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SAZETAK

Rad istrazuje digitalizaciju javne uprave u Hrvatskoj, s posebnim naglaskom na socioloske i
pravne aspekte. Uvodenje digitalnih usluga, poput sustava e-Gradani, transformira nac¢in na koji
gradani komuniciraju s drzavnim institucijama. Digitalizacija donosi znacajne prednosti, kao Sto
su povecanje ucinkovitosti, smanjenje birokracije 1 bolja dostupnost usluga, no istovremeno
otvara i izazove vezane uz digitalni jaz i1 sigurnost podataka. Socioloska analiza naglasava
vaznost digitalne pismenosti i digitalne inkluzije kako bi se smanjila nejednakost u pristupu
javnim uslugama. Pravna analiza obuhvaca prilagodbu zakonodavstva digitalnim tehnologijama,
ukljucuju¢i GDPR i strategije kiberneticke sigurnosti. Rad takoder analizira povjerenje gradana u
digitalne usluge 1 sigurnost podataka kroz rezultate ankete medu ispitanicima. Kljucne preporuke
ukljucuju poboljsanje pravnog okvira, poveéanje sigurnosti digitalnih sustava te ulaganje u

obrazovne programe za jacanje digitalne pismenosti.

Kljucne rijeci: digitaluzacija, socioloski, pravo, sigurnost

ABSTRACT

The paper explores the digitalization of public administration in Croatia, with a particular
focus on the sociological and legal aspects. The introduction of digital services, such as the e-
Citizens system, transforms how citizens interact with state institutions. Digitalization brings
significant advantages, such as increased efficiency, reduced bureaucracy, and better accessibility
of services, but it also raises challenges related to the digital divide and data security. The
sociological analysis emphasizes the importance of digital literacy and inclusion to reduce
inequality in accessing public services. The legal analysis covers the adaptation of legislation to
digital technologies, including GDPR and cybersecurity strategies. The paper also examines
citizens' trust in digital services and data security through survey results. Key recommendations
include improving the legal framework, enhancing the security of digital systems, and investing

in educational programs to strengthen digital literacy.

Keywords: digitalization, sociological, law, security
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1.UVOD

Digitalizacija javne uprave predstavlja temeljnu transformaciju nacina na koji drzavne
institucije komuniciraju s gradanima i pruzaju javne usluge. U danasnjem tehnoloski naprednom
svijetu, primjena digitalnih tehnologija u administraciji nije samo opcija ve¢ nuznost koja
osigurava brzu, ucinkovitiju i transparentniju uslugu. Proces digitalizacije obuhvaca razlicite
aspekte, od uvodenja e-uprave, kroz sustave poput e-Gradani, do primjene naprednih tehnoloskih
rjeSenja koja obecavaju znaCajne promjene u nacinu na koji se javne usluge pruzaju i Koriste.
Ovaj rad bavi se istrazivanjem socioloskih i pravnih implikacija digitalizacije javne uprave u
Hrvatskoj, s posebnim osvrtom na trenutne izazove i prilike koje ova transformacija donosi.
Socioloski, digitalizacija javne uprave moze znacajno utjecati na druStvene odnose i1 gradansku
participaciju. Digitalni alati, kao §to su e-Gradani, omogucéuju gradanima lakSi pristup
informacijama i sudjelovanje u procesima odluc¢ivanja, §to moze ojacati demokratske procese i
povecati transparentnost rada drzavnih institucija. Medutim, ovaj proces takoder nosi rizike,
poput stvaranja novih oblika nejednakosti ako svi gradani nemaju jednak pristup digitalnim
tehnologijama ili dovoljnu razinu digitalne pismenosti. Pravni aspekti digitalizacije javne uprave
jednako su vaZzni i sloZeni. Uvodenje digitalnih usluga zahtijeva temeljitu prilagodbu postojecih
zakona 1 propisa kako bi se osigurala pravna sigurnost, zaStita osobnih podataka i sigurnost
informacijskih sustava. Ovaj rad analizira nacionalni pravni okvir, uklju¢uju¢i klju¢ne zakone
poput GDPR-a, te europske regulative koje utjeu na digitalizaciju javne uprave. Posebna paznja
bit ¢e posvecena izazovima s kojima se javna uprava suocCava prilikom implementacije novih
tehnologija, kao 1 sudskoj praksi koja oblikuje pravni okvir za digitalizaciju. Proucit ¢emo kako
zakoni 1 regulative moraju evoluirati kako bi se prilagodili sve brzim tehnoloSkim promjenama te
kako osigurati da digitalne usluge budu pravno sigurne, transparentne i dostupne svim gradanima.
Socioloski aspekti digitalne transformacije javne uprave takoder su kljucni za razumijevanje Sireg
utjecaja ovih promjena na druStvo. Rad ¢e istraziti kako digitalizacija mijenja druStvene odnose, s
posebnim naglaskom na interakciju gradana s drzavnim institucijama. Analizirat ¢e se uloga
digitalne inkluzije i digitalnog jaza u oblikovanju drustvenih nejednakosti, kao 1 vaznost digitalne
pismenosti za uspjeSnu primjenu digitalnih tehnologija. Takoder, bit ¢e obuhvacena percepcija
gradana o digitalizaciji javne uprave, Sto ¢e omoguciti dublje razumijevanje njihovih stavova,
oc¢ekivanja 1 potencijalnih zabrinutosti. SocioloSka analiza pruzit ¢e uvid u to kako se

digitalizacija odrazava na socijalnu koheziju i kako se moZe osigurati da ona doprinosi smanjenju



nejednakosti, a ne njihovom produbljivanju. Kako bi se pruzio S§to Siri uvid u stvarno stanje
digitalizacije javne uprave u Hrvatskoj, rad ¢e ukljucivati i analizu trenutnog stanja, s posebnim
osvrtom na sustav e-Gradani kao primjer uspjesne digitalne platforme. Ova analiza bit ¢e
podrzana rezultatima hipotetske ankete provedene medu 105 ispitanika razli¢itih dobnih skupina,
koja ¢e pruziti uvid u nacin na koji gradani koriste digitalne usluge, njihovo zadovoljstvo i
povjerenje u ove sustave, te izazove s kojima se susrecu. Rezultati ankete omogucit ¢e detaljnu
analizu trenutnih izazova i potreba gradana u kontekstu digitalnih usluga, te ¢e posluziti kao
osnova za raspravu o tome kako poboljsati postojece sustave i1 prilagoditi ih potrebama korisnika.
Poseban fokus bit ¢e stavljen na analizu povjerenja gradana u sigurnost digitalnih sustava,
njihovu percepciju zastite osobnih podataka, te zadovoljstvo podrskom korisnicima pri koristenju
ovih usluga. Ova saznanja pomo¢i ¢e oblikovati preporuke za daljnji razvoj digitalne javne
uprave u Hrvatskoj. U zaklju¢nom dijelu rada, integrirat ¢e se svi analizirani aspekti te ¢e se
ponuditi konkretne preporuke za unapredenje digitalizacije javne uprave. Ove preporuke bit ¢e
usmjerene na jacanje pravnog okvira, povecanje sigurnosti i povjerenja u digitalne sustave, te
promicanje digitalne inkluzije i pismenosti. Cilj je osigurati da digitalna transformacija javne
uprave bude inkluzivna, u¢inkovita i sigurna za sve gradane, te da dugoro¢no doprinese boljem
funkcioniranju drZavnih institucija i veéem zadovoljstvu gradana. Digitalizacija nije samo
tehnicki proces, ve¢ drusStvena transformacija koja moze znacajno unaprijediti kvalitetu Zivota

gradana, povecati u€inkovitost javne uprave 1 ucvrstiti povjerenje izmedu gradana 1 institucija.



2. TEORIJSKI OKVIR

Ovo poglavlje daje uvid u teorijske pristupe digitalnoj transformaciji javne uprave, koja ne
podrazumijeva samo tehnoloSke promjene ve¢ i duboke prilagodbe u drustvenom, politickom i
organizacijskom funkcioniranju. Digitalizacija utjeCe na drustvene odnose i mo¢, naglasSavajuci
digitalnu inkluziju i potencijalne nejednakosti. Politicki pristupi fokusiraju se na nove oblike
upravljanja i1 transparentnosti, §to je klju¢no za izgradnju povjerenja u javne institucije. Teorije
informacijskih sustava pruzaju tehnicki okvir za integraciju digitalnih tehnologija, s naglaskom
na interoperabilnost i sigurnost podataka. Menadzerski pristupi isticu vaZnost strateSkog
planiranja i prilagodbe radnih procesa, dok pravni pristupi razmatraju zakonodavni okvir koji
regulira upotrebu digitalnih tehnologija u skladu s pravnim i etickim normama. Ovaj teorijski
okvir pruza temelj za daljnju analizu digitalne transformacije javne uprave.

2.1. Digitalizacija javne uprave: Definicije i klju¢ni pojmovi

Digitalizacija javne uprave predstavlja kontinuirani proces uvodenja digitalnih tehnologija u
rad javnih institucija s ciljem modernizacije, povecanja ucinkovitosti, transparentnosti i
dostupnosti usluga gradanima. To nije jednokratna promjena, ve¢ dugotrajan proces prilagodbe
tehnoloskim inovacijama i drustvenim potrebama. Ugek i Supuk (2023: 15), definiraju
digitalizaciju kao transformaciju analognog sadrzaja u digitalni oblik, ¢ime se olakSava pohrana,
prijenos 1 obrada podataka. U javnoj upravi to ukljucuje digitalizaciju dokumenata,
automatizaciju administrativnih procesa i koristenje digitalnih platformi kao Sto je e-Gradani,
koja gradanima omogucuje pristup uslugama poput izdavanja dokumenata i1 prijave poreza,
smanjujuci potrebu za fizickim dolaskom u institucije. E-uprava, prema Bedekovicu (2023: 22),
ne samo da digitalizira postojece procese ve¢ 1 omogucuje transformaciju tih procesa kako bi se
prilagodili digitalnom okruZenju. M-uprava, ili mobilna uprava, omogucuje koriStenje mobilnih
tehnologija za pruzanje usluga putem mobilnih uredaja, ¢ime se povecava fleksibilnost upravnih
procesa. Racunalstvo u oblaku (cloud computing) omogucuje institucijama pohranu i obradu
podataka na udaljenim posluziteljima, ¢ime se smanjuju infrastrukturni troSkovi 1 poboljSava
dostupnost informacija (NN, 2023: 32). Ovaj pristup omogucuje brzu reakciju javnih institucija
na promjene i prilagodbu potrebama gradana. Digitalna transformacija predstavlja Siri koncept
koji nadilazi jednostavnu digitalizaciju podataka 1 ukljuuje promjene u organizaciji rada,
poslovanju 1 kulturi unutar institucija. Prema Strategiji digitalne Hrvatske do 2032. godine (NN,

2023: 40), digitalna transformacija klju¢na je za modernizaciju javne uprave i prilagodbu



izazovima 21. stoljeca. Interoperabilnost sustava, kako navodi Bedekovi¢ (2023: 25), omogucuje
razli¢itim sustavima medusobnu suradnju i razmjenu podataka, ¢ime se postize bolja koordinacija
i smanjuje dupliciranje informacija. Jedan od vaznih elemenata digitalizacije je i koriStenje
velikih podataka (big data) za analizu 1 donosenje boljih odluka u pruzanju javnih usluga. Ipak, s
porastom upotrebe velikih podataka dolaze izazovi vezani uz zaStitu privatnosti i sigurnost
podataka, $to zahtijeva posebnu paZnju i odgovaraju¢e mjere (Ucek i Supuk, 2023: 19).
Zakljuéno, digitalizacija javne uprave donosi vecu dostupnost, transparentnost i u¢inkovitost, no
zahtijeva kontinuirano prilagodavanje tehnoloskim inovacijama i rjeSavanje izazova vezanih uz
privatnost i sigurnost podataka kako bi u potpunosti ostvarila svoj potencijal u sluzbi gradana.
2.2. Povijesni razvoj digitalizacije javne uprave

Razvoj digitalizacije javne uprave prati globalni tehnoloski napredak od sredine 20. stoljeca,
kada su racunalne tehnologije pocele ulaziti u poslovni i1 javni sektor. Racunalni sustavi su
uglavnom koriSteni za administrativne operacije poput obrade podataka i vodenja evidencija, a
njihova primjena bila je ogranicena na velike organizacije koje su imale potrebne resurse. Prava
digitalizacija javne uprave zapocinje krajem 20. stoljeca, kada osobna racunala i internet postaju
Sire dostupni.

Upotreba softverskih aplikacija za upravljanje podacima postala je standard u javnim
institucijama, omogucujuci u€inkovitiju obradu podataka 1 pristup informacijama. Razvoj sustava
e-uprave omogucio je gradanima pristup javnim uslugama putem interneta. Sustavi poput e-
Gradana u Hrvatskoj omogucuju obavljanje administrativnih poslova, poput izdavanja
dokumenata i prijave poreza, Sto smanjuje papirologiju i1 potrebu za fizi€¢kim dolaskom u
institucije (NN, 2023: 32). Pocetkom 21. stolje¢a, e-uprava postaje prioritet mnogih drzava, a
racunalstvo u oblaku omogucilo je pohranu i1 obradu podataka na udaljenim posluziteljima,
smanjujuci troSkove infrastrukture i povecavajuci fleksibilnost javnih institucija (NN, 2023: 35).
Pndemija COVID-19 dodatno je ubrzala digitalizaciju, s prelaskom na digitalne modele rada,
ukljucujuéi rad na daljinu 1 digitalne komunikacijske kanale. Ovaj prijelaz naglasio je vaznost
digitalne infrastrukture i inkluzije svih gradana u digitalne usluge (NN, 2023: 40).

Medutim, digitalizacija donosi i1 izazove. Osiguranje digitalne ukljucenosti postaje kljucan
izazov jer gradani bez pristupa tehnologiji ili digitalnih vjestina riskiraju isklju¢enje iz osnovnih
usluga. Potrebno je ulagati u obrazovanje i osigurati pristup digitalnim alatima kako bi svi

gradani mogli koristiti javne usluge (U¢eko & Supuk, 2023: 22). Takoder, kiberneti¢ka sigurnost



postaje klju¢na s obzirom na povecanu izlozenost prijetnjama, Sto zahtijeva kontinuirano jacanje
sigurnosnih sustava (Ugeko & Supuk, 2023: 28). Buduénost digitalizacije ukljuduje tehnologije
poput umjetne inteligencije i blockchaina koje mogu dodatno poboljsati u¢inkovitost i sigurnost
podataka (NN, 2023: 45). Nastavit ¢e se teznja ka povecanju interoperabilnosti sustava i
smanjenju digitalnoOg jaza, dok ¢e uspjeh ovisiti o prilagodbi institucija novim tehnologijama
(Bedekovi¢, 2023: 37).

2.3. Teorijski pristupi digitalnoj transformaciji javne uprave

Digitalna transformacija javne uprave obuhvaca slozene promjene koje se analiziraju kroz
razliCite teorijske pristupe. Ovi pristupi pomazu u razumijevanju utjecaja digitalizacije na
drustvo, politiku, organizacijske strukture i tehnologiju unutar javnog sektora. Socioloski pristupi
isticu kako digitalizacija mijenja interakciju izmedu gradana i javnih institucija. Uvodenjem
digitalnih platformi, poput sustava e-Gradani, gradani mogu brze i lakSe pristupiti javnim
uslugama (NN, 2023: 40). Ipak, digitalizacija takoder moze produbiti postojeée socijalne
nejednakosti, osobito medu skupinama koje nemaju pristup tehnologiji ili odgovarajucée digitalne
vjestine (Ugeko & Supuk, 2023: 22).

Pitanje digitalne inkluzije, odnosno osiguravanja jednakog pristupa tehnologiji za sve
gradane, postaje klju¢no za sprjecavanje socijalne iskljucenosti (Bedekovi¢, 2023: 37). Politicki
pristupi digitalnoj transformaciji bave se pitanjem kako digitalizacija mijenja nacine upravljanja i
sudjelovanja gradana. Digitalne tehnologije povecavaju transparentnost i odgovornost javnih
institucija, omogucujuci gradanima veci pristup informacijama i sudjelovanje u donoSenju odluka
(Norris, 2021: 50). Medutim, kako digitalizacija postaje integralni dio upravljanja, pojavljuje se
potreba za novim oblicima odgovornosti 1 mehanizmima zastite prava gradana (NN, 2023: 42).
Teorije informacijskih sustava bave se tehniCkim aspektima digitalizacije, ukljucujuci pitanja
interoperabilnosti i sigurnosti podataka (Cekovié & Supuk, 2022: 28). U javnoj upravi,
interoperabilnost je kljucna jer omogucuje povezivanje razli¢itih sustava i institucija, ¢ime se
osigurava nesmetana razmjena podataka (NN, 2023: 35). Istovremeno, s porastom upotrebe
digitalnih sustava, raste i potreba za jakim sigurnosnim mjerama koje Stite osjetljive podatke od
kibernetickih prijetnji (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023: 30). MenadZerski
pristupi naglasavaju vaznost strateSkog upravljanja promjenama koje digitalizacija donosi unutar
organizacija. Klju€an element uspjeSne digitalne transformacije je prilagodba radnih procesa,

edukacija zaposlenika 1 promjena organizacijske kulture (Kotter, 1996: 50). Upravljanje otporom



prema promjenama i ukljucivanje zaposlenika u proces digitalizacije od presudne je vaznosti za
postizanje dugoro¢nih ciljeva digitalne javne uprave (Cekovi¢ & Supuk, 2022: 35). Pravni
pristupi fokusiraju se na zakonodavne aspekte digitalne transformacije. Kljucni zakoni koji
reguliraju digitalne usluge, poput Opce uredbe o zastiti podataka (GDPR), definiraju pravni okvir
unutar kojeg se digitalne tehnologije primjenjuju u javnoj upravi (NN, 2023: 28). Pravni izazovi
cesto ukljucuju tumacenje postojecih zakona u novim digitalnim okruzenjima, pri ¢emu je nuzno
kontinuirano prilagodavati zakonodavni okvir kako bi odgovarao brzim tehnoloskim promjenama
(Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023: 32).
2.4. Digitalna inkluzija i socijalna nejednakost

Digitalna inkluzija kljucna je za osiguranje jednakog pristupa digitalnim tehnologijama i
uslugama svim ¢lanovima drustva, posebno u kontekstu javne uprave. Brza digitalizacija donosi
prednosti, ali i rizik povecanja socijalne nejednakosti. Nejednak pristup digitalnim tehnologijama
moze dovesti do iskljucenosti odredenih skupina, poput starijih osoba i1 stanovnika ruralnih
podrudja, ¢ime im je otezan pristup javnim uslugama (Bedekovié, 2023: 25). Tako je u Hrvatskoj
zabiljezen rast pristupa internetu, razlike izmedu urbanih i ruralnih podrucja, te medu drustvenim
skupinama, i dalje postoje. Kako bi se smanjio digitalni jaz, potrebne su ciljne politike koje
omogucuju ravnopravan pristup digitalnim uslugama (NN, 2023: 30). Digitalna pismenost igra
vaznu ulogu u postizanju inkluzije. Sposobnost koristenja digitalnih platformi, poput e-Gradani,
presudna je za ucinkovito koriStenje javnih usluga. Starije osobe 1 gradani s nizim obrazovanjem
&esto imaju nizu razinu digitalne pismenosti, stavljajuéi ih u nepovoljan polozaj (Simec i Glavan,
2020: 45). Edukacijski programi klju¢ni su za smanjenje ovog jaza. Obrazovni sustavi moraju
ukljuciti digitalne vjestine u kurikulume kako bi se omogucilo svima sudjelovanje u digitalnom
drustvu (NN, 2023: 32). Vlade, ukljucujuéi hrvatsku, 1 medunarodne organizacije razvile su
programe usmjerene na smanjenje digitalnog jaza, poput subvencija za internet u ruralnim
podru¢jima i razvoja digitalne infrastrukture (NN, 2023: 34). Europska unija kroz inicijative
poput Digitalna Europa pruza podrsku razvoju digitalne infrastrukture i vjeStina (Europsko
vijece, 2021: 28). Pandemija COVID-19 dodatno je istaknula vaznost digitalne inkluzije, jer su
mnoge usluge preSle na digitalne platforme, $to je nepovoljno utjecalo na one bez pristupa
tehnologiji. lako je ostvaren napredak, izazovi ostaju. Kontinuirani napori i prilagodbe klju¢ni su
kako bi svi gradani imali jednak pristup digitalnim resursima, S$to ¢e smanjiti socijalne

nejednakosti u digitalnom dobu (NN, 2023: 36).



2.5. U¢inci digitalizacije na efikasnost javne uprave

Digitalizacija javne uprave donosi znacajne promjene u funkcioniranju javnih institucija, ¢iji
je cilj povecanje ucinkovitosti, smanjenje troSkova i poboljSanje kvalitete pruzanja usluga
gradanima. Klju¢ni ucinci digitalizacije odnose se na optimizaciju administrativnih procesa,
povecanje transparentnosti, smanjenje birokratskih prepreka i vecu participaciju gradana u
upravljanju. Jedan od najvaznijih uc¢inaka digitalizacije je optimizacija administrativnih procesa.
Automatizacija rutinskih zadataka, kao S§to su obrada podataka i vodenje evidencija, smanjuje
potrebu za ru¢nim radom, Cime se ubrzava pruzanje usluga. Prema Bedekovicu (2023: 42),
"digitalizacija omogucuje javnim institucijama da smanje vrijeme potrebno za obradu zahtjeva
gradana, Sto dovodi do brzeg pruzanja usluga i veceg zadovoljstva korisnika." Sustavi poput e-
Gradani olakSavaju gradanima pristup digitalnim uslugama, smanjujuéi potrebu za fizickim
dolaskom u institucije 1 snizavajuéi troSkove upravljanja.

Digitalizacija takoder znacajno doprinosi poveéanju transparentnosti i odgovornosti javnih
institucija. Digitalni sustavi omogucuju pracenje i dokumentiranje administrativnih procesa, ¢cime
gradani mogu pratiti status svojih zahtjeva i imati bolji uvid u rad institucija. Prema Simec i
Glavan (2020: 53), "digitalna transparentnost povecava povjerenje gradana u javne institucije, jer
omogucuje uvid u to kako se donose odluke i kako se javni resursi koriste." Ova transparentnost
smanjuje prostor za nepravilnosti, a digitalni zapisi olakSavaju borbu protiv korupcije. Jo§ jedan
klju¢an ucinak digitalizacije je smanjenje birokratskih prepreka. Digitalne tehnologije
pojednostavljuju administrativne postupke, omogucujuéi gradanima da svoje zahtjeve rjeSavaju
putem interneta, ¢ime se smanjuje potreba za dugotrajnim posjetima raznim uredima. Norris
(2021: 122) istice da "digitalizacija smanjuje sloZzenost administrativnih procedura, omogucujuci
gradanima brze 1 jednostavnije rjeSavanje zahtjeva." Digitalizacija takoder omogucuje
povezivanje razli¢itih institucija, ¢ime se smanjuje dupliciranje unosa podataka i poboljSava
efikasnost u radu institucija. Konacno, digitalizacija otvara nove mogucnosti za povecanje
participacije gradana. Gradani sada imaju moguénost aktivno sudjelovati u javnim raspravama i
procesu donosenja odluka putem digitalnih platformi. Prema Bedekovi¢u (2023: 47), "digitalne
platforme omogucuju gradanima da sudjeluju u oblikovanju javnih politika, ¢ime se jacaju

demokratski procesi i povjerenje u javne institucije." Ova participacija doprinosi jacanju
transparentnosti 1 otvorenosti javne uprave te povecava legitimitet donoSenja odluka. U

kona¢nici, digitalizacija javne uprave predstavlja klju¢an korak prema stvaranju ucinkovitijeg,



transparentnijeg i odgovornijeg sustava upravljanja, sto u konacnici poboljsava kvalitetu usluga
koje se pruzaju gradanima.
2.6. Izazovi 1 rizici digitalizacije u javnoj upravi

Digitalizacija javne uprave donosi brojne prednosti, ali takoder otvara niz tehnickih,
sigurnosnih 1 organizacijskih izazova. Za uspjeSnu implementaciju digitalnih tehnologija u
javnim institucijama, vazno je razumjeti i uinkovito se suo€iti s ovim izazovima. Tehnicki
izazovi primarno se odnose na osiguranje interoperabilnosti, odnosno sposobnost razli¢itih
informacijskih sustava da medusobno komuniciraju i razmjenjuju podatke. Bez adekvatne
interoperabilnosti, institucije se suocavaju s problemima u koordinaciji i razmjeni informacija, §to
moze usporiti administrativne procese i dovesti do dupliciranja podataka (Bedekovi¢, 2023: 50).
Kako bi se to sprijecilo, potrebno je uvesti standardizirane protokole i uskladiti sustave unutar i
izmedu razlicitih tijela javne uprave (NN, 2023: 40). Dodatni tehnicki izazovi ukljucuju potrebu
za stalnim ulaganjem u nadogradnju sustava. Tehnologije se brzo razvijaju, a javne institucije
cesto nemaju dovoljno financijskih sredstava za redovite tehnoloske nadogradnje, §to moze
dovesti do zastarijevanja sustava i sigurnosnih rizika (Simec i Glavan, 2020: 60). Sigurnosni
rizici €ine drugi kljuéni izazov digitalizacije. S obzirom na to da javne institucije upravljaju
velikim koli¢inama osjetljivih podataka, poput osobnih i financijskih informacija, one su ¢esto
meta kiberneti¢kih napada (Cekovi¢ & Supuk, 2022: 35). Kibernetic¢ki kriminal, ukljudujuéi
ransomware napade 1 kradu podataka, predstavlja ozbiljnu prijetnju za cjelovitost 1 povjerljivost
podataka (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023: 45). Zbog toga je nuzno
primijeniti stroge sigurnosne mjere, kao Sto su enkripcija podataka, redovite sigurnosne provjere
te kontinuirana edukacija zaposlenika o sigurnosnim protokolima (NN, 2023: 42). Uskladenost s
propisima, poput GDPR-a u Europskoj uniji, klju¢na je za osiguranje da javne institucije pravilno
upravljaju osobnim podacima, smanjujuéi rizik od pravnih posljedica 1 povreda sigurnosti
(Europsko vijece, 2021: 30).

Organizacijski izazovi vezani su uz promjene unutar samih javnih institucija. Digitalizacija
zahtijeva prilagodbu radnih procesa, kulture 1 organizacijske strukture, Sto moze izazvati otpor
medu zaposlenicima (Kotter, 1996: 55). Zaposlenici Cesto dozivljavaju digitalizaciju kao prijetnju
njihovim radnim mjestima ili smatraju da ¢e promjene povecati njihov radni teret (Uceko &
Supuk, 2023: 38). Ovaj otpor moZe usporiti ili oteZati uspjesnu implementaciju novih tehnologija.

Klju¢no je osigurati odgovaraju¢u edukaciju i podrSku zaposlenicima, uz jasno komuniciranje



prednosti digitalizacije, poput povecanja efikasnosti i smanjenja administrativnih prepreka (NN,
2023: 44). Takoder je vazno razviti organizacijsku kulturu koja podrzava inovacije i promjene, te
potice suradnju medu zaposlenicima i razli¢itim sektorima unutar institucije (Bedekovi¢, 2023:
52). Kako bi digitalizacija javne uprave bila uspjesna, potrebno je kontinuirano pratiti tehnoloske
trendove, ulagati u sigurnosne mjere i pruzati podrSku zaposlenicima u procesu prilagodbe na
nove nacine rada (Simec i Glavan, 2020: 65). Rjesavanje ovih izazova kljuéno je za osiguranje
dugoroc¢ne ucinkovitosti, sigurnosti i transparentnosti javnih institucija (NN, 2023: 46).
2.7. Etika 1 sigurnost u digitalnoj javnoj upravi

S razvojem digitalizacije u javnoj upravi, pitanja etike i sigurnosti postaju presudna za
ocuvanje povjerenja gradana. Javne institucije suocavaju se s brojnim izazovima, posebice u
pogledu zastite privatnosti, sigurnosti informacijskih sustava te odgovornosti i transparentnosti u
radu s podacima. Privatnost 1 zaStita podataka postaju temeljna eticka pitanja u digitalnoj sferi
javne uprave. Javne institucije prikupljaju 1 obraduju velike koli¢ine osobnih podataka gradana,
Sto zahtijeva primjenu strogih sigurnosnih mjera kako bi se osigurala privatnost. Uvodenjem
Opce uredbe o zastiti podataka (GDPR) na razini EU, postavljeni su visoki standardi zastite
podataka (Prelogovi¢, 2021: 22). Prema Prelogovi¢ (2021: 25), ,,sigurnost osobnih podataka mora
biti prioritet u svakom procesu digitalizacije, uz stalno obavjeStavanje gradana o koriStenju
njihovih podataka.” Transparentnost je kljuCna, a institucije su obvezne omoguciti gradanima
uvid u svrhu prikupljanja 1 koriStenja podataka. Sigurnost informacijskih sustava predstavlja
drugi vaZan segment. Kako digitalizacija ubrzano raste, tako i prijetnje kiberneti¢kim napadima
postaju sve ceS¢e. Javne institucije moraju primjenjivati viSeslojne strategije zaStite, poput
enkripcije podataka i redovitih sigurnosnih audita (CERT.hr, 2022: 33). Prema CERT.hr (2022:
35), "uCestalost kibernetickih napada zahtijeva kontinuirano ulaganje u zastitne mjere 1 edukaciju
zaposlenika." Kiberneticka sigurnost je presudna, a ukljuCuje tehnicke mjere, kao i podizanje
svijesti medu zaposlenicima o sigurnosnim prijetnjama i nac¢inima zastite (Prelogovi¢, 2021: 28).
Odgovornost 1 transparentnost su klju¢ni faktori u jaCanju povjerenja gradana. Pristup
informacijama 1 transparentnost u radu institucija moraju biti jasno definirani, S$to ukljucuje
upravljanje podacima i troSenjem javnih sredstava. Prema Prpi¢ (2020: 15), "gradani imaju pravo
na informacije o koriStenju njihovih podataka, a javne institucije moraju biti odgovorne za
sigurnost tih podataka." Transparentne politike i otvoreni pristup informacijama pomaZzu

gradanima da prate rad institucija i sudjeluju u nadzoru koristenja javnih resursa.



3. PRAVNI OKVIR DIGITALIZACIJE JAVNE UPRAVE

Digitalizacija javne uprave zahtijeva uskladivanje postoje¢ih zakona s novim tehnoloskim
rjeSenjima kako bi se osigurala pravna sigurnost, zastita podataka i u€inkovito pruzanje usluga
gradanima. U ovom poglavlju analiziraju se kljucni zakoni i strategije koje oblikuju pravni okvir
digitalizacije u Hrvatskoj, uklju¢uju¢i primjenu GDPR-a, te nacionalne i europske regulative.
Posebna paznja posveéena je pravima gradana u digitalnom okruzenju i izazovima u
implementaciji digitalnih tehnologija u javnu upravi
3.1. Nacionalni pravni okvir za digitalizaciju

Digitalizacija javne uprave u Hrvatskoj temelji se na ¢vrstom pravnom okviru koji ukljucuje
niz zakona, strategija i propisa s ciljem modernizacije, povecanja uc¢inkovitosti i transparentnosti
javnog sektora. Ovaj okvir uskladen je s europskim standardima, osiguravaju¢i da digitalna
transformacija bude provedena u skladu s najvisSim regulativhim normama, s naglaskom na
zaStitu osobnih podataka, kiberneticku sigurnost te interoperabilnost sustava. Zakon o
elektroni¢kom potpisu (NN 10/2002, 80/2008, 30/2014) predstavlja temelj digitalnog poslovanja
unutar javne uprave. Ovaj zakon definira elektronicki potpis kao klju¢ni alat za autentifikaciju
digitalnih dokumenata, daju¢i mu istu pravnu snagu kao vlastoru¢nom potpisu. Uvodenje
elektronickog potpisa omogucilo je razvoj sustava poput e-Gradani, koji gradanima omogucuje
digitalno potpisivanje 1 podnosSenje dokumenata, smanjuju¢i potrebu za fizickim dolaskom u
institucije. Time se znatno ubrzavaju administrativni procesi, povecava efikasnost te smanjuju
troskovi. Zakon o opéem upravnom postupku (NN 47/2009, 110/2015, 67/2019) omogucuje
vodenje upravnih postupaka putem digitalnih kanala, ¢cime se ubrzavaju administrativni procesi i
smanjuju birokratske prepreke. Gradani mogu podnositi zahtjeve, dobivati odluke 1 rjeSenja
elektroni¢kim putem, $to povecava dostupnost usluga bez obzira na njihovu fizicku lokaciju, dok
istovremeno smanjuje troSkove javnih institucija. Zakon o pravu na pristup informacijama (NN
25/2013, 85/2015) kljucan je za transparentnost rada javne uprave. Ovaj zakon propisuje obvezu
institucija da informacije od javnog interesa u¢ine dostupnima putem digitalnih kanala. Time se
omogucuje gradanima lakS$i pristup informacijama 1 veca ukljuenost u procese donoSenja
odluka. Digitalna dostupnost informacija takoder povecava povjerenje gradana u rad javnih
institucija. Nacionalna strategija kiberneticke sigurnosti (NN 108/2015) uspostavlja strateski
okvir za zastitu digitalne infrastrukture, s posebnim naglaskom na sigurnost sustava unutar javne

uprave. S obzirom na sve vecu ovisnost javnih institucija o digitalnim sustavima, ova strategija
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uvodi mjere za zastitu od kibernetickih prijetn;ji, osiguranje kriticne informacijske infrastrukture
te podizanje svijesti o sigurnosnim izazovima. Zakon o provedbi Opce uredbe o zastiti podataka
(GDPR) (NN 42/2018) integrira europske standarde zastite osobnih podataka u hrvatski pravni
sustav, reguliraju¢i prikupljanje, obradu 1 pohranu podataka unutar javnih institucija. GDPR
uvodi stroge mjere zaStite privatnosti, ukljucujuéi postavljanje sluzbenika za zastitu podataka,
kako bi se osigurala puna uskladenost s regulativom i prava gradana u vezi s njihovim osobnim
podacima. Ove mjere dodatno osnazuju povjerenje gradana u digitalne usluge javne uprave te
omogucuju da se digitalizacija odvija u skladu s najviSim standardima sigurnosti i privatnosti.
3.2. Strategija digitalne Hrvatske do 2032. Godine

Strategija digitalne Hrvatske do 2032. kljucni je nacionalni dokument koji postavlja
dugoro¢ne smjernice za digitalnu transformaciju, s naglaskom na javnu upravu. Glavni cilj je
izgradnja moderne, u€inkovite i inkluzivne digitalne infrastrukture koja ¢e omoguciti kvalitetnije
pruzanje javnih usluga, potaknuti gospodarski rast i osigurati ravnopravan pristup digitalnim
tehnologijama svim gradanima (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). Poseban
fokus je na smanjenju digitalnog jaza izmedu urbanih i ruralnih sredina unapredenjem
Sirokopojasne mreze. Takoder, strategija naglaSava vaznost obrazovnih inicijativa za povecanje
digitalne pismenosti, posebno medu starijim osobama i manje obrazovanim skupinama. Strategija
predvida Sirenje platformi za e-usluge, poput sustava e-Gradani, kako bi se ubrzali i
pojednostavili administrativni postupci te smanjili troSkovi i1 povecala ucinkovitost javnih
institucija (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). NaglaSena je potreba za
jednostavnim digitalnim pristupom te osiguranje visoke razine zastite osobnih podataka i
kibernetiCke sigurnosti. Kiberneticka sigurnost ostaje prioritet zbog povecanih rizika od napada, a
primjena GDPR-a i drugih standarda osigurava zaStitu privatnosti gradana (Strategija digitalne
Hrvatske do 2032. godine, 2023). Medutim, implementacija strategije suocava se s izazovima,
poput potrebe za znacajnim ulaganjima u infrastrukturu i prilagodbama pravnog okvira kako bi se
odgovorilo na tehnoloske promjene i sigurnosne zahtjeve. Kontinuirana edukacija zaposlenika 1
pravna uskladenost s europskim regulativama, poput GDPR-a 1 NIS direktive, klju¢ni su za
uspjeSnu provedbu strategije 1 stvaranje sigurnog digitalnog okruzenja (Strategija digitalne
Hrvatske do 2032. godine, 2023).

3.3. Europski pravni okvir 1 harmonizacija
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Digitalizacija javne uprave u Hrvatskoj provodi se u okviru europskog pravnog sustava, ¢iji je
cilj osigurati jedinstvene standarde zaStite podataka, kiberneticke sigurnosti i pruzanja digitalnih
usluga unutar EU (GDPR, 2018). Harmonizacija nacionalnog zakonodavstva s europskim
direktivama omogucava uskladenost s europskim standardima i stvara siguran, interoperabilan
javni sektor (GDPR, 2018). Uskladivanje s europskim pravnim okvirom kljucan je preduvjet za
kvalitetnije pruzanje digitalnih usluga gradanima i poduze¢ima. Opcéa uredba o zastiti podataka
(GDPR) jedan je od najvaznijih instrumenata europskog pravnog okvira, stupivsi na snagu 2018.
godine. GDPR postavlja visoke standarde zastite osobnih podataka, Sto je vazno za javne
institucije koje obraduju osjetljive podatke gradana (GDPR, 2018). Ova uredba zahtijeva
transparentnost, zakonitost i odgovornost u obradi podataka te daje gradanima pravo na pristup,
ispravak i brisanje njihovih podataka. Uskladivanje s GDPR-om bio je klju¢an korak za hrvatske
institucije u postizanju povjerenja gradana u digitalne usluge (GDPR, 2018). Uz GDPR,
Direktiva o digitalnim uslugama (DSA) donosi nova pravila za pruzatelje digitalnih platformi
poput drustvenih mreza i internetskih trgovina, s ciljem da usluge budu sigurne i odgovorne
(DSA, 2020). Uskladivanje s DSA omogucuje zastitu prava korisnika i osigurava sigurnost
digitalnih platformi (DSA, 2020). Direktiva o mreZznoj 1 informacijskoj sigurnosti (NIS) obvezuje
drzave cClanice na jacanje kiberneticke sigurnosti te zastitu kriticnih infrastrukturnih sustava. U
skladu s tom direktivom, Hrvatska je usvojila nacionalni CERT, kljucan za pracenje i odgovor na
kibernetiCke prijetnje (NIS, 2016). Uredba o elektroni¢koj identifikaciji (eIDAS) omogucuje
gradanima koriStenje nacionalnih identifikacija za prekograni¢ne digitalne transakcije (eIDAS,
2014). To jaca povjerenje u digitalne usluge 1 pravnu sigurnost (eIDAS, 2014). Harmonizacija
hrvatskog zakonodavstva s europskim regulativama osigurava zaStitu osobnih podataka i
kibernetiCku sigurnost te omogucuje u€inkovitije pruzanje digitalnih usluga (GDPR, 2018; NIS,
2016; eIDAS, 2014).

3.4. Prava gradana u digitalnom okruZenju

Digitalizacija javne uprave u Hrvatskoj donosi brojne prednosti gradanima, ali takoder otvara
nova pitanja vezana uz zastitu njihovih prava. Kako gradani sve ¢eS¢e ostvaruju svoje potrebe i
prava putem digitalnih platformi, nuZno je osigurati adekvatan pravni okvir koji ¢e jam¢iti zaStitu
njihovih prava i sloboda (NN, 2013; NN, 2015). Prava gradana u digitalnom okruzenju ukljuc¢uju
pravo na pristup informacijama, zastitu osobnih podataka, digitalnu inkluziju te sudjelovanje u

digitalnim procesima. Pravo na pristup informacijama temeljni je princip demokratskog drustva,
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a digitalizacija ga dodatno olakSava. U Hrvatskoj je ovo pravo regulirano Zakonom o pravu na
pristup informacijama (NN 25/2013, 85/2015), koji omogucuje gradanima pristup informacijama
putem digitalnih platformi i internetskih stranica javnih tijela. Digitalizacija ubrzava proces
pristupa informacijama, Cime se povecava transparentnost rada javnih institucija. Sustav e-
Gradani jedan je od primjera kako gradani mogu brzo i jednostavno pristupiti vaznim
informacijama i uslugama javne uprave putem digitalnih kanala, Sto olakSava ostvarivanje
njihovih prava. Drugo klju¢no pravo je zastita osobnih podataka, Sto je postalo klju¢no u
digitalnom dobu. U Hrvatskoj je ovo pravo regulirano Zakonom o provedbi Opc¢e uredbe o zastiti
podataka (GDPR) (NN 42/2018), koji postavlja stroge standarde za obradu i zaStitu osobnih
podataka. Prema ovom zakonu, gradani imaju pravo na pristup svojim podacima, pravo na
ispravak, brisanje (pravo na zaborav), te pravo na ogranic¢enje obrade podataka (NN 42/2018).
Digitalizacija javnih usluga podrazumijeva i potrebu za sigurno$¢u podataka koje javne institucije
obraduju 1 pohranjuju, zbog ¢ega su tehnicke 1 organizacijske mjere zaStite podataka klju¢ne za
ocuvanje povjerenja gradana u digitalne sustave.

Digitalna inkluzija tre¢e je pravo koje se odnosi na osiguranje jednakog pristupa digitalnim
uslugama svim gradanima, bez obzira na njihove socijalne, ekonomske ili geografske
karakteristike. U Strategiji digitalne Hrvatske do 2032. godine naglaSava se vaznost digitalne
inkluzije kao temeljnog preduvjeta uspjeSne digitalne transformacije (NN, 2023). U Hrvatskoj se
posebna paznja posvecuje programima usmjerenim na smanjenje digitalnog jaza, kao Sto su
edukacije za starije osobe, osobe s invaliditetom i stanovnike ruralnih podrucja, ¢ime se potice
digitalna inkluzija i ravnopravan pristup javnim uslugama (NN, 2023). Kona¢no, pravo na
sudjelovanje u digitalnim procesima postaje sve vaznije s razvojem digitalnih platformi koje
gradanima omogucuju da izravno sudjeluju u donosenju odluka. Platforme poput e-Savjetovanja
u Hrvatskoj omogucuju gradanima da iznose svoje misljenje o zakonodavnim prijedlozima i
politikama te daju prijedloge za poboljSanje javnih usluga. Ovaj oblik digitalne participacije jaca
demokratske procese, povecava transparentnost i odgovornost javnih institucija, te omogucuje
gradanima aktivno sudjelovanje u oblikovanju politika koje utjeCu na njihov svakodnevni Zivot
(NN, 2023).

3.5. Pravni izazovi u implementaciji digitalnih tehnologija
Digitalizacija javne uprave donosi brojne prednosti, ali i pravne izazove koje je potrebno

adresirati kako bi se omogucila sigurna i uc¢inkovita primjena novih tehnologija. Pravni okvir

13



mora biti prilagoden brzom tehnoloSkom napretku kako bi se osigurala zastita prava gradana i
transparentnost u digitalnom okruzenju. To ukljucuje prilagodbu postojecih zakona i razvoj novih
pravnih rjeSenja za regulaciju elektronickih dokumenata, digitalnog identiteta, zastite podataka i
kiberneticke sigurnosti (NN 10/2002, 80/2008, 30/2014). Pravni status elektronickih dokumenata
predstavlja izazov, osobito zbog razliCitih razina digitalne pismenosti 1 tehnickih poteskoca u
autentifikaciji potpisa. lako Zakon o elektroni¢kom potpisu priznaje pravnu snagu elektronic¢kih
dokumenata, njihova primjena u medunarodnim transakcijama zahtijeva dodatne mjere za
priznavanje valjanosti u razli¢itim pravnim sustavima (NN 10/2002, 80/2008, 30/2014).
Kiberneti¢ka sigurnost i zaStita podataka, regulirani zakonima poput GDPR-a, predstavljaju
kljuan izazov. Vazno je osigurati tehnicku sigurnost sustava i kontinuiranu edukaciju
zaposlenika kako bi se smanjili rizici od sigurnosnih incidenata (NN 42/2018). Javne institucije
moraju odrzavati visoke standarde sigurnosti, osobito u svjetlu sve sofisticiranijih prijetnji.
Digitalni identiteti su neizostavni u javnoj upravi, ali njihova interoperabilnost izmedu drzava
EU-a predstavlja izazov. Zakon o elektronickoj identifikaciji mora biti uskladen s europskim
direktivama poput eIDAS uredbe, kako bi se osigurala sigurnost digitalnih identiteta i njihova
medunarodna priznatost (NN 42/2018). Pravni izazovi vezani uz elektronicke transakcije takoder
variraju ovisno o jurisdikcijama. Zakon o elektronickoj trgovini osigurava pravnu sigurnost, ali je
potrebno daljnje uskladivanje s medunarodnim standardima (NN 10/2002, 80/2008, 30/2014).
Otpor prema promjenama unutar javne uprave dodatno otezava primjenu digitalnih tehnologija,
Sto zahtijeva prilagodbu zakonodavnog okvira.
3.6. Sudska praksa i digitalizacija

Sudska praksa igra klju¢nu ulogu u tumacenju 1 oblikovanju pravnog okvira za digitalizaciju
javne uprave u Hrvatskoj. Kroz niz presuda, hrvatski sudovi razjasnili su vazne pravne aspekte
digitalizacije, ukljuCujuéi priznavanje elektronickih dokumenata, zaStitu osobnih podataka,
kiberneti¢ku sigurnost i elektroni¢ke transakcije (Zupanijski sud u Zagrebu, 2017). Ove odluke
ne samo da utjecu na svakodnevnu pravnu praksu, ve¢ oblikuju daljnji razvoj zakonskih okvira za
digitalizaciju javne uprave. Jedan od klju¢nih aspekata sudske prakse odnosi se na priznavanje
elektroni¢kih dokumenata. U presudi Zupanijskog suda u Zagrebu iz 2017. godine, elektronicki
potpisani ugovor priznat je kao pravno valjan. Sud je istaknuo da elektroni¢ki dokument s
kvalificiranim elektronickim potpisom ima istu pravnu snagu kao i vlastorucno potpisan

dokument (Zupanijski sud u Zagrebu, 2017). Ova presuda potvrdila je pravnu valjanost digitalnih
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dokumenata, klju¢nih za uspjesnu digitalizaciju javne uprave. Zastita osobnih podataka takoder je
znacajno podrucje hrvatske sudske prakse. U presudi Ustavnog suda Republike Hrvatske iz 2020.
godine, sud je potvrdio da neovlaStena obrada osobnih podataka predstavlja krSenje ustavnih
prava na privatnost (Ustavni sud Republike Hrvatske, 2020). Ova presuda postavila je jasne
standarde zastite podataka u digitalnom okruzenju i podrzala primjenu Opce uredbe o zastiti
podataka (GDPR) u Hrvatskoj, ¢ime je povecana odgovornost institucija u zastiti osobnih
podataka gradana (GDPR, 2018). Kiberneticka sigurnost postaje sve vaznija tema u sudskim
odlukama. U presudi Zupanijskog suda u Splitu iz 2019. godine, jedna javna institucija
proglaSena je odgovornom zbog nedostatka adekvatnih mjera kiberneticke zastite, Sto je
rezultiralo kiberneti¢kim napadom i gubitkom osjetljivih podataka (Zupanijski sud u Splitu,
2019). Sud je utvrdio da neadekvatna kiberneticka sigurnost predstavlja ozbiljan propust prema
Zakonu o kiberneti€¢koj sigurnosti, postavljaju¢i time visoke standarde za sigurnost u
digitaliziranoj javnoj upravi. Elektronicke transakcije su takoder regulirane sudskom praksom.

U presudi Trgovackog suda u Zagrebu iz 2018. godine, sud je priznao pravnu valjanost
elektroniCki potpisane transakcije, istaknuvsi da elektronicki potpis ima pravnu snagu u skladu sa
Zakonom o elektroni¢koj trgovini (Trgovacki sud u Zagrebu, 2018). Ova presuda dodatno je
ojacala povjerenje u sigurnost i valjanost elektronic¢kih transakcija u Hrvatskoj, §to je kljucno za
daljnji razvoj digitalnih usluga (Zakon o elektronickoj trgovini, NN 173/2003). Sudska praksa
Europske unije takoder znacajno utjeCe na hrvatski pravni okvir. Primjer toga je presuda
Europskog suda pravde u slucaju "Google Spain" iz 2014. godine, koja je uvela "pravo na
zaborav", omogucujuc¢i pojedincima da zahtijevaju uklanjanje zastarjelih ili nevaznih osobnih
podataka s interneta (Google Spain, 2014). Ova presuda znac¢ajno je utjecala na primjenu prava
na zaStitu podataka i u Hrvatskoj, $to pokazuje vaznost europskog pravnog okvira u oblikovanju
digitalnih prava u nacionalnim sustavima.

3.7. Perspektive buduceg razvoja pravnog okvira

S razvojem digitalizacije javne uprave, pravni okvir mora se stalno prilagodavati novim
tehnoloskim trendovima 1 izazovima (NN, 2023). Klju¢ni cilj buduéeg pravnog razvoja je
osigurati fleksibilne i azurne zakone koji podrzavaju sigurnu primjenu novih tehnologija, poput
umjetne inteligencije, blockchaina i interneta stvari (U¢ek i Supuk, 2023). Hrvatska ¢e morati
azurirati zakone kako bi omogucdila njihovu sigurnu implementaciju, posebno u javnom sektoru.

ZaStita osobnih podataka ostat ¢e prioritet, a zakonodavstvo ¢e se morati prilagoditi rastu koli¢ine
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podataka. Vazno je osigurati uskladenost s GDPR-om te uvesti stroze sankcije za krSenje
privatnosti i napredne sigurnosne mjere za zastitu gradana (GDPR, 2018).

Kiberneticka sigurnost zahtijeva daljnji razvoj pravnog okvira, ukljucuju¢i obvezno
prijavljivanje incidenata i donosenje novog zakona koji bi obuhvatio sve aspekte zastite digitalne
infrastrukture (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). Razvoj pravnog okvira za
digitalne identitete postat ¢e kljucan, uz uskladivanje s eIDAS uredbom i regulaciju biometrijskih
podataka (eIDAS, 2014). Sudska praksa takoder ¢e igrati vaznu ulogu u oblikovanju pravnog
okvira, a presude ¢e utjecati na daljnji razvoj zakona o digitalnim pravima, sigurnosti 1 privatnosti
(Ustavni sud Republike Hrvatske, 2020). Medunarodna suradnja i harmonizacija s europskim
zakonodavstvom bit ¢e kljucni za buduéi razvoj pravnog okvira (NIS direktiva, 2016). Hrvatska
¢e kontinuirano prilagodavati svoje zakone europskim propisima i aktivno sudjelovati u
oblikovanju novih zakona na razini EU-a, osiguravaju¢i konkurentnost i prilagodbu tehnoloskim

inovacijama (Bedekovi¢, 2023).
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4. SOCIOLOSKI ASPEKTI DIGITALNE TRANSFORMACIJE

Digitalna transformacija javne uprave donosi znacajne promjene u druStvene odnose i nac¢in na
koji gradani komuniciraju s drzavom. Dok digitalizacija nudi moguénosti za poboljSanje
transparentnosti i jaCanje gradanske participacije putem platformi poput e-Gradani, ona takoder
nosi rizik produbljivanja socijalnih nejednakosti. Posebna paZnja posvetit ¢ée se utjecaju
digitalnog jaza i ulozi digitalne pismenosti u osiguravanju socijalne ukljuenosti. U ovom
poglavlju istrazit ¢emo kljuc¢ne socioloske aspekte digitalizacije, analizirati percepciju gradana i
razmotriti dugoro¢ne implikacije na hrvatsko drustvo.

4.1. Utjecaj digitalizacije na drustvene odnose i gradansku participa

Digitalizacija javne uprave donosi znacajne promjene u druStvenim odnosima i nac¢inu na koji
gradani sudjeluju u procesima upravljanja. Digitalne platforme poput e-Gradani olakSavaju
pristup javnim uslugama, omogucéujuéi gradanima brze ostvarivanje svojih prava bez fizickog
dolaska u institucije (Ministarstvo pravosuda i uprave RH, 2023). To ne samo da povecava
efikasnost javnih institucija, ve¢ i omoguéuje ve¢u komunikaciju gradana s institucijama, ¢ime se
jaca povjerenje i osjecaj ukljucenosti (Bedekovi¢, 2023). Kroz digitalizaciju se takoder
omogucuje veca gradanska participacija. Gradani mogu lakSe pristupati informacijama,
sudjelovati u raspravama te podnositi prijedloge, Sto jaca participativnu demokraciju (Cekovi¢ 1
Supuk, 2022). Primjerice, e-Gradani omoguéuje usluge koje su prije zahtijevale dugotrajne
procedure, kao §to su prijave poreza ili dobivanje dokumenata (Ministarstvo pravosuda i uprave
RH, 2023). Jedan od glavnih izazova digitalizacije je digitalni jaz, koji odnosi na razlike u
pristupu tehnologijama medu razli¢itim drustvenim skupinama, poput starijih osoba ili stanovnika
ruralnih podruéja (Cekovié¢ i Supuk, 2022). Ovaj jaz moze produbiti socijalne nejednakosti jer oni
bez pristupa digitalnim resursima mogu biti iskljuceni iz suvremene participacije (Norris, 2021).
Ipak, platforme poput e-Gradani mogu smanjiti administrativne prepreke, pogotovo ako su
osigurani resursi za jacanje digitalne pismenosti (Bedekovi¢, 2023). Klju¢no je ulagati u
edukaciju 1 dostupnost digitalnih alata kako bi svi gradani imali jednake prilike za sudjelovanje u
digitalnom drustvu (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). Digitalizacija takoder
jaca drusStveni aktivizam. Gradani putem digitalnih platformi mogu organizirati inicijative i
peticije, ¢ime se doprinosi jadanju drutvene svijesti (Cekovié i Supuk, 2022). Konac¢no, kako bi
digitalni sustavi bili inkluzivni, potrebno je kontinuirano smanjivati digitalni jaz te razvijati

digitalne vjestine (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023).

17



4.2. Digitalna inkluzija i digitalni jaz

Digitalna inkluzija predstavlja klju¢ni izazov u digitalizaciji javne uprave jer osigurava
ravnopravan pristup digitalnim tehnologijama i uslugama za sve gradane, bez obzira na njihove
drustvene ili geografske karakteristike. Kako digitalne platforme postaju sve prisutnije, vazno je
da svi gradani imaju jednake mogucénosti za njihovo koristenje. Medutim, digitalni jaz, odnosno
razlike u pristupu i koristenju digitalnih alata, moze uzrokovati socijalnu isklju¢enost onih koji
(Bedekovi¢, 2023). Digitalna inkluzija postaje kljucna za ocCuvanje socijalne kohezije,
omogucujuéi ravnopravan pristup informacijama i javnim uslugama. Inicijative poput besplatnih
radionica, subvencioniranog pristupa internetu u ruralnim podrucjima i edukacija o digitalnim
tehnologijama vazni su koraci za smanjenje digitalnog jaza (Strategija digitalne Hrvatske do
2032. godine, 2023). Ekonomske nejednakosti, obrazovanje, starost i geografski uvjeti doprinose
digitalnom jazu (Cekovi¢ i Supuk, 2022). Starije osobe i stanovnici ruralnih podruéja esto imaju
poteskoce u koriStenju digitalnih alata, Sto dodatno smanjuje njihove Sanse za sudjelovanje u
drustvu. Digitalni jaz moze produbiti socijalne nejednakosti jer gradani bez pristupa digitalnim
uslugama mogu biti iskljuceni iz klju¢nih druStvenih procesa poput obrazovanja, zaposljavanja ili
zdravstvenih usluga (Norris, 2021). Hrvatska vlada, zajedno s lokalnim zajednicama i privatnim
sektorom, razvija programe za povecanje digitalne pismenosti 1 proSirenje pristupa internetu
(Ministarstvo pravosuda 1 uprave RH, 2023). Dugorocno, digitalna inkluzija moze smanjiti
socijalne nejednakosti, jacajuci socijalnu koheziju i omogucujuéi vece sudjelovanje u digitalnom
drustvu. Uspjeh tih inicijativa ovisi o prilagodbi politika specificnim potrebama razlicitih
druStvenih skupina.
4.3. Uloga digitalne pismenosti u socijalnoj inkluziji

Digitalna pismenost postala je klju¢ni faktor u osiguravanju ravnopravnog sudjelovanja
gradana u digitalnom drustvu, osobito u kontekstu javne uprave koja sve vise prelazi na digitalne
platforme (Nacionalni plan razvoja javne uprave, 2023). Kako digitalizacija napreduje, razine
digitalne pismenosti postaju sve vaznije jer omogucuju gradanima da koriste digitalne alate za
pristup informacijama, uslugama i drustvenim procesima. Uloga digitalne pismenosti presudna je
za smanjenje digitalnog jaza i osiguranje socijalne inkluzije, ¢ime se gradanima pruza prilika da
ravnopravno sudjeluju u modernom drustvu (Bedekovié¢, 2023). Digitalna pismenost, kako je

definirano u Nacionalnom planu razvoja javne uprave (2023), odnosi se na sposobnost gradana
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da ucinkovito koriste digitalne alate za pristup informacijama i uslugama. Ova vjestina klju¢na je
za osiguranje aktivnog sudjelovanja gradana u drustvenom, ekonomskom i politickom Zivotu,
omogucuju¢i im da iskoriste sve prednosti digitalnih tehnologija. Bez adekvatne razine digitalne
pismenosti, gradani su suoceni s rizikom socijalne iskljucenosti i marginalizacije. Razlike u razini
digitalne pismenosti izmedu razli¢itih skupina gradana, kao $to su starije osobe, stanovnici
ruralnih podruc¢ja i oni s nizim stupnjem obrazovanja, ¢esto uzrokuju digitalni jaz (Cekovi¢ i
Supuk, 2022). Obrazovne inicijative koje promi¢u digitalnu pismenost, poput programa "e-Skole"
1 te¢ajeva koje nude pucka ucilista, kljucne su za smanjenje ovih razlika (Ministarstvo pravosuda
1 uprave RH, 2023). Ovi programi pomazu gradanima svih dobnih skupina da steknu potrebne
digitalne vjestine kako bi ravnopravno sudjelovali u digitalnom drustvu. Povecanje digitalne
pismenosti ima izravan utjecaj na socijalnu ukljucenost, jer omogucéuje gradanima pristup
Sirokom spektru digitalnih usluga, ukljucujuéi obrazovanje, zdravstvo i administrativne procese
(Norris, 2021). Digitalna pismenost ne samo da olakSava pristup ovim uslugama, ve¢ potice 1
vecée sudjelovanje u drustvenim i politickim procesima, ¢ime se jaca socijalna kohezija i smanjuje
isklju¢enost ranjivih skupina (Simec i Glavan, 2020). Dugoro¢ne prednosti ulaganja u digitalnu
pismenost ne odnose se samo na pojedinacne koristi za gradane, ve¢ i na Siru drustvenu korist
(Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). Kroz razvoj digitalnih vjeStina, Hrvatska
moze smanjiti socijalne nejednakosti i1 osigurati da svi gradani mogu iskoristiti prednosti
digitalnog drustva. Ulaganje u digitalnu pismenost takoder priprema druStvo za buduce
tehnoloSke promjene, povecavajuci otpornost na nove izazove koje donosi digitalno doba (Norris,
2021).
4.4. Percepcija digitalizacije medu gradanima

Percepcija gradana o digitalizaciji javne uprave igra klju¢nu ulogu u uspjehu implementacije
digitalnih rjeSenja. Iako digitalizacija znacajno poboljSava dostupnost i ucinkovitost javnih
usluga, stavovi gradana prema tim promjenama izravno utjeu na njihovu spremnost za koristenje
digitalnih platformi 1 alata (Bedekovi¢, 2023). Povjerenje gradana u digitalne usluge, njihovo
zadovoljstvo postojecim rjeSenjima i1 spremnost za prihvacanje novih tehnologija odreduju razinu
prihvacenosti digitalne javne uprave (Cekovié i Supuk, 2022). Povjerenje u digitalne usluge jos
uvijek varira medu gradanima, a neki izraZzavaju oprez zbog zabrinutosti za sigurnost osobnih
podataka i tehnicke potesSkoce (Ministarstvo pravosuda i uprave RH, 2023). Ipak, platforme poput

e-Gradani postupno stjeCu povjerenje gradana zahvaljuju¢i poboljSanjima u sigurnosti i
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transparentnosti (Norris, 2021). Zadovoljstvo postoje¢im digitalnim rjeSenjima takoder raste, no
gradani Cesto isticu potrebu za dodatnim funkcionalnostima, kao §to su integrirane usluge poput
digitalnog zdravstvenog kartona (Cekovié i Supuk, 2022). Spremnost za prihvaéanje novih
tehnologija razlikuje se medu razli¢itim dobnim skupinama, pri ¢emu mlade generacije brze
prihvacaju digitalne alate, dok stariji gradani pokazuju viSe otpora zbog nedostatka digitalne
pismenosti  (Bedekovi¢, 2023). Pandemija COVID-19 znadajno je ubrzala digitalnu
transformaciju, jer su gradani bili prisiljeni koristiti digitalne usluge zbog zatvaranja fizickih
ureda (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). Ovaj prisilni prijelaz na digitalne
platforme potaknuo je gradane da prepoznaju prednosti digitalizacije, ali je takoder naglasio
potrebu za daljnjim unaprjedenjem dostupnosti i funkcionalnosti usluga (Ministarstvo pravosuda
i uprave RH, 2023). U buduénosti, poboljSanje percepcije digitalizacije ovisit ¢e o kontinuiranom
unaprjedenju tehnicke infrastrukture, sigurnosnih mjera 1 prilagodbi digitalnih platformi
specificnim potrebama korisnika (Norris, 2021). Takoder, obrazovne inicijative i tehnicka
podrska kljucni su za jac¢anje povjerenja gradana u digitalne usluge. Cilj je da digitalizacija javne
uprave bude inkluzivna, osiguravajuci pristup i podrSku svim gradanima, Sto ¢e u konacnici
rezultirati uspjehom digitalne transformacije (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine,
2023).
4.5. Dugorocne socioloSke implikacije digitalizacije

Digitalizacija javne uprave donosi znacajne promjene u druStvenim normama, vrijednostima i
svakodnevnom Zivotu gradana, stvarajuci nove prilike i izazove. Ovaj proces ne podrazumijeva
samo tehnoloski napredak, ve¢ i duboku transformaciju u nacinu na koji gradani komuniciraju,
rade, obrazuju se 1 sudjeluju u druStvenim procesima (Bedekovi¢, 2023). Jedna od kljuénih
promjena odnosi se na transformaciju socijalnih normi 1 ocekivanja gradana, gdje brzina 1
ucinkovitost zamjenjuju tradicionalne vrijednosti poput osobnog kontakta s institucijama. Ove
promjene redefiniraju odnos izmedu gradana i javne uprave (Cekovié i Supuk, 2022). Tehnoloski
napredak utjeCe 1 na trziSte rada, smanjuju¢i potrebu za tradicionalnim radnim mjestima, ali
otvaraju¢i nova u IT sektoru 1 digitalnim uslugama. Potrebna je prilagodba radne snage kroz
prekvalifikaciju kako bi se smanjile posljedice automatizacije 1 stvorile prilike za nove radnike
(Cekovié i Supuk, 2022). Norris (2021) upozorava da bez jednakog pristupa tehnologijama i
obrazovanju digitalizacija moZe produbiti socijalne i ekonomske nejednakosti. Digitalizacija

takoder mijenja obrazovni sustav, omogucujuci fleksibilno ucenje i1 smanjujuci socijalne
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nejednakosti. Ulaganje u digitalnu pismenost klju¢no je kako bi svi gradani ravnopravno
sudjelovali u digitalnom drustvu, naglasava Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine (2023).
Medutim, digitalni jaz ostaje izazov, jer neravnomjeran pristup tehnologiji i vjeStinama moze
dovesti do socijalne iskljuenosti (Cekovi¢ i Supuk, 2022). Norris (2021) isti¢e vaznost
smanjenja digitalnog jaza za pravedniji pristup obrazovanju i zaposljavanju, ¢ime se jaca
drustvena kohezija. Uz socijalne promjene, digitalizacija ubrzava globalizaciju, §to moZze ugroziti
lokalne specifi¢nosti i kulturne identitete (Norris, 2021). lako tehnologije nude prilike za
ocuvanje kulturne bastine, one istovremeno namecu izazove ocuvanja identiteta u globaliziranom
svijetu. Dugorocne socioloske implikacije digitalizacije oblikovat ¢e druStvo na razli¢itim
razinama, a prilagodba strategija klju¢na je za osiguranje koristi digitalizacije za sve (Strategija

digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023).
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5: PRIMJENA DIGITALNIH TEHNOLOGIJA U JAVNOJ UPRAVI

Digitalne tehnologije postale su nezaobilazan alat u modernizaciji i optimizaciji javne uprave
diljem svijeta, a Hrvatska nije iznimka u ovom globalnom trendu. Primjena digitalnih rjeSenja
unutar javne uprave u Hrvatskoj omogudila je znacajne promjene u nacinu na koji se pruzaju
usluge gradanima, upravljaju resursima i obavljaju administrativni poslovi. Ovaj proces digitalne
transformacije nije samo tehnicki napredak vec i klju¢na komponenta u izgradnji ucinkovitije,
transparentnije 1 pristupacnije javne uprave. Cilj ovog poglavlja je istraziti trenutacno stanje
digitalizacije unutar hrvatske javne uprave, analizirati kljucne primjere implementacije digitalnih
tehnologija te razmotriti izazove 1 moguénosti za daljnji razvoj. Posebna paznja posvetit ¢e se
sustavu e-Gradani kao jednoj od najvaznijih inicijativa u ovom podrucju. Takoder, analizirat
¢emo statistiCke podatke o koriStenju digitalnih usluga, ukljucuju¢i demografske karakteristike
korisnika i1 razinu zadovoljstva ponudenim uslugama. Ovo poglavlje takoder ¢e razmotriti
prepreke koje usporavaju ili otezavaju daljnju digitalizaciju, kao $to su tehnicke, organizacijske i
regulatorne izazove, te pruziti preporuke za unapredenje digitalnih usluga i povecanje njihove
dostupnosti. Na kraju, bit ¢e predstavljeni rezultati ankete provedene medu gradanima o njihovim
iskustvima s koristenjem digitalnih usluga javne uprave, §to ¢e pruziti uvid u stvarne potrebe 1
ocekivanja korisnika.

5.1. Trenutno stanje digitalizacije javne uprave u Hrvatskoj

Digitalizacija javne uprave u Hrvatskoj postala je kljucan element modernizacije javnog
sektora, s ciljem povecanja ucinkovitosti, transparentnosti i dostupnosti javnih usluga gradanima.
U srediStu ovog procesa nalazi se sustav e-Gradani, koji je postao glavni alat za digitalnu
interakciju izmedu gradana 1 javnih institucija. Sustav e-Gradani, pokrenut 2014. godine,
omogucuje gradanima pristup Sirokom spektru javnih usluga putem interneta, ¢ime se znatno
smanjuje potreba za fizickim dolascima u urede (Ministarstvo pravosuda i uprave RH, 2023).
Prema izvjeS¢u Ministarstva pravosuda 1 uprave iz 2023., preko 1,5 milijuna gradana koristi ovaj
sustav, §to pokazuje visoku razinu prihvacenosti i povjerenja u digitalne alate u javnom sektoru
(Ministarstvo pravosuda i1 uprave RH, 2023). Ovaj uspjeh pripisuje se kontinuiranom
unaprjedenju sustava, ukljucujuéi povecanje broja dostupnih usluga, poboljSanje korisnickog
sucelja 1 jacanje sigurnosnih mjera. Mobilne aplikacije dodatno olakSavaju pristup uslugama 1
omogucuju brze 1 sigurnije koriStenje sustava u svakodnevnom zivotu. Strategija digitalne

Hrvatske do 2032. godine (2023) prepoznaje daljnji razvoj sustava e-Gradani kao kljucan za
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digitalnu transformaciju javne uprave. Digitalizacija javne uprave u Hrvatskoj donijela je vazne
promjene i u drugim sektorima, poput pravosuda i zdravstva. Digitalizacija pravosuda omogucila
je brzi 1 transparentniji pristup pravdi, dok je digitalizacija u zdravstvu poboljSala pristup
medicinskim uslugama i podacima, ¢ime se unapreduje kvaliteta zdravstvene skrbi (Ministarstvo
pravosuda 1 uprave RH, 2023). Ipak, izazovi i dalje postoje, ukljucujuci digitalni jaz koji pogada
starije osobe, stanovnike ruralnih podruc¢ja i osobe s nizom razinom obrazovanja (Bedekovic,
2023). Ove skupine Cesto imaju poteskoca s koriStenjem digitalnih usluga, §to zahtijeva dodatna
ulaganja u obrazovanje 1 digitalnu infrastrukturu kako bi se osigurala ravnopravnost pristupa.
Integracija 1 interoperabilnost razliitih digitalnih sustava unutar javne uprave takoder
predstavljaju izazov. lako je e-Gradani centralizirana platforma, potrebno je osigurati da svi
sustavi medusobno komuniciraju i razmjenjuju podatke na ucinkovit nacin. To zahtijeva daljnje
tehni¢ko unapredenje, standardizaciju 1 uskladivanje pravnih okvira kako bi se osigurala puna
funkcionalnost i sigurnost sustava (Cekovié i Supuk, 2022). Gledajuéi prema buduénosti, sustav
e-Gradani ima potencijal postati jo§ znacajniji alat u svakodnevnom zivotu gradana. Planirana su
ulaganja u nove funkcionalnosti, poput primjene umjetne inteligencije i blockchain tehnologije,
kako bi se dodatno poboljsala sigurnost i u€inkovitost sustava (Strategija digitalne Hrvatske do
2032. godine, 2023). Takoder, predvida se prosSirenje usluga koje ¢e omoguciti provodenje veceg
broja administrativnih postupaka putem interneta, §to bi smanjilo potrebu za fizi€¢kim kontaktom
s javnim institucijama. Cilj je da sustav bude prilagoden potrebama svih gradana, ukljuc¢ujuci one
s posebnim potrebama i one koji nisu tehnoloski pismeni, ¢ime bi se osigurala inkluzivnost 1
ravnopravnost u pristupu javnim uslugama (Ministarstvo pravosuda i uprave RH, 2023).
5.2. Sustav e-Gradani: Studija slucaja

Sustav e-Gradani, pokrenut 2014. godine, predstavlja jednu od najvaznijih inicijativa u
digitalizaciji hrvatske javne uprave. Ova platforma omogucuje gradanima jednostavan, brz i
siguran pristup javnim uslugama putem interneta, ¢ime se smanjuje potreba za fizickim
odlascima u drZavne urede. Sustav je dizajniran kao srediSnja platforma koja gradanima
omogucuje podnoSenje elektronickih zahtjeva za dokumente, uvid u osobne podatke poput
zdravstvenih kartona i1 poreznih evidencija, te sigurno pla¢anje naknada i poreza putem
integriranog sustava elektronickog bankarstva (Ministarstvo pravosuda i uprave RH, 2023).
Dodatno, sustav omogucuje digitalnu autentifikaciju putem osobnih iskaznica s ¢ipom ili

mobilnih aplikacija, ¢cime se osigurava sigurnost 1 pouzdanost u svakodnevnom koristenju sustava
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(Cekovié i Supuk, 2022). Jedna od kljuénih prednosti e-Gradani sustava je njegova dostupnost i
jednostavnost koriStenja. Vise od 1,5 milijuna gradana koristi ovaj sustav, sto ukazuje na visoku
razinu prihvacenosti 1 uspjeSno pruzanje digitalnih javnih usluga (Strategija digitalne Hrvatske do
2032. godine, 2023). Sustav omogucéuje znaCajnu uStedu vremena i resursa, smanjujuci
birokratske prepreke i omogucavajuci brze rjeSavanje administrativnih postupaka. Gradani imaju
moguénost pracenja statusa svojih zahtjeva u stvarnom vremenu, ¢ime se povecava
transparentnost rada javne uprave. Visoka razina sigurnosti sustava osigurava zastitu osobnih
podataka kroz napredne sigurnosne mjere poput dvofaktorske autentifikacije i enkripcije, Sto
pridonosi izgradnji povjerenja gradana (Bedekovi¢, 2023). Unato¢ brojnim prednostima, sustav e-
Gradani suocava se i s odredenim izazovima. Jedan od glavnih problema je digitalni jaz, koji se
ocituje u nejednakom pristupu tehnologiji medu razli¢itim drustvenim skupinama, poput starijih
osoba i stanovnika ruralnih podrugja (Cekovié¢ i Supuk, 2022). Dodatna ulaganja u digitalnu
pismenost i prilagodavanje sustava potrebama ranjivih skupina klju¢na su za smanjenje ovog
jaza. Takoder, unato¢ visokim sigurnosnim standardima, sustav se suoCava s izazovima
kiberneticke sigurnosti, $to zahtijeva kontinuirana ulaganja u tehnologiju i obuku zaposlenika
(Norris, 2021). Jo$ jedan izazov je osiguranje potpune interoperabilnosti sustava e-Gradani s
drugim digitalnim platformama unutar javne uprave, kako bi se povecala ucinkovitost
administrativnih procesa (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). Utjecaj sustava e-
Gradani na gradane bio je znacajan. Gradani su izrazili zadovoljstvo brzinom 1 jednostavnoscu
koriStenja usluga, Sto je rezultiralo povecanjem povjerenja u javne institucije (Ministarstvo
pravosuda i1 uprave RH, 2023). Sustav je omogucio veci stupanj transparentnosti i odgovornosti u
radu javne uprave, ¢ime se povecava osjecaj participacije gradana u upravljanju. U buducénosti,
daljnje unaprjedenje 1 proSirenje funkcionalnosti sustava e-Gradani dodatno ¢e poboljSati
korisni€ko iskustvo 1 povecati broj korisnika (Bedekovi¢, 2023).
5.3. Statisti¢ka analiza koriStenja digitalnih usluga

Digitalizacija javne uprave u Hrvatskoj donijela je znacajne promjene u nacinu na koji gradani
pristupaju javnim uslugama. Analiza demografskih podataka o koriStenju digitalnih usluga
kljuéna je za razumijevanje trenda digitalne transformacije te za prilagodbu bududih strategija
digitalizacije kako bi bile $to u€inkovitije i inkluzivnije. Prema Nacionalnom planu razvoja javne
uprave, najcesci korisnici digitalnih usluga su mlade generacije, posebice osobe u dobi od 25 do

44 godine, koje Cine vise od 60% ukupnog broja korisnika sustava e-Gradani (Nacionalni plan
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razvoja javne uprave, 2022). S druge strane, starije osobe iznad 65 godina Cine najmanju skupinu
korisnika, s udjelom manjim od 10%, Sto ukazuje na potrebu za dodatnim obrazovnim
programima i inicijativama kako bi se omogucio laksi pristup digitalnim uslugama za stariju
populaciju (Cekovi¢ i Supuk, 2022). Takoder, postoje zna¢ajne razlike u koristenju digitalnih
usluga izmedu urbanih i ruralnih podrucja, pri ¢emu stanovnici urbanih sredina ¢eSce koriste
digitalne usluge, Sto naglaSava vaznost ulaganja u digitalnu infrastrukturu i obrazovanje u
ruralnim zajednicama (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). NajceSc¢e koriStene
usluge na platformi e-Gradani ukljucuju izdavanje dokumenata, prijavu promjena prebivalista i
placanje poreza. Prema podacima iz 2023. godine, viSe od 70% korisnika koristi platformu za
izdavanje dokumenata i prijavu promjena prebivaliSta (Ministarstvo pravosuda i uprave RH,
2023). Elektronicko bankarstvo i pristup zdravstvenim podacima takoder su popularne usluge, sto
pokazuje uspjesnu integraciju tih funkcionalnosti u sustav. Ucestalost koriStenja digitalnih usluga
veca je u urbanim sredinama, dok je manja u ruralnim podru¢jima, $to ukazuje na potrebu
daljnjih ulaganja kako bi se smanjio digitalni jaz izmedu regija (Cekovi¢ i Supuk, 2022).
Zadovoljstvo korisnika digitalnim uslugama odrazava uspjes$nost implementacije digitalizacije u
javnoj upravi. Vise od 80% korisnika izrazilo je visoku razinu zadovoljstva brzinom i
dostupnoS¢u usluga putem sustava e-Gradani, pri ¢emu su mladi korisnici izrazili najvece
zadovoljstvo (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). Starije osobe, iako u manjem
broju koriste sustav, takoder su zadovoljne njegovom jednostavno$¢u. Medutim, korisnici iz
ruralnih podrucja i starije osobe ceS¢e prijavljuju poteskoce pri koristenju digitalnih usluga, Sto
ukazuje na potrebu za daljnjim poboljSanjima i prilagodbom sustava njihovim potrebama (Norris,
2021). Razina obrazovanja i digitalne pismenosti klju¢ni su faktori koji utje€u na ucestalost
koristenja digitalnih usluga. Osobe s viS§im obrazovanjem i1 ve¢om digitalnom pismenosc¢u imaju
veéu sklonost koristenju sustava e-Gradani i drugih digitalnih usluga (Cekovié i Supuk, 2022).
Ovo naglaSava vaZnost obrazovnih programa koji promicu digitalnu pismenost. Inicijative
usmjerene na promicanje digitalnih vjeStina, poput tecajeva 1 kampanja, kljucne su za smanjenje
digitalnog jaza 1 povecanje ukljucivosti u koriStenju digitalnih usluga, posebno medu starijim
osobama i stanovnicima ruralnih podruc¢ja (Ministarstvo pravosuda i uprave RH, 2023).
5.4. Izazovi u implementaciji digitalnih tehnologija u javnoj upravi

Digitalizacija javne uprave u Hrvatskoj donosi mnoge prednosti, ali proces implementacije

digitalnih tehnologija suocava se s nizom izazova koji usporavaju njen napredak. Ti izazovi
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obuhvacaju tehnicke, organizacijske, kadrovske, financijske i pravne prepreke koje je potrebno
sustavno rjesavati kako bi se osigurala uspjeSna digitalna transformacija. Jedan od glavnih
tehnickih izazova je zastarjela informaticka infrastruktura. Mnoge drzavne institucije koriste stare
sustave koji otezavaju medusobnu komunikaciju 1 razmjenu podataka. Nedostatak
interoperabilnosti izmedu razli¢itih sustava, primjerice izmedu odjela ili agencija, usporava
administrativne procese i povetava troskove odrzavanja (Cekovi¢ i Supuk, 2022). Ova
fragmentacija uzrokuje potrebu za dodatnim ulaganjima kako bi se nadogradili postojeéi sustavi i
osigurala njihova medusobna povezanost. Osim tehnickih izazova, kiberneticka sigurnost postaje
sve znacajnija s obzirom na osjetljive podatke koje javne institucije obraduju. Nedovoljna razina
sigurnosti moze dovesti do ozbiljnih prijetnji poput kibernetickih napada ili krade podataka, Sto
moze imati velike posljedice za gradane i javne institucije. Stoga je neophodno kontinuirano
ulaganje u sigurnosne sustave, uz dodatnu edukaciju zaposlenika o zastiti podataka i sigurnosnim
prijetnjama (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). Organizacijski izazovi
ukljuCuju otpor prema promjenama unutar institucija, osobito medu starijim zaposlenicima
naviklim na tradicionalne metode rada.

Uvodenje novih tehnologija zahtijeva promjene radnih procesa i1 prilagodbu novim alatima, §to
Cesto izaziva nelagodu 1 otpor. Osim toga, nedostatak digitalne pismenosti kod dijela zaposlenika
dodatno otezava implementaciju digitalnih rjeSenja (Cekovi¢ i Supuk, 2022). Uspjeh
digitalizacije ovisi o kvalitetnom vodenju promjena, edukaciji zaposlenika 1 njithovoj potpori kroz
cijeli proces transformacije (Kotter, 1996). Kadrovski problemi takoder su znacajni, jer u
Hrvatskoj nedostaje kvalificiranih stru¢njaka za digitalne tehnologije, posebice u IT sektoru i
kiberneti¢koj sigurnosti. Bez dovoljno stru¢njaka, odrzavanje i1 razvoj digitalnih sustava postaje
1zazovno, a to moze usporiti prilagodbu javne uprave novim tehnologijama (Kotter, 1996).
Financijski izazovi usporavaju digitalizaciju zbog visokih pocetnih troSkova ulaganja u
infrastrukturu, obuku i odrZzavanje sustava. Unato¢ dugoro¢nim prednostima digitalizacije, mnoge
javne institucije suocavaju se s ograni¢enim proracunima, $to otezava financiranje planiranih
digitalnih projekata (Norris, 2021). Pravni izazovi ukljuCuju uskladivanje zakonodavstva s
tehnoloskim napretkom. Brze promjene u tehnologiji ¢esto nadmasuju zakonodavne procese, §to
dovodi do pravnih praznina koje otezavaju implementaciju novih rjeSenja. U Hrvatskoj je klju¢no
uskladiti zakonodavni okvir s europskim regulativama, poput GDPR-a, koji postavlja visoke

standarde zaStite osobnih podataka (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). lako su
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izazovi brojni, postoji nekoliko rjeSenja. Kontinuirano ulaganje u modernizaciju infrastrukture,
edukaciju zaposlenika i jacanje sigurnosnih sustava klju¢no je za uspjeh digitalizacije. Suradnja
javnog i privatnog sektora moze ubrzati proces, a prilagodba pravnih okvira omogucit ¢e bolju
integraciju digitalnih tehnologija (Kotter, 1996). Sustavan pristup, uz ulaganje u tehnologiju 1
edukaciju, osigurat ¢e uspjesnu digitalnu transformaciju javne uprave u Hrvatsko;j.
5.5. Preporuke za unapredenje digitalizacije

Kako bi se osigurala ucinkovita i kontinuirana digitalizacija javne uprave u Hrvatskoj,
potrebne su mjere koje unapreduju sustave i1 prilagodavaju ih novim tehnoloskim izazovima.
Preporuke obuhvacaju modernizaciju infrastrukture, razvoj novih usluga, povecanje digitalne
pismenosti, jacanje interoperabilnosti sustava i suradnju s privatnim sektorom. Klju¢an korak je
ulaganje u modernizaciju digitalne infrastrukture. Zastarjeli sustavi i nedostatak opreme ozbiljna
su prepreka za pruzanje usluga. Modernizacija mora ukljucivati jaCanje mrezne sigurnosti i
dostupnost infrastrukture u ruralnim podru¢jima kako bi se smanjio digitalni jaz. Ulaganja u
Sirokopojasne mreze i mobilna rjeSenja klju¢na su za ravnopravan pristup uslugama (Strategija
digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). Povecanje digitalne pismenosti gradana nuzno je za
koriStenje digitalnih usluga. Obrazovni programi koji razvijaju digitalne vjestine, posebno medu
starijim osobama i onima iz ruralnih podruc¢ja, pomazu u smanjenju digitalnog jaza. Potrebno je
osigurati alate i podrsku za koristenje tehnologije (Cekovié i Supuk, 2022). Razvoj novih
digitalnih usluga osigurava relevantnost platformi poput e-Gradana. Integracija tehnologija poput
umjetne inteligencije moZe poboljsati korisni¢ko iskustvo i u€inkovitost, a usluge moraju biti u
skladu sa zakonskim okvirom, posebice u pogledu zaStite podataka (Norris, 2021). Jacanje
interoperabilnosti medu sustavima omogucuje ucinkovitiju razmjenu podataka i1 suradnju medu
institucijama. Standardizacija 1 otvorene tehnologije olakSavaju integraciju sustava (Cekovié 1
Supuk, 2022). Suradnja izmedu javnog i privatnog sektora moze ubrzati digitalizaciju kroz javno-
privatna partnerstva. Ova suradnja mora biti transparentna i u skladu s pravnim okvirima kako bi
zastitila interese gradana (Strategija digitalne Hrvatske do 2032. godine, 2023). Ove preporuke
usmjerene su na daljnji razvoj digitalizacije s fokusom na inkluzivnost, u€inkovitost 1 sigurnost,
uz kontinuirana ulaganja u infrastrukturu, obrazovanje i inovacije.
5.6. Anketa o koriStenju digitalnih usluga

Digitalizacija javne uprave predstavlja klju¢an korak u modernizaciji javnih usluga,

omogucujuéi brzi, transparentniji 1 ucinkovitiji odnos izmedu gradana i1 drZavnih institucija. S
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obzirom na sveobuhvatnu prirodu ove transformacije, vazno je razumjeti kako gradani percipiraju
digitalne usluge koje su im na raspolaganju, koliko ih Cesto koriste, te koje su prepreke s kojima
se suocavaju. U ovom podpoglavlju, fokusirat ¢emo se na analizu rezultata ankete provedene
medu gradanima, kako bismo dobili uvid u njihova iskustva, stavove 1 percepciju digitalizacije
javne uprave. Anketa je obuhvatila 105 ispitanika razli¢itih dobnih skupina, s naglaskom na
kljuéne demografske c¢imbenike kao $to su spol, razina obrazovanja i mjesto stanovanja, kako
bismo dobili cjelovitu sliku o koristenju digitalnih usluga u javnom sektoru. Rezultati ankete
pruzaju vrijedne uvide u to kako razli¢ite skupine gradana dozivljavaju i koriste digitalne alate
poput e-Gradana, e-Porezne i drugih sli¢nih platformi. Takoder, analiziraju se prepreke koje
gradani dozivljavaju prilikom koristenja ovih usluga, kao i njihova razina digitalne pismenosti,
Sto je od klju¢ne vaznosti za daljnje unapredenje i prilagodbu ovih sustava. Kroz ovu analizu,
posebno ¢emo se osvrnuti na sociodemografske karakteristike ispitanika, ucestalost koriStenja
digitalnih usluga, te zadovoljstvo funkcionalnos¢u i1 dostupnoscu istih. Na taj nacin, bit ¢emo u
moguénosti prepoznati podru¢ja koja zahtijevaju daljnju optimizaciju, ali i one aspekte
digitalizacije koji ve¢ sada ispunjavaju ili nadmasuju ocekivanja korisnika. Na kraju ovog
podpoglavlja, integrirat ¢emo dobivene uvide s prethodnim nalazima iz teorijskih 1 pravnih
okvira, kako bismo ponudili sveobuhvatan pregled trenutnog stanja digitalizacije javne uprave u
Hrvatskoj, te kako bi se identificirali klju¢ni izazovi i prilike za daljnji razvoj.
5.6.1. Analiza rezultata ankete

Krecu¢i se kroz rezultate ankete, zapocinjemo s analizom svakog pojedinog pitanja kako
bismo dobili detaljan uvid u percepciju i iskustva gradana s digitalnim uslugama javne uprave.
Prvo ¢emo razmotriti demografske karakteristike ispitanika, a zatim se usmjeriti na njihovo
koriStenje digitalnih usluga, zadovoljstvo 1 izazove s kojima se susrecu.

Pitanje 1: Dobna struktura ispitanika

0 20-30 25%
B 31-40 30%
041-5028%
051-6010%
W 61-707%
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Analiza: Dobna struktura ispitanika pokazuje da su najaktivniji korisnici digitalnih usluga javne
uprave gradani u dobi od 31 do 50 godina, koji ¢ine gotovo 60% ispitanika. Ove radno aktivne
skupine najviSe koriste digitalne usluge za administrativne potrebe. Mlada populacija (20-30
godina) ¢ini 25%, Sto moZe ukazivati na manju potrebu za koriStenjem ovih usluga, unato¢
visokoj digitalnoj pismenosti. Stariji gradani (61-70 godina) ¢ine samo 7%, S§to ukazuje na
izazove u digitalnoj inkluziji ove skupine, naglasavajuéi potrebu za prilagodbom i edukacijom
kako bi se povecala njihova ukljucenost. .

Pitanje 2: Spol

Rezultati:

O Muski 79%

K / B Zenski 21%

Analiza: Rezultati ankete pokazuju znacajnu spolnu razliku medu ispitanicima, pri ¢emu

muskarci ¢ine dominantan udio s 79%, dok Zene ¢ine samo 21% uzorka.
Pitanje 3: Razina obrazovanja

Rezultati:

O Osnovno obrazovanje: 3%
B Srednjoskolsko
obrazovanje: 50%

O Visa $kola/fakultet: 35%

O Magisterij/doktorat: 12%

Analiza: Rezultati ankete pokazuju da najveéi udio korisnika digitalnih usluga ima
srednjosSkolsko obrazovanje (50%), Sto ukazuje na pristupacnost ovih usluga Sirokom spektru
obrazovnih razina. Ispitanici s viSim obrazovanjem (35% s fakultetom, 12% s
magisterijem/doktoratom) takoder Cesto koriste digitalne platforme, §to moZe biti povezano s
viSom razinom digitalne pismenosti i povjerenja u tehnologiju. Manji udio ispitanika s osnovnim

obrazovanjem (3%) ukazuje na izazov u digitalnoj inkluziji ove skupine, Sto naglasava potrebu za
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obrazovnim programima i podrskom za povecanje digitalne pismenosti medu manje obrazovanim
gradanima.
Pitanje 4: Mjesto stanovanja

Rezultati:

B urbano podrugje: 96%

k / @ Ruralno podruéje: 4%

Analiza: Rezultati ovog pitanja jasno pokazuju da velika vecina ispitanika (96%) zivi u urbanim

podruc¢jima. Ovo je o€ekivano s obzirom na ¢injenicu da su u urbanim sredinama digitalne usluge
javne uprave opcenito bolje razvijene i1 dostupnije. Urbane sredine obic¢no nude bolju
infrastrukturu, ukljucujuéi Sirokopojasni internet, Sto omogucuje lak$i pristup digitalnim
platformama kao $to su e-Gradani 1 druge usluge.

Pitanje 5: Ucestalost koriStenja digitalnih usluga javne uprave

Rezultati:

O svakodnevno: 18%
E Tjedno: 38%

0O Mjeseéno: 30%
ORijetko: 10%

B Nikada: 4%

Analiza: Rezultati ankete pokazuju da vecina ispitanika redovito koristi digitalne usluge javne
uprave, pri cemu 18% koristi usluge svakodnevno, a 38% tjedno. Ove brojke ukazuju na visoku
razinu integracije digitalnih usluga u svakodnevni Zivot, $to sugerira njihovu prakti¢nost i
pouzdanost. Ispitanici koji rijetko (10%) ili nikada (4%) ne koriste usluge mogli bi preferirati
tradicionalne metode ili imati nizu razinu digitalne pismenosti. Ovi podaci naglasavaju potrebu za
daljnjim promicanjem i edukacijom o prednostima digitalizacije kako bi se povecala njihova

upotreba medu svim gradanima.
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Pitanje 6: Najcesce koriStene digitalne usluge javne uprave

Rezultati:

O e-Gradani: 82%

B zdrastveni e-karton: 65%

O Elektronic¢ko bankarstvo: 55%
O e-Porezna: 40%

H e-Matica: 25%

O e-Dnevnik: 13%

Analiza: Rezultati pokazuju da je sustav e-Gradani najpopularnija digitalna usluga (82%), sto
potvrduje njezinu vaznost u pruzanju pristupa raznim uslugama javne uprave. Zdravstveni e-
karton (63%) 1 elektroni¢ko bankarstvo (55%) takoder su visoko koriSteni, posebno za placanje
obveza i pristup zdravstvenim podacima. Manje koriStene usluge, poput e-Porezne (40%), e-
Matice (25%) i e-Dnevnika (13%), ukazuju na prostor za pobolj$anje i ve¢u promociju tih usluga.
Postoji moguénost daljnjeg unaprjedenja i Sirenja dostupnih digitalnih alata kako bi se osigurala
Sira upotreba medu korisnicima.

Pitanje 7: Ocjena dostupnosti digitalnih usluga javne uprave

Rezultati:

O Vrlo dobra: 32%

B Dobra: 42%

O Zadovoljavajuca: 18%
O Lo3a: 5%

Bl Vrlo lo3a:3%

Analiza: Rezultati pokazuju da vecina ispitanika (74%) ocjenjuje dostupnost digitalnih usluga
javne uprave kao dobru ili vrlo dobru, §to ukazuje na opcée zadovoljstvo korisnika. Iako je ukupni
dojam pozitivan, 18% ispitanika smatra dostupnost zadovoljavaju¢om, a 8% ih je ocijenilo loSom
ili vrlo loSom. Ovi rezultati naglaSavaju potrebu za poboljSanjima, posebno u dijelovima sustava

koji nisu dovoljno pristupacni, kako bi se povecalo zadovoljstvo svih korisnika.
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Pitanje 8: Koliko vjerujete da su vasi osobni podaci zastic¢eni prilikom koriStenja digitalnih usluga
javne uprave?

Rezultati:

O Vrlo visoko povjerenje: 22%
H Visoko povjerenje: 40%
O Umjereno povjerenje: 25%

O Nisko povjerenje: 8%

B Vrlo nisko povjerenje: 5%

Analiza: Vecina ispitanika (62%) ima visoko ili vrlo visoko povjerenje u zaStitu osobnih
podataka prilikom koriStenja digitalnih usluga, §to odrazava opcée zadovoljstvo sigurnosnim
mjerama poput onih u sustavu e-Gradani. Medutim, 13% ispitanika izrazava nisko ili vrlo nisko
povjerenje, Sto ukazuje na odredenu zabrinutost kod dijela korisnika. Ovi podaci naglasavaju
potrebu za daljnjom edukacijom i transparentnijom komunikacijom o sigurnosnim mjerama kako
bi se dodatno ojacalo povjerenje korisnika i smanjila zabrinutost oko zaStite podataka.

Pitanje 9: Jeste li se susreli s poteSkocama prilikom koristenja digitalnih usluga javne uprave?

Rezultati:

ODa: 42%
B Ne: 58%

Analiza: Rezultati pokazuju da se 42% ispitanika susrelo s poteSko¢ama prilikom koristenja
digitalnih usluga, $to ukazuje na prisutnost odredenih problema u korisnickom iskustvu. Iako
vec¢ina ispitanika (58%) nije imala poteskoca, znacajan udio onih koji su ih iskusili sugerira
potrebu za daljnjim poboljSanjem funkcionalnosti i podrSke unutar sustava. Ovi rezultati
naglaSavaju vaznost kontinuirane optimizacije digitalnih usluga kako bi se smanjio broj korisnika

koji nailaze na probleme.
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Pitanje 10: Ako da, s kojim poteSko¢ama ste se najCeSc¢e susreli? (Moguce je odabrati vise
odgovora)

Rezultati:

O Sporo ucitavanje stranica: 48%

B Nejasne upute ili navigacija:
32%

O Siguronosni problemi (npr.
Hakiranje podataka): 10%

O Tehnicke greske: 10%

Analiza: Rezultati pokazuju da su najces¢i problemi s kojima se ispitanici susrecu sporo
ucitavanje stranica (48%) i nejasne upute ili navigacija (32%). Ovi tehnicki izazovi narusavaju
korisnicko iskustvo i ukazuju na potrebu za poboljSanjem performansi i jasnoce korisnickog
sucelja. Sigurnosni problemi i tehni¢ke greSke prijavljeni su kod 10% ispitanika, $to zahtijeva
daljnju paznju kako bi se osigurala sigurnost i stabilnost sustava. Unato¢ tome, veéina korisnika
ne prijavljuje znacajnije poteskoce, no postoji prostor za unaprjedenje kljucnih aspekata sustava.
Pitanje 11: Kako ocjenjujete svoju razinu digitalne pismenosti?

Rezultati:

O Vrlo visoka:27%
M Visoka: 53%

O Srednja: 15%

O Niska: 5%

B Vrlo niska: 0%

Analiza: Vecina ispitanika (80%) ocjenjuje svoju digitalnu pismenost kao visoku ili vrlo visoku,
Sto ukazuje na Siroku sposobnost koristenja digitalnih usluga. Manji postotak (15%) ocjenjuje
svoju pismenost kao srednju, dok samo 5% ima nisku razinu. Ovi podaci pokazuju relativno
visok stupanj digitalne pismenosti, no i1 dalje postoji manji segment kojem bi trebala dodatna

podrska ili edukacija kako bi se osigurala puna inkluzivnost u digitalnim procesima javne uprave.
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Pitanje 12: Koliko su vam digitalne usluge javne uprave olakSale obavljanje administrativnih
poslova?

Rezultati:

O znatno olak3ale: 2%

H Djelomiéno olak3ae: 33%
O Nije primjetno: 15%

O Nije olak3alo: 10%

Analiza: Rezultati pokazuju da su digitalne usluge javne uprave znacajno olakSale obavljanje
administrativnih poslova za 42% ispitanika, dok je 33% izjavilo da su djelomi¢no olakSale
zadatke. To ukazuje na pozitivan utjecaj digitalizacije za ve¢inu korisnika. Ipak, 25% ispitanika
nije primijetilo poboljSanja ili smatra da usluge nisu olakSale administraciju, §to ukazuje na
potrebu za daljnjim unaprjedenjem kako bi sve skupine gradana imale koristi od digitalnih
rjeSenja.

Pitanje 13: Koliko ste zadovoljni podrSkom korisnicima pri koriStenju digitalnih usluga javne
uprave?

Rezultati:

O Vrlo zadovoljni: 25%
B Zadovoljni: 35%

O Neutralni: 25%

O Nezadovoljni: 11%

B Vrlo nezadovoljni: 4%

Analiza: Rezultati pokazuju da je vecina ispitanika (60%) zadovoljna podrskom korisnicima pri
koriStenju digitalnih usluga javne uprave, Sto ukazuje na solidnu razinu pruZene pomoci.

Medutim, 25% ispitanika zauzima neutralan stav, dok 15% izrazava nezadovoljstvo, §to ukazuje
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na potrebu za daljnjim unaprjedenjem podrske kako bi se poboljsalo korisnicko iskustvo i
smanjio broj nezadovoljnih korisnika.
Pitanje 14: Koliko vjerujete da digitalizacija javne uprave doprinosi smanjenju birokracije?

Rezultati:

O Znatno doprinosi: 68%

B Djelomi¢no doprinosi: 20%
0O Neutralno: 7%

O Ne doprinosi: 5%

Analiza: Vecina ispitanika (68%) smatra da digitalizacija javne uprave znatno doprinosi
smanjenju birokracije, Sto ukazuje na pozitivne rezultate dosadasnjih digitalnih inicijativa.
Dodatnih 20% ispitanika vidi djelomi¢ne koristi, dok je mali broj ispitanika (5%) skeptican
prema utjecaju digitalizacije na smanjenje birokracije. Ovi podaci potvrduju uspjeh digitalizacije,
ali naglasavaju potrebu za daljnjom optimizacijom kako bi se smanjile preostale birokratske
prepreke.

Pitanje 15: Koliko ste upoznati s pravima koja imate u digitalnom okruZenju, poput zastite
osobnih podataka?

Rezultati:

O Vrlo dobro upoznat/a: 28%
H Djelomiéno upoznat/a: 45%

O Nedovoljno upoznat/a: 17%

O Nisam upoznat/a: 10%

Analiza: Rezultati pokazuju da vecina ispitanika (45%) ima djelomi¢no znanje o pravima u
digitalnom okruZenju, dok samo 28% izjavljuje da su vrlo dobro upoznati s tim pravima. To
ukazuje na relativno visoku razinu svijesti, ali 1 znacajan prostor za poboljSanje. S obzirom na to

da 27% ispitanika priznaje da nije dovoljno upoznato ili nije upoznato s pravima u digitalnom
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okruzenju, postoji potreba za edukativnim kampanjama koje bi povecale informiranost o zastiti
privatnosti i osobnih podataka.
Pitanje 16: Koliko ste zabrinuti zbog moguénosti kibernetickih napada na digitalne sustave javne

uprave? Rezultati :

O Vrlo zabrinut/a: 22%
HE Djelomiéno zabrinut/a: 28%

O Nimalo zabrinut/a: 35%

O Nisam siguran/na: 15%

Analiza: Rezultati pokazuju podijeljenu zabrinutost medu ispitanicima glede kibernetickih
napada, pri ¢emu 50% izrazava neku razinu zabrinutosti, dok 35% nije zabrinuto. Ova razlika
sugerira da dio gradana vjeruje u sigurnosne mjere, dok drugi prepoznaju potencijalne rizike.
Neodlu¢nost 15% ispitanika ukazuje na nedostatak informacija. Ovi podaci naglaSavaju potrebu
za jaCanjem sigurnosnih mjera i povecanjem svijesti o sigurnosti kako bi se dodatno smanjila
zabrinutost 1 povecalo povjerenje u digitalne sustave javne uprave.
5.6.3. Analiza rezultata, rasprava i1 zakljuucci o rezultatima ankete
5.6.3.1 Analiza rezultata

Na temelju provedene ankete, koja je obuhvatila 105 ispitanika razli¢itth dobnih skupina,
mozemo donijeti nekoliko kljuénih zakljucaka o koriStenju digitalnih usluga javne uprave u
Hrvatskoj. Rezultati pokazuju da vecina ispitanika (68%) vjeruje kako digitalizacija javne uprave
znatno doprinosi smanjenju birokracije, $to je pozitivan signal o u¢inkovitosti dosada$njih napora
u digitalizaciji. Istovremeno, 42% ispitanika koristi digitalne usluge javne uprave na tjednoj bazi,
dok 18% to ¢ini svakodnevno, §to ukazuje na visoku razinu prihvacenosti 1 integracije digitalnih
usluga u svakodnevni zivot gradana. Medutim, znacajan udio ispitanika (42%) se susreo s
poteskocama pri koriStenju digitalnih usluga, a medu najces¢im problemima su sporo ucitavanje
stranica (48%) 1 nejasne upute ili navigacija (32%). Ovi rezultati ukazuju na potrebu za daljnjim
poboljsanjima tehnicke infrastrukture 1 korisnickog sucelja. Kada je rije¢ o povjerenju u zastitu
osobnih podataka, 62% ispitanika ima visoko ili vrlo visoko povjerenje u sigurnost digitalnih

sustava javne uprave. Ipak, 38% izrazava umjereno ili nisko povjerenje, Sto sugerira da postoji
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prostor za unapredenje sigurnosnih mjera i bolje komunikacije prema gradanima o tome kako se
njihovi podaci Stite. Razina digitalne pismenosti medu ispitanicima je visoka, s 53% koji
ocjenjuju svoju pismenost kao visoku i 27% kao vrlo visoku. Ovo je pozitivan znak da veéina
korisnika posjeduje potrebne vjestine za ucinkovito koristenje digitalnih usluga, no ipak postoji
5% onih s niskom razinom pismenosti, §to ukazuje na potrebu za dodatnim edukacijskim
programima.
5.6.3.2. Rasprava o rezultatima

Rezultati ankete otkrivaju nekoliko kljucnih tocaka koje zahtijevaju daljnju analizu 1
djelovanje. Prvo, visoka razina prihvacéenosti digitalnih usluga medu gradanima ukazuje na to da
su digitalni alati postali neophodan dio suvremene javne uprave. Medutim, prisutnost tehnickih
problema i poteskoca s kojima se suocava znacajan broj korisnika ukazuje na to da proces
digitalizacije nije u potpunosti dovrSen i1 da postoje podrucja koja zahtijevaju daljnje
unaprjedenje. Tehni¢ki problemi poput sporog ucitavanja stranica i nejasnih uputa mogu
znacajno utjecati na korisnicko iskustvo, te ih je potrebno hitno rijesiti kako bi se povecala
ucinkovitost i zadovoljstvo korisnika. Povjerenje gradana u sigurnost digitalnih sustava javne
uprave klju¢no je za njihov uspjeh. Iako vecina ispitanika vjeruje da su njihovi osobni podaci
zaSticeni, znacajan broj onih koji izraZzavaju zabrinutost zbog moguénosti kibernetickih napada
ukazuje na potrebu za dodatnim naporima u osiguravanju transparentnosti i sigurnosti. U tom
kontekstu, od klju¢ne je vaznosti jaCanje sigurnosnih protokola, kao 1 edukacija gradana o
mjerama koje se poduzimaju za zaStitu njihovih podataka. Povecanje povjerenja u digitalne
sustave moze se postic¢i i1 kroz redovitu komunikaciju s gradanima, koja bi im pruZzila informacije
o sigurnosnim rizicima 1 na¢inima zastite. Digitalna pismenost medu gradanima pokazala se kao
jedan od klju¢nih ¢imbenika za uspjesSno koriStenje digitalnih usluga. Visoka razina pismenosti
olakSava prihvacanje 1 koriStenje novih tehnologija, ali rezultati pokazuju da postoji odredeni dio
populacije koji se suo€ava s izazovima zbog nedostatka digitalnih vjestina. Ovo je posebno vazno
za starije gradane i one s nizom razinom obrazovanja, koji mogu imati poteSko¢a u koriStenju
digitalnih alata. Stoga je nuZno razviti ciljana obrazovna rjeSenja koja ¢e omoguciti ovoj skupini
gradana da se uspje$no ukljuci u digitalno drustvo. Dodatno, rasprava o rezultatima pokazuje da,
iako digitalizacija znacajno doprinosi smanjenju birokracije, postoje i dalje administrativne
prepreke koje usporavaju proces. To moze ukljucivati sloZzene procedure, tehnicke nedostatke ili

nedostatak jasnih uputa, Sto sve zajedno moze dovesti do frustracija kod korisnika. U tom smislu,
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nuzno je pojednostaviti administrativne procese 1 osigurati da su digitalne usluge pristupacne 1
razumljive svim korisnicima, bez obzira na njihovu razinu digitalne pismenosti ili tehnicke
vjestine. Sve u svemu, rezultati ankete ukazuju na to da je digitalizacija javne uprave u Hrvatskoj
na dobrom putu, ali da jo$ uvijek postoji znaCajan prostor za napredak. Uvodenje novih
tehnologija 1 digitalnih alata treba biti pra¢eno kontinuiranim poboljSanjima, obrazovanjem
korisnika 1 jaCanjem povjerenja u sigurnost sustava, kako bi se osiguralo da svi gradani mogu
imati koristi od digitalne transformacije javne uprave.
5.6.3.3. Zakljucci

Na temelju dobivenih rezultata ankete, moze se zakljuciti da je digitalizacija javne uprave u
Hrvatskoj u velikoj mjeri uspjesna, no pred njom su jo$ brojni izazovi koje je potrebno sustavno
rjeSavati. Visoka razina koriStenja digitalnih usluga medu gradanima pokazuje da su digitalni
alati postali neizostavan dio administrativnih procesa, ¢ime se znafajno smanjuje potreba za
fizi€kim prisustvom u javnim institucijama. Ovaj napredak doprinosi ve¢oj u¢inkovitosti i brzini
pruzanja usluga, §to u konacnici poboljsava zadovoljstvo gradana. Ipak, rezultati pokazuju da
42% ispitanika jo$ uvijek nailazi na poteSkoc¢e pri koristenju digitalnih usluga, $to upucuje na
potrebu za daljnjom optimizacijom sustava. NajceS¢e prijavljeni problemi, poput sporog
ucitavanja stranica i nejasnih uputa, ukazuju na to da je korisnicko iskustvo joS§ uvijek podrucje
koje treba poboljsati. Dodatno, premda je povjerenje u zaStitu osobnih podataka relativno visoko,
zabrinutost oko sigurnosti i1 dalje postoji kod znacajnog broja korisnika. Ovo naglasava potrebu
za kontinuiranim unaprjedenjem sigurnosnih protokola te transparentnijom komunikacijom s
gradanima kako bi se povecalo povjerenje u digitalne sustave. Rezultati takoder pokazuju visok
stupanj digitalne pismenosti medu korisnicima, Sto je pozitivan pokazatelj za daljnji razvoj 1
implementaciju novih digitalnih rjeSenja. Ipak, postoji manjina koja se jo$ uvijek suocava s
izazovima u koriStenju ovih usluga zbog nedostatka digitalnih vjeStina. Stoga je neophodno
nastaviti s obrazovnim inicijativama koje ¢e osigurati da svi gradani, bez obzira na njihovu dob,
obrazovanje ili tehnoloSku pismenost, mogu uc¢inkovito koristiti digitalne usluge. Konac¢no, iako
digitalizacija javne uprave znacajno doprinosi smanjenju birokracije, potrebno je dodatno raditi
na smanjenju preostalih administrativnih prepreka. U tom kontekstu, digitalne usluge trebaju biti
jo§ jednostavnije za koriStenje, dostupne svim skupinama gradana i podrzane snaznim

sigurnosnim mjerama.
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6. ZAKLJUCAK

ZakljuCak rada naglasava klju¢nu ulogu digitalizacije javne uprave u modernizaciji drzavnih
institucija i poboljSanju pruzanja usluga gradanima u Hrvatskoj. Iako je ovaj proces u svojoj biti
tehnoloski, njegove posljedice daleko nadilaze tehnologiju, utjecu¢i na druStvene odnose, pravni
okvir 1 svakodnevni zivot gradana. Jedna od najvaznijih prednosti digitalizacije je povecanje
ucinkovitosti i transparentnosti rada drzavnih institucija. Kroz digitalne alate poput sustava e-
Gradani, gradanima se omogucéuje brzi i jednostavniji pristup informacijama i1 uslugama,
smanjujuci potrebu za fizickim dolaskom u institucije. Ova digitalna transformacija ne samo da
ubrzava administrativne procese 1 smanjuje birokraciju, ve¢ i znac¢ajno povecava zadovoljstvo
gradana. Omogucuje vecu participaciju gradana u drustvenim procesima te stvara transparentniji i
ucinkovitiji sustav javne uprave.

Gradani putem digitalnih platformi mogu pratiti status svojih zahtjeva, $to im daje bolji uvid u
rad institucija 1 povecava povjerenje u drzavni sustav. Takva transparentnost pomaze u jaanju
odnosa izmedu gradana i drzave, osnazujuci osjecaj ukljucenosti i povjerenja. Medutim, unato¢
navedenim prednostima, digitalizacija donosi sa sobom i brojne izazove, koji su detaljno
obradeni u ovom radu. Jedan od najvaznijih tehnickih izazova su problemi poput sporog
ucitavanja stranica, sloZenih korisnickih sucelja i povremenih tehnickih greSaka, $to moze
izazvati frustraciju kod korisnika i smanjiti povjerenje u digitalne sustave. Zbog toga je nuzno
kontinuirano unaprjedenje tehnicke infrastrukture 1 korisnickih sucelja, kako bi se osigurala
pouzdanost sustava i zadovoljile potrebe svih korisnika, neovisno o njihovoj razini digitalne
pismenosti. Uvodenje naprednih tehnologija, poput umjetne inteligencije, moZe znacajno
poboljsati korisnicko iskustvo 1 smanjiti broj tehnic¢kih problema, ¢ime bi se omogucila brza i1
preciznija obrada podataka.

Sigurnost digitalnih sustava i zastita osobnih podataka jedno su od najvaZznijih pitanja vezanih
uz povjerenje gradana u digitalne usluge. lako vecina gradana izraZzava povjerenje u zastitu svojih
osobnih podataka, znaCajan broj i dalje pokazuje zabrinutost zbog mogucénosti kiberneti¢kih
napada 1 zloupotrebe podataka. Ova zabrinutost ukazuje na potrebu za daljnjim jacanjem
sigurnosnih mjera, ali i za transparentnijom komunikacijom izmedu javnih institucija i gradana o
nac¢inima na koje se podaci Stite. Sve ucestalije prijetnje kiberneticke sigurnosti naglasavaju
potrebu za stabilnim i sigurnim sustavima te stalnim ulaganjem u tehnologiju zastite podataka.

Pored tehnickih 1 sigurnosnih izazova, digitalizacija ima 1 znacajne socioloske posljedice. Ona

39



moze znacajno povecati gradansku participaciju, omogucujuci laksi pristup informacijama i vecu
ukljucenost gradana u procese odlucivanja. Medutim, prisutnost digitalnog jaza, koji se o€ituje u
razlikama u pristupu digitalnim alatima i vjeStinama medu razli¢itim skupinama gradana, ostaje
ozbiljan problem. Gradani s nizim stupnjem obrazovanja, slabijim digitalnim vjeStinama ili
ogranicenim pristupom tehnologiji ¢esto su iskljuCeni iz digitalnih procesa, Sto moze dodatno
marginalizirati odredene skupine u drustvu. RjeSavanje ovog problema zahtijeva hitne myjere,
poput razvoja obrazovnih programa i inicijativa koje ¢e svim gradanima, neovisno o njihovom
digitalnom iskustvu, omogucéiti ravnopravno sudjelovanje u digitalnom drustvu. Edukacija
gradana postaje kljucni element digitalne transformacije. Digitalna pismenost klju¢na je za uspjeh
digitalizacije, jer visoka razina digitalnih vjeStina omogucéuje ucinkovito koristenje alata, dok
njezin manjak moze dovesti do iskljucenosti iz drustvenih i ekonomskih procesa.

Digitalna transformacija mora biti inkluzivna, a drzava mora osigurati da digitalne usluge
budu dostupne svim gradanima, bez obzira na njihovu dob, mjesto stanovanja ili obrazovnu
razinu. U tom kontekstu, suradnja izmedu drzave, obrazovnih institucija i organizacija civilnog
druStva neophodna je =za osiguravanje ravnopravnog pristupa digitalnim alatima 1
resursima.Pravni okvir digitalizacije javne uprave mora se kontinuirano prilagodavati kako bi
odgovorio na izazove koje donosi brzi tehnoloski napredak. Zakoni poput Opce uredbe o zastiti
podataka (GDPR), Zakona o elektronickoj ispravi i Zakona o informacijskoj sigurnosti kljucni su
za pravnu sigurnost i zaStitu osobnih podataka u digitalnom okruZenju. No, zakoni se moraju
neprekidno uskladivati s novim tehnologijama kako bi omogudili sigurno pruZanje digitalnih
usluga gradanima. Uskladivanje s europskim zakonodavstvom i razvoj nacionalnog pravnog
okvira klju¢ni su za daljnji napredak digitalizacije. Rezultati provedenih anketa pokazali su da su
gradani uglavnom zadovoljni digitalnim uslugama koje pruza javna uprava, no ukazali su i na
potrebu za daljnjim tehni¢kim poboljSanjima i jatanjem sigurnosnih mjera. Preporuke za daljnji
razvoj digitalizacije ukljucuju unapredenje tehnicke infrastrukture, jaanje sigurnosnih standarda,
promicanje digitalne pismenosti, prilagodbu pravnog okvira te osiguranje veceg pristupa
digitalnim uslugama. Zakljucno, digitalizacija javne uprave u Hrvatskoj predstavlja velik
potencijal za poboljSanje kvalitete Zivota gradana i povecanje ucinkovitosti drzavnih institucija.
Da bi se taj potencijal u potpunosti ostvario, potrebno je kontinuirano raditi na poboljSanju
digitalnih sustava, osiguravanju pristupacnosti i sigurnosti digitalnih usluga te jacanju povjerenja

gradana u digitalne procese.
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8. PRILOG

Anketni upitnik: Digitalizacija javne uprave - Socioloske i pravne implikacije

Molimo Vas da popunite ovaj anketni upitnik. Vasi odgovori su anonimni i bit ¢e korisSteni

iskljuc¢ivo u svrhu istrazivanja.
1. Dob:

e 20-30 godina

e 31-40 godina

e 41-50 godina

e 51-60 godina

e 61-70 godina

2. Spol:
e  Muski
e Zenski
e Drugo

3. Razina obrazovanja:
e Osnovno obrazovanje
e Srednjoskolsko obrazovanje
e Visa Skola/fakultet
e Magisterij/doktorat
4. Mjesto stanovanja:
e Urbano podrucje

e Ruralno podrucje

5. Koliko €esto koristite digitalne usluge javne uprave (npr. e-Gradani, e-Porezna)?

e Svakodnevno

e Tjedno
e Mjesecno
e Rijetko
e Nikada

6. Koje digitalne usluge javne uprave najcesce koristite? (Moguce je odabrati vise odgovora)

e e-Gradani

e Zdravstveni e-karton
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o Elektronicko bankarstvo (vezano uz javne usluge)
o e-Porezna
e e-Matica
e e-Dnevnik
e Drugo (molimo navedite)
7. Kako ocjenjujete dostupnost digitalnih usluga javne uprave?
e Vrlo dobra
e Dobra
e Losa
e Vrlo losa
8. Koliko vjerujete da su vasi osobni podaci zasti¢eni prilikom koriStenja digitalnih usluga javne
uprave?
e Vrlo visoko povjerenje
e Visoko povjerenje
e Umyjereno povjerenje
o Nisko povjerenje
e Vrlo nisko povjerenje
9. Jeste li se susreli s poteSkoc¢ama prilikom koristenja digitalnih usluga javne uprave?
e Da
e Ne
10. Ako da, s kojim poteskocama ste se najcesce susreli? (Moguce je odabrati viSe odgovora)
e Sporo ucitavanje stranica
e Nejasne upute ili navigacija
e Sigurnosni problemi (npr. prijetnja hakiranja)
o Tehnicke greske
11. Kako ocjenjujete svoju razinu digitalne pismenosti?

e Vrlo visoka

e Visoka
e Srednja
e Niska

e Vrlo niska
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12. Koliko su vam digitalne usluge javne uprave olakSale obavljanje administrativnih poslova?

Znatno olaksale
Djelomicno olaksale
Nije primjetno

Nije olaksalo

13. Koliko ste zadovoljni podrskom korisnicima pri koristenju digitalnih usluga javne uprave?

Vrlo zadovoljni
Zadovoljni
Neutralni
Nezadovoljni

Vrlo nezadovoljni

14. Koliko vjerujete da digitalizacija javne uprave doprinosi smanjenju birokracije?

Znatno doprinosi
Djelomicno doprinosi

Ne doprinosi

15. Koliko ste upoznati s pravima koja imate u digitalnom okruzenju, poput zastite osobnih

podataka?

Vrlo dobro upoznat/a
Djelomi¢no upoznat/a
Nedovoljno upoznat/a

Nisam upoznat/a

16. Koliko ste zabrinuti zbog mogu¢nosti kibernetickih napada na digitalne sustave javne uprave?

Vrlo zabrinut/a
Djelomicno zabrinut/a
Nimalo zabrinut/a

Nisam siguran/na
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