Jedinctveno upravno mjesto: sustav e-gradani

Mestri¢, Anamarija

Undergraduate thesis / Zavrsni rad
2022

Degree Grantor / Ustanova koja je dodijelila akademski / strucni stupanj: University of
Zagreb, Faculty of Law / Sveuciliste u Zagrebu, Pravni fakultet

Permanent link / Trajna poveznica: https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:199:881120

Rights / Prava: In copyright /Zasti¢eno autorskim pravom.

Download date / Datum preuzimanja: 2024-06-29

Repository / Repozitorij:

Repository Faculty of Law University of Zagreb

DIGITALNI AKADEMSKI ARHIVI I REPOZITORLIL

zir.nsk.hr


https://urn.nsk.hr/urn:nbn:hr:199:881120
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
http://rightsstatements.org/vocab/InC/1.0/
https://repozitorij.pravo.unizg.hr
https://zir.nsk.hr/islandora/object/pravo:4588
https://repozitorij.unizg.hr/islandora/object/pravo:4588
https://dabar.srce.hr/islandora/object/pravo:4588

PRAVNI FAKULTET U ZAGREBU
STUDIJSKI CENTAR ZA JAVNU UPRAVU | JAVNE FINANCIJE
STUDIJ JAVNE UPRAVE

ANAMARIJA MESTRIC
JEDINSTVENO UPRAVNO MJESTO:

SUSTAV E-GRADANI

ZAVRSNI RAD

Zagreb, 2022.



PRAVNI FAKULTET U ZAGREBU
STUDIJSKI CENTAR ZA JAVNU UPRAVU | JAVNE FINANCIJE
STUDIJ JAVNE UPRAVE

ANAMARIJA MESTRIC
JEDINSTVENO UPRAVNO MJESTO:

SUSTAV E-GRADANI

ZAVRSNI RAD

Ime i prezime mentorice: Dr. sc. Petra Purman

Zagreb, 2022.



Sadrzaj:

1. L 1Yo o USRS PRSP 1
2. ErUPTAVA. ...t 3
2.1. REZVOJ B-UPFAVE ...ttt 3
2.2, FAZE U rAZVOJU B-UPFAVE .....cueiiiieiieieiee ettt ettt 4
2.3. Preduvjeti Za razvo] E-UPFaVE .........ccoouieieiiieeiiiesee e 5
24 . Podrucja primjene €-UPFAVE ...........corurierireeriiieiiiie st see e 7
3. JedinStVENO UPraVvN0 MJESTO.......ueeiuieiiieiiieitie ettt 9
3.1. Upravno pojednostavljenje (simplifikacija) i points of single contact.................. 9
3.2 Pojam jedinstvenog Upravnog MJESEA.........cccvvereervierieiiieeiiie e e siee e 11
3.3. Preduvjeti za u€inkovito funkcioniranje jedinstvenog upravnog mjesta ...14
3.4. Regulacija jedinstvenog upravnog mjesta u Hrvatskoj............cccccoevveennen. 15
3.5. Razvoj politike e-uprave i one stop shopa u Hrvatskoj ...........ccceeeevveeneen. 16
4. SUSLAV €-GTadAnT.....oeeiiiiiiiiieiiiiiee e 18
4.1.  Odluka o pokretanju projekta e-Gradani..............ccceevvveeiiieesiineesiee e 18
4.2. Znacajke sustava €-Gradani............coccuvvviiiiieiiiiiiiiiiiiie e 19
4.3. SrediSnji drzavni POTtal .......cooviiiiiiiiiiie e 20
4.4, NIAS — Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav ................... 21
4.5. ElektroniCka vjerodajnica.........c.uueeiiiriiiiiiiiiie i 22
4.6. Osobni KOTISNICKT PIEtINAC .. ..iiiieiiiiiiiiiiiiiie et e e 24
4.7. EUSIUGE ..o 25
4.8. Usluge dostupne u sustavu e-Gradani ............ccceeevveeeiieeeiieeesiieesiee e 25
5. ZAKLIUCAK ..ottt 32

6. LITERATURA L. 34



Jedinstveno upravno mjesto: sustav e-Gradani
Sazetak:

Koristenje informacijsko-komunikacijske tehnologije u javnoj upravi s ciljem povecanja
efikasnosti i ucinkovitosti u pruzanju javnih usluga i funkcioniranja unutarnjih procesa s
jedne strane, te povecanje odgovornosti i transparentnosti rada uprave s druge strane,
oznacava e-upravu. E-uprava korisnicima omogucava pruzanje usluga na brz, jeftin i
Jjednostavan nacin te olakSava unutarnje funkcioniranje organizacije. Nacelom upravnog
pojednostavljenja nastoje se pojednostaviti i smanjiti propisi, pojednostaviti upravni
postupci te ostvariti primjena jedinstvenog upravnog mjesta. Ono se moze organizirati
kao tocka fizickog ili digitalnog kontakta te obuhvacati vise ili manje usluga koje se
pruzaju gradanima ili poduzetnicima. U Hrvatskoj jedinstveno upravno mjesto
predstavlja sustav e-Gradani, koji se definira kao dio drZavne informacijske
infrastrukture koji cine sustav sredisnjeg drzavnog portala, nacionalni identifikacijski
sustav, te sustav osobnog korisnickog pretinca. Cilj ovog rada je predstaviti razvoj e-
uprave i jedinstvenog upravnog mjesta u Hrvatskoj na konkretnom primjeru portala e-
Gradani; osvrnuti se na glavne sastavnice portala, njegove prednosti i potencijalne
mogucnosti poboljsanja.

Kljucne rijeci: E-uprava, jedinstveno upravno mjesto, e-Gradani

One stop shop: system The e-Gradani Platform
Abstract:

The use of information and communication technology in public administration with the
aim of increasing efficiency and effectiveness in the provision of public services and the
functioning of internal processes on the one hand, and increasing the responsibility and
transparency of administrative work on the other hand, is what constitutes e-government.
E-government enables users to use its services in a fast, cheap and simple way and
facilitates the internal functioning of the organization. The principle of administrative
simplification aims to simplify and reduce regulations, simplify administrative procedures
and implement a one stop shop system. A one stop shop can be organized as a point of
physical or digital contact and can include a certain amount of services provided to
citizens or entrepreneurs. In Croatia, a one stop shop is represented by the e-Gradani [e-
Citizens] system, defined as that part of the state information infrastructure which consists
of the central state portal system, the national identification system and the user's personal
mailbox system. This paper aims to present the development of e-government and the one
stop shop system in Croatia on the specific example of the e-Gradani (e-Citizens) portal;
to review the portal's main components, as well as it advantages and potential
improvement opportunities.

Kljucne rijeci: E-government, one stop shop, e-Gradani[e-Citizens]
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1. Uvod

U ovom radu ¢e se predstaviti razvoj e-uprave i jedinstvenog upravnog mjesta u Hrvatskoj
na konkretnom primjeru portala e-Gradani; osvrnuti na glavne sastavnice portala, njegove
prednosti i potencijalna poboljsanja. Informacijsko-komunikacijska tehnologija
primjenjuje se u svim podrucjima rada te ima vodecu ulogu u mijenjanju na¢ina zZivota
gradana. Primjenjuje se i u javnoj upravi, koja samim koristenjem informacijsko-
komunikacijske tehnologije postaje elektronicka uprava, odnosno e-uprava. Da bi e-
uprava mogla zadovoljavajuce funkcionirati i sluziti svrsi, odnosno povecati efikasnost 1
ucinkovitost u pruzanju javnih usluga te povecati svoju odgovornost i transparentnost,
potrebno je zadovoljiti nekoliko preduvijeta pravne i ekonomske naravi. Preduvijeti, kao i
pojam e-uprave te faze njezinog razvoja pojasnjeni su u prvoj cjelini rada.

Nadalje, u drugoj cjelini rada polazi se od obveze da sve drzave ¢lanice od prosinca 2009.
godine utemelje institut upravnog pojednostavljenja, odnosno da provode niz mjera
kojima bi se smanjili i pojednostavili propisi i upravni postupci, primjenjujuéi ujedno
nacelo jedinstvenog upravnog mjesta koje se moze organizirati kao tocka fizickog 1i
digitalnog kontakta. Opisana je pravna regulacija jedinstvenog upravnog mjesta u Zakonu
o op¢em upravnom postupku te su navedeni preduvjeti koje je potrebno zadovoljiti da bi
nastalo takvo jedinstveno mjesto. U jednom od poglavlja opisan je razvoj e-uprave te
samim time i razvoj jedinstvenog upravnog mjesta u Hrvatskoj, koji zapocinje usvajanjem
Strategije o informacijskoj i komunikacijskoj tehnologiji — Hrvatska u 21. stoljecu, 2002.
godine. Spominje se i znaajan napredak u razvoju i pruzanju e-usluga donoSenjem
Zakona o drZavnoj informacijskoj infrastrukturi te pokretanjem portala e-Gradani,
jedinstvenog upravnog mjesta, odnosno one stop shopa.

U trecoj 1 posljednjoj cjelini rada, govori se 0 sustavu e-Gradani i opisuju se sve tri
sastavnice koje Cine taj sustav: SrediSnji drZavni portal, Nacionalni identifikacijski 1
autentifikacijski sustav (NIAS) te Korisni¢ki pretinac.

Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav za identifikaciju koristi vjerodajnice
te ima govora i 0 njima, odnosno razinama njihove sigurnosti te kojim se vjerodajnicama

moze pristupiti u sustav e-Gradani. Na samom kraju definiran je pojam e-usluge te su



navedene kategorije zivotnih situacija s uslugama dostupnima unutar njih, odnosno na
samom portalu e-Gradani. Iz mnostva usluga, iz svake su pojedine kategorije izabrane i

podrobnije opisane dvije usluge.



2. E-uprava

Elektroni¢ka uprava (e-uprava) oznacava koriStenje informacijsko-komunikacijske
tehnologije u javnoj upravi s ciljem povecanja efikasnosti i u¢inkovitosti u pruzanju javnih
usluga i funkcioniranju unutarnjih procesa, s jedne strane, te povecanje odgovornosti i
transparentnosti rada uprave s druge strane (Vrcek, Musa, 2017: 9). Koristenje e-uprave
omogucava korisnicima usluga e-uprave (gradanima, poslovnim subjektima,
sluZzbenicima koji rade u upravi 1 koriste elektronicke usluge drugih tijela javnih vlasti,
tijelima jedinica lokalne 1 podru¢ne samouprave, korisnicima iz drugih drzava) pruZanje
usluga na brz, jeftin 1 jednostavan nacin te takoder olakSava unutarnje funkcioniranje
organizacije (Vrcek, Musa, 2017: 9; Strategija razvoja elektronicke uprave u Republici
Hrvatskoj za razdoblje od 2009. do 2012. godine, 2009: 6).

2.1. Razvoj e-uprave

Prema Brownu, pojava e-uprave razvijala se od sredine 1980-ih, dok je sam pojam e-
uprave u upotrebi od pocetka 2000-ih. Razvoj e-uprave rezultat je triju evolucija.
Tehnoloske, koja zbog brzog razvoja informacijsko-komunikacijske tehnologije trazi
prilagodbu  tehnoloskih znanja i vjeStina te utjeCe na nacin rada uprave. Druga,
menadzerska evolucija, zapoc€inje nastankom doktrine novog javnog menadzmenta 1980-
ih. Doktrina nalaZze upotrebu trzi$nih kriterija u djelovanju javne uprave s ciljem
postizanja triju temeljnih vrijednosti: efikasnosti, ekonomi¢nosti i efektivnosti, koje
pospjesuju funkcioniranje i kvalitetu javne uprave. Treéa evolucija je evolucija uprave,
odnosno dobrog upravljanja. Doktrina dobrog upravljanja, nastaje 1990-ih kao reakcija na
nedostatke novog javnog menadZmenta te stavlja naglasak na ulogu gradana u
demokratskom procesu, isti¢e otvorenost, odgovornost uprave, sudjelovanje gradana,
prava Covjeka i gradanina, vladavinu prava te primjenu informacijsko-komunikacijskih
tehnologija. S aspekta doktrina, e-uprava se smatra dobrim sredstvom za postizanje

ekonomicnosti, efektivnosti i efikasnosti javne uprave, za omogucavanje otvorenosti te



sudjelovanje gradana (Brown, 2005: 244, 245; Musa, 2006: 3; Vrcek, Musa, 2017: 9-10;
Vreek, Jurié, Musa, 2017: 526).

2.2.  Faze urazvoju e-uprave

E-uprava razvija se kontinuirano unapredenjem informacijsko-komunikacijske
tehnologije te neprestanim razvojem novih usluga, koje postaju dostupne njezinim
korisnicima.

Razvoj pojedine e-uprave prati se ljestvicom informiranosti javne uprave, prema
parametrima koji su utvrdeni Bangemannovim izvjestajem. Ljestvica pokazuje razvoj e-
uprave od faze kada usluga ili komunikacija elektronickim putem uopce ne postoji, do
faze kada je neku uslugu moguce u cijelosti ostvariti online. Ljestvica sadrzi sljedece
kategorije:

e Faza 0 — nema informacija — e-uprava ne postoji, budu¢i da informacija 0
usluzi, a time i sama usluga, nije dostupna na internetu;

e Faza 1 — informacija — na internetu su dostupne samo informacije o nacinu
ostvarivanja usluge u fizickom obliku; opis postupka ostvarivanja usluge,
njezini uvjeti i pravni okvir;

e Faza 2 — Jednosmijerna interakcija — dostupan je formular za ostvarivanje
usluge u elektroniCkom obliku za pohranjivanje na racunalu ili za ispis; dio
aktivnosti uprave je ostvaren online (objavom formulara), ali korisnik i dalje
mora fizi€ki ispisati formular, ispuniti ga te odnijeti u upravu,

e Faza 3 — Dvosmjerna komunikacija — napredak u odnosu na prethodnu fazu
vidi se u pokretanju postupka ostvarivanja usluge putem prijave uz
autentifikaciju (utvrdivanje identiteta) i interaktivnog ispunjavanja formulara;
to predstavlja dvosmjernu komunikaciju jer u ovoj fazi korisnik moze
pokrenuti postupak online, medutim, i dalje je ograni¢en na preuzimanje

potvrde ili certifikata u fizickom obliku;



e Faza4-—Transakcija— cijela usluga je dostupna online, ukljuc¢ujuéi, primjerice,
i preuzimanje i placanje (Kos, 2017: 85); time su sve usluge integrirane unutar
portala one-stop-shop (sve na jednom mjestu), kojeg Kkarakterizira
jednostavnost koriStenja te zastita podataka; ovdje vise nema potrebe da se dio
usluge ostvaruje u fizickom obliku (Vréek, Musa, 2017: 13, 14; Musa, 2006:
4-5; Musa, Vréek, Juri¢, 2017: 529).

Vidljivo je, dakle, da se pocetne faze razvoja e-uprave (0 i 1) odnose tek na dostupnost
online-informacija o javnoj upravi u fizickom obliku, dok se kasnije faze (od 2 do 4) bave

evolucijom e-uprave u pravom smislu rijeci, odnosno, na internetu u cijelosti.

2.3. Preduvjeti za razvoj e-uprave

Primjena i koriStenje informacijsko-komunikacijske tehnologije znatno je utjecalo na
javnu upravu. Usluge su prvenstveno orijentirane na gradane, informacija postaje klju¢ni
resurs vlasti, odnosno postaje javni resurs. Nadalje, zaposleni u javnoj upravi razvijaju
nove vjestine te dolazi do kvalitetnijih radnih uvjeta i odnosa zahvaljuju¢i mreznim
strukturama, timskom radu i virtualnom povezano$¢u unutar upravne organizacije
(Brown, 2005: 7, 8; Vrcek, Musa, 2017: 15-16).

Potrebno je zadovoljiti niz preduvjeta na temelju kojih bi se postigla pouzdana, sigurna i
funkcionalna e-uprava. Na politickoj i policy-razini zahtijeva se jasna politicka odluka o
pozeljnosti e-uprave kao oblika javne uprave. Na temelju takve odluke, jedan od uvjeta je
i postojanje strateskog dokumenta kojim se Zeli postici cilj ostvarivanja e-uprave, uz
ukljuc¢ivanje vanjskih dionika i bitnih dionika iz sustava. S ekonomsko-materijalnog
aspekta, da bi se e-uprava mogla realizirati, potrebni su financijski resursi i nuzna
infrastruktura (Vréek, Musa, 2017: 15). Potrebna su pocetna ulaganja u sigurnu,
pouzdanu, ucinkovitu i troSkovno isplativu raunalnu i komunikacijsku infrastrukturu
koja omogucéuje elektronicku obradu, razmjenu i cuvanje podataka i informacija koje tijela

drzavne uprave pribavljaju, obraduju, ¢uvaju i dostavljaju. Buduci da je informacijsko-



komunikacijska tehnologija vazan element e-uprave, njezino uspjesno djelovanje uvelike
ovisi o osposobljenosti drzavnih sluzbenika, koji moraju imati prihvatljivu razinu
komunikacijskih, informatic¢kih te poslovnih znanja i vjestina kako bi zadovoljavajuce
obavljali poslove u tijelima drzavne uprave koja pruzaju elektronicke usluge. Time se
moze zakljuciti da je u istoj mjeri bitno i ulaganje u razvoj ljudskih potencijala (Strategija
razvoja e-uprave u Republici Hrvatskoj za razdoblje od 2009. do 2012. godine, 2009.: 11-
16). Kako zakljucuju Vréek i Musa (2017: 15), usteda vremena i sredstava korisnika javne
uprave te same javne uprave trebala bi opravdati po¢etno ulaganje u e-upravu. S pravno-
upravnog aspekta, e-uprava zahtijeva promjene i prilagodbe propisa kojima se ureduju
upravno postupanje putem elektroni¢ke komunikacije, kreiranje one-stop-shop pristupa,
elektronicki potpis, zaStita osobnih podataka, upravljanje zapisa te informaticka
infrastruktura. S aspekta odnosa s vanjskim dionicima, partnerstvo s privatnim sektorom,
posebno sa sektorom informacijske tehnologije, stru¢njacima i akademskom zajednicom
te civilnim drusStvom predstavlja bitne elemente za razvoj e-uprave (Vréek, Musa, 2017:
15). Privatni sektor (poduzetnici, obrtnici, poduzeca) je ujedno ikorisnik e-javnih usluga
i,,partner* e-uprave. Kao korisnik i kao obveznik prijave poreza i podno$enja financijskih
izvjeSc¢a ovisi 0 uslugama javne uprave. E-javnim uslugama za poduzetnike nastoji se
smanjiti upravni teret, olakSati poslovanje te vratiti povjerenje privatnog sektora u
institucije (Musa, Vrcek, Juri¢, 2017: 538-539). Kao s partnerom, javna uprava suraduje
s privatnim sektorom s ciljem osiguranja tehniCke infrastrukture, osmisljavanja,
razvijanja, nadogradnje i odrzavanja e-usluga (Musa, Vréek, Juri¢, 2017: 538-539; Vrcek,
Musa, 2017: 15). Buduci da korisnici e-usluga ne moraju nuzno fizi¢ki odlaziti do Saltera
drzavnih institucija kako bi rijesili neki problem, ve¢ su im sve potrebne informacije
dostupne putem interneta, takoder je potrebno zadovoljiti preduvjete za razvoj i
funkcioniranje e-uprave na strani korisnika, odnosno gradana. To zahtijeva odredena
znanja i vjestine gradana u smislu informati¢ke pismenosti, koja se mogu, prema Strategiji
razvoja elektroni¢ke uprave u Republici Hrvatskoj za razdoblje od 2009. do 2012. godine,
posti¢i informiranjem korisnika o osnovnim pravilima koriStenja informaticke opreme 1

interneta u svrhu elektroni¢ke uprave, provedbom seminara, radionica i informativnim



sadrzajima putem medija o uslugama elektronicke uprave (Strategija razvoja elektronicke

uprave u Republici Hrvatskoj za razdoblje od 2009. do 2012. godine, 2009: 23).

2.4. Podrucja primjene e-uprave

Razvojem i koristenjem e-uprave mijenja se nacin na koji javna uprava funkcionira. Bitne

promjene uprave ogledaju se u vanjskoj transformaciji uprave, koja podrazumijeva

izmijenjen odnos s vanjskim korisnicima u smislu pruzanja usluga i informacija online.

Osim vanjske transformacije uprave vidljiva je i interna transformacija koja predstavlja

promjenu internih procesa i povezivanja unutar uprave (Musa, Vréek, Juri¢, 2017: 532-

533). Promjene odnosa na koje e-uprava djeluje koncipiraju se u Cetiri podruéja:

Uprava prema gradanima (government-to-citizens, G2C) — obiljeZzava pruzanje
javnih usluga gradanima, kao $to su ispunjavanje poreznih obveza, usluge
gradanskih stanja, obrazovanja, socijalne skrbi ili zdravstva;

Uprava prema gospodarstvu (government-to-business, G2B) — uprava
omogucava privatnom sektoru brzo i efikasno dobivanje javnih usluga,
odnosno ispunjavanje obveza kao $to su porezne obveze, izdavanje raznih
dozvola i sudjelovanje u javnoj nabavi

Uprava prema drugim upravnim organizacijama i institucijama vlasti
(government-to-government, G2G) — obuhvaca povezivanje organizacija,
njihovih procesa i informacija, olak$ava primjenu pravnih propisa, omogucuje
stvaranje informacijske osnove za odlu¢ivanje 1 analizu te jaCanje
odgovornosti razvoja vanjskih usluga temeljenih na pristupu one-stop-shop;
Unutarnji upravni procesi (internal efficiency and effectiveness, IEE) —
predstavlja stvaranje informacijske osnove i razvoja postupaka za efikasno i
ekonomi¢no osiguravanje unutarnjih procesa u javnoj upravi, ukljucujuci
upravljanje ljudskim potencijalima, financijsko poslovanje, nabavu te
upravljanje zapisima (Kos, 2017: 84; Vréek, Musa, 2017: 12; Musa, Vréek,
Juri¢, 2017: 533).



Sva Cetiri navedena podrucja primjene e-uprave tako dozivljavaju promjene koje
rezultiraju ve¢om ucinkovitoScéu i transparentnoscéu te lakSim ostvarivanjem usluga, ¢iji

centar postaje jedinstveno upravno mjesto, opisano u daljnjem tekstu.



3. Jedinstveno upravno mjesto

3.1. Upravno pojednostavljenje (simplifikacija) i points of single contact

Na temelju pretpostavke da je uprava postala previse kompleksna i nepregledna, korisnici
ostvarivanja i dobivanja javne usluge po prihvatljivoj cijeni (Kopri¢, 2017: 564). Radi
poboljsanja europskog upravljanja, Europska komisija je ve¢ 2002. zapocela s projektom
upravne simplifikacije te je s time upravno pojednostavljenje postao vazan cilj upravnih
reformi u zemljama ¢lanicama.

Upravno pojednostavljenje definira se kao niz mjera kao $to su pregled, pojednostavljenje
i smanjenje propisa, posebno podzakonskih akata, pojednostavljenje upravnih postupaka,
upotreba informacijsko-komunikacijske tehnologije, primjena jedinstvenog upravnog
mjesta, smanjenje broja upravnih tijela koja odlu¢uju u upravnom postupku; da bi se
poduzetnicima smanjila optereéenja koja im stvara nerazumljivost propisa i njihova
pretjerana koli¢ina u svrhu poticanja gospodarskog razvoja (Kopri¢, Musa, Lali¢ Novak,
2012: 199-200; Kopri¢, 2017: 656). Direktivom 2006/123/EZ Europskog parlamenta i
Vijeca od 12. prosinca 2006. godine o uslugama na unutarnjem trzistu nastoje se ukloniti
prepreke razvoja usluga koje bi se pruzale i izvan granica zemalja. U preambuli Direktive
opisani su ciljevi direktive, te izmedu ostalih i uspostava nacela upravnog
pojednostavljenja. S ciljem ostvarivanja tog nacela, Direktiva trazi uspostavu
elektroni¢kih oblika rjeSavanja postupka, lako pristupanje informacijama o nadleznim
tijelima i upravnim postupcima, ostvarivanje nacela presutnog odobravanja u slucaju
prekoraenja vremenskih rokova odlu¢ivanja u upravnom postupku i stvaranje
jedinstvenih kontaktnih mjesta (points of single contact) (Kopri¢, 2017: 565). Tocka 48.
preambule Direktive objasnjava da je za svakog pruzatelja usluge pogodno osigurati
jedno mjesto na kojem se mogu obaviti svi postupci i formalnosti, odnosno jedinstvena
kontaktna toCka. Nadalje, broj tih kontaktnih to¢aka moZe se razlikovati u drzavama

¢lanicama ovisno o djelatnosti koja je u pitanju ili s obzirom na regionalnu ili lokalnu



nadleznost. Takoder, uspostava jedinstvenih kontaktnih tocaka ne smije, u okviru svog
nacionalnog sustava, utjecati na raspodjelu duznosti izmedu nadleznih tijela. U slucaju da
na lokalnoj i regionalnoj razini postoji vise nadleznih tijela, samo jedno od tih tijela moze
preuzeti ulogu koordinatora i jedinstvene kontaktne toc¢ke. Osim upravnih tijela, kontaktne
tocke mogu osnovati i gospodarske i obrtnicke komore, strukovne organizacije ili privatna
tijela kojima je drzava Clanica povjerila tu zadacu (Stipi¢, 2014: 1-2). Istice se i vazna
uloga jedinstvenih kontaktnih toaka u osiguravanju pomoci pruzateljima usluga, kao
tijela koja su nadlezna za izdavanje potrebnih dokumenata za pristup usluznoj djelatnosti
ili kao posrednici izmedu pruzatelja i tijela koja su neposredno nadlezna (Direktiva
2006/123/ EZ Europskog parlamenta 1 Vijeca od 12. prosinca 2006. o uslugama na

unutarnjem trzistu).

Nadalje u ¢lanku 6. Direktive propisan je sadrzaj jedinstvene kontaktne tocke i glasi:

1. Drzave clanice osiguravaju da na jedinstvenim kontaktnim tockama pruzatelji usluga
mogu obaviti sljedece postupke i formalnosti:

a) sve postupke i formalnosti koji su potrebni za pristup njihovim usluznim
djelatnostima, a posebno sve izjave, prijave ili zahtjeve potrebne za dobivanje
ovlastenja nadleznih tijela, ukljucujuci zahtjev za upis u registar, popis ili bazu
podataka ili registraciju kod profesionalnog tijela ili udruzenja

b) sve zahtjeve za ovlastenje, potrebne za izvodenje usluznih djelatnosti.

2. Uspostava jedinstvenih kontaktnih tocaka ne dovodi u pitanje raspodjelu funkcija i ovlasti

izmedu tijela u okviru nacionalnih sustava (Direktiva 2006/123/ EZ Europskog

parlamenta i Vije¢a od 12. prosinca 2006. o uslugama na unutarnjem trZistu).

Direktiva takoder, u ¢lanku 7. jasno propisuje do kojih bi informacija pruzatelji i primatelji
trebali lako do¢i putem jedinstvenih kontaktnih toc¢aka. Navode se informacije o
kontaktnim podacima putem kojih se mogu izravno kontaktirati nadleZna tijela,
informacije o nadinima i uvjetima pristupa javnim registrima i bazama podataka o
pruzateljima i uslugama, informacije o dostupnim izvanrednim pravnim lijekovima u

slu€aju sporova, informacije o zahtjevima koji se primjenjuju na pruzatelje s poslovnim
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nastanom na njihovom drzavnom podruéju te informacije o kontaktnim podacima
udruzenja ili organizacija od kojih pruzatelji ili primatelji mogu dobiti prakticnu pomo¢
(Direktiva 2006/123/ EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 12. prosinca 2006. o uslugama
na unutarnjem trzistu).

Stvaranjem pravne osnove za uspostavljanje jedinstvene kontaktne tocke i propisivanjem
informacija koje bi se trebale dobiti putem njih, Direktiva realizira nacelo ,,sve na jednom
mjestu” (one stop shop). U skladu s tim, na temelju spomenute Direktive, s ciljem
omogucavanja lakSeg 1 brZeg ostvarivanja prava fizickim i1 pravnim osobama te
omogucavanja poduzetnicima jedinstveno provodenje postupaka i drugih formalnosti koje
su potrebe za obavljanje gospodarske djelatnosti, svaka drzava ¢lanica je od prosinca
2009. godine obvezna utemeljiti taj klju¢ni institut upravnog pojednostavljenja, odnosno

jedinstveno upravno mjesto (Pulabi¢, 2009: 310-311).

3.2.  Pojam jedinstvenog upravnog mjesta

Jedinstveno upravno mjesto, odnosno one stop shop predstavlja najperspektivniji koncept
pruzanja usluga u javnoj upravi. Primjena i provedba tog koncepta dio je strategija e-
uprave u mnogim zemljama te ujedno i jedna od znacajki reforme novog javnog
menadzmenta (Askim, Fimreite, Moseley, Pedersen, 2011: 1451; Kunstelj, Vintar, 2010:
131). Jedinstveno upravno mjesto, kako ga definira Kopri¢, moze se organizirati kao to¢ka
fizickog ili digitalnog kontakta te obuhvatiti manji ili vec¢i broj javnih usluga koje se
pruzaju gradanima ili poduzetnicima bez obzira na nadleznosti 1 medusobne
institucionalne odnose razli¢itih tijela javne uprave. Cesto se pruzanje javnih usluga
poduzetnicima razdvaja od pruzanja usluga gradanima (Kopri¢, 2017: 562). lzvorno se
jedinstveno upravno mjesto odnosilo na fizi¢ku lokaciju na kojoj su korisnici mogli
rjeSavati stvari s upravom, no razvojem i primjenom informacijsko-komunikacijske
tehnologije ono sve ¢esce predstavlja digitalnu, odnosno virtualnu lokaciju u obliku web

portala (Kunstelj, Vintar, 2010: 131). Moguce ga je primijeniti za posebne kategorije
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korisnika (umirovljenici, nezaposleni, mladi) ili upravnim sektorima ili u sluzbama u
pocecima njegovog razvoja.

Temeljna ideja jedinstvenog upravnog mjesta preuzeta je iz poslovnog sektora, odnosno
iz reformi javnog sektora kojima je cilj u¢inkovita i efikasna javna uprava s jedne strane
te transparentna i orijentirana na korisnike s druge strane (Kopri¢, 2017: 563). Kunstelj i
Vintar (2010: 133) smatraju da korisnici nisu zadovoljni slozenim, dugotrajnim,
ograniceno dostupnim te netransparentnim uslugama koje im pruzaju tijela javne vlasti jer
se problemi i zahtjevi korisnika odnose na vise nadleznosti i tijela javne vlasti. Primjerice,
kod rjesavanja pojedinog problema, potrebno je pokrenuti nekoliko razli¢itih upravnih
postupaka u nekoliko tijela javne vlasti te su korisnici primorani posjetiti nekoliko tijela
vlasti za vrijeme njihovog radnog vremena i na svakom mjestu ispunjavati potrebne
prijavnice s istim podacima. RjeSenje vide u jedinstvenom upravnom mjestu (one stop
shop) koji se odnosi na pruzanje javnih usluga na jednom mjestu, bilo licem u lice, bilo
putem telefona, e-poste ili interneta, odnosno web portala. Radi lakSeg snalazenja i
njihovog ostvarivanja, dostupne se javne usluge putem web portala, sistematiziraju po
principu zivotnog dogadaja. To je princip koji se koristi za oznaCavanje odredenih
situacija i dogadaja u zivotu korisnika, odnosno gradana, a koji zahtijevaju obavljanje
javnih usluga. Isto se primjenjuje za Zivotni ciklus organizacija. Takav princip bi trebao
pomoci korisnicima i organizacijama da jednostavnije prepoznaju skup javih usluga koje
su im potrebne u odredenoj fazi zivota i pomo¢i im te usluge prilagoditi svojim potrebama.
Web portal koji se temelji na zivotnim dogadajima omogucava korisnicima pruzanje
usluga 24 sata na dan na jedinstvenom upravnom mjestu, a u najboljem slu¢aju u jednom
koraku (Kunstelj, Vintar, 2010: 134-136). Osim toga, polazi se od ideje da korisnik niti
ne mora znati organizaciju i moguce poteskoce u radu javne uprave, ve¢ samo treba dobiti
uslugu brzo 1 efikasno. U skladu s tim, javna uprava se treba organizirati na nacin da s
korisnicima komunicira §to jednostavnije na jednom fizi¢kom ili digitalnom mjestu koje
predstavlja vanjsku jedinicu za pruZanje usluga (front office), a da se ostali upravni procesi
potrebni za ostvarenje usluge, naprimjer interakcija s drugim tijelima javne uprave,
odvijaju u pozadini (back office) (Kopri¢, 2017: 563).

12



Jedno od osnovnih nacela one stop shopova je usmjerenost na gradane i osiguravanje
brzog i efikasnog ostvarivanja usluga. Moze se reéi da su virtualni one stop shopovi blizi
gradanima jer im mogu pristupiti putem interneta iz svog doma. Takvom moguénoscu,
odnosno primjenom jedinstvenog upravnog mjesta, bilo fizicki ili digitalno, Smanjuju se
vrijeme i trud koje gradani (korisnici) moraju uloziti da bi ostvarili usluge koje su im
potrebne te se ujedno smanjuju sami troskovi tih usluga. Iz perspektive pruzatelja usluge,
smanjuju se dupliciranja aktivnosti medu tijelima javne vlasti, Stedi se vrijeme sluzbenika,
smanjuju se troskovi komunikacije te pospjesuje i ubrzava rad uprave (Askim, Fimreite,
Moseley, Pedersen, 2011: 1457; Kopri¢ 2017: 563). Valja spomenuti i nacelo ¢ijom se
primjenom jo§ dodatno $tedi vrijeme korisnika, only once principle, koje nalaze da gradani
I poduzetnici upravi dostavljaju informaciju samo jednom, a na upravi je da je ona
razmjenjuje izmedu razli¢itih jedinica (Vréek, Musa, 2017: 20).

Razvoj one stop shopa prati se kroz sam razvoj e-uprave kroz Cetiri faze. Od prve faze u
kojoj je informacija o javnim uslugama dostupna online, do posljednje faze transakcije u
kojoj se cijeli predmet vodi elektronicki, na isti nacin se izdaju rjeSenja i1 dostavljaju
odluke, obavljaju plac¢anja pristojbi ili naknada. Primjenom one stop shopa koriste se
mnoge javne uprave u svijetu. Znacajnije primjere primjene predstavlja koriStenje u
lokalnim samoupravama u Ujedinjenom Kraljevstvu, zatim sustav Centrelink u Australiji
i sustav Digital Austria u Austriji (Kopri¢, 2017: 563-564).

lako se u pocetnim fazama ono moze koristiti samo za odredene kategorije korisnika te u
upravnim sektorima ili sluzbama, vazno je neprestano razvijati i unaprjedivati sustav
pruzanja usluga kroz jedinstveno upravno mjesto, bilo digitalno ili fizicki, te omoguéiti

da za $to vise usluga postoji moguénost takvog ostvarivanja usluga.
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3.3. Preduvjeti za u€inkovito funkcioniranje jedinstvenog upravnog mjesta

Omogucavanje gradanima i poduzetnicima dobivanja informacija o uslugama, dobivanje
isprava, dozvola te drugih upravnih usluga na jednom mjestu rezultat je ostvarivanja niza
pretpostavki koje osiguravaju ucinkovito funkcioniranje jedinstvenog upravnog mjesta.
Budu¢i da se jedinstveno upravno mjesto razvija i u digitalnom obliku i paralelno s
razvojem e-uprave, nalazimo sli¢ne preduvjete kao i kod razvoja e-uprave. Potrebno je,
naravno, koristenje informacijsko-komunikacijske tehnologije, te uz to umrezenje
cjelokupne javne uprave, interoperabilni ra¢unalni sustav koji podrazumijeva sposobnost
informacijskih 1 komunikacijskih sustava i poslovnih procesa da podrze protok podataka
i omoguce razmjenu informacija i znanja (Strategija programa One stop Shop, 2004: 9).
Za medusobnu razmjenu i koriStenje podataka potrebno je stvaranje pouzdanih registara,
pravodobnim i toénim unosom podataka u javne informacijske sustave. Shodno tome,
potrebna je i pravna pripremljenost, odnosno postojanje zakona i drugih propisa na kojima
se temelji suradnja unutar javne uprave te suradnja izmedu uprave i gradana i ostalih
subjekata. Vazna je 1 organizacija i dobra priprema tocke na kojoj se uspostavlja one stop
shop. Nadalje, kao $to je i ranije spomenuto, jedinstveno upravno mjesto zahtijeva
razdvajanje ureda za pruZanje usluga i komunikaciju (front office) od ureda u kojem se
obraduju zahtjevi i vode ostali potrebni upravni postupci (back office). Pouzdanost
elektroni¢ke komunikacije, kao i identifikacija subjekata koji se njome koriste, predstavlja
vazan preduvjet za dobro funkcioniranje one stop shopa. Pitanja elektronicke
komunikacije i identifikacije reguliraju Direktiva 1999/93 EZ o okviru Zajednice za
elektronicke potpise, kojom se nastojalo prosiriti upotrebu elektroni¢kog potpisa te
Uredba (EU) 920/2014 o elektroniCkoj identifikaciji i uslugama povjerenja za elektronicke
transakcije na unutarnjem trzistu, koja osigurava povecanje povjerenja u elektronicke
transakcije te sigurnu elektroni¢ku interakciju izmedu gradana ili poduzeéa i tijela javne
vlasti (Kopri¢, 2017: 571). S obzirom na digitalnu podjelu, odnosno jaz koji nastaje
izmedu onih koji koriste nove tehnologije i onih koji ih ne Kkoriste, jedinstveno upravno
mjesto u fizickom obliku ima vaznu ulogu. Naime, postoje tri vrste digitalnog jaza,

odnosno podjele. Globalna se podjela odnosi na razlic¢ite moguénosti pristupa i koristenja
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interneta izmedu zemalja u razvoju i razvijenih zemalja. Drustvena podjela oznacava jaz
izmedu onih koji unutar pojedine zemlje imaju pristup internetu od onih koji ga nemaju.
Na kraju, demokratska podjela razlikuje one koji koriste dostupne digitalne izvore u svrhu
sudjelovanja u javnom zivotu od onih koji ih ne koriste (Musa, Vréek, Juri¢, 2017: 535;
Musa, 2006: 8). Stoga je pozeljno da se na fizickom jedinstvenom mjestu odredi netko
poput osobnog bankara ili lije¢nika, odnosno ,,0sobnog sluzbenika“ koji bi vodio racuna
0 primljenim zahtjevima gradana ili poduzetnika. Prije svega, one stop shop mora stavljati
naglasak na orijentaciju na korisnike, odnosno na gradane te poduzetnike (Kopri¢, 2017:
570).

3.4. Regulacija jedinstvenog upravnog mjesta u Hrvatskoj

Jedinstveno upravno mjesto uvodi se, kao novi institut u hrvatskom opéem postupovnom
pravu, Zakonom o opéem upravnom postupku iz 2009. godine, koji je stavio izvan snage
stari Zakon o opéem upravnom postupku iz 1956. godine. Jedinstveno upravno mjesto

definira se u ¢lanku 22. i glasi:

1) Ako je za ostvarenje nekog prava stranke potrebno voditi vise upravnih postupaka, stranci
Ce se omoguciti da na jedinstvenom upravnom mjestu u javnopravnom tijelu podnese sve
zahtjeve, koji ¢e se po sluzbenoj duznosti bez odgode dostaviti nadleznim javnopravnim
tijelima.

2) Na jedinstvenom upravnom mjestu stranke i druge zainteresirane osobe mogu dobiti
propisane obrasce, obavijesti, savjete i drugu pomo¢ iz nadleznosti javnopravnog tijela.

3) Zaprimanje zahtjeva stranke na jedinstvenom upravnom mjestu ne utjeCe na stvarnu i
mjesnu nadleznost javnopravnih tijela za rjesavanje u upravnim i drugim postupcima

(Zakon o op¢em upravnom postupku).*

1NN 47/09, ¢l. 22

15



Pravnu osnovu za uspostavu jedinstvenog upravnog mjesta nalazimo u ranije spomenutoj
Direktivi 2006/123/EZ o uslugama na unutarnjem trzistu u ¢lancima 6. i 7. Uspostavom
jedinstvenog upravnog mjesta nastoji se omoguciti ostvarivanje nacela ,,sve na jednom
mjestu”. Uz to, strankama se omogucuje lakSe i brze ostvarivanje njihovih prava, a
poduzetnicima jedinstveno i brzo obavljanje svih formalnosti (dobivanje potvrda,
obavijesti, obrazaca) koje su potrebne za pocetak obavljanja neke gospodarske djelatnosti.
Takoder se uspostavom takvih mjesta nastoji osigurati unutrasnja povezanost i bolja

koordinacija javnopravnih tijela (Perda, 2010: 70; Stipi¢ 2014: 1-2).

3.5. Razvoj politike e-uprave i one stop shopa u Hrvatskoj

Razvoj e-uprave u Hrvatskoj zapocinje usvajanjem Strategije 0 informacijskoj i
komunikacijskoj tehnologiji — Hrvatska u 21. stolje¢u, 2002. godine. Strategija istiCe
vaznost i uspjeSnost uporabe informacijsko-komunikacijske tehnologije u svim granama
gospodarstva te pogodnosti koriStenja u drzavnoj upravi. Odreduje Cetiri strateska cilja.
Prvi nalaZze da informacijska i komunikacijska tehnologija treba pridonijeti gospodarskom
rastu Republike Hrvatske, povecanju zaposlenosti i osvajanju novih trzista. Ujedno se
postavlja cilj da se Hrvatska priklju¢i razvijenim zemljama u istrazivanju i razvoju
informacijske i komunikacijske tehnologije te da je koristi kod novih proizvoda i usluga
(Kos, 2017: 93). Sljedeci je cilj da se njezinim razvojem i izgradnjom jeftine, brze i
sigurne informacijske i komunikacijske infrastrukture, unaprijedi kvaliteta usluga koje
uprava pruza gradanima da bi se zadovoljile potrebe gradana i gospodarstva i unaprijedila
uc¢inkovitost drzavne i zupanijske uprave, lokalne samouprave i javnih sluzbi (Kos, 2017:
93; Strategija ,,Informacijska i1 komunikacijska tehnologija — Hrvatska u 21. stolje¢u®,
2002). Temeljem te Strategije donesen je program e-Hrvatska 2007. (za razdoblje 2004.-
2007.) Ciljevi tog programa bili su omoguéiti gradanima i poduzetnicima pravodobno
primanje informacija i aktivno sudjelovanje u drustvu putem umreZenog informacijskog
sustava. Bio je usmjeren na razvoj nekoliko podrucja: e-uprave, e-pravosuda, e-

obrazovanja, e-gospodarstva, i tako dalje. Osnovan je SrediSnji drzavni ured za e-
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Hrvatsku, ¢ija je primarna zadaca bila koordinacija i provedba aktivnosti Programa te
obavljanje stru¢nih i upravnih poslova vaznih za razvitak i povezivanje informacijskih
sustava u tijelima drzavne uprave (Operativni plan provedbe Programa e-Hrvatska 2007.
za 2006. godinu: 7; Operativni plan provedbe Programa e-Hrvatska 2007. za 2004.
godinu). Temeljem Programa, donesena su jo$ dva kljuéna dokumenta: Strategija
Programa One stop shop i Plan provedbe Programa One stop shop. Programom se nastoji
posti¢i pruzanje usluga gradanima i poduzetnicima uz najmanje troSkova i na jednom
mjestu. Shodno tome, temeljem tog Programa, pokrenut je HITRO.HR, odnosno servis
Vlade Republike Hrvatske za ubrzanu komunikaciju gradana i poslovnih subjekata s
drzavnom upravom. Daljnji napredak vidi se donoSenjem Strategije razvoja elektronicke
uprave u Republici Hrvatskoj za razdoblje od 2009. do 2012. godine. Ciljevi Strategije
orijentirani su na stvaranje okruzenja koje ¢e osigurati djelotvornu i kvalitetnu e-upravu s
dostupnim 1 prihvatljivim uslugama koje drzavna uprava pruza elektronickim putem
(Strategija razvoja elektroni¢ke uprave u Republici Hrvatskoj za razdoblje od 2009. do
2012. godine, 2009: 18; Kos, 2017: 93). Nadalje, spoznajom da pomocu digitalne
tehnologije zadaci drzave mogu biti obavljeni na ucinkovitiji, personaliziraniji i
participativniji nac¢in, Uprava za e-Hrvatsku Ministarstva uprave pokrenula je izradu
Strategije e-Hrvatske 2020., koja je prihvacena na sjednici VijeCa za drzavnu

informacijsku infrastrukturu 2016. godine (Lepri, 2017: 73). Ciljevi Strategije su:

1. Poboljsana poslovna produktivnost javne uprave koristenjem IKT-a i novih vjestina
unutar javne uprave i prema korisnicima;

2. Poboljsana kvaliteta Zivota gradana koristenjem e-usluga ucinkovite javne uprave,

3. Poboljsana komunikacija izmedu gradana i drzavne uprave te transparentnost rada
Jjavne uprave koristenjem IKT-a;

4. Osiguranje sigurnog okruzenja za pruzanje e-usluga javne uprave,

5. Povecana konkurentnost gospodarstva koristenjem e-usluga javne uprave i
digitalizacijom poslovanja i integriranih usluga gospodarskih komora za potrebe
poslodavaca i tvrtki, posebice u segmentu mikro, malog i srednjeg gospodarstva;

6. Otvaranje prostora inovacijama temeljenima na IKT-u u javnoj upravi suradnjom

izmedu javne uprave, znanstvenih i poslovnih subjekata,
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7. Ukljucivanje u Europski digitalni administrativni prostor;

8. Osiguranje pristupa temeljnim registrima, bazama podataka i evidencijama u
elektronickom obliku, podnosenje zahtjeva te izdavanje javnih isprava i podataka
elektronickim putem iz temeljnih registara, baza podataka i evidencija (Kos, 2017:
94; Strategija eHrvatska 20202).

Znacajan pomak u razvoju i pruzanju e-usluga ogleda se u donosenju Zakona o drzavnoj
informacijskoj infrastrukturi, kao 1 pokretanju portala e-Gradani, a sve s ciljem
osiguravanja e-javne usluge gradanima i poduzetnicima utemeljene na integriranom

informacijskom sustavu drzave.

4. Sustav e-Gradani

4.1.  Odluka o pokretanju projekta e-Gradani

Vlada Republike Hrvatske donijela je Odluku o pokretanju projekta e-Gradani 25. travnja
2013. godine te zapocela projekt kojim se nastoji omogucéiti komunikacija gradana i
javnog sektora, uz siguran pristup osobnim podacima, na jednom mjestu, putem portala te
omoguciti pristup javnim informacijama, odnosno informacijama o radu Vlade 1
ministarstava te informacijama o javnim uslugama (Odluka o pokretanju projekta e-
Gradani, 2013; Program razvoja elektroni¢kih usluga, 2013: 3). Povjerenstvo za
koordinaciju informatizacije javnog sektora zasluzno je za predlaganje projekta Vladi te
se sam projekt realizira u tri faze. U prvoj fazi u suradnji Ureda predsjednika Vlade
Republike Hrvatske i Ministarstva uprave, u drugoj u suradnji s drzavnim agencijama
FINA-om i APIS IT-om (Agencijom za podrsku informacijskim sustavima informacijskoj

tehnologiji) i u zadnjoj fazi u suradnji s tijelima javnog sektora Republike Hrvatske.® U

2NN 47/09, ¢l. 22
8 https://rdd.gov.hr/projekti-i-eu-projekti/projekti/projekt-e-gradjani/1613
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jednom od glavnih dokumenata tog projekta, ,, Program razvoja elektronic¢kih usluga®,
definiran je glavni cilj Projekta e-Gradani, a to je omoguciti $to veci broj elektronickih
usluga na viSim razinama informatiziranosti, odnosno od treé¢e razine, dvosmjerne
komunikacije, pa sve do pete razine, targetizacije, koja se o€ituje u tome da javna usluga
pruza automatiziranu uslugu na temelju podataka koji se prikupljaju po sluzbenoj
duznosti, bez da korisnici imaju obvezu podnijeti zahtjev. Osim glavnog cilja, definirani
su i posebni ciljevi kojima se nastoji povecati transparentnost javnog sektora,
transparentnost koriStenja osobnih podataka te transparentnost procesa pruZanja

elektronic¢ke usluge (Program razvoja elektronickih usluga, 2013: 5).

4.2. Znacajke sustava e-Gradani

Zakon o drzavnoj informacijskoj infrastrukturi NN 92/14 definira sustav e-Gradani kao
dio drzavne informacijske infrastrukture koji ¢ine sustav srediSnjeg drzavnog portala,
nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav te sustav osobnog korisnickog pretinca
(Zakon o drzavnoj informacijskoj infrastrukturi®). Njima se Koriste tijela javnog sektora
prilikom komunikacije s javnosc¢u ili korisnicima, putem odgovaraju¢e web-aplikacije i
web servisa kod objave javnih informacija, pruZanja personaliziranih e-usluga

korisnicima i slanja osobnih sluZzbenih poruka korisnicima.®

Na portal e-Gradani mogu se prijaviti putem prihvacene vjerodajnice i koristiti:
1. hrvatski drzavljani
2. drzavljani EU/EEA s boraviStem u Hrvatskoj
3. drzavljani zemalja izvan Europske Unije s boravistem u Hrvatskoj
4

drzavljani Europske Unije preko &vora za prekograni¢nu suradnju®

4 NN 92/14
5 https://rdd.gov.hr/projekti-i-eu-projekti/projekti/projekt-e-gradjani/1613
6 https://gov.hr/hr/tko-sve-moze-postati-e-gradjanin/2092
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4.3. SrediSnji drzavni portal

,SrediSnji drzavni portal je mjesto pristupa informacijama na internetu na kojem se
objedinjuju na jednom mjestu i u lako dostupnim formatima informacije o javnim
uslugama, kao i druge informacije i dokumenti u svezi s obavljanjem poslova tijela javnog
sektora“ ( Zakon o drzavnoj informacijskoj infrastrukturi’). Zakonom o drzavnoj
informacijskoj infrastrukturi propisuje se obveza tijelima javnog sektora da koriste sustav
srediSnjeg drzavnog portala za prikaz informacija o javnim uslugama te informacija i
dokumenata vezanih uz provodenje politika iz svog djelokruga.

Sredi$nji drzavni portal jedna je od glavnih komponenti sustava e-Gradani, koji na jednom
mjestu objedinjuje sve informacije i usluge unutar jedinstvene domene gov.hr. Cilj mu je
pruzanje informacija o svim uslugama javne uprave vezane uz zivotne situacije. Kljuan
dokument za razvoj Sredi$njeg drzavnog portala je ,.Smjernice za izradu internetskog
mjesta (pristup informacijama iz javne uprave Republike Hrvatske)* (Program razvoja
elektronickih usluga, 2013: 12).

Zbog ubrzane transformacije digitalnog drustva, doslo je do potrebe za redizajniranjem i
rebrendiranjem portala e-Gradani. Redizajnom, portal postaje srediSnje mjesto Vlade
Republike Hrvatske, drzavnih i javnih tijela, a ne samo registar elektroni¢kih usluga. Novi
dizajn je u upotrebi od 26. travnja 2021. godine. U novom sucelju, gradani mogu dobiti
niz informacija bez nuznog prijavljivanja na portal e-Gradani® (Strategija eHrvatska
2020°). Jedna od novosti je i crvena navigacijska traka koja je uvijek prikazana na portalu,
neovisno o tome u kojem se dijelu sustava korisnici nalaze. Cine je logotip e-Gradani i
Informacije 1 usluge, filter usluga koji pretrazuje usluge na temelju kljuénih rijeci,
poveznica za prijavu ili odjavu, poveznica na korisnicki profil, poveznica na Korisnicki

pretinac te kucice za pristupacnost kojima se podeSava kontrast i povecanje 1 smanjenje

NN 92/14, ¢l. 2. tocka 16.
8 https://gov.hr/hr/cesta-pitanja/124
9 NN 50/2017
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fonta.’® Ispod navigacijske trake, nalazi se pretraZiva¢ u kojem se mogu pretraZiti
informacije i usluge. Listajuc¢i prema dolje, nalazi se 6 kucica kojima je mogu¢ pristup.
Opcija prve kucice je Postanite e-Gradanin, ¢ijim se klikom dolazi do koraka kojima se
moze pristupiti koriStenju sustava e-Gradani. Druga kucica predstavlja Katalog usluga u
kojem su navedene sve dostupne usluge. Treca kucica, E-informacije, na isti nacin
prikazuje informacije i upute o Zivotnim situacijama. Cetvrtom se pristupa informacijama
o0 strancima u Hrvatskoj, odnosno informacijama i uslugama za sve strane drzavljane s
boravistem u Republici Hrvatskoj; digitalne nomade i drzavljane Europske unije.
Sljedeca, odnosno peta kucica, namijenjena je Hrvatima izvan Hrvatske i njihovim
potomcima. Zadnja kucica sadrzi popis Vladinih ureda i stru¢nih sluzbi, popis svih

postojeé¢ih ministarstava te svih drzavnih upravnih organizacija.!

4.4. NIAS — Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav

Prema Zakon o drzavnoj informacijskoj infrastrukturi, ,.tijela javnog sektora obvezna su
za identificirani i autentificirani pristup javnim uslugama iz svog djelokruga Koristiti
nacionalni sustav za identifikaciju i autentifikaciju te elektronicke vjerodajnice koje
prihvaca navedeni sustav, osim ako je drugacije utvrdeno medunarodnim sporazumom*
(Zakon o drzavnoj informacijskoj infrastrukturit?).

Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav (NIAS), informacijsko-tehnoloski
sustav sredi$nje identifikacije i autentifikacije korisnika elektroni¢kih usluga, druga je
sastavnica sustava e-Gradani. Jedna od zada¢a NIAS-a je da kod pristupa i koriStenja
usluga korisnicima omoguci jedinstveni elektronicki identitet. Elektronicki identitet ili e-
ID definira se kao skup identifikacijskih podataka o odredenom subjektu, primjerice osobi
koja zeli ostvariti e-uslugu online ili o tijelu javnog sektora i racunalnom sustavu koji se

vode u elektroni¢kom obliku i na temelju kojih je moguce nedvojbeno utvrditi identitet

10 hitps://gov.hr/hr/koje-novosti-donosi-novi-redizajnirani-portal-e-gradjani/128

1 https://gov.hr/
12NN 92/14
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kojem ti podaci pripadaju.’® Takoder, NIAS rasterecuje pruzatelje usluga od poslova
upravljanja identitetima korisnika pri koriStenju usluga, kao i od poslova izdavanja
vjerodajnica. Izdavateljima vjerodajnica omogucuje Siru upotrebu vjerodajnica u
elektroni¢kim uslugama koje su povezane sa Sustavom NIAS (Program razvoja
elektronickih usluga, 2013: 13).

4.5. Elektroni¢ka vjerodajnica

Nacionalno identifikacijski i autentifikacijski sustav za identifikaciju koristi elektronicke
vjerodajnice koje Zakon definira kao skup podataka kojima se predstavlja korisnik usluge,
a sluzi kao dokaz za provjeru elektronickog identiteta (e-ID) kako bi se omogucio pristup
elektroni¢kim uslugama (Zakon o drzavnoj informacijskoj infrastrukturi’*). Bitna
karakteristika vjerodajnica je da postoji vise razina osiguranja kvalitete autentifikacije,
odnosno postupaka kojima se omogucava provjera identiteta korisnika. Ocjenjivanje
razine sigurnosti vjerodajnica u sustavu e-Gradani provodi se temeljem Uredbe (EU) br.
910/2014 Europskog parlamenta i Vijec¢a od 23. srpnja 2014. o elektroni¢koj identifikaciji
1 uslugama povjerenja za elektronicke transakcije na unutarnjem trzistu i stavljanju izvan
snage Direktive 1999/93/EZ, sukladno Zakonu o provodenju te Uredbe.® Uredba

propisuje te i sam Sustav e-Gradani koristi tri razine sigurnosti:

1) Niska razina — osigurava ograni¢en stupanj pouzdanja
2) Znacajna razina — osigurava znacajan stupanj pouzdanja

3) Visoka razina — osigurava visi stupanj pouzdanja.

13 https://nias.gov.hr/Home/TermsOfUse
14 NN 92/14
15 hitps://gov.hr/hr/lista-prihvacenih-vjerodajnica/1792,
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Na portalu e-Gradani, vjerodajnice i e-usluge razvrstane su prema navedenim
kategorijama sigurnosti. Razina osiguranja vjerodajnica utje¢e na dostupnost e-usluga
kojima gradani mogu pristupiti. Naime, s vjerodajnicama s najviSom razinom sigurnosti
moguce je pristupiti Svim e-uslugama na portalu. Vjerodajnicama sa znacajnom razinom
moze se pristupiti e-uslugama znacajne i niske razine sigurnosti, ali ne i uslugama vise
razine. Medutim, vjerodajnicama se moze pristupiti samo uslugama iste ili nize razine,
stoga se vjerodajnicom niske razine moze pristupiti samo uslugama niske razine
sigurnosti.

Vjerodajnica je potrebna za prijavu na portal e-Gradani. Korisnici, odnosno gradani, ve¢
mogu posjedovati odredenu vazecu vjerodajnicu ako imaju elektroni¢ku osobnu
iskaznicu 1 ¢ita¢, ako Kkoriste internet bankarstvo, ako su studenti ili zaposlenici
zdravstvene ustanove ili visokoobrazovne ustanove ili ako su korisnici nekog poslovnog
certifikata. Sve vjerodajnice s kojima je moguca prijava moguce je vidjeti na portalu,
sistematizirane po razinama sigurnosti. U slu¢aju da korisnik ne posjeduje niti jednu od
navedenih vjerodajnica na listi, moZe zatraziti besplatno izdavanje drzavnih vjerodajnica
mToken ili ePass.'® Vjerodajnica ePass temelji se na korisni¢kom imenu i lozinki te
predstavlja vjerodajnicu niske razine sigurnosti, dok je vjerodajnica mToken vjerodajnica
znacajne razine sigurnosti te se koristi u obliku aplikacije za mobilni uredaj za generiranje
jednokratnih lozinki.t’

Lista prihvacenih vjerodajnica obuhvaca sve vjerodajnice kojima se omogucéava prijava
na portal e-Gradani.*® Lista prikazuje izdavatelje, razinu sigurnosti te naziv vjerodajnice.
Izdavatelji vjerodajnica koji su ukljuceni u NIAS mogu imati jednu ili viSe vjerodajnica.

Neki od izdavatelja su: Ministarstvo unutarnjih poslova, Financijska agencija (FINA),

16 hitps://gov.hr/hr/kako-se-prijaviti-na-portal-e-gradjani/2094
1 https://www.fina.hr/epass-i-mtoken-vjerodajnice-online

18 Vjerodajnice visoke razine sigurnosti su; eOsobna iskaznica, Mobile ID osobne iskaznice, Fina RDC
osobni certifikat, Fina RDC poslovni certifikat, Certilia osobni certifikat, Certilia osobni mobile.ID,
Certilia poslovni certifikat, Certilia poslovni moblie.ID. Vjerodajnice znac¢ajne razine sigurnosti su:
HZZO, mToken, HPB token Addiko Bank, Fina soft certifikat, ZABA token, Istarska Kreditna Banka
Umag d.d. ,PBZ, RBA, KentBank, OTP banka d.d.,Erste&Steierméarkische Bank d.d., Certilia osobni
sms.ID, Certilia poslovni sms.ID, Agram banka._Vjerodajnice niske razine sigurnosti su: Epass,
AAI@EduHr, ePosta, HT Telekom ID.
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Agencija za komercijalnu djelatnost d.o.0., Hrvatska akademska i istrazivacka mreza,
Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje, Hrvatska posta d.d., Hrvatski telekom d.d.,

Sveucili$ni rac¢unski centar te nekoliko banaka.!®

4.6. Osobni korisni¢ki pretinac

U opéim uvjetima koriStenja portala e-Gradani navodi se da je, korisni¢ki pretinac
“usluga sustava e-Gradani koja omogucuje elektroni¢ku komunikaciju s tijelima javnog
sektora pomoéu komponenti drzavne informacijske infrastrukture?®.* Osnovna je funkcija
korisni¢kog pretinca, koji ¢ini jednu od komponenata sustava e-Gradani, je omoguciti
gradanima zaprimanje poruka od strane institucija, odnosno tijela javne uprave (Program
razvoja elektroni¢kih usluga, 2013: 13). Obveza da tijela javnog sektora informacije u
elektroni¢kog obliku dostavljaju gradanima 1 drugim korisnicima putem sustava osobnog
korisnickog pretinca odredena je Zakonom o drZzavnoj informacijskoj infrastrukturi.
(Zakon o drzavnoj informacijskoj infrastrukturi??).

Korisnici portala e-Gradani koji su ve¢ aktivirali korisnicki pretinac, mogu na siguran i
povijerljiv na¢in primati, pratiti i upravljati sluzbenom komunikacijom s javnim sektorom,
mogu biti informirani o osobnim zakonskim pravima i obvezama i o kori$tenju osobnih
podataka u javnom sektoru. U skladu s tim, korisnici u svoj korisnicki pretinac primaju
poruke, odnosno obavijesti, 0 e-uslugama i odredenim postupcima (obavijest o isteku
vozacke dozvole, osobne iskaznice, putovnice, obavijest 0 biratkom mjestu). Korisnici
koji nisu aktivirali osobni korisnicki pretinac to mogu uciniti prijavom na uslugu
Korisnicki pretinac te prihvatiti opée uvjete koristenja. Vazno je spomenuti i da je

korisni¢ki pretinac dostupan u obliku mobilne aplikacije.?

19 https://gov.hr/hr/lista-prihvacenih-vjerodajnica/1792

20 hitps://nias.gov.hr/Home/TermsOfUse

21 NN 92/14

2 https://gov.hr/hr/sto-je-korisnicki-pretinac-i-kako-ga-aktivirati-2096/2096
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4.7. E-usluge

E-usluga oznacava uslugu koju pruza javno tijelo ili institucija putem digitalnih kanala
(Sredisnji ured za razvoj digitalnog drustva, 2021: 8). Postoje razliCite vrste online usluga,
kao $to su: informacijske usluge (informacije, propisi, dokumenti), kontaktne usluge
(podnoSenje prituzbi, davanje miSljenja), transakcijske (podnoSenje zahtjeva za
ostvarivanje prava), participativne (sudjelovanje u odlucivanju) te usluge prijenosa
podataka ( razmjena podataka izmedu tijela javnih vlasti) (Musa, Vrcek, Juric¢, 2017: 534).
KoriStenjem e-usluga postize se kvalitetnija javna uprava, upravo zbog brzine i
jednostavnosti kojima se one ostvaruju na strani korisnika. Europska unija je veé
Akcijskim planom eEurope 20002, definirala 20 e-javnih usluga koje bi svaka drzava
Clanica za gradane i privatni sektor trebala osigurati online u punoj transakciji (prijava i
placanje poreza na prihod, trazenje posla, izdavanje osobnih dokumenata, podnoSenje
prijave policiji, prijava mjesta prebivaliSta, registracija vozila, carinska deklaracija,
dozvole iz podrucja okoliSa, usluge u zdravstvu, upis u sustav obrazovanja, ishodenje
socijalnih naknada i izvadaka iz knjiga gradanskih stanja, podnoSenje zahtjeva za
gradansku dozvolu, registracija novog poduzeca, placanje doprinosa za zaposljavanje,
poreza na dobit i PDV-a, dostava podataka u statisticki ured, postupci javne nabave)
(Musa, Vréek, Juri¢, 2017: 534; Vrcek, Musa, 2017: 24). Popis tih klju¢nih e-usluga
predstavlja usluge koje su svakodnevno potrebne gradanima, odnosno prate Zivotne

situacije gradana.

4.8. Usluge dostupne u sustavu e-Gradani

Usluge koje su dostupne u sustavu e-Gradani, odnosno na portalu, sistematizirane su
prema 12 podrucja Zivotnih situacija te Se na taj nacin omogucuje lakSe koriStenje
korisnicima 1 lakSe prepoznavanje usluga koje su im potrebne u odredenoj fazi Zivota. Na

portalu se sve dostupne usluge mogu pronaci u Katalogu usluga. Usluge se u Katalogu
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mogu pretrazivati prema podrucjima, prema korisnicima kojima su namijenjene (za
gradane izvan EU/EEA, za gradane, za poslovne korisnike te za prekograni¢nu suradnju),
prema razinama sigurnosti ( (1) niska razina sigurnosti, (2) znacajna razina sigurnosti, (3)
visoka razina sigurnosti). Tako ¢e u daljnjem tekstu biti navedene kategorije, odnosno
podrucja, prema kojima su sistematizirane postojece usluge. Kako bi se pruzio tematski

uvid u inace Siroki spektar usluga Kataloga, iz svake ¢e se kategorije opisati dvije usluge.

1) Obitelj i zivot — obuhvaca usluge prijave novorodenog djeteta i vjencanja,

dohvacanje elektronickih dokumenata iz mati¢nih knjiga, usluge socijalne skrbi:

a) e-Novorodence — koriStenjem ove usluge, roditelji mogu upisati ime djeteta i
regulirati njegov status u drzavnim evidencijama, potrebna je visoka razina
sigurnosti za pristup usluzi;

b) e-Mati¢ne knjige — usluga omoguéuje preuzimanje elektronickog zapisa
domovnice, rodnog lista, vien¢anog lista, potvrde o Zivotnom partnerstvu ili

izvatka iz matice rodenih, potrebna je niska razina sigurnosti vjerodajnice;

2) Pravna drzava i sigurnost - obuhvaca usluge komunikacije gradana s institucijama

iz podrucja unutarnjih poslova, pravosuda i financija:

a) e-Zahtjev za izdavanje putovnice — moguénost podnoSenja zahtjeva za
izdavanje putovnice osobama koje imaju elektronicku osobnu iskaznicu te
ujedno i placanje pristojbi i naknada vezanih uz izdavanje putovnice, potrebna
je visoka razina sigurnosti za pristup;

b) e-usluge MUP-a — gradani mogu pribavljati elektroni¢ke zapise iz

sluzbenih evidencija Ministarstva unutarnjih poslova, kao $to su: uvjerenje
o prebivalistu, boravistu te vlasniStvu cestovnih vozila. Takoder,
roditeljima je omoguceno da pribavljaju elektronicke zapise za maloljetno

dijete. Potrebna je niska razina sigurnosti;

3) 0Odgoj i obrazovanje — usluge omogucuje prijavu na studijske programe, pregled

postignutih ocjena u osnovnoj i srednjoj skoli:
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4)

5)

a) E-upisi u odgojno-obrazovne ustanove — ostvaruje se mogucnost podnosenja i
pracenje statusa zahtjeva za upis u odgojno-obrazovne usluge (djecje vrtice,
srednje Skole, uc¢enicke domove). Zahtijeva nisku razinu sigurnosti;

b) e-Zapis o statusu studenta — usluga studentima omogucava dobivanje potvrde,
odnosno dokaza o studentskom statusu iz evidencije izdanih studentskih

isprava. Za ostvarivanje ove usluge potrebna je niska razina sigurnosti;

Promet i vozila — podrucje koje omogucuje izdavanje dokumenata koji su potrebni

za upravljanje razli¢itim vozilima i prometnim sredstvima:

a) e-Zahtjev za izdavanje vozacke dozvole — mogucnost podnosenja zahtjeva za
izdavanje vozacke dozvole i1 ujedno placanje naknada i pristojbi vezane za
izdavanje vozacke dozvole online. Za ostvarivanje ove mogucnosti potrebna
je visoka razina sigurnosti;

b) Obavijest o prekr$aju u prometu — uslugom se omogucava uvid u obavijesti o
prekrsaju te uvid u fotografije prekrsaja, kao i dostava podataka o vozacu

vozila koji je snimljen u prekrsaju. Zahtijeva se zna¢ajna razina sigurnosti;

Aktivno gradanstvo — gradanima se omogucuje aktivno ukljucivanje u

komunikaciju s drzavom:

a) eSavjetovanja — pomocu eSavjetovanja gradani se mogu ukljuciti u javnu
raspravu, odnosno ostaviti svoj komentar na otvorena javna savjetovanja u
postupku donoSenja zakona te drugih propisa i akata. Za koriStenje
eSavjetovanja potrebna je niska razina sigurnosti;

b) Registri neprofitnih pravnih osoba — pomoc¢u te usluge, mogu¢ je uvid u
elektronicke zapise iz Registra udruga RH, Registra stranih udruga,
Registra politickih stranaka RH, Registra zaklada RH, Registra stranih
zaklada u RH, Evidencije pravnih osoba Katolicke Crkve u RH, Evidencije
vjerskih zajednica u RH, Registra vije¢a, koordinacija vije¢a i predstavnika
nacionalnih manjina. Za dohvacanje tih zapisa potrebna je niska razina

sigurnosti;
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6)

7)

b)

8)

Prava potrosaca — ta kategorija omogucuje gradanima da provjere koja prava imaju

u odnosu na pruzatelje javih usluga. Medutim, u Katalogu su dostupne samo
informacije o ostvarivanju potrosackih prava te nacinu njihove zastite, o pravima
potroSaca prije 1 nakon kupnje te 0 pravima koja se ostvaruju u odnosu na

pruzatelje javih usluga;

Financije i porezi — ova kategorija usluga daje gradanima mogucénost

komuniciranja s institucijama iz podrucja financija i poreza:

SKDD e-Ulagatelj — ovo je usluga kojom se moze provjeravati stanje vrijednosnih
papira. Takoder omogucuje pregled isplacenih i neisplacenih sredstava iz
korporativnih akcija, pregled tereta, narudzbi, preuzimanje odredenih izvjestaja
ili obavijesti te promjenu dopisne adrese i adrese oporezivanja. KoriStenje ove
usluge omoguceno je prijavom s vjerodajnicom znacajne razine sigurnosti;
ePorezna — gradanima ili poslovnim korisnicima, odnosno poreznim obveznicima,
daje moguénost upravljanja podacima, predaje obrazaca, podnosSenja zahtjeva,
izdavanja potvrda, zaprimanja akata i koriStenja mnogih drugih poreznih usluga.

Usluzi se moze pristupiti s niskom razinom sigurnosti vjerodajnice;

Zdravlje — gradanima se daje moguénost pristupa osobnim zdravstvenim

informacijama i informacijama iz podrucja zdravstvenog osiguranja:

a) Otvorene narudzbe - osiguranim osobama Hrvatskog zavoda za zdravstveno
osiguranje omogucava pristup informacijama o otvorenim narudzbama
osiguranika na zdravstvene postupke u zdravstvenim ustanovama. Gradani,
odnosno osiguranici ujedno mogu poslati zahtjev za otkazivanje narudzbe te
pretraziti preostale slobodne termine odredenih pregleda, odnosno postupaka.
Svim navedenim moguénostima moZe se pristupiti znaajnom razinom
sigurnosti;

b) Portal zdravlja — na ovom portalu, gradani mogu pregledavati posjete

lije¢nicima primarne zdravstvene zaStite, specijalisticke nalaze, otpusna

28



pisma, podatke o lijekovima koje koriste, nalaze iz laboratorija primarne
zdravstvene zaStite | narudzbe na specijalisticke preglede. Ujedno se putem
ove usluge mogu obnoviti recepti za lijekove te se naruciti za cijepljenje i
vidjeti podaci o cijepljenju kao i rezultati testiranja na COV-2. Za koristenje

ove usluge potrebna je znacajna razina sigurnosti;

9) Rad - u ovoj kategoriji nazale se usluge vezane uz radnopravni status pojedinca:

a)

b)

Obvezni mirovinski fond (prijava/promjena) — korisnici usluzi mogu pristupiti
vjerodajnicom visoke razine sigurnosti te im ta usluga omogucava prijavu ili
promjenu u obvezno mirovinsko drustvo i kategoriju mirovinskog fonda.
Vazno je napomenuti da usluga zahtijeva koriStenje naprednog elektronickog
potpisa;

e-Zahtjev za starosnu/prijevremenu starosnu mirovinu — uslugom je moguce
podnijeti zahtjev Hrvatskom zavodu za mirovinsko osiguranje za priznavanje
prava na starosnu ili prijevremenu starosnu mirovnu. Kako bi se pristupilo

ostvarivanju usluge, potrebna je znacajna razina sigurnosti;

10) Poslovanje — usluge u ovoj kategoriji ve¢inom su namijenjene poslovnim

korisnicima, ali i gradanima. Ovim uslugama omogucuje se elektroni¢ko

pokretanje poslovanja, prijava turista i prijava industrijskog vlasnistva:

a)

e-Ovlastenja — uslugom se upravlja autorizacijskim pravima, omogucuje se
dohvat podataka o zakonskim zastupnicima Poslovnih subjekata, generiranje i
upravljanje punomoc¢ima ili drugim dokumentima ovlastenja od strane
zakonskih zastupnika i drugih opunomocenika te pristup poslovnim e-
uslugama. Za ostvarivanje ovih usluga potrebna je visoka razina sigurnosti;

START - elektronicko pokretanje poslovanja — uslugom je moguce pokretanje
poslovanja za druStva s ograni¢enom odgovornos¢u (d.0.0.), jednostavna
druStva s ogranicenom odgovorno$¢u (j.d.o.0.) i obrte. Putem te usluge
moguce je drustvo upisati u Sudski registar, a obrt u Obrtni registar. Takoder

je moguce evidentirati drustvo, odnosno poslovni subjekt, u DrZavni zavod za
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statistiku, prijaviti ga u Registar poreznih obveznika i1 sustav PDV-a,
registrirati ga u sustav mirovinskog osiguranja te otvoriti transakcijski racun u
nekoj odabranoj poslovnoj banci. Kako bi sve to bilo moguée ostvariti,

potrebna je prijava vjerodajnicom visoke razine sigurnosti;

11) Stanovanje i okoli§ — ovo podru¢je sadrzi komunalne usluge, usluge katastra i

zemljiSnih knjiga:

a) eDozvola- predaja zahtjeva za gradnju i prostorno uredenje — ovom uslugom
podnositelji, odnosno gradani, mogu predati zahtjev za izdavanje dozvole za
gradnju, pratiti stanje spisa, priloZiti dokumentaciju, a ovlaSteni korisnici
mogu kompletno voditi i rjeSavati predmete. Usluga je dostupna s visokom
razinom sigurnosti;

b) eObnova — ovom uslugom vlasnici i suvlasnici potresom ostecenih zgrada
mogu elektronickim putem i bez prikupljanja dokumentacije u papirnatom
obliku ili odlazenja u nadlezne urede podnositi zahtjeve za obnovu ili nov€anu

pomo¢. Za pristup usluzi potrebna je znacajna razina sigurnosti vjerodajnice;

12) Hrvatski branitelji — ova kategorija usluga namijenjena je hrvatskim braniteljima i

¢lanovima njihovih obitelji:

a) Predaja zahtjeva hrvatskih branitelja i ¢lanova obitelji — ova je usluga jedina
dostupna usluga u kategoriji hrvatskih branitelja te ona fizi¢kim korisnicima
omogucava predaju zahtjeva za otkup stana ili ku¢e po pristupa¢nim uvjetima
od trzi$nih u pogledu kamata i rokova otplate. Za koriStenje ove usluge

potrebna je niska razina sigurnosti vjerodajnice;?

23 https://gov.hr/hr/katalog-usluga/10
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Prema ,,Statistickom izvjestaju iz Nacionalnog identifikacijskog i autentifikacijskog
sustava (NIAS) od 1. 6. 2014. do 31. 7. 2022.“, neke od najkoristenijih usluga, prema
ukupnom broju prijava po pojedinim uslugama, u sustavu e-Gradani su: ePorezna s 8,71
milijuna prijava, Portal zdravlja s 6,34 milijuna, e-Dnevnik za roditelje s 4,12 milijuna
prijava, e-Mati¢ne knjige s 3,42 milijuna ukupnih prijava, itd.?*

Na temelju izvjes¢a o indeksu gospodarske i drustvene digitalizacije (DESI), kojim
Europska Komisija prati napredak drzava €lanica u digitalnom podrucju, Hrvatska se
2021. godine u podrucju digitalnih javnih usluga nasla na 24. mjestu medu zemljama
Europske unije. Budu¢i da usluge e-uprave koristi 52% internetskih korisnika, interakcija
izmedu tijela javne vlasti 1 gradana je ispod prosjeka EU, koji iznosi 64%. Takoder, nasla
se ispod prosjeka prema pokazatelju koli¢ine podataka koji su popunjeni u internetskim
obrascima javnih usluga, i to s rezultatom 43, dok rezultat EU iznosi 63. Prema
dostupnosti digitalnih usluga gradanima ostvarila je rezultat od 60%, dok prosjek EU
iznosi 75%, Hrvatska je ispod prosjeka i prema dostupnosti digitalnih usluga za poduzeca,
ostvarivsi rezultat od 73%, §to je 11% manji od je prosjeka EU.?° U izvjeséu za 2022.
godinu navodi se da Hrvatska ima loSe rezultate u podrucju digitalnih usluga zbog rijetke
primjene unaprijed ispunjenih obrazaca i s malim brojem korisnika.?® Prema ,,Statisti¢kom
izvjeStaju iz nacionalnog identifikacijskog 1 autentifikacijskog sustava (NIAS)*, broj
korisnika sustava e-Gradani, odnosno ukupan broj razli¢itih OIB-a koji su se barem

jednom prijavili na bilo koju uslugu putem vjerodajnica, iznosi 1,670,871.%"

2 https://data.gov.hr/ckan/dataset/e-gradjani-statistika/resource/e7ae08dc-ec66-469d-b477-2d83f773f0e0
5 https://www.carnet.hr/wp-content/uploads/2021/11/DESI_2021__ Croatia__hr.pdf
2file:///C:/Users/ica/Downloads/DESI 2022 Croatia__overview _hr_fmr77tmeplhwSb3Sbrn4o5ZtcX
M_88741%20(2).pdf

27 https://data.gov.hr/ckan/dataset/e-gradjani-statistika/resource/03eec8ce-9514-4d8c-8a20-70f996a1foda
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5. ZAKLJUCAK

Koristenje informacijsko-komunikacije tehnologije u javnoj upravi povecava njezinu
efikasnost i u¢inkovitost u pruzanju javnih usluga kao i odgovornost i transparentnost rada
same uprave. Paralelno s razvojem javne uprave razvija se i jedinstveno upravno mjesto,
¢iji je glavni cilj da se korisnicima omogucéi brzo i jednostavno ostvarivanje usluga te se
moze organizirati kao toCka fiziCkog ili digitalnog kontakta. U Hrvatskoj jedinstveno
upravno mjesto predstavlja sustav e-Gradani, koji se vidi kao rjeSenje za nepreglednu,
sporu i kompleksnu upravu. Moze se reci da je postojanje tog sustava, odnosno, portala,
nacin na koji Se uprava priblizava gradanima, s obzirom na to da iz vlastitog doma mogu
jednostavnije ostvariti svoje usluge. Sustav e-Gradani definira se kao dio drzavne
informacijske infrastrukture koji Cine: sustav srediSnjeg drzavnog portala, nacionalni
identifikacijski i autentifikacijski sustav i sustav osobnog korisni¢kog pretinca. Jedna od
njegovih glavnih prednosti ocituje se u mogucnosti prijave kroz veliki broj vjerodajnica
kojima gradani mogu jednostavno pristupiti. Izgled portala je jednostavan i pregledan,
stoga omogucuje jednostavno snalazenje prilikom ostvarivanje usluga. Dostupan je veliki
broj usluga iz razli¢itih podruéja te se time svakako Stedi vrijeme korisnika jer im u
nekoliko klikova miSem moze biti dostavljen rodni list, domovnica, zapis o prebivalistu i
brojni drugi dokumenti. Vrlo korisna sastavnica sustava e-Gradani je i korisnicki pretinac,
koji omogucuje elektronicku komunikaciju s tijelima javnog sektora. Korisnici u svoj
korisni¢ki pretinac mogu primati obavijesti o, primjerice, isteku vozacke dozvole, osobne
iskaznice i putovnice.

Ideja takvog pruzanja usluga, kao i samog portala, korisnicima Stedi vrijeme te bi
ovakvom ostvarivanju usluga trebali teziti svi gradani. Potencijalna poboljSanja portala
mogu se ostvariti kontinuiranim odrzavanjem portala te omogucavanjem veceg broja
kategorija usluga sistematiziranih prema zivotnim dogadajima te i samih usluga unutar
njih. Unato¢ svim prednostima portala, gradani nemaju jednaku razinu informaticke
pismenosti te im to onemogucava mogucénost pristupa ili jednostavno ne Zele koristiti
sustav. Osobno se prilikom pribavljanja dokumenata oslanjam na portal e-Gradani te sam

u nekoliko navrata brzo i jednostavno preuzela dokumentaciju koja mi je bila potrebna,
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kao sto je elektronicki zapis o statusu studenta, rodni list te potvrda o prebivalistu. Ujedno
sam imala prilike koristiti jednu od novijih usluga portala e-Gradani, i to kada sam tijekom
popisa stanovnistva, kucanstava i stanova u Republici Hrvatskoj 2021. godine putem

portala sama popisala ¢lanove svog kucanstva.
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