacijskog i infrastrukturnog, ali i

drustvenog aspekta.
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6. Kljucni ¢imbenici i izazovi uspjeSnosti e-uprave

Unato¢ tome Sto Europska unija kroz strategiju poti¢e i stavlja poseban naglasak na
unaprjedenje sustava elektroni¢ke uprave, kao i unato¢ postoje¢im pozitivnim praksama, i dalje
postoje izrazene poteSkoce pri implementaciji sustava e-uprave i brojni ¢imbenici koji utjecu

na njenu uspjesnost.

U vedini slucajeva, kao §to je to bilo u razdoblju Uprave 1.0, najveci je problem prihvacanje
tog novog i inovativnog poslovnog modela javne uprave od strane samih gradana. Pa tako
Mercy et al. (2020) razlikuju interne cimbenike - kvalitetu usluga e-uprave i brojne
karakteristike druStva od kojih su u istrazivanjima najc¢es$¢e dob, spol, edukacija i ekonomska
klasa; i eksterne ¢imbenike koji se odnose na organizacijske sposobnosti kao $to su uloga
vodstva (menadzmenta), inicijative implementacije strategije e-uprave, politicka zelja i vizija,
menadZzment promjena, ukljucenost svih interesno-utjecajnih skupina, kontinuirana evaluacija
programa i strategija razvoja svijesti. Nadalje, Naranjo-Zolotov et al. (2019) u svom radu
istrazuju osjecaj virtualne zajednice (eng. Sense of virtual community - SOVC), osjecaj
pripadnosti, identiteta 1 povezanosti s pripadajuéom drustvenom zajednicom putem
informacijsko-komunikacijskih tehnologija i njegov utjecaj na prihvacanje i1 aktivno
sudjelovanje u elektronic¢koj participaciji. Izazove elektronicke uprave Hwang et al. (2004)
kategoriziraju u tehnicke (IT infrastruktura, mehanizmi sigurnosti, integritet), politicke
(standardizacija procesa, autoritet i odgovornost, propagiranje zakona), kulturoloSke (manjak
samopouzdanja korisnika, nemoguénost ili neznanje u koriStenju IKT, manjak saznanja o
moguénostima kori$tenja informacijskih sustava) i pravni (manjak zakona o informacijskim
tehnologijama, problemi on-line kriminala i sl.). Sli¢nu podjelu vrse i Alshehri i Drew (2010)
kako je prikazano u Tablica 5.

Tablica 5 Prepreke pri implementaciji e-uprave (Alshehri i Drew, 2010)

Kategorija Prepreka
Tehnicka Infrastruktura IKT, privatnost, sigurnost.
Organizacijska Podrska vrhovnog menadzmenta, otpor

prelasku na elektronicke nacine, suradnja,

manjak kvalificiranog osoblja i trening.

Drustvena Digitalni jaz, kultura.
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Financijska Visoki troskovi razvoja.

Isti autori u tehnicke barijere uvrstavaju manjak standarda i kompatibilne infrastrukture medu
razli¢itim odjeljenjima 1 tijelima javnog sektora, kao i tehnicka rjeSenja i transparentnost
procedura u svrhu pruzanja vece sigurnosti i privatnosti gradanima te ujedno naglaSavaju
nuznost uspostavljanja seta smjernica, modela i standarda kako bi se uspjesno provela tranzicija
e-uprave. S organizacijskog aspekta, ukazuju na vrhovni menadzment kao klju¢nog pokretaca
inicijative e-uprave te vaznost njegove uloge u smanjenju otpora od strane zaposlenika i
pruzanju mogucnosti dodatne obuke i edukacije zaposlenicima, ali 1 poticanje suradnje medu
tijelima javnog sektora, ukljucujuci i privatni sektor. Takoder, istiCe se digitalni jaz koji
predstavlja razliku izmedu dijela populacije koji ima i koji nema pristup internetu, kao i
kulturne karakteristike pojedinog drustva (edukacija, jezik, religija i sl.) kao ¢imbenike Koji
najvise utjecu na prihvacanje novih tehnologija u drustvu, pa tako i na prihvacanje e-uprave.
Na kraju, troSkovi nabave i instalacije infrastrukture sustava, odrzavanja, hardwarei, softwarei,
obuke i edukacije iziskuju znacajne financijske iznose koji u nekim drzavama predstavljaju i

nepremostiv problem. (Alshehri i Drew, 2010)

Iz navedenih izazova implementacije i klju¢nih ¢imbenika prihva¢anja moze se uociti
sveobuhvatnost transformacije javnog sektora u e-upravu, kao i splet interakcija, utjecaja i
okolnosti o kojima njena izvedba i1 uspjeSnost ovise. Pa iako su faktori koji utjeCu na
implementaciju e-uprave brojni i raznoliki i mogu se razmatrati s razli¢itih aspekata i kategorija,
ipak se mogu istaknuti dva klju¢na ¢imbenika - prihvacanje e-uprave od strane drustva i

potrebne organizacijske promjene unutar javnog sektora.

6.1. Drustveni ¢imbenici prihvaéanja e-uprave

Ovdje se dolazi i do same srzi cjelokupnog problema e-uprave, ujedno i svrhe ovoga rada, a to
je identifikacija 1 definiranje kljuénih ¢imbenika prihvacanja usluga elektronicke uprave od
strane samih gradana. Gradani su ti koji su u srediStu pozornosti pri kreiranja sustava e-uprave
i oni koji koristenjem tog sustava realiziraju njegovu svrhu postojanja. Shodno tome, brojna
istrazivanja i radovi pokusSavaju prepoznati i definirati odredene klju¢ne ¢imbenike koji imaju
izravan utjecaj na prihvacanje e-uprave pa su na temelju njih kreirali i razne modele prihvacanja

I 0Cjenjivanja uspjesnosti i u¢inkovitosti sustava e-uprave u pojedinim drzavama.
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Tako u svom radu Kla¢mer (2020) isti¢e digitalni jaz - definiran od strane OECD-a (eng.
Organisation for Economic Cooperation and Development, OECD) kao jaz u moguénosti
pristupa informacijsko-komunikacijskim tehnologijama i internetu izmedu pojedinaca,
kucanstava i zemljopisnih podrucja razli¢itih drustveno-ekonomskih razina - ¢imbenik Kkoji je
u pocecima razvoja e-uprave imao kljucnu ulogu u njenom uspjehu i1 prihvaéenosti u drustvu,
ali sve veca penetracija interneta u drustvo s vremenom je smanjila njegov utjecaj i znacaj u
vecini drustava koja su presla na koncept e-uprave. Nadalje, Zhou et al. (2011) dokazuju kako
je razina digitalnog jaza u snaznoj korelaciji s edukacijom i primanjima populacije. Cest
predmet istrazivanja je i jaz u koriStenju e-uprave s obzirom na spol (Akman et al., 2005;
Vicente i Novo, 2014; Al-Rababah i Abu-Shanab, 2010).Pa tako, iako e-uprava ima za cilj
omoguciti jednake mogucénosti cijelom druStvu, ona moze doprinijeti i povecanju jaza s
obzirom na dob, edukaciju, spol, primanja, digitalne vjeStine i znanja, moguénost pristupa i
kulturolosSke razlike. Istrazivanja prihvacenosti sustava e-uprave najceS¢e se odnose na
utvrdivanje ¢imbenika koji poticu Koristenje same tehnologije, u ovom slu¢aju informacijsko-
komunikacijskih tehnologija i interneta. Najzastupljeniji model istraZivanja prihvacanja
tehnologije od strane drustva jest Model prihvac¢anja tehnologije (eng. Technology
acceptance model, TAM) Kkoji je razvio i predlozio Fred Davis 1989. godine. Prema modelu,
stvarno koriStenje neke tehnologije ovisi o samoj namjeri pojedinca da je koristi, a to ovisi 0
njegovu stavu prema koristenju iste kao rezultatu dva klju¢na ¢imbenika, kako je prikazano na
Slika 7 (Kla¢mer, 2020; Susanto i Aljoza, 2015):

e ocekivana korisnosti - stupanj do kojeg osoba vjeruje da koriste¢i odredeni sustav

moze povecati svoju u¢inkovitost obavljanja posla;
e ocekivana jednostavnost koriStenja - razinu vjerovanja pojedinca da ¢e se moci

koristiti nekom novom tehnologijom bez ulaganja dodatnih napora.
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Slika 7 Model prihvaéanja tehnologije (Kla¢mer, 2020)

TAM se pokazao korisnim u praksi kod utvrdivanja razine prihvacanja novih tehnologija,
medutim, s obzirom na potrebe specificnih konteksta unutar kojih se koristi ¢esto se provode
neophodne preinake samoga modela, najces¢e dodavanjem dodatnih varijabli, s ciljem
dobivanja $ire slike ¢imbenika koji utjeu na prihvacanje novih tehnologija. U tom kontekstu
Klaémer (2020) isti¢e nedostatak drustvene komponente kao glavnu manu TAM-a te na tragu

toga navodi niz teorija koje mogu posluziti kao prosirenje osnovnog TAM modela:

= Socijalno kognitivna teorija bazira se na pretpostavci da se ucenje odvija kroz
promatranje, odnosno oponasanje, i povezuje tri glavna konstrukta: osobne Cinitelje,
ponasanje i Cinitelje okoline koji medusobno djeluju jedan na drugoga;

* Model koristenja PC-a (eng. Model of PC Utilization, MPCU) koji pretpostavlja utjecaj
individualnih stavova prema koriStenju osobnog racunala, socijalne norme, navike,
ocekivane posljedice 1 olakSavajuce uvjete kao glavne Cimbenike koriStenja osobnog
raCunala;

»  Kombinirani model prihvaéanja tehnologije i teorije planiranog ponasanja (eng.
Combined Technology Acceptance Model and Theory of Planned Behavior, C-TAM-
TPB) hibridni je model koji povezuje konstrukt ocekivane korisnosti iz modela
prihvacanja tehnologije te stav spram ponaSanja, subjektivne norme i ocekivanu
kontrolu ponasanja iz teorije planiranog ponasanja u cilju predvidanja namjere
upotrebe;

» Motivacijski model (eng. Motivation Model, MM) predlaze da se motivacija promatra s
osobnog stupnja, stupnja okruzenja i situacijskog stupnja;

»  OpCateorija prihvacanja i koristenja tehnologijom (eng. Unified Theory of Acceptance
and Use of Technology, UTAUT) s ciljem objaSnjenja i predvidanja prihvac¢anja novih

tehnologija razlikuje pet cimbenika: o¢ekivanje ucinka upotrebe tehnologije, ocekivani
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napor, druStveni utjecaj, osobni stav i namjera upotrebe i Cetiri Cinitelja osobne

razliCitosti (dob, spol, iskustvo, voluntarizam koriStenja).

Nadalje, Lai i Pires (2010) u svom radu uz TAM model koriste i teoriju zadovoljstva krajnjeg
korisnika (eng. end user satisfaction, EUS), kojom povezuje karakteristike dizajna sa
zadovoljstvom korisnika. Al-Hujran et al. (2011) uzimaju dvije dimenzije nacionalne kulture -
udaljenost snage* i izbjegavanje neizvjesnosti® - kao eksterne &imbenike koji utje¢u na
konstrukte TAM modela te svojim istrazivanjem potvrduju njihov utjecaj na prihvacanje e-
uprave. Sli¢no tome, Mercy et al. (2020) u svom istrazivanju dodaju konstrukt preferencije
osnovnom TAM modelu kao klju¢an indikator prihvacanja e-uprave, iskazan kroz razinu
gradanske osvijestenosti, dob, spol, edukaciju, ekonomsku klasu i digitalnu pismenost. Susanto
i Aljoza (2011) uz ocekivanu jednostavnost koriStenja i ocekivanu korisnost kao glavne
konstrukte TAM modela dokazuju i utjecaj povjerenja i drustveni utjecaj na namjeru koristenja

sustava e-uprave.

Dakle, gotovo je nemoguce obuhvatiti sve specifiéne karakteristike svakog pojedinog drustva,
precizno ih definirati i izraziti te izmjeriti 1 utvrditi njihov utjecaj na prihvacanje e-uprave
jedinstvenim, univerzalnim modelom. Stoga se koriste puno jednostavniji pristupi Koji,
koriste¢i se postojec¢im teoretskim i konceptualnim modelima prihvacanja u kombinaciji S
konstruktima odredenih specifi¢nih ¢imbenika, pomazu razumijevanju prihvacanja e-uprave

odredenog drustva.

6.2. Promjene u javnom sektoru

Koji god pristup se odabere, inicijativa uvodenja e-uprave kao inovativnog poslovnog modela
pruzanja javnih usluga u potpunosti mijenja nac¢ine interakcije javnih sluzbi i gradana te stvara

potrebu za organizacijskim promjenama i promjenama procesa unutar javnog sektora.

Prema Haddenu (2017) pri transformaciji u e-upravu klju¢no je postaviti dugotrajnu viziju
digitalnog razvoja javnog sektora kao jednog od prioriteta strategije vlade, izbjegavati uvodenje

novih pravila, orijentirati se na potrebe gradana, restrukturirati javni sektor pomocu agilnih

4 Udaljenost snage (eng. power distance) - mjera u kojoj manje moéni ¢lanovi drustva prihvacaju i oéekuju da je
mo¢ nejednako rasporedena (Al-Hujran et al., 2011).

® I1zbjegavanje neizvjesnosti (eng. uncertainty avoidance) - mjera u kojoj se ¢lanovi drustva osje¢aju ugrozeni
nepoznatim situacijama (Al-Hujran et al., 2011).
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metoda te cjelokupnu promjenu bazirati na efektivnijoj i efikasnijoj upotrebi podataka u
procesima pruzanja usluga i organizaciji. Na taj nacin moze se uspjeSno provesti korjenita
promjena procesa, uspostaviti ciklicno godiSnje planiranje promjena, izbjeéi oslanjanje na
hijerarhijske strukture, ukljuciti vanjske partnere, ukinuti Sve organizacijske granice i
omoguciti horizontalnu sinergiju u pruzanju javnih usluga, uspostaviti kontinuirani tehnoloski
napredak unutar javnog sektora i povecati sigurnost ulaganja u takvu digitalnu transformaciju.
Pogi¢ (2017) u svom radu prepoznaje rjeSenje e-uprave kao najzastupljeniji nacin
reinZenjeringa poslovnih procesa u javnom sektoru, koji predstavlja unifikaciju, automatizaciju
i eliminaciju pojedinih poslovnih procesa i aktivnosti kroz restrukturiranje organizacije prema
procesima u svrhu ostvarenja vece efektivnosti i efikasnosti. Navodi viSedimenzionalnu
funkcionalnost projektnoga tima, blizinu projektnoga tima procesima koji se mijenjaju,
odobrenje procesa promjena od nadleznih tijela, stru¢nost projektnog tima, prihvacanje
promjena od strane zaposlenika i visoku IT potporu kao kljuéne ¢imbenike reinZenjeringa u
javnom sektoru te istice problem krute hijerarhijske strukture specifi¢éne za javni sektor koja
zahtijeva restrukturiranje i samog upravljanja. 1z prethodno navedenih potrebnih promjena
zakljuCuje se kako proces transformacije javne uprave u e-upravu obuhvaca sve dimenzije
javnog sektora koji, za razliku od privatnog, ima puno slozeniji sustav interakcija unutar
organizacije, ovlasti i odgovornosti, donosenja odluka i provodenja procesa. Pa tako Nograsek
(2011) predlaze model menadZmenta promjena pri implementaciji e-uprave (Slika 8), u kojem
naglaSava potrebu za novim stilom vodenja - menadZmentom koji mora biti upucen i razumjeti
informacijske tehnologije, upravljati internim i eksternim sustavima informacija, poznavati
sustave zaStite privatnosti podataka, definirati IKT strategiju 1 predvidjeti njen utjecaj na
organizaciju te u konacnici mora biti sposoban provesti organizacijske promjene, upravljati
rizicima, poznavati odgovornosti, nac¢ine financiranja i javno-privatna partnerstva - kako bi se
mogao uspjeSno postaviti novi smjer organizacije, provesti transformacijski procesi 1 strateski

koristiti resursi i dostupne informacije.
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Slika 8 Model menadZzmenta promjena pri implementaciji e-uprave (Nograsek, 2011)

Na Slika 8 prikazan je model menadZzmenta promjena pri razvoju sustava e-uprave Koji se
temelji na Leavittovom proSirenom modelu organizacije, iz kojeg se mozZe uocCiti
sveobuhvatnost transformacije javnog sektora kao slozenog socio-tehnoloskog sustava u kojem
svaka promjena unutar jedne od dimenzija (procesi, tehnologija, struktura, organizacijska
kultura, ljudi) izravno utjeCe i mijenja ostale, njihovi odnosi su meduovisni i neprekidni.
Potrebu za novim nacinima vodenja u javnom sektoru uslijed procesa digitalizacije iskazuje i
Greve (2013), koji u svom radu navodi tri nova alternativna usmjerenja javnog menadZmenta u

odnosu na novi javni menadzment (eng. New public management, NPM):

> Digitalno doba upravljanja (eng. Digital-Era Governance) odnosi se na cjelokupnu
digitalizaciju procesa i usluga javne uprave s ciljem reintegracije njenih tijela i
ogranaka te radikalnog smanjenja troSkova, a sve kako bi se uspostavio holisticki
pristup orijentiran korisniku 1 njegovim potrebama. Kljuéni izazovi ovom pristupu jesu
ostvarenje koncepta transparentne i otvorene vlade, efektivno koristenje drustvenih
medija i i centralizacija informacija i usluga.

> Upravljanje javnom vrijednos$cu (eng. Public Value Management) jest sposobnost
menadzmenta da kroz inovacije, dugoro¢no planiranje, uspostavljanje ravnoteze

ulaganja 1 postignutih rezultata, poznavanje alata i vjeStina, efikasno iskoriStavanje
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dostupnih podataka te dokumentirane dobre prakse stvori vrijednost koja ¢e povezivati
potrebe vlade i gradana.

» Novo javno upravljanje (eng. New Public Governance) oslanja se na povezanost
cijelog javnog sektora, ali i javno-privatna partnerstva kako bi se smanjili rizici
odredenih projekata i ulaganja te sinergijom znanja, vjeStina i resursa doSlo do
inovativnih rjeSenja i time stvorila vrijednost za obje strane. Takoder, istie se potreba

javnog menadzmenta za povezivanjem s gradanima.

Iako vecina radova razmatra promjene u pruzanju javnih usluga isklju¢ivo u okviru perspektive
gradana ili perspektive organizacijskih promjena unutar javnog sektora, Lindgren et al. (2019)
analiziraju interakciju izmedu te dvije strane (javne uprave i gradana) isticuéi kako je upravo
sam susret (eng. public encounter), u kojem javni sluzbenik i gradanin komuniciraju u svrhu
obavljanja odredenog posla, kljucan u razumijevanju promjena koje digitalizacija donosi za
javni sektor. U svom radu oni razlikuju Cetiri aspekta susreta izmedu javne uprave i gradana,
uocavajuéi promjene koje su se dogodile u pruzanju javnih usluga uvodenjem digitalizacije,

kako je prikazano u Tablica 6.

Tablica 6 Karakteristike tradicionalne i digitalne interakcije izmedu javne uprave i gradana (Lindgren,
2019)

Aspekt Tradicionalni susret Digitalni susret

Priroda i svrha susreta Razmjena informacija, Razmjena informacija,
pruzanje javnih usluga ili pruzanje javnih usluga ili
provodenje kontrole 1 provodenje kontrole i
ogranicenja. ogranicenja.

Nacin 1 oblik komunikacije i | Nacin komunikacije: pismo, | Nacin komunikacije:
okolnosti susreta telefon, fizic¢ki odlazak u digitalni kanali (internetske
instituciju. stranice, e-mail, chat,
Mjesto: kod kuce, u uredu, u | drustvene mreze, mobilne
instituciji. aplikacije

Mijesto: gdje god postoji

pristup internetu.

Glavni sudionici susreta Javni sluzbenici i gradani. Zamjena javnih sluzbenika

digitalnim tehnologijama -
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dizajneri i pruzatelji
tehnologija i usluga imaju

veci utjecaj.

Inicijacija, trajanje i

podrucje

Iniciran od strane javnog
sluzbenika ili samog

gradanina.

OgraniCen na radno vrijeme.

Moze obuhvacati razli¢ite
longitudinalne(trajanje i
ponavljanje susreta) i

lateralne dimenzije(utjecaj

Obicno je iniciran od strane
gradana, a moze biti i
automatiziran, bez
ukljucivanja gradana i
javnih sluzbenika.

Moze obuhvacati razlicite
longitudinalne i lateralne

dimenzije.

javne usluge na zivot

gradana).

Iz prikazane Tablica 6 moze se zakljuciti kako se same usluge javne uprave i svrha potraznje
za njima ne mijenjaju, ve¢ se mijenjaju nacin, mjesto i vrijeme pruzanja istih kao i odnosi i
interakcija izmedu javnih sluzbenika i gradana. Promjenu u paradigmi pruzanja javnih usluga
vidi i Ndou (2004), prema kojoj elektroni¢ka razmjena usluga, kao i personalizacija i prilagodba
potrebama korisnika e-uprave ukazuju na orijentiranost prema zadovoljstvu i fleksibilnosti za
gradane, za razliku od zastarjelog birokratskog modela vodenog troSkovnom efikasnoScu.
Takoder, uspostavlja se horizontalna hijerarhija unutar organizacije s visokom razinom
umrezenosti i viSesmjernim protokom potrebnih informacija te suradnjom medu odjeljenjima,
vodena i koordinirana od strane fleksibilnog, inovativnog i poduzetnog menadzmenta (Ndou,

2004).

Dakle, kao S$to tvrde prethodno navedeni izvori, uvodenjem digitalizacije u sustav pruzanja
usluga javne uprave ne dolazi do promjene samih usluga, njihove svrhe i sadrzaja, nego nacina
pruzanja istih krajnjem korisniku, u ovom slucaju gradanima. Nadalje, kao 1 kod digitalizacije
poslovanja u privatnom sektoru, stvara se potreba za tehnoloSkim unapredenjem i klju¢nim
strukturnim organizacijskim promjenama koje u konacénici dovode do promjene same
paradigme pruzanja usluga javne uprave pa i njene uloge u drustvu, odnosa i interakcije s
gradanima 1 privatnim sektorom. Na temelju te dvije ¢injenice - nepromijenjene srzi i svrhe

usluga i1 organizacijskih promjena - zakljucuje se kako se javna uprava pri prijelazu u
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elektronicki oblik oslanja i koristi iskljuivo unutarnjim organizacijskim, kadrovskim i
tehnoloskim znanjima, resursima, vjestinama i rjeSenjima koja rezultiraju boljom efikasnoscu,
efektivnoscu i kvalitetom javnih usluga. Takvim pristupom unapredenju poslovanja uspostavlja

se inovativni poslovni model - e-uprava.
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7. Definiranje empirijskog istrazivanja

Svrha ovog diplomskog rada jest ukazati na vaznost stvaranja digitalnog gradanstva kao temelja
za uspjesan razvoj e-uprave. Kako bi se drustvo potaklo na aktivno gradansko sudjelovanje i
prijelaz na digitalnu interakciju, nuzno je znati i shvacati specificne potrebe i karakteristike tog
drustva pa se tako u analiziranoj literaturi Cesto pokuSavaju definirati klju¢ni ¢imbenici
prihvacanja sustava e-uprave u pojedinim zemljama. U procesu pocetnog prikupljanja, pregleda
i analize niza radova na temu klju¢nih ¢imbenika prihvacanja sustava e-uprava autor ovoga rada
uocio je nedostatak istih koji se odnose na Republiku Hrvatsku, odnosno na sam sustav e-
Gradani. Uz to, na temelju vlastitog dojma i iskustva sa sustavom e-Gradani, ali i na prijedlog
mentorice rada, autor uo¢ava znacajnu apstinenciju mladih generacija stanovnistva Republike

Hrvatske u koristenju sustava e-Gradani.

7.1. Anketa i metoda uzorkovanja

Prethodno navedena opazanja potaknula su autora da za potrebe ovoga rada provede
istrazivanje pomocu anketnog upitnika kojim ¢e se pokusSati identificirati klju¢ni ¢imbenici
prihvacanja sustava e-Gradani od strane generacija Y i Z, kao mladih generacija klju¢nih za
razvoj digitalnog drustva. Ukljucenost i1 pracenje razvoja novih tehnologija kod generacije Y
potvrduju Dolekoglu i Celik (2019) - 87,7% sudionika njihovog istrazivanja koristi se
druStvenim mrezama. Van Deventer (2021) isti¢e visoku razinu samostalnosti i neovisnosti kod
generacije Y, ambicioznost 1 prilagodljivost promjenama te stremljenje S$to viSoj razini
obrazovanja. Generacija Y prva je generacija koja se susrela s Internetom i ostalim novim
digitalnim tehnologijama vezanim uz njega (npr.: pametni telefoni, drustvene mreZe,
multimedijalne platforme i sl.), koje su u meduvremenu postale preferiran alat posredstva u
komunikaciji, edukacije, obavljanja poslova itd. Generacija Z jest generacija koja je odrasla u
digitalno razvijenom svijetu pa Internet, osobna raCunala, mobiteli 1 druStvene mreze
predstavljaju osnovna sredstva njihove druStvene interakcije i ukljucenosti, $to se u konacnici
bezvrijednosti i manjak empatije (Dejdovi¢, Mujkanovi¢ & Mirkovi¢-Hajdukov, 2021). Prema
istrazivanju Sanalan i Taslibeyaz (2019), veéina od 39,1% ispitanika koristi se internetom 1 do

3 sata na dan, a njih cak 34,6% i do 6 sati dnevno.
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Istrazivanje se sastojalo od dva dijela - prvi dio anketnog upitnika odnosi se na korisnike sustava
e-Gradani te se temelji na modelu prihvacanja javnih usluga e-participacije iz Klacmerove
disertacije (2020); drugi dio ankete predviden je za ispitanike koji se ne koriste sustavom e-
Gradani, a obuhvaca pitanja razli¢itih aspekata koristenja sustava e-uprave temeljena na
vlastitom iskustvu autora ovoga rada i slicnim istraziva¢kim radovima na osnovu kojih se
pokusalo do¢i do logickih zakljuc¢aka o razlozima nekoristenja sustava od strane dijela mladih.
Anketiranje je izvrSeno pomoc¢u Google Forms alata i s obzirom da se autor ovoga rada odlucio
provesti istrazivanje na uzorku populacije generacija Y i Z studenata SveuciliSta u Zadru,
proslijedena je istima putem Facebook stranica/grupa koje okupljaju tu populaciju, kao i putem
tajnistva pojedinih odjela sveuciliSta. Prema tome, koristena metoda uzorkovanja jest namjerno
prigodno uzorkovanje (eng. non-probability convenience sampling). Prigodno uzrokovanje
omogucava jednostavnije, brze, jeftinije i dostupnije uzorkovanje i ¢esto se koristi u praksi
anketnih istrazivanja, a radi se o metodi skupljanja dobrovoljnih uzoraka, u ovom slu¢aju putem
internetske stranice i e-maila, pogodnoj za dobivanje informacija o stavovima i misljenjima
ispitanika te formiranje pocetnih hipoteza koje ¢e potaknuti daljnja istrazivanja (QuestionPro,
2021; Edgar i Manz, 2017; Galloway, 2005). Na kraju, koristenjem racunalnog programa
Microsoft Office Excel 2007, dobiveni rezultati su interpretirani u obliku grafova sloZenih
stupaca kako bi se prikazali postotni udjeli pojedinih odgovora ponudenih Likertovom skalom.
Takoder, za interpretaciju ovakvih podataka Kla¢mer (2020) predlaze koriStenje moda i
medijana kako bi se dobila bolja percepcija i shvacanje dobivenih rezultata. Mod predstavlja
vrijednost s najve¢om frekvencijom u odredenom statistickom skupu (najcesca vrijednost), dok

je medijan sredina niza vrijednosti odredenog statistickog skupa.

7.2. Definiranje modela anketnog upitnika za korisnike sustava e-Gradani i

metodologije istraZivanja

Pod naslovom 6.1. Drustveni ¢imbenici prihvacanja e-uprave definiran je Model prihvacanja
tehnologije, TAM, koji se sastoji od dva klju¢na konstrukta - ocekivana korisnost i ocekivana
jednostavnost koristenja. Kako bi ispitao Cinitelje prihvacanja javnih usluga e-participacije u
RH, Klaémer (2020) u svom radu definira Model koristenja javnim uslugama e-participacije
koji se zasniva na prethodno spomenutom TAM modelu te ukljucuje Teoriju planiranog
ponasanja (eng. Theory of planned bihavior, TPB) kako se ne bi izostavio utjecaj okruzenja,

odnosno drustvena dimenzija, i Model povjerenja koji ovisi o povjerenju drustva u KoriStenje
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Interneta, ali i povjerenju u drzavu. Takoder, u njegovu modelu konstrukt namjere koriStenja

podrazumijeva i stvarno koristenje tehnologije (Slika 9), za razliku od izvornog TAM modela.

TAM

Ocekivana
korisnost

Ocekivana
jednostavnost  ~
upotrebe

Model povjerenja

Povierenije u Intemnet — Namjera koristenja

\

Povjerenje u drzavu -

TPB

Stav prema P
ponasanju

Subjektivna norma

Ocekivana kontrola
ponasanja

Slika 9 Model prihvacanja javnih usluga e-participacije (Kla¢mer, 2020)

Dakle, za potrebe istrazivanja ovoga rada koristit ¢e se prethodno naveden i prikazan (Slika 9)
konceptualni model prihvacanja javnih usluga e-participacije iz dva razloga:
1) Kla¢mer (2020) je u svojoj disertaciji ve¢ proveo validaciju i potvrdio pouzdanost
predlozenog modela;
2) lako se koriStenje sustava e-uprave i same e-participacije ne mogu poistovijetiti,
konstrukti modela prihvacanja e-participacije kao i njihove Cestice (anketna pitanja) u

potpunosti su primjenjivi u ispitivanju prihvacenosti sustava e-uprave.
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Tablica 7 Konstrukti modela

KONSTRUKT

DEFINICIJA

Ocekivana korisnost (OK)

Stupanj vjerovanja pojedinca da ¢e koriStenjem
odredene IT/IS povecati svoj radni ucinak (Davis,
1989).

Ocekivana jednostavnost
upotrebe (OJU)

Stupanj vjerovanja pojedinca da ¢e moci koristiti
odredeni sustav bez dodatnog fizickog ili mentalnog
napora (Al-Hujran et al., 2014).

Povjerenje u Internet (PUI)

Ispituje utjecaj povjerenja gradana u Internet na namjeru
koristenja (Schaupp & Carter, 2005).

Povjerenje u drzavu (PUD)

Ispituje utjecaj povjerenja gradana u kompetencije
drzave kao pruzatelja usluga na namjeru Kkoristenja
(Schaupp & Carter, 2005).

Stav prema ponasanju (SPP)

Stupanj pozitivnog ili negativnog vrednovanja
odredenog ponasanja (Al-Hujran et al., 2014).

Subjektivna norma (SN)

Ocekivanja osobe o tome §to drugi vazni ljudi iz njihova
zivota misle da bi oni trebali uciniti u pogledu akcije -
drustveni pritisak (Al-Hujran et al., 2014).

Ocekivana kontrola
ponasanja (OKP)

Pokazuje koliko je osobi teSko ili lako ostvariti
odredeno ponasanje - pojedinci se nece ukljuciti u
odredeno ponasanje ako procjenjuju da nemaju resurse
i mogucnosti da ih izvedu (Al-Hujran et al., 2014).

Tablica 7 Konstrukti modela definirano je sedam nezavisnih konstrukta koristenih u modelu

prihvacanja javnih usluga e-participacija, a koji su u sklopu istrazivanja za potrebe ovoga rada

kori$teni kao nezavisni konstrukti modela prihvacanja javnih usluga sustava e-Gradani s ciljem

utvrdivanja njihova utjecaja na jedini zavisni konstrukt, "Namjeru koriStenja"”. Navedeni

konstrukti su operacionalizirani kroz niz anketnih pitanja navedenih u nastavku.

Tablica 8 Mjerne cestice konstrukta -

anketna pitanja

KONSTRUKT

MJERNA CESTICA (PITANJE ANKETE)

Ocekivana korisnost

aktivnosti obavim brze.

KoriStenje online javnih usluga sustava e-
Gradani omogu¢ava mi da odredene
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KoriStenje online javnih usluga sustava e-
Gradani podize moju efikasnost.

KoriStenje online javnih usluga sustava e-
Gradani za mene je prakti¢no.

KoriStenje online javnih usluga sustava e-
Gradani uCinit ¢e moj zivot udobnijim.

KoriStenje online javnih usluga sustava e-
Gradani za mene ima puno prednosti.

Opcenito gledano, koriStenje online javnih
usluga sustava e-Gradani za mene je korisno.

Ocekivana jednostavnost upotrebe

Nauciti upotrebljavati online javne usluge
sustava e-Gradani za mene je lako.

Komuniciranje preko online javnih usluga
sustava e-Gradani ne zahtijeva mnogo
mentalnog napora.

Moja interakcija s online javnim uslugama
sustava e-Gradani jednostavna je i
razumljiva.

Komuniciranje preko online javnih usluga
sustava e-Gradani je prilagodljivo.

Povjerenje u Internet

Osjecam se sigurno jer sam pravno i tehnicki
dobro zasti¢en od problema na Internetu
koriste¢i online javne usluge sustava e-
Gradani.

Internet ima dosta sigurnosnih mehanizama
kako bih se osje¢ao ugodno tijekom
aktivnostina stranicama online javnih usluga
sustava e-Gradani.

Vjerujem da su tehnologije koje podrzavaju
online javne usluge sustava e-Gradani
pouzdane cijelo vrijeme.

Vjerujem da mi enkripcija i ostala tehnoloSka
dostignuéa na Internetu omogucavaju
sigurnu komunikaciju na stranicama online
javnih usluga sustava e-Gradani.

Opcenito gledano, vjerujem da je Internet
sigurno okruzenje za interakciju s online
javnim uslugama sustava e-Gradani.

Povjerenje u drzavu

DrZava je sposobna tijekom koriStenja online
javnim uslugama sustava e-Gradani moje
privatne informacije odrzati tajnima.

Drzava kao davatelj usluga ulijeva mi
povjerenje prilikom koristenja online javnim
uslugama sustava e-Gradani.

Drzavne agencije (institucije) imaju znanja i
vjestine za provodenje online javnih usluga
sustava e-Gradani.

Stav prema ponasanju

KoriStenje online javnih usluga sustava e-
Gradani za mene je korisno.
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KoriStenje online javnih usluga sustava e-
Gradani za mene je pametna ideja.

Svida mi se ideja o koriStenju online javnih
usluga sustava e-Gradani.

Osobe iz moje obitelji smatraju da bih se
trebao koristiti online javnim uslugama
sustava e-Gradani.

o Osobe koje su meni vazne misle da bih se
Subjektivna norma trebao koristiti online javnim uslugama
sustava e-Gradani.

Osobe ¢ije misljenje cijenim Zeljele bi da se
koristim online javnim uslugama sustava e-
Gradani.

Vjerujem da imam kontrolu nad koristenjem
online javnih usluga sustava e-Gradani.
Ocekivana kontrola ponasanja Vjerujem da bih mogao koristiti online javne
usluge sustava e-Gradani kada bih to htio.
Koristenje online javnim uslugama sustava e-
Gradani ovisi Samo 0 meni.

Namjeravam se Koristiti online javnim
uslugama sustava e-Gradani.

Namjera koristenja Planiram cesto se koristiti online javnim
uslugama sustava e-Gradani.

Preporu¢io bih drugima koriStenje online
javnim uslugama sustava e-Gradani.

Sve navedene ¢estice U Tablica 8 kojima su se mjerili prethodno definirani konstrukti preuzete
su iz Klaémerove disertacije (2020) te su minimalno izmijenjene kako bi zadovoljile potrebe
ovoga rada, odnosno kako bi se odnosile na sustav e-Gradani umjesto na e-participaciju. Takvu
praksu preuzimanja Cestica s uvodenjem malih preinaka kojima Cestice i dalje ostaju u istom
kontekstualnom podrucju, samo se odnose na drugu aktivnost opravdava i Korb (2012), koja
smatra kako se koristenjem ve¢ potvrdenog pouzdanog instrumenta u novim istrazivanjima
osnazuje njegova valjanost, povezuju se istrazivanja koja su primijenila isti instrument i Stedi
vrijeme istrazivaca. U ovom Se slucaju Cestice izvorno odnose na e-participaciju, a za potrebe
ovoga rada ¢e biti preinacene kako bi se odnosile na sustav e-Gradani. S obzirom kako se sama
e-participacija na nacionalnoj razini ostvaruje kroz sustav e-Gradani i kako se u oba rada
ispituju klju¢ni ¢imbenici utjecaja na koriStenje javnih usluga online, Cestice se prakticki
razmatraju u istom kontekstu te su ucinjene preinake uistinu minimalne i opravdane. Svaka
Cestica mjerena je Likertovom skalom od pet stupnjeva:

1 - U potpunosti se ne slazem;
2 - Ne slazem se;
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3 - Niti se slaZzem niti se ne slazem;

4 - Slazem se;

5 - U potpunosti se slazem.
Nadalje, kao i Klaémer (2020), a na preporuke Haira et al. (2019) za interpretaciju rezultata
koriStenjem raCunalnog programa SmartPLS, provedena je procjena mjernog (vanjskog)
modela kojom se ispitala pouzdanost ¢estica i konstrukta, kao i divergentna i diskriminantna
valjanost konstrukta. Takoder, kako bi se procijenio strukturalni (unutarnji) model provjerena
je kolinearnost latentnih (zavisnih) konstrukta, utvrden koeficijent determinacije R? te izradunat
utjecaj i signifikantnost koeficijenata puta. Kona¢no, na temelju prethodno navedenih
konstrukta mjerenih pripadaju¢im Cesticama, ali i cijele teoretske razrade ovoga rada, definirane

su istrazivacke hipoteze prikazane u Tablica 9.

Tablica 9 Istrazivacke hipoteze

Hip. # | Hipoteza Konstrukt

H1 Ocekivana korisnost javnih usluga sustava e-Gradani pozitivno je oK
" | povezana s namjerom koristenja tih usluga.

Ho Ocekivana jednostavnost upotrebe javnih usluga sustava e-Gradani oIU
" | pozitivno je povezana s namjerom koristenja tih usluga.

H3 Povjerenje u internet pozitivno je povezano s namjerom Kkoristenja oUI
" | javnih usluga sustava e-Gradani.

Ha Povjerenje u drzavu pozitivno je povezano s namjerom koriStenja PUD
' javnih usluga sustava e-Gradani.

HE Stav prema ponaSanju je pozitivno povezan s namjerom koriStenja Spp
" | javnih usluga sustava e-Gradani.

He Subjektivna norma je pozitivno povezana s namjerom koristenja javnih SN
" | usluga sustava e-Gradani.

H7 Ocekivana kontrola ponaSanja je pozitivno povezana s namjerom OKP
' koristenja javnih usluga sustava e-Gradani.

Dakle, svaka hipoteza navedena u Tablica 9 pretpostavlja pozitivan utjecaj svakog pojedinog
predstavljenog konstrukta, kao ¢imbenika prihvacanja sustava e-Gradani, na konstrukt namjere
koriStenje, a testiranje njihove istinitosti jest zadnji 1 klju¢ni korak statisticke analize ovoga

rada.
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7.3. Definiranje modela anketnog upitnika za nekorisnike sustava e-Gradani i

metodologije istraZivanja

Analizom postojecih radova na temu ¢imbenika prihvacanja sustava e-uprava moze se zakljuciti
kako ne postoji odredeni, ve¢ razvijen model za istraZivanje razloga neprihvacanja sustava e-
uprave,odnosno model koji bi izravno ispitivao nekorisnike sustava e-uprave pa je stoga, kako
bi se ipak dobile odredene informacije koje bi mogle pridonijeti boljem razumijevanju stavova
i razloga neprihvacanja sustava e-uprava, formiran dio ankete koji se odnosi samo na osobe
koje ne koriste sustav e-Gradani. Dakle, ovaj dio ankete, za razliku od prethodnog koji se sluzi
statistickim metodama kako bi se utvrdili odredeni meduodnosi razmatranih konstrukta
odabranog modela, ima jednostavnu svrhu stvaranja percepcije o stavovima i razlozima
nekoristenja sustava e-Gradani na temelju prikupljenih podataka metodama indukcije i

dedukcije, generalizacije i deskripcije.

U ovom radu pojam nekorisnik razmatra se kao osoba koja nije aktivno ukljucena u digitalno
gradanstvo, u ovom slucaju osoba koja se ne koristi javnim uslugama sustava e-Gradani
redovito ili uopée, pa je tako prvo pitanje anketnog upitnika za one koji ne koriste sustav e-
Gradani - jesu li se ikada koristili sustavom e-Gradani, odnosno jesu li mu uopce pokusali
pristupiti (jedan/dva puta) - postavljeno kako bi se pokuSalo povezati i staviti u kontekst s
idu¢im,ujedno i najznacajnijim pitanjem ovoga dijela anketnog upitnika - izja$njavanje o
konkretnim razlozima nekoristenja sustava e-Gradani - i time definirati razloge nekoristenja
sustava odnosno zasto ispitanici nisu nastavili koristiti sustav e-Gradani ako su ga ve¢ pokusali
koristiti. Za pitanje razloga nekoristenja sustave e-Gradani autor je pripremio niz razloga na
temelju vlastitog iskustva i procjene, a ispitanici su se mogli izjasniti potvrdno za vise njih te
im je ponudena i opcija navodenja dodatnog razloga ukoliko svi aspekti nekoriStenja nisu
obuhvaceni ve¢ ponudenim. U anketnom upitniku ponudeni su sljedeci razlozi nekoriStenja
sustava:

e Nemam potrebu za koriStenjem sustava e-Gradani.

e Nisam dovoljno informiran o sustavu e-Gradani.

e Nisam dovoljno informiran o nacinima pristupa u sustav e-Gradani.

e Pristup sustavu e-Gradani je kompliciran.

e Prilikom pristupanja sustavu e-Gradani imam osjecaj ograni¢enog pristupa

odredenim uslugama i informacijama.
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e Nemam potrebnu elektroni¢ku identifikaciju i autentifikaciju za pristup

sustavu e-Gradani.

e Nisam C¢uo za sustav e-Gradani.

e Smatram da je sustav e-Gradani nesiguran za koristenje.

e Smatram kako sustav e-Gradani nije idealno rjeSenje za poboljsanje pruzanja

javnih usluga.

e Smatram kako sustav e-Gradani jos nije u potpunosti razvijen.

e Putem sustava e-Gradani nisam u mogucnosti dobiti sve potrebne informacije

i usluge.

e Sklon sam fizickom odlasku u javne institucije za potrebe dobivanja

informacija i usluga.

e Sklon sam fizickom odlasku u javne institucije jer ¢u dobiti pomo¢ u slucaju

nejasnoca prilikom ispunjavanja obrazaca i formulara.

e Sustav e-Gradani nije kompatibilan s informati¢kim i mobilnim uredajima

koje koristim (mobitel/smartphone, osobno ra¢unalo/laptop, 1 sl.).

e Prilikom pristupa sustavu e-Gradani pojavljuju se odredene tehnicke

poteskoce koje mi onemogucuju ispravno koristenje sustava e-Gradani.

e Nemam potrebnu tehnologiju (osobno rac¢unalo/ laptop/ smartphone/ mobitel/

tablet/ ... i sl.) za pristup sustavu e-Gradani.

e Ne koristim se sustavom e-Gradani jer nemam pristup internetu.

e Ostalo (navedite).

Nadalje, ostale Cestice ove ankete grupirane su u tri dimenzije - komunikacija javne

administracije, povjerenje u javnu administraciju, subjektivna norma. U svom istrazivanju

Belanche Gracia i Casano Arino (2014) razmatraju utjecaj e-uprave na povecanje povjerenja

javnosti u javnu administraciju te izmedu ostalog ispituju povjerenje u javnu administraciju 1

stavove ispitanika o komunikaciji javne administracije na temu pruZanja javnih usluga online.

Tablica 10 Konstrukti komunikacija javne administracije i povjerenje u javnu administraciju

KONSTRUKT

DEFINICIA

CESTICE

Komunikacija javne
administracije

Komunikacija  vlade s
gradanima u cilju $to veceg
osvjeStavanja 1 informiranja
gradana o pogodnostima

Javna administracija cesto

izrazava  spremnost  na
pruzanje  online  javnih
usluga.
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sustava e-uprava. (Belanche
Gracia i Casano Arino, 2014)

Javna administracija potice
na koriStenje online javnih
usluga.

Javna administracija
preporuca koriStenje online
javnih usluga.

Povjerenje u javnu
administraciju

Povjerenje u rad javne
administracije, bilo to u
online ili u tradicionalnom
obliku.

Imam povjerenja u rad javne
administracije.

Javna  administracija  je
pouzdana u pruzanju usluga.

Definirani konstrukti i ¢estice, prikazani u Tablica 10, preuzeti su iz rada Belanche Gracie i

Casano Arinoa (2014) kako bi se na temelju dobivenih podataka mogle utvrditi moguce

uzro¢no-posljedi¢ne veze izmedu komunikacije javne administracije i povjerenja u javnu

administraciju s iskazanim razlozima nekoristenja javnih usluga sustava e-Gradani. Iako se ne

moze reci kako je kontekst koriStenja preuzetih Cestica u potpunosti isti kao u izvornom radu

(Belanche Gracia i Casano Arino, 2014), i dalje se radi o tematskom podru¢ju implementacije

i prihvacanja e-uprave kao modela kojim vlade Zele povecati transparentnost i povjerenje

gradana. S obzirom na navedeno i kako ovaj dio ankete ima samo deskriptivnu funkciju, autor

ovoga rada smatra kako su dva navedena konstrukta - komunikacija javne administracije i

povjerenje u javnu administraciju - opravdano koristena.

Tablica 11 Konstrukt subjektivne norme za nekorisnike

KONSTRUKT

DEFINICIA

CESTICE

Subjektivna norma

Ocekivanja osoba o tome §to
drugi vazni ljudi iz njihova
zivota misle da bi oni trebali
ucinitt u pogledu akcije -
drustveni pritisak (Al-Hujran
etal., 2014).

Osobe iz moje obitelji
smatraju da bih se trebao
koristiti ~ online  javnim
uslugama sustava e-Gradani.

Osobe koje su meni vazne
misle da bih se trebao
koristiti ~ online  javnim
uslugama sustava e-Gradani.

Osobe ¢ije misljenje cijenim
zeljele bi da se koristim
online javnim uslugama
sustava e-Gradani.
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NekoriStenjem sustava e-

Gradani osjecam se
isklju¢enim iz  druStvene
zajednice.

Uz prethodno navedene ispitana je druStvena dimenzija putem konstrukta subjektivne norme
(Tablica 11), posudene iz konceptualnog modela prihvacanja sustava e-Gradani koriStenog za
prvi dio ankete, ujedno preuzete iz Klacmerove (2020) disertacije. U ovom kontekstu, konstrukt
subjektivne norme koristen je kako bi se preko jacine druStvenog utjecaja pokusala utvrditi
zastupljenost i uloga sustava e-Gradani u drustvu te mu je, slobodnom voljom autora, dodana
Cestica koja se odnosi na osjecaj iskljucenosti/ukljuc¢enosti u drustvenu zajednicu ovisno 0
koriStenju/nekoriStenju sustava e-Gradani. Takoder, kontekst Cestica konstrukta subjektivne
norme promijenio se u odnosu na prvi dio ankete u kojem se odnosi isklju¢ivo na korisnike
sustava e-Gradani pa se u ovom sluéaju 0dnosi upravo na suprotan tip ispitanika. Medutim, u
kontekstu drugog dijela ankete postoji logi¢ka potreba za koriStenjem konstrukta subjektivne
norme te autor smatra kako je njegova upotreba opravdana u sklopu ispitivanja utjecaja

drustvene dimenzije na nekorisnike sustava e-Gradani.
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8. Pregled rezultata istrazivanja

Osim prethodno navedenih dijelova ankete, pocetni dio ankete ¢ine socio-demografska pitanja
kako bi se, izmedu ostalog,osiguralo da su svi ispitanici godiste generacije Y ili Z(od 1980.
godine do 2012. godine rodenja). U 82 dana, koliko je anketa bila otvorena za ispunjavanje,
prikupljeno je 100 odgovora ispitanika generacija Y 1 Z, od kojih 71 zenskoga i 29 muskog

spola. Godina studija koju pohadaju ispitanici prikazana je u Graf 4.

@ Preddiplomski studij
@ Diplomski studij
Poslijediplomski studij

Graf 4 Godina studija koju pohadaju ispitanici

Anketa je provedena na populaciji studenata SveuciliSta u Zadru, generacija Y 1 Z, pa su iz tog
razloga i bile ponudene samo tri opcije prikazane u Graf 4 - preddiplomski, diplomski i
poslijediplomski studij. Dakle, kako je prikazano u Graf 4, 44 ispitanika studenti su
preddiplomskih studija, 52 ispitanika studenti su diplomskih studija, dok 4 ispitanika studiraju
na poslijediplomskim studijima. Nadalje, kako bi se dobio uvid u prihvacenost e-usluga
privatnog sektora od strane ispitanika, na pitanje koriste li usluge e-Bankarstva (mobilnog
bankarstva), e-Loyalty Card-a (hrv. Kkartice i programi lojalnosti kupaca, npr. dm, Kaufland
BIPA, Konzum, i sl.), e-Wallet-a (hrv. e-Nov¢anik - oblik elektronicke kartice za on-line
transakcije), online kupovine i sli¢nih u svojoj svakodnevnici, ispitanici su se izjasnili kako je

prikazano u Graf 5.
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e-Bankarstvo/ maobilno bankars. .. a6 (86 %)
e-Loyalty Card (dm, BIPA, Kauf... 52 (52 %)
e-Wallet 8(8 %)
Online kupovina 70 (70 %)
Na dnevnoj bazi nista od naved... —1 (1 %)

Aplikacija Lidl |1 (1 %)

Niti jednu f{—1 (1 %)

0 20 40 60 80 100

Graf 5 Koristenje e-usluga privatnog sektora u svakodnevnici

Iz Graf 5 moze se uoditi kako se 86 ispitanika koristi uslugama e-Bankarstva svakodnevno, a
njih ¢ak 70 kupuje on-line na dnevnoj bazi. Takoder, visoku prihvacenost imaju i kartice i
programi lojalnosti (e-Loyalty Card) kojima se svakodnevno koristi 53 ispitanika (ovdje je
uklju€en 1 prikazan odgovor koji se odnosi na Aplikaciju Lidl - prema autorovu misljenju
aplikacija predstavlja svojevrsni program lojalnosti kupaca). Uslugu e-Wallet svakodnevno
koristi 8 ispitanika dok se dva ispitanika izjaSnjavaju kako ne koriste nista od navedenog (iako

im je ponudena opcija navodenja dodatnih e-usluga), bar ne svakodnevno.

Kao $to je prethodno objasnjeno, sam anketni upitnik podijeljen je na pitanja koja se odnose na
osobe koje se aktivno koriste sustavom e-Gradani i na ona kojima se zele saznati razlozi i
stavovi nekoriStenja sustava e-Gradani kod populacije koja se nikada nije koristila sustavom ili
su mu pristupili samo jedan ili dva puta, medutim nisu ga nastavili koristiti. S obzirom na
navedena dva dijela ankete, interpretacija rezultat provest ¢e se zasebno za korisnike i one koji

to nisu u nastavku.

8.1. Rezultati istraZivanja ¢imbenika prihvacanja sustava e-Gradani od strane

korisnika

Od ukupno 100 ispitanika njih 72 izjasnila su se kako se koriste sustavom e-Gradani nakon ¢ega
su bili preusmjereni na Cetiri skupine pitanja - Koristenje on-line javnih usluga putem sustava

e-Gradani, Sigurnost i povjerenje u on-line javne usluge, Bihevioralna dimenzija koristenja on-
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line javnih usluga, Namjera koristenja - putem Kkojih je Likertovom skalom ispitana njihova
razina slaganja s izjavama odnosno Cesticama osam temeljnih konstrukta koristenog modela
istrazivanja, navedenih u poglavlju "7.1. Definiranje modela anketnog upitnika za korisnike
sustava e-Gradani i metodologije istrazivanja". U nastavku ¢e se deskriptivnom statistikom
prikazati njihovi stavovi 1 miSljenja izrazeni u anketi kroz sedam konstrukta koriStenog

konceptualnog modela.

Ocekivana korisnost

100‘%] T kO F (S| } [ 5
90% - ~'— ~l— - 45 " potpunosti se
lazem" (5)
80% - N L -4 .
’ m'Slazem se” (4)
m 70% - - 35
é 50% 33 s *Niti se slazem it se
L= £ ne slazem" (3)
JZ 50% - - 25 € mmm "Ne slazem se” (2)
5 40% - -2 7
o = mmm "l potpunosti se ne
o 30% - 18 slazem” (1)
20% - -1 Medijan
10% - i 0,5 Mad
0% - . 0

1 2 3 4 5 6
Cestice

Graf 6 Oc¢ekivana korisnost

S obzirom na postotke odgovora prikazane na Graf 6, moze se zakljuciti kako vecina korisnika
sustava e-Gradani smatra korisnim pri provodenju razli¢itih aktivnosti - ¢ak 94,4% ispitanika
("U potpunosti se slaze" ili "SlaZe se") smatra kako im sustav e-Gradani omogucava brzu
realizaciju odredenih aktivnosti, 83,3% njih kako im podize efikasnost, za njih 88,9% je sustav
prakti¢an za koriStenje, 81,9% misli kako im Zivot ¢ini udobnijim, za 87,5% njih sustav ima
odgovor izrazen kao mod vrijednost jest "U potpunosti se slazem". Medijan takoder ukazuje
pozitivnu srediSnju tendenciju odgovora, pa tako za Cestice 1,3,5, 1 6 polovica odgovora jest "U
potpunosti se slazem", a ostalih 50% jest "U potpunosti se slazem" ili "SlaZzem se" ili "Niti se

slazem niti ne slazem" ili "Ne slazem se" ili "U potpunosti se ne slazem". Za Cesticu 2 i 4
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vrijednost medijana je 4, 50% odgovora jest "U potpunosti se slazem" ili "Slazem se", a ostalih

50% jest "Slazem se" ili "Niti se slazem niti ne slazem" ili "Ne slazem se" ili "U potpunosti se

ne slazem".
Oc&ekivana jednostavnost upotrebe
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Graf 7 Ocekivana jednostavnost upotrebe

Kao $to se moze ocitati iz Graf 7, vecina ispitanika smatra kako im za koriStenje sustava e-
Gradani nije potrebno ulaganje znacajnog dodatnog fizi¢kog ili mentalnog napora. Iz Graf 7,
najces¢i odgovor na Cestice 1, 314 jest "Slazem se" dok je za Cesticu 2 to "U potpunosti se
slazem". Vrijednost medijana za sve Cetiri Cestice ovog konstrukta je 4, Sto znaci da je 50%
ispitanika odgovorilo s "U potpunosti se slazem" ili "Slazem se", a ostala polovica ispitanih sa
"Slazem se" ili "Niti se slazem niti se ne slazem" ili "Ne slazem se" ili "U potpunosti se ne
slazem". Prema prikupljenim podatcima prikazanim u grafu 7, Cestica 1 biljezi ¢ak 81,9%,
Cestica 2 63,9%, a Cestica 3 70,8% pozitivnih odgovora (dakle, "Slazem se" ili "U potpunosti
se slazem"). Po pitanju prilagodljivosti komunikacije putem online javnih usluga sustava e-
Gradani (Cestica 4) ispitanici su neodluc¢niji, njih 27,8% se "Niti slaZe niti ne slaze" s tom

izjavom.
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Povjerenjeu internet
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Graf 8 Povjerenje u internet

Prema Graf 8, iako srediSnje vrijednosti konstrukta povjerenja u internet takoder imaju
pozitivnu tendenciju, znacajan udio ispitanika ipak nije toliko siguran u pruZanje povjerenja
internetu - s ¢esticom 1 njih 38,9% "Niti se slaze niti se ne slaze", za Cesticu 2 tako se isto se
izjasnilo 29,2%, za Cesticu 3 23,6%, za Cesticu 4 27,8%, za Cesticu 5 njih 31,9%. Najcesci
odgovor na Cestice 1 1 5 jest "Niti se slazem niti ne slazem", a na Cestice 2, 3 1 4 "Slazem se".
Vrijednosti medijana su jednake modu za svaku Cesticu - kod cestica 1 i 5 50% ispitanika
odgovara s "U potpunosti se slazem" ili "SlaZzem se" ili "Niti se slazem niti se ne slazem", dok
ostalih 50% odgovara s "Niti se slazem niti se ne slazem" ili "Ne slazem se" ili "U potpunosti
se ne slazem"; kod Cestica 2, 3 i 4 pola odgovara jest "U potpunosti se slazem" ili "Slazem se",
a drugih 50% odgovara s "Slazem se" ili "Niti se slazem niti se ne slazem" ili "Ne slazem se"

ili "U potpunosti se ne slazem".
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Povjerenjeuviadu
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Graf 9 Povjerenje u vladu

Iz Graf 9 moze se zakljuéiti kako korisnici sustava e-Gradani pokazuju manju razinu pouzdanja
u kompetencije vlade pri pruzanju javnih usluga online - 33,3% njih se "Niti slaze niti ne slaze"
s Cesticom 1, a njih 34,7% iskazuje istu razinu slaganja s ¢esticom 2 1 njih 27,8% s €esticom 3.
Najces¢i odgovor na Cesticu 112 jest "Niti se slaZzem niti se ne slazem", dok je za ¢esticu 3 mod
vrijednost jednaka 4, dakle naj¢es¢i odgovor za tu Cesticu je "Slazem se". Vrijednost medijana
za sve tri Cestice je jednaka i iznosi 3 pa je 50% odgovora za svaku Cesticu ili "U potpunosti se
slazem" ili "Slazem se" ili "Niti se slazem niti se ne slazem", a ostalih 50% ili "Niti se slazem

niti se ne slazem" ili "Ne slazem se" ili "U potpunosti se ne slazem".
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Graf 10 Stav prema ponasanju
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Na temelju postotaka odgovora prikazanih u Graf 10, ocit je pozitivan stav ispitanika prema

koristenju sustava e-Gradani; s ¢esticom 1 "U potpunosti se slaze" 50% ispitanika, s ¢esticom

2 njih 55,6%, s Cesticom 3 cak 61,1%. Vrijednost medijana za Cesticu 1 iznosi 4,5 Sto znaci da

je 50% ispitanika odgovorila na tu izjavu s "U potpunosti se slazem" ili "Slazem se", a druga

polovica s "Slazem se" ili "Niti se slazem niti se ne slazem" ili "Ne slazem se" ili "U potpunosti

se ne slazem"; dok je prema vrijednost medijana za Cestice 2 1 3 pola ispitanika odgovorilo s "U

potpunosti se slazem", a druga polovica s "U potpunosti se slazem" ili "Slazem se" ili "Niti se

slazem niti se ne slazem" ili "Ne slazem se" ili "U potpunosti se ne slazem". Mod vrijednost za

sve tri ¢estice ima jednaku vrijednost, 5 - "U potpunosti se slazem" je naj¢es¢i odgovor na sve

tri Cestice.
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Graf 11 Subjektivna norma

Prema Graf 11, kod ispitivanja drustvenog utjecaja najées¢i odgovor na sve tri Cestice jest "Niti
se slazem niti se ne slazem" - 30,6% ispitanika se tako izjasnjava za Cesticu 1, njih 33,3% za
Cesticu 2, 1 34,7% za Cesticu 3. Medutim, iz postotaka odgovora prikazanih u Grafu 11 moze se
zakljuciti kako ipak postoji odredeni drustveni pritisak na koriStenje sustava e-Gradani. Pa tako
za sve tri Cestice vrijednost medijana iznosi 4 §to znaci da je 50% ispitanika odgovorilo s "U
potpunosti se slazem" ili "Slazem se", dok druga polovica ispitanika odgovara sa "Slazem se"

ili "Niti se slazem niti se ne slazem" ili "Ne slazem se" ili "U potpunosti se ne slazem".
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Graf 12 Oc¢ekivana kontrola ponaSanja

Vecina ispitanika smatra kako su sposobni, 0dnosno imaju resurse i u moguénosti su koristiti
sustav e-Gradani, $to se moze ocitati iz Graf 12. Njih 77,8% odgovorilo je pozitivno (ili s "U
potpunosti se slazem" ili sa "Slazem se") na Cesticu 1, ¢ak 88,9% njih je odabralo istu razinu
slaganja za cCesticu 2, a njih 73,6% za Cesticu 3. Najces¢i odgovor prema vrijednosti mod,
prikazanoj u grafu 12, za Cesticu 1 jest "Slazem se", dok je za Cestice 2 i 3 to "U potpunosti se
slazem". Vrijednost medijana za Cesticu 1 i 3 iznosi 4, a 4,5 za Cesticu 2, §to znaci da je 50%
ispitanika ankete na sve tri estice odgovorilo s "U potpunosti se slazem" ili "Slazem se", a
ostalih 50% sa "Slazem se" ili "Niti se slazem niti se ne slazem" ili "Ne slazem se" ili "U

potpunosti se ne slazem".
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Graf 13 Namjera koristenja

Iz Graf 13 moze se zakljuciti kako vecina ispitanika ima pozitivna iskustva s koristenjem
sustava e-Gradani te ga namjeravaju ucestalo koristiti i u buduénosti. Prema prikupljenim
podatcima prikazanim u postotcima odgovora na Graf 13, 73,6% njih se "U potpunosti slaze" s
Cesticom 1, za Cesticu 2 njih 51,4% se tako izjaSnjava, a za €esticu 3 njih 61,1%. Takoder, kako
je prikazano u Graf 13, vrijednosti mod i medijan imaju jednaku vrijednost za sve tri Cestice.
Prema tome, naj¢es¢i odgovor za sve tri ¢estice ovoga konstrukta jest "U potpunosti se slazem"
te ga bira 50% ispitanika, dok ostala polovica odgovara s "U potpunosti se slazem" ili "Slazem

se" ili "Niti se slazem niti se ne slazem" ili "Ne slazem se" ili "U potpunosti se ne slazem".

8.1.1. Procjena mjernog (vanjskog) modela

Mjerni (vanjski) model obuhvaéa sve nezavisne (latentne, egzogene) konstrukte koristenog
modela i veze s pripadaju¢im im ¢esticama te ¢e se u nastavku ispitati pouzdanost i valjanost

tih veza na temelju usporedbe kljuénih pokazatelja s unaprijed odredenim kriterijima (Kla¢mer,
2020; Freeze i Raschke, 2007).
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Hair et al. (2019) u svojim uputama za interpretaciju rezultata dobivenih KkoriStenjem

racunalnog programa SmartPLS isticu Cetiri koraka procjene vanjskog modela:

1) ispitivanje pouzdanosti Cestica na temelju pokazatelja vanjskog opterecenja (eng. outer

loadings);

2) ispitivanje pouzdanosti konstrukta na temelju koeficijenata kompozitne pouzdanosti

(eng. composite reliability) i Cronbachovog alpha;

3) utvrdivanje konvergentne valjanosti konstrukata na temelju prosjecne ekstrahirane

varijance (eng. average variance extracted, AVE);

4) ispitivanje diskriminantne valjanosti na temelju Fornell-Larckerovog kriterija.

Koriste¢i se programskim rjeSenjem SmartPLS-a izraCunati su svi navedeni koeficijenti

potrebni za procjenu mjernog (vanjskog) modela i prikazani u Tablica 12, dok je ispitivanje

Fornell-Larckerovim kriterijem prikazano u Tablica 13.

Tablica 12 Koeficijenti procjene mjernog (vanjskog) modela

Prosjecna
Kompozitna ekstrahirana
Cestica Vanjska opterec':_enja pouzdanost_ (eng. Cronbachov alpha varijanca (eng.
(eng. outer loadings) composite average
reliability) variance
extracted, AVE)
Namjera koriStenja 0,905 0,845 0,762
NK1 0,836
NK2 0,864
NK3 0,916
Ocekivana jednostavnost upotrebe 0,905 0,859 0,706
oJul 0,878
Sdy2 6682
0oJu3 0,909
0oJu4 0,872
Ocekivana korisnost 0,957 0,946 0,786
OK1 0,867
OK2 0,859
OK3 0,866
OK4 0,91
OK5 0,912
OK6 0,903
Ocekivana kontrola ponaSanja 0,921 0,872 0,795
OKP1 0,9
OKP2 0,897
OKP3 0,877
Povjerenje u drzavu 0,927 0,881 0,809
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PUD1 0,922
PUD2 0,906
PUD3 0,869
Povjerenje u Internet 0,945 0,928 0,774
PUIL1 0,889
PUI2 0,865
PUI3 0,829
PUI4 0,933
PUI5 0,879
Subjektivna norma 0,974 0,96 0,925
SN1 0,934
SN2 0,978
SN3 0,973
Stav prema ponaSanju 0,982 0,972 0,947
SPP1 0,962
SPP2 0,989
SPP3 0,967

Za pouzdanost Cestica, Hair et al. (2019) preporucuju kako bi se Cestice s koeficijentom

vanjskog opterecenja manjim od 0,708 trebale ukloniti iz daljnje analize pa je, sukladno tome,

Cestica OJU2 konstrukta Ocekivana jednostavnost upotrebe uklonjena, kako je i prikazano u

Tablica 12. Nadalje, za pouzdanost konstrukata prihvacaju se sve vrijednosti kompozitne

pouzdanosti 1 Cronbachovog alpha vece od 0,6 (Kla¢mer, 2020; Lo et al., 2015; Hair et al.,

2019), sto je slucaj sa svim konstruktima ovoga istrazivanja. Takoder, prosjecna ekstrahirana

varijanca svakog konstrukta zadovoljava kriterij (AVE> 0,50) (Lo et al., 2015; Hair et al., 2019)

- konvergentnost konstrukta je valjana.

Tablica 13 Ispitivanje diskriminantne valjanosti Fornell-Larckerovim kriterijem

NK OoJu OKP OK PUD PUI SN SPP
NK 0,873
OJu 0,272 0,840
OKP 0,388 0,659 0,891
OK 0,465 0,715 0,716 0,877
PUD 0,333 0,530 0,632 0,565 0,899
PUI 0,291 0,565 0,707 0,671 0,735 0,880
SN 0,347 0,437 0,605 0,549 0,535 0,516 0,962
SPP 0,379 0,617 0,709 0,858 0,546 0,613 0,573 0,973
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U Tablica 13 na dijagonali su prikazane vrijednosti drugog korijena prosjeéne ekstrahirane
varijance, a ispod njih medusobna korelacija razmatranih konstrukata. Prema Fornellu i
Larckeru, diskriminantna valjanost je zadovoljena kada je vrijednost drugog korijena prosjecne
ekstrahirane varijance veca od svih koeficijenata korelacije ispod nje, odnosno korelacija s
ostalim konstruktima (Fornell i Larcker, 1981). Prema tome, razmatrajuci vrijednosti u Tablica

13 moze se zakljuciti kako je diskriminantna valjanost zadovoljena za sve koristene konstrukte.

8.1.2. Procjena strukturalnog (unutarnjeg) modela i testiranje hipoteza
Za razliku od mjernog (vanjskog) modela, strukturalni (unutarnji) model obuhvaca uzroc¢ne
veze izmedu nezavisnih i zavisnih konstrukata te se pomocu njega odreduje sposobnost

predvidanja cjelokupnog modela (Wong, 2013; Magro, 2012).

Prvi korak, prema Hair et al. (2019), jest ispitati korelaciju latentnih konstrukata pomocéu

faktora inflacije varijance (eng. variance inflation factor, VIF), prikazanih u Tablica 14.

Tablica 14 Faktor inflacije varijance (VIF)

NK

NK

OJu | 2,397
OKP | 3,151
OK 5,083
PUD | 2,483
PUI 2,997
SN 1,770
SPP 4,210

Iako Hair et al. (2019) isti¢u kako je maksimalna grani¢na vrijednost faktora inflacije varijance
5, Kla¢mer (2020) navodi kako se u literaturi mogu naci razlicite referentne vrijednosti, u nekim
slucajevima puno vece od 5, pa se za potrebe ovoga rada grani¢na vrijednost konstrukta
Ocekivana korisnost (OK = 5,083) smatra zadovoljavaju¢om kao i sve ostale vrijednosti

korelacija konstrukta koje su nize od navedene referentne vrijednosti 5.
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Drugi korak procjene strukturalnog modela prema Hair et al. (2019) jest izra¢unati koeficijent
determinacije R? koji pokazuje koliko je varijance zavisnog konstrukta (u ovom slucaju
Namjera koristenja) objasnjeno s ostalim nezavisnim konstruktima (Roldan i Sanchez-Franco,
2012). U tu svrhu koristit ¢e se bootstraping®metoda ra¢unalnog programa SmartPLS kako bi

seutvrdila signifikantnost i vaznost strukturalnih veza modela.
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Slika 10 Strukturalni model s koeficijentima puta i determinacije

Koeficijent determinacije R? o¢itan iz kruga NK na Slika 10 iznosi 0,273, iz ¢ega se moze
zakljuciti kako je 27,3% namjere KkoriStenja sustava e-Gradani objasnjeno koriStenim
konstruktima u modelu. Kriteriji i referentne vrijednosti za odredivanje prediktorske snage
koeficijenta determinacije u literaturi takoder su razli¢ite, ovisno o predmetu istraZivanja

(Kla¢mer, 2020). Medutim, za potrebe ovoga rada koristit ¢e se kriterij koji navode Hair et al.

sBootstraping - nasumicno odabrana opazanja iz originalnog uzorka generiraju uzorke na temelju koji se
izra¢unavaju koeficijenti puta (Kla¢mer, 2020).
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(2019) - vrijednosti R? oko 0,75 imaju jaku snagu, oko 0,50 umjerenu, a oko 0,25 slabu. Prema
tome, na temelju dobivene vrijednosti RZ = 0,273 moze se zakljuciti kako je prediktorska snaga

konstrukata kori$tenih u modelu slaba.

Nadalje, kako bi se utvrdila jacina utjecaja koeficijenata puta svakog pojedinog konstrukta
strukturalnog modela izra¢unat ¢e se Cohen-ov f? koeficijent, takoder pomoc¢u racunalnog
program SmartPLS, pri ¢emu vrijednosti vece od 0,02 predstavljaju mali, vece od 0,15 srednji,

a vrijednosti vece od 0,35 veliki utjecaj (Kla¢mer, 2020; Hair et al., 2019).

Tablica 15 Cohen-ov f2 koeficijent ja¢ine utjecaja

NK

NK

OJU | 0,037
OKP | 0,054
OK 0,182
PUD | 0,027
PUI | 0,033
SN | 0,027
SPP | 0,035

Iz Tablica 15 zakljucuje se kako jedino konstrukt "Oc¢ekivana korisnost" ima srednji utjecaj na
zavisan konstrukt "Namjere koriStenja" dok svi ostali nezavisni konstrukti imaju vrijednosti

koeficijenta f? nesto veée od 0,02 i time mali utjecaj na konstrukt "Namjere koristenja".

Testiranje hipoteza jest posljednji korak procjene strukturalnog modela. Koriste¢i vrijednosti
po default-u, bootstrapping metodom u SmartPLS-u utvrdit ¢e se statisticka signifikantnost i
relevantnost koeficijenata puta, odnosno uz t-vrijednost izracunat ¢e se i p-vrijednost na temelju

koje ¢e se moc¢i prihvatiti ili odbaciti postavljene hipoteze.

Tablica 16 Testiranje hipoteza

] Koeficijent o P-vrijednost | Hipoteza
Hipoteza Povezanost T - statistika
puta 3 (<0,05) podrzana
H1. OK — NK 0,620 3,260 0,001 DA
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H2. OJU — NK -0,177 1,336 0,182 NE
H3. PUI — NK -0,153 1,211 0,227 NE
H4. PUD — NK 0,161 1,105 0,270 NE
H5. SPP — NK -0,187 0,625 0,532 NE
H6. SN — NK 0,111 0,682 0,495 NE
H7. OKP — NK 0,159 0,754 0,452 NE

Dakle, u Tablica 16 koeficijent puta B predstavlja jacinu veza medu konstruktima pa se tako
moze uociti kako najjacu vezu s konstruktom "Namjere koristenja" ima konstrukt "Ocekivana
korisnost" (0,620) dok svi ostali konstrukti imaju slabo izrazenu povezanost s "Namjerom
koriStenja" - "Ocekivana jednostavnost upotrebe" (-0,177), "Ocekivana kontrola ponaSanja"
(0,159), "Povjerenje u internet” (-0,153), "Povjerenje u drzavu" (0,161), "Subjektivna norma"

(0,111), "Stav prema ponaSanju" (-0,187).

Nakon utvrdenih ja¢ina veza, potrebno je odrediti njihovu signifikantnost na temelju p-
vrijednosti i postavljenog kriterija signifikantnosti - ukoliko p-vrijednost iznosi manje od
zadanog stupnja signifikantnosti a = 0,05, hipoteza se potvrduje (Klac¢mer, 2020). Prema
podatcima prikazanim u Tablica 16, samo jedan od sedam koeficijenata puta ima statisticki
signifikantnu povezanost s konstruktom "Namjere koriStenja" a to je konstrukt "Ocekivane
korisnosti". Zaklju¢no, od sedam postavljenih istrazivackih hipoteza, prihvaca se samo hipoteza
H1."Ocekivana korisnost javnih usluga sustava e-Gradani pozitivno je povezana s namjerom

koriStenja tih usluga".
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8.2. Rezultati istraZivanja ¢imbenika prihvaéanja sustava e-Gradani od strane

nekorisnika

S druge strane, 28 pristupnika anketi ne koriste se sustavom e-Gradani - njih 15 nije se uopce
pokusalo koristiti sustavom e-Gradani, dok je njih 13 Kkoristilo sustav jednom ili dva puta, ali
se nisu i nastavili koristiti njime. Medutim, kako je prikazano u grafu 14, ti isti ispitanici se

redovito koriste online uslugama ponudenima u pitanju na pocetku same ankete.

Koristenje online uslugakod nekorisnikasustava e-Gradani

e-Bankarstvo

m e-Loyalty Card (dm, BIPA, Kaufland Card, Konzum
MultiPlus, Lid Plus, i sl)
e-Wallet

m Online kupovina

Graf 14 Koristenje online usluga kod nekorisnika sustava e-Gradani

Dakle, 41% nekorisnika sustava e-Gradani izjasnilo se kako koristi usluge e-Bankarstva
svakodnevno, njih 37% redovno kupuje online, a 22% nekorisnika svakodnevno se koriste
razli¢itim vrstama kartica i programa vrijednosti. Iskazane navike koristenja ostalih online
usluga, prikazanih u grafu 14, ukazuju na to kako neprihvacenost sustava e-Gradani kod ove
skupine ispitanika nije rezultat njihove moguée odbojnosti prema koriStenju informacija i

usluga putem interneta ili sli¢nih razloga, ve¢ proizlazi iz drugih razloga navedenih u grafu 14.
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Razlozi nekoristenja sustava e-Gradani

Nemam potrebu za koristenjem sustava e-Gradani. 67,9%
Nisamdovoljno informiran/na o sustavu e-Gradani.
Sklon/na sam fiziCkom odlasku u javne institucije jer ¢u dobiti pomoc u slucaju .
Sklon/nasam fizickom odlasku u javne institucije za potrebe dobivanja..
Smatram kako sustav e-Gradani jos nije u potpunosti razvijen.
Pristup sustavu e-Gradanije kompliciran.
Nisam dovoljno informiran/na o na&inima pristupa u sustav e-Gradani.
Smatram da je sustav e-Gradani nesiguran za koristenje.
Nemam potrebnu elektronicku identifikaciju i autentifikaciju za pristup sustavu .
Tehnicke poteskace kaje mi onemoguéujuispravno koristenje sustava e-Gradani.
Putem sustava e-Gradaninisam u mogucnosti dobiti sve pofrebne informacijei .
Osjecajogranitenog pristupa odredenimuslugama i informacijama.
Nemam potrebnu tehnologiju za pristup sustavu e-Gradani.
Sustav e-Gradani nije kompatibilan s informati¢kim i mobilnimuredajima koje...
Sustav e-Gradani nije idealno rje3enje za pobolj5anje pruZanja javnih usluga.
Nisam ¢uolla za sustav e-Gradani.

Nedami se.

Ne koristim se sustavom e-Gradani jer nemam pristup internetu.

Graf 15 Razlozi nekori$tenja sustava e-Gradani

Prema grafu 15, ¢ak 67,9% ispitanika isti¢e kako uopée nemaju potrebu za koristenjem sustava
e-Gradani, njih 42,9% smatra kako nisu dovoljno informirani o samom sustavu, 32,1% istice
sklonost odlasku u institucije javne uprave za potrebe dobivanja informacija i usluga, 25% njih
smatra kako sustav jo$ nije u potpunosti razvijen, a 21,4% njih nije dovoljno informirano o
nacinima pristupa sustavu e-Gradani i smatraju pristup sustavu kompliciranim, dok njih 10,7%
ne vjeruje u sigurnost sustava i nemaju potrebnu elektronicku identifikaciju i autentifikaciju za

pristup sustavu e-Gradani.

Nadalje, komunikacija javne administracije klju¢na je u informiranju, poticanju i upuc¢ivanju
gradana u koriStenju njenih online usluga pa tako Graf 16 prikazuje komunikaciju javne
administracije kroz njenu spremnost na pruzanje online javnih usluga, poticanje na koriStenje

online javnih usluga i preporuke koristenja online javnih usluga.
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Komunikacija javne administracije
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Graf 16 Komunikacija javne administracije

Iz Graf 16 moze se uociti kako ispitanici imaju negativnu percepciju o komunikaciji javne
administracije vezano za koriStenje njenih javnih usluga online - ¢ak 46,4% ispitanika smatra
kako javna administracija ne izrazava spremnost na pruzanje online javnih usluga dok se njih
samo 28,5% slaze s tom izjavom - pa tako mod vrijednost za sve tri ¢estice iznosi 2 0dnosno
najces¢i odgovor na sve tri Cestice jest "Ne slazem se". Vrijednost medijana za sve tri Cestice
takoder je jednaka i iznosi 3, §to znaci da je 50% ispitanika nekorisnika odgovorilo s "Niti se
slazem niti se ne slazem" ili sa "Slazem se" ili s "U potpunosti se slazem",a ostalih 50% s "Niti

se slaZzem niti se ne slazem" ili s "Ne slazem se" ili "U potpunosti se ne slazem".
Uz komunikaciju, ispitano je i povjerenje nekorisnika u javnu administraciju i to putem dvije

Cestice - povjerenja u rad javne administracije i pouzdanosti pruzanja usluga - kako je prikazano
u Graf 17.
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Povjerenje u javhu administraciju
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Graf 17 Povjerenje u javnu administraciju

Graf 17 ukazuje kako je najces¢i odgovor na oba pitanja o povjerenju u javnu administraciju
"Niti se slazem niti se ne slazem", dok se prema vrijednosti medijana, 3, 50% ispitanika "U
potpunosti ne slaze" ili "Ne slaze",ili "Niti slaZe niti se ne slaze", a ostalih 50% se ili "Niti slaze
niti ne slaze" ili "Slaze" ili "U potpunosti slaze". Prikupljeni podatci prikazani u grafu 17 u
postotnom obliku takoder potvrduju neodluc¢nost u pruzanju povjerenja javnoj administraciji od
strane nekorisnika: 50% njih izjasnilo se na izjavu o povjerenju, a 46,4% na izjavu 0

pouzdanosti s "Niti se slaZem niti se ne slazem".

Na kraju, nekorisnici sustava izjasnili su se na izjave o utjecaju njihove drustvene okoline na
njihovo koriStenje sustava e-Gradani, koje su ujedno i dio konstrukta subjektivne norme u
modelu prihvacanja javnih usluga sustava e-Gradani te im je dodana izjava o osjecaju

isklju€enosti iz drustva.

85



Subjektivha norma
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Graf 18 Subjektivna norma kod nekorisnika sustava e-Gradani

Iz Graf 18 moze se uociti visoka razina neslaganja ispitanika s izjavama vezanim za drustveni
utjecaj na njihovo nekoristenje sustava e-Gradani - kod 60,7% njih osobe iz obitelji ne smatraju
da bi se trebali koristiti sustavom, 53,6% njih smatra kako njima vazne osobe ne misle da bi se
oni trebali koristiti sustavom, 53,6% njih smatra kako osobe ¢ije misljenje cijene ne misle da bi
se oni trebali koristiti sustavom i ¢ak 85,7% njih ne smatra da ih nekoristenje sustava e-Gradani
iskljuCuje iz druStvene zajednice. Prema tome, prikazana vrijednost mod za sve Cetiri Cestice
svaku od Cestica. Medijan za prve tri Cestice (0sobe iz obitelji, vazne osobe, osobe cije misljenje
cijenim) iznosi 2, Sto znaci da je 50% odgovora na te izjave ili "U potpunosti se ne slazem" ili
"Ne slazem se", a ostalih 50% ili "Ne slazem se" ili "Niti se slazem niti se ne slazem" ili "Slazem
se" ili "U potpunosti se slazem". Medijan posljednje Cestice jest 1, dakle, ¢ak 50% ispitanika je
na tu izjavu odgovorilo s "U potpunosti se ne slazem", a ostalih 50% s ili "U potpunosti se ne
slazem" ili s "Ne slazem se" ili s "Niti se slazem niti se ne slazem" ili s "Slazem se" ili s "U

potpunosti se slazem".
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8.3. Ogranicenja istrazivanja

Ve¢ je navedeno u radu, kao $to 1 Kla¢mer (2020) u svom radu istice, kako koristeni model
prihvacanja javnih usluga sustava e-Gradani ne obuhvaca sve dimenzije problematike
prihvacanja javnih usluga e-uprave te stoga postoji potreba za njegovim nadopunjavanjem i
usavrSavanjem - prema rezultatima istrazivanja ovoga rada koristeni konstrukti objasnjavaju

samo 27,3% namjere koriStenja.

Nadalje, znacajan nedostatak istrazivanja jest sam uzorak koji se sastoji od samo 100 ispitanika
te je neprobabilisti¢ki odnosno namjerni pa je, kako tvrdi i Galloway (2005), upitna statisticka

znacajnost dobivenih rezultata istrazivanja.

Takoder, ispitana populacija putem ankete jesu studenti generacija Y i Z Sveucilista u Zadru,
medutim, koriStenje javnih usluga sustava e-Gradani moze varirati ovisno o gradu. Pa tako, na
primjer Grad Zagreb moze nuditi odredene usluge putem sustava e-Gradani dostupne samo
gradanima Grada Zagreba, Sto u kona¢nici moZe utjecati i na ¢eSc¢e koriStenje usluga sustava e-

Gradani, dok takav efekt ne postoji u drugim gradovima.
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9. Sinteza rezultata istraZivanja

U ovom dijelu rada razmotrit ¢e se dobiveni rezultati empirijskog istrazivanja te pokusati na
temelju njihove analize utvrditi kljuéni ¢imbenici prihvacanja sustava e-Gradani. Takoder,
prokomentirat ¢e se dobiveni rezultati anketnog istrazivanja kako bi ih se pokusalo povezati s
teoretskim dijelom rada. Potaknut slabim rezultatima prihvacenosti i razvijenosti digitalne
javne uprave, navedenim u naslovima 5.6. Statistika koristenja sustava e-Gradani i 4.2.
Digitalna razvijenost Republike Hrvatske, kao i manjkom istrazivackih radova na temu
prihvacanja sustava e-Gradani, autor ovoga rada uocava potrebu za ispitivanjem razloga slabe
prihvacenosti sustava e-Gradani kod mladih generacija pa se provodi anketno istrazivanje na
populaciji generacija Y 1 Z studenata SveuciliSta u Zadru s ciljem utvrdivanja kljucnih

¢imbenika prihvacanja sustav e-Gradani.

9.1. Pregled rezultata testiranja hipoteza

U prvom dijelu ankete koristio se Klacmerov (2020) model prihvacanja javnih usluga e-
participacije na temelju kojeg je ispitano iskustvo, stavovi i miSljenja korisnika sustava e-
Gradani kako bi se potvrdio ili odbacio pozitivan utjecaj koriStenih konstrukta modela kao
¢imbenika koji utjecu na prihvacanje, odnosno konstrukt "Namjere koriStenja" sustava e-
Gradani. Prikupljeni podatci anketnog istrazivanja obradeni su raCunalnim programom
SmartPLS, kojim se provela procjena mjernog (vanjskog) i strukturalnog (unutarnjeg) modela

te u konacnici testirala istinitost postavljenih hipoteza uz stupanj signifikantnosti p = 0,05.

Tablica 17 Podrzane hipoteze

. Hipoteza
Hipoteza Povezanost
podrzana

H1 "Ocekivana korisnost" pozitivno je (3 = 0,620) i signifikantno DA
. (p = 0,001) povezana s "Namjerom koristenja".

Ho "Ocekivana jednostavnost upotrebe" negativno je (3 =-0,177) i NE
. nesignifikantno (p = 0,182) povezana s "Namjerom koriStenja".

H3 "Povjerenje u internet" negativno je (B = -0,153) i NE
' nesignifikantno (p = 0,227) povezano s "Namjerom koristenja".
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Ha "Povjerenje u drzavu" pozitivno je (8 =0,161) i nesignifikantno NE
. (p =0,270) povezano s "Namjerom koristenja".

HE "Stav prema ponaSanju" negativno je (B = -0,187) i NE
' nesignifikantno (p = 0,532) povezan s "Namjerom koristenja".

Ho "Subjektivna norma " pozitivno je (3 =0,111) i nesignifikantno NE
. (p =0,495) povezana s "Namjerom koristenja".

H7 "Ocekivana kontrola ponaSanja " pozitivno je (B = 0,159) 1 NE
' nesignifikantno (p = 0,452) povezana s "Namjerom koristenja".

Provedenom procjenom i analizom strukturalnog modela potvrdena je "Oc¢ekivana korisnost"
kao jedini signifikantni, ujedno 1 jedini prediktivni, ¢cimbenik koji utje¢e na prihvacanje javnih
usluga sustava e-Gradani, kao §to je prikazano u Tablica 17 Podrzane hipoteze. Svi ostali
konstrukti - "Ocekivana jednostavnost upotrebe", "Povjerenje u drzavu", "Stav prema
ponasanju", "Subjektivna norma", "Oc¢ekivana kontrola ponasanja" - imaju slabu prediktorsku
snagu 1 nisu signifikantni. Signifikantnost "Oc¢ekivane korisnosti" potvrduje 1 Klacmer (2020)
u svom istrazivanju, koji zakljuuje kako bi drzava trebala raditi na povecanju svijesti o
korisnostima i prednostima sustava e-Gradani ¢ime bi se moglo utjecati na vecu prihvacenost

sustava.

Nadalje, u sklopu procjene unutarnjeg modela izracunat je i1 koeficijent determinacije koji
ukazuje kako je konstruktima koriStenim u modelu objasnjeno 27,3% namjere koristenja javnih
usluga sustava e-Gradani. Takoder, izradunat je Cohen-ov 2 koeficijent koji potvrduje srednju

razinu (0,182) utjecaja "Ocekivane korisnosti" na "Namjeru koriStenja".

9.2. Pregled razloga nekoristenja sustava e-Gradani

Drugi dio anketnog istrazivanja formiran je s ciljem dobivanja informacija o razlozima
neprihvacanja sustava e-Gradani. Za pocetak je bitno istaknuti kako se, prema podatcima
ankete, ak 41% nekorisnika sluzi uslugama e-bankarstva, njih 37% online kupovinom, a njih
22% koristi se pogodnostima programa vjernosti svakodnevno, $to ukazuje na to kako ne postoji
moguca apstinencije koristenja online usluga koja bi se mogla povezati s njihovim

nekoriStenjem sustava e-Gradani.
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potrebe za koriStenjem sustava e-Gradani. Uzevsi u obzir kako su pristupnici ove ankete
studenti (generacija Y i Z), logi¢no je da ne postoji potreba za redovitim koriStenjem sustava
jer na samom sustavu e-Gradani ne postoji velik broj e-usluga predvidenih za tu populaciju
(osim npr. zahtjeva za potvrdom o prebivalistu, statusu studenta, i sl.). Takoder, ovaj rezultat
jos§ dublje potvrduje hipotezu o utjecaju "Ocekivane korisnosti" na "Namjeru koristenja", a
uzmu li se u obzir prethodno navedene klju¢ne karakteristike suvremenog digitalnog drustva,
medu kojima je glavna potreba za brzim pristupom uslugama i1 informacijama, moze se
zakljuciti kako bi svakako bilo pozeljno da se mladim generacijama omoguci jednostavniji
pristup i Sto Siri spektar e-usluga javne uprave jer se time poti¢e navika njihova koristenja te
veéi stupanj njihove prihvaéenosti, §to u konac¢nici utjece 1 na razvoj digitalnog gradanstva,
kako je ve¢ spomenuto u naslovu 2. 1. Digitalno drustvo. Nadalje, njih 42,9% smatra kako nisu
dovoljno informirani 0 samom sustavu, a 21,4% njih nije dovoljno informirano o nacinima
pristupa sustavu e-Gradani, §to moze ukazivati na potrebu za ve¢im angazmanom javne uprave
u informiranju stanovnistva o nacinima pristupanja i korisStenju sustava e-Gradani. Takoder,
isti¢e se sklonost odlasku u institucije javne uprave za potrebe dobivanja pomo¢i, informacija i
usluga (32,1%) koja moze biti rezultat isto tako Cesto iskazane percepcije nerazvijenosti (25%)

i kompliciranosti sustava (21,4%).

Uz razloge apstinencije ispitana je i percepcija nekorisnika o angaZziranosti javne uprave kroz
konstrukt "Komunikacije javne administracije”, povjerenje u rad javne administracije i
pouzdanosti pruzanja usluga kroz konstrukt "Povjerenja u javnu administraciju", kao i uloga i
zastupljenost sustava e-Gradani u njihovoj uzoj drustvenoj okolini kroz konstrukt "Subjektivne
norme"”. Prema rezultatima prikazanim pod naslovom 8.2. Rezultati istrazivanja cimbenika
prihvacanja sustava e-Gradani od strane nekorisnika percepcija nekorisnika o spremnosti
javne uprave na pruzanje online javnih usluga, kao 1 o poticanju i preporukama koristenja online
javnih usluga od strane javne uprave je negativna. Ovakvi rezultati mogu se i povezati s visokim
postotcima prethodno iskazane loSe informiranosti o sustavu i pristupu sustavu kao 1 visokoj
sklonosti odlasku u institucije javne uprave po potrebne informacije i usluge. Pod istim
naslovom prikazani su i rezultati ispitanog konstrukta subjektivne norme, iz kojih se moze
uociti visoka razina neslaganja ispitanika s izjavama vezanim za drustveni utjecaj na njihovo
nekoristenje sustava e-Gradani - od strane osoba iz obitelji, njima vaznih osoba, i1 osoba Cije
misljenje cijene - dok ¢ak 85,7% njih ne smatra da ih nekoriStenje sustava e-Gradani iskljucuje

iz drustvene zajednice. Na temelju dobivenih podataka moze se zakljuciti kako sustav e-
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Gradani nema znacajnu ulogu u uzoj drustvenoj zajednici ispitanih nekorisnika sustava. Na
kraju, nekorisnici su izrazili neodlucan stav ("Niti se slazem niti se ne slazem) prema povjerenju

u rad i pouzdanost pruzanja javnih usluga od strane javne uprave.

91



10. Rasprava

Nagli razvoj digitalnih tehnologija posljednjih je desetljeca u potpunosti izmijenio paradigmu
poslovanja, kako u realnom tako i javnom sektoru pa je svrha ovog diplomskog rada ukazati na
vaznost stvaranja digitalnog drustva, odnosno razumijevanja njegovih specificnih potreba kao
temelja za uspjeSan razvoj i implementaciju inovativnog poslovnog modela e-uprave u sklopu

koncepta digitalizacije javnog sektora.

Procesi digitalizacije temeljno mijenjaju nasu okolinu i odnose u njoj, mijenja se drustvo pa se
postavlja i pitanje njegovih specifi¢nih potreba. Na temelju prikupljene i analizirane literature
kao temelj suvremenog drustva moze se istaknuti ekscesivno koriStenje drustvenih mreza,
pametnih telefona (eng. smartphone) i raznih aplikacija koje omogucuju jednostavniji, brzi i
impulzivan pristup 1 koriStenje informacija i sadrzaja online te postaju u potpunosti prihvacen i
uobicajen nacin uspostavljanja i odrzavanja socijalnih odnosa. Daljnjim razmatranjem
postojece literature, autor ovoga rada uocava kako digitalno drustvo nije nuzno i digitalno
gradanstvo (eng. digital citizenship). Kao kljuéna distinkcija ta dva pojma isti¢e se upravo
aktivna, utjecajna i vidljiva digitalna prisutnost, pa se zakljucuje kako je digitalni gradanin
osoba koja posjeduje i ucestalo koristi tehni¢ke vjestine i znanja u svojoj digitalnoj interakciji
1 to na nacin da utjece na svoju drustvenu okolinu kroz digitalnu politicku i1 gradansku
participaciju, istovremeno se pridrzavajuci etickih kodeksa te posStujuéi i stite¢i svoja, ali i tuda

prava u digitalnom svijetu.

Kako bi se postojanje digitalnog gradanstva u potpunosti ostvarilo, javna uprava mora pratiti
nove potrebe drustva potaknute procesima digitalizacije. Koncept digitalizacije javnog sektora
predstavlja korjenitu promjenu u pruzanju javnih usluga javne uprave gradanima
uspostavljanjem sveobuhvatnog integriranog sustava pruzanja javnih usluga elektronicke
uprave kojim se izlazi u susret potrebama gradana. Ovaj inovativni poslovni model e-uprave
koristi se informacijsko-komunikacijskim tehnologijama i unutarnjim organizacijskim,
kadrovskim i tehnoloskim znanjima, resursima, vjeStinama 1 rjeSenjima s ciljem ostvarivanja
vece efikasnosti, efektivnosti 1 kvalitete javnih usluga, kako za gradane tako i za realni sektor.
E-uprava podrazumijeva virtualnu prisutnost vlade na jedinstvenoj online stranici koja ima za
cilj pruziti informacije i usluge te uspostaviti dvosmjernu komunikaciju s gradanima u svrhu

povecanja aktivne ukljucenosti druStva u kreiranju lokalnih, regionalnih i nacionalnih politika.
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Vlada Republike Hrvatske dozivljava digitalnu transformaciju 2014. godine uspostavljanjem i
pokretanjem sustava e-Gradani ¢ime su se rijesili kljuéni problemi dotadasnjih e-usluga tijela
javne uprave i gradanima je omogucen jednostavan pristup svim informacijama i uslugama
javne uprave te je ostvarena brza dvosmjerna komunikacija. Medutim, iako sustav e-Gradani
uistinu jest znacajan korak naprijed u pruZanju i kvaliteti javnih usluga, prema podatcima
koriStenja i razvijenosti sustava digitalne javne uprave Portala otvorenih podataka (2021) i
izvjes¢a DESI za 2020. godinu, zakljuCuje se kako sustav nema zadovoljavajucu razinu
prihvacenosti pa se, unato¢ postoje¢im planovima i strategijama Republike Hrvatske za njegov
daljnji razvoj i unapredenje, istice potreba za ve¢im angazmanom i ispitivanjem razloga i

¢imbenika koji utjecu na njegovo (ne)koristenje, odnosno prihvacanje.

Kako bi se utvrdili klju¢ni ¢imbenici prihvacanja sustava e-Gradani, provedeno je anketno
istrazivanje na populaciji generacija Y 1 Z studenata SveuciliSta u Zadru kojim su ispitani
stavovi i iskustva korisnika sustava e-Gradani, ali i razlozi apstinencije onih koji ga ne koriste.
Procjenom mjernog i strukturalnog modela koristenog modela prihvacanja javnih usluga
sustava e-Gradani ispitan je utjecaj sedam koriStenih konstrukta (Ocekivana korisnost,
Ocekivana jednostavnost upotrebe, Ocekivana kontrola ponasanja, Povjerenje u internet,
Povjerenje u drzavu, Subjektivha norma, Stav prema ponasanju) na namjeru koristenja javnih
usluga sustava e-Gradani rac¢unalnim programom SmartPLS kojim su se potvrdile pozitivna (B
=0,620) i signifikantna (p = 0,001) povezanost konstrukta "Oc¢ekivana korisnost" s konstruktom
"Namjere koriStenja", pa se na temelju toga prihvaca postavljena hipoteza H1. Ocekivana
korisnost javnih usluga sustava e-Gradani pozitivno je povezana s namjerom koristenja tih
usluga i zakljucuje kako "Ocekivana korisnost™ jest klju¢an ¢imbenik u prihvacanju javnih
usluga sustava e-Gradani. Takoder, u sklopu procjene unutarnjeg modela izracunat je i
koeficijent determinacije koji ukazuje kako je konstruktima koriStenim u modelu objaSnjeno

27,3% namjere koriStenja javnih usluga sustava e-Gradani.

Konacno, ¢ak 67,9% ispitanika koji se ne koriste sustavom e-Gradani su kao naj¢eséi razlog
apstinencije istaknuli nepostojanje potrebe za koristenjem sustava e-Gradani, njih 42,9% smatra
kako nisu dovoljno informirani o samom sustavu, dok njih 32,1% istice sklonost odlasku u
institucije javne uprave za potrebe dobivanja pomoci, informacija i usluga. Uz to, na temelju
ispitanih  konstrukta "Subjektivne norme” i "Komunikacije javne administracije” kod
nekorisnika, moze se uociti negativna percepcija o spremnosti javne uprave na pruzanje online

javnih usluga, kao i o poticanju i preporukama koristenja online javnih usluga od strane javne
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uprave te kako sustav e-Gradani nema znacajnu ulogu u uzoj drustvenoj zajednici ispitanih

nekorisnika sustava.

Zakljuéno, prema podatcima prikupljenim anketnim istrazivanje, nuzan je ve¢i angazman javne
uprave u osvjeStavanju drustva o prednostima i koristima sustava e-Gradani kao i razvoj veceg
broja usluga namijenjenih mladim generacijama kako bi se ostvarila veca prihvacenost sustava

e-Gradani kod generacija Y i Z.
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11. Zakljucak

Digitalno drustvo, njegove karakteristike i potrebe, pokreta¢ su svih procesa digitalizacije kako
u realnom, tako i u javnom sektoru. Kako bi se priblizila potrebama digitalnog drustva Vlada
Republike Hrvatske uspostavila je sveobuhvatni integrirani sustav pruzanja javnih usluga
elektronicke uprave - e-Gradani. Provedenim anketnim istrazivanjem, pomocu konceptualnog
modela prihvacanja javnih usluga sustava e-Gradani potvrden je pozitivan i signifikantan
utjecaj konstrukta ocekivane korisnosti na namjeru koristenja javnih usluga sustava e-Gradani,
Sto upucuje na to da korisnici sustava e-Gradani vjeruju kako kori$tenjem istog ostvaruju veci
radni uéinak. S druge strane, najc¢esc¢i razlog nekoristenja sustava e-Gradani jest nepostojanje
potrebe za njegovim koriStenjem. Uzevsi u obzir, kako su anketnim istrazivanjem ispitani i
korisnici i nekorisnici sustava e-Gradani, navedena dva suprotna stava su ocekivana. Oni
upravo 1 isticu klju¢nu potrebu kod generacija Y i Z o kojoj ovisi prihva¢enost sustava e-
Gradani, a to je korisnost. Dio ispitanika, korisnici sustava e-Gradani, uvida prednosti koje
takav sustav pruza u svakodnevnom Zzivotu. Ostatak ispitanika, nekorisnike sustava e-Gradani,
javna uprava treba potaknuti na koristenje sustava e-Gradani ulaganjem veéeg angazmana u
osvjestavanje druStva o prednostima i koristima sustava e-Gradani, kao i razvojem veceg broja
usluga prilagodenih i namijenjenih mladim generacijama. Time ¢e se ostvariti veca
prihvacenost sustava e-Gradani od strane mladih te ostvariti njihova aktivna ukljuéenost i
interakcija u druStvu posredstvom sustava e-Gradani, $to u konacnici dovodi i do razvoja

digitalnog gradanstva.
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