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Model poveéanja kvalitete menadZmenta lokalne samouprave kroz
optimalno informiranje

Sazetak

Suvremeno se druStvo, zahvaljuju¢i posebice razvoju informacijsko-komunikacijskih
tehnologija, intenzivno razvija i mijenja nacela svoga funkcioniranja. Globalna povezanost, brzi
prijenos informacija i znanja, znaCajan porast samosvijesti suvremenog Covjeka, visoka
transparentnost samo su neke od odlika drustva s pocetka 21. stoljeca. Pod pritiskom su se
promjena nasli svi elementi suvremenog drustva, no neki se tim promjenama lakse, a neki teze
i sporije prilagodavaju. Lokalna je samouprava, i U svijetu i u Republici Hrvatskoj, jedan od
onih elemenata koji se relativno teze i sporije prilagodavaju novom dobu. Snazni su zahtjevi u
svijetu za adaptacijom lokalne samouprave u smislu povecanja ucinkovitosti rada zapoceli jo§
u drugoj polovici prosloga stolje¢a. Vodena politickim elitizmom, lokalna samouprava u tom
je razdoblju usla i u krizu demokratskog identiteta, sto je dovelo do pada interesa gradanstva
za participacijom u demokratskim procesima. Kako bi se taj problem otklonio, potrebno je
uciniti napore prema otvaranju lokalne samouprave gradanima. To je moguce samo ako lokalna
samouprava, s jedne strane poveca svoju transparentnost, a s druge strane poveca brigu o
gradanima kroz prikupljanje informacija o njihovim potrebama i zadovoljstvu radom lokalne
samouprave. Takove su informacije klju¢ menadzmentu lokalne samouprave za povecanje i
ucinkovitosti i demokrati¢nosti. Kako bi se rijesio problem informiranja menadzmenta lokalne
samouprave, a sve radi prilagodbe novom dobu, provedena su opsezna istrazivanja Ciji je
rezultat konceptualni deskriptivni model povecanja uspjeSnosti menadzmenta lokalne
samouprave kroz optimalno informiranje. SrediSnji dio modela je podmodel komuniciranja
lokalne uprave s gradanima koji prihvacaju¢i nacela marketinga odnosa te upravljanja
odnosima s potrosa¢ima, omogucava dvosmjernu permanentnu individualiziranu 1
personaliziranu komunikaciju lokalne uprave i gradana upotrebom suvremenih informacijsko-
komunikacijskih tehnologija, posebice drustvenih mreza. Rezultatima istrazivanja dokazana je
polazna hipoteza i1 ostvareni su planirani ciljevi istrazivanja, a otvoreni su i novi istrazivacki
problemi posebice u domeni konkretizacije modela, njegove provedbe te evoluiranja sukladno
daljnjem napretku informacijsko-komunikacijske tehnologije.

Kljuéne rije¢i: menadZzment, lokalna samouprava, informiranje, informacijsko-

komunikacijska tehnologija, drustvene mreze.



Contemporary Model in order to increase the Quality of the Local

Government Management
Abstract:

Modern society, thanks especially to the development of information and communication
technologies, is intensively developing and changing the principles of its functioning. Global
connectivity, rapid transfer of information and knowledge, a significant increase in the modern
man’s self-consciousness, and high levels of transparency are just some of the characteristics
of the early 21% century society. All elements of modern society have felt the pressure to change,
and some have adapted to them in an easier fashion and other in a more difficult and slower
one. Both worldwide and in Croatia, the local self-government is one of those elements that
have a relatively difficult and slow time of adapting to the new era. Globally, strong demands
for the adaptation of local self-government in terms of increasing the efficiency of work began
as early as the second half of the past century. Led by political elitism, local self-governments
also entered a crisis of democratic identity during that period, which led to a decline in the
interest of citizens to participate in democratic processes. In order to resolve this issue, efforts
should be made towards opening local self-governments to citizens. This is possible only if
local governments, on the one hand, increase their transparency and on the other, increase the
concern for citizens by gathering information about their needs and satisfaction with the work
of local self-governments. Such information is key to local self-government managements for
increasing both the efficiency and democratization of local self-governments. In order to solve
the local self-government managements’ problem of providing information, and all in order to
adapt local self-governments to the new era, extensive research was carried out which resulted
in a conceptual descriptive model of increasing the success of local self-government
managements through optimal information. The central part of the model is the submodel of
communication between the local governments and citizens, which accepts the principles of
customer relationship management, enables a two-way permanent individualized and
personalized communication between the local governments and citizens using modern
information and communication technologies, especially social media. The results of the
research proved the initial hypothesis and the planned research goals were achieved. Still, new
research problems were opened, especially in the domain of concretization of the model, its
implementation and evolution in accordance with the further progress of information and
communication technologies.

Key words: management, local self-government, providing information, information and

communication technologies, social media.
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1. UVOD

Klasno je drustvo, kakvo danas poznajemo, uspostavljeno nastankom prvih civilizacija, i to
prije viSe od Sest tisu¢a godina. Prve se pak civilizacije povezuju s napustanjem nomadskog
naina zivota ljudi i uspostavom tzv. sjedilackog nacina zivota. Sjedilacki je nacin Zivota
rezultat kultiviranja Zzitarica koje su omogucile ljudima cuvanje hrane te povecanje koli¢ine
hrane, $to je pak omogucilo rast broja stanovnika. Na temelju rasta broja stanovnika rasla su 1
naselja gdje su ti stanovnici boravili, pa se ubrzo javila potreba za izdvajanjem sloja ljudi koji
¢e upravljati takvim naseljima. Prvotni je menadZzment u prvim naseljima, koji je tijekom
povijesti prerastao u menadzment teritorijalnih jedinica, zacetak onoga §to danas nazivamo
javnom upravom, odnosno u manjim teritorijalnim jedinicama podru¢nom (regionalnom)
samoupravom, a u joS manjim teritorijalnim jedinicama lokalnom samoupravom. Prema tome,
od samog je zacetka, bilo koji od navedenih upravnih oblika imao zadatak s jedne strane

vodenja zajednice, a s druge strane pruzanje administrativnih usluga zajednici.

Suvremena se javna uprava, pa prema tome i podru¢na (regionalna) samouprava kao i lokalna
samouprava, u nacelima djelovanja ne razlikuje mnogo od one koja je nastala tijekom
formiranja i izgradnje civiliziranog drustva, no znacajno su se promijenili uvjeti njihova
djelovanja pa stoga i obuhvat poslova kao i drustvene norme i okolnosti koje definiraju
djelovanje javne uprave te podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Bez dubljeg
sagledavanja povijesti javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave
moze se konstatirati kako su se najznacajnije promjene u sustavu rada i nacelima djelovanja
javne uprave te podrucne (regionalne) i lokalne samouprave dogodile u posljednjih pedesetak
godina pod pritiskom razvojnih drustvenih trendova koji su pak rezultat intenzivnoga
tehnoloskog razvitka drustva, posebice u domeni informacijsko-komunikacijske tehnologije.
Suvremena je civilizacija prosla kroz agrarno i industrijsko razdoblje razvoja drustva, no te
etape nisu korijenski mijenjale nacela funkcioniranja drustva za razliku od nastupajuc¢ega novog
digitalnog ili virtualnog doba koje bi moglo dovesti do znac¢ajnijeg preustroja djelovanja ljudske
zajednice. Procesi koji dovode do znacajnih promjena su zapoceti, no dok te promjene ne
nastupe u cijelosti, ljudsko se drustvo nalazi u procesu tranzicije u kojoj se dogadaju znacajni

drustveni pomaci.



Ljudska je samosvijest, zbog niZe razine znanja i informiranosti, do prije pedesetak godina bila
na znacajno nizoj razini od danasnje, pa su ljudi u tom razdoblju, s iznimkom uzeg obrazovanog
sloja, inertno prihvacali stanje u drustvu. Reakcije su tada zajednice na drustvenu nepravdu
nastajale primarno uslijed ugrozavanja egzistencijalnih uvjeta. Suvremeni covjek pokazuje, s
viSom razinom znanja i viSom razinom informiranosti u Sirokom sloju zajednice, ve¢u sklonost
preispitivanju racionalnosti uvjeta u kojima zivi i sklon je traziti svoja prava. U takvim uvjetima
suvremeni ¢ovjek preispituje ulogu i efikasnost javne uprave, a time i podrucne (regionalne) i
lokalne samouprave te trazi racionalnost u djelovanju svih razina javne uprave, i u domeni
usluga koje mu se pruzaju i u domeni izdvajanja kojima suvremeni ¢ovjek uzdrzava rad javne

uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave.

ZnaCajan utjecaj na porast samosvijesti ljudi ima, posebice kroz dimenziju informiranja,
suvremena digitalna informacijsko-komunikacijska tehnologija. Suvremeni Covjek koristi
razliCite servise suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije da bi povecao razinu
svojih znanja i informiranost. U tom smislu suvremeni ¢ovjek zahtijeva transparentnost rada
posebice onih institucija i organizacija koje on financira te onih koje imaju bilo kakav utjecaj
na njegov zivot. Za informiranost je suvremeni covjek spreman i boriti se svim, uobicajeno,
demokratskim sredstvima. Zbog te potrebe za informiranos¢u i sudjelovanjem u drustvenim
procesima suvremeni ¢ovjek uobi¢ajeno ima viSe informacija, ali i dezinformacija o radu
aktualne javne uprave te podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, §to ga u odnosu na ove
organizacije ¢ini informacijski superiornim. Da bi se javna uprava, pa prema tome i podru¢na
(regionalna) te lokalna samouprava mogle nositi sa suvremenim korisnikom svojih usluga,

odnosno gradaninom, potrebna je promjena poslovne paradigme.

Naime, iskustveno se moZe konstatirati kako su javna uprava, odnosno podru¢na (regionalna) i
lokalna samouprava u o¢ima suvremenih gradana neracionalni i neefikasni mastodonti proslosti
koji djeluju izdvojeni iz stvarnosti i koje je potrebno prilagoditi suvremenom vremenu. To
podrazumijeva prije svega racionalizaciju usluga javne uprave kroz smanjenje broja zaposlenih
kao 1 digitalizaciju javne uprave, Sto bi rezultiralo ve¢om transparentnosc¢u rada javne uprave,
boljim sluzenjem interesima gradana, kao i boljom kontrolom djelovanja javne uprave te
boljom kontrolom troSenja sredstava koja su na raspolaganju javnoj upravi, odnosno podru¢noj

(regionalnoj) i lokalnoj samoupravi.



Uspostava je racionalnosti u rad javne uprave, stoga i podruc¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave moguca jedino ako se uspostavi odgovarajuéi odnos izmedu javne uprave, odnosno
jedinica podrucne (regionalne) i lokalne samouprave te njezinih gradana. Uspostava i razvijanje
odnosa ovih institucija s korisnicima njihovih usluga, odnosno gradanstvom temeljna je
premisa suvremenih koncepata koji se implementiraju u rad javne uprave, odnosno podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave, kao Sto su civilno drustvo, neposredna demokracija i drugo.
Uspostava 1 razvijanje odnosa s gradanstvom je u biti uvodenje nacela marketinga u rad
menadzmenta javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Stoga se
moze izvesti logicki zakljucak kako je efikasnost rada, a time 1 zadovoljstvo gradana radom
javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave u korelaciji s efikasnos$¢u
menadzmenta javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave. S obzirom
na to da je zadatak menadzmenta javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne
samouprave, uz racionalno vodenje sustava na Cijem su celu, i osiguranje zadovoljavanja
potreba korisnika usluga javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, a
to su gradani, menadzment javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave
ne moze biti efikasan bez informacija, s jedne strane o potrebama gradana, a s druge strane o

zadovoljstvu gradana s efikasnos¢u zadovoljavanja njihovih potreba.

Sukladno prethodno navedenom, provedeno je istrazivanje koje se fokusiralo na lokalnu
samoupravu, a kojim se istrazilo na koji je nacin, kroz sustav efikasnog informiranja, moguce
povecati efikasnost menadzmenta u lokalnoj samoupravi. Rezultati su provedenih primarnih i
sekundarnih istrazivanja sublimirani u konceptualnom deskriptivnom modelu povecanja
kvalitete menadzmenta lokalne samouprave kroz optimalno informiranje o potrebama i
zadovoljstvu gradana lokalne zajednice. Razvijeni model, iako je izgraden na rezultatima
istrazivanja koja su provedena u Republici Hrvatskoj, ima generalni karakter i kao takav je
primjenjiv zasigurno u svim lokalnim zajednicama u razvijenim drustvima koja imaju razvijenu
informacijsko-komunikacijsku infrastrukturu. Ne smije se zaboraviti kako je ovo model
generiran u tranzicijskom razdoblju prelaska ljudske zajednice iz industrijskog u novo digitalno
doba i kao takav je podloZzan promjenama koje ¢e donijeti nove tehnologije i novi potencijali

informacijsko-komunikacijske infrastrukture koja je u nastajanju.

Sto se ti¢e javne uprave, odnosno podruéne (regionalne) i lokalne samouprave, koja je bila
poligon na kojem su obavljena primarna istrazivanja, realno je ocekivati da ¢e pod pritiskom
nadolaze¢eg doba i nuznih reformi usvojiti elemente predstavljenog modela i prakti¢no ga
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aplicirati te tako i testirati. U protivhom realan je porast jaza izmedu ovih institucionalnih
upravnih razina vlasti i gradana, §to dugorocno moze ic¢i na Stetu akterima i S jedne i s druge

strane.



2. METODOLOGIJA ISTRAZIVANJA

Prakti¢na iskustva iz Republike Hrvatske ukazuju kako lokalna samouprava ve¢im dijelom
donosi poslovne odluke intuitivno, odnosno bez upotrebe informacija iz okruzenja. Ako se pak
i koriste ikakve, formalno prikupljene, informacije u procesu odluc¢ivanja, te informacije nastaju
ve¢inom na temelju rada javnih sluzbi. Nacelno gledano, one informacije koje i dospiju do
menadzmenta lokalne samouprave uglavnom su rezultat neformalnih informacijskih tijekova,
odnosno osobnih interakcija pojedinih uposlenika iz domene menadzmenta lokalne samouprave
sa stanovnicima s podrucja lokalne samouprave. Prema tome, lokalna samouprava, kao servis
stanovniStvu, s podrucja koje lokalna samouprava pokriva, obicno s tim istim stanovniStvom
nema znacajniju komunikaciju, stoga nema ni nuznu razinu informacija iz okruzenja za
sveobuhvatno racionalno odluc¢ivanje. U trziSnom smislu, moze se re¢i kako lokalna
samouprava ve¢inom djeluje po proizvodnoj koncepciji jer se ne Koristi istrazivanjima trzista,
odnosno vodenje lokalne samouprave odvija se bez uvazavanja, u dovoljnoj mjeri, potreba
njezinih mjeStana. Ne samo da je oskudna ili gotovo i1 ne postoji veza od mjeStana s podrucja
lokalne samouprave prema lokalnoj samoupravi nego u pravilu nema ni veza izmedu lokalne
uprave i njezinih mjestana. To znaci da gradani nisu informirani o tome $to lokalna samouprava
radi, te je to dijelom razlog uobicajenoj situaciji u Republici Hrvatskoj, gdje su gradani u ve¢em
dijelu nezadovoljni njezinim radom. Da bi se optimiziralo poslovanje lokalne samouprave,
treba permanentno spoznavati potrebe gradana, te stoga treba bolje organizirati sustav
informiranja lokalne samouprave o potrebama gradana, kao i sustav informiranja gradana o

radu lokalne samouprave.

U joS ne tako davnoj proslosti informiranje stanovniStva lokalnih samouprava, odnosno
komunikacija od lokalnih samouprava prema stanovniStvu, obavljala se putem papirnatih
medija (glasnik, lokalne novine), dok nove generacije stanovniStva lokalnih samouprava
preferiraju drugacije oblike informiranja, primarno putem informacijsko-komunikacijske
tehnologije. Danas je u tom smislu izuzetno znac¢ajan sustav informiranja koji formira internet
putem podsustava web stranica i drustvenih mreza (Facebook, LinkedIn, Twitter, Google+,
Pinterest, Instagram, MySpace). U biti je suvremeni stanovnik lokalne samouprave hibridni
potrosac, Sto podrazumijeva paralelnu upotrebu fizickog i virtualnog okruzenja, pa prema tome
I dobro poznavanje suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije. Sukladno tome,

lokalna samouprava, ne samo da treba prihvatiti marketing filozofiju kao dominantno nacelo



menadZmenta lokalne samouprave nego je u realizaciji nacela marketinga potrebno koristiti

suvremenu informacijsko-komunikacijsku tehnologiju.

Prema tome, jedno je od najznacajnijih pitanja, na danasSnjem stupnju razvitka informacijsko-
komunikacijske tehnologije s jedne i drustvenih odnosa s druge strane, kada ¢e 1 na koji na¢in
lokalna samouprava biti u pravome smislu rijeci na usluzi gradanima, odnosno kada ¢e se u
menadzment lokalne samouprave ukljuciti marketing filozofija, te kojim sredstvima i na koji
¢e se nacin to uciniti. Otvorenost lokalne samouprave prema javnosti i snaznija demokratizacija
na lokalnoj razini trebaju pomo¢i u upravljanju lokalnim javnim dobrima, ali i projektima od
Sirega drustvenog interesa. Dosadasnji nacini informiranja obiljezavaju trend gotovo potpune
izolacije javnosti od sudjelovanja u donoSenju i provodenju kako tehnickih tako i politickih
odluka, $to ¢e se, zbog razvitka svijesti stanovni$tva uopce te potreba stanovnistva glede
aktivnije participacije u neposrednoj demokraciji, u skoro vrijeme znacajnije promijeniti.
Primjeni koncepata kao Sto su marketing-menadzment lokalne samouprave, neposredna
demokracija, participacija u procesima na lokalnoj razini te globalno razmisljanje uz lokalno
djelovanje treba pristupiti sustavno. Stoga je potrebno istraziti i definirati model informiranja,
kako stanovnistva lokalne samouprave o radu lokalne samouprave, tako i lokalne samouprave
0 potrebama njezinih stanovnika, koji ¢e osigurati rast kvalitete menadzmenta lokalne

samouprave.

Glavna hipoteza:
Moguce je u suvremenim uvjetima, koristec¢i se suvremenom informacijsko-komunikacijskom

tehnologijom, kreirati model kvalitetnog i optimalnog informiranja stanovnistva o samom radu
lokalne samouprave, kao i lokalne samouprave o potrebama njezina stanovnistva, koji ¢e

povecati kvalitetu menadzmenta lokalne samouprave.

Pomoc¢ne hipoteze:
1. Informacijsko-komunikacijska tehnologija na takvoj je razini razvoja da omogucava

neposrednu demokraciju.

2. Formalni sustavi informiranja koji se trenutno koriste ne osiguravaju kvalitetnu
komunikaciju niti u jednom smjeru, niti u smjeru od lokalne samouprave prema
stanovnistvu, a kanal komunikacije izmedu stanovniStva prema lokalnoj upravi je

gotovo 1 nepostojeci.



3. Odnos menadZmenta lokalne samouprave prema trzistu, odnosno stanovnistvu,
odgovara proizvodnoj, a ne marketing koncepciji, Sto u suvremenim uvjetima
poslovanja dovodi u pitanje racionalne razloge opstanka lokalne samouprave.

4. lzgradnjom novih sustava komunikacije, temeljenih na iskoriStavanju potencijala
suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije, posebice interneta, kao i
zapoSljavanjem Community Managera, moguce je unaprijediti sustave komunikacije
izmedu lokalne samouprave i njezinih stanovnika, te tako osigurati menadzment lokalne
samouprave na nacelima marketing filozofije.

5. Kovalitetniji sustavi informiranja pomo¢i ¢e kvalitetnijem donoSenju odluka u lokalnoj
samoupravi, $to ¢e prema tome povecati kvalitetu menadzmenta lokalne samouprave.

6. Zadovoljstvo stanovnika lokalne samouprave je u korelaciji s kvalitetom sustava
informiranja koji koristi lokalna samouprava.

7. Prihva¢anjem danasnje razine razvoja informacijsko-komunikacijske tehnologije,
moguce je izgraditi model efikasne komunikacije lokalne samouprave s njezinim
stanovnicima koji ¢e biti u funkciji prikupljanja informacija o potrebama stanovnika

lokalne samouprave te informiranja stanovnika o radu lokalne samouprave.

Predmet i svrha istrazivanja:

Provedeno istrazivanje bilo je usmjereno na pronalaZzenje modela povecanja kvalitete
menadZmenta lokalne samouprave kroz njegovo optimalno informiranje o potrebama gradana
s jedne te uspjesSnosti zadovoljavanja tih potreba s druge strane. Prema tome fokus je
istrazivanja bio na pronalazenju utjecaja informacija iz okruzenja na rad menadzmenta lokalne
samouprave. U tom se smislu istrazivanje bavilo pojmom i mjestom menadzmenta u
suvremenoj javnoj upravi, nacelima rada menadzmenta, posebice menadzmenta u javnoj
upravi, odnosno lokalnoj samoupravi, moguénostima njegova usvajanja marketinskih nacela
koja u fokus stavljaju potroSaca, odnosno u ovom slucaju gradana te suvremenim
informacijsko-komunikacijskim tehnologijama u funkciji informiranja menadzmenta lokalne
samouprave radi osiguranja racionalnosti u procesu donoSenja odluka, kao i reperkusijama koje
nastaju uspostavljanjem i razvijanjem odnosa menadzmenta lokalne samouprave s gradanima
kao korisnicima usluga javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) 1 lokalne samouprave. U
svrhu realiziranja predvidenih istrazivanja i izgradnje modela povecanja kvalitete menadZzmenta
lokalne samouprave provedena su potrebna primarna i sekundarna istrazivanja ¢iji su rezultati

prezentirani u ovoj disertaciji.



Ciljevi istrazivanja:

1.

Sagledati kroz sekundarne izvore pojam lokalne samouprave u Europi i u Republici
Hrvatskoj.

Istraziti kroz sekundarne informacijske izvore koji su uvjeti opstanka lokalne
samouprave, odnosno sagledati pod kojim se uvjetima rad lokalne samouprave moze
smatrati uspjeSnim, te koja je uloga marketinga u opstanku lokalne samouprave. S druge
strane, takoder istraziti koje su reperkusije upornog ponaSanja lokalne samouprave
prema nacelima proizvodne koncepcije.

Istraziti odnos izmedu kibernetskog nacela upravljanja 1 uspjeSnosti menadzmenta
lokalne samouprave. Sagledati kako se modelsko odlu¢ivanje na temelju informacije
odnosi prema ad hoc odlucivanju (modelsko odlu¢ivanje naspram — odlucivanju iz
rukava). Donijeti zakljuCke vezane za korelaciju izmedu aplikacije suvremenih metoda
vodenja poslovnih procesa i efikasnosti sustava informiranja.

Istraziti stanje razvijenosti informacijsko-komunikacijske tehnologije uopce i sagledati
trendove u njezinu razvitku, te vidjeti koje bi tehnologije bile pogodne za neposredniju
demokraciju.

Istraziti dubinskim intervjuom kako lokalna samouprava komunicira sa stanovnicima
na njezinom podrudju i u kojoj mjeri koristi informacijsko-komunikacijsku tehnologiju,
posebice onu koja je vezana za globalni informacijsko-komunikacijski sustav — internet.
Takoder sagledati kroz dubinski intervju, prepoznaju li uposlenici u lokalnoj
samoupravi vaznost komunikacije sa stanovni§tvom, te prepoznaju li nacela marketinga,
odnosno vaznosti zadovoljenja potreba stanovnika lokalne samouprave, te nacina na
koji se zadovoljavanje potreba stanovnika treba Ciniti.

Provesti anketiranje stanovnika lokalne samouprave i vidjeti koliko su oni zadovoljni
komunikacijom s lokalnom samoupravom, te utvrditi jesu li oni spremni Kkoristiti
suvremenu informacijsko-komunikacijsku tehnologiju radi unapredenja vlastitog
informiranja o radu lokalne samouprave. Takoder, u okviru ankete sagledati prepoznaju
li gradani ulogu lokalne samouprave i vezu izmedu njihovih potreba i rada lokalne
samouprave, te sagledati odnos stanovnika lokalne samouprave prema neposrednoj
demokraciji.

Na temelju provedenog anketiranja, ali i na temelju sekundarnih (znanstvenih) izvora
istraziti postojanje kauzalne veze izmedu sustava informiranja temeljenih na
suvremenim informacijsko-komunikacijskim tehnologijama i kvalitete donoSenja

odluka menadzmenta u lokalnoj samoupravi.



8. Definirati model optimalnog komuniciranja lokalne samouprave i njezinih stanovnika
upotrebom trenutno raspolozivih informacijsko-komunikacijskih tehnologija, ali i
informacijsko-komunikacijskih tehnologija koje su u razvitku, a odnose se na internet,
odnosno na web okruzenje. Ukljuciti u teorijski model koncept unapredenja odnosa
lokalne samouprave s njezinim stanovnicima (CRM) upotrebom community
managementa te sagledati putem sekundarnih (znanstvenih) izvora kako on funkcionira
I koji su njegovi poslovi te kako to djeluje na efikasnost ukupnog sustava informiranja.

9. Logicki analizirati i testirati konceptualni deskriptivni model efikasne komunikacije
lokalne samouprave s njezinim stanovnicima u Republici Hrvatskoj koji ¢e biti u

funkciji unapredenja menadzmenta lokalne samouprave.

Radi realizacije postavljenih ciljeva istrazivanja, odnosno radi prihvacanja ili odbacivanja
pomoc¢nih, a kroz to i glavne istrazivacke hipoteze provedena su istrazivanja primarnih i
sekundarnih i tercijarnih izvora podataka, odnosno informacija i znanja. Sekundarni su i
tercijarni izvori podataka, odnosno informacija i znanja istrazeni u okviru provedenih desk
istrazivanja proucavanje relevantne tiskane i digitalne domace i svjetske literature. Primarna su
istrazivanja provedena dubinskim intervjuom te anketiranjem gradanstva kako bi se sagledale
mogucénosti realizacije pocetno zami$ljenog modela povecanja kvalitete rada menadZmenta
lokalne samouprave kroz optimalno informiranje. Dubinski intervju je proveden nad
strunjacima koji se bave problemima menadzmenta u javnoj upravi, odnosno lokalnoj
samoupravi. Anketiranje je provedeno na adekvatnom uzorku predvidenoj razini primarnih
istrazivanja, a prikupljeni podaci su statisticki obradeni. Samo je istrazivanje provedeno
deduktivno jer se krenulo od pocetne hipoteze te pomoc¢nih hipoteza, odnosno ciljeva
istraZzivanja, a konacni je rezultat istrazivanja konceptualni deskriptivni model optimalnog
informiranja menadZmenta lokalne samouprave. Sukladno prethodno navedenom u istraZivanju
su primijenjene sljedece glavne istrazivacke metode:

- metoda dedukcije,

- metoda apstrakcije,

- metoda generalizacije,

- metoda specijalizacije,

- metoda agregacije,

- metoda kompozicija,

- povijesna metoda,

- metoda komparacije,



- metoda sistematizacije,

- metoda klasifikacije,

- metoda analize,

- metoda sinteze,

- Mmetoda kauzalnog zakljucivanja,

- metoda dubinskog intervjua,

- metoda anketiranja,

- Mmetode statisticke obrade podataka,
- metoda deskriptivnog modeliranja,
- metoda dokazivanja i opovrgavanja,

- kao i druge znanstveno-istrazivacke metode.

Rad je napisan na elektronickom racunalu u programskom paketu Microsoft Word. Obrada
podataka provedenih primarnim istrazivanjem nacinjena je u programskom paketu.
Deskriptivna analiza podataka uc¢injena je prema prikupljenim odgovorima putem online ankete
u kojem je istrazivanju sudjelovalo 557 ispitanika. Za obradu podataka koriSten je program IBM
SPSS 25. Graficki prikazi izradeni su u programu MS Excel. Dobiveni rezultati, prikazani su
za svaku od tri skupine pitanja postavljenih u online anketi. Rezultati su prikazani tabli¢no i
graficki. Za pitanja/varijable nominalnog tipa navedene su frekvencije (f) i postotci (%)
dobivenih odgovora. Za pitanja/varijable na kojima su ispitanici davali odgovore na skali
Likertova tipa od 5 stupnjeva naveden je postotak odgovora (%) za svaki stupanj procjene,
dominantna vrijednost — mod (D), centralna vrijednost — medijan (C), prvi kvartil (Q1) i treci
kvartil (Q3). Dodatne statisticke obrade korelacije izmedu pitanja, provedene su Friedman

ANOVA testovima, Mann-Whitney testovima i Spearmanova koeficijentom korelacije.

Provedena je i kvalitativna analiza intervjua. U istrazivanju intervjuom je sudjelovalo 11
celnika jedinica lokalne samouprave, od toga 6 op¢inskih nacelnika/ca, 3 zamjenika op¢inskih
nacelnika 1 2 zamjenika gradonacelnika. Sudionicima je postavljeno 14 otvorenih pitanja.
Provedena je kvalitativna analiza prikupljenih odgovora na pojedina pitanja. Uz analizu
odgovora navedeni su i neki od primjera odgovora sudionika. Zbog ocuvanja anonimnosti i

zaStite osobnih podataka, ispitanici su oznaceni sa DLS 1 do DLS 11.
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3. TEORIJSKI KONCEPT | MODELI LOKALNE SAMOUPRAVE U
DRZAVAMA EUROPSKE UNIJE

3.1. Pojam lokalne samouprave

Javna je uprava, ¢iji je sastavni dio i lokalna samouprava, vrsta neprofitne organizacije.
Sikavica i Novak organizaciju promatraju kao sustav koji izgraduju elementi, veze medu njima
I funkcije, a svi zajedno omogucavaju ostvarenje pozitivnih rezultata prilikom obavljanja
zadaéa.! Konaéni je cilj organizacije kreiranje drustvene snage koja proizlazi iz ¢ovjekove
individualne snage te pomocu koje se ostvaruju odredeni postavljeni zadaci. Kao §to je veé
navedeno, javha je uprava neprofitna organizacija jer je sastavnica podsustava izvan
gospodarskih aktivnosti svake ekonomije. To zna¢i da javna uprava nije fokusirana na
generiranje dobiti ili profita, ve¢ na zadovoljavanje opce druStvenih potreba. ,,Neprofitna
organizacija se definira kao organizacija koja postoji s ciljem doprinosa opéem blagostanju
drustva rukovodenjem odgovarajuéim resursima.“? Javna se uprava unutar sebe prema kriteriju
teritorija dijeli na:®

e drzavnu upravu,

e regionalnu upravu,

e |okalnu upravu i samoupravu.

Osim po regionalnom kriteriju javnu je upravu moguce klasificirati i prema drugim kriterijima.
Tako Pusi¢, IvaniSevi¢. Pavi¢ i Ramljak javnu upravu dijele i prema funkcionalnom i

asocijativnom Kriteriju®.

Teritorijalni kriterij u proslosti je imao vise znac¢aja dok se danas, pod utjecajem urbanizacije,
taj kriterij pretvara u funkcionalni i asocijativni. Prema funkcionalnom kriteriju sustav javne
uprave ,,mreze poduzeca i ustanova u onoj mjeri u kojoj se njihova djelatnost u pojedinoj zeml;i

smatra druStvenim poslom, bez obzira na to jesu li formalno dio drzavne uprave u Sirem smislu

1 Sikavica, P., Novak, M. (1999) Poslovna organizacija, Zagreb: Informator, str. 9.

2 Sargeant, A. (1999) Marketing Management for Nonprofit Organizations, New York: Oxford University
Press Inc, str. 4.

3 Prijedlog strategije razvoja javne uprave za razdoblje od 2015. do 2020. godine — nacrt (2015) Vlada,

https://vlada.gov.hr/UserDocsImages//2016/Sjednice/2015/229%20sjednica%20V lade//229%20-%202.pdf

[31.5.2022], str. 10.

Pusi¢, E., IvanisSevi¢, S., Pavi¢, Z., Ramljak, M. (1997) Upravni sustav, knjiga 1., Zagreb: Skolska knjiga, str.

130.
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ili nisu.“® Asocijativni kriterij u moderno doba sve vise dolazi do izrazaja. ;Asocijativni upravni
sistemi obuhvadaju udruzenja i druge organizacije u kojima se ljudi povezuju svojom
inicijativom kako bi lakSe ostvarili neke od svojih interesa koji su im zajednicki, a koji se u

danom trenutku u pojedinoj zemlji smatraju drustvenim interesima.“®

Na funkcioniranje javne uprave, kao i svake druge organizacije, utjeCu dvije vrste ¢imbenika:
vanjski i unutarnji.” Glavni ¢imbenici koji utje¢u na poslovanje organizacije, ali i javne uprave,
su: 8

e ciljevi i strategija,

e tehnologija,

e veli¢ina organizacije,

e ljudski potencijali,

e zivotni ciklus organizacije i

e okolina.

»,Dok okolina predstavlja vanjski ¢imbenik organizacije i obuhvaca trziste (konkurenciju,
dobavljace, kupce), razvoj znanosti i tehnologije, institucionalne uvjete, integracijske procese i
drugo, svi ostali navedeni elementi klasificiraju se kao unutarnji ¢imbenici oblikovanja
organizacije.” ® Javna uprava treba staviti naglasak na motivaciju svojih zaposlenika uprave
kako bi mogla najbolje pruzati usluge svojim korisnicima odnosno gradanima. ,,Motivirani ljudi
pridonose boljem radu viSe od nemotiviranih, a sposobnost je menadzmenta u prepoznavanju

potreba na svim razinama, na razini pojedinca i na razini organizacije.*°

Drzava i svi njezini uredi generalno moraju funkcionirati u skladu s potrebama gradana, $to je
vazno naglasiti jer veli¢ina drzavnog aparata utjeCe na kontrolu i sposobnost upravljanja

zahtjevima zajednice. U tom se smislu postavlja pitanje centralizacije i decentralizacije poslova

IvaniSevi¢, S. (2012) Pusiceva teorijsko-metodoloSka polazista u istrazivanju javne uprave: kontinuitet i/ili
diskontinuitet, HKJU — CCPA, br. 2., str. 516.

& Idem.

7 Hak, M. (2015) Transformacija javne uprave u procesno orijentiranu organizaciju u sluzbi klijenata,
doktorska disertacija, Rijeka: Ekonomski fakultet, str. 19.

Hernaus, T., Aleksi¢, A. (2016) Unutarnji ¢imbenici organizacije, u: Galeti¢, L., ur.: Organizacija. Zagreb:
Sinergija-nakladnistvo, str. 2.

® 1dem.

10 Kanoti, D. (2009) Motivacija javnih sluzbenika kao ¢imbenik djelotvornosti, Hrvatska javna uprava, br. 2,
str. 130.
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javne uprave jer: ,,(...) otpori decentralizaciji gotovo su jednako snazni kao $to je i zagovaranje
decentralizacije, a argumenti zapoc¢inju i zavrSavaju na slabom kapacitetu veceg dijela
postojecih lokalnih jedinica i problemu (samo)financiranja decentraliziranih funkcija. U
suvremenom urbanom drustvu naglasak se stavlja na decentralizaciju, odnosno jac¢anje lokalne
samouprave.“!! To praktiéno znaéi da se politi¢ki i administrativni procesi preusmijeravaju s
globalne na lokalnu razinu. U decentraliziranom okruzenju drzava i lokalna samouprava ne
vladaju provedbom politike mo¢i, nego su fokusirane na usmjeravanje poslova uprave prema
zadovoljavanju potreba krajnjih korisnika, stanovnika lokalnog podrucja na kojem djeluje

lokalna samouprava.

Lokalna samouprava kao dio javne uprave zapravo predstavlja odredenu teritorijalnu cjelinu
koja je medusobno povezana utjecajem nekoliko ¢imbenika te kao takva ima pravo odlucivati
u pravno-sustavnom smislu. Robson definira lokalnu samoupravu s pravnog stajalista tvrdeci
da: ,,... opcenito, lokalna samouprava ukljucuje teritorijalno povezanu zajednicu, koja nema
vladaju¢i suverenitet, ali ima zakonsko pravo i potrebu odlucivati o vlastitim poslovima. Ova
tvrdnja pretpostavlja postojanje lokalne vlasti koja ima mo¢ djelovanja neovisno o vanjskoj
kontroli kao i sudjelovanju lokalne zajednice u upravljanju“!2. Sukladno prethodnom navodu
vazno je naglasiti kako jedinice lokalne samouprave djeluju neovisno, no samo djelomi¢no. To
u nacelu znaci da na jedinice lokalne samouprave centralne vlasti imaju odredeni utjecaj te su
0 njoj ovisne zbog sustava kontrole koji se uspostavlja izmedu uprave i lokalne samouprave.
Definicija lokalne samouprave koju daje Meyer nalazi se na ovom tragu, a on navodi kako su
jedinice lokalne samouprave: ,,dio unitarnog demokratskog sustava zemlje, podredeni ¢lanovi
vlade koji posjeduju propisana, kontrolirana vladina ovlastenja i izvore iz prihoda za pruzanje
odredenih lokalnih usluga, kao 1 za razvoj, kontrolu i regulaciju geografskog, socijalnog i
ekonomskog okruzZenje definiranog lokalno podru¢je“!®. Moze se konstatirati kako ova
definicija najbolje oslikava aktualnu lokalnu samoupravu u Republici Hrvatskoj, ali i Europskoj
uniji, jer su u naravi jedinice lokalne samouprave dio javne uprave koji djeluje samostalno u
odredenim poslovima, ostvaruje vlastite prihode, upravlja proracunima, ima dodijeljene

odredene funkcije visih razina vlasti, a istodobno djeluje pod kontrolom centralne vlasti.

11 Musa, A., ur. (2018) Forum za javnu upravu -izazovi upravljanja: decentralizacija i dekoncentracija
obavljanja, zbornik, Zagreb: Friedrich Ebert Stiftung i Institut za javnu upravu, str. 5.

2 Robson, W. (1937) The Development of Local Government, London: G. Allen & Unwin, str. 574.

13 Meyer, J. (1978) Local government law, South Africa, Durban: Butterworth; Woburn, Mass.: Butterworths,
str. 10.
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U pragmati¢nim uvjetima dodjela odredenih poslova vlade lokalnoj samoupravi uvelike ovisi

o politi¢koj situaciji 1 klimi. Poslovi se lokalnoj samoupravi najcesce delegiraju radi brzeg i

ucinkovitijeg pruzanja usluga gradanima. Naime, ne smije se zanemariti Cinjenica kako je

uprava, a time i lokalna samouprava zapravo servis gradana. U¢inkovito delegiranje funkcija i

efikasan sustav upravljanja podrazumijeva dobru suradnju izmedu lokalne vlasti i centralne

drzavne vlasti. Heymans 1 Totemeyer definiraju odredene preduvjete za dobru suradnju ovih

dviju razina upravljanja: 1

Potreba za snaznim sustavom lokalne samouprave u demokratskom politiCkom
okruzenju,

Omogucavanje lokalnoj samoupravi da ima klju¢nu ulogu kao ravnopravni partner u
regionalnom i drzavnom razvoju,

Jednakomjerno rasporedivanje financijskih sredstava izmedu centralne, regionalne
(podrucne) i lokalne uprave,

Jednakomjerno rasporedivanje ljudskog kadra izmedu centralne i lokalne uprave,
Formalne i uc¢inkovite provjere i ravnoteza izmedu centralne i lokalne uprave,
Potpune i pravovremene konzultacije te redovan protok to¢nih informacija izmedu svih
razina,

Puno sudjelovanje svih gradana, neovisno o rasi ili spolu, na svim razinama upravljanja
i vlasti,

Politi¢ka 1 druStvena uskladenost,

Unaprijed odredeni zakonski odnos medu razli¢itim razinama vlasti, ali 1 moguénost
utjecaja lokalne samouprave na centralnu vlast u smjeru izmjene propisa,

Povjerenje i iskrenost kao osnovni principi vladanja,

Otvorenost k inovacijama.

Bez obzira na razinu upravljanja, sve javne uprave imaju svoj cilj, viziju i misiju. Ciljevi javne

uprave u Republici Hrvatskoj su®®:

14 Heymans, C., Totemeyer, G. (1988) Government by the People? Politics of Local Government in South

15

Africa, Kenwyn: Juta & Co. Ltd, str. 6.
Strategija razvoja javne uprave za razdoblje od 2015. do 2020. godine, NN 70/2015 (2015) Vlada.gov.hr,
https://vlada.gov.hr/UserDocsIlmages//ZPPI/Strateqije%20-

%200GP/uprava//Strategija%20razvoja%20javne%20uprave%20za%20razdoblje%200d%202015%20%20d

0%202020%20%20godine.pdf [23.5.2022]
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e povecanje ucinkovitosti i djelotvornosti u sustavu javne uprave,
e povecanje razine kvalitete javnih usluga,
e povecanje povjerenja izmedu javne uprave i1 korisnika u elektronickoj komunikaciji,
e viSarazina otvorenosti, transparentnosti i pristupacnosti javnopravnih tijela,
e jacanje vladavine prava,
e jacCanje socijalne osjetljivosti u javnoj upravi i u odnosu prema korisnicima,
e postivanje etickih nacela u javnoj upravi i iskorjenjivanje korupcije,
e uporaba moderne informacijsko-komunikacijske tehnologije sa svrhom djelotvornog
pruzanja usluga i vece transparentnosti rada javne uprave,
e ukljucivanje hrvatske javne uprave u europski upravni prostor, te
e snaznije sudjelovanje korisnika u javnom upravljanju i razvoj demokratske politicke
kulture.*
Misija javne uprave veze se uz djelotvornost i uspjeSnost. Isto tako, javna uprava je tek u
nekoliko posljednjih desetljeca definirala svoju viziju. Naime, vizija je javne uprave usmjerena
ka gradanima i drugim korisnicima te prema novijim vizijama treba biti njihov servis'®. Javna
uprava je kao servis jedna od vaznih postavki druStvenog razvoja i nju treba joS i dodatno
razvijati u smjeru kvalitetnijih usluga, poboljSanja kvalitete i sposobnosti zaposlenika i sli¢no.

Ovi zahtjevi posebno do izrazaja dolaze sada, kada je Republika Hrvatska dio Europske unije.

3.2. Sustav lokalne samouprave u Europskoj uniji

Sustav lokalne samouprave u Europskoj uniji, kao zajednici europskih zemalja, znacajno se
razlikuje od zemlje do zemlje u samoj formi upravljanja, ali je zajednicki faktor svim zemljama
Clanicama to Sto u svakoj zemlji postoji sustav upravljanja na lokalnoj razini. Vezano za potrebu
egzistencije lokalne samouprave, Anti¢ navodi: ,,Potrebe organiziranja drzavnog podrucja u
svakoj drzavi zahtijeva postojanje sustava lokalne samouprave. Centralna tijela nikad nisu u
stanju sama obavljati sve zadace koje u jednoj organiziranoj drusStvenoj zajednici treba
obavljati. Prema tome, nuzno je postojanje i lokalnih tijela koja ¢e osigurati obavljanje svih
ostalih zadac¢a, odnosno onih koje ne obavljaju centralna tijela. Skup svih tih lokalnih tijela ¢ini

sustav lokalne samouprave koji ima odredeni poloZaj u okviru danoga politickog sustava, koji

16 Hak, M. (2015) idem, str. 16.
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raspolaze vlastitom organizacijom i koji obavlja odredene funkcije.“!’ Tablicom 1. prikazane

su organizacijske jedinice lokalne samouprave u drzavama ¢lanicama Europske unije.

Tablica 1. Prikaz organizacijskih jedinica lokalne samouprave u

drzavama ¢lanicama Europske unije

Drzava Nacéin organizacije Broj JLS Zadace

Drustvene usluge, javni red i mir,

) urbanisti¢ko planiranje i razvoj, vodne
Op¢ine'® 2093 o )
usluge, kanalizacija, ceste, gradski

prijevoz, sigurnost te kultura i zdravlje

. Pokrajinski ustav, gradevinski propisi,
Austrija o . o
stanovanje, pitanja regionalnog planiranja i

B razvoja, ocuvanja prirode i zastite
Regije*? 9 L
krajolika, pitanja turizma i javnih

dogadanja, gospodarenje otpadom i

socijalna pitanja

Javni red, usluge mati¢ara, urbanisticko i
prostorno planiranje, stanovanje, voda i
higijena, okoli$, odvoz otpada, upravljanje
Opéine 589 cestama i mobilno$éu, kultura, sport i
mladi, socijalna politika, lokalha
ekonomija, zapoS$ljavanje, obrazovanje i

lokalne financije i porezi

Belgija® i _
Kulturna infrastruktura, druStvena

Provincije 10 infrastruktura i politika, okolis, ekonomija

te prijevoz i stanovanje

Prostorno i urbano planiranje, stanovanje,
B poljoprivreda, zaposljavanje, okolis,

Regije 3 . N ,
medunarodni odnosi, vanjska trgovina,

znanost te energenti i prijevoz

17 Anti¢, T. (2002) Komparativni prikaz sustava lokalne samouprave u nekim europskim drzavama, Politicka
misao, Vol XXXIX, br. 4, str. 45.

18 Zahlen und Fakten (n.d.) Osterreichischer Gemeindebund, https://gemeindebund.at/themen-zahlen-fakten/
[31.5.2022.]

19 The Federal Principle (n.d.) Republik Osterreich Parlament,
https://www.parlament.gv.at/ENGL/PERK/BOE/PR/index.shtml [31.5.2022]

20 Structure and operation of local and regional democracy (n.d.) Council of Europe,
https://rm.coe.int/1680747fc5 [31.5.2022.]
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Obrazovanje, kultura, drustveno
Zajednice 3 poslovanje, turizam, sport, medunarodni

odnosi i zdravstvo

Op¢inska imovina, opéinska poduzeca,
op¢inske financije, porezi i pristojbe,
op¢inska uprava, ustroj i razvoj podrucja
op¢ine i naselja u njoj, obrazovanje,
zdravstvena zastita, kultura, javni radovi i
Bugarska® Opcine 265 komunalne djelatnosti, socijalna podrska,
zastita okoliSa i racionalno koristenje
prirodnih resursa, odrzavanje i oéuvanje
kulturno-povijesnih i arhitektonskih
spomenika, razvoj sporta, rekreacije i

turizma te civilna zastita

Op¢éine 429 Lokalno i gradsko urbanisti¢ko planiranje,

skrb o djeci, socijalna politika, primarna
zdravstvena zastita, obrazovanje, kultura,
sport, zastita potroSaca, okoli$, zastita od
Gradovi 127 pozara, zastita gradana, regionalni promet
te samo gradovi jo$ i odrZavanje javnih
Hrvatska? cesta te izdavanje gradevinskih dozvola i

dozvola za najam

Obrazovanje, zdravstvo, regionalno i
gradsko urbano planiranje, ekonomski
Zupanije 21 razvoj, promet i prometna infrastruktura,

odrZzavanje javnih cesta, izdavanje

gradevinskih dozvola i dozvala za najam

2L Bulgaria (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Bulgaria-
Introduction.aspx [31.5.2022.]

22 Lokalna i podru¢na (regionalna) samouprava u RH (n.d.) Hrvatska zajednica opéina, https://hzo.hr/lokalna-i-
podrucna-regionalna-samouprava-u-rh/ [31.5.2022.]
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Zajednice

478

Cipar® )
Op¢ine

39

Cis¢enje i odrzavanje, promet, uliéna
rasvjeta, lokalno planiranje, uredenje
zemljista, gradevinske dozvole, odrzavanje
javnih povrsina, zbrinjavanje otpada,
upravljanje otpadnim vodama, kao i
vodoopskrbu, upravljanje trznicama te

lokalni porezni sustav

Opéine

Cegka?*

6258

Upravljanje opéinskim proracunom,
lokalnim razvoj, poljoprivreda i
Sumarstvo, lokalna politika, opskrba
vodom i kanalizacija, odvoz otpada,
primarno obrazovanje, stanovanje,
drustvene usluge, prostorno planiranje,
suradnja s drugim op¢inama i regijama te

javni prijevoz

Regije

14

Sekundarno obrazovanje, infrastruktura
cesta, drusStvene usluge, okoli$, prijevoz,
regionalni razvoj i zdravstvo, borba protiv

kriminala, socijalne usluge i drugo

Opéine

98

Primarno obrazovanje, briga o djeci, briga
o starijima, integracija izbjeglica i
migranata, zastita okolia i upravljanje
otpadom, pomo¢ nezaposlenima,

ekonomski razvoj, kultura i sport

Danska?®

Regije

Zdravstvo, bolnice, zdravstveno
osiguranje, briga o psihicki bolesnim
osobama, drustvene usluge i posebno
obrazovanje, regionalni razvoj, promocija
poduzetnika, turizam, priroda i okoli,
zaposljavanje, kultura, prijevoz i

zagadenost tla

Estoniia? Ruralne op¢ine
stonija

64

Urbane opc¢ine

15

Obrazovanje, socijalne pomod¢i,

zdravstvene usluge, kultura, slobodno

23

24

25

26

Cyprus (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Cyprus-

Introduction.aspx [31.5.2022.]

Czechia (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Czechia-intro.aspx

[31.5.2022.]

Denmark (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Denmark-

Introduction.aspx [31.5.2022.]

Estonia (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Estonia-

Introduction.aspx [31.5.2022.]
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vrijeme i sport, socijalno stanovanje,
urbano i ruralno planiranje, turizam, javni
prijevoz, opskrba vodom, kanalizacija,
javna rasvjeta i centralno grijanje, okolis,
upravljanje otpadom, odrZavanje cesta i

groblja te lokalni porezi

Finska?’

Opéine

310

Zdravstvo, druStvene usluge, obrazovanje,
kultura i slobodno vrijeme, sport,
teritorijalno urbanisti¢ko planiranje,
zgradarstvo, odrzavanje tehnicke
infrastrukture i okolisa, poduzetnistvo i
politika zaposljavanja, neovisni porezi i

financije

Regije

19

Kainu regija — drustvene i socijalne usluge,
zdravstvo i obrazovanje

Otocje Aland — obrazovanje, kultura,
policija, zdravstvo, drustvo, politika

zaposljavanja

Francuska®®

Opéine

35358

Mati¢ni uredi, izbori, socijalni rad,
obrazovanje, odrzavanje op¢inskih cesta,
razvoj i planiranje, lokalni javni red i mir,
urbanisti¢ko planiranje, obrazovanje,
ekonomski razvoj, stanovanje, zdravstvo,
kultura

odjeli

101

Socijalno i zdravstveno planiranje,
urbanisti¢ko planiranje, javno zdravstvo,
obrazovanje, kultura, ekonomski razvoj,
ruralni razvoj i poljoprivreda, turizam,

okoli$ i ostalo

Regije

18

Ekonomski razvoj, teritorijalni razvoj i
planiranje, prijevoz, obrazovanje i
programi usavrSavanja, kultura, izgradnja i
odrZzavanje objekata sekundarnog

obrazovanja te zdravstvo

Op¢ine/gradovi

11054

Urbanisticko planiranje, lokalni porezi,

javni red 1 mir, odrzavanje op¢inskih cesta,

2 Finland (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Finland.aspx

[31.5.2022.]

2 France (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/France-
Introduction.aspx [31.5.2022.]
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Njemacka?®

javni prijevoz, opskrba vodom i
upravljanje otpadnim vodama, upravljanje
obranom od poplava, zastita od poZara,
socijalna pomoc¢ i mladi, briga o djeci,
stanovanje, odrZavanje Skolskih objekata i

drugo

Okruzi

401

Izgradnja i odrZavanje cesta na razini
okruga, drustvene usluge i mladi,
upravljanje otpadom, izgradnja i
odrZavanje bolnica, socijalna politika,
sigurnost hrane, zastita prirode i okolisa,
vanjski poslovi, upravljanje zastitom od

velikih nesreca te javni prijevoz

Regije

16

Zakonodavstvo, javna uprava, policija,

domovinska sigurnost, porezna politika,
pravo, kultura, sveuciliSno obrazovanje,
obrazovanje, okolis i pravni nadzor nad

op¢inama, gradovima i okruzima

Gréka®

Opcine

325

Lokalni razvoj, gradevinske dozvole i
zahtjevi za urbanizam, okoli§, kvaliteta
Zivota i funkcioniranje gradova,
zaposljavanje, socijalna zastita i
solidarnost, obrazovanje, kultura i sport;
poljoprivredni razvoj, stoCarstvo i
ribarstvo, civilna zastita - izdavanje
profesionalnih licenci, prometna
infrastruktura, lokalne razvojne inicijative

i turizam

Regionalne

samouprave

13

Planiranje i regionalni razvoj ukljucujuci
ulaganja, poljoprivreda, stocarstvo i
ribarstvo, prirodni resursi, energija i
industrija (vodoprivreda, rudna bogatstva,
energetika, industrija i proizvodnja),
zapoSljavanje, trgovina i turizam, promet i
komunikacije, javni radovi, urbanizam,

prostorno planiranje, okolis, zdravlje,

% Germany (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Germany-

Introduction.aspx [31.5.2022.]
30 Greece (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Greece.aspx

[31.5.2022.]

20



https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Germany-Introduction.aspx
https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Germany-Introduction.aspx
https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Greece.aspx

obrazovanje, kultura i sport, logistika

civilne zastite

Madarska®!

Lokalna samouprava

3175

Urbani razvoj, planiranje koristenja
zemljista, urbanisticko planiranje, uredenje
i odrZavanje javnih groblja, javna rasvjeta,
pruzanje dimnjacarskih usluga za
industriju, uredenje i odrzavanje lokalnih
javnih cesta, uredenje i odrzavanje javnih
parkova i drugih javnih povrSina, uredenje
parkiralista, primarna zdravstvena zastita,
okolis, djecji vrtiéi, kultura, socijalne
usluge, zastita djece, pomo¢ beskuénicima,
nacionalna obrana, civilna obrana, zastita
od katastrofa, lokalno javno zapoS$ljavanje

i ostalo

Okruzi

19

Teritorijalni razvoj, ruralni razvoj,
urbanisti¢ko planiranje i koordinacija

aktivnosti s lokalnim vlastima

Irska3?

Regije

Upravljanje i pracenje programa pomoci
EU-a, priprema i nadzirati provedbu
regionalnih prostornih i ekonomskih
strategija, koordinacija, promocija i
podrzavanje strateSkog planiranja i
odrzivog razvoja regija, promocija
ucinkovite lokalne uprave i javnih usluga u

regiji

Okruzi

26

Gradski okruzi

Gradski i regijski

okruzi

Stanovanje i izgradnja objekata,
gradevinske dozvole i kontrola razvoja,
bazne usluge u podrucju cesta, mostova,
vatrogastva i odvodnje, zastita okoli3a,
rekreacijski, umjetnicki i kulturni sadrzaji i

usluge

Italija

Opcine

7960

Drustvene usluge, urbanisticko planiranje,
ekonomski razvoj, javne usluge, razvoj,

zaStita okoliSa te kultura

31

32

33

Hungary (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Hungary-Intro.aspx

[31.5.2022.]

Ireland (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Ireland-intro.aspx

[31.5.2022.]

Italy (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Italy-Introduction.aspx

[31.5.2022.]
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Metropolitska podrucja

15

strateSki razvoj, integrirani razvoj i
upravljanje uslugama, infrastrukturama i
komunikacijskim mreZzama koje su od
interesa za grad, upravljanje
institucionalnim odnosima s drugim
metropolitanskim gradovima na

nacionalnoj i europskoj razini

Provincije

110

Koordinacija teritorijalnog planiranja kao i
zaStite okoli$a, planiranje prometa u
pokrajinskoj nadleZnosti, autorizacija i
kontrola privatnog prijevoza u skladu s
regionalnim programima, izgradnja i
upravljanje pokrajinskom cestovnom
mrezom i regulacija cestovnog prometa,
prikupljanje i analiza podataka za pruzanje
tehnicke 1 administrativne podrske
lokalnim tijelima, upravljanje javnim
zgradama obrazovanja, kontrola
diskriminacije pri zaposljavanju i

promicanje jednakih moguénosti

Samoupravljacke regije

Regije

20

Medunarodni i EU odnosi regija,
inozemna trgovina, zaStita i sigurnost na
radu,

obrazovanje, znanstvena i tehnoloska
istrazivanja kao i podrska inovacijama u
proizvodnim sektorima, zastita zdravlja,
civilna zastita, urbanisticko planiranje,
luke i zracne luke, velike prometne i
navigacijske mreze, komunikacijski
sustavi, proizvodnja, transport i
distribucija energije, komplementarna
socijalna skrb, financijski sustav,

razvoj kulturnih i okolisnih resursa,
regionalna Stedionica, lokalne banke i
kreditne agencije i regionalne zemljisno-

poljoprivredne kreditne institucije

Latvija3

Opc¢ine/Gradovi

119

Uredi za registraciju statusa gradana,

lokalno urbanisti¢ko planiranje,

34 Latvia (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/L atvia.aspx

[31.5.2022.]
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odrzavanje sluzbe komunalnog redarstva,
javni red i civilna obrana/zastita, okolis,
komunalne usluge, odrZavanje javnih
povrsina, pomo¢ pri stambenim uslugama,
edukacija, kultura i socijalna skrb,

ekonomski razvoj, javni prijevoz i ostalo

Upravljanje prorac¢unom, predskolsko,
primarno i sekundarno obrazovanje,
civilna zastita, kultura, zastita okoli3a,
sanitarni nadzor, stanovanje, prijevoz,
Litva Opéine 60 uprf':\vljff\nje politik(?m zapo%ljavanja te
poticanje poduzetniStva, primarna
zdravstvena zastita, javne usluge te
upravljanje nekretninama u vlasnistvu
lokalne samouprave, prostorno planiranje,

lokalni razvoj, sport, turizam i ostalo

Lokalni razvoj, socijalna pomo¢, kultura i
sport, predskolsko i primarno obrazovanje,
zastita okoliSa, opskrba vodom, sanitarni
Op¢ine 102 nadzor, gospodarenje otpadom, sprovodi,
Luksemburg?® regulatorne i policijske snage, vatrogastvo,
odrZavanje cesta i upravljanje prometom i

ostalo

Kantoni 12 Postivanje zakona i op¢ih i opéinskih

) propisa, odrZavanje reda, javne sigurnosti i
Okruzi 3 .
mira

%5 Lithuania (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/default.aspx
[31.5.2022.]

3% Luxembourg (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/L uxembourg-
intro.aspx [31.5.2022.]
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Malta®”

Regionalni odbori

drustveni aspekt koji ukljucuje istrazivanja
iizvjescée o procjenama drustvenog stanja,
pomo¢ mjesnim vije¢ima u regiji
ukljucujuéi struéne usluge u sektoru zastite
okolisa, drustvene, kulturne, turisticke i
informacijske tehnologije, pomo¢ lokalnim
vije¢ima u regiji da imaju koristi i
uspjesno upravljaju programima koje
financira Europska unija, pruZanje
subvencije studentima za istraZivanja o
pitanjima koja se odnose na regiju,
koordinacija s mjesnim vije¢ima sportskih
i fizickih aktivnosti, koordinacija s
ministarstvima, odjelima i drzavnim
tijelima radi olakSavanja rada mjesnih
vijeca, davanje misljenja na lokalne
planove, izrada godidnjih planova rada koji
ukljucuje financijske potrebe regije i

ljudske resurse

Opcine

68

OdrZavanje javnih povrsina, odrZavanje
cesta i uredenje prometa opcenito,
ocuvanje lokalnog identiteta i nasljeda,
predskolski odgoj, kultura, razvoj
poduzetnistva javne knjiZnice, odvoz
otpada, javna rasvjeta, urbanisticko
planiranje, upravljanje naslijedenim

nekretninama i ostalo

Nizozemskas3®

Opcine

355

Urbanisticko planiranje, stanovanje,
turizam, gradevinarstvo, prijevoz,
zdravstvo, primarno obrazovanje, politika
zaposljavanja, briga o djeci, drustvene

usluge, pravo i red i mir te kultura i sport

Provincije

12

Regionalno planiranje i urbanisticko
planiranje, socijalno stanovanje i

stanovanje opcenito, kultura i rekreacija,

37 Malta (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Malta-
Introduction.aspx [31.5.2022.]
%8 Netherlands (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Netherlands-
intro.aspx [31.5.2022.]
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javni prijevoz, okolisna politika, politika

zaposljavanja, nadzor nad radom op¢ina

Javni prijevoz, socijalne usluge,
stanovanje, zastita okolisa, kultura,
Op¢ine 2478 telekomunikacije, prostorno planiranje,
predskolsko i primarno obrazovanje te

ostalo

Izgradnja i odrZavanje cesta, sekundarno
Poljska®® ) obrazovanje, civilna zastita, zastita

Okruzi 314 N o " ) )
okolisa, politika zapoSljavanja, zdravstvo i

ostalo

Ekonomski razvoj, visoko3kolsko

B obrazovanje, zastita okoli3a, politika
Regije 16 . ] B o
zaposljavanja, socijalna politika te

regionalno upravljanje cestama

Ruralna i urbana infrastruktura, opskrba
vodom, obrazovanje, kultura, slobodno
vrijeme i sport, primarna zdravstvena
zaStita, socijalna skrb, civilna zastita,
Gradanska Zupa 3091 okoli$ i dobrobit, razvoj, urbano i ruralno
planiranje, zatita zajednice,

duznosti Zupa takoder obuhvacaju
planiranje, upravljanje i ulaganja u skladu
sa zakonom

Ruralna i urbana infrastruktura, energija;
Portugal® promet i komunikacije, obrazovanie,
strukovno obrazovanje i osposobljavanje;
bastina, kultura i znanost, slobodno
Opéine 308 vrijeme i sport, zdravlje, socijalna skrb,
civilna zastita, okolis i odvodnja, zastita
potroSaca, promicanje razvoja, teritorij i
urbanizam, komunalno redarstvo te

vanjska suradnja

PoboljSanje ljudskih potencijala i kvalitete
Autonomne regije 2 Zivota, bastina i kulturno stvaralastvo,

okoli§, zastita prirode, javnog zdravlja,

3 Poland (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Poland.aspx
[31.5.2022.]

40" Portugal (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Portugal-intro.aspx
[31.5.2022.]
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Zivotinja i vegetacije, razvoj poljoprivrede
i ribarstva, voda, mineralni i toplinski
resursi i lokalno proizvedena energija,
planiranje, smjestaj, urbanizam i
regionalno planiranje, promet, ukljucujuci
cestovni, prometni i kopneni promet,
infrastrukturu te pomorski i zracni promet
izmedu otoka, komercijalni i industrijski
razvoj, turizam, folklor i obrti, sport i
organizacija regionalne uprave i srodnih

sluzbi

Rumunjska®!

Opc¢ine/Gradovi/Veliki

gradovi

2861/217/103

Stanovanje, lokalna politika, urbanisticko
planiranje, gospodarenje otpadom, javno
zdravstvo, planiranje i odrZzavanje
transportne mreze, opskrba vodom i
kanalizacija, grijanje, predSkolsko,
primarno, sekundarno, strukovno i
tehnicko obrazovanje, upravljanje lokalnih
kulturnim dobrima te administrativni
poslovi nad parkovima i otvorenim

zelenim povrSinama

Okruzi

42

Regionalni razvoj, ekonomski, ekoloski i
drustveni razvoj, upravljanje javnim
uslugama, urbanisticko planiranje i
upravljanje krajobrazom, opskrba vodom,
kanalizacija, javni prijevoz, javno
zdravstvo, socijalna pomo¢, obrazovanje te

suradnja izmedu lokalnih i sredi$njih vlasti

Slovacka*?

Opc¢ine/Gradovi

2926

OdrZavanje cesta, javni prijevoz, okolis,
opskrba vodom, gospodarenje otpadnim
vodama i kanalizacija, lokalni razvoj,,
stanovanje, predskolsko i primarno
obrazovanje, socijalna pomo¢, zdravstvo,
kultura i sport, lokalni porezi i upravljanje,

te sudjelovanje u regionalnom planiranju

41 Romania (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Romania.aspx

[31.5.2022.]

42 Slovakia (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Slovakia.aspx

[31.5.2022.]
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Regionalna

Samouprava

Administrativni okruzi

79

drustveni, gospodarski i kulturni razvoj
regija, upravljanje vlastitim proracunom,
investicijama i javhim ugovorima,
medunarodna i trans-regionalna suradnja,
regionalno planiranje, socijalna skrb i
pruzanje socijalnih usluga, ukljucujuéi
domove za djecu, socijalnu politiku i
koordinaciju svih subjekata, zdravstvena
skrb, obrazovanje, ukljucujuci srednje,
struéne, umjetnicke i strukovne skole,
izgradnju i odrZavanje zgrada, naknade
uciteljima u ime drzave, promet,
ukljucujudi izgradnju i odrzavanje
regionalnih cesta, koordinaciju
zeljeznickog sustava na svom teritoriju;
kultura, ukljucujuéi regionalna kazalista,
knjiZznice, muzeje, galerije i kulturne
centre, turizam, ukljucujuci planiranje
regionalnog turizma i razvoj regionalnog
turizma, sport, farmaceutika, ukljucujuci
izdavanje licenci za javne ljekarne, vrSenje
kontrole nad javnim ljekarnama,
upravljanje stand-by farmaceutskim
uslugama i donoSenje odluka u vezi s
farmaceutskim rezervama te civilna zastita

(u suradnji s drZzavnim tijelima)

Slovenija®

Regije

12

Prijenos drZavnih poslova

Opcine

212

Vatrogastvo te usluge pomoci i spasavanja
za pomoc¢ u prirodnim katastrofama,
obrazovanje, vrti¢i, pomo¢ obitel;ji i
mladima, domovi za starije, socijalna skrb,
urbano planiranje, prostorno planiranje,
vodovod, energenti i kanalizacija,
kucanski otpad, groblja, zastita okolisa,
kultura (knjiZnice), sport i slobodno
vrijeme, promicanje poljoprivrede,
gospodarski razvoj opéine, promicanje

turizma, upravljanje opéinskom imovinom,

43 Slovenia (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Slovenia.aspx

[31.5.2022.]
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izgradnja i odrZavanje lokalnih javnih
cesta te organizacija sluzbe komunalnog

redara

Spanjolska*

Op¢ine/Vijeca
okruga/Vijece okruga
Kanarskog
oto¢ja/Vijeée okruga

Balearskog otocja

8131

Opskrba vodom, javna rasvjeta, urbani
promet, sigurnost hrane, odrZzavanje cesta,
kanalizacija i gospodarenje otpadom

U jedinicama s viSe od 5000 stanovnika
jo$ i javne knjiznice, zelene povrsine te
lokalna policija

U jedinicama s viSe od 20000 stanovnika
jo§ i drustvene usluge, zastita od poZara te
sportski objekti

U jedinicama s viSe od 50000 stanovnika

jo$ i javni prijevoz te zaStita okolisa

Provincije

50

Nadleznosti u podru¢jima od interesa,
tehnicka, pravna i ekonomska pomo¢
op¢inama s manje od 5.000 stanovnika,
pruZanje javnih usluga, suradnja u
promicanju gospodarskog i drustvenog
razvoja te u planiranju podrucja pokrajine,
provedba projekata kapitalnih izdataka
izvan op¢inskih teritorijalnih granica
(ukljucujuéi mreze sekundarnih cesta, neke
bolnice itd.) te svaka delegirana

drzavnicka nadleZnost

Autonomne
pokrajine/Autonomni

gradovi

17/2

Teritorijalni razvoj, gradevinarstvo,
ekonomski razvoj, poljoprivreda, kultura,
drustvene politike, okolina politika,
razvoj ekonomskih aktivnosti, zdravstvo te

obrazovanje i ostalo

Svedska*

Opcine

290

Drustvene usluge, briga za djecu i
predskolsko obrazovanje, primarno i
sekundarno obrazovanje, briga o osohama
starije Zivotne dobi, potpora za mentalno
retardirane i invalidne osobe, primarna

zdravstvena zastita, zastita okoliSa,

44 Spain (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Spain-intro.aspx

[31.5.2022.]

45 Sweden (n.d.) Europski odbor regija, https://portal.cor.europa.eu/divisionpowers/Pages/Sweden-intro.aspx

[31.5.2022.]
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prostorno planiranje, gospodarenje
otpadom, sluzbe hitne pomo¢i i sluzbe za
spaSavanje, opskrba vodom i kanalizacija
te odrZavanje cesta

Uz gore navedeno, opcionalno mogu na
sebe preuzeti i kulturu, stanovanje,
energente, politiku zapoSljavanja te

industrijske i komercijalne usluge

Zdravstvo, stomatologija, rad na rastu i
Vijec¢a okruga/Regije 17/4

razvoju okruga te javni prijevoz

3.3. Sustav lokalne samouprave u Republici Hrvatskoj

Ucinkovitost javne uprave, kao i lokalne samouprave, vazna je iz mnogih razloga. Jedan je od
najznacajnijih razloga ekonomski rast. Istrazivanja su pokazala da bez ucinkovite lokalne
samouprave nema ekonomskog rasta. ,,U¢inkovitija javna uprava znacila bi ve¢u sposobnost i
odgovornost javne uprave u koriStenju resursa za ostvarivanje planiranih ciljeva i prioriteta, $to

bi moglo utjecati na smanjenje javne potrosnje i/ili pove¢anje ostvarivanja planiranih ciljeva.*4®

Drzava definira okolinu u kojoj djeluje trZziSno natjecanje te bi stoga javna uprava i lokalna
samouprava trebale biti otvorenije, trebale bi biti konstantno promjenjive, odnosno trebale bi
biti u stalnim reformama. Kao i od svih drugih izvangospodarskih poslovnih subjekata, tako se
I od uprave i lokalne samouprave osim efektivnosti kroz zadovoljavanje potreba svojih
korisnika trazi i odredeni stupanj efikasnosti kroz ostvarivanje vlastitih prihoda. S obzirom na
obujam 1 dinami¢nost promjena kojima su suvremeni gospodarski, a tako i izvangospodarski
subjekti izlozeni, poseban naglasak treba staviti na obrazovanje i ponasanje namjeStenika i
sluzbenika u javnoj upravi, odnosno lokalnoj samoupravi. Kao i kod svakog oblika poslovanja,
tako je i rad javne uprave, odnosno lokalne samouprave bremenit mnostvom problema. Jedan
od primarnih problema rada javne uprave, odnosno lokalne samouprave je ljudski faktor,

odnosno radna snaga u vidu sluzbenika i namjestenika. U tom je smislu dominantan problem

46 Budak, J. ur. (2011) Deset tema o reformi javne uprave u Hrvatskoj, Zagreb: Ekonomski institut Zagreb i
Zaklada Friedrich Ebert, str. 35.
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nedostatka unutarnje kontrole i nadzora, Sto u pravilu uzrokuje probleme u troSenju namjenskih

I nenamjenskih sredstava te probleme u kontroli unutarnjeg ustrojstva.

U Republici Hrvatskoj dominantan je problem nepostojanja analiza ni procjene u¢inkovitosti
rada javne uprave i lokalne samouprave. U tom se smislu ne provode istrazivanja na nacionalnoj
razini, ali nit na lokalnoj razini. Republika Hrvatska ne sudjeluje u medunarodnim procjenama
vezanima za obrazovanje pa je ucinkovitost rada javne uprave i lokalne samouprave u tom
smislu neusporediva s radom javne uprave, odnosno lokalne samouprave u zemljama Europske
unije. Iz navedenog proizlaze mnogi problemi koji se javljaju u lokalnoj samoupravi poput:

e slabe veze izmedu obrazovanja i podrucja rada javne uprave i lokalne samouprave,

e nedostatka cjelozivotnog ucenja i

e nedostatka sposobnosti analiziranja te konkretnog rjeSavanja problema.

U Republici Hrvatskoj nedostaje odredenih zanimanja potrebnih za rad u lokalnoj samoupravi,
a to su prije svega: organizatori, analiti¢ari, voditelji te stru¢njaci za upravu opéenito. Navedeni
problem korelira s prisutnim problemom Sirine obrazovanja u Republici Hrvatskoj koje nije u
skladu s trziSnim potrebama, a Sto se o¢ituje kroz produkciju viskova mnogih zanimanja, dok

je s druge strane prisutan nedostatak obrazovane radne snage drugih zanimanja.

3.4. Suvremena lokalna samouprava i trendovi

U nekim je zemljama Europske unije lokalna samouprava prosla kroz potrebne reforme, dok u
drugim zemljama te reforme jo$ uvijek traju ili su tek u zacecima. Na opservacijskoj se razini
moze zakljuciti kako se reforme provode sporo, narocito U sustavima uprava koje su prosle ili
prolaze kroz tranziciju u nekoliko posljednjih desetlje¢a. Kao razloge za provodenje reformi
treba istaknuti:
e Suvremeni gradani zahtijevaju upravu koja je njima dostupnija, dakle Zele da uprava u
njihovoj zemlji odgovori na njihove upite i potrebe. Naglasak se ovdje stavlja na lokalnu

samoupravu koja je ,,najbliza* gradanima te se pokazalo iznimno vaznim da lokalna

30



samouprava zadovolji sve potrebe koje gradani imaju istodobno balansirajuci izmedu
javnih i privatnih interesa.*’

e Uprava se trebala reformirati kako bi mogla odgovoriti na kvalitetu i organizaciju zivota
u zajednici u kojoj se nalazi. Odmicanjem od teritorijalnog kriterija kao jedinog vaznog,
uprava treba sluziti podizanju kvalitete zivota 1 Zivotnog standarda svojih gradana.

e Pojavom velikih gradova i samim procesom urbanizacije pojavio se zahtjev za ve¢om
odgovorno$¢u uprave. Urbanizacijom se i pojavio zahtjev gradana da sve viSe oni sami
sudjeluju u procesima uprave, pogotovo one lokalne, te se time prvi put stavlja naglasak
na interaktivnost.*®

e Prihvacanje razlike u nacinu Zivota i ponasanju ljudi izmedu urbanih i ruralnih sredina.

Modernizacijom javne uprave te lokalne samouprave kao njezinim dijelom pojavio se model
javno-privatnog partnerstva koji je oblik suradnje uprave s gradanima. To je model obavljanja
poslova i pruzanja usluga za ili u ime drzave. Ono kao takvo ukljucuje suradnju javne uprave
ili lokalne samouprave, kao tijela vlasti, s privatnim sektorom, koji ima potpomazucu funkciju,
na lokalnoj ili nekoj drugoj razini s ciljem da zadovolji neku potrebu koju korisnici usluga
javnog sektora imaju. Postoje tri glavna uvjeta zaSto bi trebalo stvoriti javno-privatno
partnerstvo: 4°
1. kriza — ona mora biti Siroko prepoznata prije nego se partneri ukljuce u partnerski
odnos,
2. pojedinci ili grupa mogu prepoznati propustene prilike za optimiziranje koristenja
nedostatnin resursa pa se javljaju ,,podrazavatelji“ koji omogucavaju stvaranje

partnerstva,

3. pokretadi — aktivisti koji ¢e spojiti partnere.

Javno-privatno partnerstvo zapravo predstavlja povezivanje zajednickih snaga i resursa kako bi
se ostvario zajednicki cilj te ovo: ,,(...) partnerstvo obuhvaéa dvije dimenzije: stratesku, koja

se odnosi na koordiniranje politi¢kih ciljeva i odredivanje prikladnih uloga svakog partnera i

47 Kopri¢, I. (2013) Reforma javne uprave, Institut za javnu upravu, Zagreb: Pravni fakultet Sveucilista u

Zagrebu, Studijski centar za javnu upravu i javne financije, str. XII1.

48 Kopri¢, I., Manojlovi¢, R. (2013) Participacija gradana u lokalnoj samoupravi — nova hrvatska pravna
regulacija i neka komparativna iskustva, u: Davitkovski, B.: Cetvrti Skopsko-zagrebacki pravni kolokvij,
zbornik radova, Skopje: Pravni fakultet, str. 9.

49 Udov¢ié, A., Megev, D. (2011) Javno—privatno partnerstvo: primjenjivost iskustva na Republiku Hrvatsku,
Prakti¢ni menadZzment, br. 3, Vol. II, str. 46.

31



operativna, koja se bavi realizacijom i provedbom predvidenih projekata“*®®. Ovaj oblik
partnerstva se najce$ce koristi: "(...) u sljede¢im sektorima: 1. ceste, 2. opskrba vodom i
odvodnja, 3. zdravstvo, bolnice, 4. $kole, 5. laka Zeljeznica i Zeljeznica, 6. zraéne luke"
Njegov konacni cilj je efikasnije iskoristiti ulozeni novac gradana (javni novac) kroz dobra
iskustva privatnog sektora. Ovakav model prvotno je bio prihvacen i primijenjen u SAD-u, gdje
se kao oblik reforme javne uprave k suvremenoj upravi koristi program pod nazivom ,,New
Public Administration“.52 Klju¢na je promjena koju je uzrokovao navedeni program: poveéanje
djelotvornosti javne uprave kroz napusStanje modela autoritativno-hijerarhijskih odnosa, te
transformiranje istih u demokratsko-timske odnose. Ova se promjena pokazala kao pozitivna
jer se lakse moglo do¢i do rjeSenja putem misljenja vise ljudi te su se potrebne aktivnosti javne
uprave mogle brze ostvariti. Rezultat je navedene promjene uvodenje noviteta poput:

e natjecateljskog duha,

e ocjenjivanja ucinkovitosti rada javne uprave,

e smanjenja broja zakona.

Smanjenje broja zakona u pravilu dovodi do smanjene birokracije. Smanjenjem birokracije

model ,,New Public Administration“ potencira individualnu odgovornost umjesto skupne.

Za razliku od SAD-a, druge su zemlje oStro odbacivale model putem javno-privatnog

partnerstva jer su smatrale da ovakav model ugrozava ,,upravna tradicija®“. Neki su od primjera:

e Njemacka je jedna od takvih zemalja. Njemacki model pocetkom devedesetih zasniva

se ,,na dvije ili tri glavne skupine: privatizacija, koja se katkada tretira zajedno sa

smanjenjem, idealom “vitke drzave” (schlanker Staat), a katkada kao dvije odvojene

grupe, 1 racionalizacija uprave, sa sliénim sadrzajem kao britanski New Public
Management.*>3

e Velika Britanija je joS jedna zemlja koja je prosla kroz reforme javne uprave. Reforma

je u Velikoj Britaniji kasnih sedamdesetih godina kada je vlada tadasnje premijerke

Margaret Thatcher odnosno: ,,(...) dolaskom konzervativaca na vlast 1979. dolazi do

zaokreta prema menadzerizmu kao novoj paradigmi u javnom sektoru. Sve se ¢eSce

0 1dem.

51 Simunovi¢, J., Rogi¢ — Lugari¢, T., Simunovié, H., Vuleti¢-Anti¢, B. (2007) Javno-privatno partnerstvo kao
nefiskalni instrument financiranja javnih interesa, Hrvatska javna uprava, God. 7., Br. 1., str. 179.

Pusi¢, E. (1999) Modernizacija javne uprave, Hrvatska javna uprava, God. 1., Br. 1., str. 22.

3 Idem., str. 29.
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govorilo o krizi socijalne drzave, preopterecenosti javne uprave i nemogucnosti
efikasnog upravljanja. Serije reformskih mjera koje se uvode od kraja 1970-ih
obuhvadene su zajednickim nazivnikom doktrine novoga javnog menadZmenta.“>* Ona
je reformu provela 1980. godine pod imenom ,Next Steps“. ,,Glavni cilj bio je
identificirati i ukinuti one funkcije, sisteme i procese koji su uzaludni i nepotrebni s
nadom da ¢e to generirati utede u prora¢unu.*“®. Glavna znac¢ajka njihovog modela je
prijenos ovlasti na agencije. ,,Rijec je o izvrSnim agencijama koje su, zadobivsi odreden
stupanj autonomije, izdvojene iz srediSnje upravne strukture, bilo izdvajanjem iz
postojec¢ih ministarstava ili kao novoosnovana tijela. Osnivanjem izvrsnih agencija
jasno se razdvojilo oblikovanje javnih politika, koje je ostalo u nadleznosti
ministarstava kao njihova temeljna djelatnost, od njihova provodenja, koje se prepustilo
agencijama. Pritom agencije raspolazu znatnom financijskom i upravljatkom
autonomijom, Sto im osigurava veliku mjeru fleksibilnosti u odabiru sredstava kojima
se koriste u ostvarenju ciljeva. Ciljeve odreduje ministarstvo i oni su prethodno jasno
definirani i specificirani. Sam nacin njihova ostvarenja, medutim, prepusten je agenciji.
Oni su s ministarstava odlucili prenijeti ovlasti na izvrSne urede kako bi se ubrzali

procesi, ali i smanjili potencijalni utjecaji na proces dono3enja odluka.* 5

Reforme u Republici Hrvatskoj zbog velikog birokratskog aparata joS uvijek nisu do kraja

provedene, a zapocele su stvaranjem samostalne drzave. ,,Hrvatska javna uprava se nakon

osamostaljenja razvijala u Cetiri faze, zadrzavajuci neke karakteristike iz prethodnog razdoblja,

uz odredene inovacije. Rijec je o fazama:

57

utemeljenja (1990. — 1993.),
stabilizacije (1993. — 2001.),
europeizacije (2001. — 2008.),

modernizacije (poslije 2008.)

Manipulacije u korist pojedinaca nisu odlike modernih visokorazvijenih drustava, a taj problem

kao 1 problem visokog raskoraka izmedu stvarnog stanja i propisanih standarda u domeni je

54

Durman, P. (2015) Javna uprava i politi¢ki sustav Ujedinjenog Kraljevstva: izmedu tradicije i reformi, HKJU

— CCPA, Vol. 15,, Br. 1., str. 96.

55 Schick, A. (2002) Does Budgeting Have a Future? OECD Journal of Budgeting, Vol. 2., No. 2., str. 40.

6 Purman, P. (2015) idem, str. 83.

5 Koprié, I. (2016) Reforma javne uprave u Hrvatskoj: ni bolni rezovi ni postupne promjene — nuzna je nova
upravna paradigma, Politicke analize: tromjesecnik za hrvatsku i medunarodnu politiku, Vol. 7 No. 26, str. 4.
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efikasnosti rada kontrole, odnosno drzavne inspekcije, policije i pravosuda. ,,Umjesto potreba
vlasti i samog drzavnog upravnog mehanizma u prvi plan treba staviti gradane i njihove potrebe
u zajednici. Umjesto hijerarhijskog koncepta vladanja potrebno je uspostaviti horizontalni

koncept vladavine i participativnog javnog upravljanja.*>®

%8 Idem., str. 10.
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4. TEORIJSKI KONCEPT LOKALNE SAMOUPRAVE U
REPUBLICI HRVATSKOJ

4.1. Upravni sustav u Republici Hrvatskoj

Hrvatski sabor je zakonima ustrojio sustav javne uprave nakon proglaSenja drzavne
samostalnosti 1991. godine. Tijekom godina zakon se mijenjao te danas podru¢na samouprava
djeluje kroz 20 zupanija i Grad Zagreb kojemu je priznat status Zupanije. Lokalna samouprava
djeluje kroz gradove i op¢ine. Nacelno, lokalna i podru¢na samouprava djeluju na sli¢an nacin:
kroz predstavni¢ko (zupanijsku skups$tinu, odnosno gradsko/op¢insko vijece) 1 izvrsno tijelo
(Zupan, gradonacelnik odnosno op¢inski nacelnik) donose se politicke odluke kojima se ureduju
pitanja i problemi stavljeni zakonom u nadleZnost jedinica lokalne i podru¢ne samouprave,®
dok te iste odluke provode upravni odjeli kao nepolitic¢ka tijela na ¢elu s pro¢elnicima koji se
biraju javnim natje¢ajima.?® Zakonodavac je pri dodjeljivanju poslova u nadleznost lokalnoj i
podru¢noj samoupravi vodio racuna o tome da je djelokrug poslovanja lokalne i podrucne
samouprave iz domene zadovoljavanja osnovnih potreba gradana posebno s naslova kao Sto je

komunalna problematika, osnovno obrazovanje i sli¢no, te lokalni/regionalni razvoj.

Sredi$nji ured drzavne uprave zaduzen je za nekoliko poslova, no medu najvaznijima svakako
su poslovi drzavne uprave na dvije razine — razina Republike Hrvatske i razina lokalne
samouprave. DonoSenje propisa za provedbu zakona, provedba zakona, upravni nadzor,
pracenje stanja poslovanje temeljni su poslovi svake drzavne uprave. Nadzor je nad gradanima
i direktno rjeSavanje problema gradanima u domeni rada javne uprave kao i prikupljanje,
obrade, ¢uvanje i pruzanje informacija.®! Zaposlenici u upravnim odjelima su sluzbenici i
namjestenici Cije se radne zadace utvrduju Pravilnicima o unutarnjem redu uprave. Osnovni
kriterij primanja sluzbenika i namjesStenika u radni odnos je tradicionalno vrednovanje zvanja

isklju¢ivo prema ste¢enoj stru¢noj spremi.®? Njihov je rad preteZito rutinski i ne dozvoljava

59 Zakon o lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi — NN 33/01, 60/01, 129/05, 109/07, 125/08, 36/09,
36/09, 150/11, 144/12, 19/13, 137/15, 123/17, 98/19, 144/20 (n.d.) Zakon.hr,

https://www.zakon.hr/z/132/7 akon-o-lokalnoj-i-podru%C4%8Dnoj-%28regionalnoj%29-samoupravi
[31.5.2022]

Zakon o sluzbenicima i namjestenicima u lokalnoj i podrucnoj (regionalnoj) samoupravi, proc¢isceni tekst
zakona — NN 86/08, 61/11, 04/18, 112/19 (n.d.) Zakon.hr, https://www.zakon.hr/z/259/Zakon-o-
slu%C5%BEbenicima-i-namje%C5%Altenicima-u-lokalnoj-i-podru%C4%8Dnoj-samoupravi [20.7.2021]
61 Zakon o sustavu drZavne uprave — NN 66/19 (n.d.) Zakon.hr, https://www.zakon.hr/z/221/Zakon-o-sustavu-
dr%eC5%BEavne-uprave [20.7.2021]

Zakon o sluzbenicima i namjeStenicima u lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi (n.d.) idem.
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pretjeranu kreativnost u obavljaju radnih zadataka, a radni ucinak se ne vrednuje prema kvaliteti

obavljenih radova, §to im ne osigurava odgovarajucu motivaciju.

S obzirom na prirodu poslova koji se obavljaju u sklopu javne uprave, rije¢ je o tijelima koja
obavljaju pretezito normativne djelatnosti. Unato¢ europskim trendovima, sustav je javne
uprave i dalje prili¢no centraliziran i krut. Javna uprava treba teziti tome da postane otvorenija
i prilagodljivija u svom postupanju uvazavajuéi razli¢ite okolnosti svakog pojedinog slucaja i
problema. Uprava Republike Hrvatske teZi k tome da se transformira iz aparata koji samo

izvrSava poslove prema upravi koja rjeSava probleme i djeluje proaktivno.

4.2. Lokalna samouprava u Republici Hrvatskoj

Jedinice lokalne samouprave u Republici Hrvatskoj nastale su donoSenjem i stupanjem na snagu
Ustava Republike Hrvatske.®® Javna je uprava u Republici Hrvatskoj klasificirana u opéine i
gradove kao jedinice lokalne samouprave sukladno ustavnim odredbama. Isto tako, Ustavom
Republike Hrvatske odredeno je pravo gradana na postojanje lokalne samouprave, §to znaci da
je ovo pravo izjednaceno s osnovnim ustavnim pravima te Republika Hrvatska ne smije
funkcionirati bez jedinica lokalne samouprave.® Daljnja pitanja funkcioniranja jedinice lokalne
samouprave rijeSena su Zakonom o jedinicama lokalne i podruéne (regionalne) samouprave®
koji je donesen 2001. godine, a doZivio je izmjene i dopune 2001., 2005., 2007., 2008., 2009.,
i to dva puta, 2011., 2012., 2013., 2015., 2017. te 2019. godine. Ovim Zakonom se detaljnije:
»ureduju jedinice lokalne samouprave i jedinice podrucne (regionalne) samouprave, njihov
djelokrug i ustrojstvo, na¢in rada njihovih tijela, nadzor nad njihovim aktima i radom te druga
pitanja od znacenja za njihov rad.“®® Isto tako, definira se opéina kao: ,,(...) jedinica lokalne
samouprave koja se osniva, u pravilu, za podrucje viSe naseljenih mjesta koja predstavljaju
prirodnu, gospodarsku i drustvenu cjelinu, te koja su povezana zajednickim interesima
stanovnisStva dok se grad odreduje kao jedinica lokalne samouprave u kojoj je sjediSte zupanije
te svako mjesto koje ima viSe od 10.000 stanovnika, a predstavlja urbanu, povijesnu, prirodnu,

gospodarsku i druStvenu cjelinu. U sastav grada kao jedinice lokalne samouprave mogu biti

83 Ustav Republike Hrvatske, pro¢idéeni tekst — NN 56/90, 135/97, 08/98, 113/00, 124/00, 28/01, 41/01, 55/01,
76/10, 85/10, 05/14 (n.d.) Zakon.hr, https://www.zakon.hr/z/94/Ustav-Republike-Hrvatske [20.2.2020]

& Idem.

8 Zakon o lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi (n.d.) idem,

% |dem.
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ukljucena i prigradska naselja koja s gradskim naseljem ¢ine gospodarsku i druStvenu cjelinu
te su s njim povezana dnevnim migracijskim kretanjima i svakodnevnim potrebama
stanovnistva od lokalnog znacenja tek iznimno, gdje za to postoje posebni razlozi (povijesni,
gospodarski, geoprometni), gradom se moze utvrditi i mjesto koje ne zadovoljava uvjete iz koji
su prethodno navedeni.“®’ Isto tako, Zakonom se dalje definira krug poslova koje obavlja svaka
op¢ina i grad ¢ime se osigurava samoupravljanje svake jedinice lokalne samouprave. Clankom
19. Zakona o lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi definirani su poslovi koje op¢ine i
gradovi samostalno obavljaju: %

e uredenje naselja i stanovanje,

e prostorno i urbanisti¢ko planiranje,

e komunalne djelatnosti,

e briga o djeci,

e socijalna skrb,

e primarna zdravstvena zastita,

e 0dgoj i osnovno obrazovanje,

e kultura, tjelesna kultura i Sport,

e zaStita potroSaca,

e zaStita i unapredenje prirodnog okolisa,

e protupozarna i civilna zastita,

e promet na svom podrucju te

e ostali poslovi sukladno posebnim propisima.

Pri odredivanju samoupravnog djelokruga poslova jedinica lokalne samouprave bitno je

spomenuti kako se u ovom kontekstu kao jedinice lokalne samouprave spominju i veliki

gradovi. ,Veliki gradovi su jedinice lokalne samouprave koje su ujedno gospodarska,

financijska, kulturna, zdravstvena, prometna i znanstvena sredista razvitka Sireg okruzZenja i

koji imaju vise od 35 000 stanovnika.“®® Nadalje, istim su izvorom navedeni poslovi koji se

razlikuju od osnovnih poslova jedinice lokalne samouprave, a koje obavljaju veliki gradovi: "
e uredenje naselja i stanovanje,

e prostorno i urbanisticko planiranje,

5 1dem.
8 1dem.
8 1dem.
0 1dem.
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e komunalno gospodarstvo,

e Driga o djeci,

e socijalna skrb,

e primarna zdravstvena zastita,

e 0dgoj i obrazovanje,

e kultura, tjelesna kultura i Sport,

e zaStita potroSaca,

e zastita i unapredenje prirodnog okolisa,
e protupoZarna i civilna zastita,

e promet na svom podrucdju,

e odrZzavanje javnih cesta,

e izdavanje gradevinskih i lokacijskih dozvola, drugih akata vezanih uz gradnju, te

provedba dokumenata prostornog uredenja te

e ostali poslovi sukladno posebnim zakonima.

4.3. Promjene u lokalnoj samoupravi u Republici Hrvatskoj vezane uz
integracijske procese s Europskom unijom

Republika Hrvatska postala je punopravna ¢lanica Europske unije dana 1. srpnja 2013.
godine.” No, pristupni pregovori s Europskom unijom zapoéeli su jos 2005. godine te se
raspravljalo o 35 tematskih poglavlja.”?> Uzimaju¢i u obzir ¢injenicu kako niti jedno od 35
tematskih poglavalja u pregovorima nije bilo ono o jedinicama lokalne samouprave presudno
je spomenuti Europsku povelju o lokalnoj samoupravi. Europska povelja o lokalnoj samoupravi
glasi: ,,(...) medunarodni ugovor sklopljen i potvrden u skladu s Ustavom i ¢ini dio unutarnjeg
pravnog poretka Republike Hrvatske, a po pravnoj snazi je iznad zakona“’3. U Republici

Hrvatskoj ovaj pravni dokument je potvrden ve¢ 1997. godine, a na snazi je kao valjani i

I Kronologija vaznijih datuma u procesu pristupanja Hrvatske Europskoj uniji (n.d.) Sabor.hr,
https://www.sabor.hr/hr/europski-poslovi/sabor-u-procesu-pristupanja-eu-u/kronologije/kronologija-vaznijih-
datuma-u-procesu [31.5.2022]

Zakon o sklapanju i izvr§avanju medunarodnih ugovora — NN 28/96 (n.d.)
https://www.zakon.hr/z/332/Zakon-o0-sklapanju-i-izvr%C5%Alavanju-me%C4%91unarodnih-ugovora
[31.5.2022]

Zakon o sklapanju i izvr§avanju medunarodnih ugovora (n.d.) idem.
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donesen dokument od 1. veljade 1998. godine.’* Europskom poveljom o lokalnoj samoupravi
prihvacena je definicija lokalne samouprave kao: ,,(...) pravo i moguénost lokalnih jedinica da,
u okvirima odredenim zakonom, ureduju i upravljaju, uz vlastitu odgovornost i u interesu
lokalnog pudanstva, bitnim dijelom javnih poslova.“’® Ova prava ¢e pojedinci ostvariti putem
predstavnic¢kih tijela ili vijeca lokalne samouprave c¢iji se predstavnici uvijek biraju na
slobodnim i demokratskim izborima. Vidljivo je iz same Povelje kako je lokalna samouprava
izuzetno bitna u demokratskom procesu jer definicija same lokalne samouprave govori kako je
to pravo pojedinca na sudjelovanje u politiCkom zivotu i donoSenju odluka koje direktno utjecu
na njegov zivot. Europske povelja o lokalnoj samoupravi predvida i odredena nagela: "®

¢ Jokalnim jedinicama treba omoguciti upravljanje lokalnim poslovima. Pravo na lokalnu
samoupravu ostvaruje se putem predstavnickih tijela Cije ¢lanove biraju gradani.
Gradani mogu neposredno sudjelovati u upravljaju lokalnim poslovima putem raznih
oblika neposrednog odlucivanja,

e Povelja trazi da ovlasti i duznosti lokalnih jedinica budu odredene ustavom ili zakonom,
te istiCe da lokalna jedinica ima slobodu pokretati inicijativu o svakom pitanju koje nije
izri€ito izuzeto iz njezine nadleznosti ili dodijeljeno nekom drugom tijelu,

e u odnosu na dodjelu ovlasti Povelja zahtijeva da se poslovi povjere onim tijelima koja
su najbliza gradanima. Povelja naglasava da ovlasti lokalnih jedinica moraju biti
potpune i cjelovite i da lokalne jedinice moraju imati odredenu samostalnost kada
obavljaju poslove koji su povjereni srediSnjim tijelima. Takoder, Povelja utvrduje
postupak pribavljanja misljenja u svim pitanjima koja se neposredno odnose na lokalne
jedinice, naglaSava referendum kao odgovarajuci postupak za pribavljanje misljenja u
slu¢aju promjena granica lokalnih jedinica,

e Povelja prihvaca nacelo samostalnosti lokalnih jedinica u odredivanju njihova
unutarnjeg ustroja i trazi zapoSljavanje osoba na temelju kvalitete, sposobnosti i
struCnosti,

e Poveljom se utvrduje da izabrani predstavnici u tijelima lokalne samouprave mogu
neovisno obavljati svoje duznosti, a takvo obnasanje duznosti osigurava se i pomocu

kriterija za opoziv obnaSanja mandata izabranog lokalnog predstavnika,

" Idem.

5 Qdluka o proglasenju Zakona o potvrdivanju Europske povelje o lokalnoj samoupravi — NN 14/97 (1997)
Narodne novine, https://narodne-novine.nn.hr/clanci/medunarodni/1997 10 14 95.html [27.4.2020]

6 Europska povelja o lokalnoj samoupravi (n.d.) Kongres lokalnih i regionalnih vlasti Vije¢a Europe,
https://rm.coe.int/european-charter-of-local-self-government-hrv-a6/1680a07d84 [27.4.2020]
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e Poveljom je predvidena kontrola akata lokalnih jedinica putem upravnog nadzora te
primjena nacela razmjernosti,

e vezano uz financijske izvore lokalnih jedinica, Povelja prihvac¢a nacelo financijske
samostalnosti lokalnih jedinica, zastite financijski slabijih lokalnih jedinica te pristup
lokalnih jedinica nacionalnom trzistu kapitala te

e Povelja priznaje pravo lokalnih jedinica da se udruzuju te zastitu lokalne samouprave

ostvarivanjem prava na sudsku zastitu.

Europska povelja o lokalnoj samoupravi dovela je do vaznih promjena u samom nacinu
organizacije, ali i znacenju lokalne samouprave u Republici Hrvatskoj. Vazno je naglasiti kako
se ovdje prije svega misli na decentralizaciju i demokratizaciju lokalne samouprave. U doba
donoSenja Europske povelje o lokalnoj samoupravi Republika Hrvatska je tek napustila
Domovinski rat i ostavstina bivseg rezima bila je vidljiva i u samim zakonskim propisima
vezanima uz upravu i srediSnju drZzavu. Lauc navodi kako je i Hrvatska: ,,(...) kao republika
unutar SFRJ je bila kontaminirana komunistickom ideologijom, koji mentalni sklop jo$ uvijek
je prili¢no prisutan. Prvenstveno tu mislimo na rezoniranje s tzv. inauguralnim efektom, a to
znaCl - sve se rjeSava 'odozgo' (drzava, partija, vlast, voda), te nema dovoljno suprotnog
djelovanja ‘'odozdo’, Sto je smatramo jedna od glavnih karakteristika civilnog drustva. Moderna
decentralizacija je strogo povezana s razvojem drzavnih funkcija, kao i ekonomskim i
tehnickim uvjetima okruzenja. Te mijene su Svojstvene napustanju 'drzave cuvara' prema
funkcionalnom konceptu drzave, te od zatvorenog prema globalnom drustvu.“’’ Prihvadanije je
Europske povelje o lokalnoj samoupravi znatna promjena u odnosu na shvacanje politike od
prije, o cemu navodi Lauc, odnosno shvaéanje rada jedinica lokalne samouprave isklju¢ivo kao
produzene ruke sredisnje vlasti. Povelja je omogucila da lokalna samouprava bude upravo ona
politi¢ka paradigma koja podrazumijeva kako je u svojoj biti uprava mehanizam koji sluZi
gradanima te je ¢ine sami gradani. Vazna promjena koju je donijela Povelja je omogucavanje
jedinicama lokalne samouprave financijske neovisnosti i samostalnosti. ,,Clanak 9. posvecen je
osiguravanju financijske autonomije lokalnih vlasti. On navodi da bi vlasti trebale imati 'vlastita
sredstva’. Zajednicki izvori sa sredi$njom vlaséu ne smatraju se 'vlastitim sredstvima' jer ne
mogu varirati sukladno ¢lanku 9. stavak 3. ove Povelje. Unato¢ tome, to je dosta sloZeno pitanje

buduci da lokalne vlasti obi¢no oklijevaju s uvodenjem novih poreza, a izbjegavanje pla¢anja

7 Lauc, Z. (1998) Oblikovanje hrvatske lokalne samouprave u svjetlu ratifikacije Europske povelje o lokalnoj
samoupravi U: Europska povelja o lokalnoj samoupravi i lokalna samouprava u Republici Hrvatskoj, Zbornik
radova, Osijek: Grafika Osijek, str. 11.
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poreza dogada se vrlo Cesto. U sluc¢aju da potporu daje Vlada, ona se ne treba naznaciti ili
odnositi na specifi¢ne projekte, buduci da time Vlada uspostavlja svojevrstan upravni nadzor
nad mjesnom vlascu, to ostavlja malo prostora za obna$anje njihovih diskrecionih prava.“™
Zaklju¢no, Povelja je donijela velike zakonske promjene u vidu udruzivanja jedinica lokalne
samouprave u nekim zajednickim poslovima, a prema medunarodnim institucijama i
udruzenjima. Ovakva mogucnost udruzivanja jedinica lokalne samouprave: ,,(...) 0snazuje
pojedinacni glas jedinica lokalne samouprave i pruza bolju pregovaracku poziciju sa srediSnjom
Vladom. Pravo na udruzivanje u medunarodne udruge stvara medunarodnu povezanost,

dopusta razmjenu iskustava u praksi, $to je vazno za ovaj trend globalizacije*®.

4.4, Ucinkovitost lokalne samouprave u Republici Hrvatskoj

Glavna promjena unutar javne uprave dogodila se pojavom novog javnog menadZzmenta javne
uprave. Kod ovakvog je oblika menadZzmenta naglasak na:®°

e Snazan fokus na financijsku kontrolu, vrijednost za novac i povecanje uc¢inkovitosti,

e Nacin zapovijedanja i kontrole funkcioniranja, identificiranje i postavljanje ciljeva i
kontinuirano pracenje ucinka te predaja ovlasti visSem rukovodstvu,

e Uvodenje revizija na financijskoj 1 profesionalnoj razini, koriStenje transparentnih
sredstava za pregled performansi, postavljanje mjerila, koriStenje protokola za
poboljSanje profesionalnog ponasanja,

e Veca orijentacija na kupca te povecanje opsega uloga pruzatelja usluga iz javnog
sektora,

e Deregulacija trzista rada, zamjena kolektivnih ugovora pojedina¢nim paketima nagrada
na viSim razinama upravljanja u kombinaciji s kra¢im ugovorima o radu,

e Prepustanje moéi s pojedinaca na upravljanje,

e Poticanje viSe poduzetnickog upravljanja nego birokracije s modelom odgovornosti od

nizih prema visim granama,

8 Dimitrieva Najdanova, J. (1998) Nadela Europske povelje o lokalnoj samoupravi U: Europska povelja o
lokalnoj samoupravi i lokalna samouprava u Republici Hrvatskoj, Zbornik radova, Osijek: Grafika Osijek,
str. 20.

™ Idem.

80 Juneja, P. (n.d.) New Public Management Model, MSG, https://managementstudyguide.com/new-public-
management.htm [31.5.2022]
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Uvodenje novih oblika korporativnog upravljanja, uvodenje modela funkcioniranja

odbora iz privatnih tvrtki.

Reforme javne uprave pretpostavljaju trazenje najboljega moguéeg rjeSenja za optimalno
funkcioniranje javne uprave, provodenje odabranog rjeSenje te vrednovanje ucinaka Koji su
rezultat provodenja odredenog rjesenja. Kroz proces ulaska u Europsku uniju, Republika
Hrvatska prosla je opsezan i1 detaljan postupak uskladivanja i prilagodavanja svog
zakonodavstva i njegovih okvira s pravnom steCevinom Europske unije, a sve kako bi se
politi¢ki sustav viSe priblizio vladavini zakona i definirali preduvjeti za snazniji gospodarski
razvoj, kao i provela reforma javne uprave. Medu ciljevima koje je Republika Hrvatska u tom
razdoblju morala ispuniti, bilo je i uspostavljanje u¢inkovite javne uprave odnosno ispunjavanje
administrativnog Kriterija koji se odnosi na: ,,(...) prilagodbu odgovaraju¢ih administrativnih
struktura radi ispunjenja uvjeta za postupnu i skladnu integraciju u EU (stvaranje u¢inkovitog
sustava drzavne uprave koji ¢ée omoguciti usvajanje i provedbu pravne stecevine Unije.“8! Za
postizanje postavljenih ciljeva i kriterija, Republici Hrvatskoj su u procesu ulaska u Europsku
uniju bila na raspolaganju sredstva iz fondova pretpristupnih pomo¢i ,,PHARE®* i ,,CARDS",
~ISPA“,  SAPARD" i ,IPA* 8

Ve¢ dugi niz godina u javnosti prednjaci negativan stav prema javnoj i lokalnoj samoupravi,
poglavito zbog niza korupcijskih afera, nepotizma i politickog Klijentizma. Osnovni problemi
javnih uprava tranzicijskih zemalja odnose se na:%

e zakonodavni okvir za drzavnu sluzbu previSe je fokusiran na detalje i zadrzava loSu

strukturu napredovanja utemeljenu uglavnom na godinama radnog iskustva,

e nedovoljno je pozornosti pridano etici,

e nije jasno tko je zaduZen za nadzor javne uprave,

e politika plac¢a je takva da mnogo zaposlenika odlazi u privatni sektor,

e nije dovoljno preciziran sustav zapo$ljavanja,

81 Rudolf, D., Vrdoljak, 1. (2005) Europska unija i Republika Hrvatska, Adrias : zbornik radova Zavoda za
znanstveni i umjetnicki rad Hrvatske akademije znanosti i umjetnosti u Splitu, Vol. No. 12, str. 186.

82 Buri¢ Pej¢inovié, M. (2010) Uginkovitost koriStenja pretpristupnim fondovima Europske unije u Hrvatskoj,
Hrvatska javna uprava, br. 3, str. 657.

8 Badun, M. (2004) Governance i javna uprava u kontekstu pridruzivanja Hrvatske Europskoj uniji, u:
Pridruzivanje Hrvatske Europskoj uniji - izazovi institucionalnih prilagodbi, Institut za javne financije,
Zagreb: Zaklada Friedrich Ebert, str. 147.
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e zemlje nemaju strategiju obrazovanja koja ¢e se odnositi na cijelu javnu upravu, a ne

samo njezin dio najbliZi europskim integracijama.

Unato¢ ulasku Republike Hrvatske u Europsku uniju i formalnom udovoljenju kriterijima
postavljenima za modernizaciju javne uprave, u praksi nisu vidljivi konkretni pomaci te se na
tom podrucju i dalje moraju ulagati odredeni napori kako bi javna uprava i lokalna samouprava
prestale biti pretjerano birokratizirane i postale prilagodljive izazovima suvremenog doba koje
zahtijeva stalne promjene u nacinu poslovanja. ,,Organizacijsko ucenje je temeljno sredstvo
pomocu kojeg poduzeéa stvaraju inovacije, prilagodavaju se okolini, iskoriStavaju trziSne
prilike i stvaraju konkurentsku prednost.“®* Prilagodba je stalnim promjenama u okruzenju
temelj teorijskog koncepta koji se naziva organizacijsko ucenje. Koncept organizacijskog
ucenja odnosno shvacanje organizacije kao uceceg entiteta razvio se pocetkom 20. stolje¢a kada
su teoreticari primijetili kako postoji potreba da organizacija uci na temelju vanjskih podrazaja,
ali je prvotna ideja bila bazirana isklju¢ivo na ideji podrazaja.®> Koncept je prvotno
primjenjivan na iskljucivo privatne organizacije, ali se u sklopu reformi javne uprave primijetilo
kako postoji potreba za prilagodbom na organizacijsko u€enje i u strukturama uprave. Ipak:
»(...) organizacije javnog sektora i dalje imaju odredene karakteristike koje ih ¢ine razli¢itim
od privatnih organizacija. Cini se da njihovi specifi¢ni ciljevi, struktura, funkcije, razli¢itost
dionika i druga obiljeZja utje¢u na proces organizacijskog uéenja i razvoj uéeée organizacije.
Kljuc¢na razlika lezi u ¢injenici kako upravne organizacije nemaju za cilj isklju¢ivo postizanje

profita nego stvaranje javne vrijednosti.

8 Klindzi¢, M., Galeti¢, I. (2015) Organizacijsko u€enje kao izvor konkurentske prednosti — stvaranje konteksta

za potporu organizacijskom ucenju, Ekonomski pregled, Vol. 66., Br. 1., str. 8

Dzini¢, J. (2014) Organizacijsko ucenje u javnoj upravi, Pravni vjesnik : Casopis za pravne i drustvene
znanosti Pravnog fakulteta Sveucilista J. J. Strossmayera u Osijeku, Vol. 30, Br. 3-4, str. 133.

8 1dem., str. 134.
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5. OPTIMALNO KOMUNICIRANJE MENADZMENTA
LOKALNE SAMOUPRAVE U REPUBLICI HRVATSKOJ S
GRADANSTVOM

5.1. Svrhai ciljevi poslovanja lokalne samouprave u Republici Hrvatskoj

Svrha je poslovanja, odnosno funkcija jedinica lokalne samouprave:®’

1.

administrativna funkcija — podrazumijeva opskrbu lokalne zajednice s dobrima i
uslugama.
ukljucivanje gradana i zadovoljavanje njihovih potreba u podru¢jima koja oni sami

prepoznaju vaznima.

Lokalna samouprava ima vaznu ulogu u demokratskom procesu svake zajednice jer se

.....

dostupnije gradanima, odnosno gradani mogu samostalno sudjelovati u demokratskom procesu

i donositi vazne odluke vezane za zadovoljavanje njihovih potreba. Vezano za proces

demokratizacije, vazno je naglasiti kako postoje odredene vrijednosti kao norme uspjesnog

ispunjavanja ovog procesa. Gildenhuys naglasava kako se radi o sljede¢im vrijednosnim

elementima: 8

preneseni resursi na jedinice lokalne samouprave moraju zadovoljiti kolektivne potrebe
pojedinaca. Svrha lokalne samouprave je sluziti pojedincima u zajednici. U
demokratskim teorijama, lokalna samouprava postoji zbog pojedinaca, a pojedinac ne
postoji s ciljem financijske ili bilo koje druge potpore lokalnoj samoupravi,

direktnom sudjelovanju gradana u procesu donosenja odluka. Ovo sudjelovanje moguce
je posti¢i na gradskim sastancima u manjim zajednicama, zajednickim udruzenjima
gradana te druStvenim ili politickim udruzenjima u vec¢im zajednicama. Direktno ili
indirektno sudjelovanje gradana u procesu donoSenja odluka je imperativ za
demokratsku lokalnu upravu,

vrednovanje odgovornosti i odgovornosti koje proizlaze iz na¢ela demokracije. Clanovi
raznih predstavnickih tijela moraju biti osjetljivi na javne probleme i potrebe, osjecati

odgovornost za zadovoljavanje tih potreba i1 problema i shvacati odgovornost prema

8 Olowu, D. (1988) African Local Governments as Instruments of Economic and Social Development, No.
1415, The Hague, International Union of Local Authorities, str. 12.
8 Gildenhuys, H., Fox, W., Wissink, H. (1991) Public Macro-Organisation, Kenwyn: Juta & Co., str. 124.
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gradanima. Ovakav odnos zahtijeva Cestu interakciju izmedu ¢lanova predstavnickog i
birackog tijela,

e preuzimanje odgovornosti za upravljanje ucinkovitoS¢u odluka kako bi se osiguralo
uc¢inkovito i djelotvorno zadovoljenje potreba, te

e socijalna jednakost koja proizlazi iz nacela demokracije. Konvencionalna i klasi¢na
filozofija lokalne uprave i upravljanja vrti se oko sljedeceg: pruzaju li usluge koje pruza
lokalna samouprava povecanje razine socijalne jednakosti? Jedno od glavnih nacela

socijalne jednakosti jest odrzavanje visokih etickih 1 moralnih standarda.

Dakle, svakoj je jedinici lokalne samouprave svrha zadovoljavanje potreba pojedinaca, pri
Cemu se mora uzeti u obzir kako je vazno da ove potrebe zadovoljavaju kriterij socijalne
jednakosti. U visoko centraliziranim druStvima obi¢no je osoba teritorijalno bliza centru mo¢i,
odnosno drzavnom aparatu, u superiornom polozaju prema osobi, odnosno osobama koje su
udaljene od centra moc¢i. Prema tome, decentralizacija je razlog osnivanja jedinica lokalne
samouprave u demokratskim druStvima jer se na taj nac¢in pokuSava drZavni aparat ravnomjerno
rasporediti i pribliziti svakom stanovniku. Decentralizacija ne samo da druStveno-ekonomski
sustav €ini pravednijim kroz ujednacavanje pozicije svakoga gradanina prema uspravnom
podsustavu druStva nego omogucuje i brze funkcioniranje drzavnog aparata i kao smanjenje
stigme autokratske centralizirane vladavine iz nekih prethodnih razdoblja i sustava upravljanja

drZzavom.

Jedinice lokalne samouprave vazne su i zbog sljede¢ih razloga:®
e podloga su za masovno politicko obrazovanje,
e podloga su za politicko vodstvo i

e ublazavaju odgovornosti srediSnjega drzavnog aparata.

Vezano za masovno politicko obrazovanje, svrha je lokalne samouprave, kao prvog stupu
demokracije, da se sudjelovanjem gradana i interesom gradana za rad jedinice lokalne
samouprave gradani politicki obrazuju te kroz to bolje prihvate politicke procese od najnize do
najviSe razine. Nadalje, Marshall je istaknuo kako je: ,(...) glavni fokus lokalnih vlasti na

omogucavanju shvacanja politickog okruzenja. Gradani uce raspoznati potencijalne demagoge,

8 Haqu, A. (2012) Theoretical Perspective of Local Government - Literature Review, MPRA Paper No. 45868,
https://mpra.ub.uni-muenchen.de/45868/1/MPRA_paper_45868.pdf [2.6.2022], str. 4.
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nauce izbjegavati birati nesposobne ili korumpirane politicare, nauce efikasno debatirati,

raspolagati prihodima u odnosu na rashode te razmisljati o sutra3njici.*®

Vezano za politicko vodstvo, lokalna je samouprava u tom slucaju bitak, odnosno jezgra
politickog organiziranja svakog decentraliziranog drustva. Istodobno ona je i inkubator jer daje
vece mogucnosti mladim i neetabliranim politicarima da zapo¢nu i razviju svoje karijere. Kao
inkubator lokalna je samouprava ujedno i mjesto politickog obrazovanja buducih politi¢ara jer
im omogucuje toc¢an i konkretan uvid u funkcioniranje politickog okruZenja. Haque u tom
smislu navodi kako je upravo temelj za politicko vodstvo trening koji pruza lokalna
samouprava, posebice za one pojedince koji namjeravaju karijeru nastaviti i profitirati na

nacionalnoj politi¢koj sceni. %

Kona¢no, vezano za ulogu jedinica lokalne samouprave kao sredstva za ublaZavanje
odgovornosti srediSnjega drzavnog aparata, razvidno je kako preuzimanjem dijela ovlasti s
centralne vlasti jedinice lokalne samouprave preuzimaju i ekvivalentan udio odgovornosti.
Prema tome, kroz lokalnu samoupravu centralna se vlast rastere¢uje od dijela odgovornosti,
posebice onog dijela koji se odnosi na domenu djelovanja lokalne samouprave, a to su najéesce
operativni poslovi koji podrazumijevaju neposrednu interakciju sa stanovniStvom, Sto
centralnoj vlasti daje Siri prostor da se koncentrira na probleme iz domene strateSkog

upravljanja drzavom, odnosno drustvom u cjelini.

Poslovanje lokalne zajednice, odnosno jedinica lokalne samouprave, u Republici Hrvatskoj
definirano je Ustavom Republike Hrvatske® te Zakonom o jedinicama lokalne i podruéne
(regionalne) samouprave®. Isto tako su, ulaskom Republike Hrvatske u Europsku uniju, poslovi
jedinice lokalne samouprave morali biti uskladeni 1 s Europskom poveljom o lokalnoj
samoupravi®, $to je i ucinjeno putem Zakona o potvrdivanju Europske povelje o lokalnoj
samoupravi®. Zakonskim je okvirom definirano $to rade jedinice lokalne samouprave, odnosno

predvidena su podrudja zaduzenja lokalne samouprave, dok je Ustavom Republike Hrvatske®

% Idem.

%1 Haque, A. (2012) idem, str. 10.

4 Ustav Republike Hrvatske (n.d.) idem.

9 Zakonom o jedinicama lokalne i podruéne (regionalne) samouprave, idem.

% Europska povelja o lokalnoj samoupravi (n.d.) rm.coe.int, https://rm.coe.int/16802eaf60 [1.3.2020]

% Zakon o potvrdivanju Europske povelje o lokalnoj samoupravi — NN 14/97 (1997) Narodne novine,
https://narodne-novine.nn.hr/clanci/medunarodni/1997_10 14 95.html [1.3.2020]

% Ustav Republike Hrvatske, idem.
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osigurano pravo gradanima na ovu razinu organiziranja vlasti, odnosno na postojanje jedinica

lokalne samouprave. Tako se, sukladno Zakonu o jedinicama lokalne i podruc¢ne (regionalne)

samouprave, obveze jedinica lokalne samouprave moze podijeliti u nekoliko podruéja, a to su:%’

prostorno uredenje,
komunalni poslovi,
drustveni poslovi,
obrazovanje,
slobodno vrijeme,
financije i

prometna infrastruktura.

Vezano za prostorno uredenje, u nadleznosti je jedinica lokalne samouprave: %

urbanistic¢ko planiranje,
prostorno planiranje te

uredenje naselja i stanovanju.

Komunalni su poslovi, odnosno komunalne djelatnosti koje obavljaju jedinice lokalne

samouprave, definirane Zakonom o komunalnim djelatnostima (gospodarstvu), a to su:%°

odrzavanje nerazvrstanih cesta,

odrzavanje javnih povrSina na kojima nije dopusten promet motornim vozilima,
odrzavanje gradevina javne odvodnje oborinskih voda,

odrzavanje javnih zelenih povrsina,

odrzavanje gradevina, uredaja i predmeta javne namjene,

odrzavanje groblja i krematorija unutar groblja,

odrzavanje Cistoce javnih povrSina te

odrzavanje javne rasvjete.

Drustveni poslovi pak podrazumijevaju: 1%

brigu o djeci,

7 Zakonom o jedinicama lokalne i podruéne (regionalne) samouprave, idem.
% Idem.
9 Zakon o komunalnom gospodarstvu — NN 68/2018, 110/2018 (n.d.) Zakon.hr,

https://www.zakon.hr/z/319/Zakon-0-komunalnom-gospodarstvu [1.3.2020]
100 Zakonom o jedinicama lokalne i podruéne (regionalne) samouprave, idem.
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e socijalnu skrb,

e primarnu zdravstvenu zastitu,

e 7zaStitu potrosaca,

e protupozarnu i civilnu zastitu te

e zaStitu i unaprjedenje okolisa.

Obrazovanje u smislu navedenog Zakona ukljuéuje odgoj i osnovno obrazovanje.

Organizacija slobodnog vremena gradana jedinice lokalne samouprave provode ostvarivanjem
zadaéa iz podrudja: 1%
e Kkulture,
e sportai

e organizacije slobodnog vremena.

Organizacija prometne infrastrukture obuhvaca poslove organizacije prometa na geografskom

podrucju jedinica lokalne i regionalne samouprave.

Iznimno vazan dio zadaca jedinica lokalne samouprave je i upravljanje budzetom jedinice
lokalne samouprave. odnosno prorac¢unom. Proracun jedinice lokalne samouprave je: akt koji
donosi predstavnicko tijelo jedinice lokalne i podruéne (regionalne) samouprave, a sadrzi plan
za proracunsku godinu i projekcije za sljedece dvije proracunske godine u kojima se procjenjuju
prihodi 1 primici te utvrduju rashodi i1 izdaci jedinice lokalne i1 podrucne (regionalne)
samouprave i njezinih proracunskih korisnika“!%2, Na temelju proracunske funkcije jedinice
lokalne samouprave gotovo su samostalne u odlu¢ivanju o financijskom poslovanju. Potpuna
bi samostalnost u odluc¢ivanju o financijskom poslovanju egzistirala kada bi izostala dimenzija
kontrole raspodijele prihoda koju provodi sredidnja drzava na temelju zakona koje ista ta

sredisnja drzava donosi. %

101 |dem.

102 Zakon o proraunu — NN 144/21 (2021) Narodne novine, https://narodne-
novine.nn.hr/clanci/sluzbeni/full/2021 12 144 2457.html [31.5.2022.]

103 Mekinji¢, T. (2019) Sustav unutarnje financijske kontrole u jedinicama lokalne i podru¢ne (regionalne)
samouprave, Poslijediplomski specijalisti¢ki rad, Sveuciliste u Zagrebu, Zagreb: Ekonomski fakultet, str. 47-
50.
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5.2. Opstanak kao temeljni cilj svakog poslovnog subjekta te iz njega
izvedeni ciljevi poslovanja

Kljuéni je cilj poslovanja svakog bioloskog i drustvenog sustava opstanak.® Kako su i jedinice
lokalne samouprave poslovni subjekti i njihov je temeljni cilj opstanak. Naime, vazno je shvatiti
da se s promjenama u ekonomskih kretanjima i politickim kretanjima jedinice lokalne
samouprave sve manje promatraju kao politic¢ko-teritorijalne ustrojbene jedinice, a sve vise kao
izvangospodarski poslovni subjekti. Za razliku od gospodarskih subjekata ¢iji je opstanak vezan
uz pozitivan financijski rezultat poslovanja (dobit, dohodak) ostvaren kroz trZiSnu interakciju
(razmjenu), izvangospodarski su subjekti orijentirani na kreiranje pozitivnih drustvenih
ucinaka, stoga njihov opstanak nije u korelaciji s pozitivnim financijskim rezultatom. Zbog toga
se jedinice lokalne samouprave ubrajaju u neprofitne, odnosno nedobitne ili nedohodovne
poslovne subjekte.’® U prakticnom smislu, jedinice lokalne samouprave moraju pruzati
drustveno korisne efekte svojim stanovnicima, odnosno poslovnim organizacijama koje djeluju
na njihovu teritoriju, a oni su zauzvrat voljni financirati egzistenciju lokalne samouprave kroz
vlastita izdvajanja za proracunske prihode jedinica lokalne samouprave. S obzirom na to da su
jedinice lokalne samouprave neprofitne organizacije, negativan financijski rezultat ne¢e dovesti
do njihova ukidanja, no volja gradana nezadovoljnih radom politi¢kog vodstva jedinice lokalne
samouprave, kroz mehanizam lokalnih izbora uobicajeno rezultira smjenom politicke vlasti
lokalne samouprave. No, gledano kroz Siri kontekst, nezadovoljstvo gradana radom lokalne
samouprave moze teorijski rezultirati i voljom gradana za teritorijalnim preustrojem, odnosno
podjelom teritorija jedinice lokalne samouprave u dvije ili viSe ustrojbenih cjelina, kao sto je
slu¢aj kod cijepanja drzavnih zajednica ili pak do pripajanja jedinice lokalne samouprave nekoj
drugoj jedinici lokalne samouprave. Kao $to je ve¢ prije navedeno, preustroj jedinice lokalne
samouprave mogu¢ je jedino uz odobrenje sredisnje drzave. No, u doba reformi, pojavljuje se
potreba za revidiranjem poslovanja jedinica lokalne samouprave kako bi one opravdale svoje
poslovanje, a pod pritiskom gradana reforme mogu biti usmjerene i k preoblikovanju jedinica

lokalne samouprave kakve poznajemo danas.%

104 Ci¢in-Sain, D. (n.d.) Vizija, misija i ciljevi, prezentacija — predavanja iz MenadZmenta,
http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment 06.pdf [24.4.2020], str. 2.

105 Meler, M. (1993) Osnovne postavke drustvenog marketinga, Ekonomski vjesnik, No. 1, Vol. 6., Osijek, str.
28.

1% Babac, B. (2001) Preustrojavanje lokalne lokalne i regionalne samouprave u Republici Hrvatskoj u suvislosti
razdvajanja 'lokalne i regionalne samouprave' od 'drzavne uprave', Hrvatska javna uprava, No. 2, Vol. 3, str.
207-260.
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lako kao izvangospodarski subjekti jedinice lokalne samouprave nemaju nacelan pritisak k
ostvarivanju pozitivnoga poslovnog rezultata kroz trziSnu utakmicu, u suvremeno doba sve je
veci pritisak na sve neprofitne organizacije, pa tako i na jedinice lokalne samouprave, da se
ponasaju ekonomski racionalno poput gospodarskih subjekata te da ¢ine napore u smislu
smanjenja financijske emancipacije od lokalnih fiskalnih izvora proracunskih prihoda. To
podrazumijeva zadiranje u sfere gospodarskog djelovanja i ostvarivanja sve veceg dijela
prihoda iz drugih izvanfiskalnih izvora. U tom smislu treba sagledati i gospodarsku dimenziju
temeljnog cilja poslovanja, odnosno opstanka. Opstanak kao temeljni cilj u gospodarskom
poslovanju ostvaruje se dugoro¢nim ostvarivanjem pozitivnoga financijskog rezultata (profita,
dobiti, dohotka) poslovanja kroz trziSnu razmjenu. Iz opstanka se uobicajeno izvode tri nacelna
cilja poslovanja, a to su rast, efikasnost (efektivnost) i fleksibilnost.l%” Osim ovih
fundamentalnih op¢ih ciljeva poslovanja postoje i oni konkretni posebni ciljevi poslovanja koji
su specifi¢ni za svaki poslovni subjekt, a izvode se iz poslovne politike svakog poslovnog
subjekta, odnosno iz misije i vizije poslovnog subjekta. Posebni se cijevi dijele na strateske,
takticke i operativne ciljeve.'% Vezano za prethodno navedeno, moZe se konstatirati: ,.ciljevi
proizlaze iz plana misije poduzeca, stoga se mogu objasniti kao njegova specifikacija i
detaljizacija. U poduzecu se govori o sustavu ciljeva, oni ¢ine hijerarhiju ciljeva i mrezu ciljeva.
Hijerarhiju ciljeva ¢ini redoslijed po rangu, od temeljne svrhe i/ili misije pa do osobnih ciljeva
zaposlenika. Ostvarenje ciljeva u poduzecu tesko i rijetko prati njthovu medusobnu, kako
hijerarhijsku tako i linearnu povezanost. Ostvarenje cilja jedne organizacijske jedinice
istovremeno je 1 posljedica, ali i moguénost ostvarenja nekog drugog cilja, rijeC je o
isprepletenoj mrezi ciljeva u poduzecéu.“!% Kada su u pitanju posebni ciljevi, odnosno ciljevi
specifi¢ni za svaki poslovni subjekt, Kraljevi¢ navodi: ,,Ciljevi poduzeca pokazuju razlog zasto
poduzece postoji te gdje se poduzece zeli na¢i 1 kako tamo dospjeti u buducnosti. Svrha
postojanja ciljeva je ta Sto je postavljanje ciljeva osnova za uspjeh odnosno kontrolu, kad je
poduzeée dobro upoznato s ciljevima tad je orijentirano prema ostvarenju i motivirano za
njihovo ostvarenje.“!® Dakle, odredivanje je posebnih ciljeva poslovanja, posebice onih

strateskih, temelj uspjeSnog vodenja poslovnog subjekta i ostvarivanja njegova opstanaka. S

W7 Dukig, S., Dukié, B. (2018) Uvod u elektroni¢ko i mobilno poslovanje, Koprivnica: Sveutiliste Sjever, str.
103.

108 Ciljevi (ekonomija) (n.d.) Wikipedia, https://hr.wikipedia.org/wiki/Ciljevi_(ekonomija) [25.4.2020]

109 Gonan Bozac, M. (2002) Planiranje strategijskih ciljeva poduzeéa, Ekonomski pregled, Vol. 53, No. 5-6, str.
526.

110 Kraljevié, D. (2018) Uloga i vaznost poslovnog planiranja u poslovanju poduzeéa Maistra d.d., Sveug&iliste u
Dubrovniku, Odjel za ekonomiju i poslovnu ekonomiju, str. 16.
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obzirom na sve bitniju ekonomsku dimenziju egzistencije lokalne samouprave, lokalna se
samouprava u suvremenim uvjetima treba fokusirati na definiranje kvalitetne poslovne politike,
deriviranje odgovarajuce poslovne vizije i misije, te realizaciju postavljenih posebnih ciljeva

kako bi se osigurala realizacija temeljnih ciljeva poslovanja.

5.3. Pojam menadZzmenta, menadZzment kao drustveni fenomen i
menadzment u javnoj upravi

MenadZment pripada skupini pojmova koji su tijekom vremena razli¢ito shvacani i medu
populacijom razli¢ito tumaceni. Dok se menadzment u pedesetim godinama prosloga stoljeca
pretezito shvacao kao organizacijski fenomen, u osamdesetim godinama promatrao se S aspekta
upravljanja, dok se danas naj¢eS$c¢e promatra s aspekta poslovnog odlu¢ivanja. Takoder se, medu
Sirom populacijom u Republici Hrvatskoj, funkcija menadzmenta uobicajeno poistovjecuje s
rukovodenjem, a zanemaruje se uloga menadzmenta u analizi poslovne situacije, u donoSenju
poslovnih planova, u kontroli realizacije istih. Samo planiranje podrazumijeva definiranje
posebnih ciljeva poslovanja koje treba ostvariti u odredenom roku kako bi se ostvarili temeljni
ciljevi poslovanja, odnosno osigurao opstanak poslovnog subjekta. Strateski se ciljevi, odnosno
strateSko planiranje u pravilu odnosi na dulje razdoblje i na obujam ocekivanoga poslovnog
rezultata, dok se primjerice operativno planiranje u pravilu odnosi na kratko razdoblje i na
optimalno koordiniranje ljudskih i materijalnih resursa radi ostvarivanja taktickih i strateSkih
ciljeva poslovanja.'!! Jedna od uopéenih definicija menadZmenta je i sljede¢a: “Menadzment
je proces oblikovanja i odrzavanja okruzenja u kojem pojedinci, rade¢i zajedno u skupinama,
efikasno ostvaruju odabrane ciljeve.”*'? MenadZeri su osobe koje izvr3avaju: ,funkcije
planiranja, organiziranja, kadrovskog popunjavanja, vodenja i kontroliranja*“!'®, Sukladno
prethodno navedenom, menadzment je kljuéna komponenta za opstanak svakog poslovnog
subjekta. ,,Menadzersko je planiranje klju¢no za rast i razvoj organizacije, ali ono mora
ukljucivati evaluaciju i sustav kontrole kako bi organizacija znala je li uspjeSna i jesu li planirani
uc¢inci temeljeni na objektivnoj sposobnosti organizacije vazni za mijerenje, kontrolu i

evaluaciju.“*** S obzirom na to da menadZzment djeluje u svim poslovnim sustavima, on je

1t Ci¢in-Sain, D. (n.d.) MenadZment — uvodno predavanje, prezentacija — predavanje iz menadzmenta,
http://www.unizd.hr/portals/4/nastavni_mat/2_godina/menadzment/menadzment 01.pdf [26.4.2020].

112 Weihrich, H., Koontz, H. (1998) MenedZment, Zagreb: MATE, str. 4.

113 Cigin-Sain, D. (n.d.) MenadZment — uvodno predavanje, idem.

114 Ruzi¢, O., Golubi¢, H., Latin, M., Klopotan, I. (2014) Javni menadZment, Tehnicki glasnik 8, br. 4, str. 461.
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sastavnica i djelovanja lokalne samouprave. MenadZzment koji djeluje u javnoj upravi ili

lokalnoj samoupravi naziva se javni menadzment.

Kao odgovor na rastuc¢e probleme, nepovjerenje gradana i financijske krize, pocela je reforma
javnog menadZmenta putem novoga javnog menadzmenta. Novi javni menadZzment Sirok je
pojam Kkoji se danas koristi za niz reformi javnog sektora Ciji je trend Sirenja poceo u
osamdesetim godinama 20. stoljeéa.''® Razlike izmedu starog i ovog novog javnog
menadZmenta prikazuje tablica 2. Vazno je napomenuti kako je glavna razlika izmedu starog i
novog javnog menadZzmenta u ciljevima. Cilj novoga javnog menadZmenta jesu trzisni ciljevi.

Tablica 2. Razlika izmedu starog i novog javnog menadzmenta*®

UPRAVA NOVI JAVNI MENADZMENT

Politicka teorija Organizacijska teorija

Proces Rezultat

Ciljevi iz demokratske teorije

Ciljevi iz trziSne ekonomije

Razvoj stilova upravljanja

Efikasnost, efektivnost i kvaliteta usluge

Potencijal za ugovaranje, franSizing i nove oblike

Izrada boljih modela zasnovanih na teoriji

regulacije

Svoju je primjenu novi javni menadZzment prvo nasao u zemljama anglosaksonskog podrucja,
a tek kasnije se prosirio i na druge zemlje svijeta. Australske drzave, Novi Zeland, kao i Velika
Britanija i SAD su zemlje koje su sigurno otisSle najdalje u primjeni novoga javnog
menadZmenta.!'” Odredene su okolnosti dovele do toga da se upravo u ovim zemljama novi
javni menadZzment poceo prvo provoditi. Prvi se put koncept novog javnog menadZmenta
primijenio u osamdesetim godinama prosloga stolje¢a u Velikoj Britaniji. Razlog su tome
drustveno-politicke okolnosti iz osamdesetih godina prosloga stolje¢a u Velikoj Britaniji, a koje
su pogodovale politickom programu konzervativne desnice. Naime, u to vrijeme na vlast u
Velikoj Britaniji dolazi konzervativna Margaret Thatcher koja je glavni problem nepovjerenja
gradana i vlasti vidjela u javnoj upravi i sluzbenicima javne uprave. Reforme uprave tada su se

temeljile na tri faktora:*®

115 |dem., str. 463.

116 1dem., str. 464.

17 Udoveié, A., Mecev, D. (2011) idem, str. 43.

118 Pysi¢, E. (2007) Drzava i drzavna uprava, Zagreb: Pravni fakultet u Zagrebu i Drustveno veleugiliste u
Zagrebu, str. 113.
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1. na povecanju prilagodljivosti gospodarstva radikalnim povecanjem slobode snaga na
trziStu putem privatizacije javnih sluzbi, deregulacije i orijentacije gospodarstva na
svjetsko trziste,

2. na potiskivanju socijalne drzave kroz smanjenje tereta koji socijalna davanja i usluge
namecu nacionalnoj ekonomiji, te

3. napovecéanju prilagodljivosti i u¢inkovitosti drzavnog aparata radi pomo¢i radikalnom

preusmjeravanju gospodarstva.

Jedan je od glavnih ciljeva novog javnog menadZzmenta, koji je ujedno smatran i glavnim
uzrokom financijskih problema, bilo smanjenje javne uprave i prebacivanje dijela poslova koje
je do tada izvrSavala javna uprava na privatni sektor. Ovo je trebalo imati nekoliko efekata —
povecanje ucinkovitosti, smanjenje broja zaposlenika i najvaznije, vra¢anje povjerenja gradana
u javnu upravu i ostale drzavne institucije.''® Dunleavyjev i Margettsov je model novog javnog
menadzmenta ustvari model nove javne uprave. Njihov se model temelji na tri cjeline:
razdvajanju, natjecanju i poticanju.?® U tom smislu razdvajanje se odnosi na prijenos dijela
poslova javne uprave na privatni sektor, sto omogucuje natjecanje na slobodnom trzistu i na
kraju poti¢e produktivnost rada. Primjena je novog javhog menadZmenta stvorila nekoliko
problema. Prvo, kako je novi javni menadzment primjenjivan u raznim zemljama svijeta, a koje
se razlikuju svojim gospodarskim, kulturnim, ustrojstvenim i drugim obiljezjima, ovisio je o
tim ¢imbenicima te se nije mogao svugdje primjenjivati ili njegovi uéinci nakon primjene nisu
svugdie bili isti. Drugo, reforme putem novog javnog menadZzmenta u mnogoc¢emu su ovisile o
reformskoj i1 upravnoj tradiciji u odredenim zemljama. Do tada, naravno, razliite su zemlje
imale razli¢ite upravne modele, stoga su se razli¢iti polazni modeli javne uprave razli¢ito mogli
prilagoditi novim parametrima koje je definirao model nove javne uprave. Zbog toga je

primjena reformi u nekim zemljama tekla sporije nego kod drugih.

Kako bi provjerili ucinke reformi novog javnog menadzmenta, Kopri¢ i Marceti¢ su

klasificirali, prema ciljevima, efekte suvremenih menadzerskih reformi u sustavu javne uprave

119 pollitt, C., Bouckaert, G. (2011) Public Management Reform: A Comparative Analysis — New Public
Management, Governance, and the Neo-Weberian State. 3rd edition. Oxford: University Press, str. 15.

120 Dunleavy, P., and Margetts, H. (2000) The Advent of Digital Government: Public Bureaucracies and the
State in the Internet Age. Paper presented at the Annual Conference of the American Political Science
Association, Omni Shoreham Hotel, Washington, DC, 4. rujna 2000, str. 11.
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na: ,,(...) strukturalne efekte, u¢inke na upravno osoblje, u¢inke na metode upravnog djelovanja

i ostale u¢inke.“*?* Njihova je analiza pokazala da su reforme javne uprave djelomiéno uspjele.

Reforme su uvelike ovisile o0 zemljama u kojima su se provodile. Jedna je od glavnih pozitivnih
posljedica novog javnog menadZmenta bila povecanje brzine rjeSavanja predmeta, povecanje
efikasnosti predmeta, promjene u kulturi poslovanja te smanjenje gre$aka u javnoj upravi.l?2
Glavna je negativna posljedica ovog modela to 5to je uvodenjem trzisnih mehanizama smanjeno
povjerenje zajednice u zaposlenike javne uprave, ali su i zaposlenici javne uprave izgubili
povjerenje u poslodavca jer ime je povecana nesigurnost radnog mjesta te su im sniZzena
primanja.'?® U veéini zemalja gdje su bile potrebne reforme javne uprave primjenom navedenog
modela postojao je velik broj zaposlenih u javnoj upravi. Kako je nakon provedbe navedenog
modela reforme javne uprave doSlo do naruSavanja povjerenja u javnu upravu od strane
korisnika, time jedan od prvobitnih ciljeva novog javnog menadZzmenta nije ostvaren. Nakon
aplikacije modela novog javnog menadzmenta novi je javni menadzment ostvario neke od
oc¢ekivanih uc¢inaka, dok drugi ocekivani ucinci ipak nisu ostvareni. Vazno je naglasiti da se
reforma novog javnog menadZzmenta nije provodila samo u zemljama koje su trebale reformu
javne uprave zbog njezine glomaznosti i neucinkovitosti nego i u zemljama koje nisu imale
problema s glomaznoséu i efikasno$éu javne uprave.*?* Od provodenja se reformi javne uprave
prema modelu nove javne uprave u nekim zemljama u startu odustalo, u nekima je reforma
djelomi¢no provedena, dok je u nekima provedena u cijelosti, no ostvareni su ué¢inci bili daleko
od onoga $to se od reforme ocekivalo, a to je ,transformacija rigidnog, hijerarhijskog,
birokratskog, tradicionalnog modela javne uprave u fleksibilniji i viSe trziSno orijentiran oblik

javnog menadzmenta‘“1%,

Ipak se aksiomatski mozZe konstatirati kako je danaSnja javna uprava u mnogim segmentima
djelovanja ipak dozivjela mnoge promjene u zadnjih petnaestak godina, tako da se od
tradicionalne, krute i interne javne uprave transformirala u efikasniju javnu upravu temeljenu

na poduzetni¢kom i urbanom menadzmentu. Upravo je transformacija s krutog birokratskog

121 Koprié¢, ., Mar¢eti¢, G. (2000) Kriza socijalne drzave, reforme javne uprave i hrvatsko upravno osoblje,
Hrvatska javna uprava, br. 2. vol. 1, str. 45.

122 pollitt, C. (2003) The Essential Public Manager, Buckingham: Open University Press/McGraw Hill, str. 41.

123 Kopri¢, I., Mar&etié, G., idem., str. 45.

124 pollitt, C., idem., str. 41.

125 Ruzié, O., Golubié, H., Latin, M., Klopotan, 1., idem., str. 463.
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sustava vodenja javne uprave na vodenje koje prihvaca nacela suvremenog menadZzmenta

omogucila navedene promjene u javnoj upravi.

Kada je u fokusu transformacija javne uprave, ne smije se ispustiti iz vida dimenzija vremena.
Naime, suvremene su informacijsko-komunikacijske tehnologije utjecale na promjene u na¢inu
funkcioniranja javne uprave, no Sto je joS vaznije, dovele su do implementacije koncepta
ekonomije znanja u sustav rada, a kroz to i sustav menadzmenta javne uprave. ,,Ekonomija
znanja sustav je u kojem su znanje 1 ljudski kapital odlucujuci faktor i izvor razvoja. Takva
ekonomija usmjerena je na proizvodnju, azuriranje, distribuciju i primjenu znanja. Sam termin
je skovao Fritz Mahlup 1962. godine da bi se odnosio na sektor ekonomije koji proizvodi,
obraduje i upravlja znanjem. Blize 90-ima, pojam je pocela koristiti Organizacija za ekonomsku
suradnju za analizu elemenata javne politike. Prema ovoj organizaciji, ekonomija znanja
ckonomija je koja potice stjecanje, stvaranje i Sirenje znanja kako bi se ubrzao ekonomski i
drustveni razvoj.“1% Glavne su znacajke suvremene ekonomije znanja:
1. Dominirajuéi polozaj usluznog sektora, u razvijenim zemljama svijeta sada je udio
usluznog sektora oko 80%.
2. Na primjer, poveéanje udjela troSkova za obrazovanje i istrazivanje, Juzna Koreja,
predvida da ¢e u skoroj buduénosti cijelo stanovnistvo dobiti visoko obrazovanje.
3. BrzrastiSirenje digitalne tehnologije, informacijske i komunikacijske industrije koriste
se za upravljanje ekonomijom znanja u svim podruc¢jima: od poljoprivrede do medicine.
4. Univerzalna distribucija komunikacijskih mreza za organiziranje komunikacije izmedu
stru¢njaka, tvrtke i kupaca.
5. Sirenje trZidta, stvaranje regionalnih udruga, sve vise integracijskih udruga se stvara jer
je mnoge intelektualne proizvode teSko proizvesti samo s resursima jedne zemlje.
6. Povecanje broja i znacaja inovacija, sve vece koriStenje rezultata intelektualnog rada za
proizvodnju novih proizvoda.
S obzirom na znacaj ljudskog ¢imbenika, odnosno usluga kao dominantnog oblika djelovanja
javne uprave te razine primjene informacijsko-komunikacijske tehnologije u drustvu,
suvremena je javna uprava, odnosno samouprava, medu onim dijelovima drustveno-
ekonomskog sustava svake zemlje koji ima potencijal jednostavnog i brzog prihvacanja odlika

poslovanja svojstvenog ekonomiji znanja. U tom je smislu bitno fokusiranje na ljudski

126 Sto je moderna ekonomija znanja? Pojam, sustina sustava, nastanak i razvoj (n.d.) Ekonomija,
agromassidayu.com, https://hrv.agromassidayu.com/sovremennaya-ekonomika-znanij-eto-chto-takoe-
ponyatie-sut-sistemi-formirovanie-i-razvitie-page-678693 [20.11.2021].
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potencijal kao primarni nositelj ekonomije znanja, posebice na ljudsku inovativnosti i
kreativnost. U pravilu su inovativna i kreativna transformacija, koju jedino moze involvirati
ljudski ¢imbenik, temelj evolutivnih procesa u svakom sustavu, pa tako i kad su u pitanju
evolutivni procesi u javnoj upravi. Evolutivni se procesi odnose prije svega na prilagodbu
poslovanja javne uprave suvremenim uvjetima poslovanja, odnosno suvremenim drustveno-
ekonomskim uvjetima, kroz modernizaciju i automatizaciju pruzanja postoje¢ih usluga
korisnicima usluga javne uprave te kroz uvodenje novih usluga, a sve s primarnim zadatkom
optimalnog zadovoljavanja potreba korisnika usluga javne uprave. S obzirom na postulate
ekonomije znanja, primarni je zadatak koji se namece javnoj upravi, ulaganje i razvoj ljudskih
potencijala, odnosno u Sirem smislu gledano, osigurati uspjeSnu implementaciju koncepta
upravljanja znanjem u rad javne uprave. Jedna je od dimenzija koncepta upravljanja znanjem u
organizaciji i osiguranje permanentnog obrazovanja djelatnika kroz cjeloZivotno obrazovanje
svakog pojedinaca. Svaku javnu upravu u svijetu, pa tako i javnu upravu u Republici Hrvatskoj
¢ine heterogene skupine ljudi po znanju, sposobnostima, karakteru i starosti. Stoga je izuzetno
velik i kompleksan izazov evoluirati znanje te potaknuti inovativnost i kreativnost medu
ljudskim potencijalima Kkoji izgraduju sustav javne uprave te osigurati kroz to i eliminaciju
negativne percepcije kod Sireg sloja populacije svakog drustva, a koja se danas povezuje s
ljudskim resursima koji djeluju u javnoj upravi. Negativnu percepciju uobicajeno oblikuju
sljedeca gledista: 1%’

e sluzbenici i namjeStenici u upravi imaju prirodan nagon neradu,

sluzbenici i namjestenici uprave, ako mogu, izbjegavaju rad,
e sluzbenici i namjeStenici u upravi cesto izbjegavaju odgovornost, ne pokazuju
inicijativu i rade po principu zadatak — uputa — izvrsenje,
e sluzbenici ne rade posao koji bi trebali obavljati jer nisu skloni poslu kojeg obavljaju,
e dijelu sluzbenika i namjeStenika mora se prijetiti kaznom kako bi ostvarili radne
zadatke.
Znanje je jedan od pojmova koje je gotovo nemoguée jedinstveno i nedvosmisleno definirati.!?8

Informacijske znanosti uspostavljaju logicki vezu izmedu podataka, informacija, znanja i

127 Bertram, 1., Bouwman, R. Tummers, L. (2022) Socioeconomic Status and Public Sector Worker Stereotypes:
Results from a Representative Survey, Volume 82, Issue 2, str. 238-239.

128 Skupnik, D. (2013) Odredivanje ciljeva obrazovanja odredivanjem pojma znanja, Metodi¢ki ogledi, Br.1.
Vol. 20., str. 107-110.
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mudrosti kroz DIKW model.'?® Znanje se u populaciji uobiajeno sagledava kao skup
informacija, ideja, iskustva, vjestina, sposobnosti i sli¢no. Mnogi ljudi intuitivno prepoznaju
vaznost znanja stavljajuci u korelaciju znanje i sposobnost kreiranja novostvorene vrijednosti
koja je u funkciji ostvarivanja organizacijskih ciljeva. Zbog toga su mnogi ljudi orijentirani na
stjecanje znanja kroz formalno i neformalno obrazovanje, odnosno kroz formalno, neformalno

i informalno ucenje.**°

Postoje dvije osnovne vrste znanja, a to su eksplicitno (objektivno) i implicitno (neopipljivo,

131 Razlikovanje pojmova eksplicitnog i tacitnog znanja je

iskustveno, tacit) znanje.
najdominantniji koncept u suvremenoj teoriji 0 organizacijskom upravljanju znanjem. Tako se
eksplicitno (explicit, engl.) ili kodificirano znanje definira kao objektivno i racionalno znanje
koje se moZe izraziti rije¢ima, reCenicama, brojevima ili formulama, neovisno o svom
kontekstu, a otkriva se procesom komuniciranja (...). Tacitno (tacit, lat.), neiskazano znanje je
osobno, vezano za odredeni kontekst, tesko se formalizira i prenosi.“'®? Uobicajeno se
eksplicitno znanje poima kao skup ¢injenica, a prepoznaje se po sintagmi ,,znati da“ (engl.
Knowing That), dok se implicitno znanje odnosi primarno na sposobnost izvrSavanja zadataka
I prepoznaje se po sintagmi ,,znati kako“ (engl. Knowing How). Zbog toga Sto se eksplicitno
znanje lako kodira, odnosno digitalizira, takvo je znanje naj¢eS¢e predmet eksternalizacije u
razli¢ite digitalne repozitorije znanja kao $to su npr. baze znanja.!3* Upravljanje znanjem u
organizaciji je slozen zadatak jer podrazumijeva iskoriStavanje znanja za postizanje posebnih
organizacijskih ciljeva. U tom je smislu: ,,potrebno otkriti kapital znanja kojega posjeduju
zaposleni te ga u duhu medusobne suradnje osvijestiti i prenijeti medu ostale zaposlenike. S
jedne strane je taj kapital dobro sakriven, a s druge strane on moze biti od neprocjenjive vaznosti
kada organizacija treba, u korist zaposlenike i sebe, osmisliti strategiju razvoja“'3*. Upravljanje

znanjem, posebno kada se radi o implicitnom znanju, usko je povezano s upravljanjem ljudskim

129 Sharma, Nikhil. (2008). The Origin of Data Information Knowledge Wisdom (DIKW) Hierarchy, Research
Gate,
https://www.researchgate.net/publication/292335202_The Origin_of Data Information_Knowledge Wisdo
m_DIKW Hierarchy [7.5.2021]

130 Tjedan cjelozZivotnog uZenja (n.d.) http://www.cjelozivotno-ucenje.hr/pojmovnik/ [7.5.2021]

131 Rupéi¢, N., Zic, N. (2011) Upravljanje znanjem — Suvremena srzna kompetencija, Praktiéni menadzment,
Vol. I, br. 5, str. 23.

132 Hajdi¢, M. (2015) Utjecaj razvijenosti elemenata upravljanja znanjem na performanse tijekom Zivotnog
ciklusa poduzeca, doktorska disertacija, Split: Sveuciliste u Splitu, Ekonomski fakultet, str. 15.

133 1dem, str. 15-20.

134 Kejzar, A. (2010) Aktivacija tihega znanja v organizacijah javnega sektorja : doktorska disertacija. [s.l.]
Univerza v Ljubljani, Fakulteta za druzbene vede, str. 42.
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kapitalom. Prema tome, u ekonomiji znanja menadZzment javne uprave, a u svrhu povecanja
ucinkovitosti javne uprave, ima primarni zadatak upravljati znanjem, posebice onim
implicitnim kroz efikasno upravljanje ljudskim resursima i iskoristavanjem potencijala

ljudskog kapitala, posebice u domeni njihove inovativnosti i kreativnosti.

Na nacin djelovanja menadzmenta u javnoj upravi, osim paradigme novog javnog

menadzmenta, ekonomija znanja, odnosno upravljanja znanjem znacajan utjecaj ima i

paradigma skracéivanja poslovnih procesa. Poslovni proces u biti predstavlja skup poslovnih

aktivnosti uskladenih u nadelu s ciljem poslovanja. Vincek za poslovne procese navodi: 3

e zatvoreni skup aktivnosti koje se poduzimaju kao odgovor na neki dogadaj, a da bi se
generirao izlazni rezultat,

e sve Sto je potrebno kako bi se osiguralo da onaj tko je zainteresiran za poslovni proces
dobije ono Sto ocekuje,

e interakcija izmedu ljudi, opreme, metoda i kontrola sa svrhom postizanja odredenog

poslovnog cilja.

Kada je u pitanju skra¢ivanje poslovnih procesa, ono je sastavnica postupaka koji se provode u
svrhu optimizacije poslovnih procesa. ,,Optimizacija i standardizacija procesa integralni su dio
sustava upravljanja kvalitetom koji treba omoguciti poboljSanje kvalitete u svim identificiranim
(mapiranim) procesima, Sto znaci da je za svaki proces i rezultirajuéu uslugu potrebno
identificirati pripadaju¢i cilj unaprjedenja i optimizacije, pokazatelje koji mjere stupanj
ostvarenja tog cilja i naCin njihovog pracenja te ostale elemente koji vode do ocjene procesa.
Standardizacija poslovnih procesa je neophodan korak kako bi se utvrdilo postoje li horizontalni

poslovni procesi koji se mogu racionalizirati, a ¢ime se mogu ostvariti zna¢ajne ustede.**%

Optimizacija se poslovnih procesa provodi uobicajeno kroz sljedeéa tri koraka:**’
e optimizaciju kroz standardizaciju,

e optimizaciju kroz komparativno ucenje te

135 Vincek, I. (2017) Definiranje poslovnih procesa i modeliranje procesa prodaje u poduzeéu Mikroniks,
Varazdin: Sveuciliste Sjever, Studij poslovne ekonomije, str. 2.

136 Metodologija za optimizaciju i standardizaciju poslovnih procesa (2021) Ericsson Nikola Tesla d.d. i
Apsolon d.o.o.,
https://mpu.gov.hr/UserDocslmages//dokumenti/Projekti/EU%20projekti/Uvo%C4%91enje%20sustava%20u
pravljanja%?20kvalitetom%20u%20javnu%20upravu%20rh//Projekt%20Kvaliteta A1%203%20Metodologij
a%20za%200ptimizaciju%20i%20standardizaciju%20poslovnih%20procesa.pdf [27.4.2021], str.5

137 1dem, str. 6.
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e kroz organsku optimizaciju procesa.

S obzirom na stanje poslovnih procesa koje formiraju i u procesnom smislu oblikuju duge
birokratske linije, pred menadzmentom javne uprave, ali i pred Vladom, odnosno Saborom
Republike Hrvatske, sloZen je zadatak donoSenja zakonskih okvira te planova preustroja kao i
provodenja preustroja rada javne uprave s smislu optimizacije poslovnih procesa.

Informacijsko-komunikacijska tehnologija u tom smislu ima izuzetno velik znacaj.

Intuitivno gledano, sljedece su pogreSke one koje se Cesto ponavljaju i koje uobicajeno
rezultiraju problemima i neuspjehom reformi javne uprave:
e delegiranje odgovornosti na niZe razine odlucivanja bez delegiranja ovlasti na nize
razine odlucivanja,
e nedostatak kontrole poslovnih procesa kroz analize stanja poslovnih procesa u krugu
povratne veze,
e razvijanje kulture mo¢i pojedinca, Sto rezultira ovisnosc¢u uspjeSnosti funkcioniranja
javne uprave o sposobnosti nekoliko pojedinaca s najveé¢im znanjem,
e |oS protok informacija medu elementima sustava koji formiraju javnu upravu,
¢ nedovoljna umrezenost medu pojedinim elementima javne uprave,
e neucinkovitost pri optimizaciji poslovnih procesa,

e konzervativnost, odnosno odupiranje promjenama.

Napori menadzmenta javne uprave u Republici Hrvatskoj trebaju i¢i ka strateSkoj optimizaciji
sustava funkcioniranja javne uprave kako bi javna uprava ispunila svoju svrhu i postala u
pravom smislu rijeci servis onima koji njezine usluge trebaju. Uspjesna reforma javne uprave
u interesu je ne samo korisnika njezinih usluga nego i centralne drzave jer efikasna i racionalna
javna uprava ispunjava svoju svrhu uz minimalno opterec¢ivanje drzavnog prorauna, a kroz to

i gospodarstva u cjelini.
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5.4. Marketing kao nova poslovna i menadzerska filozofija te opasnosti od
uporne aplikacije prodajne koncepcije u menadZzmentu lokalne
samouprave

Poput menadzmenta, i marketing je jedan od pojmova koji se koriste u svakodnevnom Zzivotu,
a da se u biti Cesto ne zna i ne razumije njegovo znacenje. lako se marketing kao pojam pojavio
1910. godine!®, njegovo suvremeno shvadanje i aplikacije praktiéno zapodinje sredinom
dvadesetog stolje¢a.®® Pogresnom razumijevanju marketinga zna¢ajno doprinose i definicije
marketinga koje uobicajeno nisu dovoljno konkretne da bi se u pragmati¢nom smislu moglo
shvatiti Sto se krije iza rije¢i marketing. Primjerice marketing se definira i na sljedec¢i nacin:
»Marketing je ujedno i drustveni te upravljacki proces koji putem stvaranja vrijednosti, ponuda
i razmjena daje pojedincima i grupama ono $to im je potrebno ili ono $to Zele.“!4% Ovakva
definicija otvara viSe pitanja nego Sto pruza odgovora. Prema Grpcu: ,,Oni upuceniji u
marketing pod tim pojmom podrazumijevaju neku od aktivnosti vezanih za trZiste, kao $to su
istraZivanje trziSta, razvoj proizvoda, definiranje cijena, promocija ili druge aktivnosti vezane
za odnose s potrosac¢ima. Navedeno je takoder nepotpuno jer sve te aktivnosti, niti pojedinacno
niti u zbroju, ne ¢ine marketing. Marketing je mnogo sloZeniji, a na samom pocetku isticu se
njegove odrednice, evolucija i funkcije.*** Isti autor, nakon sagledavanja veéeg broja definicija
razli¢itih autora, marketing definira na sljede¢i nacin: ,,Dakle, marketing je proces stvaranja i
razmjene vrijednosti trzi$nih subjekata sa svojim potrosa¢ima“!*? Kao $to je iz priloZenog
vidljivo, radi se o jednostavnoj i sustinskoj definiciji koja stavlja u korelaciju trziSne subjekte,
odnosno sve one gospodarske i izvangospodarske subjekte koji proizvode ili pruzaju usluge te
potrosace kojima su ti proizvodi 1 usluge namijenjeni radi zadovoljavanja njihovih potreba. lako
ova definicija daje relativno dobar odgovor na to Sto je marketing, potpuno je shvadanje
marketinga moguce tek kada se taj pojam stavi u kontekst vremena i prostora gdje i kada je

nastao, te se s druge strane sagledaju poslovni procesi koje obuhvac¢a pojam marketinga.

Da bi se shvatio marketing, potrebno je vidjeti kada je i zaSto marketing nastao i koje su mu

koncepcije prethodile. U tom smislu Grbac razlikuje tri osnovne koncepcije, i to:143

138 Grbac, B. (2007) Nacela marketinga, Rijeka: Ekonomski fakultet Rijeka, str. 12.

139 |dem, str. 17-20.

140 Levaci¢, G. (2012) Marketing i izgradnja brenda, Varazdin: Zavod za zapo$ljavanje, str. 2.
141 Grbac, B. (2007) idem, str. 10.

142 1dem, str. 13.

143 1dem, str. 17.
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1. ona koja se u osnovi svodi na brigu o tome kako stvoriti proizvode (proizvodna
koncepcija),
2. onakoja u srediStu interesa ima plasman stvorenih vrijednosti (prodajna koncepcija),

3. ona koja polazi od potreba potrosaca (marketing koncepcija).

Proizvodna je koncepcija dominirala u razdoblju kada je na trziStu bio prisutan manjak roba te
je roba relativno lagano pronalazila svoje kupce, odnosno potrosace. Rast industrijske
proizvodnje rezultirao je pojavom konkurencije i viska roba na trzistu, Sto je dovelo do
filozofija bila prona¢i metode $to ucinkovitijeg nagovaranja kupaca na kupovinu robe.
Manjkavost je ovog pristupa s jedne strane to $to kupci brzo uce i nauce prepoznati kada ih se
pokuSava nagovoriti na kupnju onoga $to im nije potrebno, Sto rezultira njihovim otporom
prema proizvodu, a s druge strane ostaje problem nedostatka proizvoda na trzistu radi
zadovoljavanja onih potreba potrosaca koje postojeci proizvodi ne zadovoljavaju. Rezultat
uocavanja navedenih problema doveo je do nastanka i razvitka marketing koncepcije. Ideja je
marketinga fokusirati se na potroSa¢e umjesto na kupce, odnosno s nagovaranja kupaca da kupe
nesto, premda im to u biti i ne treba, na otkrivanje potreba potrosaca te zadovoljavanje tih

potreba. 144

Marketing proces se sastoji od: faze istraZzivanja, faze segmentacije trziSta, ciljanja i
pozicioniranja, faze definiranja marketing-mixa, faze primjene i faze kontrole marketinga.'4®
Vezano za navedene faze, moZe se navesti sljedece: ,,Proces marketinga pocinje istrazivanjem
(trziSta, konkurencije, potroSaca...). Sljedeca se faza sastoji iz tri koraka (Segmentacije, podjele
trziSta na segmente, koje ¢ine ljudi s razli¢itim potrebama. Ciljanje, odnosno izbor onih trzisnih
segmenata koje poslovni subjekt moze na najbolji nacin zadovoljiti, odnosno ostvariti najvecu
prednost u odnosu na konkurenciju. Pozicioniranje predstavlja napor da se vrijednosti
poslovnog subjekta presade u um potrosaca. Pozicioniranje daje odgovor na pitanje 'Zasto da
kupim ba$ od vas'.). Marketing-mix predstavljaju instrumenti koji ¢e isporuditi vrijednost
proizvoda potrosacu. Ti instrumenti poznati su kao koncept 4P (Proizvod (Product), Cijena

(Price), Distribucija (Place), Promocija (Promotion)). Primjena ili implementacija je sljedeca

144 Duki¢, B., Obraz, R., Duki¢, S. (2018) Possible Applications of Industry 4.0 Based on Customer Relationship
Management in Bakery, Technologica Acta, Vol. 11, No. 1, str. 20-21.

145 proces marketinga (n.d.) Sve o marketingu, blog, https://sveomarketingu.wordpress.com/2013/01/21/proces-
marketinga/ [29.4.2021]
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faza, u ovoj fazi svi se dijelovi poslovnog subjekta ukljué¢uju u rad (nabava, proizvodnja,
financije, marketing, prodaja...) kako bi se provele strategije i taktike za ostvarivanje ciljeva
koje je postavio poslovni subjekt. Kontrola je posljednja faza marketing procesa. U ovoj fazi
poslovni subjekti prikupljaju povratne informacije s trZista i prave poboljSanja u svim fazama

procesa kako bi poboljsali poslovne rezultate.*14®

Prema tome marketing je koncepcija, bolje re€eno, poslovna filozofija koja ¢ini napore kako bi
poslovni subjekti na temelju spoznaja o potrebama potrosaca formirali optimalan proizvodni
program te svojim proizvodima optimalno zadovoljili potrebe potrosaca. Marketing je u
zacecima bio jednostavna koncepcija orijentirana na cijelo trziSte i u toj se fazi marketing naziva
masovnim marketingom. No razvojem marketinga, kao i razvojem drustva u cjelini doslo je do
znaCajne diferencijacije potreba medu populacijom, stoga je marketing zaSao u razdoblje
segmentiranog marketinga. Faze se segmentiranog marketinga razlikuju prema finoéi
segmentacije, a u tom se smislu razlikuju: faza segmentacije trzista, faza marketinga nisa, faza
mikro-marketinga, odnosno marketinga jedan-na-jedan. No, razvoj suvremenih informacijsko-
komunikacijskih tehnologija s jedne te daljnja diferencijacija potreba s druge strane, doveli su
do novog skoka u razvoju marketinga, tako da su gotovo paralelno nastali digitalni, odnosno
elektronicki marketing (e-Marketing) i marketing odnosa. Dok je kod e-Marketinga fokus na
upotrebi digitalnih tehnologija u marketing procesu, marketing odnosa, odnosno relacijski
marketing ili marketing odnosa i suradnje predstavlja fundamentalno novi pogled na realizaciju
marketinga. Naime, dok se u razdoblju klasi¢nog marketinga jasno razlikuju i vremenski
diferenciraju faza marketinskih istrazivanja od faze provedbe marketinga, kod relacijskog
marketinga, zahvaljujuci suvremenoj informacijsko-komunikacijskoj tehnologiji ove se dvije
faze neprestano ispreplicu. Dok je kod klasi¢nog, odnosno tzv. transakcijskog marketinga
primarna ideja bila osvajanje novih trzista kroz pridobivanje novih potrosaca radi osiguranja
rasta poslovnog subjekta, ideja je relacijskog marketinga zadrzavanje i Sti¢enje postojecih
potroSaca od konkurencije kroz dizanje barijera oko potrosaca. Barijere se oko potrosaca dizu
na nacin da se potroSacu ide u korist s premisom kako je zadovoljan potrosac vjeran, odnosno
lojalan potrosac¢. Tendencija je marketinga odnosa izgraditi s potroSaCem prijateljski odnos te
time potrosaca transformirati barem u klijenta, ako ne i u zagovornika, a to se postize tako da
se s potrosacem, radi otkrivanja njegovih potreba, kontinuirano komunicira u pretprodajnoj,

prodajnoj i postprodajnoj fazi. Radi optimalne realizacije marketinga odnosa razvijeni su

146 1dem.
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posebni programski sustavi koji omogucavaju upravljanje odnosima s potrosacima (engl.
Customer Relationship Management — CRM).}*” Suvremeni marketing odnosa vise je
defanzivna nego ofanzivna koncepcija, odnosno poslovna filozofija, a problem rasta se umjesto
zauzimanjem novih trzista ili povecanjem trziSnog udjela rjeSava boljim iskoriStavanjem
postojecih potrosaca kroz repetitivnu i kriznu potroSnju. CRM programski sustavi omogucavaju
kontinuirano istrazivanje trzista i povratak marketinga svojoj temeljnoj ideji, a to je
uspostavljanje 1 razvijanje odnosa s potroSacima radi optimalnog zadovoljavanja njihovih
potreba. Naime, marketing je u razdoblju osamdesetih godina prosloga stolje¢a usao u krizu
identiteta izdvajajuci se u zasebne odjele i fokusirajuci se pretezito na promocijske aktivnosti,
sve je vise sli¢io prodajnoj koncepciju gurajuéi proizvode za koje ¢esto nije bilo jasnih potreba
medu potrosac¢ima. Promocijske su aktivnosti tada ve¢inom bile usmjerene na izgradnju brenda,
isticanje kvalitete brenda, odnosno na poticanje potreba kroz kartu prestiza medu potroSacima,
umjesto na njihovo zadovoljavanje. Kako su se izgubile jasne razlike u kvaliteti izmedu
brendova, a dodatne su usluge postale sve znacajniji ¢cimbenik konkurentnosti, marketing je bio
prisiljen izaci iz svoje ,,Jjusture, odnosno napustiti odjele i prerasti u menadzersku filozofiju
koja poslovanje suvremenog poslovnog subjekta transformira s proizvodne, odnosno prodajne
koncepcije na marketinSki vodeno poslovanje. Upravo CRM sustavi omoguc¢avaju neposrednu
interakciju poslovnih subjekata s potrosa¢ima na nain da potroSaima pruzaju podrsku,
odnosno pruzaju dodatne usluge potrosacima, posebice u sklopu prodajnih i postprodajnih
aktivnosti, Sto u suvremenom svijetu postaje osnova konkurentnosti. Prema tome, prateéi
suvremene trendove, posebice kada se u obzir uzme rast op¢ih znanja i samosvijesti potroSaca,
danas je nezamislivo poslovati na dinami¢nom i turbulentnom trziStu koje dominira u
razvijenom dijelu svijeta, bez uvodenja i primjene marketinga, posebice elektronickog
marketinga i marketinga odnosa.

Kao i svi drugi poslovni subjekti i javna se uprava treba orijentirati na implementaciju
marketinga u svoje djelovanje. Naime, danasnja se javna uprava u Republici Hrvatskoj, Sto
vecéina korisnika njezinih usluga u javnom korpusu isti¢e, ponasa po nacelima proizvodne,
odnosno prodajne koncepcije. Ovaj bi vid transformacije znacio primarno uvodenje faze
istraZzivanja trzista u rad javne uprave kako bi se prepoznale potrebe korisnika usluga javne

uprave i kako bi se te potrebe mogle optimalno zadovoljavati. Dapace, realno bi bilo za

147 Duki¢, B. , Gale, V. (2015) Upravljanje odnosima s potroda¢ima u funkciji zadrzavanja potrosaca, God.
XXVIII, Br. 2., str. 583-598

148 Duki¢, B. (2021) Marketing odnosa i upravljanje odnosima s potrosa¢ima, konzultacije vezane uz izradu
doktorske disertacije, Osijek: Ekonomski fakultet u Osijeku, 21.5.2021.
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ocekivati da ¢e se javna uprava u Republici Hrvatskoj potpuno prilagoditi vremenu, prihvatiti
suvremene trendove u razvitku marketinga te aplicirati s jedne strane mogucnosti koje pruza
elektroni¢ki marketing, a s druge strane involvirati marketing odnosa kroz aplikaciju koncepta
upravljanja odnosima s potroSacima Ciji je primarni zadatak individualizirati i personalizirati
interakciju korisnika usluga javne uprave u Republici Hrvatskoj s javnhom upravom. Moze li se
javna uprava, a kroz to i lokalna samouprava transformirati u marketinski orijentiran sustav,
kakve ¢e ucinke ova vrsta transformacije imati na korisnike usluga javne uprave, posebice na

gradanstvo i prizeljkuju li gradani ovu vrstu participacije u radu javne uprave kljuéna su pitanja

na koja se odgovor pokusava dati na temelju provedenih primarnih istrazivanja.

5.5. Transformacija lokalne samouprave iz reaktivne u proaktivnu
poduzetnicki orijentiranu javnu upravu

Gotovo se aksiomatski moze prihvatiti, u populaciji prisutno uobicajeno videnje rada javne
uprave u Republici Hrvatskoj, koje uposlenike javne uprave promatra kao nemotiviranu
amorfnu masu ,,preko veze* zaposlenih ljudi, koji su prekobrojni i koji ono malo posla Sto imaju
obavljaju sporo i nekvalitetno. Za razliku od toga, ljudi koji su u privatnom sektoru, posebice
oni koji vode poslove koji nisu vezani uz drzavu, u populaciji se promatraju kao vrijedni i
poduzetni ljudi, odnosno osobe koje kroz davanja drzavi osiguravaju onima koji ,,Zzive na
drZzavnim jaslama“ lagodan i neproduktivan radni vijek. Polaze¢i od pretpostavke kako je ovo
globalno videnje stanja u drustvu barem djelomicno to¢no, jasno je kako u javnoj upravi
nedostaje poduzetnicki duh, bilo da se radi o pojedincu kao uposleniku javne uprave, bilo da se
radi o Citavoj strukturi, posebice onoj upravnoj. Takvo stanje Stvara potrebu za tranzicijom
javne uprave ka konceptu uvodenja i razvijanja poduzetni¢ke kulture. Poduzetni¢ka kultura,
medu ostalim, podrazumijeva i motiviranost za rad te inovativnost i kreativnost, stoga se u
nacelu suvremena upravna kultura moze promatrati kao poduzetnicka kultura javne uprave. Pod
pojmom se upravne kulture, u najSirem smislu, podrazumijevaju vrijednosni obrasci ponasanja

djelatnika u javnoj upravi te njihov odnos prema radu.

Odnos prema radnom zadatku moze biti: 14°

e proaktivan ili

149 Kopri¢, I. (1999) Organizacijska kultura u javnoj upravi, Hrvatska i komparativna javna uprava: asopis za
teoriju i praksu javne uprave, Vol. 1 No. 1, str. 97.
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e uredski reaktivan.

Sublimiraju¢i prethodno navedeno, minimalne bi odlike bile proaktivne poduzetnicki
orijentirane javne uprave, odnosno javne uprave koja djeluje sukladno nacelima suvremene
upravne kulture:

e djelovanje u skladu sa zakonom,

e participativna s proaktivnim pristupom, a ne zastarjela birokratsko reaktivna,

e brza, ekonomi¢na, odnosno efektivna i efikasna u pruzanju usluga,

e inovativnai kreativna u rjeSavanju problema, posebno novih problema te onih problema
kod kojih postoji prostor za kreativnost i inovativnost u smislu rasta efektivnosti i
efikasnosti rjeSavanja problema,

e maksimalno koristenje suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije u smislu
skra¢ivanja vremena pruzanja usluga i automatizacije procesa kojima se eliminiraju

nepotrebni i neefikasni postupci ljudi.

Nadovezujuci se na prethodno, moze se konstatirati kako organizacijska kultura javnu upravu
transformira iz krute organizacijske sheme u fleksibilnu organizaciju, $to omogucuje bolje
iskoriStavanje unutrasnjih (engl. In-House) resursa. Nadalje, nova organizacijska kultura
dugoro¢no reformira misljenje javnog mnijenja jer se u pravilu proaktivnim i inovativnim
djelovanjem bolje zadovoljavaju potrebe korisnika, §to se dugoro¢no reflektira na zadovoljstvo
korisnika radom javne uprave. Kona¢no, nova organizacijska kultura omogucuje brze i lakse
prilagodbe sustava javne uprave promjenama koje donose dinamicki evolutivni druStveni

procesi, a time i jo$ bolje zadovoljavanje potreba korisnika usluga javne uprave.

Nekoliko je ociglednih problema koji otezavaju tranzicije javne uprave s reaktivnog na
proaktivni (poduzetnicki) pristup. Na prvom su mjestu materijalna ograni¢enja. Na drugom su
mjestu problemi povezani s ljudskim resursima, i s onima na rukovodeé¢im mjestima i s onima
na operativnim poslovima. Osim Sto je nerijetko upitna kvaliteta ljudi koji se zaposljavaju u
javnoj upravi, problemi vezani uz ljudske resurse odnose se na naslijedene radne navike s jedne
te ocekivanja ljudi s druge strane. Naime, niska motiviranost ljudi Cesto je prisutna zbog
nemogucnosti napredovanjima koja je u korelaciji s kvalitetom rada umjesto napredovanja na
temelju staza, nepostojanja nagradivanja prema radu, kolektivnog ignoriranja etickih i radnih

kodeksa te drugo. Na treCem su mjestu zasigurno i organizacijski problemi kao Sto su
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nedefinirane nadleznosti, omogucen i izgraden preveliki autoritet pojedinca i slicno. Konac¢no,
zakonodavni okviri nisu orijentirani na izgradnju proaktivne javne uprave, a to se moze staviti
u korelaciju s ¢injenicom da Republika Hrvatska joS uvijek ne primjenjuje europske standarde

koji podrazumijevaju fleksibilnu upravu i visoke standarde u radu javne uprave.

5.6. Vodenje poslovnih procesa putem ciljeva, povratne veze te
anticipiranjem dogadaja

Poslovni je proces moguce sagledati na sljede¢i nacin: ,,niz logi¢ki povezanih aktivnosti koje
koriste resurse poduzeca, a €iji je krajnji cilj zadovoljenje potreba kupaca za proizvodima ili
uslugama odgovarajuce kvalitete i cijene, u adekvatnom vremenskom roku, uz istovremeno
ostvarivanje neke vrijednosti.“!*. Ekvivalentno prethodnoj definiciji moze se definirati i
znacenje poslovnog procesa kada je u pitanju javna uprava. U tom je smislu poslovni proces u
javnoj upravi, odnosno lokalnoj samoupravi, niz logic¢ki povezanih radnji koje koriste znanje
lokalne samouprave o nekom predmetu, a krajnji cilj je pruzanje kvalitetne usluge lokalnoj

zajednici u najkracem mogucéem roku s istovremenim ostvarivanjem uzajamnog povjerenja te

uz tendenciju poboljSanja rada javne uprave.

Vodenje je poslovnih procesa u domeni organizacije, odnosno menadzmenta. Kada su u pitanju

integralne organizacijsko-menadZmentske teorije, Balog razlikuje: >

(1) Klasi¢ne teorije organizacije i menadzmenta

(2) Neoklasi¢ne teorije organizacije i menadzmenta

(3) Moderna organizacija ili integrirana organizacijska znanost zasnovana na kibernetici i
teoriji sastava

(4) Dalekoisto¢ni modeli organizacije i menadzmenta.

Moderna organizacijska teorija, odnosno integralna organizacijska znanost zasnovana na
kibernetici i teoriji sustava u korelaciju stavlja ciljeve poslovanja i poslovni proces. Poslovni se
proces, sukladno kibernetskom pristupu usmjerava, odnosno vodi prema prethodno definiranim

ciljevima poslovanja. Sam pojam kibernetika grékog je podrijetla, a sam pojam i njegove

150 Bosilj Vuksi¢, V., Kovaci¢, A. (2004.) Upravljanje poslovnim procesima, Zagreb: Sinergija-nakladnistvo
d.o.o., str. 9.
151 Balog, A. (2019) Osnove menadZmenta — priru¢nik za online studij, Zapresi¢: Veleudiliste Baltazar, str. 169.
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izvedenice odnose se na kormilo, odnosno kormilarenje, Sto je u biti usmjeravanje prema
cilju.’® Koriste¢i se razli¢itim izvorima, detaljnije sagledavaju¢i pojam, Obradovié¢ za
kibernetiku navodi sljedece: ,,Pojam kibernetika (engl. Cybernetics, njem. Kybernetik) ima vise
definicija 1 tumacenja. Opcenito gledajuci, rije¢ kibernetika dolazi od grcke rijeci xvBepvam
(kybernao) koja znac¢i upravljam, vladam, kormilarim, odnosno gr¢. kybernetes — kormilar.
Kibernetiku, u skladu s prethodno navedenim, mozemo najkrace definirati kao vjeStinu
upravljanja. (...) kibernetika je interdisciplinarna znanost o prijenosu informacija i upravljanju
strojevima i zivim organizmima ili o procesima vodenja usmjerenima odredenom cilju. Wiener
kibernetiku definira kao znanstvenu disciplinu koja se bavi upravljanjem sustavom.
Kibernetikom se smatra znanost o vezi, upravljanju i kontroli nad strojevima i zivim bi¢ima,
odnosno disciplina koja proucava strukturu zivih i nezivih regulacijskih sustava te upravljanje
njima. (...) kibernetika je znanost o0 odredenim procesima upravljanja u dinamickim sustavima
osnovanim na principu povratne veze, pomocu kojih je omoguéeno da se predvideni ciljevi ovih
sustava mogu posti¢i na najpovoljniji nacin. Sve prethodno navedene definicije definiraju
kibernetiku kao znanost ili disciplinu koja se bavi proucavanjem komunikacije i upravljanja u
Zivim 1 nezivim sistemima. Za sve procese upravljanja vrijede neki op¢i principi i zakonitosti
neovisno o prirodi upravljivog sistema i njegovih ciljeva, te u osnovi kibernetike i leZi ta ideja.
Ti principi i zakonitosti prouc¢avaju se u jednom posebnom podrucju teorije sistema koja se
naziva kibernetika. Svaki sistem s upravljanjem naziva se kiberneticki sistem. Upravljanje se
sastoji od izbora viSe alternativa, odnosno vise trajektorija sistema kojima se moze sti¢i do

unaprijed definiranog cilja.**3

Kod gospodarskih subjekata obi¢no vlasnik kapitala postavlja pred menadzment poslovnog
subjekta mijerljivi cilj koji treba ostvariti u vidu o¢ekivanog obujma pozitivnoga poslovnog
rezultata. Tako je definiran cilj poslovanja mogucée rasporediti kao planiranu dinamicku
kategoriju po godinama koja obuhvaca planirano razdoblje te tijekom vremena myjeriti
odstupanja, odnosno kroz povratnu vezu koju €ine stvarno ostvareni rezultati poslovanja
provjeravati ostvaruje li se planirani pozitivan poslovni rezultat. Utvrde li se odstupanja,

posebice negativna, menadzment ¢e u pravilu poduzeti aktivnosti kojima ¢e pokusati vratiti

152 Bogkovi¢, D., Vuk&evi¢, M., Dukié, A. (2001) Interakcijske sprege izmedu navigacije, kibernetike i
suvremenog menadZzmenta, Pomorski zbornik, Vol. 39, Br. 1, str. 287-302.

153 Obradovié, D. (2018) Kibernetika — $to je to?, Rad u zborniku: Common Foundations 2018 - uniSTem: 6th
Congress of Young Researchers in the Field of Civil Engineering and Related Sciences, Split: Sveudiliste u
Splitu, Fakultet gradevinarstva, arhitekture i geodezije, str. 159.
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poslovanje gospodarskog subjekta u okvire planiranog obujma pozitivhog poslovnog rezultata.
Prema tome, uloga je u tom sluaju menadzmenta regulirati poslovanje putem povratnih
informacija o uspjesnosti poslovanja, odnosno regulacija se ostvaruje kroz sustav povratne
veze.’> Povratna je veza: ,(...) postojanje informacije o stanju nekoga sustava ili jednoga
njegova dijela, na temelju koje je moguce izvesti zakljucak o tom koliko su oni blizu Zeljenoga
stanja. U drustvenim sustavima povratna se veza ostvaruje demokratskom raspravom,
referendumom, anketom, u bioloSkim se sustavima povratna veza zasnhiva na osjetilima (vid,
sluh, njuh, okus, dodir), u tehni¢kim sustavima ona moze biti prirodna, npr. napon induciran u
motoru zbog njegove vrtnje, ali se uglavnom zasniva na uporabi tehnic¢kih osjetila — senzora i
mjernih pretvornika. Nacelo negativne povratne veze osnovno je nacelo u sustavima
automatskog upravljanja. Sustavi s povratnom vezom zatvoreni su sustavi, a bez povratne veze
otvoreni. Pozitivna povratna veza opcenito oznacuje trend u sustavu koji ga udaljava od
zeljenoga stanja (npr. galopirajuca inflacija u monetarnome sustavu, nestabilan rezim rada
reguliranoga sustava).“1* S obzirom na to da je menadZment gospodarskih subjekata orijentiran
na ostvarivanje pozitivnog poslovnog rezultata, poslovanje se gospodarskih subjekata fokusira

na efikasnost poslovanja.*®®

154 Dukig, S., Dukié, B.(2018) idem, str. 103-108.

155 povratna veza (n.d.) Enciklopedija, Leksikografski zavod Miroslav Krleza,
https://www.enciklopedija.hr/natuknica.aspx?id=49846 [30.4.2021]

156 Dukic, S., Dukié, B. (2018) idem.
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Za razliku od gospodarskih subjekata, izvangospodarski poslovni subjekti, u koje se ubraja i
javna uprava, orijentirani su na osiguranje efektivnosti, odnosno na kreiranje korisnih
drustvenih ucinaka radi koji postoji interes zajednice da ,,uzdrzava“ takve poslovne sustave.
Pozivaju¢i se na Petera Druckera, Bartolovi¢ 1 Vukojevi¢ navode da je: ,,(...) temeljni cilj
poduzeca proizvoditi potroSace. Prvi faktor utjecaja su stoga zahtjevni potrosaci s jedne strane
te kao drugi faktor utjecaja, konkurenti“!*’. Optimalno je zadovoljavanje potreba potrosaca,
odnosno uspjesno pruzanje usluga onima koji usluge javne uprave trebaju, u biti temeljni cilj
rada poslovne uprave. Prema tome, pokazatelji su obujma i uspjeSnosti rjeSavanja zahtjeva
korisnika usluga javne uprave s jedne strane mjera efektivnosti rada javne uprave, a s druge
strane to su povratne informacije koje su temelj za vodenje poslovanja javne uprave upotrebom

regulacije, odnosno povratne informacije ili povratne veze.

U fokusu je kibernetike vodenje procesa na temelju definiranih ciljeva i regulacijskih
mehanizama koji se koriste povratnim informacijama vezanima za stanje sustava. No, za
uspjesno je upravljanje jednako vazno, pa Cak i vaznije, anticipiranje budu¢ih dogadaja i
primarna korekcija ciljeva sustava sukladno ocekivanim dogadajima. U domeni je poslovne
ekonomije vodenje poslovnih procesa putem anticipiranja dogadaja, $to u biti predstavlja
sposobnost menadzera, bilo u privatnom sektoru bilo u javnom sektoru, da na temelju znanja i
sposobnosti procjene moguénosti nastanka nekih dogadaja predvide $to ¢e se dogoditi u
buduénosti. Vodenje se procesa anticipiranjem dogadaja razlikuje od intuitivnog odlucivanja
koje se ne temelji na informacijama, znanju i mudrosti. Anticipacija, odnosno predvidanje
dogadaja trazi rane signale ili druge realne Cinjenice koje se koriste za predvidanja buduc¢ih
dogadaja kao i razli¢ite znanstvene i stru¢ne metode u obradi tih ¢injenica kao informacija 1
znanja.'*® Pouzdano predvidanje budué¢ih dogadaja primarno je bitno kada su u pitanju
potencijalne krize. Omanovi¢, pozivajuéi se na Osmanagi¢-Bedenik, smatra kako je
anticipativno upravljanje krizom (preventivno djelovanje) najbolji na¢in upravljanja krizom i
rjeSavanja problema uskladivanja poslovnog subjekta i okoline. Ostvaruje se prije svega
jacanjem individualne i socijalne kompetentnosti menadZzmenta, te upotrebom instrumenata
koji nagovjeStavaju preokret i omogucéavaju prelaz na novi smjer. U najvaznije se instrumente
anticipativnog upravljanja krizom ubraja: upravljanje rizicima, bonitet organizacije, politika

flektivnosti te sustav ranog upozorenja. Najvazniji instrument anticipativnog upravljanja je

157 Bartolovié, V., Vukojevi¢, L. (2019) Menadzment ljudskih potencijala - Politike Europske unije u razvoju
ljudskih potencijala - 1. Izdanje, Slavonski Brod: Veleugiliste u Slavonskom Brodu, str. 14.
18 Dukic, S., Dukié, B. (2018) idem.
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upravljanje rizicima, a na¢in upravljanja rizicima predstavlja sastavni dio sustava ranog

otkrivanja krize (engl. Early Warning System)*1°°

Konacno, sagledavaju¢i pojam moderne organizacije ili integrirane organizacijske znanost
zasnovane na kibernetici 1 teoriji sastava, moze se zakljuciti da je svaki upravljacki proces
visoko ovisan kako o informacijama iz samog sustava kojim se upravlja, tako o informacijama
iz okruzenja. Najvaznije su informacije iz okruzenja, za poslovne sustave, one informacije koje
se odnose na trzisna zbivanja, odnosno trziSne procese. Kada je u pitanju javna uprava, onda su
informacije o potrebama korisnika usluga s jedne i uspjesnosti zadovoljavanja tih potreba s
druge strane, klju¢ni ¢imbenik i u definiranju ciljeva poslovanja ali i u regulaciji poslovanja
kako bi se dosegli postavljeni ciljevi. Takoder, informacije i znanje omogucavaju anticipiranje
buducih dogadaja ¢ime se izbjegavaju problemi u poslovanju koji su predvidivi. Treba imati na
umu kako je klju¢na komponenta uspjeSnog menadzmenta, odnosno vodenja poslovanja
temeljenog na nacelima kibernetike, upravo racionalnost u odluc¢ivanju. Intuitivno odlucivanje,
odnosno vodenje poslovanja bez definiranih ciljeva i povratnih informacija o stanju
ispunjenosti ciljeva, te bez uspjeSnog anticipiranja kriznih situacija uobicajeno dugorocno
ugrozava opstanak poslovnih subjekata. Kada je rije¢ o gospodarskim subjektima, to dovodi do
dugoroc¢ne produkcije negativnog poslovnog rezultata i propadanja gospodarskih subjekata, a
kada je rije¢ o izvangospodarskim subjektima, intuitivan menadZment dovodi do
neispunjavanja svoje svrhe izvangospodarskih subjekata, Sto osim visokim troSkovima
poslovanja rezultira neispunjavanjem kod takvih izvangospodarskih poslovnih subjekata
njihove primarne funkcije poslovanja. Neke su skupine izvangospodarskih subjekata u poziciju
mogucée ugroze opstanka, odnosno zatvaranja (npr. humanitarne organizacije koje izgube
financiranje jer ne ispunjavaju svoju funkciju na kojoj se temelji opstanak), dok druge nerijetko
po sili zakona opstaju (Sto je slucaj 1 s javnom upravom). No, ne smije se zaboraviti kako
dugoro¢no nezadovoljstvo i kada su u pitanju izvangospodarski subjekti poput javne uprave,
kod javnog mnijenja otvaraju pitanja svrhovitosti egzistencije takvih sustava, Sto umjesto
propadanjem, odnosno zatvaranjem dovodi do reformi, odnosno preustroja takvih sustava.

Obicno pritisak javnog mijenja rezultira politicCkom voljom da se i izvangospodarski subjekti

159 Omanovi¢ A. (2017) Kreiranje modela ranog otkrivanja krize u funkciji uspjesnosti poslovanja proizvodnih
poduzeca, doktorska disertacija, Banja Luka, Univerzitet u Banja Luci, Ekonomski fakultet, str. 26, prema:
Osmanagi¢-Bedenik, N. (2007). Komparativna analiza prakse kontrolinga u Hrvatskoj. Zbornik Ekonomskog
fakulteta u Zagrebu. Vol. 5 No. 1, str. 361-385,
http://hrcak.srce.hr/index.php?show=clanak&id_clanak jezik=41346 [27.5.2015]
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Ciji je opstanak u zakonskom smislu neupitan, kao Sto je to slucaj s javnom upravom,
reformiraju i u smislu optimizacije poslovnih procesa radi povecanja efektivnosti poslovanja,
ali 1 u smislu poveéanja ekonomicnosti poslovanja radi osiguranja vlastite opstojnosti
participacijom u smislu pozitivnog poslovnog rezultata kroz uvodenje elemenata efikasnosti u
poslovanje. Naime, od suvremenih se gospodarskih poslovnih subjekata trazi da Sto vise
participiraju u efektivnosti, odnosno da uz pozitivan poslovni rezultat participiraju u
zadovoljavanju drustvenih potreba kao Sto to ¢ine izvangospodarski poslovni subjekti, pa se
kao rezultat toga gospodarski subjekti ukljucuju u drustveno korisne aktivnosti primjerice
financirajuci razne nevladine humanitarne organizacije ili sportske dogadaje, klubove, kulturne
dogadaje i drugo, dok se s druge strane od izvangospodarskih subjekata ocekuje racionalnost
poslovanja koja je prisutna kod gospodarskih subjekata te orijentiranost na trziste u smislu
generiranja vlastitih prihoda, odnosno primitaka kroz odgovarajue trziSno orijentirane
aktivnosti. Na taj se na¢in izvangospodarski subjekti u smislu menadZmenta priblizavaju logici
poslovanja gospodarskih subjekata i kroz to poti¢u na racionalno i efikasno ponasanje. O
odnosu efikasnosti i efektivnosti kod gospodarskih i izvangospodarskih subjekta, a Sto ilustrira
prethodno navedeno Duki¢ konstatira: ,,Primjera radi, vjernici se odricu dijela svojeg dohotka
da bi pomogli crkvenu zajednicu kojoj pripadaju. Crkvena zajednica sama po sebi nije profitno
orijentirana ali s obzirom da zadovoljava neke druge potrebe, u ovom slucaju vjerske potrebe,
efikasni je dio zajednice odrzava na Zivotu. Isto nacelo vrijedi kod svih neprofitno-orijentiranih
organizacija ili kako ih se zajedni¢kim imenom naziva - izvangospodarskih subjekata. S
obzirom na razlicite kriterije, odnosno nacela funkcioniranja glede ostvarenja opstanka, postoje
i odredene razlike u funkcioniranju efikasnih i efektivnih poslovnih subjekata. No, u danasnje
se vrijeme i gospodarski subjekti kao i izvangospodarski subjekti, odnosno profitno orijentirani
subjekti, da bi opstali, moraju koristiti kreiranjem druStveno korisnih efekata. Razlog tome je
globalni rast osjetljivosti populacije suvremenih potrosaca na pitanja socijalne pravde, ekoloske

prihvatljivosti proizvoda, ouvanja okoli$a, odrzivog razvitka i drugo.**°

160 Dukié, S. (2012) e-Marketing humanitarnih i vjerskih organizacija, doktorska disertacija, Osijek: Ekonomski
fakultet u Osijeku, str. 115.
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5.7. Opasnosti od intuitivhog odlucivanja menadZmenta lokalne
samouprave te korelacija izmedu aplikacije suvremenih metoda
vodenja poslovnih procesa i efikasnosti sustava informiranja

Nacelna i najjednostavnija je podjela odlu¢ivanja na: %!

¢ intuitivno odlucivanje 1

e racionalno odlucivanje.

Intuitivno se odlucivanje, kao $to sam naziv kaze, temelji na intuiciji. Intuicija je: ,(...)
nesvjestan i holisticki proces u kojem se odluke donose bez svjesnosti o pravilima i odluke koje
se donose se jednostavno osjecaju ispravnima dok, istovremeno, pojedinac ne moze objasniti
za$to je to tako“!®2. Westcott i Ranzoni donose definiciju intuicije koja je pogodna za
objasnjavanje opasnosti koja lezi u ovakvom procesu donosSenja odluka: ,,(...) proces donosSenja
zakljucka na temelju malo informacija koji zakljucak bi inace bio donesen na temelju znac¢ajnog
broja informacija*“!3. Kako bi se korektno diferenciralo intuitivno od racionalnog odlu¢ivanja,
potrebno je definirati pojam racionalnog odlucivanja: ,,Racionalno odlucivanje je ono koje se
temelji na injenicama i odvija odredenim postupkom.*'®* Usporedujuéi racionalno i intuitivno
odlucivanje, moze se zakljuciti kako je racionalno odluc¢ivanje ono koje dovodi do kvalitetnijih
I pouzdanijih odluka jer se temelji i na realnim podacima, ali i na postupcima, odnosno
procedurama koje podatke pretvaraju na temelju znanja u upravljacke informacije. Nacelno
govoreci, intuitivno je odlu¢ivanje opasno jer osjecaji na kojima se temelje ¢esto mogu biti
pogreSni, a menadZment koji donosi intuitivne odluke nema uporista za opravdavanje
donesenih odluka. No, isto je tako Cinjenica da intuitivno odluc¢ivanje nije u biti uvijek i posve
iracionalno. Naime, svako je odlucivanje orijentirano prema buducnosti dok su informacije i
znanje odraz proslosti. S obzirom na odnos prema sagledavanju buduénosti, odnosno s obzirom
na nacine planiranja, treba razlikovati perspektivni i prospektivni odnos prema buducnosti.
,Benasi¢ kaze kako je perspektivno planiranje klasi¢no planiranje kod kojeg se temeljem

proslosti planira buduénost, dok je prospektivno ono planiranje koje temeljem pretpostavki koje

181 Tudor, G. (n.d.) Proces racionalnog odlu¢ivanja, Dobar dan, menadZeri! Portal za cjeloZivotno udenje i
kvalitetu Zivljenja na poslu!, http://www.manager.hr/naslovnica/item/proces-racionalnog-odlucivanja
[28.4.2021]

162 Dane, E., Pratt, M. (2007) Exploring Intuition and Its Role in Managerial Decision Making. The Academy of
Management Review, Vol. 32-. Np. 1., str. 35.

163 1dem.

164 Tudor, G. (n.d.) idem.
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ée se desiti u buduénosti planira sadasnjost.“®® Prema tome, racionalno odlu¢ivanje ima smisla
u slucajevima kada se na temelju trendova, odnosno podataka iz proslosti, moze sagledati
buduénost, no ako se radi o dinami¢nim uvjetima poslovanja koji su podlozni kriznim
utjecajima, tada su u pragmati¢cnom smislu male koristi od racionalnog odluc¢ivanja. Svakako
vedi znacaj ima, u takvim uvjetima, kao i u uvjetima strateSkog planiranja, prospektivan pristup
planiranju jer pretpostavlja sagledavanje buduénosti na temelju znanja i iskustva osobe koja
odlucuje 1 donosSenje odluka koje anticipiraju moguce devijacije u drustvenim kretanjima. lako
je takvo odlucivanje na prvi pogled intuitivno, ono se ipak temelji na znanjima osobe koja
odlucuje, posebice na mudrosti takve osobe, stoga je takvo odlu¢ivanje u biti na prvi pogled

intuitivno, no u sustini radi se o prikrivenom racionalnom ne algoritamskom odlucivanju.

Aksiomatski se moze prihvatiti opéepoznata Cinjenica kako javnu upravu u Republici
Hrvatskoj, pa time i lokalnu samoupravu, odlikuje dugogodisSnje negativno, ¢esto ,,politicko
kadroviranje* koje je na menadzerske pozicije dovelo ljude koji nemaju nuzna znanja ni
sposobnosti za algoritamsko racionalno odluc¢ivanje, a kamoli za prikriveno racionalno ne
algoritamsko odluc¢ivanje temeljeno na mudrosti. Stoga se opet moZe aksiomatski prihvatiti teza
kako je u javnoj upravi Republike Hrvatske prisutno intuitivno odlucivanje u punom smislu te
rijeci. Stoga ne ¢udi pretezito iracionalno ponaSanje ukupnog sustava javne uprave u Republici
Hrvatskoj koja, moze se prihvatiti empirijska ¢injenica, ,,boluje od kroni¢ne neracionalnosti u
poslovanju, neekonomi¢nosti, neucéinkovitosti ili opcéenito ,boluje”“ od neefektivnosti i

neefikasnosti.

Osim prethodno objasnjenog nacelnog pogleda na odlucivanje koje diferencira intuitivno i
racionalno odlucivanje, moguce je vrste odluCivanja 1 finije diferencirati. Razliciti autori
navode razli¢ite podjele vrsta, odnosno oblika odluc¢ivanja. Jedna od podjela diferencira
sljedece oblike odlugivanja:1°®

¢ Intuitivno odluc¢ivanje — odlu¢ivanje na temelju intuicije donositelja odluke. Intuicija se

moze definirati kao percepcija istine bez svjesnog razmisljanja. Donositelj ne zna

objasniti zaSto je postupio na odredeni nacin. Intuitivno odlucivanje karakteristi¢no je

185 Leli¢, A. (2019) Planiranje, organizacija i primjena marketinga vinskih cesta, diplomski rad, Osijek:
Ekonomski fakultet u Osijeku, str. 6., prema: 1. Benasi¢ , Z. (2004) Marketing vina, Dakovo: vlastita
naklada.

166 Poslovno odlucivanje (n.d.) Wikipedia, https://hr.wikipedia.org/wiki/Poslovno_odlu%C4%8Divanje
[2.5.2021]
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za privatan zivot, dok u poslovnom odlu¢ivanju pruza male mogucénosti za izbor
optimalnih rjeSenja. Intuitivnim odluc¢ivanjem donose se operativne odluke, koje su
najcesce programirane i sluze za rjeSavanje rutinskih problema.

e Odlucivanje na temelju prosudivanja — koristi se u situacijama koje se ponavljaju i
temelji se na iskustvu managera. Manager prema vlastitom sistemu procjene odreduje
je li neko rjeSenje potencijalno korisno ili Stetno za organizaciju. Procjene su
prethodnica svjesnog emocionalnog iskustva i nuzno su nesvjesni procesi. Na temelju
prosudivanja donose se takticke odluke, u kojima su poznati zahtjevi i situacija, a trebaju
podi¢i razinu efikasnosti.

e Racionalno odluc¢ivanje — primjenjuje se kod donoSenja strateSkih odluka i povezano je
sa znanstvenim metodama odlucivanja. Strateske odluke su najvaznije odluke i one
odreduju strategiju i ciljeve organizacije u buducnosti, a donosi ih top management.
Prilikom racionalnog odlucivanja donositelj odluka se sluzi analitickim metodama i

mora biti jako dobro informiran.

Kada je u pitanju odlucivanje u tijelima, odnosno kod menadzmenta javne uprave i lokalne
samouprave, uzimajuci u obzir razli¢ite izvore i razli¢ite autore, moguce je razlikovati najmanje

Sest oblika odlucivanja.

Prvi je oblik odlu¢ivanja ve¢ spomenuti racionalni oblik odluc¢ivanja koji obuhvacéa proces
izolacije i pronalazenja problema, kao i pronalazenje mogucih rjesenja, pa sve do zavrSnog
donosenja odluke.*®” Prema tome, racionalno donosenje odluka podrazumijeva izbor izmedu
alternativa na temelju podatkovnih parametara i modela odluc¢ivanja. Sikavica navodi nekoliko
pretpostavki za aplikaciju racionalnog modela odlucivanja: ,,(...) postoji samo jedan donositelj
odluke, donositelj odluke ima samo jedan, fiksni cilj koji se moZe kvantificirati, donositelj
odluke posjeduje savrseno znanje, tj. na raspolaganju ima sve informacije relevantne za proces
izbora, Sto se pokazuje u specifikaciji svih mogucih inalica za ostvarenje cilja, skup
potencijalnih posljedica jest konacan, moze se anticipirati i evaluirati (rangirati) u terminima

stabilnoga, dobro definiranog cilja te potencijalna 'stanja prirode' sadrzavaju rasélanjivanje

167 World Health Organization (2006) Health Service Planning and Policy — Making, Module 4: Understanding
the Poalicy, Political and Decision-Making Process, str. 20.
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nesigurnosti bez moguénosti ne anticipiranih iznenadenja*!68,

Racionalno odlucivanje
obuhvada sljedeée faze:1%
1. Dijagnosticiranje problema,
Prepoznavanje ogranic¢enja u odlucivanju.
Prepoznavanje moguénosti — odredivanje alternativa,

Procjena mogucénosti — ocjena alternative,

o A~ v DN

Izbor alternative — donosenje odluke.

U racionalnom odlucivanju, kao $to je ve¢ navedeno, klju¢nu ulogu imaju podaci, bilo da se
radi o onima koji su ulazne varijable u modele odlucivanja ili se pak radi o podacima kojima je
predstavljeno znanje. Prema tome, ulazni podaci iz realnog svijeta su varijable modela
odlucivanja, stoga klju¢nu ulogu u racionalnom sustavu odlucivanja imaju informacijski sustavi
koji se bave prikupljanjem i obradom podataka. U biti obrada se podataka kod racionalnog
odlucivanja danas najcesce obavlja uz pomo¢ informacijsko-komunikacijske tehnologije, a
uloga je Covjeka vagati alternative i kona¢no presuditi odabirom najprihvatljivije alternative.
Na temelju prethodno navedenog moze se zakljuciti kako je racionalnost u procesu racionalnog
odlucivanja u korelaciji s kvalitetom prikupljanja i obrade podataka, odnosno u korelaciji je s
kvalitetom informacijsko-komunikacijskog sustava poslovnog subjekta u kojem se odlucuje.
Da bi javna uprava, odnosno lokalna samouprava, mogla osigurati racionalnost u procesu
odlucivanja, nuzno je s jedne strane osigurati ljudske resurse na menadzerskim pozicijama Kkoji
imaju znanja potrebna za racionalno odluc¢ivanje, posebice u fazi kona¢nog vaganja alternativa
te potrebne ljudske resurse i nuznu informacijsko-komunikacijsku infrastrukturu za fazu
prikupljanja podataka, njihovu obradu, odabir prikladnih metoda odlucivanja, odnosno modela

znanja, te provodenje same obrade podataka pomoc¢u modela znanja u fazi pripreme alternativa.

Drugi je oblik odlu¢ivanja tzv. organizirana anarhija ili tzv. oblik odluc¢ivanja ,,kanta za smecée*.
Koristi se kod poslovnih organizacija u kojima nije moguce postic¢i odredeni stupanj sigurnosti

u odluke, odnosno pri ovom se obliku odlu¢ivanja odluke ¢esto ne donose na temelju racionalne

168 Sjkavica, P., Hunjak, T., Begi¢evié¢ Redep, N, Hernaus, T. (2014) Poslovno odlu¢ivanje, Zagreb: Skolska
knjiga, str. 86.

169 Teorija odlu¢ivanja — uvod u poslovno odlu¢ivanje (n.d.) prezentacija,
http://fmpe.edu.ba/images/nastava/973/Teorije_odlucivanja/ TEORIJE_ODLU%C4%8CIVANJA.pdf
[2.5.2021]
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procjene, nego na temelju intuicije i iskustva, $to dovodi do dono3enja ,,nesavrsenih* odluka."

Naziv ovog vida intuitivnog odlucivanja sugerira kvalitetu takvog modela odlucivanja.

Idu¢i je oblik odlucivanja tzv. oblik zavisnosti odlu¢ivanja. Kod ovog se oblika odlucivanja
pretpostavlja kako organizacija u kojoj se odlucuje nije savrSena te stoga nema mogucnost
uspostave savrsenog sustava donosenja odluka, ve¢ donosenje odluka ovisi 0 mnogim vanjskim
I unutarnjim ¢imbenicima. Prema tome, pretpostavka je kod modela zavisnosti kako u biti
racionalno odlucivanje u realnim uvjetima ne postoji jer pretpostavlja potpunu informiranost i
savrSene modele odlucivanja u stabilnim, odnosno nepromjenjivim uvjetima u okruzenju.
Uzimajué¢i u obzir pragmati¢ne uvijete poslovanja, jasno je kako ne postoji mogucénost
kontinuiranog donoSenja potpuno ispravnih odluka i uz aplikaciju racionalnosti u proces
odlucivanja. Takoder, na validnost odluke u pragmati¢nim uvjetima zna¢ajnu ulogu ima rok na
koji se donosi odluka, odnosno radi li se o operativnoj, taktickoj ili strateskoj odluci. Primjerice,
u danom momentu strateSka odluka moze biti korektna, no tijekom vremena uvjeti poslovanja
mogu se izmijeniti, Sto mijenja 1 karakter same strateSke odluke — iz dobre se odluke
transformira u loSu odluku. Pojam se zavisnosti, u ovom obliku odlu¢ivanja, odnosi na
korelaciju izmedu validnosti odluke s jedne strane te s druge strane ¢imbenika koji utje¢u na
donosenje odluke kao Sto su raspolozive informacije, stabilnost okruzenja, vaznost same odluke
I drugo. Zapravo, kvaliteta donesenih odluka ovisi prije svega o tehnoloskim i okolisnim
faktorima. Ipak se kod ovog oblika odluc¢ivanja ne radi o aspektu intuitivnog odlué¢ivanja, nego
0 racionalnom odlu¢ivanju koje uzima u obzir $iri aspekt i primjenjuje uvjete u kojima teorijski

savr$eno racionalno odluéivanje prikazuje svoje manjkavosti.'’*

Cetvrti je oblik odlu¢ivanja odlu¢ivanje putem organizacijskog procesa. Ovaj je oblik
odlucivanja definirao americ¢ki teoreti¢ar Graham T. Allison kao oblik odluc¢ivanja: ,,(...) u
kojem postoje vremenska i informacijska ogranicenja te osobe koje donose odluke ne traze
optimalno rjesenje veé ono koje ¢e postignuti minimalni cilju uz minimalni rizik“"?. Radi se u
biti o odlucivanju koje ne vodi optimalnoj, nego suboptimalnoj, odnosno zadovoljavajucoj

odluci. Takoder, rije¢ je o inertnim repetitivnim, odnosno ponavljaju¢im odlukama koje

170 Cohen, M. D., James G. M., Johan P. O., (1972) A Garbage Can Model of Organizational Choice,
Administrative Science Quarterly, Vol. 17., No. 1., str. 1.

11 World Health Organization (2006) Idem., str. 20

172 Tahsin, T., Talha, M., Islam, S., Ibrahim, C. (2019) Government Politics Model (The Organizational Process
Model), University of Dhaka, str. 11
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umjesto da vode poboljSanju stanja, njima se tezi odrzati kontinuitet, odnosno nepromjenjivost
poslovnog procesa. Preciznije receno: ,,(...) vladin model donoSenja odluke moze se razumijeti
kao donoSenje odluka na temelju standardiziranih obrazaca ponasanja velikih organizacija, a ne
kao slobodnu odluku pojedinaca koji tu odluku donose.“*"® S obzirom na to da je javna uprava,
a s njom i lokalna samouprava, veliki poslovni sustav, iskustveno se moze uociti kako
pomanjkanje stru¢nih i poduzetnih ljudskih resursa rezultira u praksi odlu¢ivanjem putem
organizacijskog procesa. Prema tome, menadzment javne uprave, odnosno lokalne samouprave,
odluke ¢esto donosi primjenom standardiziranih obrazaca ponaSanja pretezito posezuci za
odlukama koje su ve¢ prije donesene u slicnim ili istovjetnim uvjetima umjesto potrage za

odlukama kojima ¢e se optimalno rjeSavati svaka nastala situacija.

Sljededi, peti je oblik poslovnog odlucivanja i tzv. inkrementalno odlu¢ivanje. Radi se 0 obliku
odlucivanja u kojem: ,,(...) akteri rade male pomake u politici na osnovi parcijalne analize
postojeée policy-situacije.“'’* Dakle, za razliku od prethodno obja$njenog oblika odlu¢ivanja
putem organizacijskog procesa, koje je u potpunosti inertno, odnosno repetitivno, kod
inkrementalnog odluc¢ivanja promjene postoje, no one su u biti male 1 parcijalne te se provode
u slucajevim a kada analiza stanja ili bolje receno, kada je u pitanju javna uprava, a kroz to 1
lokalna samouprava, pritisak okruzenja zahtijeva, s obzirom na Siroko prepoznate probleme,
provedbu odredenih promjene. Ono §to je bitno, inkrementalne odluke nisu u pravilu sustinske
odluke, nego su to mali pomaci kojima se pokuSavaju rijeSiti aktualni problemi. Prema tome,
primjenom ovog oblika odluc¢ivanja nece se naciniti reformski potezi, Nnego ¢e se promjena

sustava djelovanja €initi postupno i dugorocno primjenom malih koraka.

Zadnji je od Sest navedenih oblika odluc¢ivanja oblik koji je svojstven primarno javnoj upravi,
odnosno jedinicama lokalne samouprave, a to je odluéivanje na temelju politickog
pogodovanja. Dahl i Lindblom opisuju ovaj model kao: ,,cjenkanje kao oblik "medusobne
kontrole" medu vodama u uvjetima drustvenog pluralizma, meduovisnost i djelomic¢no rjesivo

neslaganje.“!" Kod ovog oblika odlu¢ivanja: ,,(...) akteri nastoje izmamiti $to vise ustupaka od

173 Allison, G. T. (1969) Conceptual Models and the Cuban Missile Crisis, The American Political Science
Review, Volume 63, str. 698.

174 petkovié, K., (2007) Kako shvatiti inkrementalizam?: Politika teorije Charlesa Lindbloma, Anali Hrvatskog
politolo3kog drustva, Vol. 19., str. 356.

175 Knight, J., Schwartzberg, M. (2020) Institutional Bargaining for Democratic Theorists (or How We Learned
to Stop Worrying and Love Haggling), Annual Review of Political Science,
https://www.annualreviews.org/doi/pdf/10.1146/annurev-polisci-060118-102113 [31.5.2022]
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svojih pregovarackih partnera dok ih oni €ine $to manje. Stoga akteri nastoje maksimizirati svoj
udio u kon¢anom rezultatu“!’® Na ovaj na¢in odlu¢ivanja uvelike utje¢e i mo¢ odredene strane

odnosno na: ,,(...) posljedice sporazuma utjeée relativna pregovaracka snaga partnera.*!’’

Zasigurno da navedeni oblici odlucivanja, kada je u pitanju rad menadzmenta javne uprave,
odnosno lokalne samouprave nisu jedni oblici. U Republici Hrvatskoj je evidentno prisutna i
visoka razina korupcije, stoga se ne mogu iskljuciti oblici odlu¢ivanja koji nastaju pod
pritiskom ljudi koji svojom pozicijom ili svojim koruptivnim djelovanjem mogu utjecati na
odluke koje donosi menadZzment javne uprave, odnosno lokalne samouprave. Prema tome,
moze se zakljuciti kako menadzment javne uprave, a kroz to i lokalne samouprave, ima na
raspolaganju Sirok spektar oblika odlucivanja, od kojih u biti manji broj vodi k donoSenju
racionalnih, ekonomski opravdanih odluka. Inverzija stanja u odlu¢ivanju kod javne uprave i
lokalne samouprave znacajno bi pridonijela povecanju efektivnosti rada ovog segmenta

drustva.

5.8. Marketing i druge nove paradigme menadzmenta javne uprave i
lokalne samouprave

Menadzment je, kao vjestina odlucivanja i vodenja ljudi u realizaciji razli¢itih procesa, star
koliko i ¢ovjecanstvo. Naime, organizirano ponaSanje ljudi koje vodi k nekom cilju oduvijek je
bilo uvjetovano postojanjem osobe ili skupine osoba koje su se izdvajale svojim sposobnostima
promis$ljanja i organiziranja aktivnosti radi postizanja odredenih za pojedinca ili zajednicu
korisnih ciljeva. lako na prvi pogled djeluje trivijalno, menadzment je jedan onih pojmova Kkoji
se Cak 1 u znanstvenim krugovima razli¢ito razumiju i tumace. Jedan je od razloga tome i
¢injenica da se menadzment pojavljuje u raznim oblicima ljudskog djelovanja i u razli¢itim

podrugjima ljudskog djelovanja. Primjerice, menadZment se moZe promatrati kao:1’8

176 Warntjen, A. (2009) Mode(I)s of Decision-Making in the Council of the European Union, Dublin European
Institute, https://www.ucd.ie/dei/t4media/WP_09-06_Andreas Warntjen.pdf,[31.5.2022.], str. 5.

17 Wartjen, A. (2009) idem., str. 5.

178 Trstenjak, M., Kukovec, D. (2018) Osnove menadZmenta — 1. dio, skripta, Cakovec: Medimursko
veleugiliste u Cakoveu, str. 2., prema: Sikavica, P.; Bahtijarevic’—giber F,; Poloski Voki¢ N. (2008). ,,Temelji
menadZmenta“, Zagreb: Skolska knjiga, str. 2.
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Neke su od klju¢nih znacajki menadZzmenta:

Proces — menadZment je proces postizanja ciljeva uz pomo¢ drugih ljudi, u promjenjivoj
okolini uz upotrebu ogranicenih resursa.

VjeStina — menadzment kao vjeStina da se uspjesno izvrSavaju uloge i funkcije
menadzmenta

Znanstvena disciplina — menadzment kao predmet izucavanja

Profesija — menadzeri kao ljudi koji usmjeruju druge ljude ka zajedni¢kom ostvarivanju
poslovnih ciljeva

Funkcija u organizaciji — menadzment kao aktivnost ostvaruje se u ostalim
organizacijskim funkcijama

Nositelj odredenih funkcija — razine menadzmenta (top management, middle

management, first-line management).

179

Rad s drugima i pomocu drugih — menadzment uz pomo¢ drugih ljudi i s drugim ljudima
obavlja operativne zadatke; kolektivna akcija

Ostvarivanje postavljenih ciljeva — ciljevi kao mjerilo uspjeS$nosti, odreduju svrhu i
smjer menadZzmenta

Postizanje efikasnosti i efektivnosti — potrebno je rijesiti problem i reducirati trosSkove,

te s druge strane ostvariti profit. Potrebno je nac¢i balans izmedu efikasnosti i

efektivnosti; efikasnost trazZi porast profita

Postizanje rezultata uz ogranicene resurse — racionalna upotreba dostupnih resursa i

pronalazenje alternativnih izvora

Djelovanje u promjenjivoj okolini — adaptabilnost na promjene.

Posao je menadzmenta:

planiranje zadataka,

donosenje poslovnih odluka,

organizacija poslovanja,

usmjeravanje i angaziranje ljudi i aktivnosti,

kontrola provedbe aktivnosti i postignutih rezultata.

179 1dem.
180 1dem, str. 4.

79



Menadzerske su vjestine: 8

e Prezentacijske i politicke vjestine

e Upravljanje vremenom

e Vjestine delegiranja

e Timski rad, podrsSka kolegama, davanje povratnih informacija

e Strucnost, planiranje, stvaranje vizije i kreativnost.

U velikim se poslovnim sustavima, posebice na strateSkoj razini, obicno diferenciraju uloge
osoba koje odlu¢uju, od osoba koje rukovodenjem provode donesene odluke, stoga se aktivnosti
kao Sto su planiranje zadataka, donoSenje poslovnih odluka te kontrola postignutih rezultata
povezuju s izvornim poslovima menadzmenta, dok se organiziranje poslovanja te usmjeravanje
i angaziranje ljudi i aktivnosti kao i kontrola provedbe aktivnosti povezuju s rukovodeé¢im
poslovima. Razli¢ite korporativne kulture u razli¢itim zemljama razli¢ito nazivaju poslove
menadzmenta, odnosno poslove rukovodenja, no bitno je razlikovati poziciju onih koji
definiraju posebne ciljeve poslovanja, od onih koji na temelju ciljeva poslovanja planiraju
poslovanije, odnosno donose odluke vezane za realizaciju postavljenih ciljeva.'®? Kada su u
pitanju veliki gospodarski subjekti, poput dionickih drustava, onda upravljacki podsustav,
odnosno tijela drustva ¢ine:!83

e uprava drustva,

e nadzorni odbor i

e glavna skupstina.

Sukladno pozitivnim zakonskim propisima, uprava dionickog drustva vodi poslove drustva, i
to na vlastitu odgovornost. U pravilu se sastoji od jedne ili viSe osoba ¢iji se broj odreduje
statutom drustva, a u slu¢aju veéeg broja ¢lanova uprave, imenuje se predsjednik uprave. Ako
upravu €ini jedna osoba, uobicajeno je njezino zvanje u Republici Hrvatskoj direktor drustva.
Uprava, sukladno zakonu, zastupa drustvo tijekom poslovanja, pred sudom i drugim tijelima
vlasti. Za razliku od uprave, nadzorni odbor nadzire vodenje poslova dionickog drustva, a
sukladno zakonu sastoji se od najmanje tri ¢lana. Statutom se dioni¢kog drustva moze odrediti

1 veci broj ¢lanova nadzornog odbora drustva, s time da njihov broj mora biti neparan. Sukladno

181 |dem, prema: idem.

182 Corporate title (n.d.) Wikipedia, https://en.wikipedia.org/wiki/Corporate_title [7.5.2021]

183 Dionicko drustvo (n.d.) PSC - Jedinstvena kontaktna tocka za usluge, https://psc.hr/dionicko-drustvo/
[7.5.2021]
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pozitivnim zakonskim propisima, ¢lanove nadzornog odbora bira glavna skupstina drustva.

Statutom se druStva moze odrediti da drustvo umjesto uprave i nadzornog odbora ima samo

upravni odbor. Vlasnici kapitala, odnosno dioni¢ari, svoja prava ostvaruju putem glavne

skupstine drustva.'®* Glavna skupstina odlu¢uje o pitanjima koja su izri¢ito odredena zakonom

i statutom drustva, a osobito 0:18°

e izboru i opozivu ¢lanova nadzornog, odnosno upravnog odbora, osim ako ih se ne
imenuje u taj odbor,

e upotrebi dobiti,

e davanju razrjesnice ¢lanovima uprave i nadzornog, odnosno upravnog odbora,

e imenovanju revizora drustva,

e izmjenama statuta,

e povecanju i smanjenju temeljnoga kapitala drustva,

e imenovanju revizora za ispitivanje radnji obavljenih u osnivanju drustva ili radnji
vodenja poslova drustva i utvrdivanju naknade za njegov rad,

e uvrstenju dionica drustva na uredeno trziste radi trgovanja i o povlacenju dionica s tog
uvrstenja,

e prestanku drustva.

Na glavnoj se skupstini odluke u pravilu donose glasanjem, i to ve¢inom glasova prisutnih
Clanova skupstine drusStva, tzv. obi¢nom vec¢inom, no u nekim je slucajevima pozitivnim
zakonskim propisom ili statutom dioni¢kog drustva definirano da se za odredene odluke koristi
drugacija veéina ili se zahtijeva i ispunjenje dodatnih pretpostavki. Pravo se glasa, odnosno
Clanstvo u skupini drustva, stjeCe uplatom uloga (dionica). Nominalni iznos dionica ili broj
dionica (bez nominalnog iznosa), definira broj glasova koje ima vlasnik ili zastupnik vlasnika
na glavnoj skupstini.’®® Sam se sustav vodenja dioni¢kog drustva temelji na procesu koji
obuhvaca iznoSenje planova razvoja druStva potencijalnog ili postoje¢eg menadzmenta glavnoj
skupstini drustva, a glavna skupstina izborom novog menadZzmenta ili davanjem podrske

postojeem menadzmentu prihvaca razvojne planove. Izabrani menadzment sustavno i

184 1dem.
185 1dem.
186 1dem.
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permanentno ¢ini napore kako bi planirano 1 realizirao. Zadaci su menadzmenta, odnosno
uprave dioni¢kog drustva:*®’

e vodenje poslova drustva

e zastupanje drustva

e vodenje registra dionica

e priprema odluka koje se donose na glavnoj skupstini

e priprema ugovora za Cije je sklapanje potrebna suglasnost glavne skupstine

e izvrienje odluka koje donese glavna skupstina

e podnosenje izvjeS¢a nadzornom odboru u odredenim vremenskim intervalima o

nacelnim pitanjima vodenja poslova drustva

e sastavljanje godisnjih izvjesca i konsolidirano godiSnje izvjeS¢e drustva.

Primarna je uloga nadzornog odbora kontrola realizacije planiranih ciljeva poslovanja. Kako su
dioni¢ka drustva orijentirana k ostvarenju pozitivnog poslovnog rezultata u smislu obujma
dobiti koja se kroz dividendu isplacuje dionicarima, primarni je interes dionicara oplodivanje
kapitala, odnosno ostvarivanje prinosa po vlasni¢kom udjelu, odnosno dionici. Prema tome,
primarni je sadrZzaj razvojnog plana menadZmenta, koji se predstavlja skupstini dionicara,
obujam dobiti koji ¢e se ostvariti u planiranom razdoblju, odnosno planirani prinos koji ¢e
vlasnici dionica (kapitala) ostvariti po svom ulogu, te nacin na koji ¢e se to ostvariti. Odluke
koje donosi menadzment, od strateSke do operativne razine, u funkciji su ostvarivanja

postavljenih posebnih ciljeva poslovanja.

Na temelju analogije izmedu strukture i procesa u radu dionic¢kih drustava i regionalne uprave
te lokalne samouprave moze se sagledati uloga menadZzmenta u vodenju podru¢ne (regionalne)
samouprave i lokalne samouprave. ,,Jedinice lokalne samouprave su opc¢ine i gradovi, a jedinice
podruéne (regionalne) samouprave su zupanije.“'® Vlast je na lokalnoj razini organizirana

kroz:18°

187 Kuzmanovi¢, R. (2016) Dioni¢ka drustva u RH - Prikaz ustroja dioni¢kog drustva AD Plastik, Specijalisticki
diplomski struéni rad, Split: Sveuciliste u Splitu, Ekonomski fakultet, str. 17.

18 Tokalna i podru¢na (regionalna) samouprava (n.d.) Ministarstvo pravosuda i uprave,
https://mpu.gov.hr/lokalna-i-podrucna-regionalna-samouprava-24398/24398 [7.5.2021]

189 Kova¢, M. (2010) Izvrini organi u lokalnoj samoupravi, prezentacija,
https://www.slideshare.net/markokovacic/predavanje-dv-070510-mKk-4619546 [7.5.2021]
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e predstavnicka tijela i

e izvrdnatijela.
Predstavnicka tijela ¢ine:'*

e Op¢inska vijeca

e (radska vijeca

e Zupanijska skupstina

e SkupStina Grada Zagreba.
Izvr$na tijela Gine: !
e Op¢inski nacelnici
e Gradonacelnici
e Zupani

e Gradonacelnik Grada Zagreba.

Predstavnicka su tijela na lokalnoj razini sastavljena od vije¢nika koji se biraju na neposrednim
izborima 1 mandat im traje Cetiri godine. lako je predstavniCko tijelo ekvivalent skupsStini
dionickog drustva, mjesto se u predstavnickom tijelu ne ostvaruje kupovinom udjela (dionica),
ve¢, kao $to je navedeno, kandidiranjem i osvajanjem mandata na neposrednim izborima za
predstavnicka tijela podrucne (regionalne) samouprave, odnosno lokalne samouprave. Prilikom
donoSenja odluka koristi se nac¢elo jedan vijecnik, jedan glas. Za vec¢inu odluka koristi se nacelo
vecine od prisutnih vijeénika, no postoje odluke za Cije je donoSenje propisana dvotre¢inska
vecina. [zabrani vijeénici mogu biti s liste neke od registriranih u Republici Hrvatskoj politickih
stranaka ili pak mogu biti politicki nezavisni vijeénici. S obzirom na to da je predstavni¢ko
tijelo u biti politicko tijelo, u njemu se donose politicke odluke. Broj ¢lanova vije¢a zbog toga
mora biti neparan, a ovisi o veli¢ini lokalne zajednice, pa tako:*®?

e gradovi i opéine s manje od 3.000 stanovnika konstituiraju vije¢a od 7 do 13 ¢lanova

e gradovi i op¢ine koje broje od 3.000 do10.000 stanovnika konstituiraju vije¢a od 9 do

15 ¢lanova

190 1dem.
191 1dem.
192 1dem.
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e gradovi 1 op¢ine koji broje od 10.001 do 30.000 stanovnika konstituiraju vijec¢a od 13
do 15 ¢lanova

e gradovi i opéine koji broje preko 30.000 stanovnika konstituiraju vijeca od 19 do 35
¢lanova

e Zupanije konstituiraju vije¢a od 31 do 51 ¢lana

e Grad Zagreb konstituira vije¢e od 51 ¢lana.

Polovni su predstavni¢kih tijela podruéne (regionalne) i lokalne samouprave: 1%

e donose statut jedinice lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave

e donose odluke i druge opée akte (naredbe, pravilnike) iz djelokruga rada lokalne
samouprave

e biraju i razrjeSuju ¢lanove radnih skupina predstavnickog tijela i druga tijela

e ureduju ustrojstvo i djelokrug svojih upravnih tijela

e 0snhivaju javne ustanove i druge pravne osobe za obavljanje gospodarskih, drustvenih,
komunalnih i drugih aktivnosti od lokalnog interesa mogu obavljati i druge poslove,

koji su zakonom ili drugim propisom stavljeni u njihov djelokrug.

Poput predstavnickih tijela i izvrSna se tijela podru¢ne (regionalne) samouprave, te lokalne
samouprave biraju neposredno na lokalnim izborima, i to na rok od cetiri godine. Prema tome,
dok kod dionic¢kih drustava menadzment, odnosno upravljacku strukturu bira skupStina
dionicara, izvrsnu vlast, odnosno upravljacku strukturu podru¢ne (regionalne) samouprave, te
lokalne samouprave biraju gradani na neposrednim izborima. Prema tome, za razliku od
menadzmenta dionickih druStava, koji svoje razvojne planove predstavljaju ¢lanovima
skupstine drustva, nositelji izvrSne vlasti u podru¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi svoje
razvojne planove predstavljaju gradanstvu. Do 2009. godine je nositelj izvrSne vlasti u
podrucnoj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi bilo kolektivno tijelo, odnosno poglavarstvo koje
je birano od strane predstavnic¢kog tijela, dok su nacelnici, gradonacelnici i Zupani predsjedavali
poglavarstvom i time predstavljali izvrSnu vlast, odnosno kolektivno izvrsno tijelo. Ovaj je
sustav izbora nositelja izvrSne vlasti bio ekvivalentan onom koji se provodi kod dionic¢kih
drustava, no od 2009. godine je zakonski ukinuto kolektivno tijelo izvrsne vlasti, odnosno
poglavarstvo, a istim je zakonskim okvirom izvr$na vlast prenesena na inokosnog predstavnika

izvrSne vlasti, odnosno na nacelnike, gradonacelnike i Zupane. Prema tome, ako bi se pokuSala

193 1dem.
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povuci nacelna paralela izmedu ustroja dionickih drustava te podru¢ne (regionalne) i lokalne

samouprave, onda su nacelnici, gradonacelnici i1 Zupani svojevrstan ekvivalent direktorima u

dioni¢kim drustvima. Poslovi su nacelnika, gradonacelnika i Zupana:

194

zastupaju jedinicu lokalne / podru¢ne (regionalne) samouprave,

pripremaju prijedlog proracuna i prijedloge op¢ih akata,

izvrSavaju ili osiguravaju izvrSavanje op¢ih akata predstavnickog tijela,

usmjeravaju djelovanje upravnih tijela podru¢ne (regionalne) samouprave te lokalne
samouprave u obavljanju poslova iz njihovoga samoupravnog djelokruga i nadziru
njihov rad,

upravljaju nekretninama i pokretninama podrucne (regionalne) samouprave te lokalne
samouprave i njezinim prihodima i rashodima, u skladu sa zakonom i statutom,
odlucuju o stjecanju i1 otudivanju pokretnina i nekretnina podru¢ne (regionalne)
samouprave te lokalne samouprave,

obavljaju i druge poslove utvrdene statutom,

odgovaraju za obavljanje prenesenih poslova iz djelokruga drzavne uprave.

Nacelnici, gradonacelnici 1 Zupani imaju sljede¢e obveze u odnosu na predstavnicka tijela,

odnosno vijeca (skupstine

): 195

prisustvuju sjednicama predstavnickog tijela,

podnose polugodisnja izvjes¢a o svome radu,

odgovaraju na pitanja ¢lanova predstavnickog tijela sukladno odredbama poslovnika,
podnose izvjeS¢a o pojedinim pitanjima iz svog djelokruga na zahtjev clanova

predstavnickog tijela, sukladno odredbama poslovnika.

Medu upravljackim je poslovima nacelnika, gradonacelnika te Zupana i obustave op¢ih akata

predstavnickih tijela od izvrSenja, kao i sazivanje sjednica vijeca: ,,(...) ako na zahtjev jedne

tre¢ine predstavnika predsjednik predstavni¢kog tijela ne sazove sjednicu u roku od 15

dana“1%. 1z svega prethodno navedenog vidljivo je da je uloga nac¢elnika, gradonadelnika i

zupana donoSenje odluka vezanih za poslovanje jedinica podrucne (regionalne) samouprave,

odnosno lokalne samouprave, dok je provedba odluka na upravnim tijelima jedinica podru¢ne

194 1dem.
195 1dem.
196 1dem.
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(regionalne) samouprave, odnosno jedinica lokalne samouprave. Clanak 53. Zakona o lokalnoj
i podrucnoj (regionalnoj) samoupravi propisuje sljedece: ,Za obavljanje poslova iz
samoupravnog djelokruga jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave kao i poslova
drZavne uprave prenijetih na te jedinice ustrojavaju se upravni odjeli i sluzbe (upravna tijela).
U op¢inama 1 gradovima, do 3.000 stanovnika, ustrojava se jedinstveni upravni odjel za
obavljanje svih poslova iz samoupravnog djelokruga, a u op¢inama i gradovima iznad 3.000
stanovnika moze se ustrojiti jedinstveni upravni odjel. Ustrojstvo upravnih tijela iz stavka 1.
ovoga Clanka ureduje se op¢im aktom jedinice lokalne, odnosno podrucne (regionalne)
samouprave u skladu sa statutom i zakonom.“'®” Odgovornost je za provodenje odluka u
podruc¢noj (regionalnoj) samoupravi, odnosno lokalnoj samoupravi na izvrSnom menadzmentu,
odnosno na procelnicima. ,,Na ¢elu hrvatskih op¢ina, na primjer, nalaze se nacelnici, a na celu
hrvatskih gradova gradonacelnici, dok se na Celu odjela op¢inske ili gradske uprave nalaze
procelnici.“*%® Clankom 54. Zakona o lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi definiran
je pojam procelnika: ,,Upravnim tijelima upravljaju procelnici koje na temelju javnog natjecaja
imenuje opéinski nacelnik, gradonacelnik, odnosno Zupan.“!%° Kao $to i imenuju, tako opéinski
nacelnik, gradonaelnik, odnosno Zupan mogu razrijesiti pro¢elnike, i t0:2%

1. ako procelnik sam zatrazi razrjesenje,

2. ako nastanu takvi razlozi koji po posebnim propisima kojima se ureduju radni odnosi
dovode do prestanka radnog odnosa,

3. ako procelnik ne postupa po propisima ili opéim aktima jedinice lokalne i podru¢ne
(regionalne) samouprave, ili neosnovano ne izvrSava odluke tijela jedinice lokalne i
podruc¢ne (regionalne) samouprave, ili postupa protivno njima,

4. ako procelnik svojim nesavjesnim ili nepravilnim radom prouzroci jedinici lokalne 1
podrucne (regionalne) samouprave vecu Stetu, ili ako zanemaruje ili nesavjesno obavlja
svoje duznosti koje mogu Stetiti interesima sluzbe u obavljanju poslova jedinica lokalne

i podru¢ne (regionalne) samouprave.

Analogija podjele upravljacke strukture na dio koji odlucuje 1 dio koji provodi odluke prisutan

kod velikih gospodarskih subjekata kao Sto su to dionicka drustva, kao Sto je iz navedenog

197 Serdar, K.(n.d.) Autorski pro¢is¢eni tekst Zakona o lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi,
https://pravamanjina.gov.hr/UserDocslmages/arhiva/pdf/medjunarodni/europska_povelja_o lokalnoj i_podr
ucnoj_regionalnoj_samoupravi.pdf [8.5.2021]

198 Progelnik (n.d.) Wikipedia, https://sh.wikipedia.org/wiki/Pro%C4%8Delnik [8.5.2021]

19 Serdar, K. (n.d.) idem.

200 |dem.
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evidentno, prisutan je i kod menadZmenta podru¢ne (regionalne) samouprave i lokalne
samouprave. Prema tome, nacelnicki poslovi pretezito su orijentirani na odlucivanje, dok su
procelnicki poslovi vise orijentirani na provodenje odluka nacelnika, odnosno na rukovodenje.
Pro¢elnici u biti primarno rukovode javnim sluzbenicima i namjeStenicima: ,,Upravne, stru¢ne
1 ostale poslove u tijelima jedinica lokalne i jedinica podruc¢ne (regionalne) samouprave
obavljaju sluzbenici i namjeStenici. Sluzbenici obavljaju upravne i stru¢ne poslove iz
djelokruga tijela u kojem rade, a namjeStenici obavljaju pratee i pomoéne poslove.“?%
Konac¢no, kada je u pitanju razumijevanje nacela rada menadzmenta, kako u gospodarskim
subjektima, tako analogno 1 u radu javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) samouprave,
te lokalne samouprave, potrebno je diferencirati pojam rukovodenja, od pojma vodstva (engl.
Leadersheep). Iskustva ukazuju kako se kod nas, zbog nepotpune jezi¢ne ekvivalencije izmedu
hrvatskog i engleskog jezika, nerijetko vodstvo, odnosno liderstvo, poistovjetuje s
rukovodenjem, odnosno s menadzmentom. Naime, za vodstvo se moze navesti sljedece: ,,To je
proces drustvenog utjecaja, koji maksimizira napore drugih prema postizanju zajednickog cilja.
Ono proizlazi od drustvenog utjecaja i zahtijeva ljudske resurse za postizanje zeljenih rezultata.
Lider je netko tko uvijek preuzima inicijativu i ulaze veliki trud kako bi ostvario viziju
poslovnog subjekta. To je primarni razlog zbog kojeg ljudi slijede lidera.“2%? Isti izvor dodaje:
»Liderstvo je kreiranje pozitivnih, ne-inkrementalnih promjena kroz pomno planiranje, viziju i
strategiju. Motiviranje radne snage i prilagodljivo donosenje odluka takoder doprinose klju¢nim
atributima vodstva. Ljudi naj¢es¢e povezuju vodstvo s necijim polozajem u organizaciji. Ali
vodstvo nema nikakve veze s titulama, menadzmentom ili necijim osobnim planovima.
Takoder, vodstvo nije ograni¢eno na osobine pojedinca kao Sto je dalekovidnost ili
karizmati¢na osobnost. To je viSe kao proces drustvenog utjecaja, kojim se maksimiziraju
napori drugih prema postizanju zajednickog cilja. Ono proizlazi iz druStvenog utjecaja i
zahtijeva ljudske resurse za postizanje Zeljenih rezultata. Lider je netko tko uvijek preuzima
inicijativu i ulaze veliki trud kako bi ostvario viziju poslovnog subjekta. To je jedini razlog
zbog kojeg lider ljudi iz okoline po¢nu slijediti.“?% Za razliku od liderstva: ,,MenadZzment se
svodi na redovito obavljanje unaprijed planiranih zadataka uz pomo¢ podredenih. Menadzer je
u potpunosti odgovoran za izvrSavanje Cetiri vazne funkcije menadZmenta: planiranje,

organiziranje, vodenje 1 kontroliranje. MenadZeri mogu postati lideri samo ako na odgovarajuci

201 |dem.

202 Duggal, N. (2022) Leadership vs Management: Understanding the Key Difference, Simp learn,
https://www.simplilearn.com/leadership-vs-management-difference-article [21.3.2022]

203 |dem.
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nac¢in vode...“?** Ako menadzZer Zeli postati lider, on mora inspirirati, motivirati i poticati

zaposlenike na odgovornost prema radu i ostvarivanje viSe razine produktivnosti radi

optimalnog zadovoljavanja potreba potroSaca, odnosno korisnika usluga kada je u pitanju

menadzment javne uprave odnosno lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave. Nazalost,

iskustvo pokazuje kako menadzeri, posebice oni iz domene javne uprave te lokalne i podru¢ne

(regionalne) samouprave ne teze liderstvu, nego funkcioniraju po nacelu klasi¢noga

zapovjednog lanca koji je naj¢eSce ustrojen na nacelima stranackih potreba i stranacke odanosti.

U takvim uvjetima djelatnici menadZzment ne poStuju, nego ga toleriraju zbog njegove

hijerarhijske pozicije, odnosno zbog njegovih ustrojbenih prava. U smislu povecanja

efikasnosti menadzmenta javne uprave, odnosno lokalne i podruc¢ne (regionalne) samouprave

potrebno je na razini zajednice ¢initi napore kako bi se uvelo sustavno obrazovanje za ovu vrtu

poslova te kako bi se tijekom obrazovnog procesa budu¢i menadZeri poducili liderskim

vjestinama, a to su prije svega:?%®

e aktivno slusanje,

e suosjecanje,

e sposobnost dijeljenja jasnih poruka i olakSavanja razumijevanja sloZenih ideja za
svakoga,

e vjestine strateSkog razmisljanja,

e kreativnost,

e sposobnost inspiriranja i uvjeravanja drugih,

o fleksibilnost,

e sposobnost pretvaranja informacija u akciju,

e planiranje projekata,

e sposobnost procjene snaga i slabosti zaposlenika,

e poslovno pripovijedanje,

e upravljanje vremenom,

e sposobnost izgradnje povjerenja,

e jake komunikacijske vijestine,

e pozitivnost,

e pouzdanost,

204 |dem.
205 Jouany, V. (2022) What Are the Top 24 Leadership Skills That Make a Great Leader? Haiilo, blog,
https://blog.smarp.com/what-are-the-top-leadership-skills-that-make-a-great-leader [21.3.2022]
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e vjestine upravljanja,

e sposobnost uskladivanja zaposlenika s vrijednostima i ciljevima poslovnog subjekta,
e snazna vizija vodstva,

e Vvjestine zapoSljavanja,

e Vjestine uvjeravanja,

e Sposobnost pomoci zaposlenicima da pronadu smisao na poslu,

e jaka karizma.

Sublimirajuéi prethodno navedeno, moze se konstatirati kako je menadZzment javne uprave,
odnosno lokalne i podruc¢ne (regionalne) samouprave u svojim nacelima djelovanja
ekvivalentan menadzmentu koji djeluje u gospodarstvu, posebice je moguce povuéi jasnu
paralelu izmedu menadZmenta javne uprave, odnosno lokalne i podru¢ne (regionalne)
samouprave te menadzmenta dionickih drusStava. Ta se paralela prije svega odnosi na razine i
nacine djelovanja menadZzmenta u oba sustava. Ono u ¢emu se u biti najvise razlikuje
menadzment u gospodarstvu od menadzmenta u javnoj upravi, odnosno lokalnoj i podruc¢noj
(regionalnoj) samoupravi jest razina stru¢nosti. Dok u gospodarstvu skups$tine dioni¢kih
drustava za vrhovni menadZzment primarno biraju vrhunske profesionalce, posebice one s
menadzerskim obrazovanjem i menadZerskim sposobnostima, gradani na neposrednim
izborima obi¢no biraju predstavnike javne uprave, odnosno lokalne i podru¢ne (regionalne)
samouprave nacelnike — nacelnike, gradonacelnike 1 Zupane po nacelu pripadnosti politickoj
opciji ili pak po nekim drugim naéelima koja uobi¢ajeno ne ukljucuju razinu obrazovanja i
menadzerskih stru¢nosti. Ovaj se nedostatak moze nadoknaditi kada je izabrana osoba svjesna
svojih sposobnosti i kada zbog toga okupi tim savjetnika, odnosno stru¢njaka koji joj pomaze
u realizaciji menadZerskih aktivnosti, no takva osoba, ako primarno nema menadZerska znanja,
uz svijest o svojim ograni¢enjima treba imati primarno liderske sposobnosti kako bi svojim
inspirativnim i motiviraju¢im djelovanjem utjecala na realizaciju temeljnih ciljeva poslovanja
javne uprave, odnosno lokalne i podrucne (regionalne) samouprave. Prema tome, moze se
zakljuciti kako je liderstvo, kada je u pitanju javna uprava, odnosno lokalna i podru¢na
(regionalna) samouprava u pitanju, bitnija odlika menadZmenta nego samo aplikativno
poznavanje menadzmenta kao poslovne struke. Zbog toga ima smisla raditi na profesionalnom
obrazovanju i usavrSavanju budué¢eg menadzmenta javne uprave, odnosno lokalne i podru¢ne
(regionalne) samouprave, u smislu liderstva. Takva je transformacija nuzna i u smislu

uspjesnosti reforme javne uprave o kojoj je ve¢ bilo rijeci.
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Kona¢no, uz liderstvo jo$ je jedna bitna odrednica uspjesnosti menadzmenta javne uprave,
odnosno lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave. To je marketinska osvijeStenost, odnosno
prihvacanje nacela rada marketinga u rad javne uprave, odnosno lokalne i podrucne
(regionalne) samouprave. To prije svega podrazumijeva stavljanje potreba korisnika usluga
javne uprave, odnosno lokalne i podruc¢ne (regionalne) samouprave U prvi plan od strane
menadzmenta. lako se marketing u javnom korpusu percipira kao zasebna poslovna funkcija
koja u svom fokusu ima oglaSavanje, marketing je u biti poslovna filozofija ¢iji je fokus
zadovoljavanje potreba potrosaca. ,,Marketinski koncepti ili filozofija upravljanja marketingom
su filozofije koje poslovni subjekti koriste za usmjeravanje svojih marketinskih napora.
Pojednostavnjeno reCeno, marketinski se koncepti odnose na filozofiju koju poslovni subjekt
koristi za prepoznavanje i ispunjavanje potreba svojih potroSaca, od Cega imaju Koristi i
potrosaéi i poslovni subjekti.“?® Od suvremenog se menadzmenta oéekuje da se vodi
marketinskom filozofijom, odnosno da prati marketinski proces u smislu istrazivanja potreba
potrosaca kroz istrazivanje trzista, provodenje segmentacije trzista, definiranje marketing-mixa,
generiranje i realizaciju marketinskih planova i programa te kroz kontrolu uspjesnosti
realizacije marketinga. U uvjetima globalnosti i visoke konkurencije na trZistu poslovanje bez
prihvacanja marketinskih nacela gotovo da je nemoguce, odnosno takvo poslovanje u pravilu
zavrSava ugrozom opstanka poslovnog subjekta ¢iji menadzment ne prihva¢a marketinska
nacela u poslovanju. [ako su javna uprava, odnosno lokalna i podru¢na (regionalna) samouprava
monopolisti na teritoriju na kojem djeluju, odnosno u svom djelovanju nemaju pritisak
konkurencije i kod ovih je poslovnih organizacija primjena marketing filozofije nuzna. Naime,
u suvremenom dobu svijest je potrosaca, odnosno stanovnistva, toliko razvijena da oni sami
kreiraju pritisak na poslovne sustave da se ponasaju u skladu s nacelima marketinga te teze
optimalno zadovoljiti potrebe potrosaca i uz to drustveno odgovorno. Marketing je odgovor na
zahtjeve osvijestenih potro$aca pronaSao u jednoj od razvojnih inacica marketinga, a to je tzv.
drustveni marketing. ,,Drustveni marketing je posebna marketinska disciplina koja Kkoristi

principe i tehnike komercijalnog marketinga kako bi se unaprijedili drustveni cilj i utjecalo na

206 pahwa, A. (2021) Marketing Management Philosophies — 5 Marketing Concepts, Feedough.com,
https://www.feedough.com/marketing-management-philosophies-five-marketing-concepts-with-infographics/
[22.5.2022]
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ponasanje ciljne skupine te kako bi ljudi poboljsali kvalitetu vlastitih Zivota ili drustva u kojem

Zive.“2%7 Odlike su drustvenog marketinga:2%®

e Fokusiranje na dobrobit drustva — Za razliku od drugih marketinskih napora gdje je

krajnji dobitnik marketer, napori drustvenog marketinga imaju za cilj dobrobit drustva

u cjelini. To je najvaznija karakteristika drustvenog marketinga.

e Cilj je utjecati na ponaSanja — Drustveni marketing bavi se utjecajem na ponaSanje

ciljane skupine. Marketinski napori se u tom smislu mogu koristiti, medu ostalim, i za:

Prevenciju i eliminaciju ovisnosti (npr. prestati pusiti)

Izbjegavanije ili odbacivanje potencijalno nepozeljnih ponaSanja (npr. prevencija
kuSanja droge)

Sprjecavanje dugoro¢nih posljedica (npr. poticanje na uporabu kreme za
suncanje radi prevencije raka koze)

Zastitu okoliSa (npr. reciklirajte)

Ucenje novih vjestina (npr. besplatno obrazovanje i prekvalifikacija radi lakSeg
zaposljavanja)

Umanjivanje rizika (npr. pridrZzavanje ograni¢enja brzine)

e KoriStenje komercijalnih marketindkih tehnika — DruStveni marketing koristi sve

komercijalne marketinske tehnike. Jedina razlika je u tome S$to od drustvenog

marketinga koristi imaju poslovni subjekt i potrosac.

MenadZzment javne uprave, odnosno lokalne 1 podru¢ne (regionalne) samouprave koji se koristi

filozofijom druStvenog marketinga je druStveno odgovoran menadZzment. S druge strane,

cjelovito je drustveno odgovorno ponasanje javne uprave, odnosno lokalne i podrucne

(regionalne) samouprave nemoguce bez djelovanja menadzmenta. Prema tome, menadZzment je

sam po sebi pokretad i realizator drustvene transformacije. U tom je smislu menadzment: ,,(...)

preobrazio druStveno i gospodarsko tkivo razvijenih zemalja. On je stvorio globalno

gospodarstvo i uveo nova pravila za zemlje koje zele sudjelovati u tom gospodarstvu kao

ravnopravne ... Pojava menadzmenta pretvorila je znanje iz drustvenog ukrasa i luksuza u

zbiljski kapital svakog gospodarstva“?%, Jedna od paradigmi znanja, kada je u pitanju drustveno

207 pahwa, A. (2020) Social Marketing, Feedough.com, https://www.feedough.com/what-is-social-marketing/

[22.5.2021]

208 1dem.

209 Drucker, P. (1992) Nova zbilja, Zagreb: Novi Liber, str. 2.
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odgovoran menadZzment, je upravo znanje o potrebama potrosaca i o uspjeSnosti zadovoljenja

tih potreba.

Uz navedene parametre efikasnog menadzmenta javne uprave, odnosno lokalne i podrucne
(regionalne) samouprave, a to su primarno liderstvo i marketinska orijentacija, posebice
aplikacija drustvenog marketinga, od devedesetih godina prosloga stolje¢a navedenom se mogu
dodati jo§ neki parametri. Naime, upravo je u devedesetim godinama proSloga stolje¢a nastala
prva velika promjena u klasi¢noj paradigmi menadzmenta. Autorica Mary Parker Folett je u
svojoj knjizi iznijela tri kljuéne pretpostavke uspjesnog menadzmenta u suvremenom dobu: 20
- vodstvo s funkcijom sluzenja,

- mo¢ raznolikosti i

- samoorganizirani timovi.

Kada je u pitanju vodstvo s funkcijom sluzenja, prve su se znacajne promjene u menadzerskim
teorijama dogodile u Sezdesetim godinama dvadesetog stolje¢a kada je okolina postala vazan
dio menadzmenta. ,,Poduzece se pocelo tretirati kao otvoreni sustav Sto je u direktnoj
suprotnosti tradicionalnoj paradigmi menadzmenta. Tretmanom poduzeca kao otvorenog
dinamickog sustava stvoreni su Uvjeti za razvoj sustavnog pristupa poduzecu na osnovama
teorije sustava.“?!! Kada je u pitanju druga zna¢ajna promjena, odnosno mo¢ raznolikosti, ova
se promjena dogodila u osamdesetim godinama u Petersovu razmiSljanju o menadZzmentu.
Petersova teorija menadZzmenta zapravo predstavlja modernu korporaciju kroz osam temeljnih
nadela: 212
e Zelja za akcijom — zapravo predstavlja mogucnost sudjelovanja potrosaca i vanjskih
partnera u timovima unutar poslovnog subjekta kako bi zajednickim djelovanjem dosli
do cilja,
e Dlizina potrosacu — predstavlja Zelju poslovnog subjekta za sluSanjem misljenja svojih
potrosaca kako bi se poboljsao rad poslovnog subjekta u svakodnevnom radu,
e autonomija i poduzetnistvo — u modernom poslovnom subjektu o¢ekuje se da svaki

zaposlenik ima dozu kreativnosti i inovativnosti u poslovima koje obavlja,

210 Buble, M. (2011) Tendencije u razvoju menadzmenta 21. stolje¢a, Menadzment, vodenje i organizacija u 21.
stoljecu: (Dis)kontinuiteti u praksi organizacije i menadzmenta, Split/Zagreb : Sveuciliste u Splitu -
Ekonomski fakultet ; Sveug¢iliSte u Zagrebu - Ekonomski fakultet, str. 5.

211 Buble, M., Idem., str. 6

212 Dahlgaard-Park, S.M., Dahlgaard, J.J. (2006) In Search of Excellence - Past, Present and Future, Carl Hanser
Verlag GmbH, Sweden, str. 2.
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ljudi kao faktor produktivnosti — u modernom poslovnom subjektu od zaposlenika se
o¢ekuje da sudjeluju u poboljSanju produktivnosti poslovnog subjekta pruzajuci nove
nacine razmisljanja i djelovanja,

misija poslovnog subjekta kao temelj — rukovode¢i ljudski resursi moraju se voditi
misijom i osnovnim vrijednostima poslovnog subjekta u obavljanju poslova,
preporuka: drzite se poznatog — jasno je kako se poslovni subjekt mora drzati onoga Sto
najbolje radi i Sto zna raditi,

,Jednostavna forma, Cisto osoblje — jednostavnost je u samoj biti poslovanja poslovnog
subjekta klju¢ uspjesnog poslovanja, kao i osoblje koje nema mrlja, te

istodobno popustanje uzdi — moderni je poslovni subjekt istodobno centraliziran i

decentraliziran.

Posljednja u nizu paradigmi, odnosno samoorganizirani timovi, nastala je s teorijom Sengea

koji kaze kako organizacija ima sposobnost u¢enja odnosno uvodi pojam ucece organizacije.

Senge kaze kako je: ,,(...) uceca organizacija svaka organizacija koja sebe podrazumijeva kao

kompleksan, organski sustav koji ima viziju i svrhu. Takva organizacija za ostvarenje svojih

ciljeva koristi pet disciplina: sustavno misljenje, osobno majstorstvo, mentalne modele,

zajednicku viziju i timsko ucenje

«213

Razvoju je i promjenama menadzZerskih paradigmi pridonio Drucker. On uvodi pretpostavke

novog menadzZerskog upravljanja, a to su:
1.

© 0 N o 0 bk~ w DN

214

Menadzment kao disciplina odnosi se na sve organizacije, a ne samo na poslovne,

Ne postoji samo jedna prava organizacija,

Postoje visestruke organizacijske strukture,

Ne postoji samo jedan pravi nacin upravljanja ljudima,

TehnoloSke granice se ruse,

Dolazi kraj zapovijedanju i kontroli,

Poslovni subjekt ne ostaje samo nacionalno nego se $iri i na izvan nacionalno podrugje,
Domena menadZmenta Siri se s interne na ekst ernu okolinu,

Funkcija menadZmenta usmjerava se prema rezultatima, te

213 Buble, M., Idem., str. 6.
214 1dem., str. 7.
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10. U centru modernog drustva je upravljanje institucijama, kako bi se uc¢inile sposobnima

da ostvare rezultate.

Navedene se Drucerove paradigme u cijelosti odnose na rad menadZzmenta javne uprave,

odnosno lokalne i podruéne (regionalne) samouprave. Konacno, bitno je dodati svim prethodno

navedenim parametrima djelovanja menadzmenta javne uprave, odnosno lokalne i podru¢ne

(regionalne) samouprave paradigmu etickog menadzmenta. Eti¢ki je menadzer zapravo: ,,(...)

onaj koji donosi odluke na principijelan nacin, radeéi s ciljem da ljudi i drustvo budu bolji.

Takvi menadzeri znaju kako se ponasati eticki u privatnom i radnom zivotu. Takoder, teoreticari

istiCu da su eticki lideri zapravo moralni menadzeri

. Eticki menadZment primarno

podrazumijeva poticanje pozeljnog ponasanja uposlenika unutar javne uprave, odnosno lokalne

i podru¢ne (regionalne) samouprave. Principi su etickog menadzmenta:

pravda,

jednakost,

poStenje i integritet,
neutralnost,
odgovornost,

ljudska prava,
posvecenost organizaciji,
poStivanje zakona,
tolerancija,

jasnost, te

Stedljivost.

215 Esmer, Y., Dayi, F. (2014) A New Paradigm in Management: Ethical Leadership, 12th International
Academic Conference, Prague, str. 400.

216 dem, str. 405.
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5.9. Korelacija izmedu razine informiranja i efikasnosti menadZmenta
te sagledavanje informacija koje trebaju menadzmentu za efikasno
poslovno odlucivanje u lokalnoj samoupravi u Republici Hrvatskoj

Sukladno teoriji sustava, svaki proces, pa prema tome i poslovni proces ¢ini jedinstvo prijenosa

materije, energije i informacija izmedu elemenata sustava.?!’ Za informaciju se moze navesti
sljedede:?!8

e informacija je materijalna kategorija, jednako kao Sto su energija i masa nekog sustava,

e 7zbog Cinjenice da je materijalna, slijedi zakon ocuvanja (konzervacije). Informacija ne

moze nestati bez traga ili se pojaviti niotkuda. Ukupna koli¢ina informacija u

zatvorenom sustavu (sustav koji ne razmjenjuje masu, energiju i informacije s

okolinom) je konstantna vrijednost.

Pojam informacija je poput pojma menadzment i pojma marketing slozen i u literaturi se susrece
Citav niz pogleda i definicija za ovaj pojam. Jedna je od sveobuhvatnijih definicija pojma
informacija ona Leksikografskog zavoda Miroslav Krleza: ,,Informacija ili obavijest (lat.
informatio: nacrtak, predodzba, pojam, tumacenje), skup podataka s pripisanim znacenjem,
osnovni element komunikacije koji, primljen u odredenoj situaciji, povec¢ava ¢ovjekovo znanje.
Covjek stjete znanje iskustvom, uéenjem i informiranjem (obavje$éivanjem). Preko svojih
osjetila covjek prima informacije u obliku skupova podataka. Moze ih primati izravno,
prirodnim kanalima, ili posredno, umjetnim kanalima uz pomo¢ informacijske i
komunikacijske tehnologije. Podatci se sastoje od skupa kvantitativnih parametara koji opisuju
neku Cinjenicu ili zbivanje. Oni sami za sebe nemaju nikakvo znacenje, niti odreduju svoj
relativni znacaj, pa njihovo puko gomilanje ne pridonosi razumijevanju pojave na koju se
odnose. Podatci su, medutim, osnova za oblikovanje informacije. Informacija nastaje
pripisivanjem znacenja primljenim podatcima. Klju¢nu ulogu u pretvorbi podataka u
informaciju ima znanje kojim ¢ovjek raspolaze. Ono mu omogucuje razumijevanje informacije,
odnosno prepoznavanje podataka, jezika kojim su ti podatci povezani u informaciju i konteksta
na koji se odnose. Znanje kojim ¢ovjek raspolaze ¢ini okruzenje za tumacenje (interpretaciju) i
vrjednovanje novih informacija, a time 1 stvaranje novoga znanja. U tome je procesu znacajna
1 mogucénost pamcenja informacija (unutarnje pamcenje) i njihova zapisivanja (vanjsko

pamcenje). Uz informacije koje oblikuje na temelju primljenih podataka, pojedinac moze

27 Cati¢, I, Knezevi¢, A. (2018) Trojedinstvo infomacije, energije i materije, Br. 151 Vol. Sv. 3, str. 555-571.
218 |dem, str. 562.
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izravno oblikovati informaciju na temelju znanja kojim raspolaZze. Oblikovane informacije
mogu se drugim pojedincima prenositi u obliku poruka. Zahvaljuju¢i informacijskoj i
komunikacijskoj tehnologiji u danasnje su doba raznovrsni oblici informacija postali
dostupnima velikomu broju ljudi. Razmjenom informacija medu pojedincima stvara se
zajednicki korpus znanja. Nastajanjem, prikupljanjem, organizacijom, tumacenjem,
pohranjivanjem, pretrazivanjem, Sirenjem, preoblikovanjem i uporabom informacija bavi se
informacijska znanost. Matemati¢kim predstavljanjem procesa prijenosa i obradbe informacija,
tj. definiranjem 1 mjerenjem koliCine informacija u porukama, na¢inom kodiranja i dekodiranja

informacija te ocjenom svojstava prijenosnih putova bavi se teorija informacija.“2°

Kada je u pitanju upravljanje, sukladno suvremenim upravljackim teorijama, odnosno sukladno
nacelima kibernetike, informacije su dio upravljackog procesa. ,,Kibernetika se moze definirati
(po V. V. Kafarovu) kao znanost koja se bavi proucavanjem sustava bilo kakve prirode koji
mogu primati, prenositi i preradivati informaciju u svrhu upravljanja. Na taj nacin kibernetika
sadrzi pojmove: informacija, prijenos i obrada informacija te upravljanje sustavom. Pri tome se
kibernetika uvelike sluzi metodama matematskog modeliranja i teZi ostvarenju konkretnih
rezultata koji omogucuju analiziranje i sintetiziranje proucavanih sustav. Kibernetske se metode
mogu primijeniti na bilo kakav sustav i upravljanje sustavom realizirati uz pomo¢ racunala.
Tipican kibernetski zadatak je rjeSavanje problema upravljanja procesima s nepotpunim
informacijama o objektu 1 uz djelovanje poremecaja na njega. Takvo se upravljanje naziva
upravljanjem putem povratne veze. Povratna sprega je metoda upravljanja nekim sustavom
koriste¢i se rezultatima njegovog ranijeg djelovanja. Ako se ovi rezultati upotrebljavaju samo
kao numericki podaci za regulaciju ponasanja sustava, onda se to zove jednostavna povratna
sprega. Ova vrsta povratne sprege najvise se koristi u automatici. Ako su, medutim, informacije
koje se vracaju iza obavljene aktivnosti takve da mijenjaju opéi nacin i stil djelovanja
upravljanog sustava, onda imamo proces povratne sprege koji se moZze nazvati u¢enjem..“%?°
Prema tome, informacije kojima se koristi upravljacki podsustav sustava ili upravljacki sloj, S
kojim se upravlja izvrSnim podsustavom ili izvrSnim slojem, i to tako da se prenose upute
vezane za potrebnu realizaciju aktivnosti izvrSnog podsustava nazivaju se upravljackim

informacijama, dok informacije iz izvrSnog podsustava kojima se izvje$¢uje upravljacki

219 Informacija (n.d.) Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza,
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=27405 [2.4.2021]

220 Latinovi¢, T., Rolji¢, L. (2014) Upravljanje-informacijama, Banja Luka: Univerzitet za poslovni inZenjering i
menadZment Banja Luka, str. 174.
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podsustav o dogadajima, odnosno o procesima koji se odvijaju u izvrSnom podsustavu, kao i 0
realizaciji postavljenih zadataka ¢ine povratnu informaciju ili informaciju iz izvrsnog sloja ili
tzv. povratnu ili regulatornu spregu. Upravljacke informacije prije svega nastaju na temelju
planiranja s jedne strane te na temelju analize rezultata poslovanja izvrSnog podsustava te
informacija iz okruZenja, tzv. ulaznih i izlaznih informacija, odnosno na temelju povratne
sprege. Informacije upravljacki podsustav prima u vidu niza podataka koji su nositelji
informacija, podaci se na temelju modela znanja obraduju i kao rezultat obrade nastaju podaci
koji se prosljeduju izvrSnom podsustavu kojemu ti podaci predstavljaju upravljacke
informacije. Prethodno opisani sustav vodenja poslovanja u domeni je racionalnog ponasanja
upravljackog podsustava jer se temelji na racionalnoj komponenti odlu¢ivanja, odnosno na
odlucivanju na temelju informacija iz sustava i njegove okoline. No, upravljacki se podsustav
moZe ponasati i neracionalno, odnosno u donoSenju odluka ne koristiti informacije i znanje, pa
se tada takvo ponasanje upravljackog podsustava naziva intuitivnim, a odluke koje se donose
na taj nacin, intuitivnim odlukama. Nacelno, zbog manjka racionalnosti, odnosno podatkovne
podloge za poslovno odlucivanje, intuitivno odlucivanje se smatra opasnim i za poslovni
subjekt potencijalno pogubnim oblikom odlucivanja. No, istrazivanja ukazuju kako se vecina
strateSkih odluka donosi intuitivno, a kod 75% velikih poslovnih subjekta nedostatak
kvalitetnih informacija u konacnici utjece na financijski rezultat. Podaci, odnosno informacije
koje kolaju u poslovnom subjektu mogu imati formalni karakter i neformalni karakter.
Formalne su informacije one koje se odnose na poslovne dogadaje i koje prate poslovne
dogadaje u vidu odgovarajuce poslovne dokumentacije. Neformalne su informacije one koje
¢esto nemaju veze s poslovnim dogadajima ili ako imaju veze, ali nemaju presudnu ulogu na
donosenje upravljackih odluka. Neformalne informacije se ne biljeze i u pravilu ih ne prati
poslovna dokumentacija. Povijesno gledano, prvi ustrojeni organizirani sustav prikupljanja i
biljezenja poslovne dokumentacije €inilo je knjigovodstvo koje je sastavnica raCunovodstva.
Racunovodstvo pak prikupljenu i zabiljezenu poslovnu dokumentaciju obraduje i proizvodi
velik dio informacija koje se koriste za potrebe poslovnog odlucivanja. No, rast obujma
podataka s jedne te rast potreba za informiranjem te informacijama s druge strane, rezultirao je
je nastankom i razvojem informacijskog podsustava kao organiziranog podsustava prikupljanja,
biljeZenja podataka iz formalnih informacijskih tijekova te obradu tih podataka kao i njihovu
distribuciju kao i distribuciju rezultata obrade podataka, odnosno informacija onima koji
informacije trebaju i onima koji na odredene informacije imaju pravo. Racunovodstvo je i dalje
jedan od klju¢nih integratora formalnih informacijskih tijekova, no uz ra¢unovodstvo tu su i
ljudski resursi, marketing, prodaja, nabava, proizvodnja i svi drugi podsustavi poslovnog
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sustava koji svojim djelovanjem prikupljaju, obraduju 1 distribuiraju formalne informacije.
Kako bi se svi postupci koji sudjeluju u formalnim tijekovima informiranja brzo, to¢no i
ucinkovito odradivali, u suvremenim su poslovnim subjektima organizirani integrirani poslovni
informacijski sustavi koji se naj¢e$¢e koriste suvremenim informacijsko-komunikacijskom
tehnologijom kako bi se primarno upravljackom sloju osigurale to¢ne, potpune, primjerene i
pravovremene informacije.??! Sukladno prethodno navedenom, vezano za informacijske
sustave moze se konstatirati sljedece: ,,Informacijski sustav moze se odrediti kao strukturirani,
medusobno povezani kompleks ljudi, strojeva, procedura, predviden za generiranje
kontinuiranog toka odgovarajuc¢ih informacija, prikupljenih iz unutarnjih i vanjskih izvora
poduzeéa, za uporabu istih, kao baze pri dono$enju poslovnih odluka.“?? Sira i kompleksnija
definicija informacijskog sustava koja informacijski sustav definira na drustvenoj razini to ¢ini
na sljedec¢i nacin: ,,Informacijski je sustav mreza informacijskih djelatnosti, sluzbi i odnosa;
kao takva, ta je mreza inkorporirana u sva drustvena podrucja i1 djelatnosti i tvori druStvenu
infrastrukturu. Kao nesto razli¢ito od drugih drustvenih djelatnosti, podsustava ili sustava,
informacijski je sustav to tek po svojim funkcijama, organizaciji i korisnicima.“22® Prema istom

izvoru informacijski sustav na drutvenoj razini tvore: 2

informacijski subjekti — sve organizacijske cjeline uklju¢ene u informacijski sustav,

e informacijska kultura — drusStvene vrijednosti te osobna stajaliSta 1 orijentacija
korisnika, odnosno njihovo ponaSanje, kao i pravile te zakonitosti ponaSanja
informacijskoga sustava,

¢ informacijska oprema — tehni¢ka pomagala te nacin i proces upotrebe tih pomagala,

e okolina - okolina informacijskih sustava utjece na sustav te ga oblikuje, a radi se o

politickim odlukama, financijskim izvorima zajednice, tradiciji koriStenja

informacijsko-komunikacijske opreme i drugo.

Kada su u pitanju poslovni informacijski sustavi, njihovu je gradu moguce promatrati kao
trodimenzionalnu strukturu. Jednu od dimenzija te strukture ¢ine strojni posustav, programsko-

podatkovni podsustav i ljudski resursi. U sljedecoj se dimenziji poslovni informacijski sustavi

221 Panian, 7., Curko, K. (ur.) (2010) Poslovni informacijski sustavi, Zagreb: Element, str. 11-30.

222 \rykmirovié, S.; Capko, Z. (2009) Informacijski sustavi u menadzerskom odludivanju, Rijeka: Ekonomski
fakultet Sveucilista u Rijeci, str. 11., prema: Sikavica, P., Skoko, H., Tipuri¢, D., Dali¢, M. (1994). Poslovno
odlucivanje, Zagreb: Informator, str. 288.

22 Tudman, M., Boras, D., Dovedan, Z. (n.d.) Uvod u informacijske znanosti,
http://dzs.ffzg.unizg.hr/text/Uvod%20u%20informacijske%20znanosti/pog9.htm [4.4.2021]

224 1dem.
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mogu promatrati prema poslovnim funkcijama koje taj sustav objedinjava, a to su uobicajeno
podsustavi poslovnog informacijskog sustava kao S§to su: racunovodstveni informacijski
podsustav, marketinski informacijski podsustav, informacijski podsustav ljudskih resursa,
prodajni informacijski podsustav, proizvodni informacijski podsustav, informacijski podsustav
nabave i logistike i dr. Ovu dimenziju uobi¢ajeno u danasnje vrijeme integriraju u cjelinu ERP
(engl. Enterprise Resource Planning) sustavi. Konacno, tre¢u dimenziju ¢ine upravljacki
informacijski podsustav, podsustavi za podrSku menadzerskom odlu¢ivanju te uredski
informacijski podsustav. Dok se wupravljacki informacijski podsustav primarno bavi
prikupljanjem podataka, pripremom podataka za unos u racunalni sustav, jednostavnom
(masovnom) obradom podataka te pohranom podataka i distribucijom podataka i rezultata
obrade onima koji te podatke trebaju u poslovnom subjektu, informacijski se podsustav za
podrsku menadZerskom odlucivanju u nacelu bavi sloZenijim obradama podatka u svrhu
dobivanja alternativnih vrijednosti podatka koji se vaZzu u procesu donoSenja primarno
menadzerskih odluka, a obrada se podataka obavlja upotrebom znanja koje se pojavljuje u vidu
modela odlu¢ivanja u nacelu obradom podataka preuzetih iz upravljackog informacijskog
podsustava. No, velik je izvor i generator podataka i uredski informacijski podsustav koji
omogucuje produkciju velike koli¢ine nestrukturiranih i polu strukturiranih podataka kroz
upotrebu programa za obradu teksta, programa za prezentaciju podataka i znanja, tablicnih
kalkulatora i drugo. Tendencija je da se Sto ve¢i obujam podataka iz uredskog informacijskog
podsustava strukturira i stavi na raspolaganje upravljackom informacijskom podsustavu,
odnosno podsustavu za podrSku menadZerskom odlu¢ivanju. Tako npr. sustavi poslovne
inteligencije u skladiSta podataka uvlace podatke iz strukturiranih izvora podataka, odnosno
baza podataka, ali i iz nestrukturiranih i polustrukturiranih izvora podataka kao Sto su tekstualne

tablice ili tablice iz tabli¢nih kalkulatora.?%®

Javna uprava te podruc¢na (regionalna) i lokalna samouprava su dio globalnog sustava
djelovanja, a time i informiranja u globalnoj drustvenoj organizaciji koja se u politickom smislu
naziva drzavom, stoga se na ove javne organizacije u svakom slucaju odnosi definicija koja
informacijski sustav promatra na drustvenoj razini. No, za menadZment javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave bitnija je definicija koja promatra informacijski
sustav na poslovnoj razini, odnosno kao zasebnu cjelinu koja omogucava racionalnu

komponentu odluc¢ivanja u svakom segmentu javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i

225 Duki, S., Duki¢, B. (2018) idem, str. 25-65.
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lokalne samouprave. Prema tome, u tom je smislu informacijski sustav prije svega: ,,(...) sustav
koji prikuplja, pohranjuje, cuva, obraduje i isporucuje informacije vazne za organizaciju, tako
da budu dostupne i upotrebljive svakome kome su potrebne*“??°. Isto je tako bitno naglasiti:
~Informacijski sustav se moze, ali ne mora, koristiti informacijskom tehnologijom.“??” Ovo je
bino naglasiti zato §to su se donedavno mnogi poslovi koji su u funkciji prac¢enja poslovnih
procesa u javnoj upravi te podruc¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi obavljali manualno,
odnosno ru¢no bez upotrebe racunala koristenjem poslovnih knjiga i poslovne dokumentacije.
I danas kada je proces informiranja u velikoj mjeri digitaliziran, odnosno obavlja se uz pomo¢
suvremene digitalne informacijsko-komunikacijske tehnologije, papirnata dokumentacija jos je
uvijek visoko prisutna kao nositelj i sredstvo distribucije informacija i znanja u javnoj upravi
te podrucnoj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi. Ovaj ,,papirnati“ oblik prihvacanja i
distribucije informacija i znanja posebno je izrazen u komunikaciji javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) 1 lokalne samouprave s okruzenjem, odnosno s korisnicima usluga javne
uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave. S druge strane aplikacijom ERP
sustava u rad javne uprave te podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, podignuta je razina
digitalizacije informacijskih tijekova unutar sustava jave uprave, odnosno jedinica podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave. ,,ERP (engl. Enterprise Resource Planning ili planiranje
resursa poduzeca) moze se definirati kao pojam i kao sustav. Kao pojam odnosi se na integraciju
poslovnih procesa unutar i izvan organizacije, kao ina standardizaciju poslovanja u smislu
najboljih praksi. S druge strane, ERP kao sustav predstavlja tehnolosku infrastrukturu
dizajniranu da pruzi potrebnu funkcionalnu sposobnost za uklju¢ivanje ERP pojma u
stvarnost.“?#® Poblize o ulozi i funkcioniranju ERP sustava objasnjava sljede¢i navod:
,,Poslovni proces temelj je organizacije rada svakog poduzeca. To je skup razli¢itih aktivnosti
ili zadataka koji se obavljaju odredenim redoslijedom i koriste odredene resurse organizacije, a
s ciljem da se ispuni misija ili svrha njezina postojanja. Kako je svaki poslovni proces definiran
parametrima kao $to su kvaliteta outputa, brzina, trosak, dodana vrijednost i slicno logi¢no je
da su oni okosnica postizanja konkurentske prednosti. Upravo ih je stoga vazno pratiti i

analizirati kako bi se bilo kakav nedostatak prilikom njihova izvodenja uklonio prije negoli

226 Eeria, V. (n.d.) Informacijske tehnologije i poslovanje, https://element.hr/wp-
content/uploads/2020/06/unutra-13640.pdf [5.4.2021], str. 19.

227 |dem.

228 Belak, S., Usiljebrka, 1. (2014) Uloga ERP sustava u promijeni poslovnih procesa, Oeconomica Jadertina ,
Vol. 4 No. 2, str. 36., prema: Nazemi, E., Tarokh, M. J., Djavanshir, G. R., (2012), ERP: a literature survey,
Int J AdvManufTechnol, [Online], vol. 61, http://fumblog.um.ac.ir/gallery/534/ERP.pdf, [27.8.2014], str.
999-1000.
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ugrozi opstanak poduzeca. S obzirom na to da poslovni procesi Cesto presijecaju funkcionalne
i/ili organizacijske granice, u svrhu njihova lakseg pracenja i analiziranja njihova tijeka mnoga
poduzeca uvode integrirani informacijski sustav kao Sto je ERP. Taj sustav podrzava procesnu
orijentaciju poslovanja s obzirom na to da omogucava automatizaciju informacijskih i
poslovnih procesa, dok ujedno integrira razli¢ite usluge i odjeljenja tvrtke. Upravo stoga mnoga
poduzeca danaSnjice nastoje implementirati ERP sustav u svoje organizacije, s ciljem da
postignu znacajne usStede i povecaju efikasnost u obavljanju poslovnih procesa te osiguraju
potrebitu informacijsku podrsku za donoSenje vaznih poslovnih odluka. Medutim, kako
navedeni sustav predstavlja niz upakiranih standardiziranih softverskih rjeSenja koja imaju
izvrsno predefinirane poslovne procese, prilikom njegova uvodenja neizbjezan je problem
njihove nesukladnosti s postoje¢im poslovnim procesima. Proizlazi da je nuzno provesti
redizajn postojeceg nacina rada kako bi ERP sustav mogao funkcionirati. To pak znaci da
organizacija uvodenjem ERP sustava zapravo stvara preduvjete za provedbu radikalnog

redizajna poslovnih procesa.“??°

U smislu redizajna poslovnih procesa, posebice kada je u pitanju komunikacija javne uprave,
odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave s okruZzenjem, te u smislu izbacivanja
»papirnate* dokumentacije, posljednjih godina znacajnu ulogu ima involviranje koncepta e-
Hrvatska. Zahvaljujué¢i primarno komunikacijskoj komponenti informacijsko-komunikacijske
tehnologije, posebice Web-u, ostvarene su mogucnosti digitalizacije eksternih informacijskih
tijekova javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave. Vezano za
koncept e-Hrvatska, moze se navesti sljedece: ,,Vlada Republike Hrvatske postuje najvise
kriterije otvorenosti, transparentnosti i ukljucivosti, stoga je omogucila gradanima RH
modernu, pojednostavljenu i ubrzanu komunikaciju s javhom upravom u pruzanju javnih
usluga.“?® O samom konceptu e-Hrvatska najvise govori strategija koju je 2020. godine
usvojila Vlada Republike Hrvatske, a o kojoj se u biti moze navesti sljedece: ,,Vlada Republike
Hrvatske usvojila je na sjednici 25. svibnja 2017. godine Strategiju e-Hrvatska 2020 i Akcijski
plan za provedbu Strategije e-Hrvatska 2020 koji predstavljaju preduvjet za koriStenje
strukturnih fondova Europske unije za razdoblje 2014-2020, a vezano uz Tematski cilj 2.
Digitalni rast. Strategija e-Hrvatska 2020 prikazuje pregled razvoja informatizacije i e-usluga

u javnom sektoru te ciljeve daljnjeg razvoja. Pripremljena je u s skladu Digitalnom Agendom

229 |dem, str. 34.
230 e-Hrvatska (n.d.) Vlada Republike Hrvatske, https://vlada.gov.hr/istaknute-teme/arhiva/e-hrvatska/18163
[6.4.2021]

101


https://vlada.gov.hr/istaknute-teme/arhiva/e-hrvatska/18163

za Europu (DAE) te u suradnji sa svim relevantnim tijelima javnog sektora te predstavnicima
akademske zajednice, ICT industrije, a sudjelovali su i gradani putem ankete o zadovoljstvu e-
uslugama javnog sektora. Glavni cilj Strategije je osigurati povezivanje informacijskih sustava
tijela javne uprave iz svih sektora na nacin da se gradanima pruzi Sto vec¢i broj kompleksnih e-
usluga 1 smanji optereCenje gradana u interakciji s javnom upravom. Aktivnosti ¢e se provesti
sukladno Akcijskom planu za provedbu Strategije i financirat ¢e se prvenstveno iz Europskih
fondova te iz nacionalnih sredstava.“?3! Zahvaljujué¢i navedenoj strategiji i akcijskom planu u
Republici Hrvatskoj se formiraju uvjeti za provedbu informacijske reforme te se formira prostor
za sudjelovanje gradana u komunikaciji s javnom upravom, odnosno podru¢nom (regionalnom)
i lokalnom samoupravom. Posebnu vaznost za sustav informiranja podru¢ne (regionalne) i

lokalne samouprave ima koncept e-Gradani koji se razvija u okviru koncepta e-Hrvatska.

Vezano za koncept e-Gradani, moze se navesti sljedece: ,,Vlada Republike Hrvatske je
pokrenula Projekt e-Gradani Odlukom o pokretanju Projekta e-Gradani (NN 52/13, 31/14,
44/16) koji je omogucio pristup javnim informacijama i informacijama o javnim uslugama na
jednom mjestu, siguran pristup osobnim podacima i elektronicku komunikaciju gradana i
javnog sektora.“?3? Razlozi su pokretanja navedenog projekta sljedeéi: ,,Analizom stanja
drzavnog IT-a utvrdeni su nedostaci u smislu neodgovarajuceg i nedovoljno efikasnog
upravljanja troSkovima i investicijama u IT sektoru. Informaticki projekti se provode po
Ministarstvima bez sustavne koordinacije i mogucéeg koriStenja zajednic¢kih resursa, mnogi
sustavi rade s malim postotkom iskoriStenosti IT infrastrukture, sredidnja tijela drzavne uprave
imaju veliki broj vlastitih aplikacija ¢iji podaci nisu dostupni drugim tijelima drzavne uprave
(nedostupnost podacima), mnogi istovjetni podaci vode se u razli¢itim aplikacijama, ne postoje
jedinstveni zajednicki poslovni procesi drzave te sustav integracije postojecih aplikacija i baza
podataka. Kako bi rijeSila navedene probleme uocene u upravljanju drzavnim IT sustavom,
Vlada Republike Hrvatske predlozila je uspostavljanje jedinstvenog centra dijeljenih usluga,
odnosno tzv. Shared Service Centra ¢ime bi se uspostavilo jedinstveno mjesto razvoja drzavnog
IT-a; racionalizirali izdaci drZzavnog 1T-a putem nadzora nad troSenjem prorac¢unskih sredstava;
konsolidirala integracija IT sustava razlicitih drzavnih tijela i omogucilo koriStenje jedinstvene

IT infrastrukture. Na taj nacin tijela javnog sektora viSe bi se mogla usredotociti na svoju

231 Strategija e-Hrvatska 2020 (n.d.) Sredisnji drzavni ured za razvoj digitalnog drustva,
https://rdd.gov.hr/strategija-e-hrvatska-2020/1577 [6.4.2021]

232 Strategija e-Hrvatska 2020 (n.d.) Gov.hr, https://rdd.gov.hr/UserDocsImages/dokumenti/Strategija_e-
Hrvatska 2020.pdf [6.4.2021], str. 23.
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osnovnu djelatnost te ujednaciti rad s drugim tijelima javnog sektora putem standardizacije
zajednickih poslovnih procesa kroz jedinstven IT sustav. Takav nacin rada doveo bi do nove
dimenzije transparentnosti sustava i otvaranja novih poslovnih moguénosti privatnom sektoru.
Vlada Republike Hrvatske na svojoj sjednici odrZzanoj 24. travnja 2014. godine donijela je
Zakljucak kojim je utvrdila prijedlog Nacionalnog programa reformi u kojem je osnivanje
Shared Service Centra definirano kao jedna od dugoro¢nih reformskih mjera, a na temelju
preporuke Povjerenstva za koordinaciju informatizacije javnog sektora, na celu s
potpredsjednicom Vlade Republike Hrvatske, osnovanog Odlukom Vlade Republike Hrvatske
od 2. veljace 2012. godine Odlukom o osnivanju Vijec¢a za drzavnu informacijsku infrastrukturu
(NN 41/16) iz 2016. godine prestalo je s radom Povjerenstvo za koordinaciju informatizacije
javnog sektora. 2%

Sastavnice su koncepta e-Gradani:?*

e Sustav srediSnjeg drzavnog portala

e Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav

e Sustav osobnog korisni¢kog pretinca.

Vezano za navedene sastavnice koncepta e-Gradani, moze se ukratko reci: ,,Svaka sastavnica
rjeSava dio navedenih problema. Sredisnji portal rjeSava pitanje rasprdenosti informacija i e-
usluga, Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav - NIAS rjeSava pitanje verifikacije
elektroni¢kog identiteta i razvijena je mreZa za izdavanje jedne vrste pristupnih elemenata, a
osobni korisni¢ki pretinac (OKP) predstavlja mehanizam za sigurnu dostavu personaliziranih
informacija korisnicima. Ministarstvo unutarnjih poslova je izdavanjem elektroni¢ke osobne
iskaznice (eOl) s identifikacijskim certifikatom, koji je ujedno vjerodajnica najviSe razine,

omoguéilo pristupanje svim elektroni¢kim uslugama.«2*®

Osim §to su korisnicima usluga javne uprave te podru¢ne (regionalne) samouprave dostupne
razlicite usluge putem sustava e-Gradani, kako bi se osigurala podrSka ovom sustavu
usluzivanja gradana organiziran je i kontaktni centar: ,,U okviru uspostave sustava e-Gradani,
Republika Hrvatska je osigurala i Kontaktni centar e-Gradani kao centralnu to¢ku kontakta i

podrske svim trenutnim i potencijalnim korisnicima sustava e-Gradani. Korisnici mogu dobiti

233 1dem.
234 Idem, str. 26.
235 1dem.
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podrsku putem telefona 072200027 i dva e-mail kontakta. Svrha uspostave sredisSnjeg
Kontaktnog centra e-Gradani je osiguravanje adekvatne i brze korisnicke podrske u dijelu
koriStenja elektronickih usluga, kao i pruzanje informativne podrSke o radu i moguénostima
sustava. Imajué¢i na umu daljnji plan razvoja e-uprave i pozitivan trend koriStenja Interneta u
Republici Hrvatskoj, istovremeno ¢e se raditi i na unaprjedenju online strukture i brzine

dostupnosti informacija.“2®

Elektronicke usluge koje javna tijela pruzaju svojim korisnicima: ,,mogu se podijeliti prema
nekoliko kriterija, npr. ovisno o tome da li koriste NIAS, odnosno nacionalni sustav za
identifikaciju i autentifikaciju ili prema tome kojim su korisnicima namijenjene“®’. Dio
elektroni¢kih usluga objedinjenih konceptom e-Gradani u domeni su poslova javne uprave,
odnosno podruéne (regionalne) te lokalne samouprave, no dio elektronickih usluga koje su
sastavnica koncepta e-Gradani iz domene su poslova drugih javnih tijela kao Sto je porezna

uprava, carina, Skolski sustav, zdravstveni sustav i drugo.2®

Kada su u pitanju elektronicke usluge dostupne gradanima, moze se konstatirati kako su pravna
drzava i sigurnost podru¢ja za koja je razvijen najveéi broj usluga:?*°
e Uz upotrebu NIAS-a:

- gradani mogu putem sigurnog e-sanducica pregledavati i upravljati porukama koje
su uputila tijela drzavne uprave,

- u vrijeme predsjednickih, parlamentarnih ili lokalnih izbora te u vrijeme drzavnih
referenduma u moguénosti su provjeriti svoj upis u registar biraca te podnijeti e-
zahtjev za glasovanje na drugom birackom mjestu te mogu i zatraziti e-zapise vezane
uz prebivaliSte, boraviste te vlasnistvo vozila.

e Dbez koriStenja NIAS-a:

- lokalna samouprava nudi razli¢ite usluge te neki gradovi 1 op¢ine (npr. Rijeka, Split,
Osijek, Pula, Zadar, pa i manje opéine kao Sto su Medulin, Vela Luka, Liznjan,
Kamanje, Ozalj) razvili su uslugu kojom gradani mogu pratiti stanja i obrade

predmeta,

2

w

6 Idem, str. 28.
237 1dem, str. 30.
238 1dem, str. 28.
% Idem, str. 30.

w

2

w
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ako sudjeluju u sudskim postupcima, gradani mogu ‘online’ provjeriti osnovne
podatke o sudskim predmetima u kojima sudjeluju, napraviti informativni izracun
sudskih pristojbi ili pregledati oglasne ploc¢e sudova te

u slucaju da Zele zastiti odredeno industrijsko vlasnistvo, taj proces mogu zapoceti i

s vlastitih ra¢unala.

Kada su u pitanju usluge iz domene obitelji te odgoja i obrazovanja, gradanima su na

raspolaganju sljedeée elektroni¢ke usluge u okviru koncepta e-Gradani:?*

0

e uz koriStenje NIAS-a:

pribavljanje isprava iz Matice rodenih i vjencanih te iz Knjige drzavljana,

putem sustava e-Dnevnik roditeljima ¢ija djeca pohadaju skole koje su ukljuc¢ene u
sustav e-Dnevnika je dostupan uvid u sve relevantne podatke koje se ticu njihovog
djeteta u osnovnom ili srednjem obrazovanju te

takoder, roditelji imaju mogucnost izracuna potencijalnog doplatka za vlastitu djecu.

e Dbez koriStenja NIAS-a (koriste se drugi mehanizmi identifikacije/autentifikacije):

mrezna stranica https://www.upisi.hr/upisi/ korisnicko je sucelje Nacionalnog
informacijskog sustava prijava i upisa u srednje Skole. Sustav omogucuje bolju
umrezenost svih sudionika upisnoga procesa — Ministarstva, ureda drzavne uprave,
zupanijskih upravnih odjela, osnovnih 1 srednjih Skola, u€enika i roditelja,

mrezna stranica https://www.postani-student.hr/Ucilista/Default.aspx korisni¢ko je
sucelje prema SrediSnjemu registru drzavne mature 1 Nacionalnome informacijskom
sustavu prijava na visoka uciliSta. Sustav omogucuje prijavu ispita drzavne mature,
prijavu studijskin programa te uvid u vlastite rezultate po svim elementima

vrjednovanja za rangiranje pri upisu na studijske programe.

Kada su u pitanju usluge iz zdravstva, gradanima su na raspolaganju sljedece elektronicke

usluge u okviru koncepta e-Gradani:?*

1

e uz koriStenje NIAS-a moZe se:

- pregledati podatke o izabranom lije¢niku,

predati zahtjev za izdavanje Europske kartice zdravstvenog osiguranja ili

provjeriti recepte realizirane u ljekarnama u posljednjih 6 mjeseci.

240 1dem.

241 1dem, str. 31.
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bez koristenja NIAS-a moze se:

- pregledavati liste ¢ekanja u zdravstvenim ustanovama, pregledati status njihovog

obveznog ili dopunskog osiguranja,

pronaci najblizu zdravstvenu sluzbu ili ljekarnu, te

ugovoriti policu dopunskog osiguranja.

Kada su u pitanju usluge iz rada, gradanima su na raspolaganju sljedece elektroni¢ke usluge u

okviru koncepta e-Gradani:2%?

mogu zatraziti informativni izratun mirovine,

mogu zatraziti e-zapis o radno pravnom statusu te provjeru vjerodostojnosti izdanog e-
zapisa,

poslati obavijest o namjeri podnoSenja zahtjeva za priznanje prava na starosnu ili
prijevremenu starosnu mirovinu (pretkompletiranje)

imaju uvid u podatke o ostvarenim primicima te prijavama i odjavama u sustav
mirovinskog osiguranja,

mogu dobiti informaciju o stanju zahtjeva za ostvarivanje prava iz mirovinskog
osiguranja,

mogu obaviti uvid u podatke o obracunatim ustegama iz mirovinskog primanja putem
osobnog korisnickog pretinca,

mogu unositi vlastite Zivotopise u bazi tijela za povezivanje nezaposlene osobe i
poslodavca te

mogu provijeriti sve informacije koje su vezane uz obvezni mirovinski fond.

Kada su u pitanju usluge iz domene financija 1 poreza, gradanima su na raspolaganju sljedece

elektronicke usluge u okviru koncepta e-Gradani:**

3

uz koristenje NIAS-a:

uvid u podatke iz porezno knjigovodstvenih kartica,

- uvid u ukupne primitke, obracunate doprinose i poreze po pojedinim isplatiteljima,
- uz navedeno, putem Osobnog korisnickog pretinca korisnicima su dostupne
informacije o godisdnjoj prijavi na dohodak i obavijesti 0 obvezi za cestovna motorna

vozila.

242 1dem.
243 1dem.
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e Dbez koriStenja NIAS-a:

fizicke osobe koje posjeduju dionice, u mogucnosti su vidjeti stanje svog racuna.

Kada su u pitanju usluge iz domene stanovanja, onda su gradanima na raspolaganju sljedece

elektronicke usluge u okviru koncepta e-Gradani:?*

4

e uz koriStenje NIAS-a:

usluga uvida u zemljiSnoknjiZni i katastarski sustav te je poboljSana razina kvalitete
i brzine pruzanja usluga u poslovima registriranja promjena stvarnih prava nad
nekretninama te

usluga elektronicke prijave boravista.

e Dbez koriStenja NIAS-a:

e-Dozvola, sustav koji omogucava pokretanje i provodenje cijelog postupka
izdavanja akata za gradnju.

geoportal ISPU-a koji je uspostavljen kao centralno mjesto za pristup prostornim
planovima, podacima o prostornim planovima, e-Dozvoli i dr. pri ¢emu se prostorno
planski podaci mogu preklopiti i usporediti s drugim dostupnim prostornim
podacima,

dostup do brojnih geoprostornih podataka i vizualno prikazane mape iz katastra, uz
omogucenu pretragu podataka putem broja katastarske Cestice ili putem broja
posjedovnog lista te uvid u status predmeta. Vlasnici nekretnina uz nekoliko klikova
mogu pristupiti i osnovnim podacima nekretninama koje posjeduju,

na mrezi se mogu naci i brojne medusobno povezane e-baze podataka o stanju i
optere¢enjima pojedinih sastavnica okoliSa, interaktivne karte na kojoj se mogu
pronaci podaci o kvaliteti zraka i kakvo¢i mora za kupanje na plazama,

geoportal Drzavne geodetske uprave uspostavljen je kao srediSnje mjesto za pristup
prostornim podacima DrZavne geodetske uprave te

putem geoportala NIPP-a prostorni podaci javne uprave dostupni su za
pretrazivanje, pregledavanje i preuzimanje kroz standardizirane mrezne usluge. U
ozujku 2017. godine na geoportalu NIPP-a nalazi se 200 meta podataka u

nadleznosti 39 institucija.

244 1dem.
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Kada su u pitanju usluge iz domene aktivnog gradanstva i slobodnog vremena, gradanima su
na raspolaganju sljedeée elektronicke usluge u okviru koncepta e-Gradani:?*
e uz koriStenje NIAS-a:
- gradani na jednom mjestu mogu sudjelovati u procesima savjetovanja sa
zainteresiranom javnosc¢u pri izradi odredenih pravnih propisa,
e Dbez koriStenja NIAS-a:
- usluga kupnje dnevnih, visednevnih te godisnjih dozvola za rekreacijski ribolov,

- putnici u inozemstvo u mogucnosti su pregledati informacije o sigurnosnom stanju

u zemljama u koje namjeravaju putovati i pregledati njihove vizne sustave.

Kada su u pitanju usluge iz domene prava potrosaca, gradanima su na raspolaganju sljedece

elektronicke usluge u okviru koncepta e-Gradani: 24

e U Hrvatskoj je razvijen centralni informacijski sustav za zastitu potrosaca, a poseban
napredak napravljen je na polju telekomunikacija te su gradani u moguénosti podnijeti
zalbe vezane uz prava potroSaca 'online',

e dostupne su im interaktivne mape koje prikazuju podatke vezane uz Sirokopojasni

pristup internetu.

Osim za gradane, javna tijela pruzaju elektronicke usluge i poslovnim subjektima. ,,e-Usluge
za poslovne korisnike vazne su radi unapredenja efikasnosti i produktivnosti usluga te pristupa
informacijama i trziStima. Hrvatska ima izrazito visok postotak poslovnih korisnika koji koriste
e-usluge te je on u 2014. godini iznosio 92,7% (narocito je pomogla fiskalizacija i e-dostava
JOPPD obrasca kao i e-prijave u sustav mirovinskog osiguranja). Razvijene su brojne usluge
koje olakSavaju proces osnivanja trgovac¢kog drustva elektronickim putem. Novopecéeni osnivac
trgovackog drustva s ogranicenom odgovornos¢u ili jednostavnog drustva s ogranicenom
odgovornoséu trgovacko drustvo osniva dolaskom na jedno fizicko mjesto, a sav proces je
zavrSen u roku od 24 sata. lako osoba fizi¢ki dolazi osnovati trgovacko drustvo, brojne A2A
usluge ubrzavaju proces. Takoder, na stranicama Invest in Croatia, mogu pronaci sve potrebne
informacije 0 investicijskim projektima, poduzetnickim zonama te drugim podacima
potrebnima za donoSenje odluke o investiranju. Prijava pocetka poslovanja i sve promjene

tijekom poslovanja obavljaju se mreznim putem. 24’

245 Idem, str. 32.
246 1dem.
247 1dem.
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Raspolozive su sljedeée elektronicke usluge pravnim osobama iz domene financija i poteza:?

Raspolozive su sljedece elektronicke usluge pravnim osobama iz domene carina i trosarina:

48

fiskalizacija — usluga Porezne uprave koja pomocu internetske veze prikuplja
informacije o svakom izdanom ra¢unu odmah u trenutku izdavanja racuna,

usluge, dostava obrazaca putem portala e-Porezna razvrstanih prema grupama
usluga/obrazaca:

- porez na dodanu vrijednost,

- porez na dohodak i doprinose (obrazac JOPPD),

- porez na dobit,

- porez na potrosnju te

- igre na srecu i nagradne igre,

obveznici slanja svih dostupnih obrazaca isklju¢ivo e-putem su porezni obveznici koji
su razvrstani u srednje ili velike poduzetnike u smislu odredaba Zakona o
racunovodstvu; od 1. 1. 2013. svi porezni obveznici koji su u sustavu PDV-a i

dostava obrasca JOPPD - od 1. 1. 2014. obvezna e-dostava (za vise od 3 zaposlenika)
obrasca o primicima, porezu na dohodak i prirezu te doprinosima za obvezna osiguranja.
Izvjesée o primicima, porezu na dohodak i prirezu te doprinosima za obvezna osiguranja
na dan, dostavlja se u e-obliku putem portala e-Porezna, za potrebe Porezne uprave i
REGOS-a.

249

e-Carina — proces e-razmjene dokumenata s gospodarskim subjektima u okviru e-carine
zapocet je 2012. godine obaveznom primjenom e-usluge iz podrucja tranzita, a ta vrsta
poslovanja je 2014. godine proSirena na podrucje uvoza i izvoza, obracuna davanja i
naplate, nadzora kretanja troSarinske robe u sustavu odgode placanja troSarine, a sve je
integrirano u ukupan informacijski sustav Carinske uprave i

e-TroSarine — od 1. rujna 2014. godine obvezno je elektronicko podnosenje svih
obrazaca za troSarinske obveznike i obveznike posebnih poreza, Sto je integrirano u

ukupan informacijski sustav Carinske uprave.

Sto se ti¢e ostalih elektroni¢kih usluga poslovnim subjektima, moguée je navesti sljedece: ,,Na

polju rada, odnosno pri zapoSljavanju, sve radnje vezane uz prijavu, promjenu i prestanak

248 Idem, str. 33.
249 1dem.
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mirovinskog osiguranja moraju se obavljati u potpunosti elektronicki za obveznike s vise od 3
radnika. Poslovnim korisnicima kojima je jedna od temeljnih djelatnosti uvoz dostupne su razne
usluge Carinske uprave. S druge strane, izvoznici mogu pronaci razne informacije o stranim
trziStima koje ¢e biti kljutne u odlucivanju o plasmanu proizvoda u ciljanu drZavu.
Istovremeno, investitori u Hrvatsku, osim $to mogu izraCunati poticaje za nove investicije,
mogu 1 prijaviti administrativnu barijeru koja onemogucava pravodobno ostvarenje
investicijskog projekta. Svim zainteresiranim stranama dostupne su informacije o pravnim

osobama i obrtima u obliku sudskih i obrtnih registara.*2>°

Konacno, ako se sistematiziraju usluge sustava e-Gradani, onda se radi o 36 razlicitih usluga
koje gradani mogu obaviti elektronicki kako iz domene djelovanja jave uprave te podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave, tako i izdomene djelovanja drugih javnih tijela u Republici

Hrvatskoj: %!

=

Registar biraca,

Moj OIB,

mojlD,

Osobni korisnicki pretinac,

e-Maticne knjige,

e-Dnevnik za roditelje,

ePKK Porezno knjigovodstvena Kartica,

Pregled izabranog lijecnika,

© o N o U B~ WD

Zahtjev za izdavanje Europske Kkartice zdravstvenog osiguranja (EKZO),

=
o

. Korisnic¢ke stranice HZMO-a,

[ERN
[ERN

. Elektronicki zapis o radno pravnom statusu,

[E=N
N

. Burza rada,

=
w

. Sustav elektronickih usluga REGOS-a,
. Moj racun REGOS,

e
[S 2 I SN

. Registar biraca e-Privremeni upis,

[N
[op}

. e-Usluge MUP-a - elektronic¢ki zapis o prebivalistu, boravistu i vlasniStvu vozila,

[N
\‘

. Kalkulator doplatka za djecu,

[EY
[00]

. @JOPPD - omogucuje uvid u ukupne primitke, obracunate doprinose i poreze,

250 1dem.
21 1dem, str. 34.

110



19.

20.

21.
22,
23.
24,
25.
26.
217.
28.
29.
30.
31.
32.
33.
34.
35.
36.

Realizirani recepti — uvid u realizirane recepte u posljednjih Sest mjeseci (prva usluga
uspostavljena na vecoj sigurnosnoj razini — 3 pa joj se ne moze pristupiti uz korisni¢ko
ime i lozinku,

e-Savjetovanja - srediSnji drzavni internetski portal koji omogucuje sudjelovanje
korisnik u procesu savjetovanja sa zainteresiranom javno$¢u, a koji administrira Ured
za udruge Vlade RH u skladu sa Zakonom o pravu na pristup informacijama,
Zajednicki informacijski sustav zemljiSnih knjiga i katastra ZIS OSS,

e-Obrt,

e-Pomorac,

e-Prijava boravista hrvatskih drzavljana,

eSavjetovanja — MINPO,

Otvorene narudzbe (prijava vjerodajnicom minimalno razine 3),

e-Zapis o statusu studenta,

ZG Holding - Komunalne usluge i naknade,

Registracija objekata koji pruzaju uslugu smjestaja strancima,

SrediSnja prijava na diplomske studijske programe,

Suglasnosti 1 punomoc¢i u postupcima iz djelokruga MUP-a te

e-Visitor (prijava vjerodajnicom minimalno razine 3),

e-Plovilo,

e-Potvrde iz mirovinskog sustava,

Porezna prijava za obracun i placanje posebnog poreza na motorna vozila,

Portal zdravlja (prijava vjerodajnicom minimalno razine 3).

Generalno se moze zakljuciti kako sve usluge koje pruzaju javna tijela u Republici Hrvatskoj

imaju informacijski karakter, stoga je poslovanje javne uprave, vezano za pruzanje usluga kako

gradanstvu, tako i poslovnim subjektima u biti pruzanje informacija, bilo u papirnatom ili

elektronickom (digitalnom) obliku. Naravno, djelokrug je javne uprave te podrucne

(regionalne) i lokalne samouprave znac¢ajno Siri pa obuhvaca i poslove planiranja, organiziranja

1 provedbe razliCitih fizickih aktivnosti (npr. planiranje, organiziranje, financiranje i nadzor

provedbe infrastrukturnih radova). No, bez obzira na to radi li se o fizickim aktivnostima ili pak

pruzanju usluga koje pretezito imaju informacijski karakter, svaki dogadaj prati odgovarajuca

dokumentacija koja nosi podatke, odnosno informacije o poslovnim dogadajima. Obradom

takvih

podataka u okviru ERP sustava dobiva se uvid u poslovanje jedinica javne uprave,

odnosno jedinica podru¢ne (regionalne) i jedinica lokalne samouprave. Radi se o prikupljanju
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i evidentiranju eksterne i interne dokumentacije koja prati poslovni proces, odnosno o
standardiziranom i sistematiziranom sve prisutnom sustavu obrade podataka koji se koristi i
kod gospodarskih i kod izvangospodarskih poslovnih subjekata. Informacije koje se produciraju
pomo¢u ERP sustava omogucavaju menadZmentu racionalnu komponentu u domeni
odlucivanja o standardnim poslovnim situacijama, stoga su ERP sustavi u javnoj upravi te u
podrucnoj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi sredstvo produkcije informacija za potrebe

menadzerskog odlucivanja.

No, kako je ve¢ i1 navedeno, primarna je zadac¢a menadzmenta svakog poslovnog subjekta
osigurati opstanak tog subjekta kroz ostvarivanje rasta, efikasnosti, odnosno efektivnosti te
putem prilagodavanje drustvenim promjenama kroz komponentu fleksibilnosti. U suvremeno
doba, navedenoj primarnoj zada¢i menadzmenta, odnosno izvedenim op¢im ciljevima
poslovanja, rastu, efikasnosti/efektivnosti te fleksibilnosti poslovanja, zbog visoke svijesti i
Sirokih spoznaja potrosaca, potrebno je pridodati joS jedan op¢i izvedeni cilj poslovanja, a to je
optimalno zadovoljavanje potreba potrosaca, Sto je u fokusu marketing koncepcije. lako su
javna uprava, odnosno podru¢na (regionalna) i lokalna samouprava teritorijalno orijentirani
poslovni sustavi te su monopolisti na podruc¢ju svoga djelovanja, nisu liSeni nuznosti
orijentacije na optimalno zadovoljavanje potreba potroSaca. lako kao teritorijalne organizacije
javna uprava, odnosno podru¢na (regionalan) i lokalna samouprava ne mogu propasti, one
mogu u ekonomskom smislu loSe poslovati, a $to je joS vaznije, mogu loSe zadovoljavati
potrebe svojih potrosaca, odnosno korisnika usluga. lako je s jedne strane mala vjerojatnost da
¢e takvo poslovanje, posebice kada je u pitanju podrucna (regionalna) i lokalna samouprava,
dovesti do svojevrsnog odumiranja takvih sustava, odnosno do reorganizacije takvih jedinica
kroz teritorijalni preustroj, s druge strane velika je vjerojatnost da ¢e korisnici usluga, odnosno
stanovniStvo, svoje nezadovoljstvo iskazati na podru¢nim, odnosno lokalnim izborima
iskazivanjem biracke volje koja ¢e dovesti do smjene vlasti, odnosno menadzmenta javne

uprave ili podrucne (regionalne) ili lokalne samouprave.

Sukladno prethodno navedenom, u nacelu se logi¢ki moze izvesti zakljucak kako izmedu
uspjesnosti zadovoljavanja potreba stanovnistva odredene teritorijalne jedinice i opstojnosti
uprave te teritorijalne jedinice postoji pozitivna korelacija. Zbog toga, javnoj je upravi, odnosno
jedinicama podrucne (regionalne) i lokalne samouprave od izuzetnog znacaja prepoznavanje
potreba stanovniStva na teritoriju na kojem djeluju. Prepoznavanje potreba stanovniStva
podrazumijeva istrazivanje trzista sukladno marketinSkim nacelima radi dobivanja spoznaja o
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potrebama stanovnistva. To je informacijski proces kojim se standardnom obuhvatu informacija
koje producira ERP sustav dodaju i informacije iz okruzenja vezane za potrosace. U pravilu se
marketing-informacijski podsustav bavi prikupljanjem podataka koji pruzaju informacije o

potrebama potroSaca, odnosno korisnika usluga.

Prema tome, uz standardan obuhvat poslovnih podataka koje pruzaju ERP sustavi javnoj upravi,
odnosno menadzmentu jedinica podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave izuzetno su bitni
podaci koje pruza istrazivanje o potrebama potroSaca s jedne strane te uspjesnosti zadovoljenja
tih potreba s druge. Kako je uslijed razvitka informiranosti i svijesti stanovniStva, Sto je
posljedica rasta opée razine obrazovanosti, informiranosti te globalizacije, doslo do rasta
samosvijesti stanovnistva, a kroz to do porasta obujma potreba, individualizacije potreba te
rasta svijesti o kvaliteti proizvoda i usluga, ekoloske svijesti i slicno, marketing je bio prisiljen
s povremenih istrazivanja potreba potroSaca pre¢i na permanentna istrazivanja kako
individualnih potreba potrosaca tako i uspjesnosti zadovoljavanja tih potreba. Rezultat je ove
transformacije marketinga razvoj nove stepenice u evoluciji marketinske teorije u vidu tzv.
marketinga odnosa (engl. Relationship Marketing). Aplikaciju marketinga odnosa omogucava
koncept upravljanja odnosima s potroSa¢ima (engl. Customer Relationship Management —
CRM) koji, medu ostalim, predstavlja informacijsko-komunikacijsko tehnolosko rjeSenje,
odnosno podsustav poslovnog informacijskog sustava ¢ija je primarna zada¢a uspostava
komunikacije s potroSa¢ima kroz neku od toCaka dodira, prikupljanje informacija o
individualnim potrebama potrosaca u sklopu pretprodajnih aktivnosti, pomo¢ u pruzanu usluga
potrosacima u sklopu prodajnih aktivnosti te pomo¢ prilikom konzumacije proizvoda (usluge)
1 provjera zadovoljstva potroSaca u sklopu postprodajnih aktivnosti. Tocke dodira mogu biti
fizicke, kao neposredna fizicka komunikacija, telefonska komunikacija, komunikacija putem
klasi¢ne poste i drugo te elektronicke, kao Sto su elektroni¢ka posta, druStvene mreze, web
obrasci i drugo. Obi¢no CRM sustav tvore kontaktni komunikacijski podsustav (engl. Front
End), podsustav za podrsku kontaktnom komunikacijskom podsustavu (engl. Back End) te
analiticki podsustav koji obraduje podatke 1 prosljeduje ih menadzmentu. Pozivni centri,
odnosno kontaktni centri danas su jedan od oblika fizicke reprezentacije jezgre kontaktnog
komunikacijskog podsustava CRM sustava.?®> Prema tome, sustav javne uprave, odnosno
jedinice podruc¢ne (regionalne) te lokalne samouprave, u svrhu povecanja efikasnosti vlastitog

menadzmenta trebaju uciniti napore vezane za osiguranje kontinuiranog dotoka informacija o

22 Kljako, A. (2019) Menadzment odnosa s potroga¢ima, LOGOS, god. IV., br. 3, str. 20-26.
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potrebama stanovniStva na teritoriju koji pokrivaju s jedne strane, te osigurati kontinuirani
dotok informacija o uspjesnosti zadovoljavanja otkrivenih potreba stanovniStva s druge strane.
Za realizaciju navedenog javna uprava, odnosno podrucna (regionalna) i lokalna samouprava

trebaju aplicirati u svoj rad nacela marketinga odnosa kroz implementaciju CRM sustav.

Na temelju svega prethodno navedenog moze se zakljuciti kako postoji korelacija izmedu
efikasnosti prikupljanja informacija i efikasnog vodenja poslovnih procesa u svim segmentima
poslovanja, pa tako i u sustavu javne uprave te podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Uz
standardni obujam informacija o poslovanju koje pruzaju ERP sustavi, na temelju svega
prethodno navedenog moze se zakljuciti kako su za povecanje uspjeSnosti rada menadzmenta
u javnoj upravi odnosno podru¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi potrebne informacije o
potrebama stanovniStva i uspjesnosti zadovoljavanja tih potreba, 5to je u suvremenim uvjetima

poslovanja u domeni djelovanja CRM sustava.

Implementacija CRM sustava u rad javne uprave odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave nije trivijalan proces. Prije svega prikupljanje i davanje informacija vezanih za
potrebe stanovnistva s jedne i djelovanje javne uprave odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave zakonima je definirano i u odredenoj mjeri ograni¢eno. Zakoni koji primarno
definiraju i ogranicavaju komotnu implementaciju CRM-a u rad javne uprave odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave su Zakonom o zastiti osobnih podataka i Zakonom
0 pravu na pristup informacijama. Prema tome implementaciji CRM sustava u rad javne uprave
odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave potrebno je pristupiti sustavno, odnosno
modelski kako bi prakti¢na implementacija imala Sanse za uspjeh. Upravo je aspekt modelskog
pristupa implementaciji sustava informiranja menadzmenta lokalne samouprave radi povecanja

njegove efikasnosti u fokusu providnih istrazivanja.

Aplikacija sustava informiranja koji ¢e unaprijediti poslovanje javne uprave odnosno podru¢ne
(regionalne) i lokalne samouprave, odnosno uvecati efikasnost njihova menadzmenta nije u
danasnje vrijeme opcija, nego imperativ. Na to, slobodno se moze reéi, primoravaju suvremeni
drustveni uvjeti, odnosno informacijsko drustvo ili bolje receno, suvremeno druStvo znanja.
Informacijama se u sustavu javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave
ne treba baviti usputno, odnosno smatrati kako je dovoljno uvesti u rad informacijsko-
komunikacijsku tehnologiju u vidu racunala, racunalnih mreza, periferne opreme te
odgovarajuc¢ih programskih rjeSenja, ve¢ u tom smislu najveci kapital ¢ine ljudi koji s jedne
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strane imaju znanja za provodenje odgovarajuéih obrada podataka, posebice u domeni sustava
za podr§ku menadzerskom odlucivanju, a potom i za tumacenje podataka koji su rezultat obrada
kako bi se dobile vjerodostojne informacije potrebne menadzmentu za donoSenje poslovnih
odluka. Prema tome, poslovni informacijski sustavi u biti nisu tehnolosko rjesenje ve¢ smjerno
djelovanje ljudskih resursa u smislu racionalizacije procesa odlu¢ivanja na svim razinama
vodenja poslovnih procesa kako u javnoj upravi tako i u podruc¢noj (regionalnoj) i lokalnoj
samoupravi. S obzirom na Sirinu obuhvata djelovanja poslovnih informacijskih sustava
opcenito, pa tako i kada je u pitanju javna uprava, odnosno podrucna (regionalna) i lokalna
samouprava, poslovne se informacijske sustave ne treba vise sagledavati kao zasebne odjele
koji brinu o strojnoj i programskoj opremi, ve¢ kao distribuirane resurse prisutne su svim
segmentima poslovanja. Takvo shvacanje ima izrazitu prednost kada su u pitanju jedinice
lokalne samouprave, jer one svojom financijskom snagom ¢esto nisu u mogucnosti organizirati
zasebne ustrojbene jedinice koje bi ¢inile poslovni informacijski sustav, ve¢ prilikom
zapoSljavanja ljudskih resursa za potrebe profesionalnih aktivnosti potrebno je birati one
ljudske potencijalne koji imaju znanja kako vezana za suvremene sustave obrade podataka, tako
1 znanja vezana za razumijevanje i tumacenje rezultata obrade podataka. Sukladno vremenu,
takvi ljudski resursi moraju biti otvoreni prema konceptu cjelozivotnog ucenja i prema
prihvacanju brzih tehnoloskih promjena u informacijsko-komunikacijskim tehnologijama koje
donosi suvremeno doba. Radi se o inovativnom i kreativnom ljudskom potencijalu koji je
razvojno orijentiran, sposoban za timski rad, marketinski osvijes¢en te poduzetan. Na temelju
prethodnih razmatranja moZze se zakljuciti kako ¢e poslovni informacijski sustavi javne uprave,
odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave morati u skoroj budu¢nosti zadovoljavati
sljedece kriterije:

e sustav Ce biti visoko integriran u sve poslovne procese,

e maksimalno ¢e eliminirati potrebu za manualnim ljudskim radom, a maksimalizirat ¢e
se potreba za inovativnom i kreativnom — razvojnim djelovanjem na sustav,

e sustav Ce biti u permanentnoj izgradnji i promjeni, a njegovi ¢e korisnici biti usmjereni
na kontinuiranu edukaciju,

e razumijevanje i tumacenje rezultata obrade podataka u smislu dobivanja potrebnih
informacija za racionalizaciju odluc¢ivanja dobit ¢e primat nad reproduktivnim
manualnim poslovima vezanima za obradu podataka,

e KkoriStenjem takvog sustava gradani ¢e se uvezati u lanac, odnosno mrezu vrijednosti

¢ime ¢e poslovni informacijski sustav iz sredstva obrade podataka prerasti u alat,
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odnosno sredstvo za omogucavanje zadovoljavanja potrebe svojih korisnika, primarno
gradanstva, odnosno stanovniStva teritorija koje pokriva jedinica javne uprave,
odnosno jedinica podru¢ne (regionalne) ili lokalne samouprave.

sustav ¢e djelovati na principima supsidijarnosti, odnosno nacelu ,,prema kojemu
odlucivanje o zajednickim pitanjima mora biti preneseno na najnizi moguci stupanj
drustvene organizacije, dok srediSnja vlast ima samo ulogu nadopune politickog
odlu¢ivanja na mjesnoj razini“?*3, §to znaci da ée u biti imati operativno znadajniju
ulogu lokalni informacijski sustavi koji ¢e biti u funkciji zadovoljenja konkretnih
potreba stanovniStva odredenog lokalnog teritorija od onih na visoj teritorijalnoj razini,
takav ¢e sustav ispuniti svoju zada¢u samo ako osigura permanentno unaprjedenje rada
uprave kroz omogucavanje razvoja demokratskih procesa te time i demokratizacije
drustava upravo kroz povecanje sudjelovanja gradana u procesima donosenja odluka
te kroz pruzanje usluga kojima ¢e se zadovoljiti potrebe gradana i provjeru razine
zadovoljstva gradana sudjelovanjem u demokratskim procesima i pruzenim uslugama

kroz povratne informacije o zadovoljstvu gradana radom uprave.

5.10. Mjere uspjesnosti rada menadzmenta lokalne samouprave i mjerljivi

kriteriji ,,opstanka‘“ menadzmenta u lokalnoj samoupravi

Kvaliteta je javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave. kljuéni

¢imbenik zadovoljstva stanovniStva i podizanja razine povjerenja stanovniStva prema

institucijama neke drzave. Iskustveno se moze konstatirati kako je pitanje kvalitete kao vazne

odrednice u javnoj upravi, odnosno podru¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi u korelaciji

s nekoliko ¢imbenika:

ubrzanim rastom broja zaposlenika u javnoj upravi,
krizom socijalne drZave,
podizanjem svijesti stanovniStva o vecoj kvaliteti rada u privatnom nego u javnom

sektoru.

Uspostavljanje standarda kvalitete rada javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne

samouprave u domeni je politike kvalitete. Politika kvalitete prema Skoki obuhvacena postupke

253 gupsidijarnost (n.d.) Wikipedija, https://hr.wikipedia.org/wiki/Supsidijarnost [19.4.2021]
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planiranja kvalitete, prac¢enja izvrSenja planova vezanih za kvalitetu i kontrolu kvalitete, ali i
procese vezane za osiguravanje kvalitete i unapredenje kvalitete.?®* Planiranje kvalitete
obuhvaca odredivanje ciljeva kvalitete i utvrdivanje procesa koji ¢e dovesti do ostvarenja
postavljenih ciljeva kvalitete. Lazibat je definirao kako je kontrola kvalitete uspostavljanje
osnovnih zahtjeva prema razini kvalitete kako bi ona ispunila propisane norme, dok je prema
istom autoru osiguravanje kvalitete skup aktivnosti u smjeru zadovoljenja zahtjeva koji

korisnici imaju prema odredenom proizvodu ili usluzi.®®

Medu procesima vezanima uz politiku kvalitete najteZe je ostvariv proces unapredenja kvalitete.
Kako bi se moglo osigurati unaprjedenje kvalitete, potrebno je osigurati metriku koja
podrazumijeva dva komparativna razdoblja. Ako komparirane vrijednosti metrike kvalitete
pokazuju pozitivne pomake, moze se konstatirati kako je u odredenom sustavu doslo do

unaprjedenja kvalitete.

Vodenje procesa vezanih za realizaciju politike kvalitete u domeni je upravljanja kvalitetom.
Upravljanje je kvalitetom: ,,(...) onaj aspekt cjelokupne funkcije upravljanja usmjeren na
utvrdivanje i provodenje politike kvalitete“?*®. Kvaliteta je sloZen i viseznacan pojam. DZinié
navodi nekoliko koncepata koji izgraduju shvaéanje pojma kvaliteta:?®’
1. kvaliteta shvacena kao postovanje normi i procedura,

2. kvaliteta u smislu ostvarivanja postavljenih ciljeva,

3. kvaliteta u smislu postizanja zadovoljstva klijenata te
4

kvaliteta kao ,,strastvena uklju¢enost emocija®.

Ako se kvaliteta promatra kao posljedicu uskladenosti s hormama i procedurama, odnosno
propisima, tada je fokus na klasinom modelu javnog menadzmenta. Ovaj se model
menadzmenta javne uprave razvio u 19. stolje¢u na bazi upravljanja putem propisa, 0dnosno
ovakav model trazi pravnu normu ili propis za svaku akciju koja se provodi u javnoj upravi.
Svoj je procvat ovaj model menadZzmenta doZivio u proSlom stoljecu i joS je uvijek dominantan

u upravljanju javnom upravom odnosno podru¢nom (regionalnom) i lokalnom samoupravom.

254 gkoko, H. (2000) Upravljanje kvalitetom, Zagreb: Sinergija, str. 10.

25 azibat, T. (2009) Upravljanje kvalitetom, Zagreb: Znanstvena knjiga, str. 70

256 van Vught, F., Westerheijden, D.F (1995) Quality Measurement and Quality Assurance in European Higher
Education, u: Pollitt, C., Bouckaert, G. (ur.) Quality Improvement in European Public Services. Concepts,
Cases and Commentary, SAGE Publications, str. 42.

357 Dzini¢, J. (2015) Glossary — Pojmovnik, Hrvatska i komparativna javna uprava, Vol. 15, Br. 3, str. 752.
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Prednost je ovog modela u tome Sto se odredivanjem standarda zaposlenicima definiraju jasne
upute Sto se od njih zahtijeva, a ujedno je lako provjeriti jesu li zaposlenici zahtjeve ispunili ili
ne.?® Glavni je problem ovog modela, zbog kojeg on nije u potpunosti primjenjiv, postavljanje
standarada i specifikacija. Kada primjerice javna uprava, odnosno podru¢na (regionalna) ili
lokalna samouprava postavi specifikacije, one ne moraju nuzno biti uskladenje s potrebama,
odnosno zahtjevima javnost. RjeSenje je navedenog problema ukljuc¢ivanje javnosti u proces
definiranja specifikacija. Prema tome, ovaj model, u suvremenim uvjetima egzistencije javne
uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, bez sudjelovanja javnosti nema

aplikativnog potencijala.

Kada je u pitanju kvaliteta u smislu ostvarivanja postavljenih ciljeva, tada ovaj koncept kvalitete
treba vezati uz razdoblje involviranja kibernetskih nacela vodenja poslovanja. Naime, kvaliteta
se poslovanja moze staviti u korelaciju s uspjeSnoS¢u realizacije postavljenih ciljeva
poslovanja. Kada su u pitanju javna uprava, odnosno podruc¢na (regionalna) i lokalna
samouprava, tada je prema Perko-Separovi¢ vazno da su ishodi javnih politika ostvarivi i
ostvaruju se ako su utvrdeni ciljevi organizacije i indikatori za mjerenje razine ostvarenja
ciljeva organizacije. S obzirom na to da je poslovanje proces, sukladno nac¢elima kibernetskog
vodenja poslovanja potrebno je redovito nadzirati indikatore poslovanja kroz povratne
informacije te na temelju indikatora uspjesnosti i kvalitete poslovanja prilagodavati poslovanje
novim okolnostima te tako usmjeravati poslovanje prema postavljenim ciljevima poslovanja.?>°
Kada je u pitanju osiguranje kvalitete u smislu ostvarivanja postavljenih ciljeva, tada su
evidentna dva problema vezana uz ovaj model. Prvi problem proizlazi iz potrebe da se unaprijed
utvrduju rezultati poslovanja, $to je u dinami¢nim uvjetima poslovanja slozen i ¢esto neizvediv
zadatak jer je neke drusStvene procese (npr. ratove) ili neke prirodne nepogode (npr. potresi,
pandemije) koji utjeCu na poslovanje gotovo nemoguce sa sigurnoscu predvidjeti. Zbog toga se
u suvremenim uvjetima poslovanja ciljevi definiraju na sve kraci rok i podlozni su promjenama
koje se reflektiraju na politiku kvalitete poslovanja. Navedena dinami¢nost i kratkoca
postavljenih ciljeva derivira drugi problem vezan za ovaj model, a to je problem standardizacije

politike kvalitete jer dinamika poslovanja i promjena u okruZenju zna¢ajno utjeCu na promjene

2% Moullin, M. (2002) Delivering Excellence in Health and Social Care, Maidenhead: Open University Press,
str. 12.

259 perko-Separovié, I. (2006) Izazovi javnog menadzmenta — dileme javne uprave, Zagreb: Golden marketing —
Tehnicka knjiga, str. 93.
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ciljeva poslovanja, a time i ciljeva kvalitete, Sto unosi konfuziju, i kod onih koji uslugu pruzaju

I onih koji uslugu konzumiraju.

Svrha je upravljanja kvalitetom osmisljavanje i proizvodnja proizvoda s kojim ¢e krajnji
korisnici (potrosaci) biti zadovoljni. Prema tome, potrosac je ishodisSte 1 zavrSetak poslovnog
ciklusa, a sukladno tome i mjera kvalitete. Kao $to je ve¢ prije navedeno, jedan je od ciljeva
poslovanja u suvremenim uvjetima optimalno zadovoljavanje potreba potrosaca. Koncept se
upravljanja kvalitetom, gdje se kvaliteta sagledava u smislu postizanja zadovoljstva klijenata,
poklapa u nacelu s dobom nastanka marketing-koncepcije. Kada je u pitanju javna uprava,
odnosno podruc¢na (regionalna) i lokalna samouprava, tada se kroz uspjesnost zadovoljavanja
potreba korisnika usluga javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave
ogleda kvaliteta rada ovih javnih organizacija. Koncept sagledavanja kvalitete u korelaciji s
zadovoljstvom korisnika usluga javne uprave zaZzivio je u javnoj upravi u osamdesetim
godinama prosloga stolje¢a. Ovaj se model razvio u Sjedinjenim Americkim Drzavama, a zatim

I nesto kasnije u Velikoj Britaniji.

Cjelovito upravljanje kvalitetom (engl. Total Quality Management — TQM) proucavali su
mnogi teoreticari medu kojima treba svakako istaknuti sljedece: Demnig, Juran, Crosby,
Feigenbaum i Ishikawa.?*° Razlog je tome $to su prema njima nazvani i pristupi proucavanju
TQM: 261
1. Demingov pristup — ovaj se pristup svodi na formiranje organizacijskog sustava koji
promice suradnju i ucenje, a u cilju olakSavanja implementacije svih poslovnih procesa
kao i svih upravljackih metoda koje vode organizaciju do stalnog poboljSavanja
poslovnih procesa, proizvoda i usluga, kao i ostvarenja osobnih teznji zaposlenika, sto
je vrlo vazno za zadovoljenje potreba potrosaca i, u konacnici, opstanka poslovnog
subjekta,
2. Juranov pristup — ovaj model naglaSava ulogu menadzmenta te se smatra kako je upravo
u menadZmentu problem, a ne u nizim organizacijskim granama. TQM se gleda kao
skup aktivnosti ¢iji je cilj zadovoljiti potrebe potrosaca kao i potrebe dobrog radnika te

osigurati viSu dobit i niZe troSkove poslovanja,

260 yukovié, A., Pavleti¢, D., Ikonié, M. (2007) Osnovni pristupi potpunom upravljanju kvalitetom i temeljni
koncepti izvrsnosti, Eng. Rev., Vol. 27, Br. 2, str. 72.
261 1dem.
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3.

Croshyjev pristup — ovim su pristupom prepoznati neki vazni principi i poslovne prakse
za uspjesnu realizaciju programa poboljsanja kvalitete koji ukljucuju sudjelovanje
menadzmenta te odgovornost menadzmenta za kvalitetu poslovanja, kao i priznavanje
zalaganja djelatnicima, smanjenje postojecih troSkova poslovanja, prevenciju novih
troSkova poslovanja, procjenu buducih troSkova poslovanja, stavljanje naglaska na
prevenciju u odnosu na inspekciju poslovanja nakon pojave pogreske, te aplikaciju
koncepta nula defekata,

Feigenbaumov pristup — ovaj pristup koristi pojam potpune kontrole kvalitete umjesto
pojma potpune kontrole upravljanja kvalitetom, smatraju¢i da se samo upravljanje
kvalitetom sastoji od cCetiri faze: postavljanja standarda kvalitete, procjene sukladnosti
s tim standardima, djelovanje u onom sluc¢aju kada ti standardi nisu dosegnuti te
planiranja poboljsanja kvalitete u svim tim standardima,

Ishikawin pristup — ovaj pristup takoder koristi pojam potpune kontrole kvalitete, a
model kontrole kvalitete sadrzi Sest principa: kvaliteta je na prvom mjestu, orijentacija
prema potrosacu, orijentacija prema potrosacu rusi barijeru sekcionalizma, koristenje
Cinjenica (podataka) te primjena statistickih metoda u kontroli kvalitete, Stovati

humanost kao filozofiju upravljanja kao i upravljanje medu funkcijama.

Cjelovito upravljanje kvalitetom (TQM) u biti obuhvaca kvantitetu i kvalitetu ulaznih, pocetnih

pozicija 1 stavki, aktivnosti, izlaznih elemenata 1 uc¢inaka, vanjsku i unutarnju dimenziju

organizacije i zahtjev za kontinuiranim i stalnim unapredenjem djelovanja poslovne

organizacije.?®® Model se cjelovitog upravljanja kvalitetom temelji na sljedeé¢im tockama:?

1.

2
3.
4

o

63

razvoj konstantne teznje unapredenju proizvoda i usluga,

usvajanje nove poslovne filozofije,

smanjenje ovisnosti o inspekcijama kao putu prema kvaliteti,

ukidanje prakse ocjene uspjesnosti poslova samo na temelju cijene, te okretanje
snizavanju troskova na temelju razvoja odnosa samo s jednim dobavljacem,
konstantno unapredenje svih procesa usmjerenih planiranju, proizvodnji i uslugama,
uvodenje konstantnog treninga na radnom mjestu,

uvodenje liderstva u organizaciju,

262 pollitt, C., Bouckaert, G. (1995) Defining Quality, u: Pollitt, C. , Bouckaert, G. (ur.) Quality Improvement in
European Public Services: Concepts, Cases and Commentary, SAGE Publications, str. 6

263 Sisek, B., Pavkovié, Z. (2007) Upravljanje kvalitetom u drzavnoj upravi, Zagreb: Poslovna izvrsnost, br. 1,
str. 84
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8. iskorjenjivanje straha, pri ¢emu se misli na suzdrzanost radnika prema menadzmentu,

9. ukidanje granica medu organizacijskim sektorima,

10. prema postavkama TQM-a greske u poslovanju najc¢esée su rezultat propusta u
organizaciji procesa, a ne ljudske nepaznje,

11. eliminacija brojcanih pokazatelja obavljenog rada, kao 1 numerickih ciljeva
menadzmenta,

12. uklanjanje prepreka koje ugrozavaju ponos radnika,

13. osnivanje jakih obrazovnih programa i drugih oblika samopoboljSanja zaposlenika,

14. ukljucivanje svih zaposlenika u proces transformacije.

Swiss smatra koliko u biti ovako definiran model nije prikladan za organizacije javnog sektora
jer je nastao za potrebe upravljanja kvalitetom u gospodarskim poslovnim subjektima. Prema
Swissu primjenjivost je navedenog modela kod javne uprave upitna jer je:2%*

e javna uprava ograni¢ena regulativama politicke prirode i zakonskom regulativom te se,
zbog nadzora rada javne uprave od strane raznih tijela, javna uprava ne moze u cijelosti
posvetiti zadovoljavanju potreba korisnika,

e pristup prihvacen prikazanim modelom primarno usmjeren na individualnog korisnika,
dok je javna uprava zaduzena provoditi aktivnosti u opéem interesu i mora zadovoljiti
opce ciljeve,

e organizacijska kultura i okolina u privatnom sektoru drugacija od one u javnom sektoru
iz Cega proizlazi kako model kvalitete koji je u biti kultura usmjerenosti na uskladivanje
s o¢ekivanjima klijenata drugacija kultura od one koja je primarno prisutna u javnoj

upravi.

Ako navedeni model nije primjenjiv u javnoj upravi, pitanje je kako treba izgledati model
upravljanja kvalitetom koji je primjenjiv u javnoj upravi. Prema tome fundamentalno je pitanje
Sto je to kvaliteta poslovanja javne uprave i kako definirati model upravljanja kvalitetom u
javnoj upravi. Opcéenito, kvaliteta se percipira kao nesto Sto je drustveno pozitivno, pa prema
tome, kada je u pitanju javna uprava, odnosno podru¢na (regionalna) i lokalna samouprava,
prema funkcioniranju ovih organizacija pozitivan stav trebaju imati i davatelji usluga i

primatelji usluga. Politt i Bouckaert razlikuju tri razine kvalitete:2%

264 Swiss, J.E. (1992) Adapting Total Quality Management (TQM) to Government, Public Administration
Review, No. 52, str. 359.
265 pollitt, C., Bouckaert, G. (1995) idem., str. 15.
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mikro-kvalitetu — predstavlja kvalitetu radnog okruzenja, odnosno odnos izmedu svih
pojedinaca u organizaciji s naglaskom na hijerarhijsku strukturu, a zadatak je, kada je u
pitanju kvaliteta na mikro-razini, poboljsati i povecati razinu uspjesnosti i u¢inkovitosti
poslovne organizacije,

mezo-kvalitetu — srednja je razina kvalitete koja se fokusira na odnos izmedu javne
uprave (pruzatelj usluga) i korisnika (primatelj usluga) s tim da se naglasak ipak stavlja
na korisnika jer je krajnji zadatak podié¢i kvalitetu usluge prema Kriterijima samog
korisnika,

makro-kvalitetu — koncept utemeljen na sustavnom pracenju odnosa izmedu drzave i
civilnog drustva, odnosno javne sluzbe i gradanstva, a glavni je zadatak ove razine
kvalitete podizanje kvalitete Zivota svih gradana te jacanje sustava ili reZima, odnosno
njihova legitimiteta kod gradana, a to podrazumijeva aktivnoga gradanina koji sudjeluje

u procesima civilnog drustva.

Najces¢i su Cimbenici pri odredivanju kvalitete rada javne uprave, odnosno podrucne

(regionalne) i lokalne samouprave:

zadovoljenost potreba korisnika,

dostupnost usluga korisnicima,

kvaliteta obavljenog posla od strane uposlenih u javnoj upravi odnosno podru¢noj
(regionalnoj) i lokalnoj samoupravi,

inovativnost i kreativnost uposlenih u javnoj upravi odnosno podru¢noj (regionalnoj) i
lokalnoj samoupravi,

pouzdanost uposlenih u javnoj upravi odnosno podru¢noj (regionalnoj) i lokalnoj
samoupravi,

kompetencija uposlenih u javnoj upravi odnosno podru¢noj (regionalnoj) i lokalnoj
samoupravi,,

usluznost uposlenih u javnoj upravi odnosno podru¢noj (regionalnoj) i lokalnoj

samoupravi i drugo.

Problem nastaje pri definiranju mjerila kojima ¢e se mjeriti i usporedivati navedeni ¢imbenici.

Cesto se radi 0 nekvantitativnim, odnosno kvalitativnim pokazateljima koje je tedko ili ¢ak

nemoguce objektivno iskazati i usporedivati. No, osim u domeni uspostave mjerila, Dunn i

Miller upozoravaju na probleme vezane uz sama mjerenja. Naime, kvalitativni pokazatelji,
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odnosno ucinci koji nemaju novcani ekvivalent, kao ona mjerila koja se koriste u gospodarskoj
djelatnosti, uobicajeno se ,,mjere” metodama koje prihvaéaju subjektivnost. Najcesce se za
mjerenje u takvim slucajevima koriste metoda ankete i intervjua. Dobiveni su rezultati mjerenja
takvim metodama prema navedenim autorima visoko subjektivni, pa navedeni autori takve
metode nazivaju ,reaktivne mjere” jer je ocjena ocjenjivaca reakcija na odnos Zeljenog i
dobivenog. Naime, korisnik usluge nema cjelovitu sliku o onome 5to je sve prethodilo usluzi
koju ocjenjuje kao ni zakonska, politicka i druga ograni¢enja koja utjecu na formiranje usluge
stoga ocjenjuje subjektivno a ne objektivno, pa se takva ocjena moze smatrati u najmanju ruku
dvojbenom. Dvojbenosti takvih ocjena svakako doprinosi i razli¢ito izgradeni osobni stavovi
svakog ocjenjivaca o tome $to se treba smatrati kvalitetnim, a $to ne, kao i emotivno te psihicko

stanje ocjenjivaca u trenutku ocjenjivanja odredene usluge.?%

Razliku izmedu oc¢ekivanja korisnika i percipirane kvalitete usluge moze se definirati kao jaz
kvalitete. Kada je u pitanju subjektivnost ocjenjivanja ocjenjivaca kod kvalitativnih
pokazatelja, onda navedenim problemima ocjenjivanja treba pribrojiti i pitanje ocjenjuje i
ocjenjiva¢ dobivenu uslugu ili pak ocjenjuje pruzatelja usluge, odnosno njegov fizicki izgled,
oblacenje pruzatelja usluge, socijalnu inteligenciju pruzatelja usluge i drugo. Prema tome,
kljucno je pitanje moze li se ocjenjivanje kvalitete dobivene usluge odvojiti od ocjenjivanja
subjektivnih odlika samog pruzatelja usluge. Ako ne, kolika je validnost dobivenih ocjena u
smislu objektivizacije mjerila kvalitete rada javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i
lokalne samouprave.?®” No, bez obzira na visoku subjektivnost rezultata takvih mijerila i
mjerenja, objektivno gledano, kada je u pitanju izvangospodarski sektor, koji nije orijentiran na
ostvarivanje pozitivnoga poslovnog rezultata u vidu dobiti, odnosno dohotka, odnosno kada su
ciljevi deskriptivni, a ne numericki izrazeni, tada se ovakav sustav mjerila i mjerenja prihvaca
kao objektivan. Naime, iako je pojedina¢no gledano svako mjerenje subjektivno, statisticki
gledano, dobrim uzorkovanjem, te Cestim ponavljanjem mjerenja, subjektivnost se postupno
objektivizira i daje vrlo precizne i korisne rezultate vezane za ukupno zadovoljstvo populacije.
Uostalom, deskriptivni su indikatori, odnosno deskriptivna su mjerila mjere zadovoljstva, stoga
sva pitanja koja se postavljaju tijekom mjerenja imaju zajednicki nazivnik, a to je zadovoljstvo,

Sto daje mogucnost onome tko analizira rezultate prikupljene mjerenjem da, koriste¢i se

266 Dunn, W.N., Miller, D.Y. (2007) A Critique of the New Public Management and the Neo-Weberian State:
Advancing a Critical Theory of Administrative Reform, Public Organization Review, Vol. 7., No. 4., str. 355

267 Fountain, J.E. (2001) Paradoxes of Public Sector Customer Service, Governance: An International Journal of
Policy and Administration, Vol. 14., No. 1., str. 58.
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statistickim metodama usporedbe podataka, objektivizira rezultate mjerenja. Prema tome, bez
obzira na prigovore individualne subjektivnosti svakog mjerenja, u konacnici se rezultati
istrazivanja vezani za deskriptivna mjerila uspjesnosti poslovanja u izvangospodarskim
sustavima, pa time i kada je u pitanju javna uprava, odnosno podru¢na (regionalna) i lokalna

samouprava, mogu smatrati objektivnim.258

Kada je pak u pitanju usporedba razine kvalitete usluga koje pruza javni i privatni sektor mnogi
autori diferenciraju moguénosti pruzanja usluga javnog i privatnog sektora isticu¢i kako je zbog
objektivnih okolnosti privatni sektor u mogucnosti pruziti atomiziraniju uslugu od one koju je
u moguénosti pruziti javna uprava, pa stoga smatraju kako je javni sektor viSe orijentiran na
zadovoljavanje skupnih potreba korisnika svojih usluga, dok je privatni sektor orijentiran vise
na individualnog potrosaca. U vezi s tim Gaster i Squires navode kako se: ,,(...) javne usluge
ne mogu pruZati na zahtjev svakoga tko ih zatrazi. Razlike u definiciji i identifikaciji potreba,
sukob interesa, financijska ograni¢enja, argumenti vezani uz politike i pravni uvjeti nuzno se
moraju uzeti u obzir prilikom odlucivanja o opsegu, prirodi i usmjerenosti usluga na i za

javnost. 269

Jos je jedan problem moguce identificirati kada je fokus na kvaliteti rada javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, a to je problem omjera pruzene kvalitete i
kvantitete usluga. Naime, kada se ove dvije kategorije stavljaju u omjer, uobicajeno ih se
promatra kao obrnuto proporcionalne kategorije i smatra se kako rastom broja pruzenih usluga
pada kvaliteta usluge. Vezano uz ovaj problem, Swiss naglasava kako korisnici koji plac¢aju
usluge teze cijenu usluge odrzati Sto nizom, dok istodobno o¢ekuju zadrzavanje kvalitete usluge
zanemarujuci postojanje proporcionalnog odnosa izmedu kvalitete usluge i visine troSka

potrebnog za realizaciju usluge.?”

Kada je u pitanju problem odnosa kvalitete i kvantitete usluga, u gospodarskim djelatnostima
ovaj se odnos regulira kroz trziSne mehanizme. Naime, poslovni subjekti pod pritiskom

konkurencije traze optimum izmedu kvantitete i kvalitete usluge uklapajuci se u cijenu koju su

268 glavuj, L. (2012) Objective and Subjective Indicators in the Research of the Quality of Life Concept,
Geoadria, Vol. 17., No. 1, str. 73-92.

269 Gaster, L., Squires, A., (2003) Providing Quality in the Public Sector: A Practical Approach to Improving
Public Services, Maidenhead: Open University Press, str. 9.

210 Swiss, J.E., Idem., str. 359.
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potros$ac¢i spremni platiti za odredenu uslugu. Prihvacaju¢i snagu trzisnih mehanizama, ovaj
model uravnotezivanja odnosa kvalitete i kvantitete usluga pokusao se involvirati i u rad javne
uprave kroz reformu novog javnog menadzmenta, no smjesten je u drugu fazu razvoja modela.
Motiv su bili, za uvodenje trziSnih mehanizama u rad javne uprave, odnosno podruéne
(regionalne) i lokalne samouprave, evolutivni drustveni procesi u kojima je porasla svijest
gradana o njihovoj drustvenoj poziciji i druStvenoj moc¢i, te njihovim drustvenim pravima, Sto
je rezultiralo gubitkom povjerenja gradana u monopolisticki orijentirane javne institucije. U
zelji da se vrati povjerenje gradana u rad javnih institucija u koncept novog javnog
menadZmenta involvirana je marketinska filozofija u vidu orijentacije prema Kkorisniku,
odnosno na zadovoljavanje potreba korisnika javnih usluga. Prihvacanje takve filozofije
deriviralo je time da razinu kvalitete rada javne uprave, a kroz to podrucne (regionalne) i lokalne
samouprave definiraju potrosaéi usluga.?’* Navedeni trendovi vezani za ukljuéivanje trzi$nih
mehanizama, odnosno marketinga u rad nisu specifiéni samo za javnu upravu, odnosno
podrucnu (regionalnu) i lokalnu samoupravu nego i za cijeli izvangospodarski sustav, ¢ime se
gube jasne granice izmedu javnog i privatnog sektora. No, neki autori isticu kako ova tranzicija
prema nacelima rada privatnog sektora ima negativnu stranu kada je u pitanju rad javne uprave,
odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Tako npr. Peters navodi kako ,,(...)
transformacija od uloge gradana prema ulozi potrosaca ima pretezno negativan utjecaj za
demokraciju, ali ako se fokusiramo samo na pruzanje usluga, tada ima pozitivne
implikacije“?’2. Iskazujuéi stav o negativnom utjecaju navedenih procesa na demokraciju,
Peters prije svega misli na problem gubitka fokusa s politicke dimenzije koja je osnova
egzistencije javne uprave jer se stavljanjem naglaska na kvalitetu usluge potrosac¢ima, odnosno
gradanima, Sto je dominantno u modelima novog javnog menadzmenta, gubi iz vida politicka
dimenzija javne uprave. Razlog tome vidi u ¢injenici da je odgovornost za kvalitetu javne
uprave, a kroz to i podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, na stru¢nim sluzbenicima, a ne,
kako bi trebalo biti, na akterima politicke vlasti. Bit je demokracije valorizacija uspjesnosti rada
politicara i realizacija zacrtanih politika, a ne valorizacija rada stru¢nih sluzbi. Zbog navedenih
razloga Perers i autori s njemu slicnim stavovima smatraju kako uklju¢ivanje trziSnih
mehanizama u rad javne uprave nije bio dobar model po kojem se treba utjecati na kvaliteta

rada javne uprave, pa trema tome i podruéne (regionalne) i lokalne samouprave.?”

211 perko-Separovié, I., Idem., str. 101

272 peters, B.G. (2011) After Managerialism What? The Return to Political and Strategic Priorities, HKJU —
CCPA, br. 3., str. 607

213 |dem.
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Sublimirajuéi sve prethodno navedeno u ovom odjeljku, a vezano za kvalitetu te mjerila i
mjerenje kvalitete rada javne uprave, a kroz to i podrucne (regionalne) te lokalne samouprave,
moze se konstatirati kako instrumenti ocjenjivanja kvalitete rada mogu biti:

e subjektivni te

e objektivni.

Prethodna su razmatranja takoder ukazala kako jasne distinkcije izmedu subjektivnih i
objektivnih instrumenata ocjenjivanja kvalitete rada javne uprave, odnosno podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave nema, no ipak se u tom smislu neki instrumenti smatraju
subjektivnijim, a drugi objektivnijim instrumentima za ocjenjivanje kvalitete rada. Primjerice,
u tom se smislu objektivnim instrumentima za ocjenjivanje kvalitete rada mogu smatrati modeli
poput EFQM modela kod kojih se ocjenjivanja obavljaju putem tre¢ih osoba, dok je s druge
strane primjer za subjektivni instrument ocjenjivanja kvalitete rada portfolio analiza, odnosno
metode ocjenjivanja poput SWOT analize ili povelja javnih sluzbi. Razlog je tome nacin na koji
se primjerice provodi SWOT analiza. Prije svega SWOT matricu izraduje naj¢es$ce pripadnik
sustava koji se ocjenjuje, a s druge strane ocjena koja se daje, odnosno raspored elemenata
unutar matrice rezultat je percepcije, odnosno misljenja kreatora matrice. Prema tome, kod
SWOT analize ne postoje jasni i strogo definirani kvantitativni rasponi koji bi objektivizirali
raspored elemenata unutar SWOT matrice. Kada je u pitanju primjena nekih takvih
instrumenata u ocjenjivanju kvalitete rada javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i
lokalne samouprave, uz problem subjektivnosti javlja se i problem aplikativnosti jer su ti
instrumenti ve¢inom razvijeni za potrebe ocjene kvalitete rada poslovnih subjekata u
gospodarstvu. Zbog toga ¢e u fokusu idué¢ih razmatranja biti mjerila, odnosno instrumenti za
ocjenjivanje kvalitete rada koji su najucestaliji pri mjerenju kvalitete rada javne uprave,
odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, a prema istrazivanjima Europskog
instituta za javnu upravu i Europske mreze za javnu upravu. Jedan je od tih instrumenata

svakako i povelja javnih sluzbi.

Povelje su se javnih sluzbi, kao instrument za ocjenjivanje kvalitete rada javnih sluzbi, pojavile
tijekom primjene modela novog javnog menadzmenta u okviru tzv. ,,politike politiziranja“. Ova
se politika prvotno pojavila u Velikoj Britaniji u vrijeme vladavine Konzervativne stranke.

Povelje javnih sluzbi predstavljaju dokumente kojima se sukladno utvrdenim pravilima
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pokuSavaju uspostaviti standardi obavljanja javnih usluga kao i standardi kvalitete tih usluga u
javnoj upravi. Funkcije su povelje javnih sluzbi:
e unaprjedenje kvalitete usluga kroz postavljanje standarda prema kojima se poslovni
obavljaju, a kroz to i referenci prema kojima se utvrduje jesu li poslovi korektno
obavljeni, odnosno koja su odstupanja od standarda nastupila,

e pruZanje korisniku znanje o tome $to moze oc¢ekivati od usluga u javnom sektoru.

DPulabi¢ smatra kako se poveljama javnih sluzbi omogucuje medusobni utjecaj javne uprave i
korisnika, odnosno gradana.?’* Generalno gledano povelje su javnih sluzbi standardi koji
omogucavaju gradanima orijentaciju glede razine kvalitete usluga koji trebaju ocekivati i
zahtijevati Sto implicira kvalitetnije usluge javne uprave, a kroz korektivne mehanizme i veéi
utjecaj gradana na rad javne uprave. No, na povelje se javnih sluzbi ne gleda podjednako u
anglosaksonskom svijetu (primarno Velikoj Britaniji) i na kontinentu Europe. Kao §to je veé
navedeno, ovaj je model prvotno razvijen u Velikoj Britaniji. U Velikoj Britaniji i ostalim se
anglosaksonskim zemljama povelje javnih sluzbi promatraju kao temeljni instrument realizacije
postavljenih ciljeva. Ovaj je instrument u anglosaksonskom svijetu primijenjen sukladno
inicijalnim zamislima, odnosno kao osnova za uspostavu standarda kvalitete u rad javne uprave.
Primjena ovog instrumenta u kontinentalnoj se Europi u mnogo¢emu razlikuje od njegove
primjene u anglosaksonskom svijetu. Povelje su javnih uprava na kontinentu Europe mahom
shvacene kao instrument koji gradanima (korisnicima usluga javne uprave) pruza dopunska

prava u radu s javnom upravom.

Pionir tzv. ,,poveljiziranja“, odnosno uvodenja povelja javnih sluzbi bila je vlada britanskog
premijera John Major koji je bio na ¢elu vlade Velike Britanije od 1991. godine. U programu
britanske vlade iz tog doba stoji kako je povelja javnih sluzbi: ,(...) najdalekosezniji ikad
osmisljen program za podizanje kvalitete u javnim sluzbama. Usmjeren je na potrebe onih koji
koriste javne usluge, proSiruju prava ljudi, zahtijeva da sluzbe uspostave jasne standarde i
obavijeste javnost o tome u kojoj su mijeri ti standardi ispunjeni.“?”> Nakon pokretanja

navedenog programa koji involvira povelje javnih sluzbi u Velikoj Britaniji se pojavio niz

274 Pulabi¢, V. (2006) Povelje javnih sluzbi: pokusaj podizanja kvalitete javne uprave i jadanja uloge gradana,
Zbornik Pravnog fakulteta u Zagrebu, Vol. 56, Br. 1., str. 14

25 Dyzinié, J. (2015) Kvaliteta lokalnih usluga: moguénosti razvoja i stanje u HR, U: Kopri¢, I., Skarica, M.,
Milosevi¢, B., Suradnja i razvoj u lokalnoj i regionalnoj samoupravi, Zagreb: Institut za javnu upravu, str.
225.
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javnih povelja koje su definirale standarde razli¢itih javnih sluzbi poput policije, vatrogasaca,

putnika, studenata i drugo.?"

Po nastanu su povelje javnih sluzbi ostro kritizirane i od korisnika usluga javne uprave, ali i od
strucnjaka. Strucnjaci isticu kako bi ove povelje trebale biti u sluzbi gradana 1 njihovih interesa,
no u vecini se povelja javnih sluzbi ne spominju gradani kao korisnici usluga, ve¢ zbog utjecaja
privatnog sektora kupci ¢ime se prema misljenju stru¢njaka umanjuje aktivna uloga gradana u
drustvu. Iako se na prvi pogled radi o leksi¢kim razlikama treba imati na umu da u politoloSkom
smislu gradanin i1 kupac nisu i ne mogu biti ekvivalentne osobe. Dok je kupac, odnosno potrosac
trziSno-ekonomska kategorija osobe, gradanin je aktivni ¢lan politickog (gradanskog) drustva.
Definiranjem kupca kao mjere vrijednosti standarda koji se uspostavlja poveljom javne sluzbe
anulira se politicka dimenzija osobe koja kroz demokratski proces sudjeluje u oblikovanju vlasti
a time postaje pasivni graditelj standarda koji uspostavlja odredena povelja neke javne sluzbe.
Takoder, moze se uociti kako se kod uloge gradana u poveljama javnih sluzbi pojavljuju tri
dodatna problema:?"’

e veci broj gradana uopce nije upoznat s postojanjem javnih povelja,

e ako pak gradani znaju za postojanje povelje javnih sluzbi oni nisu upoznati sa

standardima definiranim poveljama,
e gradani u pravilu ne participiraju u kreiranju javnih povelja niti ih se pitalo za misljenje

0 tome Sto treba standardizirati i kako standarde promijeniti.

Druga je kritika, koju stru¢njaci upucuju instrumentu povelje javnih sluzbi vezana uz pitanje
stvarnog povecanja uspjesnosti javne uprave nakon uvodenja standarda na temelju povelja
javnih sluzbi. Naime, pitanje je koje si postavljaju stru¢njaci, koliko su povelje javnih sluzbi
zaista utjecale na unaprjedenje kvalitete pruZanja usluga javnih sluzbi te je li eventualni rast
kvalitete usluga javnih sluzbi stvarno u korelaciji s uvodenjem povelja javnih sluzbi. Naime,
istrazivanja su pokazala kako nije visa kvaliteta usluga javnih sluzbi uvijek u korelaciji s

uvodenjem povelja javnih sluzbi. 278

Treca je kritika struke, ali i gradana, vezana uz problem primjenjivosti povelja javnih sluzbi. S

obzirom na to da povelje javnih sluzbi nisu zakonski propisane, izostanak njihove primjene ne

276 1dem.
277 |dem., str. 226
278 |dem., str. 227
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nosi sankcije za sluzbu koja ih nije primijenila. Povelja javnih sluzbi primarno je instrument
unaprjedenja kvalitete u javnoj upravi. Aktivna je participacija gradana u ocjenjivanju rada

javnih sluzbi preduvijet implementaciji povelja javnih sluzbi.?"

Potreba za primjenom novog modela unaprjedenja kvalitete putem javnih povelja pojavila se
devedesetih godina prosloga stoljeca kao rezultat teznji za jaCanjem i modernizacijom upravnih
sluzbi u zemljama ¢lanicama Europske unije. JoS je jedan od razloga kreiranja ovog modela
bila priprema Europske unije za prijam novih zemalja u ¢lanstvo. Novi je zajednicki okvir za
ocjenjivanje, odnosno CAF model (engl. Common Assessment Framework — CAF)?° nastao
kao rezultat suradnje brojnih stru¢njaka koji su se okupili u radnu skupinu pod nazivom
Innovative Public Services Group, a koja je zapo&ela s radom 1997. godine. Clanovi te skupine
bili su struc¢njaci iz Europskog instituta za javnu upravu (engl. European Institute of Public
Administration — EIPA), stru¢njaci za Europske fondacije za upravljanje kvalitetom (engl.
European Foundation for Quality Management — EFQM), odnosno struénjaci za EFQM model,
stru¢njaci iz zemalja ¢lanica Europske unije kao i stru¢njaci iz skole Speyera. CAF model je
nastao kao mjesavina njemackog Speyera i EFQM modela, a posebnost je ovog modela u tome
Sto je osmisljen za uporabu u javnom sektoru i njegovim organizacijama.?! Prednosti su CAF
modela: %2
1. Prilagoden potrebama javne uprave
CAF je alat za upravljanje kvalitetom koji su razvile javne uprave i namijenjen je za
javne uprave.
2. Unaprjeduje ucinak javne uprave
CAF model prepoznaje prednosti i unaprijedena podrucja organizacije, istodobno
identificirajuéi §to je potrebno poboljsati i koje su mjere potrebne za daljnji razvoj.
3. Jednostavna primjena
CAF model je osmiSljen da ga institucije javne uprave koriste samostalno ili uz
minimalnu eksternu podrsku.

4. Brzi i odrzivi rezultati po niskoj cijeni

219 |dem., str. 228

280 CAF - Common Assessment Framework, European Public Administration Network (n.d.)
https://www.eupan.eu/caf/ [14.6.2021]

281 The EUPAN-Handbook, European Public Administration Network (n.d.) https://www.eupan.eu/wp-
content/uploads/2011/12/EUPAN_HANDBOOK POLISH UPDATE_2011.pdf [14.6.2021], str. 19-23.

282 Sta je CAF? (n.d.) Respaweb.eu,
https://www.respaweb.eu/files/user/docs/ CAF/CAF%20Info%20Page%20Montenegrin.pdf [16.6.2021]
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https://www.eupan.eu/caf/
https://www.eupan.eu/wp-content/uploads/2011/12/EUPAN_HANDBOOK_POLISH_UPDATE_2011.pdf
https://www.eupan.eu/wp-content/uploads/2011/12/EUPAN_HANDBOOK_POLISH_UPDATE_2011.pdf
https://www.respaweb.eu/files/user/docs/CAF/CAF%20Info%20Page%20Montenegrin.pdf

CAF upitnik moZe se preuzeti na sljedecoj adresi: https://www.respaweb.eu/caf. U
usporedbi s ostalim alatima za upravljanje kvalitetom, rezultati su brzo dostupni.

5. Odrzivost
Samoprocjena i upravljanje kvalitetom uz pomo¢ CAF modela predstavljaju pocetak
kontinuiranog procesa unapredenja odredene organizacije. Preporucuje se redovito
koristenje CAF modela.

6. Eksterne povratne informacije
Ako ste korisnik CAF modela, na raspolaganju vam je detaljna evaluacija i potvrda kroz
eksterne povratne informacije.

7. Ucenje kroz usporedbu i mreze
CAF model je razvijen za sve javne uprave u EU. Na osnovi CAF mreze, korisnici mogu
usporediti vlastite rezultate s drugima i zajedno uciti.

8. Poboljsanje imidza javnih uprava
CAF model vodi k suvremenoj i efikasnoj organizaciji, koja je usmjerena na gradane, a
koja zastupa transparentnost i sudjelovanje, te tako osnazuje legitimitet javnih uprava.

Gradani, klijenti, zaposleni, kao i politika i administracija imaju korist od boljeg imidza.

CAF model pro3ao je kroz nekoliko razvojnih faza: 282
1. faza modela (2002. — 2006.)
2. faza modela (2006. — 2013.)
3. faza modela (2013. — 2020.)

Godina daje usporedbu navedenih razvojnih faza: 2%
e Usporedba verzija iz 2002. i 2006. godine: u novijoj verziji naglasak je stavljen na
modernizaciju i inovaciju. Zbog toga je aspekt modernizacije vise, jasnije i eksplicitnije

prisutan u vodstvenom i strateSkom kriteriju, dok je potreba za stalnim inovacijama u

283 Godina, I.-S. (2011) CIF model izvrsnosti u javnoj upravi, 22. Medunarodni simpozij o kvaliteti/22nd
International Symposium on Quality KVALITETA — JUCER, DANAS, SUTRA/QUALITY -
YESTERDAY, TODAY, TOMORROW, Pore¢, https://hdmk.hr/wp-content/uploads/2021/07/Sebastian-
Ivan-Godina-CAF-%E2%80%93-model-izvrsnosti-u-javnoj-upravi.pdf [16.6.2021], str. 7.

284 |dem, prema: EIPA — EUPAN, CAF Brochure 2008: CAF 2006 — The Common Assessment Framework:
Improving an organisation through self-assessment, 2008.; Deutsches CAF-Zentrum, Bundesverwaltungsamt,
Common Assessment Framework — Verbesserung 6ffentlicher Organisationen durch Selbstbewertung, Kéln,
2013.; 0 CAF resource centre — European Institute of Public Administration, EUPAN, Common Assessment
Framework 2020: The European Model for Improving Public Organisations Through Self-assessment,
Nizozemska, 2019.
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procesima prisutna u petom kriteriju. U novijoj verziji su takoder dani novi primjeri koji
jasnije ilustriraju doprinos koji upravljanje kvalitetom daje javhom sektoru na putu ka
izvrsnosti. Unapredenjem sustava ocjenjivanja omoguceno je organizacijama da
prodube svoje znanje o ocjenjivanju i da se poblize fokusiraju na svoje aktivnosti
potrebne za napredak. Zbog proslih uspjeha 1 u€enja formirane su nove smjernice, kao
npr. za samoocjenjivanje i za akcijske planove napretka.

e Usporedba verzija iz 2006. i 2013. godine: glavna razlika koja se pojavljuje u verziji iz
2013. godine je u tome §to su kriteriji 1 podkriteriji (ukljucujuéi skupine i omogucitelja
i rezultata) blago modificirani ili u pojedinim slucajevima u potpunosti promijenjeni.
Primjeri blagih modifikacija i promjena u artikulaciji su: kvaliteta vodenja (2006. g.) —
vodstvo (2013. g.), upravljanje personalom (2006. g.) — ljudi (2013. g.). Primjeri
znacajnih promjena su: razvijanje i primjena sustava upravljanja u organizaciji (2006.
g.) — upravljanje ucinkovito$¢u i kontinuiranim napretkom u organizaciji, povecati
ukljucenost zaposlenika kroz dijalog 1 ovlas¢ivanje (2006. g.) — povecanje ukljucenosti
zaposlenika kroz dijalog i vlastitu odgovornost, te tako doprinijeti njihovoj dobrobiti
(2013. g.), unutarnji rezultati (2006. g.) — unutarnji rezultati i obracanje pozornosti na
stupanj efikasnosti (2013. g.).

e Usporedba verzija iz 2013. 1 2020. godine: sli¢no kao S$to je bio slucaj u razlici izmedu
prethodne dvije verzije, tako i u ovom slucaju razlike izmedu verzije iz 2013. i 2020.
godine uglavnom se odnose na nadopune i/ili drugacije artikuliranje pojedinih
podkriterija (kriteriji ostaju u potpunosti nepromijenjeni). Tako je primjer nadopune:
motiviranje i podrska ljudima u organizaciji, te im biti uzor (2013. g.) — inspirirati,
motivirati i biti podrska ljudima u organizaciji, te im biti uzor (2020. g.). U drugim
slucajevima su ipak znacajnije, pa se tako ili mijenja opis ili pristup nekog podkriterija,
npr.. kontinuirano identificiranje, dizajniranje, upravljanje i inoviranje procesa
ukljucujuéi zainteresirane strane (2013. g.) — dizajniranje i upravljanje procesima sa
svthom povecéavanja vrijednosti koja se daje gradanima i klijentima. Zanimljivo je
istaknuti da u cijeloj skupini rezultata postoji samo jedna promjena, a to je: vanjski
rezultati: output i ishod u ciljeve (2013. g.) — vanjski rezultati: output i vrijednost za
javnost (2020. g.).

Najvaznije su ¢injenice vezane uz CAF model:?®

285 Sto je CAF? (n.d.) idem.
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Vezano za rad javne uprave, svrha je CAF modela:

Korisnici u nacelu prepoznaju sljedece koristi od CAF modela:

CAF je upravljanje kvalitetom!

CAF je samoprocjena od strane ¢lanova organizacije!

CAF zahtijeva timove za samoprocjenu!

CAF je upitnik sa 200 pitanja!

CAF podrazumijeva konsenzus!

CAF je vodi¢ za javnu upravu!

CAF je alat za identificiranje podrucja koja je potrebno unaprijediti!

CAF je benchlearning (u¢enje na osnovi usporedbe s referentnim vrijednostima)!

286

uvodenje kulture izvrsnosti;

progresivno provodenje logike PDCA (planirati, uraditi, provjeriti, djelovati);
provodenje procesa samoprocjene kako bi se izvrSila sveobuhvatna provjera
organizacije;

uspostavljanje dijagnoze koja pokazuje jake strane 1 podrucja za unapredenja rada javne

uprave 1 pomo¢ u definiranju aktivnosti unapredenja rada.

287

Posebno je osmisSljen za javni sektor: Rije¢ je o europskom modelu upravljanja
kvalitetom koji je razvijen od javnih uprava za javne uprave.

Zajednicki jezik: Omogucava osoblju i rukovoditeljima da o organizacijskim pitanjima
razgovaraju na konstruktivan nacin. Promovira dijalog i ,,benchlearning* (u¢enje jednih
od drugih) medu javnim upravama.

Ukljucenost ljudi: Proces samoprocjene je temelj za sistemati¢no ukljucivanje ljudi u
unapredenje organizacije.

Unapredenje temeljeno na dokazima: Stimulira organizacije javnog sektora da prikupe
i efektivno koriste informacije i podatke.

Bez vanjskih troSkova: CAF je dostupan besplatno, a promovira ga Europski resursni

centar za CAF i mreZza nacionalnih korespondenata za CAF.

286 CAF 2020 - zajednicki okvir procjene (2020) EUPAN, https://www.caf-
network.eu/img_auth.php/8/85/CAF-smjernice-BS_web_bih.pdf [17.6.2021], str. 9.

287 1dem.
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Dostupnost vanjskih povratnih informacija: U okviru CAF-mreze 2009. godine
definiran je op¢i postupak za davanje prijedloga od strane aktera za eksternu procjenu
radi daljnjeg razvoja organizacije i radi prepoznavanja organizacije kao efektivnog
korisnika CAF-a.

Konacno, kada je u pitanju CAF model, potrebno je sagledati 1 principe aplikacije ovakvog

modela: 288

Princip 1: Orijentacija na rezultate

Organizacija se fokusira na rezultate. Postizu se rezultati koji zadovoljavaju sve
ukljucene strane (vlasti, gradane/korisnike, partnere i ljude koji rade u organizaciji),
postujuci postavljene ocekivane ciljeve.

Princip 2: Fokus na gradanima/korisnicima

Organizacija se fokusira na potrebe sadasnjih i1 potencijalnih gradana/korisnika.
Ukljucuje ih u razvoj proizvoda i usluga i unapredenje svog rada.

Princip 3: Liderstvo i konstantnost svrhe

Ovaj princip udruzuje vizionarsko i1 inspirativno rukovodenje s trajnom svrhom u
promjenjivom okruzenju. Lideri utvrduju jasnu misiju, kao i viziju i vrijednosti. Oni
takoder stvaraju i odrzavaju interno okruzenje u kojem se ljudi mogu potpuno ukljuciti
u ostvarivanje ciljeva organizacije.

Princip 4: Upravljanje procesima i ¢injenicama

Ovaj princip usmjerava organizaciju iz perspektive da se Zeljeni rezultat efikasnije
postiZze kada se povezanim resursima i aktivnostima upravlja kao procesom i kada se
efektivne odluke zasnivaju na analizi podataka i informacija.

Princip 5: Ukljucivanje ljudi i razvoj ljudskih kapaciteta

Ljudi su srz organizacije na svim razinama i njihovo potpuno uklju¢ivanje omogucava
da se njihove kompetencije koriste za dobrobit organizacije. Doprinos zaposlenika treba
dovesti do maksimuma kroz razvoj ljudskih kapaciteta i njihovo ukljucivanje, kao i
stvaranje radnog okruzenja zajednickih vrijednosti i kulture povjerenja, otvorenosti,
osnazivanja i priznanja.

Princip 6: Kontinuirano u¢enje, inovacije 1 usavrSavanje

288 |dem, str. 11.
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Izvrsnost se suprotstavlja statusu quo 1 dovodi do promjena putem kontinuiranog ucenja
kako bi se uvele novine i stvorile prilike za poboljSanje. Prema tome, kontinuirano
usavrSavanje treba biti stalni cilj organizacije.

Princip 7: Razvoj partnerstva

Organizacijama javnog sektora potrebni su drugi kako bi postigle svoje ciljeve i stoga
trebaju razvijati i odrZavati partnerstva kroz koja se ostvaruju dodatne vrijednosti.
Organizacija i njezini dobavljaci medusobno su zavisni, a kroz odnos medusobne koristi
povecava se sposobnost obiju strana da stvaraju nove vrijednosti.

Princip 8: DrusStvena odgovornost

Organizacije javnog sektora moraju preuzeti svoju druStvenu odgovornost, postovati
ekolosku odrzivost 1 pokusati ispuniti glavna ocekivanja i1 zahtjeve lokalne 1 globalne

zajednice.

Implementacija CAF modela sastoji se od postupka samoprocjene i procesa unapredenja rada

kao i od postupka eksterne procjene rada javnih sluzbi, odnosno javne uprave. Postupak

samoprocjene i proces unapredenja rada obuhvaéa tri faze: 8

9

Faza 1: Poc¢etak CAF-putovanja

Odluka o implementaciji CAF-a je polazna tacka za proces sveobuhvatnog unapredenja
rada i uvodenja promjena u organizaciji. O tome se mora razmisljati od pocetka i
potrebne su jasne odgovornosti, posvecenost i odluka rukovodstva da se usvoji CAF,
kao 1 ukljucenost zaposlenika.

Faza 2: CAF-samoprocjena

Ovdje zaposlenici i rukovodstvo provode zajednicku samoprocjenu organizacije na
osnovi zadatih kriterija kako bi se identificirale jake strane i podrucja za unapredenje
rada. Glavni rezultat ove faze, osim evaluacije, jest katalog sa idejama za unapredenje
rada radi daljnjeg razvoja organizacije. Ocekivani izlazni rezultat/produkt je izvjestaj o
samoprocjeni.

Faza 3: CAF-plan unapredenja rada

Na osnovi ideja za unapredenje rada razvijenih u fazi 2 izraduje se CAF-plan
unapredenja rada u kojem se preciznije opisuje implementacija ideja za unapredenje
rada. Ovdje se prioritet daje individualnim aktivnostima, uz navodenje rasporeda

aktivnosti i odgovornosti, te se dodjeljuju potrebni resursi. Nakon toga se CAF-plan

289 Idem, str. 12.
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unapredenja rada mora provesti u roku od dvije godine. Zatim se moze zapoceti s novim
procesom CAF-samoprocjene. Ovom petljom osigurava se proces kontinuiranog
unapredenja rada u organizaciji. Cijeli proces popracen je smjernicama koje pokrivaju

plan implementacije u deset koraka.

Vezano za eksternu procjenu, moze se navesti sljedece: ,,Kako bi se organizacijama javnog
sektora koje koriste CAF omogucilo da vide rezultate svojih napora, model nudi postupak
eksterne procjene, kojim se omogucavaju povratne informacije u cilju daljnjeg podrzavanja
korisnika CAF-a na njegovom putu ka kvaliteti. Sest do 12 mjeseci nakon odobrenja izvjestaja
0 samoprocjeni, organizacija ima moguénost primijeniti postupak eksterne procjene kako bi
dobila evropsku oznaku 'efektivnog korisnika CAF-a'. U slucaju pozitivne evaluacije od strane
vanjskih eksperata CAF-a, oznakom se potvrduje da je CAF implementiran na efektivan na¢in
1 da je organizacija zapocela sa ugradnjom nacela izvrsnosti u svoju organizacijsku kulturu.
Dodjeljivanje oznake efektivnog korisnika CAF-a odgovornost je drzava ¢lanica koje provode
ovaj postupak. Organizacije koje se Zzele prijaviti za CAF-oznaku trebaju se unaprijed

informirati o postojeéim uvjetima u svojoj drzavi.“?%

Kada je u pitanju predmet procjene, onda se smatra kako postoji pet aktivatora koji poti¢u

organizaciju na kvalitetno funkcioniranje: 2!

e Iznad svega je liderstvo (1), koje odreduje strateSki smjer organizacije i stvara
organizacijske temelje.

e Dobro liderstvo koristi instrumente strategije i planiranja (2), kao i upravljanje ljudskim
resursima (3), suraduje s partnerima i upravlja resursima (4) kao sto su budzet, znanje i
IT.

e Na tim temeljima organizacija definira i dokumentira interne procese (5) i trajno ih
razvija.

e Ako je organizacija u prilici osnaziti aktivatore, ona ¢e moci pruziti i izvrsne rezultate
za svoje korisnike, aktere, zaposlenike, gradane i drustvo. CAF definira Cetiri kriterija

koji mjere rezultate rada organizacije

290 1dem.
21 1dem, str. 14.
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,» Tokom procesa samoprocjene potrebno je napraviti razliku izmedu uzro¢no-posljedi¢ne veze
izmedu aktivatora (uzroci) i rezultata (efekti) i holisticke veze izmedu uzroka (aktivatori).
Uzro¢no-posljedi¢na veza izmedu aktivatora (uzroka) i rezultata (efekata) mora se uzeti u obzir.
Organizacija uvijek treba provjeravati dosljednost izmedu dobivenog rezultata i prikupljenih
~dokaza“ dobivenih u okviru relevantnog kriterija na strani aktivatora.“2%? Vezano za odgovore
koji se dobiju kao rezultat mjerenja prilikom samoocjenivanja CAF modelom mogu se navesti

sljededi primjeri: 2%

e Rezultati u vezi s korisnicima/gradanima — naprimjer, koliko su gradani zadovoljni
radom organizacije (ministarstva, op¢ine, Skole itd.)? Kako se vidi dostupnost putem
telefona? Koje je radno vrijeme usluznog centra za gradane?

e Rezultati u vezi s ljudima — naprimjer, koliko su zaposlenici zadovoljni svojim radom u
organizaciji? Kakav je u¢inak rada zaposlenika? Koji te¢ajevi za obuku se pohadaju?

e Rezultati u vezi sa drustvenom odgovorno$éu — naprimjer, koliko se koristi reciklirani
papir? Koliko inicijativa za transparentnost/otvorenost podataka je podrzano?

e Kljuéni rezultati u¢inka — naprimjer, koje u¢inke u smislu izlaznih rezultata i ishoda
organizacija postize svojim radom (za javni prijevoz, policijsku sigurnost, zastitu

okoline, usluge socijalne zastite, kvaliteta zakona itd.)?

Kao $to je iz prethodnih razmatranja vidljivo, CAF model je sloZen sustav samoprocjene i
ocjene rada javnih sluzbi, pa prema tome i javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i
lokalne samouprave. Osim Sto potencijalno predstavlja koristan alat kojim se rad javne uprave,
odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave pokusava standardizirati i kroz standarde
unaprijediti, on u startu ima i svoja ograni¢enja. Prije svega radi se 0 glomaznom univerzalnom
alatu koji je administrativno skrojen i kao takav zahtijeva visoke napore i angazman znatnih
sredstava 1 ljudskih resursa za njegovu aplikaciju. Dapace, danas su na trziStu prisutni
gospodarski poslovni subjekti?®* koji na komercijalnim osnovama javnoj upravi, odnosno
podru¢nim (regionalnim) i lokalnim jedinicama samouprave nude usluge vezane za aplikaciju
navedenog modela. Kompleksnost i univerzalnost CAF modela derivira pitanja vezana za
aplikativnost takvih modela u svim drzavama Europske unije. Naime, univerzalnost modela

zanemaruje specificnosti koje su prisutne u razli¢itim zemljama Europske unije, pocevsi od

292 |dem.

293 |dem, str. 15.

294 EFQM/CAF model izvrsnosti (2019) Consultor d.o.0., https://www.consultor-ri.hr/kd/fmc/40-
consultor/jls/90-efgmcaf-model-izvrsnosti.html [18.6.2021]
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razlika u kulturnoj razvijenosti drustva i obicajnih prava pa sve do razlika u ekonomskim
potencijalima pojedinih drustava Sto moze biti bitan razlog nemoguénosti aplikacije ovako
kompleksnog modela u rad javnih sluzbi. Mozda je najveca slabost ovog modela sama logika
modela Kkoji je po prirodi stvari proizvodno orijentiran jer polazi od liderstva kao inicijalnog
aktivatora u procesu aplikacije modela, umjesto od marketinske orijentacije koja kao inicijalnog
aktivatora promjena i rasta kvalitete rada vidi potrosaca, u ovom slucaju gradana — korisnika
usluga javnih sluzbi. Naime, marketinska paradigma uspostave i razvijanja odnosa s gradanima
kao korisnicima usluga javnog sektora, odnosno javne uprave te podrucne (regionalne) i lokalne
samouprave tek je u domeni Cetvrtog kriterija CAF modela, odnosno kriterija Partnerstva i
resursa i to kao podkriterij 4.2.: ,,Suradnja s gradanima i organizacijama gradanskog drustva‘?*°
Vezano za suradnju s gradanima u okvirima CAF modela, moze se navesti sljedece:
,UkljuCivanje gradana i organizacija gradanskog druStva sve viSe se smatra neophodnim
faktorom za unapredenje efikasnosti i efektivnosti javnih organizacija koje ga moraju
podrzavati. Povratne informacije koje dobiju u obliku zalbi, ideja i prijedloga smatraju se
vaznim doprinosom unapredenju usluga i proizvoda. Partnerstva s organizacijama gradanskog
drustva relevantna su u punom ciklusu politika: one su u¢esnici u odlucivanju, osmisljavanju,
stvaranju i evaluaciji. Kao ucesnici u odlu¢ivanju, gradani dijele odluke koje utje¢u na njih.
Kao ucesnici u osmiSljavanju, imaju utjecaj na pruzanje usluga kao odgovor na njihove
specificne potrebe. Kao ucesnici u stvaranju, ukljuceni su u ciklus stvaranja i/ili pruzanja
usluga. Kao udesnici u evaluaciji, oni procjenjuju kvalitetu usluga i javnih politika.“?% 1z
prethodno navedenog je vidljivo kako je CAF model u biti reaktivan marketinski model umjesto
proaktivan model koji inicira suradnju s gradanima na nacelima marketinske orijentacije prije
svega oslanjaju¢i se na istrazivanje trziSta, odnosno potreba gradana, no i na pruzanje
informacija gradanima o revidiranim uslugama, odnosno novim razinama kvalitete koja se
gradi na temelju potreba samih gradana. Upravo polaze¢i od navedenog, odnosno prihva¢anjem
slabosti CAF modela provedena su primarna istrazivanja kojima se sagledala spremnost
korisnika usluga javne uprave — gradana, odnosno u konkretnom sluc¢aju lokalne samouprave,
na potencijalni proaktivan odnos i participaciju gradana u radu lokalne samouprave, a koji bi
uveo marketinska nacela u rad primarno lokalne samouprave, a kroz to i javne uprave te
podruc¢ne (regionalne) samouprave, a sve radi izgradnje novog jednostavnijeg i aplikativnijeg

modela povecanja kvalitete menadzmenta lokalne samouprave.

2% CAF 2020 - zajednicki okvir procjene (2020) idem, str. 31.
2% 1dem, str. 32.
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Bez obzira na njegove iskazane slabosti, posebno one koje se odnose na vaznost tranzicije iz
proizvodne filozofije menadzmenta javnih sluzbi u marketinsku orijentaciju, prema Staesu i
Thijsu CAF model je prevladavaju¢i model za razmjenu ideja kao temelja ucenja i unaprjedenja
djelovanja organizacija i priblizavanju izvrsnosti kojoj teze javne sluzbe.?®” No, prihvaéanje
marketinskih nacela kroz mjerenje zadovoljstva korisnika u smislu ocjene kvalitete rada javnih
sluzbi, koji je periferno utkan i u postavke CAF modela, nije potpuna novina kada su u pitanju
javne sluzne. Naime, sedamdesetih i osamdesetih se godina prosloga stoljeca pojavio model
unaprjedenja kvalitete rada javnih sluzbi putem istrazivanja zadovoljstva korisnika. Prvotni
problem koji se javio pri koristenju ovog modela bio je nedostatak instrumenata za mjerenje
zadovoljstva korisnika usluga javnih sluzbi, no nakon pocetnih problema, devedesetih godina,

razvili su se potrebni instrumenti i osvijestila se potreba za aplikacijom ovakvog modela.?%

Treba imati na umu kako je tijekom devedesetih godina prosloga stolje¢a marketing dozivio
evolutivni skok i transformirao se iz konvencionalnog marketinga, koji je jasno diversificirao
fazu istraZivanja trzista od faze promocije proizvoda, u marketing odnosa koji podrazumijeva
permanentnu komunikaciju s potroSacima radi istrazivanja s jedne strane njihovih potreba, a s
druge strane njihovog zadovoljstva s proizvodom odnosno uslugom. Dok je konvencionalni
marketing orijentiran na prosjecne vrijednosti dobivene istrazivanjem trzista, marketing odnosa
prati svakog potro$aca zasebno i sagledava potrebe i zadovoljstvo potrosac¢a individualizirano
i personalizirano. To u konaénici znaci da je marketing odnosa razvio i koristi svoje alate i svoja
mijerila kada su u pitanju indikatori potreba i zadovoljstva svakog pojedinog potrosaca.?*®
Subjektivnost indikatora potreba i zadovoljstva potrosaca, $to se obi¢no istice kao negativna
dimenzija kod mijerila i mjerenja koje nisu kvantitativna, umanjuje Cinjenica da je kod
marketinga odnosna subjekt, odnosno potrosac individualiziran 1 personaliziran, stoga se moze
procijeniti realnost njegovih potreba iskazanih u vidu zelja te realnost njegovog zadovoljstva
nakon zadovoljavanja potreba. Zbog toga je izuzetno bitan analiticki segment aplikativnog

sustava marketinga odnosa, odnosno sustava za upravljanje odnosima s potroSac¢ima (engl.

297 Staes, P., and Thijs, N. (2005) Report on the State of Affairs of the Common Assessment Framework (CAF)
After Five Years, Eipascope, No. 3., str. 43.

2% Bouckaert, G., and Van de Walle, S. (2003) Comparing Measures of Citizen Trust and User Satisfaction as
Indicators of ‘Good Governance’: Difficulties in Linking Trust and Satisfaction Indicators, International
Review of Administrative Sciences, Vol. 69:, No. 3, str. 331.

29 Duki¢, B. (2016) Marketing in Religious Organizations in the Digital Age, in: Constatineanu, C., Marcelaru,
V. M., Kool, A-M., Himcinschi M. (ur.). Mission in Central and Easten Europe: Realities, Perspectives,
Trends. Oxford: Regnum Books International, str. 62'-642.
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Customer Relationship Management — CRM), u kojem se stru¢njaci bave valoriziranjem
rezultata prikupljenih kroz to¢ku dodira u interakciji sa svakim pojedinim potro$ac¢em, odnosno
korisnikom usluga kada su u pitanju javne sluzbe. Prigovor ovakvom pristupu moze biti da se
uklju¢ivanjem stru¢njaka u proces evaluacije dobivenih informacija o potrebama i zadovoljstvu
potrosa¢a moze dodatno usporiti i poskupjeti sam model istrazivanja zadovoljstva potrosaca,
pa prema tome i korisnika usluga javnih sluzbi. No, u danasnje vrijeme visoke digitalizacije
procesa obrade podataka i aplikacije umjetne inteligencije u valorizaciju rezultata mjerenja,
ovakav se prigovor moze na logicko razini smatrati gotovo irelevantnim. Nerijetko se istice i
problem preciznosti pitanja koja se postavljaju prilikom istraZzivanja potreba i zadovoljstva
potrosaca, no usvajanjem metodologije istrazivanja koja se primjenjuje prilikom istrazivanja
javnog mnijenja, odnosno usvajanjem metodologije kojom se u istrazivanju koriste druStvene

znanosti i ovaj se problem nac¢elno anulira.

Bruning, kao potencijalni ¢imbenik rizika koji utjece na kvalitetu istrazivanja, navodi prevelik
broj pitanja koji sadrze upitnici kojima se sustavno istrazuju potrebe, odnosno zadovoljstvo
potrosaca, prezahtjevna pitanja za ispitanike, pa ljudi odbijaju sudjelovati u istraZivanjima, kao
i problem uzorka koji moZe ugroziti to¢nost istrazivanja.>®® Treba imati na umu kako su
istrazivanja koja se provode na razini koju definira marketing odnosa individualizirana i
personalizirana istrazivanja koja se najcesce provode intervjuiranjem, stoga se i OVi prigovori
mogu gotovo u cijelosti odbaciti. Konkretnije, navedeni su prigovori svojstveniji
konvencionalnom istraZivanju trZista koje se obavlja na uzorcima ispitanika i koja su svojstvena

konvencionalnom marketingu, no istrazivanjima koja provodi marketing odnosa.

Kada je u pitanju konvencionalni marketindki pristup istraZzivanju potreba i zadovoljstva
potrosaca, kao nedostaci ovakvog pristupa mogu se navesti i problemi konzistentnost odgovora
ispitanika jer ispitanici ¢ak i unutar iste grupe u vrlo kratkom roku mogu promijeniti stavove.
Ako se ne mogu dokuciti razlozi promjene stavova, onda takva istrazivanja dovode do
nekonzistentnih rezultata. Nadalje, prigovor je i kako je kvaliteta doZivljaj, a dozivljaj ovisi od
osobe do osobe te je kljuéno za istrazivanja zadovoljstva potrosaca, odnosno korisnika usluga,
da onaj koji pruza uslugu ili prodaje proizvod shvaca kvalitetu na isti nafin kao njegovi

korisnici.3 Sto se ti¢e prigovora vezanog za Geste promjene percepcije i stavova potrosaca,

300 Bruning, E. (2010) A Methodological Assessment of Ten Years of Canada’s Citizen's First Satisfaction
Survey Research, International Review of Administrative Sciences, Vol. 76., No. 1., str. 88.
301 pollitt, C., Bouckaert, G. (1995) idem, str. 17.
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odnosno korisnika usluga, treba imati na umu da marketing odnosa osim $to istrazuje stavove
potrosaca, on se kroz intervjuiranje potroSaca u tocki dodira, bavi i prikupljanjem spoznaja o
razlozima promjene stavova potroSaca, odnosno korisnika usluga. Dapace, premisa je
marketinga odnosa postavljanje ispitivata u poziciju potroSaca i s te pozicije pokusaj
razumijevanja potroSaca, odnosno korisnika usluga. Prema tome, marketing odnosa pokusava

anulirati i problem subjektivnog dozivljaja kvalitete od strane potrosaca.

Nadalje, kod ocjenjivanja kvalitete, odnosno zadovoljstva korisnika pojedinom uslugom,
potrebno je valorizirati i subjektivnu vaznost korisniku pojedine usluge. Naime, kod onih usluga
koje su korisniku vaznije, on ¢e o¢ekivati vecu razinu kvalitete 1 obratno, pa tako zasigurno ¢e
korisnik od lije¢nika ocekivati vise nego od Salterskog sluzbenika koji zaprima dokumente koji
se urudzbiraju. Zbog toga Moullin smatra kako je u istrazivanja vazno ukljuciti, ne samo pitanja
o o¢ekivanjima, odnosno o potrebama korisnika nego i pitanja o percepciji kvalitete primljene
usluge, odnosno pitanja o zadovoljstvu potrosaca, odnosno korisnika usluge.3? Marketing
odnosa zbog toga podrazumijeva ne samo provodenje istrazivanja u pretprodajnoj fazi nego i u

prodajnoj i posebice u postprodajnoj fazi.

Prilikom istrazivanja zadovoljstva potrosac¢a proizvodom, odnosno korisnika kvalitetom
dobivene usluge, treba uzeti u obzir i ¢injenicu kako deskriptivna percepcija kvalitete moze
varirati od jako niske do jako visoke razine zadovoljstva §to treba sankcionirati odgovaraju¢om
skalom mjerila. Takoder, kada su u pitanju usluge, treba uzeti u obzir i ¢injenicu kako je
kvalitetu usluge teze mjeriti kod slozenijih usluga nego kod jednostavnijih usluga. Primjerice,
u slozenim javnim djelatnostima poput obrazovanja ili zdravstva teze je mjeriti kvalitetu usluge
nego kod jednostavnih usluga kao Sto su usluge usluznih obrta (npr. popravka cipela) jer se radi
0 viSeslojnim, odnosno kompleksnim uslugama koje obuhvacaju vise radnji i ne provode se U
jednom koraku, tako da Cesto negativna percepcija jedne faze nadvlada sve ostalo korektno
obavljeno. Stoga i u ovom slucaju treba prilagoditi mjerila zadovoljstva pruzenom uslugom
konkretnom slu¢aju. Po potrebi treba, mjerenje razine zadovoljstva uslugom, razloZziti na faze,
kako u smislu faznog provodenja ispitivanja zadovoljstva korisnika tako i u smislu postavljanja
pitanjima koja naglaSavaju o kojem se uslugama, odnosno fazama pruzanja kompleksne usluge

radi.

302 Moullin, M.(2002) idem., str. 215.
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Uz prethodno navedeno, prilikom definiranja mjerila zadovoljstva kvalitetom usluge, treba
uzeti u obzir i dimenziju protoka vremena. Naime, ljudsko drustvo evoluira, ljudi imaju sve
veca znanja i kroz to im rastu i razina potreba i razina zadovoljstva, odnosno nezadovoljstva
konzumiranim proizvodima, odnosno uslugama. Dapace, rast kvalitete proizvoda i usluga
rezultira porastom ocekivanja korisnika od buducih proizvoda, odnosno usluga. Stoga se razine
na skali mjerila kvalitete ne smiju percipirati kao fiksna, odnosno nepromjenjiva kategorija.
Nano je razvio model u ranim osamdesetim godina prema kojem postignuce vise razine
kvalitete, tu kvalitetu postavlja kao novu osnovu na kojoj se temelje zahtjevi korisnika za
rastom kvalitete.3*® Ovakav Nanoin model sankcionira realnost suvremenog drustva jer usvaja

kontinuirani proces poboljSavanja kvalitete usluga.

Konacno, sublimirajuéi prethodna razmatranja, moze se zakljuéiti kako model koji primjenjuje
nacela marketing odnosa, te se koristi mjerenjima i mjerilima koja trebaju dati odgovore s jedne
strane o potrebama potrosaca, odnosno korisnika usluga te s druge strane o njihovom
zadovoljstvu proizvodom, odnosno uslugama, ima potencijala za aplikaciju u realnim uvjetima
poslovanja javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave. Takav je u biti,
tijekom ovih istrazivanja razvijani, model povecanja kvalitete menadzmenta lokalne
samouprave kroz optimalno informiranje. Zamisljen je kao svojevrsno pojednostavnjenje CAF
modela te koji primarno primjenjuje suvremena marketinska nacela i koji je prilagodljiv realnim
uvjetima u kojima se aplicira. Kao takav, model treba predstavljati koncept koji ¢e se
prilagodavati konkretnom slu¢aju, za razliku od CAF modela koji je administrativni pokusaj
standardizacije, odnosno svodenja svih jedinica javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i
lokalne samouprave na zajednicki nazivnik. Standardizacija u ovom smislu anulira
konkurenciju medu jedinicama javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave, Sto u konacnici potencijalno dovodi jedinice javne uprave, odnosno podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave u letargicno stanje koje po logici anulira teznje Nanoinog
modela, a to je permanentni rast kvalitete usluga. Prema tome, tijekom istrazivanja razvijeni
model mora zadovoljiti kriterije brze i jednostavne aplikacije u svim uvjetima, fazne izgradnje
Sto ga Cini u startu jeftinim i Siroko primjenjivim. Ovako zamisSljen model ne iskljucuje
primjenu i CAF modela, no u tom sluc¢aju CAF model predstavlja sredstvo administrativnog

certificiranja kvalitete rada javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave,

303 Sauerwein, E., Bailom F., Maltzer, K., and Hinterhuber, Hans H. (1996) The Kano model: How To Delight
Your Customers, Preprints vol. | of the IX. International Working Seminar on Production Economics,
Innsbruck/Igls/Austria, 19.-23.2.1996.
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dok, u tom slucaju, predmetni model predstavlja realno sredstvo za unapredenje rada

menadzmenta javne uprave, odnosno u konkretnom slu¢aju lokalne samouprave.

Da bi se bolje shvatila predvidena nacela rada modela povecanja kvalitete menadzmenta lokalne
samouprave kroz optimalno informiranje, potrebno je sagledati jo§ neke modele koji se koriste
u svrhu poveéanja kvalitete rada menadzmenta, pa one iz gospodarske prakse. Jedan je od
takvih modela i model izvrsnosti Europske fondacije za upravljanje kvalitetom (engl. European
Foundation for Quality Management — EFQM). EFQM jedan je od modela koji je prvenstveno
razvijen za potrebe gospodarstva, ali se nakon nekog vremena poceo primjenjivati i U
izvangospodarskim poslovnim subjektima. Naime, model se originalno zvao Business
Excellence Model, ali je 1999. godine preimenovan kako bi se sankcionirala njegova stvarna
upotreba i u izvangospodarskim poslovnim subjektima.3** EFQM model jedan je u nizu TQM
modela, odnosno modela potpunog upravljanja kvalitetom (engl. Total Quality Management).
Sukladno navedeno treba razlikovati sljedeée modele:3%°

e Deming Application Prize

e Malcolm Baldrige Criteria for Performance Excellence
e European Foundation for Quality Management

e [SO quality management standards

Konkretno, EFQM model je nastao 1989. godine na inicijativu Europske zaklade za upravljanje
kvalitetom.®® Sam model ne propisuje standarde poslovanja na temelju kojih poslovna
organizacija poboljSava kvalitetu poslovanja te se po tome razlikuje od drugih navedenih
modela koji su u funkciji unaprjedenja kvalitete. Kao i svaki drugi model i EFQM model ima
svoju strukturu, procese te pravila aplikacije. EFQM model se temelji na:3%’
e samoocjenjivanju,

e vanjskom ocjenjivanju i

e nagradivanju dobrih praksi.

304 Moullin, M. (2002) idem., str. 95.

305 Juneja, P. (n.d.) Total Quality Management Models , MSD, https://www.managementstudyguide.com/total-
quality-management-models.htm [20.6.2021]

306 EFQM (n.d.) Wikipedia, https://en.wikipedia.org/wiki/EFQM [20.6.2021]

307 Dzini¢, J. (2014) Pojmovnik, Croatian and Comparative Public Administration, VVol. 14, Br. 3, str. 808.
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Odlike su EFQM model u prvoj fazi ocjene kvalitete poslovanja, odnosno u fazi

samoocjenjivanja:

308

brza provjera,
jednostavni upitnik i

utvrdivanje izvrsnosti.

Brza provjera je najjednostavniji alat za samoocjenjivanje koji se zapravo temelji na osam

nacela, a odlike su mu:

.309

orijentaciji na korisnike — korisnici i njihova oéekivanja dolaze u prvi plan ispred svih
drugih ljudi usmjerenih na rad organizacije,

orijentaciji na rezultate — rezultati moraju zadovoljavati sva vazna ocekivanja svih
dionika,

vodstvo I postojanost svrhe — uprava i rukovodece pozicije unutar organizacije moraju
biti fokusirani na promjene bez obzira na kratkoro¢ne vanjske prijetnje i podrazaje,
razvoj i sudjelovanje ljudi — ljudi koji rade u organizaciji moraju prolaziti dodatne obuke
1 razvoj u cilju profesionalizacije s ciljem boljeg pristupa korisnicima i kona¢nom cilju,
razvoj partnerstva — radi li se o procesu viSe organizacija ili odjela unutar iste
organizacije,

upravljanje na temelju procesa i Cinjenica — procese treba neprestano preispitivati i
prilagodavati jer neki procesi mogu biti zastarjeli 1 uopée ne sluze prvobitnoj svrsi, a
¢injenice su unutar organizacije jako vazne jer jedino na temelju njih mozemo donositi
odluke kojima se tada moze prilagodavati razne poslovne procese,

kontinuirano ucenje, inovacija i unaprjedenje — sastoji se od neprestane analize
podataka, pravilnog koriStenja dobivenih informacija te preuzimanja dobrih tudih
iskustava, a sve radi unaprjedenja poslovnih procesa,

javna odgovornost — djelovanje kako bi se unaprijedilo ekonomsko, ekoloSko i

drustveno okruzenje.

Brzom se provjerom dobiva lista podrucja u poslovnoj organizaciji koja treba unaprijediti, a

koji su istodobno povezana sa strateSkim ciljevima poslovne organizacije. Nakon faze brze

provjere slijedi faza jednostavnog upitnika. U ovoj se fazi putem jednostavnog upitnika obavlja

308 Moullin, M. (2002) idem, str. 98.
309 |1dem.
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samoocjenjivanje koje omogucuje identificiranje slabih i jakih to¢aka u poslovnoj organizaciji
na temelju devet kriterija. Kriteriji su ocjenjivanja podijeljeni u dvije skupine, i to: preduvjeti i
rezultati. Preduvjeti se odnose na samu poslovnu organizaciju i na poslove procese, a sastoje se
Od:310

e Vvodstva,

e politike i strategije,

e upravljanja ljudskim resursima,

e partnerstva i resursa te

e upravljanja procesima.

Rezultati su vezani za analizu postignuéa poslovne organizacije, a sastoje se od:3!
e zadovoljstva ljudi,
e drustvenih rezultata,
e rezultata orijentiranih na potrosace (korisnike) te

¢ kljucnih rezultata djelovanja organizacije.

Unutar svakog od nabrojenih kriterija definirana su mjerila okvirnog vrednovanja kvalitete koja
se nazivaju RADAR logika (engl. Results, Approaches, Deployed, Assessment and
Refinement).3!2 Nakon definirana mjerila okvirnog vrednovanja kvalitete formira se strategija

za unaprjedenje djelovanja organizacije i za unaprjedenje procesa u poslovnoj organizaciji.>*?

Treca je faza EFQM modela utvrdivanje izvrsnosti. Radi se o svojevrsnom vodic¢u za donosenje
kona¢ne ocjene kvalitete rada poslovne organizacije u domeni samoocjenjivanja na temelju
stavljanja u odnos rezultata dobivenih u fazi utvrdivanja preduvjeta te rezultata mjerenja

jednostavnim upitnikom. Slika 1. prikazuje strukturu EFQM modela.

Slika 1. Struktura EFQM modela®'*

310 Gasparik, J., Gasparikova, V., Ellingerova, H. (2014) Organization, Technology and Management in
Construction, International Journal, Vol. 6., No. 1., str. 950.

311 |dem.

312 RADAR - The EFQM's Management Tool (2014) EFQM Leading Excellence, http://www.knowledge-
base.efgm.org/success-stories/radar-the-efqms-management-tool [20.6.2021]

313 Moullin, M.(2002) idem., str. 97.

314 Oslig, 1. (2009) Vise modela poslovne izvrsnosti, Manager.hr,
http://www.manager.hr/naslovnica/item/modeli-poslovne-izvrsnosti [21.6.2021]
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Kod EFQM modela, a kako je ve¢ navedeno, nakon postupka samoocjenjivanja slijedi vanjsko
ocjenjivanje. Nacelno postoje dva programa na koje se poslovna organizacija moze prijaviti
nakon provedenog samoocjenjivanja radi vanjskog ocjenjivanja. To su programi:3*
e Committed to Excellence i

e Recognised for Excellence.

Oba programa daju priznanja za ostvarenu kvalitetu, s tim da je program Recognised for
Excellence medunarodni program i kao takav postoji moguc¢nost dobivanja medunarodnog
priznanja. Ova su dva programa niza razina evaluacije kvalitete rada, dok je najvisi stupanj
evaluacija poslovne organizacije primjenom EFQM modela, nagrada za izvrsnost, odnosno
EFQM Excellence Award.3® Kriteriji za dobivanja ove nagrade su veoma strogi, stoga ih je

izuzetno teSko zadovoljiti.

Razlikuju se sljedeée razine EFQM nagrade za izvrsnost:3!’
1. Razina,,Predan izvrsnosti” (Committed to Excellence),
2. Razina ,,Prepoznat po izvrsnosti” (Recognised for Excellence),
3. Razina EFQM nagrada za izvrsnost - finalist (EFQM Excellence award — Finalist),
4. Razina EFQM nagrada za izvrsnost — nagrada (EFQM Excellence award - Prize),

315 EFQM Levels of Excellence (2008) EFQM Shares What Works, https://agm.fr/wp-
content/uploads/2009/09/efgm-levels-of-excellence-overviewl.pdf [21.6.2021], str. 2-3.

316 |dem, str. 4.

817 Osli¢, 1. (2009) Hrvatska 2009. i izvrsnost EFQM, Nanager.hr,
http://www.manager.hr/naslovnica/item/hrvatska-2009-i-izvrsnost-efgm [22.6.2021]
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5. Razina EFQM nagrada za izvrsnost — dobitnik (EFQM Excellence award - Winner).

Konaé¢no, moze se konstatirati kako je jedna od bitnih koristi EFQM modela za poslovne
subjekte to to se tude poslovne prakse mogu koristiti za u¢enje te §to omogucuje usporedivanje
i razmjenu iskustava izmedu poslovnih subjekata koji se koriste ovim modelom za ocjenjivanje
kvalitete poslovanja. Vezano za povezanost CAF modela i EFQM modela, Godina navodi:
,,CAF spada u obitelj total quality management modela, te je prvobitno bio inspiriran modelom

izvrsnosti europske zaklade za upravljanje kvalitetom (EFQM).*318

Zbog rasprostranjenosti, uz EFQM model kvalitete, zanimljivo je razmotriti i ISO standarde
upravljanja kvalitetom (engl. ISO quality management standards). Vezano za ISO standarde
upravljanja kvalitetom, Dzini¢ navodi: ,,ISO standardi upravljanja kvalitetom (engl. ISO quality
management standards), standardi kvalitete koje razvija Medunarodna organizacija za
standardizaciju (International Organization for Standardization, 1SO). Rije¢ je o mrezi
nacionalnih tijela koja utvrduje medunarodne standarde proizvoda, usluga, sustava, materijala
1 procesa s ciljem osiguranja njihove sigurnosti, pouzdanosti 1 kvalitete. Od pocetka djelovanja
1947. ISO je objavio vise od 19.500 medunarodnih standarda. Medu njima su i ISO 9000
standardi koji se odnose na razli¢ite aspekte upravljanja kvalitetom. ISO 9000 najprije je postao
medunarodna preporuka za zahtjeve kvalitete u poslovanju privatnih organizacija, ali je danas
upotreba ISO standarda jako rasirena i medu organizacijama javnog sektora. Standard kojim se
postavljaju kriteriji za sustav upravljanja kvalitetom jest ISO 9001:2008. Rijec je o propisivanju
kriterija koje sustavi upravljanja kvalitetom trebaju ispuniti, ali ne i nacina na koji se oni
postizu, S§to omogucuje prilagodbu tog instrumenta razli¢itim sektorima i kulturama. ISO
9001:2008 temelji se na osam nacela upravljanja kvalitetom (orijentacija na korisnike, vodstvo,
sudjelovanje ljudi, procesni pristup, sistemski pristup upravljanju, kontinuirano unaprjedenje,
odlucivanje na temelju ¢injenica, stvaranje partnerstava), s posebnim naglaskom na orijentaciju
na korisnike, motivaciju menadzmenta, procesni pristup i kontinuirano usavrsavanje. Mogu ga
koristiti razli¢ite organizacije neovisno o svojoj veli¢ini ili podruc¢ju djelovanja. Koncept se
sastoji u provjeri uskladenosti sustava upravljanja kvalitetom s uspostavljenim standardom,
ponajprije interno, ali i uz moguénost angaziranja korisnika usluga ili vanjskih stru¢njaka kao
ocjenjivaca. Temelj standarda Cine cCetiri glavna dijela koja oznacavaju glavne procese u

organizaciji (odgovornost menadzmenta, upravljanje resursima, realizaciju proizvoda/usluge te

318 Godina, I-S. (2011) idem, str. 2.
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mjerenje, analizu i usavrSavanje) i strukturirana su oko PDCA kruga. ISO 9001:2008 jedini je
standard iz navedene grupe koji moze biti certificiran, Sto organizaciji daje dodatan legitimitet.
Budu¢i da se uglavnom primjenjuje u situacijama gdje se sklapaju ugovori, u javnom sektoru
certifikacija ISO standarda omogucuje javnim pruZateljima usluga dokaz da se mogu uspjesno
natjecati s privatnim sektorom u pitanjima kvalitete. 1SO organizacija ne provodi postupak
certificiranja niti kontrolira taj postupak, nego to ¢ine vanjske, uglavnom privatne organizacije.
Ipak, radi osiguranja dobre prakse i dosljednosti, ISO organizacija je objavila neobvezujuce
smjernice za izdavanje certifikata.*!° Kada su u pitanju glavni procesi u poslovnoj organizaciji,
odnosno PDCA krug, za njega Dzini¢ navodi sljedece: ,,PDCA krug (engl. PDCA cycle),
tehnika unaprjedenja kvalitete koju je 1950-ih godina razvio W. Edwards Deming, pa se naziva
1 Demingovim krugom. Temelji se na analizi i mjerenju poslovnih procesa kroz ¢etiri u krug
povezana koraka koji tvore akronim PDCA (Plan, Do, Check, Act). Prvi korak (planiraj, engl.
Plan) sastoji se od planiranja unaprjedenja kvalitete tako da se utvrduju potrebne promjene
postojeéeg procesa i, u slucaju potrebe, prikupljaju potrebni podaci. Nakon toga slijedi faza
(¢ini, engl. Do) u kojoj se provodi prije utvrdeni plan odnosno promjene, $to se moze uciniti i
na manjem uzorku radi prvotnog testiranja. Treca faza ciklusa (provjeri, engl. Check) obuhvaca
pracenje ucinaka provedenih mjera radi provjere ostvarenja predvidenih poboljSanja. Sastoji se
u prikupljanju i biljezenju podataka odnosno trazenju povratne informacije od korisnika i
klijenata. U posljednjoj fazi (djeluj, engl. Act) poduzimaju se Sire i trajnije mjere na temelju
rezultata provedenih promjena. Nakon zavrSetka prvog ciklusa proces se nastavlja na temelju
onoga $to je nauceno u prvom krugu te se na taj nacin kontinuirano radi na unaprjedenju
kvalitete. Demingov krug ¢ini koncepcijsku osnovu kontinuiranog unaprjedivanja, §to je srz
cjelovitog upravljanja kvalitetom (Total Quality Management — TQM).“32° Slika 2. prikazuje
PDCA krug za upravljanje procesima prema ISO 9001:2008.

319 DZini¢, J. (2014) idem, str. 810.
320 |dem, str, 813.
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Slika 2. PDCA krug za upravljanje procesima prema 1SO 9001:2008.3%

Vazna je odrednica za primjenu bilo kojeg od navedenih ili nenavedenih modela upravljanja
kvalitetom organizacijska kultura. U tom smislu organizacijska kultura mora biti fleksibilna i
spremna na cjelozivotno ucenje. Kada je u pitanju primjena PDCA kruga, on je prvu uspjesnu
primjenu doZivio u Japanu, $to se opravdava spremno$¢u uposlenika u Japanu na prihvacanje
evolutivnih procesa, odnosno na cjelozivotno uc¢enje. Razlog toj spremnosti treba prije svega
traziti u japanskoj poslovnoj filozofiji koja je duboko utkana u svijest njihovih radnika, a koja
prije svega podrazumijeva kontinuirana poboljSanja i unapredenja radnih procesa u poslovnim

subjektima. Radi se o Kaizen filozofiji.3?

Kaizen filozofija obuhvaéa moralnu duznost pojedinca da permanentno uci, da tezi biti bolji i
uc¢inkovitiji, da je odanost i drugo. U Japanu se tako razvio posebni model PDCA kruga
temeljen na &etiri koraka: 23

e Standardizacija (Standardize),
e Cinjenje (Do),

e Provjera (Check) i

e Djelovanje (Act).

321 Adelsberger, Z. (2019) PDCA krug za upravljanje procesima Prema ISO 9001:2008,
http://www.slideshare.net/dejanjeremich/zlatibor-integracija-iso27001-i-is020000 [12.12.2019]

322 Kaizan (n.d.) Wikipedia, https://hr.wikipedia.org/wiki/Kaizen [24.6.2021]

323 Reskovié, S., Brli¢, T. (2019) Upravljanje kvalitetom, skripta, Sisak: Metalurski fakultet Sveuéilista u
Zagrebu, str. 23.
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Dakle, prilagodbom je PDCA kruga na nacelima japanske Kaizen filozofije nastao SDCA —
PDCA krug. Osim SDCA kruga, odnosno modela upravljanja kvalitetom, iz PDCA kruga su se

razvili i drugi kruzni modeli upravljanja kvalitetom.

Krugovi kvalitete zamisljeni su da djeluju kroz male skupine zaposlenika koji se redovito
sastaju, identificiraju i rjeSavaju probleme u poslovnoj organizaciji. U pravilu je svaki krug
predvoden vodom tima (liderom) koji usmjerava razgovor i vodi grupu prema rjeSenju uoc¢enog
problema u segmentu poslovne organizacije u kojem ljudi koji ¢ine krug djeluju. Rezultat je
djelovanja svakog kruga u pravilu poboljsanje kvalitete proizvoda, odnosno usluge, ali i
zadovoljstvo radnika koji ¢ine krug jer se osjecaju korisnima jer vide svrhu svog djelovanja.
Prema Goetschu i Davisu korisni ucinci krugova kvalitete dijele se u sljedece glavne
kategorije: 3?4

e Utjecaj krugova kvalitete na znacajke pojedinca — omogucuju svakom pojedincu da
unaprijedi svoje osobne vjestine i sposobnosti, povecavaju samopostovanje pojedinaca,
kao 1 pomazu radnicima da promijene odredene znacajke osobnosti,

e utjecaj kruga kvalitete na odnose pojedinca s drugima — povecéavaju sklonost
supervizora prema radnicima, povecavaju nivo razumijevanja radnika za teskoce s
kojima se suo€avaju nadredeni, povecavaju razumijevanje menadzmenta za radnike,

e utjecaj kruga kvalitete na radnike i njihov osobni stav prema organizaciji — mijenjaju
negativno stajaliSte nekih radnika, smanjuju sukobe i konfliktne situacije koji proizlaze
iz pojedine radne okoline, pomazu radnicima u boljem percipiranju razloga zbog kojih
se problemi ne mogu brzo rijesiti, omogucuju radnicima bolje razumijevanje vaznosti

kvalitete samih proizvoda i usluga.

Da je upravljanje kvalitetom sloZena poslovna filozofija ukazala su prethodna razmatranja, a u
prilog tome idu mnogobrojne klasifikacije modela upravljanja kvalitetom. Primjerice Reskovi¢
i Brli¢ navode sljedeée modele upravljanja kvalitetom:2°
e PDCA (Plan, Do, Check, Act),

e QFD (Quality Function Deployment),

e EMEA (Failure Mode and Effects Analysis),

324 Goetsch, D.L., Davis, S. (2006) Quality Management: Introduction to Total Quality Management for
Production, Processing, and Services, Upper Saddle River: Pearson Prentice Hall
325 Regkovié, S., Brli¢, T. (2019) idem.
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e SDCA (Standard Do Control, Action),
e DMAIC, (Define, Measure, Analyze, Improve, Controle),
e metoda sedam koraka,

e metoda 20 kljuceva,

e Sestsigma,
e Kaizen,
e Kanbani

e Poka-Yoke i brojni drugi

Sublimiraju¢i ukratko sve prethodno navedeno, a S§to je rezultat provedenih sekundarnih
istrazivanja, moze se zakljuciti kako su mjere uspjeSnosti rada menadzmenta lokalne
samouprave i mijerljivi Kriteriji ,,opstanka“ menadzmenta u lokalnoj samoupravi utkani u
modele upravljanja kvalitetom javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave. Za poslovnu praksu, posebice onu iz domene gospodarstva razvijeno je mnostvo
modela upravljanja kvalitetom, pa prema tome i mnostvo standardnih mjera i nacina mjerenja
kvalitete rada, odnosno poslovanja. Dapace, uz primjere modela upravljanja kvalitetom s
lokalnim znacajem razvijeni su modeli koji imaju globalan znacaj kao $to su prethodno opisani
EFQM model te na svjetskoj razini standardizirani sustavi upravljanja kvalitetom u okvirima
ISO standarda. Kada su u pitanju izvangospodarski poslovni subjekti, posebice javne sluzbe, a
kroz to i javna uprava, odnosno podrucna (regionalna) i lokalna samouprava, evidentno je da
su na temeljima modela upravljanja kvalitetom za gospodarske poslovne sustave razvijeni
ekvivalentni adaptirani modeli upravljanja kvalitetom za izvangospodarske poslovne subjekte.
Konkretno, kada su u pitanju javne sluzbe, tu se primarno na podru¢ju Europe kao standard

nameée CAF model.

No, analizom CAF modela uocene su njegove slabosti koje se prije svega odnose na
»proizvodan® pristup upravljanju kvalitetom, koji preferira liderstvo kao polaznu tocku u
upravljanju kvalitetom, umjesto marketin§kog nacela postavljanja korisnika usluge, odnosno
gradana u centar svih kretanja, a kroz to i kao mjeru kvalitete rada javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) 1 lokalne samouprave. U tom smislu analizirane su i elaborirane
manjkavosti modela upravljanja kvalitetom rada javnih sluzbi koji su uzeli u obzir istrazivanja
zadovoljstva korisnika (gradana) i time u odredenom segmentu primijenili marketinska nacela.

Naime, mozZe se konstatirati sljedece: ,Istrazivanje zadovoljstva korisnika (engl. user
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satisfaction survey), model je vanjskog vrednovanja kvalitete radi njezina unaprjedenja na
temelju dobivenih rezultata. U druStvenim znanostima istrazivanja zadovoljstva korisnika
znacajnije su se pocela koristiti krajem 1970-ih i pocetkom 1980-ih, posebno u podrucju
lokalnih sluZbi. Porast njihove primjene posljedica je i razvoja shvacanja koncepta kvalitete u
smjeru ostvarivanja, pa i nadilazenja oCekivanja korisnika. Stoga su rezultati istrazivanja
zadovoljstva korisnika javnih usluga jedno od Cestih polaziSta za upravljanje kvalitetom u
organizacijama javnog sektora. Naime, ispitivanjem zadovoljstva korisnika organizacije mogu
identificirati svoje dobre i loSe toCke, Sto im onda predstavlja temelj za poboljSanje.
Poduzimanje aktivnosti u skladu s dobivenim informacijama pokazuje njihovu odazivnost
zahtjevima korisnika. Prednost je takvih istrazivanja Sto su brza i jeftina te se njima moze
obuhvatiti Siroka populacija. (...) Neki od instrumenata razvijeni za istrazivanje zadovoljstva
korisnika u javnom sektoru jesu Eurobarometar Europske komisije, Americki indeks
zadovoljstva korisnika (ACSI), Kanadski opéi instrument mjerenja, Svedski nacionalni
barometar zadovoljstva i Barometar kvalitete u Belgiji. Tome treba pridodati i tradicionalne
instrumente poput predstavki, prituzbi i konzultacija gradana koji takoder mogu posluziti kao

izvor povratne informacije o kvaliteti usluga i potrebi njezina unaprjedenja.*32°

Manjkavosti koje se cesto vezu za model upravljanja kvalitetom kroz istrazivanje zadovoljstva
korisnika, a koji se temelji na marketin§kim nacelima, na $to je ve¢ ukazano, proizlaze iz
nepostojanja kvantitativnih mjerila, ve¢ su mjerila kvalitativna s potencijalno visokom razinom
subjektivnosti koja proizlazi iz nafina provodenja istrazivanja prilikom aplikacije ovakvog
modela. Sagledavanjem Sire slike dosSlo se do kauzalnog zakljucka kako bi se modelom
upravljanja kvalitetom koji s jedne strane obuhvaca istrazivanje potreba korisnika usluga javne
uprave, a time i podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, odnosno gradana, a s druge strane
modelom koji se bavi istrazivanjem zadovoljstva gradana uslugama javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, rijesile manjkavosti postoje¢ih modela upravljanja
kvalitetom, $to bi u konacnici dovelo do povecanja kvalitete rada menadzmenta i javne uprave
I podru¢ne (regionalne) te lokalne samouprave. Takav bi model usvojio nacela marketinga
odnosa, konkretnije omogucio bi optimalno informiranje menadZmenta o personaliziranim i
individualiziranim potrebama korisnika usluga — gradana te o njihovu osobnom zadovoljstvu
uslugama koje pruza javna uprava, odnosno podrucna (regionalna) i lokalna samouprava.

Subjektivnost u domeni iskazivanja potreba i u domeni mjerila zadovoljstva korisnika usluga —

3% Dzani¢, J (2014) idem, str. 811.
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gradana eliminirala bi se kvalitetnom interakcijom gradana u tocki dodira s eksponentima
sustava za upravljanje odnosima s korisnicima usluga — gradanima (CRM sustav). U tom su
smislu same mjere, na konceptualnoj razini, razli€iti iskazi potreba gradana, a mjerila
zadovoljstva, svaki oblik ocjenjivanja kvalitete dobivene usluge kao i svaka razina prigovora

na dobivene usluge od strane gradanstva.

5.11. Prilagodavanje lokalnih zajednica suvremenom digitalnom okruZenju

Poslovi koje obavlja javna uprava te podruc¢na (regionalna) i lokalna samouprava su poslovi
vezani za prikupljanje, obradu i distribuciju podataka. Sama obrada podataka moze biti:3?’

e rucna obrada

e mehanicka obrada

e clektromehanicka obrada uz pomo¢ karti¢nih uredaja (mehanografska, birotehnicka)

e c¢lektronic¢ka obrada.

Iskustveno gledano, iako su prakti¢no svi oblici obrade podataka zastupljeni u radu javne
uprave te podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, prevladavajuca ru¢na obrada podataka
polagano ustupa mjesto elektroni¢koj obradi podataka. Dok god bude ljudi koji sudjeluju u
obradi podataka, ru¢na, odnosno manualna obrada podataka bit ¢e sastavnica sustava obrade
podataka koji se primjenjuje u djelovanju javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i
lokalne samouprave. Takoder se, na temelju iskustva, moze konstatirati kako djelatne osobe
pomoc¢nih i tehnickih poslova u javnoj upravi te podru¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi
rade u uredima tzv. uredske poslove. Uredski su poslovi po svojoj biti poslovi informiranja,
odnosno poslovi koji su po prirodi informacijski procesi. Za uredske se poslove, odnosno
uredsko poslovanje, moze navesti sljedece: ,,Uredsko poslovanje (UP) tijela drzavne uprave je
dio poslovanja organa (tijela) uprave i upravnih organizacija te pravnih osoba s javnim
ovlastima. Premda uredski poslovi u odnosu na glavne poslove i zadatke organa uprave i
upravnih organizacija imaju karakter pomo¢nih i tehnickih poslova, bez njihovog pravodobnog,
jednoobraznog, zakonitog i na druge nacine kvalitetnog obavljanja ne bi se niti glavni poslovi
I zadaci u organima (tijelima) uprave, upravnim organizacijama i pravnim osobama s javnim

ovlastima mogli obaviti. lako na najnizoj razini poslova u upravi, uredski poslovi ¢ine glavnu

327 Budin, L.: Informatika 1, udZbenik, Zagreb: Element, str. 7.
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infrastrukturu svakog upravnog tijela, organizacije i pravne osobe s javnim ovlastima. U
pravilu, djelatnost upravnih tijela, organizacija i pravnih osoba s javnim ovlastima odvija se
putem i posredstvom uredskog poslovanja. Uredsko poslovanje predstavlja svojevrsni 'krvotok'
u nacinu funkcioniranja javne uprave i1 drugih javnopravnih tijela. Uredsko poslovanje kroz
radnje i postupke omogucava nastajanje informacija, njihovu obradu, spremanje, zastitu i
Sirenje, te stoga mora biti organizirano na nacin da osigura ostvarivanje glavnih zadataka organa
uprave, upravnih organizacija i pravnih osoba s javnim ovlastima. Glavni poslovi i zadaci
organa uprave i pravnih osoba s javnim ovlastima (njihovo ustrojstvo i djelokrug) odredeni su
posebnim propisom koji odreduje ustrojstvo i djelokrug njihovih poslova — Zakonom o
ustrojstvu i djelokrugu ministarstava i drugih sredidnjih tijela drzavne uprave (NN 150/11,
22/12, 39/13, 125/13 i 148/13).“3?8 Vezano za uredsko poslovanje u domeni javne uprave,
odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, moze se navesti i sljedece: ,,Uprava
obuhvaca cjelokupan zivot gradana 1 drzave, osim zakonodavnih i sudbenih djelatnosti.
Drzavna uprava kao cjelina zaduzena je za i) neposrednu provedbu zakona, ii) donoSenje
propisa za njihovu provedbu i iii) obavljanje upravnog i inspekcijskog nadzora te za druge
upravne 1 stru¢ne poslove. Upravu u smislu djelatnosti ¢ine upravni postupci kroz koje se

ostvaruje briga drzave oko promicanja i unaprjedenja Zivota njezinih gradana.«3?°

Iz prethodnog navoda moze se derivirati kauzalni zaklju¢ak kako je efikasnost rada javne
uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave u korelaciji s efikasnoscu
realizacije upravnih postupaka koji su dominantna sastavnica uredskog poslovanja u javnoj
upravi, odnosno podruc¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi, a efikasnost je, nadalje,
uredskog poslovanja u javnoj upravi, odnosno podruc¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi u
korelaciji s efikasnoS¢u obrade podataka u okviru uredskog poslovanja 1 kroz to dobivanja
potrebnih informacija. Kako je efikasnost obrade podataka u korelaciji s korektnom aplikacijom
efikasnijih sustava obrade podataka moze se zakljuciti kako je i efikasnost rada javne uprave,
odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave u korelaciji s primjenom brzih,

.....

je ured radno mjesto ljudi koje se bave kreiranjem i primjenom informacija. Kao i trgovcima

328 Uredsko poslovanje u tijelima drZzavne uprave i u drugim tijelima, tijelima i sluzZbama lokalne i regionalne
samouprave i pravnim osobama s javnim ovlastima, skripta, https://www.pravos.unios.hr/download/uredsko-
poslovanje-skripte-2016.pdf [26.6.2021], str. 2.

329 |dem.
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koji su prije 5000 godina unaprijedili svoje trgovanje otkricem abakusa, danasnjim je
poslovnim ljudima obrada podataka klju¢ni element poslovanja. Za uspjesno poslovanje svakog
poduzeca vazno je povecanje efikasnosti poslovnih procesa i produktivnosti poslovanja, kao i
smanjenje troSkova. Tisuclje¢ima staro iskustvo o znacaju obrade podataka primjenjivo je i
danas — poslovanje poduze¢a moguce je pojednostaviti, ubrzati i pobolj$ati brzim protokom
dokumenata, Sto se postize njihovom elektronickom obradom. Sa stajalista izvodenja poslovnih
procesa bitno je da poduzeée sve dokumente obraduje i procesira na jednak nacin te da je obrada
svih dokumenata automatizirana.“3*° Takoder, vezano za prednosti koje donosi automatizacija
poslovnih procesa u poslovanju poslovnih subjekata, Budin diferencira: 33!

e upravljanje prema unaprijed odredenim poslovnim pravilima

e povecanje produktivnosti

e pregled nad cjelovitim procesom

e mjerenje ucinkovitosti 1 troSkova.

Kada je u pitanju struktura suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije koja
omogucava znacajno povecanje efikasnosti uredskog poslovanja, OdobaSa viSestruko
sagledavajuéi ovaj problem diferencira:3%?

1. Prvu skupinu ¢ine racunalo, periferna racunalska oprema (tiska¢, modem, scanner itd.)
1 racunalski programi (stolni “desktop” alati). U smislu uredskog poslovanja najvise se
koriste programi za obradu teksta, za tablicne proracune, prezentaciju grafike,
organizaciju poslovnog i svakodnevnog Zivota u uredu (“elektronicki rokovnici” — razni
adresari, telefonski imenici, kalendari, planeri, itd.).

2. Drugu skupinu c¢ine racunala, periferni raCunalski uredaji, telefoni, telefonske
sekretarice, telefaks uredaji, strojevi za preslikavanje, TV i pripadaju¢u mu opremu kao
Sto su npr. kamere i video i DVD recorderi i medusobno povezivanje ovih uredaja
(umrezavanje korisnika u najSirem smislu — racunalsko umreZavanje, e-mail —
elektronic¢ka posta, veza ra¢unalo-fax, telekonferencije, internet itd.) kako bi se ostvarila
visa razina komunikacije (razmjena informacija) izmedu ¢lanova uredskog radnog tima
na jednom ili na viSe mjesta. Komunikacijsko umrezavanje moze se objasniti na

primjeru elektroni¢ke poste (e-mail). U odnosu na sluzbeno dopisivanje putem pisama

330 Budin, L. (2021) idem, str. 13.

3L |1dem.

332 Odobasa, R. (2007) Uredsko poslovanije tijela drzavne uprave Republike Hrvatske, skripta, Osijek: Pravni
fakultet Osijek, str. 15.
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e-posta je neusporedivo brZza. Faks je, istina, jednako brz u prijenosu, no faksom ne
mozemo razmjenjivati digitalne datoteke: dokumente, programe, tablice itd. Telefonska
je, pak, komunikacija trenutna, pa time i brza od svake druge. No, telefonski razgovor
se ne moZe obaviti ako je Zeljeni sugovornik odsutan ili zauzet, ali mu se poruka ipak
moZe ostaviti u njegovu e-mail “sanduci¢u” racunala.

Trecu skupinu tehnologije za automatizaciju uredskog poslovanja (engl. Office
Automation) ¢ine uredaji i metode kojima se elektronicki upravlja dokumentima i uz
pomo¢ kojih se oni digitalno pohranjuju (arhiviraju). Elektroni¢ko upravljanje
dokumentima (document management systems) i elektronicki obrasci (electronic forms)
su specifi¢ne korisni¢ke tehnologije. Specifi¢ne su stoga §to su upotrebljive samo za
odredene grupe korisnika, ali su za njih od krucijalnog znacaja. Uz pomo¢ ovih
tehnologija moguée je u blizoj buducnosti ostvarenje “ureda bez papira”. Ipak,
tehnologija za automatizaciju uredskog poslovanja ima svoja ogranic¢enja kao $to je npr.
ono koje nastupa kao posljedica ¢injenice da su pravni dokumenti (ugovori, tuzbe,
rjesenja, evidencije,...) i financijske transakcije ¢esto nepravovaljani ako onaj koji ih
prima nije potpuno siguran u ono Sto piSe i istinitost toga. Na ovo ograni¢enje u
informatizaciji poslovanja odgovor je pronaden: elektronicki potpis. Elektronicki potpis
jest Sifra koju poznaje samo onaj koji potpisuje dokument. Tehnologija kriptozastite
ovoj Sifri daje toliku autenti¢nost da onaj koji prima dokument moze biti sasvim siguran
u originalnost “potpisa”. Elektronicki potpis na taj na¢in daje tehnolosku podlogu za
povjerenje u autenti¢nost informatizacije i dokumenata koji nisu na papirnatom mediju
(a to je pocetak Stednje papira za koji se, kako to istrazivanja pokazuju, troskovi s
vremenom toliko povecavaju da troSak samog papira nadmasuje inicijalne troskove
nabave informaticke opreme). No, postoje i drugi dodatni problemi koji usporavaju
proces uvodenja informati¢ke tehnologije i automatizaciju uredskog poslovanja (npr.
nedovoljna razvijenost tehnoloSke infrastrukture zemlje i nedovoljna osposobljenost

uredskih namjestenika).

Uzimajuéi u obzir protok vremena, a na temelju prethodnog navoda, moze se iskustveno

konstatirati kako su u poslovanju suvremene administracije javne uprave, odnosno podrucne

(regionalne) te lokalne samouprave, digitalni racunalni uredaji preuzeli primat nad svim drugim

sredstvima za obradu podataka, kao i nad analognim komunikacijskim sredstvima. Sukladno
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tome danas treba diferencirati racunalnu, odnosno informacijsko-komunikacijsku
infrastrukturu u tri osnovne kategorije: 33

1. korisnicka digitalna informacijsko-komunikacijska infrastruktura,

2. poveznicka digitalna informacijsko-komunikacijska infrastruktura,

3. posluziteljska digitalna informacijsko-komunikacijska infrastruktura.

Prvu kategoriju, odnosno korisni¢ku digitalnu informacijsko-komunikacijsku infrastrukturu
¢ine digitalni racunalni i periferni uredaji koji omogucavaju automatizaciju uredskih poslova
kroz digitalizaciju podataka, odnosno dokumenata. Digitalizaciju podataka obavlja ili uredska
administracija ili pak sami krajnji korisnici — gradani najc¢esc¢e koristenjem web okruzenja ako
su za odredene poslove razvijeni javni programski servisi koji gradanima omogucavaju da
samostalno, bez posrednika (administracije) pristupaju digitalnim uslugama koje eventualno
pruzaju tijela javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Prema tome,
korisni¢ka digitalna informacijsko-komunikacijska infrastruktura je danas najcesce sucelje
(engl. Front End) u sustavu obrade podataka u okvirima uredskog poslovanja, mada se nerijetko
i na korisni¢kim uredajima, koji se nalaze u uredskim prostorima, obavljaju lokalne obrade
preuzetih podataka. Prema tome, korisnicka digitalna informacijsko-komunikacijska
infrastruktura je u svakom slucaju sucelje, bilo da se radi o lokalnoj obradi podataka ili pak o
daljinskoj obradi podataka u kojoj sudjeluju posrednicka digitalna informacijsko-
komunikacijska infrastruktura kao sredstvo prijenosa podataka te posluZiteljska digitalna
informacijsko-komunikacijska infrastruktura kao mjesto daljinske obrade podataka. Cinjenica
je da ove tri komponente u tehni¢ko-organizacijskom smislu mogu biti rasporedene te
upotrebljavane na razlicite nacine, no bit je da se informacijsko-komunikacijska infrastruktura
u pragmati¢nim uvjetima rada javne uprave te podrucne (regionalne) i lokalne samouprave
koristi kao:

- sredstvo ubrzanja poslovnih procesa te povecanja tocnosti i rentabilnosti obrade
podataka kroz zamjenu dijela ruénih (manualnih) administrativnih poslova
elektronickom obradom podataka,

- sucelje koje zamjenjuje neposrednu interakciju ljudi — gradana s administracijom javne

uprave, odnosno podruéne (regionalne) i lokalne samouprave Sto smanjuje ili eliminira

333 Duki¢, B. (2005) EMP — infrastruktura, prezentacija, https://oliver.efos.hr/~bdukic/Nastava/emp-diol.pdf
[22.6.2021]
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potrebu neposrednog dolaska gradana u prostorije javne uprave, odnosno podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave te

- inteligentni podsustavi koji upotrebom umjetne inteligencije rjeSavaju probleme i
pruzaju usluge korisnicima — gradanima smanjujuci ili potpuno eliminirajuci ljudski

¢imbenik u procesu davanja usluga gradanima.

Kada je u pitanju treca od stavki, odnosno smanjivanje ili potpuna eliminacija ljudskog
¢imbenika u poslovima javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, tu
se primarno misli na poslove koje obavljaju sluzbenici i namjeStenici javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Tako primjerice u poslove podrucne (regionalne)
i lokalne samouprave ulaze poslovi sluzbenika i namjestenika, a sukladno Zakonu:33
- Sluzbenici su i osobe koje u upravnim tijelima lokalnih jedinica obavljaju opce,
administrativne,  financijsko-planske, materijalno-financijske, racunovodstvene,
informaticke i druge stru¢ne poslove.
- NamjeStenici su osobe koje u upravnim tijelima lokalnih jedinica obavljaju pomo¢no-
tehnicke 1 ostale poslove Cije je obavljanje potrebno radi pravodobnog i nesmetanog

obavljanja poslova iz djelokruga upravnih tijela lokalnih jedinica.

No, osim kao sredstvo povecanja efikasnosti rada javne uprave te podrucne (regionalne) i
lokalne samouprave kroz povecavanje efikasnosti u domeni obavljanja poslova njihovih
sluzbenika i namjeStenika, suvremena digitalna informacijsko-komunikacijska infrastruktura
moze 1 mora postati komunikacijsko sredstvo koje omoguéava javnoj upravi, odnosno
podruc¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi neposrednu interakciju s gradanstvom u smislu
sagledavanja potreba gradanstva, odnosno u Sirem smislu, korisnika usluga javne uprave,
odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, kao i sredstvo sagledavanja zadovoljstva
gradana radom javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Dok su u
proslosti tehni¢ko-tehnoloske moguénosti omoguéavale povremena i ogranicena istrazivanja
potreba i zadovoljstva gradana, kroz primjerice fizicko anketiranje ljudi, suvremena digitalna
informacijsko-komunikacijska tehnologija omoguéava u provedbenom smislu jednostavna,
permanentna, odnosno kontinuirana istrazivanja potreba i1 zadovoljstva gradana i na razini

djelovanja javne uprave i na razini djelovanja podrucne (regionalne) i lokalne samouprave.

334 Zakon o sluzbenicima i namjestenicima u lokalnoj i podruénoj (regionalnoj) samoupravi (n.d.) idem.
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Sublimiraju¢i prethodno navedeno, moze se konstatirati kako je komunikacijska komponenta
suvremene digitalne informacijsko-komunikacijske infrastrukture ona komponenta koja
omogucuje neposrednu dvosmjernu komunikaciju izmedu javne uprave, odnosno podruc¢ne
(regionalne) i lokalne samouprave i gradanstva. Za razliku od drugih medija (npr. tiskani mediji,
radio 1 televizija) koji su jednosmjerni i omogucavaju odasiljanje ili primanje poruka, ili su pak
dvosmjerni mediji koji omogucavaju komunikaciju, no zahtijevaju sinkronizaciju primatelja i
odasiljatelja poruka (npr. analogni telefon), a uz to nisu multimedijalni, digitalna informacijsko-
komunikacijska tehnologija omogucava razli¢ite oblike multimedijske permanentne interakcije
izmedu sudionika u komunikaciji. Stovide, suvremena informacijsko-komunikacijska
tehnologija ne samo da podrzava bilateralnu komunikaciju ona podrzava i multilateralnu,
odnosno mreznu komunikaciju, $to je uzdize iznad svih ostalih tehnicki podrzanih sustava

komuniciranja koje je razvilo ljudsko drustvo. U tom smislu posebnu dimenziju ima internet.*®

»Internet, multimedijalna globalna mreza kakvu danas poznajemo, nastao je u posljednjem
desetljecu prosloga stoljeca. A sve je pocelo jos davnih Sezdesetih godina dvadesetog stoljeca.
Internet je nastao vrlo spontano, bez ikakvih planova o razvitku ‘velike globalne mreze’. Prvi
korak k nastanku interneta ucinjen je Sezdesetih godina prosloga stoljeca, kada je formirana
mreza pod nazivom ARPANET. Njezina zadaca bila je razmjena podataka medu
znanstvenicima vojnoindustrijskin kompleksa diljem SAD-a. Tako su prvotno spojena dva
raCunala — racunala na SveuciliStima UCLA i Berkley u Los Angelesu, a krajem 1969. umrezuju
se josS dva, od kojih jedno u vlasnistvu Ministarstva obrane SAD-a. Broj umrezenih racunala
nastavio je rasti, pa je tako krajem 1972. godine bilo umrezeno Cetrdesetak, Sto vojnih, §to
civilnih, racunala. Istodobno su se pocele javljati i druge racunalne mreze, koje se s viemenom
udruzuju jedne s drugima, pa se sve viSe pocinje Koristiti i termin — Internet. Granice SAD-a
Internet probija vec¢ ranih sedamdesetih, a 1992. godine prelazi prag od milijun ve¢ih umrezenih
racunala lociranih diljem svijeta. Ubrzo je osnovana i organizacija pod nazivom Internet
Society, koja Internet proglasava opéim dobrom CovjeCanstva, poput vode, zraka, biljnog i
Zivotinjskog svijeta, itd. Korak koji je doveo do ubrzanog Sirenja Interneta u svakodnevni Zivot
ljudi bio je uspostavljanje jedne od najatraktivnijih mreznih usluga, World Wide Weba
(WWW), pocetkom devedesetih godina 20. stolje¢a. On je donio mogucnost povezivanja

tekstnih stranica jednostavnim klikom miSa, povezivanja slika i drugih materijala, a ubrzo i

335 Duki¢, B. (2005) Multimedijski sustavi, prezentacija, https://oliver.efos.hr/~bdukic/Nastava/MMS-diol.pdf
[22.6.2021]

158


https://oliver.efos.hr/%7Ebdukic/Nastava/MMS-dio1.pdf

ukljucivanja materijala raznih vrsta na stranicu. Sama uspostava WWW servisa dovela je do
saznanja da Internet moze biti iskoriSten ne samo kao tehnicka infrastruktura za razmjenu
podataka potrebnih u poslovanju, ve¢ i kao medij unutar kojeg se moze obavljati poslovanje.
Tako su se ve¢ nakon nekoliko godina na Internetu pocele predstavljati tvrtke, koje su osim
prezentacije proizvoda putem Interneta nudile i same proizvode te usluge. Danas je sve veci
broj tvrtki koji se u svom poslovanju redovito okrec¢u Internetu kao mediju koji znacajno
smanjuje troSkove poslovanja. Nisu samo smanjeni ili ¢ak ukinuti troskovi distribucije
proizvoda do prodajnih mjesta, ve¢ je i sav prihod od prodaje proizvoda, od kojeg je dio
redovito i$ao trgovcu, sada u rukama samog proizvodaca. Informatizacija uredskog poslovanja
takoder doprinosi uStedama i vremena i novca, $to tvrtke €ini profitabilnijima, a kako je posao

ponekad moguce obavljati i iz vlastitog doma, one postaju i ugodnijim mjestima za rad.*3%

Kada je pak u pitanju evolucija samog web servisa, nju se moze podijeliti na tzv. generacije
Weba. U osnovi se razlikuje Web 1.0, Web 2.0 i Web 3.0. Nacelno, za svaku generaciju Weba
mogu se navesti njezini bitni oblici: ,,Era Weba 1.0 moze se opisati kao razdoblje gdje su
korisnici interneta bili konzumenti sadrzaja koji je stvoren od strane stvaratelja sadrZaja. Web
2.0 koncept zapoceo je 2004. i zivimo ga do danas. To je druga etapa u razvoju World Wide
Weba koja ima oznaku ,,read-write web*. Naglasak kod Weba 2.0 stavljen je na sadrzaj koji je
raden za korisnike koji takoder sudjeluju u procesu njegove izgradnje, na olakSanu upotrebu,
interoperabilnost i kulturu sudjelovanja u web zajednici. Neke od najranijih platformi koje su
pokazale ove karakteristike Web-a 2.0 bile su YouTube, Facebook i Amazon. Zbog razvoja
CMS tehnologije poput WordPressa, nastale su brojne nove moguénosti na internetu kao $to su
blogovi ili web trgovine. Web 2.0 donio je veliku promjenu jer su ljudi mogli podijeliti svoje
perspektive, misljenja, stavove i iskustva putem mnogobrojnih online alata i platformi. Internet
je pod Web 2.0 konceptom postao viSe drustven i korisnike se nastojalo ohrabriti da se povezu
jedni s drugima putem drustvenih mreza i raznih platformi ili blogova, a rezultat svega bilo je
stvaranje ogromnih koli¢ina podataka i sadrzaja. Cesto se kao dio Web 2.0 revolucije zaboravlja
dodati razvoj mobilnog interneta i mobilnih uredaja kao novih platformi na kojima je rasla
popularnost interneta putem brojnih aplikacija. Web 2.0 danas Zivimo i u toj etapi se snalazimo,
no zasto se trazi tranzicija na Web 3.0? Odgovor na ovo pitanje moze biti ¢injenica da Web 2.0

za neke ima nedostatke koji s protekom vremena postaju sve izrazeniji i njih bi trebao

33 Uvod u Internet (n.d.) Carnet, Nikola Tesla — nacionalni portal za ucenje na daljinu,
https://tesla.carnet.hr/mod/book/view.php?id=5428&chapterid=883 [1.7.2021]
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promijeniti dolazak Weba 3.0. Kod Weba 2.0 klijent (korisnik) ¢e napraviti HTTP zahtjev
prema posluzitelju (serveru) i ako je cjelokupan proces u redu, server ¢e poslati web stranicu
kao odgovor na zahtjev. U ovom procesu kao mana moze biti promotrena ¢injenica da su svi
podaci spremljeni na centraliziranom serveru koji kontroliraju tvrtke. Facebook, Google i
Twitter su, na primjer, zapoceli s pohranom korisni¢kih podataka na svoje servere kako bi
korisnicima pruzili bolju uslugu putem strojnog ucenja. Ovime se omogucilo da kao korisnici
vise vremena provedemo na njihovim platformama, a dodatna korist koju su ovim postupkom
navedene tvrtke stekle je veca zarada od oglasavanja. Drugim rije¢ima, velike tehnoloske tvrtke
su prodajom informacija o korisnicima stekle velike zarade. Ovdje dolazimo do jednog od
kljuénih trenutaka Weba 3.0 — stvaranje decentraliziranog, ali sigurnog, internetskog okruzenja
gdje ljudi mogu slobodno razmjenjivati novac, informacije i usluge bez posrednika ili
tehnoloskih tvrtki. Ova premisa ukazuje na ¢injenicu kako bi Web 3.0 aplikacije trebale raditi
na temelju blockchain tehnologije i tzv. peer-to-peer ¢vorista (servera) koji su temeljeni na
konceptu umrezavanja bez potrebe autorizacije na nekom centralnom serveru. Korisnici u
Webu 3.0 imaju kontrolu nad svojim podacima i krecu se po raznim platformama od drustvenih
mreza do elektroniCke poste ili web trgovina koriste¢i jedan personalizirani korisnicki racun,
pritom stvarajuci javnu aktivnost na blockchainu. Za razliku od Weba 2.0 gdje se podaci
spremaju u pojedinu bazu podataka ili oblak preko pruzatelja istih usluga i gdje je sam korisnik
proizvod, predvidanja govore kako ¢e na Webu 3.0 korisnici biti vlasnici sadrzaja i informacija.
Web 3.0 je i mnogo Siri koncept od spomenute kontrole osobnih podataka i slobodnijega
korisnickog iskustva. Web 3.0 mogao bi donijeti sveprisutnu povezanost, novu
interoperabilnost web servisa, poslovne modele softvera kao usluge, distribuirano rac¢unalstvo,
otvorene ,,open data“ i ,,open source* tehnologije, koncept otvorenog identiteta te inteligentni
web u smislu korisStenja naprednih semantickih web tehnologija, distribuiranih baza podataka i
inteligentnih aplikacija temeljenih na procesuiranju jezika, strojnom ucenju i umjetnoj
inteligenciji. Sli¢na predvidanja razmatrana su kod mnogih stru¢njaka unutar IT sektora i neki
od velikih, za neke nepremostivih, problema su skalabilnost Weba 3.0 i uopée moguénost
njegova odrzavanja s tolikim brojem korisnika, Bandwidth, tj. koli¢ina podataka koja je
prenesena preko mreze u tocno odredenom vremenu te pohrana podataka. Veliko je pitanje na
koji nacin se kod Weba 3.0 mogu rijesiti navedeni problemi i kako bi trebale izgledati, u ovom

slucaju, decentralizirane i neregulirane platforme novog doba.*33’

337 Micgeti¢, E. (2022) Web 3.0, PC Chip, https://pcchip.hr/internet/digitalni-mediji/web-1-0-i-web-2-0-bile-su-
etape-u-razvoju-interneta-procitajte-koje-su-njihove-karakteristike-i-sto-bi-u-buducnosti-trebao-donijeti-web-
3-0/[1.3.2022]
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Javna uprava, a posebice podru¢na (regionalna) te lokalna samouprava, ako ne potencijale
Weba 3.0 koji je u nastajanju, trebaju iskoristiti drustveni karakter Weba 2.0 za uspostavu i
razvijanje odnosa sa svojim korisnicima, i u domeni boljeg pruzanja usluga svojim gradanima
1 u domeni istrazivanja potreba i zadovoljstva gradanstva. IskoriStavajuci potencijale Weba 2.0,
a u okviru toga potencijale drustvenih mreza, posebice lokalne zajednice mogu aktivnije i
kvalitetnije provoditi svoju prvobitnu funkciju, a to je sluZzenje opéem dobru lokalnog
stanovniStva. Sukladno tome moZe se navesti: ,,MrezZe drustva predstavljaju novu drustvenu
morfologiju i Sirenje logike umrezavanja bitno mijenja rad i rezultate u procesima proizvodnje,
iskustava, moéi i kulture.“33® Drustvo je putem mreZa u koje se umreZava, a koriste¢i modernu
tehnologiju, zapravo nadomjestilo nedostatak postojanja komunikacije licem u lice. Brint je
iznio bit i klju¢nu promjenu u lokalnim zajednicama modernog doba te tvrdi kako: ,,(...) carstvo
autonomnih jednakih veza i osoba koje su vezane za okvir zajednickih moralnih normi moguce
je ostvariti samo u svijetu u kojem su c¢lanovi zajednice rijetko, ako i uopce, istodobno
prisutni**3¥, Svemu prethodno navedenom treba dodati i sljede¢i paradoks, za razliku od proslih
vremena kada su pripadnici lokalne zajednice — gradani, konzumirali informacije iz okruZenja
i Zivjeli Zivot sukladan nacelima i dosezima lokalnog okruZenja, danas$nji pripadnici lokalne
zajednice informiraju se globalno, a djeluju lokalno sukladno nacelu ,,misli globalno djeluj
lokalno®. Vezano za to, moze se navesti sljedece: ,,Participatorni lokalni razvoj je proces putem
kojeg dionici u svojim zajednicama rade zajedno (javni, poslovni i civilni sektor) s ciljem
stvaranja boljih uvjeta za ekonomski razvoj, stvaranje radnih mjesta, drustveni napredak, uz
brigu o zastiti okolisa (odrzivi razvoj). Putem ovog procesa oni uspostavljaju i odrzavaju
dinamicku kulturu dijaloga i stvaraju uvjete za poboljSanje kvalitete Zivota za sve u zajednici.
Nacelo 'misli globalno, djeluj lokalno' postaje sve vaznije u doba globalizacije. Zadnjih
desetljeca, procesi promjena oblikovali su socijalne i ekonomske uvjete u cijelome svijetu.
Istovremeno, decentralizacija je omogucila da lokalne vlasti i drugi socio-ekonomski sudionici
preuzmu sve veéu odgovornost za razvoj svojih podru¢ja i poboljSanje kvalitete zivota
stanovnika u zajednici. Lokalni razvoj, uz promis$ljanje u kojeg su ukljuceni lokalni dionici
(pristup 'odozdo") je rezultat mogucénosti drustva da odluci Sto ono Zeli, slijedi zajednicke ciljeve

I prati ostvarivanje rezultata. Lokalni razvoj postaje alat za savjetovanje i socijalni dijalog u

338 Castells, M. (1996) The Rise of the Network Society (The Information Age: Economy, Society and Culture),
Volume 1, Malden, MA: Blackwell Publishers, Inc., str. 469.

33 Brint, S. (2001) Professionals and the “Knowledge Economy': Rethinking the Theory of Postindustrial
Society, Current Sociology, Vol. 49-, No. 4., str. 120.
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kojem je sudjelovanje svih dionika, i u civilnom drustvu i u lokalnoj socio-ekonomskoj
strukturi, nuzno. Kako bi proces lokalnog razvoja bio odrziv, mora ukljuciti ekonomsku
dimenziju, uzimajuéi u obzir socijalnu jednakost, dobrobit ¢ovjeka, pitanja zaStite okolisa,
tehnoloSkog napretka, dobrog upravljanja i efikasnih, dobro vodenih lokalnih institucija.
Socijalne, ekonomske i1 poduzetnicke inicijative u lokalnom kontekstu trebale bi kombinirati i
optimalno koristiti lokalne resurse kako bi se osigurala njihova odrzivost. Decentralizacija i sve
veca kompeticija donose izazove kao i mogucnosti za privatno poduzetniStvo, javni sektor i
organizacije koje se bave razvojem zajednice. Pritom naglasak treba staviti na pregovaranje,
dijalog, suradnju i priblizavanje razli¢itih sektora i skupina s posebnim fokusom na interese i
potrebe marginaliziranih grupa. Mnogo je razliCitih javnih i drustvenih dionika koji bi trebali
biti ukljuceni u promisljanje lokalnog razvoja. Javni dionici obuhvacaju lokalna i regionalna
drzavna tijela te sluzbe sredisSnje vlasti i lokalnu samoupravu. Drustveni dionici ukljucuju
poslodavce, volonterske organizacije i organizacije za razvoj zajednice, sindikate, zadruge,
razvojne agencije, sveucilista itd.*34° Isti izvor navodi i karakteristike pristupa lokalnog razvoja
na temelju lokalnih potreba:®*
- naglaSena ideja “razvoja” te mogucénost ostvarivanja kroz nove aktivnosti
- odreden je raznolikos¢u ekonomskih i drustvenih uvjeta
- inicijative imaju jasan lokalni karakter, usredotocene su na rjeSavanje lokalnih problema
I postizanje postavljenih ciljeva, pokrenute su i provedene pomocu lokalnog
stanovnistva
- ukljucuje vec¢inu lokalnog stanovniStva, koje aktivno sudjeluje u osmisljavanju i
provedbi strategije lokalnog razvoja
- promislja se proces razvoja tijekom dugoroCnog razdoblja, naglasavaju¢i pritom
ekonomsku 1 socijalnu dinamiku i ponasanje dionika. Na taj se nacin unaprjeduju lokalni

kapaciteti kako bi bili spremni preuzeti inicijativu.

Takoder, prilikom upotrebe digitalnih informacijsko-komunikacijskih tehnologija treba imati
na umu i sljedece: ,,Inicijative lokalnog razvoja trebale bi i¢i dalje od pukog ispitivanja lokalnih
potreba. Pri tome se mogu koristiti razliite strategije, operativne strukture i akcije. Klju¢ni
element inicijativa lokalnog razvoja sposobnost je povezivanja i umreZavanja razlicitih

aktivnosti na dosljedan nacin npr. kroz osnivanje prikladnih institucionalnih struktura, ¢esto

340 Koncept i metode lokalnog razvoja (n.d.) odraz.hr, https://www.odraz.hr/nase-teme/lokalni-razvoj/koncept-i-
metode-lokalnog-razvoja/ [10.7.2021]
31 |1dem.
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temeljenih na lokalnim mreZzama, organizacijama za pruzanje potpore te izradom jasne i
dogovorene strategije. Takav lokalni razvoj ne promice samo nove inicijative, ve¢ takoder
pomaze identificirati i najbolje iskoristiti dostupne resurse te koordinirati postoje¢e nepovezane
inicijative.“3*? U tom smislu suvremena digitalna informacijsko-komunikacijska tehnologija
treba posluziti, posebice druStvene mreZe, za kreiranje integralne zajednice koja idejno
povezuje lokalno drustvo u funkcionalnu cjelinu koja moze osigurati razvoj sukladan globalnim

trendovima.

5.12. Pojam i moguénosti provedbe neposredne demokracije u digitalnom
drusStvu

Prihvac¢anjem potrebe za neposrednom participacijom gradanstva u kreiranju razvojnog puta na
javnoj, odnosno podrucnoj (regionalnoj) 1 lokalnoj drustvenoj razini, prihvaca se mogucnost
djelomicne ili potpune participacije gradanstva u konceptu tzv. neposredne demokracije.
,Pojam demokracije potjeCe od grckih rijeci demos i kratos. Demos znaci narod, a kratos
vladavina. Demokracija je, dakle oblik vladavine u kojem vlada narod. Razlikujemo ju stoga
od npr. autokracije (gdje je sva vlast u rukama jedne osobe ili uske skupine) i aristokracije
(oblika vladavine gdje vlada najvisi sloj, odnosno plemstvo).“3*? Isti izvor dodaje: ,,Anticka
Grcka naziva se klasicnom demokracijom jer je prva o kojoj postoji dovoljno podataka o nacinu
primjene ideje vladavine naroda pa se danas najcesce isti¢e kao jedna od prvih demokracija,
iako postoje zapisi i 0 vladavini naroda u nekim ranijim manjim zajednicama izvan europskog
kontinenta. Klasi¢na Atenska demokracija je podrazumijevala izravnu politicku participaciju.
Svi Atenjani s pravom glasa mogli su sudjelovati u radu skupstine te tako utjecati na odluke
koje ¢e biti obvezujuce za sve gradane. Glas svakog gradanina imao je jednaku vrijednost.*34*
Prema tome, sustav neposredne ili direktne demokracije kao izborni oblik poznat je minimalno
jo§ iz antickog doba, a odnosi se na pravo i mogucnost sudjelovanja svakog gradanina u
demokratskom procesu. 1z danasnje perspektive, s obzirom na to da su u anti¢koj Ateni pravo
glasa imali iskljucivo slobodni gradani, i to muskarci, takav se sustav ne moze nazvati
demokratskim, no nacelo izbora je nacelo neposredne demokracije. Kako je broj stanovnika, u

drZzavama koje su se nakon pada feudalizma u zapadnoj Europi odlu¢ile za demokratska nacela

342 |1dem.

343 Uf ta demokracija (n.d.) Edu.goo.hr, http://edu.goo.hr/wp-content/uploads/2017/03/uf ta_demokracija.pdf
[5.7.2021]
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funkcioniranja, tehnic¢ki omogucavao neposredno participiranje stanovnika u donos$enju svake
odluke bitne za zajednicu, kao alternativa izvornom obliku demokracije, razvijen je model tzv.
posrednicke demokracije. ,,Zato su u suvremenim drzavama demokratski sustavi predstavnicki.
To znaci da gradani ne upravljaju izravno, ve¢ biraju svoje predstavnike na koje prenose pravo
upravljanja zajedni¢kim poslovima zajednice u kojoj zive. Izabrani predstavnici odlucuju o
vaznim pitanjima, a njihove odluke obvezujuce su za cijelu zajednicu. Pritom bi izabrani
predstavnici trebali voditi rauna o interesima gradana koji su ih izabrali, odnosno, kako sama
rije¢ kaze, trebali bi predstavljati gradane. Upravo u tome lezi izazov demokracije. (...)
Redoviti izbori 1 moguénost promjene vlasti trebali bi poticati predstavnike da vode racuna o
interesima demosa, a ne o svojim partikularnim, sebi¢nim interesima. Upravljanje naroda u
predstavnickim demokracijama ne sastoji se, dakle, od neposrednog upravljanja, ve¢ gradani
vladaju tako Sto prvo biraju, a zatim i nadziru izabrane predstavnike. Suvremene demokracije
nazivaju se liberalnim demokracijama upravo od rije¢i “libertas” koja znaci sloboda. Liberalne
demokracije su utemeljene na vladavini prava i zastiti prava pojedinaca. Pojam vladavina prava
oznacava sustav politicke vlasti utemeljen na poStivanju ustava, zakona i drugih propisa, kako
od strane gradana, tako i od samih nositelja drZzavne vlasti. Svi zakoni, drugi propisi, kao i
postupci nositelja vlasti moraju biti u skladu s ustavom i utemeljeni na zakonu. To znaci da
odredena prava i slobode osobe, primjerice pravo na zivot, nitko ne moze dovesti u pitanje. Tu
se suvremene demokracije opet razlikuju od klasi¢ne jer klasi¢na nije poznavala ogranicenja
vecinske volje. Medutim, 1 sami Atenjani su u jednom trenu poceli uvidati da neke pogresne
odluke naroda kasnije ne mogu biti popravljene. Na primjer, kada je netko osuden na smrt i
pogubljen, to nije bilo moguée naknadno ispraviti. Stoga u suvremenoj liberalnoj demokraciji
ljudska prava i slobode ne smiju biti ugrozeni ¢ak ni kad veéina gradana to zeli.*“>*® Iskustva
ukazuju kako se u zemljama poput Hrvatske, gdje je demokratska svijest, nakon tranzicije iz
socijalistickog u kapitalisticki drustveni sustav, jo§ u zaCecima, politiCari ponaSaju i djeluju
izvan kontrole, a politicki nezrelo stanovni§tvo ne sankcionira na izborima nesposobnost i
autokrativnost politickog establiSmenta. Zbog toga se moZze postaviti pitanje do ¢ega bi dovelo
ustrojavanje sustava neposredne demokracije koji je, s obzirom na potencijale suvremene
informacijsko-komunikacijske tehnologije, danas mogu¢. Mnogobrojni su teoreticari protivnici
povratka sustavu neposredne demokracije jer, prema njihovu shvaéanju, to moZe imati
negativni utjecaj na drustvo: ,,Opce je poznato nepovjerenje oCeva utemeljitelja federalnog

Ustava SAD-a (1787.) u izravno ocitovanje narodne volje zbog straha od tiranije veéine i odluka

345 1dem.
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obojenih nepromisljenim emotivnim stajalistima.“3*® No, s druge je strane ¢injenica da zbog
nepostojanja jasne korelacije izmedu odluka demokratski izabranih predstavnika naroda i volje
onih koji su te predstavnike birali opada op¢i interes stanovniStva za sudjelovanje u
demokratskim procesima: ,,Rije¢ je o pojavama koje su karakteristi¢ne za skoro sve suvremene
predstavnicke demokracije, a to je rast gradanske skepse prema sudjelovanju u politicCkom
procesu, kao 1 prijezir spram politike i politiara. Gradani, naime, vide da mogu promijeniti
politi¢are, ali da ne mogu promijeniti politiku.“3*” Upravo zbog, s jedne strane rasta znanja i
samosvijesti stanovniStva, §to je derivat sve vece informiranosti suvremenog stanovniStva, a s
druge strane moguénosti koje pruza suvremena digitalna informacijsko-komunikacijska
tehnologija, moZe se pretpostaviti da ¢e konceptu neposredne demokracije rasti znacaj. S
porastom opce razine znanja stanovnistva rast ¢e i razina mudrosti, §to ¢e postupno otklanjati

prigovore koji se daju konceptu neposredne demokracije.

Tradicionalni oblici neposredne demokracije poput referenduma, pucke inicijative, puckog veta
te puckog opoziva dobivaju novu dimenziju u uvjetima koje formira suvremena digitalna
informacijsko-komunikacijska tehnologija.>*® Vazno je naglasiti kako su ovi tradicionalni
oblici neposredne demokracije jedini, u zakonskom smislu, formalizirani oblici neposredne
demokracije. No, virtualni svijet u kojem se ljudi organiziraju putem druStvenih mreza radi
ostvarivanja zajedniCkih ciljeva s vremenom ¢e primorati zakonodavca na prihvacanje
evolutivnih druStvenih procesa te osiguravanje veceg utjecaja neposredne demokracije na
demokratske tijekove drustva. U tom slucaju virtualni svijet ne smije postati mjesto sukoba
interesa onih koji su nositelji politiCke 1 izvrSne vlasti na javnoj, odnosno podrucnoj
(regionalnoj) i lokalnoj razini s gradanstvom, ve¢ sredstvo i mjesto rada i unapredenja
zajednickih ideja radi dobrobiti ukupne zajednice, odnosno podru¢nih (regionalnih) i lokalnih

zajednica.

346 Kostadinov, B., Bari¢, S. (2007) Neposredna demokracija u SAD-u: ustavna inicijativa, Hrvatska i
komparativna javna uprava : asopis za teoriju i praksu javne uprave, Vol. 7., No. 3., str. 660

347 Cipek, T. (2014) Krize demokracije u Bosni i Hercegovini: je li neposredna demokracija rjeSenje?, Politicke
analize, Vol. 5 No. 19, str. 4.

38 1dem., str. 5.
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6. SUVREMENO INFORMIRANJE U FUNKCIJI
DJELOTVORNOSTI MENADZMENTA LOKALNE
SAMOUPRAVE U REPUBLICI HRVATSKOJ

6.1. Analiza informacijsko-komunikacijske tehnologije i njezinih
potencijala u suvremenom informiranju u lokalnoj zajednici

Kada se danas analizira utjecaj informacijsko—komunikacijske tehnologije na funkcioniranje
suvremenog drustva, postaje jasno kako komunikacijska komponenta ove tehnologije dobiva
primat nad samom informacijskom komponentom, odnosno nad obradbenim sposobnostima
raCunalnih uredaja. Prijenos informacija radi informiranja klju¢ je razvoja, odnosno uspjeha
ljudske zajednice u cjelini. Znacajniji uspjesi, odnosno ubrzavanje razvoja ljudskog drustva,
dogadaju se krajem 15. stoljeca, a povezuju se s nastankom i pocetkom Siroke upotrebe
tiskarskog stroja. Ovaj izum omogucio je relativno brzo kopiranje pisanih sadrzaja, sto je pisanu
rije¢ ucinilo Siroko dostupnom. Znacajan napredak u polju distribucije informacija, odnosno
informiranja krenuo je s tiskanjem prvih novina u 17. stolje¢u. Sljede¢i je doprinos dao telegraf,
a potom i izum telefona u 19. stoljecu. Dvadeseto stoljece je stoljece velikog broja izuma Koji
su znacajno doprinijeli informiranju ljudi. U prvoj je polovici 20. stoljeca tako izumljen

radio.3*°

Kada se govori o radiju, tada se misli o: ,(...) beziénom primanju i slanju
komunikacijskih signala elektromagnetskim valovima u definiranom frekvencijskom spektru.
Informacija se prenosi putem signala ¢ije se karakteristike signala nazivaju modulacija. Tako
moduliran signal uvodi se u rezonantni sklop koji je priklju¢en na radioodasilja¢ odakle se
odasilju radiovalovi u prostor“3*®. Radio je u 20. stoljeéu bio najbrze rastué¢i medij o ¢emu
svjedo¢i Cinjenica kako je do 1947. godine u Sjedinjenim Americkim Drzavama 90%
kuéanstava posjedovalo radio prijemnike.®! U vrijeme kada je radio bio dominantan medij,
njime se uspjesno sluzila drzavna propaganda u svrhu (dez)informiranja javnosti, osobito u
tadasSnjim totalitarnim rezimima. Primjerice, vlasti su ga koristile tijekom Prvoga i Drugoga
svjetskog rata kako bi informirale stanovniS$tvo o dogadanjima s ratiSta. U Sjedinjenim

Americkim Drzavama je znacaj radija kao medija za obracanje javnosti prepoznao americki

predsjednik Franklin D. Roosevelt.®>? Nakon radija televizor je sljedeca stepenica u razvoju

39 Jonuzi, E. (2019) Komunikacija nekad i danas, diplomski rad, Varazdin: Sveuciliste Sjever, str. 10-24.

30 Grbavac, J., Grbavac, V., Krtali¢, A. (2013) Retrospektiva i perspektiva komunikacijskih tehnologija:
Drustveni i tehnoloski aspekt, Media, Culture and Public Relations, Vol. 4, Br. 2, 2013, str. 179.
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sustava javnog informiranja. ,,Televizija je opéeniti naziv za skup tehnologija koje omogucuju
snimanje, emitiranje i prijam pokretnih slika popraéenih zvukom.*“**® Pojavom se televizije
industrija kinematografije i radija smatrala ugrozenom, odnosno pojavio se strah od izumiranja
radija i kina, no to se nije dogodilo, kao Sto ni pojava interneta nije unistila televiziju, no potakla
ju je na promjene.®®* Nadalje, televizijski je ekran imao znadajan utjecaj na razvoj i
demokratizaciju informacijske tehnologije jer je omogucio brz i kvalitetan prikaz rezultata
obrade podataka korisniku. S druge je strane televizija basStinila koristi informacijsko-
komunikacijskih tehnologija preuzevsi digitalni oblik komunikacije kao znacajno bolju
alternativu analognom prijenosu televizijskog signala. Dapace, danas je prisutna takozvana
konvergencija tehnologija koja digitalizira, odnosno umece racunalno-komunikacijsku

komponentu u sve medijske uredaje.>*®

Revolucija informacijsko-komunikacijske tehnologije zapocela je nakon Drugoga svjetskog
rata kada su se racunala pocela koristiti u poslovne svrhe, no demokratizacija i Siroka primjena
raunala u svim podruc¢jima ljudskog djelovanja zapocela je pocetkom osamdesetih godina
prosloga stoljeéa nastankom i razvojem osobnih ra¢unala.®*® No, sama povijest informacijsko-
komunikacijske tehnologije nije jednostavna i jednoznacna, ¢emu u prilog govori mnostvo
dogadaja koji su doprinijeli nastanku prvoga elektronickog raunala. Primjerice u 19. stoljecu
je francuski inovator Joseph Marie Jacquard napravio stroj koji je mogao automatski izraditi
dizajnerske uzorke na tkanini upotrebom svojevrsnog programa na busenoj kartici.*’ U tom
smislu ne bi trebalo izostaviti ni Charles Babbagea i njegov nacrt ra¢unalnog stroja iz 1822.
godine koji je trebao racunati logaritamske tablice, a sam ga je Babbage nazvao ,,diferencijalni
stroj“‘. Babbage je 1833. godine osmislio i ,,analiticki stroj za raCunanje* koji je u mnogocemu
prava preteca suvremenih ra¢unala. Nadalje, u povijesnom pregledu svakako treba spomenuti i
Turningov stroj koji je razvijen 1943. godine u Velikoj Britaniji i koji je preteCa suvremenog
elektronickog racunalnog stroja, kao i racunala: ENIAC i Mark 1, koja su razvijana iste godine

u Sjedinjenim Americkim Drzavama te Z3 koji je razvijen iste godine u tadaS$njoj nacistickoj

33 Grbavac, J., Grbavac, V., Krtali¢, A. (2013) Idem., str. 181.

34 Kolar, M. (2013) Kako su mediji mijenjali svijet, In medias res, Vol 2, br. 2, str. 244.

35 Duki¢, S., Duki¢, B. (2018) idem, str. 39-40.

3% Osobno rac¢unalo (n.d.) Hrvatska enciklopedija, mrezno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav Krleza,
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=45736 [7.7.2021]

357 Jacquard, Joseph Marie (n.d.) Hrvatska enciklopedija, mreZno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav
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Njemackoj.®*® Daljnja je povijest radunalstva vezana uz primjenu razli¢itih elektroni¢kih

komponenti u izgradnji racunala, pa se s obzirom na taj kriterij, elektronicka racunala dijele na

generacije:°

- Prvageneracija (1945. — 1955.) — racunala izgradena na vakumskim cijevima

- Druga generacija (1955. — 1965.) — racunala izgradena na poluvodickoj tehnologiji
tranzistora

- Cetvrta generacija (1974. — 1989.) — ra¢unala izgradena na poluvodi¢koj tehnologiji
Cipova visoke gustoce (engl. Large Scale Integration — LSI)

.....

vrlo visoke gustoce (engl. Very Large Scale Integration — VLSI).

Dok su zbog veli¢ine elektronickih komponenti i perifernih uredaja ra¢unala prve tri generacije
racunala Cinila velika raCunala, za koja je bilo potrebno izgradivati posebno prilagodene
prostore, koja su bila skupa i u nabavci i u eksploataciji, te stoga dostupna samo velikim i
bogatim poslovnim subjektima, s Cetvrtom, a posebice petom generacijom racunala krece
razdoblje jeftinih ra¢unala koja mogu raditi u standardnim uredskim ili sobnim uvjetima i koja
su u tom smislu bila dostupna ne samo malim poslovnim subjektima nego i gradanstvu.*®® S
petom generacijom racunala, koja i dalje traje, doslo je do Siroke upotrebe racunala kako u
poslovne, tako i u znanstvene te osobne svrhe, §to je generalno dovelo do zapo€injanja nove ere
u razvoju ljudskog drustva, odnosno do informacijskog ili digitalnog doba. ,,Informacijsko
doba, koje se Cesto naziva i racunalnim dobom ili digitalnim dobom, unijelo je promjene u
suvremeni stil zivota na nacin koji se sve donedavno nije mogao predvidjeti. Sada imamo
neposredan i izravan pristup informacijama 24 sata dnevno, sedam dana u tjednu. S pomocu
otvorenih internetskih stranica za razmjenu informacija, kao Sto je Wikipedia, moZzemo doznati
nove informacije i azurirati ih ako mislimo da su neto¢ne. Wikileaks nam omoguéuje
nezabiljezen uvid u rad vlada i organizacija. Stranice drustvenih medija kao Sto su Facebook ili

Twitter mogu se upotrijebiti za pokretanje drustvenih revolucija ili, neSto skromnije, za

3% Racunala kroz povijest (n.d.) Pmf.unizg.hr, http://web.studenti.math.pmf.unizg.hr/~bozana/povijest.html
[7.7.2021]

39 Ziavras, S.G. (n.d.) History of Computation, Department of Electrical and Computer Engineering,
https://web.njit.edu/~ziavras/Ziavras-history.pdf [8.7.2021]
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razgovore s obitelji i prijateljima diljem svijeta u realnom vremenu.“3%! No, radunala su tek
jedna od komponenti koje izgraduju informacijsko-komunikacijsku infrastrukturu. Druga je
komunikacijska komponenta. Iz prethodnog se navoda moze zakljuciti kako je upravo
komunikacijska komponenta omogucila nastanak suvremenoga informacijskog, odnosno
digitalnog doba jer se mogucénosti pristupa globalnim informacijskim servisima primarno
temelje na komunikacijskim mogu¢nostima informacijsko-komunikacijske tehnologije. No,
racunalna se tehnologija u samim zacecima nije koristila komunikacijama. Prvi je oblik obrade
podataka bila tzv. serijska obrada podataka (engl. Batch). Kod serijske obrade podataka
korisnici su fizicki donosili podatke na nositelju podataka (obi¢no na busenim karticama), a
obrada se odvijala serijski jedna za drugom na tada velikom jednokorisnickom ra¢unalnom
sustavu. Takva je obrada bila svojstvena prvoj i drugoj generaciji racunala. U ranim Sezdesetim
godinama, odnosno krajem druge generacije racunala pojavili su se terminali, neinteligentni
ulazno-izlazni uredaji, koji su Zi¢no bili povezani s centralnom jedinicom rac¢unala i mogli su
biti udaljeni od centralne jedinice nekoliko desetaka metara, pa su u biti predstavljali pretecu i
svojevrstan prototip lokalne racunalne mreze (engl. Local Area Network — LAN). Uvodenjem
mogucnosti povezivanja terminala s centralnom jedinicom putem telefonske linije, gdje su se
modemi pojavili kao posrednicki uredaji, omoguceno je da se prakticno s bilo kojeg mjesta u
svijetu ostvari spajanje korisnika na centralnu jedinicu, ¢ime su postavljeni temelji za globalnu
racunalnu mrezu (engl. Wide Area Network — WAN). S obzirom na to da su u to vrijeme
telefonske linije bile analogne, uloga modema bila je modulacija i demodulacija digitalnog
racunalnog signala u analogni i obrnuto. U suvremenom su smislu rije¢i danasnje lokalne mreze
nastale osamdesetih godina prosloga stoljeca kada je nastao tzv. Ethernet, a nastanak se
suvremene globalne mreze moze takoder povezati s osamdesetim godinama prosloga stoljeca,
i to s nastankom, evolucijom i otvaranjem za javnost globalnih ra¢unalnih mreza koje se na
globalnoj razini koriste globalnom komunikacijskom infrastrukturom te jedinstvenim
komunikacijskim protokolom koji nosi naziv Protokol kontrole prijenosa / Internet protokol
(engl. Transmission Control Protocol / Internet Protocol - TCP/IP), pa sve se te mreze
zajednicki nazivaju Internetom. Takoder, jo$ je u osamdesetim godinama prosloga Stoljeca
doslo do konvergencije lokalnih i globalnih racunalnih mreza na nacin da se sve raCunalne

mreze koriste s TCP/IP-om u komunikaciji, $to je omogucilo nesmetanu komunikaciju medu

361 Mo¢ komunikacije — informacijske tehnologije (n.d.) Kuéa Europske povijesti — projekt Europskog
parlamenta, https://historia-
europa.ep.eu/sites/default/files/Discover/EducatorsTeachers/ActivitiesForY ourClassroom/com-introduction-
hr.pdf [10.7.2021]
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racunalima bez obzira na to na kojoj se mreznoj razini komunikacija obavlja. Ovaj je proces

slijedio proces digitalizacije globalnih komunikacijskih sustava, tako da su i telefonske linije u

meduvremenu postale digitalne, kao i sustavi bezicne telefonije. To je omogucilo daljnju

konvergenciju tehnologija, odnosno povezivanje racunalnih i telekomunikacijskih mreza u

jedinstveni komunikacijski sustav koji se danas koristi.*®? Zahvaljujuéi konvergenciji razli¢itih

tehnologija, i u domeni informacijske i u domeni komunikacijske tehnologije razvio se niz

suvremenih koncepata koji ¢e u znacajnoj mjeri izmijeniti nacine funkcioniranja suvremenog

drustva. Medu tim tehnologijama su svakako: 36

1. Lanac podatkovnih blokova (engl. Blockchain)

2. Internet stvari i tehnologija pametnog doma (engl. Internet of Things & Smart Home
Tech)

3. Umjetna inteligencija i strojno ucenje (engl. Artificial Intelligence & Machine
Learning)

4. Softverski definirana sigurnost (engl. Software-Defined Security)

5. Automatizacija

6. ProSirena stvarnost (engl. Augmented Reality - AR) i virtualna stvarnost (Virtual
Reality - VR)

7. Usluge na zahtjev (engl. On-Demand Services)

8. Inteligentne programske aplikacije (engl. Intelligent Apps)

9. Humanizirani veliki podaci — vizualni, empati¢ni, kvalitativni (engl. Humanized Big

Data - Visual, Empathetic, Qualitative)

Prethodno navedenim tehnologijama treba dodati neke koje su od otprije aktualne, a svakako
se medu tim tehnologijama nalazi i1 tehnologija upravljanja odnosima s potroSacima.
Upravljanje odnosima s potrosa¢ima u kombinaciji s tehnologijom umjetne inteligencije i
strojnog ucenja te tehnologijom humaniziranih velikih podataka u velikoj mjeri mogu pomoci
javnoj upravi te podrucnoj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi u procesu istrazivanja potreba
stanovniStva kao i istraZzivanja zadovoljstva stanovniStva radom javne uprave, odnosno

podrucne (regionalne) i lokalne samouprave.

362 Evolution of Computer Networks (n.d.) 3.nd.edu,
https://www3.nd.edu/~dwang5/courses/fall16/pdf/evolution.pdf [10.7.2021]

363 Technology Trends That Will Dominate 2019: Big Data, 10T, AWS and Al (2019) DataDrivenlinvestor,
https://medium.datadriveninvestor.com/technology-trends-that-will-dominate-2019-big-data-iot-aws-and-ai-
b721a62941fc [10.7.2021]
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U tehnickoj realizaciji navedenih koncepata znacajnu ulogu svakako imaju novi mediji. Novi

su mediji svi oni mediji koji mogu medusobno digitalno razmjenjivati podatke.*®** U tom su

smislu novi mediji svi uredaji koji se mogu povezati putem interneta. Nove se medije moze

sagledavati kroz tri aspekta:®®

e tehnoloski aspekt — odnosi se na samu tehnologiju,

e kulturolosko-socioloski aspekt - odnosi se na promjene u drustvu koje nastaju
koriStenjem novih medija,

e okolidni ili ekoloski aspekt — moZe se promatrati s dvije pozicije, prvo u ekoloski
pozitivnom smislu jer se za prijenos podataka ne koristi papir te u ekoloski negativnom

smislu jer proizvodnja medijskih uredaja utjece na okoli$, a takoder nuzna je reciklaza

medijskih uredaja nakon izlaska tih uredaja iz upotrebe.

Prethodno navedenom moZe se dodati kako su novi mediji omogucili svakom pojedincu da na
lako dostupan naéin kulturoloski utjeCe na druge ljude, odnosno kulturno utje¢e na Siroke
mase. 3¢ Taj se kulturni utjecaj ostvaruje primarno putem interneta, odnosno putem drustvenih
mreza koje su sastavnica Web 2.0. Procjene su, primjerice, za 2013. godinu kako je broj svih
korisnika interneta u svijetu bio na 40% cjelokupne svjetske populacije.®®” Toliko visoka
ukljucenost ljudi u globalnu medijsku infrastrukturu, posebice u razvijenim zemljama,
pojedincima i grupama gradana pruza mogucnost kreiranja visokog drustvenog utjecaja. U
Republici Hrvatskoj se 2013. godine 67% populacije koristilo Internetom.®®® Kada se pak
govori o druStvenim mreZzama, gradani Republike Hrvatske najaktivniji su na Facebooku

Twitteru. Tako je npr. 2013. godine aktivnih Facebook korisnika u Hrvatskoj bilo 1.600 tisuca,

364 Ryan, J. (2010) A History of the Internet and the Digital Future, London: Reaktion books, str. 13

365 Archan, M. (2011) New Media and Convergence: A Development Communication Perspective, Global
Media Journal — Indian Version, Vol. 2, str. 2

366 Krekovic, S. (2003) New Media Culture: Internet as a Tool of Cultural Transformation in Central and Eastern
Europe, Crossing Boundaries: From Syria to Slovakia, ed. S. Jakelic and J. Varsoke, Vienna: IWM Junior
Visiting Fellows' Conferences, Vol. 14, str. 11.

367 Volarevi¢, M., Bebi¢, D. (2013) Drustvene mreZe kao izvor vijesti u najgledanijim sredi$njim informativnim
emisijama u Hrvatskoj, Medijske studije, VVol. 4, Br. 8., str. 62.

368 File: Use of ICTs and use of online services, 2011-13 (% of individuals aged 16 to 74) YB14.png, Eurostat,
https://ec.europa.eu/eurostat/statistics-
explained/index.php?title=File:Use _of ICTs and_use_of online_services, 2011%E2%80%9313 (%25_of i
ndividuals _aged 16 _to 74) YB14.png [2.2.2016]
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odnosno 35,86 % gradana,®® dok je primjerice na Twitteru aktivno bilo 52.000 gradana.’® Za
2021. godinu su bile procjene kako se u svijetu internetom koristi 4,9 milijardi ljudi.®"
Istodobno se u Republici Hrvatskoj fiksnom vezom na internet koristilo 86% kucanstava, a
mobilnim se pristupom internetu koristilo 84% kuéanstava.3’? Drustvena mreza Facebook je u
2021. godini imala 1.900.000 korisnika u Republici Hrvatskoj,” a drustvena mreza Twitter
340.000 korisnika.®’* 1z navedenih je podataka razvidan porast i korisnika interneta, i u
Republici Hrvatskoj i u svijetu, i korisnika najpopularnijih drustvenih mreza, Facebooka i

Twittera.

O vaznosti komunikacije, a time i drustvenih mreza za rad javnih ustanova te podruc¢ne
(regionalne) i lokalne samouprave kao organizacija koje uz stru¢nu djelatnost imaju i politicku
dimenziju, navodi Siber referencirajuéi se na Smithovu devizu, ,,problemi se rjesavaju putem
politike, a da se politika realizira putem komunikacije.”3”® Prema tome, druStvene mreze
zasigurno otvaraju nove smjerove demokraciji u kojoj se gradanima omogucava neposredan
utjecaj i participacija u drustveno-politickim zbivanjima. No, u tom se kontekstu ne smije
zanemariti ¢injenica kako su druStvene mreze postale bitno i snazno orude marketinga uopce,
pa sukladno tome i politickog marketinga. Ono $to je bitna odlika drustvenih mreza, to je
dvosmjernost u komunikaciji. Naime, druStvene mreze se mogu Koristiti i kao sredstvo
ekonomicnog i jednostavnog prikupljanja informacija 1 kao sredstvo distribucije informacija.
Prema tome, drustvene mreze javnoj upravi, a time i podruc¢noj (regionalnoj) te lokalnoj
samoupravi otvaraju mogucnosti snimanja Stanja javnog mnijenja i kroz distribuciju

informacija, utjecaj na javno mnijenje.

369 Brljavac, B. (2013) Regija: Srbijanci najvise koriste Facebook, Bosanci i Hercegovci najmanje,
http://aa.com.tr/ba/nauka-i-tehnologija/regija-srbijanci-najvi%c5%ale-koriste-facebook-bosanci-i-
hercegovci-najmanje/274063 [2.2.2016]

370 Drustvene mreZe u Hrvatskoj 2013. (n.d.) Youtoobe.com,
https://www.youtube.com/watch?v=6LnONB5HZBI [2.2.2016]

371 Smaji¢, D. (2021) Infografika: Pristup internetu nema 37 posto svijeta, Aljazeera,
https://balkans.aljazeera.net/interactives/2021/12/18/infografika-pristup-internetu-nema-37-svijeta [5.1.2022]

372 Grguri¢ Zanze, J. (2021) Sve viSe umirovljenika u Hrvatskoj koristi internet, najve¢i skok kod starijih od 65!,
Mirovina.hr, https://www.mirovina.hr/novosti/sve-vise-umirovljenika-u-hrvatskoj-koristi-internet-najveci-
skok-kod-starijih-od-65/ [5.1.2022]

373 struktura Facebook i Instagram korisnika u Hrvatskoj u 2021. godini (2021) Prifitiraj.hr,
https://profitiraj.hr/struktura-facebook-i-instagram-korisnika-u-hrvatskoj-u-2021-godini/ [5.1.2022]

374 Sobak, M. (2021) Tko to tvita u Hrvatskoj: Mreza na kojoj su politi¢ari, medijski struénjaci i PR-ovci,
https://www.vecernji.hr/vijesti/tko-to-tvita-u-hrvatskoj-mreza-na-kojoj-su-politicari-medijski-strucnjaci-i-pr-
ovci-1461832 [5.1.2022]

375 Siber, I. (2003) Politicki marketing, Zagreb: Politicka kultura, str. 177.
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Prihva¢anjem potencijala suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije danas su
sazreli uvjeti za implementaciju novih koncepata u razvoju drustveno-politi¢kih odnosa koje se
kolokvijalno mozZe nazvati elektronickom demokracijom. Elektronicka demokracija u biti
omogucava ljudima da upotrebom interaktivne i dvosmjerne digitalne komunikacijske
tehnologije iskazu svoje trenutno misljenje o odredenim aktualnim pitanjima i problemima.
Takoder, u domeni je ovog koncepta ostvarivanje najlaksSeg nacina informiranja gradanstva o
javnoj politici i o statusu rjeSavanja njihovih problema. Gradani, s obzirom na demokrati¢nost
samih digitalnih mreznih komunikacijskih platformi, mogu ukazivati na probleme u zajednici,
a u slucaju izostanka reakcija, prozivati odgovorne za necinjenje ili nedovoljno ¢injenje. S
druge strane, tijela javne vlasti trebaju se na profesionalan nacin, angaziranjem stru¢njaka za
upravljanje drustvenim mrezama (engl. Community Manager), odnositi prema interakciji s

gradanstvom putem javnih drutvenih mreznih platformi.3’

Elektronicka demokracija moze pridonijeti veCem zadovoljstvu gradana S obzirom na
potencijale u pogledu sudjelovanja gradana u donoSenju odluka na raznim razinama
drustvenog-politickog organiziranja neke zajednice. DruStvene su mreZe, u biti, preslikani
fizicki meduljudski odnosi neke zajednice u virtualnom okruzenju. Vidak navodi: ,(...)
drustvene mreZze i druStveno umrezavanje predstavlja jednostavan ¢in odrzavanja i/ili
ojacavanja postojeéeg kruga prijatelja i/ili poznanika te irenja njihova kruga.“3’” U kontekstu
karakteristika druStvenih mreza, a vezano za generaciju Weba 2.0, Vidak navodi: ,,(...)
otvorenost, sloboda i kolektivna inteligencija.“3"® Ono $to drustvene mreze u marketinskom
smislu ¢ini bitnim i uvjerljivim, to je Sirenje poruka ,,od usta do usta®“ ili marketinskim
rjeCnikom receno ,,promocija od usta do usta®. Kljuc je uspjeha drustvenih mreza u sustavu
povjerenja koje je u biti jace izmedu pojedinaca koji se poznaju, nego izmedu institucije 1
pojedinaca gdje su pojedinci, u ovom sluc¢aju gradani, u pravilu skepti¢ni prema porukama koje
odasilje institucija. Zbog toga je ¢in komunikacije ,,0d usta do usta® ponovno do$ao u prvi

plan.37°

376 6 stvari koje radi community manager (2013) Jasno&Glasno tim, blog, https://www.jasnoiglasno.com/6-
stvari-koje-radi-community-manager-2120/ [11.7.2021]

377 Vidak, 1. (2014) Facebook, komunikacija 21.st., Prakti¢ni menadZzment, Vol. V, br. 1., str. 48.

378 |dem.

7% Haugtvedt, C. P., Machleit, K. A., Yalch, R. (2005) Online Consumer Psychology: Understanding and
Influencing Consumer Behavior in the Virtual World, New Jersey: Lawrence Erlbaum Associates, str. 36
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Motivi su upotrebe drustvenih mreZa od strane Sirokog sloja korisnika prema Grbavcu sljedeci:
,»(...) na drustvene mreze dolazimo kako bi se zblizili, povezali i sprijateljili s novim ljudima,
kako bi podijelili odnosno primili ili razmijenili razne informacije, jednostavno kako bi
komunicirali s ljudima na svaki moguéi na¢in.*38 Isti autor navodi i sljedece: ,,(...) kao uslugu
zasnovanu na Webu koja dozvoljava pojedincu da napravi (polu)javni profil i u okviru
ograni¢enog sustava, artikulira listu drugih korisnika s kojima dijeli povezanost te vidi i
usporedi svoju listu kontakata s onima koje su napravili drugi korisnici unutar sustava.“8!
Konac¢no, na opéenitoj razini o druStvenim mrezama treba navesti i to da su: ,,drustvene mreze
pomele svijet i posve promijenile nac¢in na koji komuniciramo s ljudima na internetu.
Istrazivanja pokazuju da Amerikanci Cetvrtinu svog vremena na internetu provode na

drustvenim mrezama i blogovima*382,

Kada je u pitanju broj drustvenih mreza, treba imati na umu da drustvene mrezZe nisu monolitan
pojam, ve¢ da se radi se o nizu razli¢itih programskih platformi koje se koriste internetom za
umrezavanje ljudi. Tako u drustvene mreze ulaze i Facebook koji omogucava razmjenu
multimedijskih sadrzaja, ali i medusobno dopisivanje i umrezavanje. U istu tu kategoriju ubraja
se i YouTube platforma koja je specijalizirana za distribuciju video sadrZaja, kao i platforma
Skype koja je namijenjena govornom umrezavanju i drugo. Osim Sto su druStvene mreze
razliCitih primarnih funkcionalnosti, mogu se razlikovati i po tome kome i cemu su namijenjene.
Dok se npr. drustvenom mrezom TikTok najcesce koriste osobe mlade Zivotne dobi, druStvena
mreza ResearchGate namijenjena je akademskoj zajednici radi razmjene znanstvenih
dostignuéa i znanstvenog udruzivanja, a npr. LinkedIn poslovnom umrezavanju ljudi. Nadalje,
drustvene se mreze mogu klasificirati i prema sferi utjecaja. Tako druStvene mreze u nacelu
treba dijeliti na:&

e one pod utjecajem kineske vlade

e one pod utjecajem ruske vlade (nekadasSnje drZzave Saveza Sovjetskih Socijalistickih

Republika) i

e 0ne u ostatku svijeta.

380 Grbavac, J., Grbavac, V. (2014) Pojava drustvenih mreza kao globalnog komunikacijskog fenomena, Media,
Culture and Public Relations, Vol. 5, br. 2, str. 207.

381 |dem, str. 208.

382 Stanojevi¢, M. (2011) Marketing na drustvenim mrezama, Medianali, Vol. 5, br. 10, str. 167.

383 World Map of Social Networks (2022) Vincos.it, https://vincos.it/world-map-of-social-networks/ [7.2.2022]
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Mnoge su druStvene mreze lokalnog karaktera, jezi¢no su lokalizirane te se njima Kkoristi
ogranic¢eni broj ljudi koji ne ulaze u svjetsku statistiku korisnika drustvenih mreza (npr. u
Republici Hrvatskoj platforma Iskrica). Ipak, smatra se kako se u 2021. godini 42% svjetske
populacije koristilo drudtvenim mrezama (3,2 milijarde ljudi).*®* Zbog svega toga, kada se
sagledavaju potencijali drustvenih mreza, kao sastavnice informacijsko-komunikacijske
tehnologije, za informiranje gradana, odnosno za uspostavljanje i razvijanje odnosa javne
uprave te podrucne (regionalne) i lokalne samouprave s njima, tada ima smisla sagledavati one
drustvene mreze kojima se koriste ljudi u ostatku svijeta, odnosno one druStvene mreze koje

nisu pod utjecajem kineske ili ruske vlade. Takve su drustvene mreze aktualne i popularne i u

Republici Hrvatskoj. U tom su smislu, u ostatku svijeta, iznimno popularne sljedec¢e drustvene

mreze uz koje se mogu dati i preporuke vezane za njihovu upotrebljivost u poslovne svrhe, pa

tako i1 za potrebe umrezavanja javne uprave te podrucne (regionalne) i lokalne samouprave s

njihovim gradanima:38°

1. Facebook — drustvena mreza s vise od 2,7 milijardi aktivnih korisnika mjesecno, stoga
bitna svakom tko Zeli biti prisutan na drustvenim platformama, no mlada je populacija
smatra zastarjelom stoga se radije koristi platformama kao $to su TikTok i Instagram.

2. Instagram — druStvena mreza s vise od 1,2 milijarde aktivnih korisnika mjese¢no, a
nove mogucénosti kao §to je opcija Instagram Reels omogucit ¢e daljnji rast i razvoj
ove platforme.

3. Twitter — druStvena mreza orijentirana kratkim porukama i vijestima koje imaju
izrazito kratak vijek trajanja, a popularnost temelji na brzini odgovora i odli¢noj
podrsci sluzbe za korisnike.

4. TikTok —drustvena mreza s preko 700 milijuna aktivnih korisnika mjese¢no koja zbog
zabavnih sadrzaja u vidu kratkih videa ima veliki potencijal za rast.

5. YouTube - iako se ubraja u drustvene mreze, YouTube je viSe trazilica video sadrzaja
nego drustveni medij u komunikacijskom smislu, no sadrzaji koje dijeli mogu se
izvrsno iskoristiti u promocijske svrhe.

6. WeChat — platforma koja primarno sluzila za slanje poruka tijekom vremena

transformirala se u drusStvenu mrezu sliénu Facebooku.

384 Heni¢, E. (2021) Infografika: Ko i koliko Kkoristi drustvene mreze, Aljazeera.com,
https://balkans.aljazeera.net/interactives/2021/11/21/infografika-ko-koristi-drustvene-mreze [7.2.2022]

385 Gismondi, A. (2021) Top 27 Social Media Apps for Your 2021 Strategy, Kubbco.com,
https://www.kubbco.com/top-27-social-media-apps-for-your-2021-strategy/ [15.7.2021]
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Kada je rijec¢ o Republici Hrvatskoj, tada se kao najpopularnije mreze mogu uzeti:

WhatsApp — druStvena mreZa koja omogucava glasovno umrezavanje i razmjenu
poruka, §to je Cini privlanom za promocijske aktivnosti, a koja je u vlasniStvu
Facebooka.

MeWe - drustvena mreza koja je alternativa Facebooku posebice osobama koje
odstupaju od konvencionalnih stavova (npr. antivakseri i teoreticari zavjera).

Tumblr — drustvena mreza na koju je ve¢inom bila orijentirana mlada populacija, a
koja je u zadnje dvije godine, nakon uvodenja odredenih ograni¢enja u sadrzaju,
izgubila na popularnosti.

Reddit — druStvena mreZa koju odlikuje anonimno objavljivanje sadrzaja, a Cine je
specificne drustvene zajednice koje je putem ove druStvene mreze lako istrazivati i
pratiti.

LinkedIn — druStvena mreza koja je tijekom pandemije koronavirusa doZivjela
znacajan rast zbog pojave milijuna ljudi koji su preko ove druStvene mreze trazili
posao, pa je Microsoft izvijestio da je prihod LinkedIna skocio za 21%.

Snapchat — drusStvena mreza koja je izgubila dio mlade publike koje je mahom presla
na TikTok, no koja biljezi ponovni godisnji rast od 18% novih aktivnih korisnika
mjesecno zahvaljujuéi tome Sto ju je prepoznao poslovni svijet.

Pinterest — druStvena mreza koja se pokazala kao kvalitetno rjeSenje za poslovno
oglaSavanje jer omogucava kreiranje zanimljivih sadrzaja.

Telegram — druStvena mreza koja je alternativa WhatsAppu, a osim Sto je pogodna
poslovnim subjektima za oglaSavanje, popularnost gradi na tome $to omogucava
prijenos velikih datoteka.

MeetUp — drustvena mreza na kojoj ljudi medusobno komuniciraju na temelju interesa.
Medium - druStvena mrezZa koja je svojevrsna tribina s koje se mogu Siriti stavovi i
razmis$ljanja Siroj publici.

Twitter Live — Twitterova platforma koja sadrzi Media Studio i omogucava prenosenje
video sadrzaja uzivo.

Twitch — druStvena mreza za prenoSenje uzivo video sadrzaja, a koja se obi¢no

povezuje s igracima videoigara koji na ovaj na¢in prenose svoje aktivnosti.

.386

386 Najpopularnije drustvene mreZe u Hrvatskoj — popis drustvenih mreza (2021) Drustvene mreZe,
https://www.drustvene-mreze.com/najpopularnije-drustvene-mreze-u-hrvatskoj-popis-drustvenih-mreza/

[7.2.2022]
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e Facebook,
e YouTube,
e Instagram,
e WhatsApp,
o Twitter,

e SnapChat,
e Linkedin,
e Pinterest,
e Reddit,

e Tumblr,

e Skype,i

e Viber.

Zasigurno ovaj popis popularnih drustvenih mreza u Republici Hrvatskoj treba gledati
kolokvijalno, jer se popularnost drustvenih mreza razlikuje ovisno o razli¢itim demografskim
obiljezjima stanovniStva i razli¢itim podru¢jima Republike Hrvatske. Primjerice, istraZivanja
upotrebe drustvenih mreza ucenika prvih i1 tre¢ih razreda srednjih Skola dala su sljedece
rezultate: ,,Rezultati raSirenosti uporabe druStvenih mreza pokazuju da se najvisSe sudionika
koristi YouTubeom (98%), zatim Instagramom (92,4%), WhatsAppom (88,8%), Snapchatom
(63,2%), Facebook Messengerom (50,3%) te Facebookom (42,2%). Ostale mreZe poput Vibera
(27,4%), Pinteresta (23,6%), Twittera (13,3%), Tumblra (6,6%), ASKfma (0,7%) te Vimea
(0,4%) koriste se rjede. Od ostalih drustvenih mreza koje su sudionici navodili u slobodnim
odgovorima, isticu se Reddit s 41 (2,29%) korisnikom u uzorku, Discord s 31 (1,72%)
korisnikom, Twitch s 14 (0,78%) korisnika, Wattpad s 11 (0,61%) korisnika te TikTok s 13

korisnika (0,72%) u uzorku.*387

Konacno, kod sagledavanja popularnosti drustvenih mreza mora se uzeti u obzir i ¢injenica
kako vecina korisnika drustvenih mreza koristi ve¢i broj drustvenih mreza, odnosno ve¢ina ima
viSe korisnickih raduna na razli¢itim, a poneki 1 na istim druStvenim mrezama. Naime,

drustvene mreze koje zahtijevaju autentifikaciju u pravilu ne mogu prepoznati i ukloniti lazne

37 Buljan Flander, G., Selak Bagarié, E., Prijatelj, K,m Cagalj Farkas, M. (2020) Ispitivanje aktualnih trendova
u koriStenju drustvenim mrezama kod ucenika prvih i tre¢ih razreda srednjih Skola u Hrvatskoj,
Kriminologija i socijalna integracija, Vol. 28, Br. 2, str. 282.
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profile, odnosno upitno je imaju li interesa za takvo postupanje. Stoga se uvijek postavlja pitanje
realnosti stvarnog broja korisnika neke drustvene mreze. Ono Sto se moze mjeriti i Sto je stvaran
pokazatelj, to je ucestalost, odnosno obujam upotrebe neke druStvene mreze od pojedinog
korisnika. Analiza ovog parametra zasigurno bi ukazala kako postoje bitne razlike u obujmu i
distribuciji upotrebe drustvenih mreza od strane njihovih korisnika. No, bez obzira na sve
prethodno navedeno, druStvene su mreze danas postale bitan ¢imbenik drustveno-politickog
zivota 1 pokazale su izuzetnu mo¢ kada je u pitanju njihova mo¢ u politickom izbornom

procesu. 388

Kada je u pitanju upotreba drustvenih mreza za potrebe uspostave i razvijanja odnosa s
gradanstvom, interes je javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave,
prisutnost na §to ve¢em broju druStvenih mreza, a s druge je strane prisutno ograni¢enje u
pogledu broja ljudi i financijskih sredstava potrebnih da bi se ostvarila prisutnost na svim
aktualnim drustvenim mrezama. U smislu racionalizacije, poslovni se subjekti obicno
pojavljuju na jednoj ili pak nekoliko ciljanih drustvenih mreza. ,,Dakle, svaki poduzetnik bi
trebao osmisliti strategiju nastupa na druStvenim mreZzama, postaviti svoje ciljeve, odabrati
jednu ili vide platformi, te osmisliti plan za njihovo koristenje.“3° Prema tome, da bi se
izgradila strategija nastupa na druStvenim mrezama, javna uprava, a posebice podruc¢na
(regionalna) i lokalna samouprava, prije donoSenja strategije, treba obaviti sveobuhvatno
istrazivanje navika svojih gradana u smislu koristenja drustvenih mreza i na temelju dobivenih
informacija iz provedenih istrazivanja formirati strategiju nastupa na najpopularnijim
drustvenim mrezama. Osim kriterija popularnosti mreZe, bitni su i parametri povjerenja gradana
prema nekom mediju, odnosno informacijama koje pruza pojedina druStvena mreza,
demografska obiljezja stanovniStva, drustveni utjecaj stanovnistva koje se pojavljuje na nekoj
od drustvenih mreza, upotrebljivost same druStvene mreZe za uspostavljanje i razvijanje odnosa
s gradanstvom i drugo. Konacno, ne smije se zaboraviti da su drustvene mreze Zivo tkivo
podloZzno promjenama, stoga istrazivanja vezana za koriStenje druStvenih mreza od strane
gradanstva treba ucestalo ponavljati, u skladu sa svjetskim 1 lokalnim trendovima u pogledu

kvantitete i kvalitete koriStenja drustvenih mreza.

38 Bogdanid¢, S. (2019) Aktivizam i biznis: U vrijeme izbora, drustvene mreZe zamuéuju granicu izmedu istine i
laZi, Moje Vrijeme, https://www.mojevrijeme.hr/magazin/2019/12/aktivizam-i-biznis-u-vrijeme-izbora-
drustvene-mreze-zamucuju-granicu-izmedu-istine-i-lazi/ [15.7.2021]

389 Slavica, D. (2022) Kako odabrati drustvene mreZe na kojima ¢ete se promovirati u 2022. godini, d.Kabinet,
https://dkabinet.com/2022/02/10/kako-odabrati-drustvene-mreze-na-kojima-cete-se-promovirati-u-2022-
godini/ [12.2.2022]
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Dosadasnja iskustva pokazuju kako su se, u globalnim razmjerima, za potrebe politickog
marketinga, najéesce koristile drustvene mreze Facebook i Twitter. Istrazivanja pokazuju da je
ekvivalentna situacija i u Republici Hrvatskoj.3*° Vaznost je Facebooka za politi¢ki marketing
i zbog toga Sto je: ,,Facebook je pokrenuo pravu globalnu revoluciju meduljudskih odnosa.
Naime viSe od 35 milijuna korisnika mijenja svoje statuse svaki dan, vise od 3,5 milijarde Web
— linkova, novinskih pri¢a, postova na blogovima, biljeski, foto albuma i sli¢nih sadrzaja svaki
se dan podijeli s ostalim korisnicima te mreze dok se vise od 3,5 milijuna dogadaja kreira svaki
mijesec.“3%! Ljudi koriste Facebook: ,,(...) kako bi dijelili komentare, misljenja, slike i video
zapise s prijateljima, obitelji, poznanicima i kolegama. Platforma Facebooka omogucuje
ljudima da dijele informacije kroz drustvene grafove odnosno kroz digitalne mape stvarnih
ljudskih veza.“3% Glavni su razlozi popularnosti Facebooka: ,,(...) brojne aplikacije — moguée
je imati virtualne kuéne ljubimce, primati virtualne darove 1 Cestitke, rjeSavati kvizove te igrati
videoigre.“3% S druge strane Twitter je: ,,(...) online drustvena mreza i mikrobloging platforma,
posredstvom kojeg korisnici mogu otvarati profile, uspostavljati prijateljstva i followers te
objavljivati kratke postove (tweets) od 140 slovnih znakova.“3%* Iskustva ukazuju kako se u
posljednje vrijeme predsjednici Sjedinjenih Americkih Drzava ucestalo koriste Twitterom za

odasiljanje poruka gradanstvu Sjedinjenih Americkih Drzava.

Treba imati na umu kako se osim postoje¢ih drustvenih mreza, javna uprava, odnosno podru¢na
(regionalna) te lokalna samouprava, mogu odluciti 1 za razvoj vlastite programske platforme s
obiljezjima druStvenih mreza kako bi kreirali jezicno i prostorno lokaliziranu digitalnu
drustvenu mreznu platformu specijaliziranu za razvoj civilnog druStva i uspostavu te razvijanje
odnosa s vlastitim gradanima. Treba imati na umu da se radi o skupom 1 rizicnom poduhvatu
koji moze biti 1 nedovoljno prihvacen u javnosti. Stoga se i ovakvom poduhvatu treba pristupiti
planski uz prethodno provedena istrazivanja i kreiranje studije izvedivosti. U pravilu su
drustvene mreze sucelja (engl. Front End) ili tocke dodira, gdje se u smislu digitalne tehnologije

ostvaruje interakcija izmedu javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne

390 Tezak, G. (2019) Komunikacija na drustvenim mrezama kao alat politickog marketinga, diplomski rad,
Varazdin: Sveuciliste Sjever, str. 21-33.

31 Demeterffy Lan¢ié, R. (2010) Novi mediji i odnosi s javnoséu, MEDIA STUDIES, Vol 1, br. 1 — 2, str. 160.

392 Brautovi¢, M., Milanovié — Litre, 1., John, R. (2013) Kvantitativna analiza sadrZaja komunikacijskih
obrazaca na Facebooku: Studija sluc¢aja Vlade Republike Hrvatske, Media Studies, Vol. 4, br. 8, str. 47.

3% Grbavac, J., Grbavac, V. (2014) idem., str. 208.

3% Brautovi¢, M. (2014) Utvrdivanje utjecaja internetskih aktivista, Medianali, Vol. 6, br. 11, str. 3.
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samouprave te gradana. Osim druStvenih mreza, u smislu digitalne informacijsko-
komunikacijske tehnologije, kao to¢ke dodira, pojavljuju se takoder: e-mail, web stranice,
News Grupe i drugo.3® Svaki sustav koji preferira upravljati odnosima s potro$a¢ima, odnosno
kada se radi o javnoj upravi te podruc¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi, odnosima s
gradanima, u pravilu se sastoji od:3%

- kolaborativnog podsustava,

- operativnog podsustava te

- analitickog podsustava.

Operativni i analiticki podsustav u pravilu grade programske aplikacije koje preuzimanju
podatke od kolaborativnog dijela koji €ini sucelje prema korisnicima, analiziraju preuzete
podatke, pruzaju potporu kolaborativnhom podsustavu, ali i osiguravaju informacije potrebne
upravljackom podsustavu poslovnog sustava za racionalno poslovno odlucivanje. Operativni i
analiticki podsustav ¢ine pozadinski, nevidljivi dio sustava za uspostavljanje i razvijanje odnosa
s korisnicima usluga (engl. Back End). U tehnoloskom smislu za taj dio posla su razvijene
odgovarajuce programske aplikacije koje se u suvremeno doba uobi¢ajeno koriste internetskom
infrastrukturom kao komunikacijskim podsustavom, a obradbeni se dio obavlja na
posluziteljskim rac¢unalima. Za tu je svrhu uobiCajena upotreba koncepta, odnosno modela
raCunalstva u oblaku. ,,Racunalstvo u oblaku je model koji omogucéava konstantan i pogodan
pristup mrezi na zahtjev na Sirokoj paleti podesivih racunalnih izvora (kao S§to su mreze,
posluzitelji, prostori za pohranjivanje, programske aplikacije i servisi) koji se mogu brzo
opskrbiti i realizirati uz minimalan napor upravljanja ili interakcijom s davateljem usluga.“3%’
Nadalje se za raCunalstvo u oblaku moze navesti i sljedece: ,,Racunalstvo u oblaku je
pohranjivanje podataka i programskih aplikacija na udaljene posluZitelje (engl. Remote
Servers) kojima se pristupa preko interneta, umjesto da se pohranjuju ili instaliraju na osobno

ili poslovno racunalo. Jedan je jednostavan primjer e-mail koji se ne pohranjuje na lokalno

3% Mitrovié, S. (2017) CRM - upravljanje odnosima s potrosacima, prezentacija,
http://www.efos.unios.hr/upravljanje-odnosima-s-potrosacima/wp-
content/uploads/sites/277/2014/10/CRM_V4 2017.pdf [16.7.2021]

3% Duki¢, B., Martinovi¢, M., Duki¢, S. (2015) Model analitickog CRM-a u funkciji optimizacije maloprodajnih
zaliha, Oeconomica Jadertina, Vol. 5., Br. 2, str. 57.

397 Smaji¢, M., Mastilovi¢, A. (2016) Racunarstvo u oblaku: realizacija LoCloud i CSEEE projekta u
Nacionalnoj i univerzitetskoj biblioteci BiH, Bosniaca: ¢asopis Nacionalne i univerzitetske biblioteke Bosne i
Hercegovine , Vol. 21 No. 21, str. 69., prema: Mell, P., Grance, T. (2013) The NIST Definition of Cloud
Computing, The National Institute of Standards and Technology,
http://faculty.winthrop.edu/domanm/csci411/Handouts/NIST.pdf. [15.8.2015], str. 3.
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racunalo, ve¢ se podaci smjestaju u oblaku e-mail davatelja usluge (engl. Provider). (...) Kako

su ustvari podaci pohranjeni u oblaku? Arhitektura racunalstva u oblaku podijeljena je na dva

dijela, na sucelje i pozadinu / ulaz i izlaz (engl. Front-End, Back-End), koji su povezani

internetom. Sucelje/ulaz ustvari predstavlja racunalo koje se koristi i preko kojeg se pristupa

sustavu racunala u oblacima. To moze biti jednostavno pristupanje nekoj od traZilica ili mozda

pristup jedinstvenom programskom sucelju (engl. Interface Software) koji omogucava pristup

oblaku. Izlaz sustava rac¢unala u oblacima se sastoji od racunala, servera (posluzitelja), sustava

skladista podataka koji ¢uvaju sve podatke i datoteke. Sav se posao ustvari tu odvija.“3%® S

obzirom na razinu korisnicke fleksibilnosti i kontrole, razlikuju se tri modela raunalstva u

oblaku:3%°

SaaS (Cloud Software as a Service) — Software kao usluga: omogucava korisnicima da
koriste postojeCe online programske aplikacije kao Sto su Google Docs, Microsoft
Office Web Apps, PixIr, Aviaary, Salesforce. Prednost je ovih usluga to Sto su besplatne
ili se naplacuju putem pretplate. Ovim je programskim aplikacijama moguce pristupiti
preko svakog racunala. Jos§ je jedna pozitivna okolnost to §to ove programske aplikacije
omogucavaju zajednicki rad. Medutim, moze se dogoditi da genericke programske
aplikacije nisu uvijek prilagodljive odredenoj vrsti posla.

PaaS (Cloud Platform as a Service) — Platforma kao usluga: omogucava korisnicima da
kreiraju vlastite programske aplikacije u oblaku koristec¢i postojece alate i programske
jezike. Tako, npr. Microsoft posjeduje Azure platformu u kojoj se mogu kreirati
programske aplikacije u Windows okruZenju. PaaS omogucava korisnicima da kreiraju
programske aplikacije po vrlo niskim cijenama. Kreirane programske aplikacije mogu
se Kkoristiti privatno, za samo jedan posao, ili za Siru javnost. Problem je kod ovih
programskih aplikacija to Sto su ograni¢ene programskim jezikom i alatima koje nudi
odredeni davatelj usluga. Programske su aplikacije takoder vezane za tog davatelja
usluga i ne mogu se prebacivati drugome.

laaS (Cloud Infrastructure as a Service) — Infrastruktura kao usluga: omogucava
korisniku pokretanje bilo koje programske aplikacije u strojnom oblaku po vlastitom
izboru. Danas poslovni subjekti imaju moguénost da iz svog podatkovnog centra
prebace koriStene programske aplikacije u okruzenje oblaka i tako smanje troSkove

prostora za pohranu. Serveri danas mogu biti fizi¢ki ili virtualni. Osnovna je jedinica u

3% |dem.
3% |dem, prema: Barnatt, C. (2010) The Three Ways to Cloud Compute, Youtube.com,
https://www.youtube.com/watch?v=SqgujalzkwrE [14.8.2015]
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oblaku server koji moze biti fizicki ili virtualni. Server je vezan uz koriStenje jedne
osobe, dok virtualni server moze dijeliti vise ljudi. Ovaj se prelazak s fizickog servera

na virtualni zove virtualizacija.

lako je racCunalstvo u oblaku danas Siroko prisutan koncept upotrebe informacijsko-

komunikacijske tehnologije, ono, kao i svaka druga tehnologija ima svoje prednosti i mane.

Prednosti su rac¢unalstva u oblaku:

Nedostaci su rac¢unalstva u oblaku:

400

racunalstvo u oblaku daje moguénost pristupa vlastitim podacima i aplikacijama s bilo
koje lokacije na svijetu,

nije potrebno troSiti na obradbeno snazan korisnicki strojni dio jer je dovoljno imati
racunalo koje ima mrezni pristup podacima u oblaku,

poslodavci ne moraju kupovati mnoStvo programa, odnosno programskih licenci za
racunala uposlenika jer se u modelu racunalstva u oblaku plac¢a ¢lanarina za pristup
programskim rjeSenjima koja su u oblaku,

serveri u poslovnim subjektima obi¢no zauzimaju dosta fizickog prostora koji se
oslobada ako se podaci pohrane u oblaku

odrZzavanje je strojnog i programskog dijela jednostavnije i jeftinije kada se koristi

rac¢unalstvo u oblaku.

401

- privatnost podataka (svoje podatke dajemo na ¢uvanje uz visoko povjerenje u davatelja

usluga) te

tajnost pohranjenih podataka (osim moguc¢nosti uvida u podatke od strane davatelja
usluga, s obzirom da se podacima pristupa putem interneta, postoji mogucnost krade
podataka dok putuju prema ili od posluZitelja, kao i moguénost ,,provale” na posluZitelj
1 krade podataka).

Sublimirajuéi sve prethodno navedeno, moze se do¢i do zakljucka kako je analiza potencijala

suvremene digitalne informacijsko-komunikacijske tehnologije pokazala kako se javna uprava,

a posebice podrucna (regionalna) i lokalna samouprava mogu i trebaju osloniti na suvremenu

tehnologiju kako bi osigurali uspostavljanje i razvijanje odnosa s gradanima, korisnicima

400 |dem, str. 70., prema: Strickland, J. (2014) How Cloud Computing Works. Youtoobe.com,
https://www.youtube.com/watch?v=DGDtujmOBKc [14.8.2015]

401 1dem.
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usluga. Suvremena digitalna informacijsko-komunikacijska tehnologija omogucava
dvosmjernu komunikaciju i time informiranje javne uprave te podru¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave o potrebama i Zeljama gradanstva s jedne te zadovoljstvom gradana radom javne
uprave te podrucne (regionalne) i lokalne samouprave s druge strane. U suprotnom smjeru javna
uprava te podrucna (regionalna) i lokalna samouprava mogu putem suvremene digitalne
informacijsko-komunikacijske tehnologije kontinuirano izvjescivati gradanstvo o svojim
aktivnostima te rezultatima tih aktivnosti. Osim specijaliziranih programskih rjeSenja koja su u
funkciji uspostave i razvijanja odnosa javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne
samouprave s gradanstvom, a koja se temelje na potencijalima racunalstva u oblaku i nacelima
marketinskog koncepta upravljanja odnosima s potrosac¢ima, posebno vaznu ulogu u tom
procesu imaju drustvene mreze kao sucelja ili tocke dodira javne uprave, odnosno podru¢ne
(regionalne) i lokalne samouprave s gradanstvom. Primjeni suvremene informacijsko-
komunikacijske tehnologije radi uspostave i razvijanja odnosa javne uprave, odnosno podrucne

(regionalne) i lokalne samouprave s gradanstvom u svakom slucaju treba pristupiti sustavno.

6.2. Pravne osnove i provedba Zakona o pravu na pristup informacijama u
Republici Hrvatskoj

Jedan od bitnih dosega razvoja civilnog drustva u bilo kojoj zemlji, pa tako i u Republici
Hrvatskoj, jest osiguranje prava na pristup informacijama gradanima, §to rad javne uprave,
odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave ¢ini transparentnim. Zakon o pravu na
pristup informacijama u Republici Hrvatskoj donesen je 21. veljace 2013. godine, odnosno iste
godine kada je Republika Hrvatska pristupila Europskoj uniji. Sukladno ¢lanku 1. navedenog
Zakona, njime se ,,ureduje pravo na pristup informacijama i ponovnu uporabu informacija koje
posjeduju tijela javne vlasti, propisuju se nacela prava na pristup informacijama i ponovnu
uporabu informacija, ograniCenja prava na pristup informacijama i ponovnu uporabu
informacija, postupak za ostvarivanje i zastitu prava na pristup informacijama i ponovnu
uporabu informacija, djelokrug, nacin rada i uvjeti za imenovanje i razrjeSenje Povjerenika za
informiranje te inspekcijski nadzor nad provedbom ovoga Zakona.“*%? | Pravo na pristup
informacijama je Ustavom Republike Hrvatske i Zakonom o pravu na pristup informacijama

zajamceno pravo svakoga gradanina ili pravne osobe na pristup informacijama koje posjeduju

402 Zakon o pravu na pristup informacijama, pro¢is¢eni tekst zakona — NN 25/13, 85/15 (n.d.) Zakon.hr,
https://www.zakon.hr/z/126/Zakon-0-pravu-na-pristup-informacijama [17.7.2021]
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tijela javne vlasti u Republici Hrvatskoj, neovisno o svrsi u koju se informacija Zeli koristiti.*4%3
Zakon o pravu na pristup informacijama je omogucio transparentnost i kroz to demokratizaciju
javne uprave te olaksao postupak stjecanja povjerenja gradana u rad tijela javne vlasti. ,,Kljucni
element rada takvih tijela jest rad u javnom interesu na temelju propisane ovlasti ili djelokruga
javne sluzbe, financiranje javnim sredstvima ili ¢injenica da ih je osnovala drzava, Zupanija,
grad ili op¢ina odnosno njihove pravne osobe. Tijela javne vlasti mogu imati i profitni karakter,
ali to ih ne iskljucuje iz kruga obveznika primjene Zakona, ukoliko su ispunjeni drugi uvjeti.
Istovremeno, nije svaka pravna osoba ujedno i obveznik Zakona o pravu na pristup

informacijama, pa tako privatna poduzeéa u naéelu nisu tijela javne vlasti.«4%4

Od sljedecih se tijela javne vlasti mogu traziti informacije: %

e drZavna tijela,

e tijela drzavne uprave,

e pravosudna tijela,

¢ lokalna samouprava,

e tijelas javnim ovlastima i tijela koja obavljaju javnu sluzbu te

e trgovacka drustva u velinskom javnom vlasniStvu i druge pravne osobe koje se
financiraju iz drZzavnog proracuna ili iz proratuna jedinica lokalne i podru¢ne

(regionalne) samouprave, odnosno iz javnih sredstava (nameta, davanja i sl.).

Nadalje, osim samog prava na pristup informacijama, Zakon o pravu na pristup informacijama
donio je i velike promjene u radu javne uprave te podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave
u vidu obveze objavljivanja raznih dokumenata kojima raspolazu upravna tijela navedenih
upravnih organizacijskih jedinica. Naime, prije uvodenja Zakona 0 pravu na pristup
informacijama, zakonski je bio definiran manji opseg dokumenata koja su tijela javne vlasti
bila duzna objavljivati. Sukladno Zakonu o pravu na pristup informacijama, tijela javne vlasti
duZzna su osigurati:4%

- transparentnost u donosenju odluka:

403 Sto je pravo na pristup informacijama i koja su moja prava? (n.d.) Pravo na informiranje,
http://publikacije.imamopravoznati.org/vodic/hr/pravo-na-pristup-informacijama/ [17.7.2021]

404 1dem.

405 QOstvari svoje pravo na informaciju - vodi¢ za korisnike Zakona o pravu na pristup informacijama (2016)
prirucnik, Zagreb: Povjerenik za informiranje, str. 9.

46 1dem, str. 13.
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opc¢e akte i1 odluke koje tijela donose, a kojima se utjeCe na interese korisnika, s
razlozima za njihovo donoSenje,

nacrte zakona i drugih propisa te opc¢ih akata za koje se provodi postupak
savjetovanja s javnoscu,

zakljucke sa sluzbenih sjednica tijela javne vlasti 1 sluzbene dokumente usvojene na
tim sjednicama, te

informacije o radu formalnih radnih tijela na kojima se odlucuje o pravima i

interesima korisnika

transparentnost rada i planiranja

zakone i ostale propise koji se odnose na njihovo podrucje rada,

godiSnje planove, programe, strategije, upute, izvjes¢a o radu, financijska izvjesca i
druge odgovaraju¢e dokumente koji se odnose na podrucje rada tijela javne vlasti,
obavijesti o raspisanim natjecajima, dokumentaciju potrebnu za sudjelovanje u
natjeCajnom postupku te obavijest o ishodu natjecajnog postupka, te

informacije o unutarnjem ustrojstvu tijela javne vlasti, s imenima ¢elnika tijela i

voditelja ustrojstvenih jedinica i njihovim podacima za kontakt

financijska transparentnost

podatke o izvoru financiranja, proracun, financijski plan ili drugi odgovarajuci
dokument kojim se utvrduju prihodi i rashodi tijela javne vlasti,

podatke 1 izvjeS¢a o izvrSenju proraCuna, financijskog plana ili drugog
odgovaraju¢eg dokumenta,

informacije o dodijeljenim bespovratnim sredstvima, sponzorstvima, donacijama ili
drugim pomoc¢ima, ukljucujuci popis korisnika i visinu iznosa, te

informacije o postupcima javne nabave, dokumentaciju potrebnu za nadmetanje,
informacije o izvrSavanju ugovora i druge informacije za koje postoji obveza

objavljivanja sukladno zakonu kojim se ureduje javna nabava

transparentnost u pruzanju usluga i komunikaciji s korisnicima

informacije o javnim uslugama koje tijelo javne vlasti pruza, na vidljivu mjestu, uz
poveznicu na one koje pruza elektronickim putem,

registre i baze podataka ili informacije o registrima i bazama podataka iz nadleznosti
tijela javne vlasti, kao i informacije o na¢inu pristupa i ponovne uporabe,

obavijesti o na¢inu i uvjetima ostvarivanja prava na pristup informacijama i ponovnu
uporabu informacija na vidljivu mjestu, s podacima za kontakt sluzbenika za
informiranje, potrebnim obrascima ili poveznicama na obrasce te visinom naknade
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za pristup informacijama i ponovnu uporabu informacija, sukladno Kriterijima za
odredivanje naknade,

- odgovore na najceS¢e postavljana pitanja, informacije o nacinu podnoSenja upita
gradana i medija, kao i ostale informacije (vijesti, priopéenja za javnost, podaci o
aktivnostima), u svrhu informiranja javnosti o radu i ostvarivanju prava i izvrsavanju

obveza korisnika.

Osim §to je Zakon o pravu na pristup informacijama izmijenio opseg dokumenata koji se moraju
objavljivati, donio je promjenu i 0 mjestu njihove objave. Naime, prijasnjim su se zakonskim
propisima mnoge informacije mogle objavljivati na oglasnim plo¢ama samih institucija, a
nakon donoSenja Zakona o pravu na pristup informacijama, informacije se, sukladno ¢lanku 10.
ovog Zakona, moraju objavljivati na svim sluzbenim internetskim stranicama tijela javne
vlasti.*” Uz to Zakon o pravu na pristup informacijama predvida da svako tijelo javne vlasti
mora imenovati Sluzbenika za informiranje.*® Prema tome, moze se zakljuciti kako su na
zakonodavnoj razini uspostavljeni temelji koji omogucavaju uspostavu konkretnog i korektnog
sustava informiranja gradana o radu javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne
samouprave, Sto je u osnhovi jedna od dimenzija koncepta optimalnog informiranja
menadzmenta javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave radi

povecanja kvalitete njegova rada.

6.3. Pravne osnove i provedba Zakona o zastiti osobnih podataka u
Republici Hrvatskoj

Ako se Zakon o pravu na pristup informacijama moze smatrati afirmativnim ¢imbenikom u
funkciji modela povecanja kvalitete menadzmenta javne uprave, odnosno podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave kroz optimalno informiranje, onda se Zakon o zastiti osobnih
podataka moZe smatrati ograni¢avaju¢im c¢imbenikom jer ograniava i kroz to otezava
moguénosti uspostave i1 razvijanja odnosa javne uprave, odnosno podruc¢ne i regionalne
samouprave s gradanstvom. Zakon o zaStiti osobnih podataka u Republici Hrvatskoj donesen

je 17. rujna 2012. godine. Sukladno ovom Zakonu ureduje se: ,,(...) zaStita osobnih podataka o

407 Zakon o pravu na pristup informacijama (n.d.) idem.
408 | dem.
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fizickim osobama te nadzor nad prikupljanjem, obradom i koriStenjem osobnih podataka u
Republici Hrvatskoj. Svrha zastite osobnih podataka je zastita privatnog zivota i ostalih ljudskih
prava i temeljnih sloboda u prikupljanju, obradi i koriStenju osobnih podataka. Zastita osobnih
podataka u Republici Hrvatskoj osigurana je svakoj fizi¢koj osobi bez obzira na drzavljanstvo
1 prebivaliSte te neovisno o rasi, boji koze, spolu, jeziku, vjeri, politickom ili drugom uvjerenju,
nacionalnom ili socijalnom podrijetlu, imovini, rodenju, naobrazbi, druStvenom polozaju ili
drugim osobinama.*“4% lako je Zakon o zastiti osobnih podataka rigidan u smislu ograni¢avanja
mogucnosti nesmetanog razvijanja odnosa pruzatelja usluga i korisnika usluga jer svojim
djelovanjem oteZava realizaciju paradigme marketinga odnosa o potrebi kontinuiranog
prikupljanja individualiziranih i personaliziranih podataka o potrebama potrosaca, radi se o
civilizacijskom dometu koji Stiti privatnost svake osobe, odnosno Zakonu koji dolazi iz pravne
steCevine Europske unije: ,,(...) ovaj Zakon sadrzi odredbe koje su u skladu sa sljede¢im aktima
Europske unije: Direktiva 95/46/EZ Europskog parlamenta 1 Vijec¢a, od 24. listopada 1995.
godine, o zastiti pojedinaca u vezi s obradom osobnih podataka i slobodnom prijenosu takvih
podataka (CELEX 31995L0046)“41°, Nadalje, pravna je utemeljenost ovog Zakona derivirana
iz Ustava Republike Hrvatske u kojem se u ¢lanku 37. navodi: ,,(...) svakom jamc¢i sigurnost i
tajnost osobnih podataka. Bez privole ispitanika, osobni se podaci mogu prikupljati, obradivati
i koristiti samo uz uvjete odredene zakonom“#!!. No, sam je Zakon o zastiti osobnih podataka
prestao vrijediti 25. 5. 2018. godine kada ga je zamijenila Uredba (EU) 2016/679 Europskog
parlamenta i Vijeca od 27. travnja 2016. o zastiti pojedinaca u vezi s obradom osobnih podataka
i 0 slobodnom kretanju takvih podataka, kojom je ujedno stavljena izvan snage Direktiva
95/46/EZ (Opéa uredba o zastiti podataka) na kojoj je bio utemeljen Zakon o zastiti osobnih
podataka.*'? Naime, Sabor Republike Hrvatske donio je Zakon o provedbi Opée uredbe o zastiti
podataka koji je stupio na snagu 25. 5. 2018. godine, a ¢lanak 1. tog Zakona propisuje: ,,Ovim
Zakonom osigurava se provedba Uredbe (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vijeca od 27.
travnja 2016. o zastiti pojedinaca u vezi s obradom osobnih podataka i o slobodnom kretanju
takvih podataka te o stavljanju izvan snage Direktive 95/46/EZ (Op¢a uredba o zastiti podataka)
(Tekst znacajan za EGP) (SL L 119, 4. 5. 2016.) (u daljnjem tekstu: Opca uredba o zastiti

409 Zakon o zastiti osobnih podataka, pro¢iséeni tekst zakona — NN 103/03, 118/06, 41/08, 130/11, 106/12 (n.d.)
Zakon.hr, https://www.zakon.hr/z/220/Zakon-0-za%C5%A1titi-osobnih-podataka [20.7.2021]

410 1dem.

411 Ustav Republike Hrvatske (n.d.) idem.

412 Uredba (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vije¢a (2016) Sluzbeni list Europske unije L119/1,
https://www.iusinfo.hr/Appendix/ DDOKU_HR/DDHR20181007N112 14 1.pdf [20.7.2021]
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podataka).“*** Na razloge zbog kojih je napusten Zakon o zastiti osobnih podataka, a uvedena
Uredba (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vije¢a ukazuju ¢lanak 6. i ¢lanak 7 Uredbe:
»(...) zbog brzog tehnoloskog razvoja i globalizacije pojavili su se novi izazovi u zastiti
osobnih podataka. Opseg prikupljanja i razmjene osobnih podataka znacajno se povecava.
Tehnologijom se privatnim drustvima 1 tijelima javne vlasti omogucuje uporaba osobnih
podataka u dosada nedosegnutom opsegu radi ostvarenja njihovih djelatnosti. Pojedinci svoje
osobne informacije sve viSe ¢ine dostupnima javno i globalno. Tehnologija je preobrazila i
gospodarstvo i drustveni Zivot te bi trebala dalje olakSavati slobodan protok osobnih podataka
u Uniji 1 prijenos tre¢im zemljama i medunarodnim organizacijama, osiguravaju¢i pri tome
visoku razinu zaStite osobnih podataka. (...) Za takav razvoj potreban je ¢vrst i uskladeniji okvir
za zastitu podataka u Uniji koji se temelji na odlu¢noj provedbi s obzirom na vaznost stvaranja
povjerenja koje ¢e omoguciti razvoj digitalne ekonomije na ¢itavom unutarnjem trzistu.
Pojedinci bi trebali imati nadzor nad vlastitim osobnim podacima. Pravnu i prakti¢nu sigurnost
pojedinaca, gospodarskih subjekata i tijela javne vlasti trebalo bi pobolj3ati.“*** Bez obzira na
to radi li se o Zakonu o zastiti osobnih podataka koji je prestao vaziti ili pak o Uredbi (EU)
2016/679 Europskog parlamenta i Vijeca, svrha je ovih zakonskih akata zaStita privatnog Zivota
i ostalih ljudskih prava i temeljnih sloboda u domeni prikupljanja, obrade i koriStenja osobnih
podataka gradana.

Osobni podaci su: "(...) svi podaci koji se odnose na pojedinca ¢iji je identitet utvrden ili se
moze utvrditi ("ispitanik"); pojedinac ¢iji se identitet moze utvrditi jest osoba koja se moze
identificirati izravno ili neizravno, osobito uz pomo¢ identifikatora kao Sto su ime,
identifikacijski broj, podaci o lokaciji, mrezni identifikator ili uz pomo¢ jednog ili vise
¢imbenika svojstvenih za fizicki, fizioloski, genetski, mentalni, ekonomski, kulturni ili socijalni
identitet tog pojedinca;.“**® Prema ¢lanku 4. Zakona o provedbi Opée uredbe o zastiti podataka
(Uredba (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vijec¢a) kao nadzorno tijelo uspostavlja se
Agencija za zastitu osobnih podataka kao samostalno i neovisno drzavno tijelo odgovorno

Hrvatskom Saboru sa sjediStem u Zagrebu, a prema c¢lanku 5. uspostavlja se Nacionalno

413 Zakon o provedbi Opce uredbe o zastiti podataka — NN 42/18 (n.d.) Zakon.hr,
https://www.zakon.hr/z/1023/Zakon-0-provedbi-Op%C4%87e-uredbe-0-za%C5%A1titi-podataka
[20.7.2021]

414 Uredba (EU) 2016/679 Europskog Parlamenta i Vijeéa (2016) idem.

415 Clanak 4. — EU Opéa uredba o zastiti podataka — "Definicije” (n.d.) PrivazyPlan, https://www.privacy-
requlation.eu/hr/4.htm [21.7.2021]
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akreditacijsko tijelo koje je nadlezno za akreditiranje certificiranih tijela.*'® Na internetskim
stranicama Agencije za zastitu osobnih podataka stoji da se osobnim podacima smatraju: ,,ime
i prezime, adresa fizicke osobe, e-mail adresa, podaci o zdravlju, identifikacijska oznaka
gradana, podaci o placi, ocjena daka u Skoli, ponasanje, bankovni racuni, porezne prijave,
podaci o posudbi, mrezni identifikator (IP adresa), podaci o lokaciji, biometri¢ki podaci (npr.
otisak prsta), broj putovnice, broj osobne iskaznice i sl.“4'’. Prema istom izvoru posebne su
kategorije osobnih podataka: '8

- osobni podaci koji se odnose na rasno ili etni¢ko podrijetlo,

- politicka stajalista,

- vjerska ili druga uvjerenja,

- sindikalno ¢lanstvo,

- osobni podaci koji se odnose na zdravlje ili spolni Zivot,

- osobni podaci o kaznenom i prekrSajnom postupku.

Takoder, prema Agenciji za zastitu osobnih podataka osobni podaci nisu:4%°
- mati¢ni broj pravne osobe,
- naziv pravne 0sobe,
- postanska adresa pravne osobe,
- e-mail pravne 0sobe,
- financijski podaci pravne osobe,

- podaci o umrlimai sl.

Ako javna uprava, odnosno jedinice podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, zeli upogoniti
sustav koji ¢e im omoguciti uspostavljanje i razvijanje odnosa s gradanima potrebno je da
prihvate uvjete definirane Opéom uredbom o =zastiti podataka (Uredba (EU) 2016/679
Europskog parlamenta i Vijeca). Jedan od uvijeta, koji je definiran Opéom uredbom o zastiti
podataka, jest imenovanje dvije vrste osoba koji se bave obradom podataka:*?°

- Voditelja obrade podataka koji odlucuje o svrsi i na¢inu obrade podataka

416 Zakon o provedbi Opce uredbe o zastiti podataka — NN 42/18 (n.d.) idem.

417 Cesto postavljana pitanja (n.d.) AZOP — Agencija za zastitu osobnih podataka, https://azop.hr/najcesce-
postavljena-pitanja/ [25.7.2021]

418 |dem.

419 |dem.

420 7agtita podataka na temelju Opce uredbe o zastiti podataka (2021) Your Europe,
https://europa.eu/youreurope/business/dealing-with-customers/data-protection/data-protection-
gdpr/index_hr.htm [27.7.2021]
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- lzvrsitelja obrade podataka koji obraduje podatke u ime voditelja obrade podataka.

Unutar poslovnog subjekta, pa tako i unutar javne uprave, odnosno jedinica podruéne
(regionalne) i lokalne samouprave, potrebno je imenovati i sluzbenika za zastitu podataka.
Sluzbenik za zastitu podataka odgovoran je za nadzor nad obradom osobnih podataka te za
informiranje 1 savjetovanje zaposlenika koji rade na obradi osobnih podataka o njihovim
obvezama. Zadatak je sluzbenika za zastitu podataka i suradnja s drzavnim tijelom za zastitu
podataka kao i osobama ¢&iji se osobni podaci obraduju.*?! Iako je Op¢a uredba o zatiti
podataka (Uredba (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vijeca) rigidna u smislu prava obrade
podataka bez privole pojedinca o ¢ijim se osobnim podacima radi, ona je s druge strane
pozitivna jer prakti¢ki formira infrastrukturu kojom se javna uprava, odnosno podrucna
(regionalna) i lokalna samouprava mogu sluZziti u procesima istraZivanja potreba stanovnistva,
kao i u istrazivanjima zadovoljstva stanovniStva, odnosno u procesima uspostavljanja i

razvijanja odnosa s gradanstvom.

Obrada osobnih podataka gradana dopustena je:*?
- ako postoji privola predmetnog pojedinca,
- ako su osobni podaci potrebni za ispunjavanje ugovorne obveze prema pojedincu,
- ako su osobni podaci potrebni radi ispunjavanja zakonske obveze,
- ako su osobni podaci potrebni za zastitu Zivotnog interesa pojedinca i

- ako se osobni podaci obraduju radi javnog interesa.

,Opcom uredbom o zastiti podataka propisuju se stroga pravila za obradu podataka utemeljena
na privoli. Cilj je tih pravila osigurati da pojedinac razumije na Sto pristaje. To znaci da privola
treba biti dobrovoljna, posebna, informirana i nedvosmislena te dana na temelju zahtjeva
napisanog jasnim i jednostavnim jezikom. Privola bi se trebala dati afirmativnim ¢inom, kao
$to je oznacavanje polja na Internetu ili potpisivanje obrasca.**?® Sagledavajuéi odnos Zakona
0 pravu na pristup informacijama te Zakona o zastiti osobnih podataka, odnosno Op¢e uredbe
0 zastiti podataka (Uredba (EU) 2016/679 Europskog parlamenta i Vijeca) moze se zakljuéiti
kako je Zakonom o pravu na pristup informacijama povecana transparentnost rada javne

uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, dok je Zakonom o zastiti osobnih

421 1dem.
422 1dem.
423 1dem.
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podataka, odnosno Opc¢om uredbom o zaStiti podataka, smanjena transparentnost samih

gradana.

Zastitom se prava u smislu Opce uredbe o zastiti podataka (Uredba (EU) 2016/679 Europskog

parlamenta i Vije¢a) bavi Agencija za zastitu osobnih podataka. Agencija za zaStitu osobnih

podataka, sukladno &lanku 57. Opée uredbe o zadtiti podataka, ima iduce zadace:*?*

prati i provodi primjenu Opce uredbe o zastiti podataka,

promice javnu svijest o rizicima, pravilima, zastitnim mjerama i pravima u vezi s
obradom te njihovo razumijevanje. Aktivnosti koje su posebno namijenjene djeci
moraju dobiti posebnu pozornost,

savjetuje, u skladu s pravom drzave Clanice, nacionalni parlament, vladu i druge
institucije i tijela o zakonodavnim i administrativnim mjerama u vezi sa zastitom prava
i sloboda pojedinaca u pogledu obrade podataka,

promice osvijestenost voditelja obrade i izvrSitelja obrade o njihovim obvezama iz Opce
uredbe o zastiti podataka,

na zahtjev pruza informacije bilo kojem ispitaniku u vezi s ostvarivanjem njihovih prava
iz Opce uredbe o zaStiti podataka, a prema potrebi, u tu svrhu suraduje s nadzornim
tijelima u drugim drzavama ¢lanicama,

rjeSava prituzbe koje podnose ispitanik ili tijelo, organizacija ili udruzenje u skladu s
¢lankom 80. i istrazuje u odgovarajuc¢oj mjeri predmet prituzbe te podnositelja prituzbe
u razumnom roku izvjes¢uje o napretku i ishodu istrage, posebno ako je potrebna daljnja
istraga ili koordinacija s drugim nadzornim tijelom,

suraduje s drugim nadzornim tijelima, medu ostalim dijeljenjem informacija, te pruza
uzajamnu pomo¢ drugim nadzornim tijelima s ciljem osiguranja konzistentnosti
primjene i provedbe Opce uredbe o zastiti podataka,

provodi istrage o primjeni Opée uredbe o zastiti podataka, medu ostalim na temelju
informacija primljenih od drugog nadzornog ili drugog tijela javne vlasti,

prati bitne razvoje u onoj mjeri u kojoj utjecu na zastitu osobnih podataka, osobito
razvoj informacijskih i komunikacijskih tehnologija i komercijalnih praksi,

donosi standardne ugovorne klauzule iz ¢lanka 28. stavka 8. i clanka 46. stavka 2. tocke

(d),

424 Djelokrug (n.d.) AZOP — Agencija za zastitu osobnih podataka, https://azop.hr/djelokrug/ [28.7.2021]

191


https://azop.hr/djelokrug/

utvrduje 1 vodi popis u vezi s uvjetima za procjenu uc¢inka na zastitu podataka u skladu
s ¢lankom 35. stavkom 4.,

daje savjete 0 postupcima obrade iz ¢lanka 36. stavka 2.,

potice izradu kodeksa ponaSanja u skladu s clankom 40. stavkom 1. i daje misljenje 1
odobrava takve kodekse ponaSanja koji pruZaju dostatne mjere zaStite, u skladu s
¢lankom 40. stavkom 5.,

potice uspostavu mehanizama certificiranja zastite podataka te pecata i 0znaka za zastitu
podataka u skladu s ¢lankom 42. stavkom 1. i odobrava kriterije certificiranja u skladu
s ¢lankom 42. stavkom 5.,

prema potrebi, provodi periodi¢no preispitivanje izdanih certifikata u skladu s ¢lankom
42. stavkom 7.,

sastavlja i objavljuje kriterije za akreditaciju tijela za pracenje kodeksa ponasSanja u
skladu s ¢lankom 41. i akreditaciju certifikacijskog tijela u skladu s ¢lankom 43.,
provodi akreditaciju tijela za pracenje kodeksa ponasanja u skladu s ¢lankom 41. 1
akreditaciju certifikacijskog tijela u skladu s ¢lankom 43.,

odobrava ugovorne klauzule i odredbe iz ¢lanka 46. stavka 3.,

odobrava obvezujuc¢a korporativna pravila u skladu s ¢lankom 43.,

doprinosi aktivnostima Odbora,

vodi internu evidenciju o krSenjima ove Uredbe i mjerama koje su poduzete u skladu s
¢lankom 58. stavkom 2. i

ispunjava sve ostale zadace u vezi sa zaStitom osobnih podataka.

Osim ovlasti koje su definirane Opéom uredbom o zastiti podataka, a sukladno Zakonu o

provedbi Opce uredbe o zastiti podataka, Agencija za zaStitu podataka obavlja i sljedece

poslove:

425

kada je propisano posebnim zakonom, moze pokrenuti i ima pravo sudjelovati u
kaznenim, prekrSajnim, upravnim i drugim sudskim i izvansudskim postupcima zbog
povrede Opce uredbe o zastiti podataka i Zakona o provedbi Opcée uredbe o zastiti

podataka,

425 1dem.
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e donosi Kriterije za odredivanje visine naknade administrativnih troSkova iz ¢lanka 43.
stavka 2. ovoga Zakona i1 Kriterije za odredivanje visine naknade iz ¢lanka 43. stavka 3.
Zakona o provedbi Opce uredbe o zastiti podataka,

e objavljuje pojedinacne odluke sukladno ¢lancima 18. i1 48. Zakona o provedbi Opce
uredbe o zastiti podataka na mreznim stranicama Agencije za zastitu podataka,

e pokreée 1 vodi odgovarajuée postupke protiv odgovornih osoba zbog povrede Opce
uredbe o zastiti podataka i Zakona o provedbi Opce uredbe o zastiti podataka,

e obavlja poslove neovisnog nadzornog tijela za pracenje primjene Direktive (EU)
2016/680 Europskog parlamenta i Vijeca od 27. travnja 2016. o zastiti pojedinaca u vezi
s obradom osobnih podataka od strane nadleznih tijela u svrhu sprecavanja, istrage,
otkrivanja ili progona kaznenih djela ili izvrSavanja kaznenih sankcija i o slobodnom
kretanju takvih podataka te o stavljanju izvan snage Okvirne odluke Vijeca
2008/977/PUP, osim ako posebnim propisima nije drugacije odredeno, te

e obavlja druge zakonom propisane poslove.

Rezimiraju¢i prethodna razmatranja vezana i na Zakon o pravu na pristup informacijama i1 na
Opc¢u uredbu o zastiti podataka, koja je pravni sljednik Zakona o zaStiti osobnih podataka te
Zakona o provedbi Opce uredbe o zastiti podataka, moze se zakljuciti kako su u Republici
Hrvatskoj prilicno jasno definirani pravni okviri i standardi komuniciranja javne uprave,
odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave s korisnicima njihovih usluga, odnosno
gradanima. Radi se o zakonodavnom okviru koji je s jedne strane pomak prema evoluciji
drustveno-politickih odnosa u Republici Hrvatskoj te znaCajan pomak prema uspostavi
razvijenog civilnog drustva, a s druge strane ovaj pravni okvir definira temelje za uspostavu
sustava informiranja menadzmenta javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne
samouprave radi osiguranja povecanja kvalitete njegova djelovanja na racionalnim temeljima.
Upravo je sustavno informiranje menadzmenta javne uprave, odnosno podruéne (regionalne) i
lokalne samouprave preduvjet povecanja efikasnosti rada menadzmenta javne uprave te
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, ¢emu se tezi ne samo u Republici Hrvatskoj nego

1 u ¢itavom svijetu.
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6.4. Analiza postojeceg sustava informiranja i komuniciranja izmedu
lokalne samouprave i njezinih stanovnika

Komunikacija javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave s gradanima
odvija se u tocki dodira upotrebom tradicionalnih i novih virtualnih digitalnin metoda
komuniciranja. Mitrovié razlikuje tradicionalne fizi¢ke i nove virtualne to¢ke dodira:*?®
- klasi¢ne tocke dodira:
o telefonski razgovori
0 sastanci
O seminari
O razmjena pisama
- Nove tocke dodira
o e-mail
Web

News grupe

O O O

druStvene mreze (engl. Social Media).

Navedeni popis zasigurno ne obuhvaca ni sve tradicionalne, ni sve nove medije, no daje
orijentaciju vezanu za diferencijaciju tradicionalnih i novih medija. Na temelju iskustva moze
se konstatirati kako javna uprava, odnosno podru¢na (regionalna) i lokalna samouprava s
gradanima pretezito komuniciraju upotrebom klasi¢nih tocaka dodira. Mareti¢, sagledavajuci
Siru sliku, razlog tome pronalazi u tradicionalnoj organizacijskoj strukturi javne uprave, a time
i podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave. Naime, u Republici Hrvatskoj je javna uprava,
odnosno podruc¢na (regionalna) i lokalna samouprava, organizirana prema nacelu vertikalne
upravljacke strukture Sto implicira i nacin prenoSenja poruke izmedu upravljackih razina, a taj
se komunikacijski obrazac prenosi i u interakciji javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne)
i lokalne samouprave s gradanstvom. Vertikalna upravljacka struktura podrazumijeva
naredbodavni lanac odnosno: ,,(...) izravan (osobni) nadzor uz pravo izravnog (osobnog)
naredivanja bit je vertikalne koordinacije, ili koordinacije posredstvom administrativne
hijerarhije. Podredivanjem osoba i organizacijskih jedinica nastaje skalarni lanac ili
naredbodavni lanac koji brojem instanci, odnosno brojem poloZaja u lancu, odreduje dubinu

organizacijske hijerarhije.“*?” Razlog je takvom ustrojstvu javne uprave, odnosno podruéne

426 Mitrovié, S. (2017) idem.
427 Mareti¢, M. (2008) Komuniciranje u lokalnim sredinama, MediAnali, Vol. 2 No. 3, str. 88.
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(regionalne) i lokalne samouprave zakonska regulativa kojom je okvirno definirana upravo
vertikalna organizacijska struktura. Primjerice, Zakon o sluzbenicima i namjeStenicima u
lokalnoj 1 podru¢noj (regionalnoj) samoupravi u Republici Hrvatskoj u svojim c¢lancima
definira to¢nu ulogu procelnika upravnog odjela, kao i svih sluzbenika koji se hijerarhijski
nalaze ispod procelnika, ¢ime je indirektno odreden i vertikalni komunikacijski kanal koji ide
od sluzbenika prema procelniku i obrnuto.*?® Ovakav se nacin ustrojstva javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, smatra tradicionalnim i zastarjelim oblikom
organizacije. Naime, hijerarhijski se ustroj upravljanja povezuje sa snagom autoriteta, strogim
vladanjem organizacijom i kontrolom uposlenika, a kroz to i kontrolom komunikacijskih

kanala.*?

Navedeni model ustroja javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, ne
samo da je zastario u organizacijskom smislu nego je, sukladno prethodno navedenom, zastario
I u komunikacijskom smislu. Naime, dominantan je smjer komunikacije u javnoj upravi,
odnosno podru¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi, sukladno hijerarhijskoj ustrojbi, ,,0d
gore prema dolje*. Iskustva ukazuju kako se u pragmati¢nim uvjetima u javnoj upravi, odnosno
podru¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi, u pravilu, povratne informacije ne traze, ¢ime
se eliminira dvosmjernost iz komunikacijskog kanala. Ekvivalentna je situacija kada se radi o
komunikaciji javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave s gradanima.
Osim kada je inicijativa na strani gradana, odnosno kada gradani zapocinju komunikacijski
proces s javhom upravom, odnosno podru¢nom (regionalnom) i lokalnom samoupravom radi
zadovoljavanja vlastitih potreba, odnosno radi usluga koje im tijela javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) samouprave pruzaju, u Republici Hrvatskoj je komunikacija javne
uprave, odnosno podruéne (regionalne) i lokalne samouprave s gradanima najée$ce, §to se moze
konstatirati na temelju iskustva, jednosmjerna 1 odvija se na nacin da javna uprava, odnosno
podrucna (regionalna) i lokalna samouprava emitira poruke namijenjene gradanstvu. Za tu
jednosmjernu komunikaciju uobicajeno se koriste klasi¢ni mediji, odnosno klasi¢ne tocke
dodira. U tom se smislu, takoder na empirijskoj razini, moze konstatirati kako se kao
komunikacijski mediji najceS¢e koriste priopcéenja, tiskovne konferencije, javna obracanja,
televizija, tisak, radio i drugo. Tiskovne konferencije mogu biti, u dijelu koji se odnosi na

novinarska pitanja, dvosmjerne u komunikacijskom smislu, no s obzirom na kontrolu koju nad

428 Zakon o sluzbenicima i namjestenicima u lokalnoj i podruénoj (regionalnoj) samoupravi (n.d.) idem.
429 Mareti¢, M. (2008) idem., str. 87.
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tiskovnom konferencijom ima izlagateljska strana, upitna je sloboda i ravnopravnost sudionika
komunikacijskog procesa. Komunikacijski deficit koji se formira zbog jednosmjernosti
komunikacije javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave s gradanima,
kao i sporost i nedovoljna otvorenost kada je u pitanju sadrZaj poruka, razlog su zbog kojeg se
cesto javna uprava, odnosno podrucna (regionalna) i lokalna samouprava smatraju
konzervativnim, neefikasnim i zatvorenim sustavom. Tradicionalne komunikacijske tocke
dodira javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave s gradanima,
odnosno tradicionalni komunikacijski kanali javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i
lokalne samouprave ¢esto: ,,(...) ne potic¢u javnost na povratnu informaciju i ne poti¢u dijalog
izmedu javnosti i strukture vlasti“#°. Kako je veé¢ vise puta naglaseno, dijalog izmedu javne
uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne uprave s gradanima kljucan je ¢imbenik u
realizaciji modela povecanja efikasnosti menadzmenta kako javne uprave, tako i podrucne

(regionalne) te lokalne samouprave.

Posebnu ulogu u suvremenom drustvu kao sredstvo osiguravanja dijaloga izmedu javne uprave,
odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave imaju suvremeni digitalni mediji. Prema
Dul¢icu: ,,(...) mediji kroz povijest razvoja predmodernog i modernog drustva, sredstva su
komunikacije koja se prilagodavaju druStvenim promjenama, ali uvijek u funkcije odrzavanja
date strukture drustvene mo¢i“#3t. | Mediji postaju direktni pokreta¢i drustvenih promjena, ali i
participiraju u strukturi drustvene mo¢i.“**2 No, nisu svi mediji u jednakoj mijeri u funkciji
struktura drustvene mo¢i. Digitalne mreZe povezane u jedinstvenu strukturu koja se naziva
internet predstavljaju zasebnu i neovisnu kategoriju medija. Suvremeni internet u nacelu
predstavlja, posebice u gospodarski razvijenom demokratskom svijetu, od strane javne vlasti
pojedinih zemalja, nekontrolirani, demokratizirani i slobodarski medij. Internet je medij koji je
u gospodarski razvijenim demokratskim zemljama zapadne kulture dostupan gotovo svim
kategorijama gradanstva. Zahvaljujuéi svojim odlikama i svojoj rasprostranjenosti internet je

omogucio nepristrano informiranje javnosti, a kroz to internet je i sredstvo razvoja civilnog

drustva.

430 Hofmann, S., Beverungen, D., Rackers, M., Becker, J. (2013) What Makes Local Government's' Online
Communications Successful? Insight from a Multi-method Analysis of Facebook, Government Information
Quarterly, Vol. 30, str. 388

431 Dulgi¢, D. (2014) Masovni mediji i postmoderno drustvo, Media, Culture and Public Relations, Vol. 5, Br. 1,
str. 96.

432 1dem.
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MacPherson isti¢e kako postoji deset osnovnih promjena koje su utjecale na to kako jedinice
lokalne samouprave komuniciraju s gradanstvom: 33

1. Zahvaljujuc¢i suvremenom digitalnom mreznom mediju lokalna je samouprava postala
samostalni komunikacijski kanal kao i svi ostali. Nefiltriran i izravan pristup
gradanstvu, Sto omogucava suvremeni digitalni mrezni medij, u¢inio je priopcenja za
javnost manje vaznim komunikacijskim sredstvom Lokalna samouprava Kkoristi
suvremeni digitalni mrezni medij za tumacenje i distribuciju vijesti iz vlastite
perspektive. Nadalje, suvremeni je digitalni mrezni medij stvorio kod gradanstva veca
o¢ekivanja u pogledu transparentnosti, neposrednosti i vjerodostojnosti lokalne
samouprave. Takoder, suvremeni je digitalni mrezni medij stvorio viralno drustvo,
odnosno omogucio je objave gradanstva koje se odnose na kontroverzna lokalna
dogadanja ili postupke lokalnih duznosnika, koje privlace veliku pozornost ili kritiku
drustva i postavljaju lokalnu samoupravu u poziciju visoke izloZenosti i budnosti.

2. Ipak, klasi¢ni mediji i dalje ostaju kljucan partner lokalnoj samoupravi kao sredstvo
komunikacije s gradanstvom. Informiranje gradanstva podrazumijeva pruZanje
konteksta, zahtijeva odgovornost i podizanje svijesti, a u tom je smislu uloga medija
izuzetno bitna jer mediji osiguravanju egzistenciju zdrave i funkcionalne demokracije.
Pritisak gradanstva u pogledu potrebe za kreiranjem 1 distribucijom novih sadrzaja ne
smije Stetiti tocnosti informacija koje distribuiraju mediji o radu lokalne samouprave.
No, danas$nji su klasi¢ni mediji u problemu jer pad njihove globalne popularnosti
rezultira padom prihoda ,5to nadalje rezultira smanjenjem obujma osoblja u
redakcijama, a takoder dolazi i do pada kvalitete novinara koji rade u redakcijama.
Stoga se klasi¢ni mediji sve vise koriste kao suceljem i suvremenim digitalnim
mreznim medijem, gdje novinari svojom profesionalnos$cu i istrazivackim pristupom
podiZzu vjerodostojnost distribuiranih informacija te takvim pristupom osiguravaju
buduénost klasi¢énim oblicima komunikacije.

3. Tocnost je uvijek vaznija od promptnosti, ali brzo reagiranje je klju¢no za uspjeh. U
kriznim situacijama lokalna samouprava ima obvezu pruzati gradanstvu brze i to¢ne
informacije. No, to¢nost je u svakom slucaju vaznija od brzine. Prema tome, umjesto
distribucije dezinformacija, bolje je izvijestiti javnost da je proces prikupljanja

¢injenica u tijeku i da ¢e novinari, a time i javnost, biti informirani kada budu

433 10 Changes Shaping Local Government Communications (2017) Western City,
https://www.westerncity.com/article/10-changes-shaping-local-government-communications [1.8.2021]
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prikupljene sve relevantne ¢injenice. U takvim sluc¢ajevima treba imati na umu kako se
kredibilitet lako gubi i iznimno ga je teSko vratiti.

Autenti¢nost je bitna. Bez obzira na to svida li se publici poruka ili ne, ona mora biti
distribuirana na izravan i jezgrovit nacin, bez hiperbole, lazi ili Zargona. Danasnja je
publika skepti¢na, ima kratak raspon paznje i ne tolerira neautenti¢ne poruke.

Ljudi vjeruju svojim prijateljima viSe nego drugim izvorima informacija. Osobne
interakcije imaju najveci utjecaj na percepciju. Zbog toga lokalna samouprava treba
poticati gradane, posebice one s visokim drustvenim utjecajem, da dijele lokalnoj
samoupravi bitne sadrzaje na vlastitim profilima drustvenih medija.

»,Debela koza“ je najbolja zasStita. Svatko moze biti influencer u svijetu drustvenih
medija. Zbog toga je sve izrazeniji problem osoba koje se pojavljuju na drustvenim
medijima s motivom opstruiranja razmjene informacija, vrijedanja i omalovazavanja
sudionika na druStvenom mediju kao i objavljenih sadrzaja, dosadivanja sudionicima
rasprave 1 sliéno. Takve osobe se nazivaju internetski trolovi. Razlikovanje vaznih
utjecajnih osoba od anonimnih komentatora internetskih trolova postaje bitna zadaca
onih koji upravljaju komunikacijom na drustvenom mediju. Naime, internetski trolovi
troSe energiju i paznju te negativno utjeu na komunikacijski proces, stoga danas
postaje sve vaznija edukacija sudionika mreznih komunikacija kako se nositi s
internetskim trolovima kako ne bi tijekom komunikacije dosli u stresne situacije i kako
u njima internetski trolovi ne bi izazivali tjeskobu. Prema tome, drustvenim medijima
treba pristupati konstruktivno, a destrukciju treba ignorirati ili se s njom pametno nositi.
Nadalje, ne smije se nikada ispustiti iz vida da se demokracija oslanja na slobodu
govora, stoga konstruktivne kritike treba stoicki prihvacati. Upravo odnos prema
slobodi govora na mreznim medijima moZe uvelike otkriti karakter lokalne samouprave
koja se pojavljuje na tim medijima.

Kvaliteta dijaloga takoder pokazuje karakter lokalne samouprave. Dojam o karakteru
lokalne samouprave moze se dobiti ako se sagleda njezina interakcija s gradanima na
nekom drustvenom mediju, odnosno drustvenoj mrezi. Takvom ¢e se analizom utvrditi
je li organizacija spremna slusati, je li puna poStovanja prema gradanima, je li promptna
u odgovorima te jesu li odgovori relevantni. Ako lokalna samouprava na drustvenim
mrezama pokazuje karakter, za ocekivati je da ¢e gradani u takvu lokalnu samoupravu
imati viSe povjerenja i obracat ¢e joj se sa svojim problemima, kao i s problemima
zajednice. Prema tome, karakter lokalne samouprave na druStvenim mreZzama gradi
povjerenje gradana u lokalnu samoupravu.
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8.

10.

izjavio

Rast teznje za interakcijom u stvarnom vremenu izmedu gradana i lokalne samouprave.
Barijere koje su postojale izmedu lokalne samouprave i gradana srusene su zahvaljujuci
drustvenim medijima. Danas ljudi o¢ekuju da im lokalna samouprava bude dostupna
na osobnoj razini, u stvarnom vremenu i na svim digitalnim platformama.

Kod gradana su se aktivnosti lokalnih vlasti premjestile u srediSte njihova interesa.
Naime, ovaj je pomak ostvaren zahvaljujuéi rastu opce svijesti medu stanovniStvom,
Sto je posljedica informacija i znanja do kojih gradani dolaze informiranjem putem
medija, posebice putem interneta. S jedne strane zbog rasta svijesti ljudi, a s druge
strane zbog komunikacijske moci interneta gradani su sve viSe angaZirani u radu
lokalnih zajednica. Porast angaziranosti gradana rezultira i rastom obujma informacija,
§to dovodi do novog problema, a to je to¢nost informacija. Javno se misljenje Sesto
izgraduje na pretpostavkama kojima nerijetko nedostaju i kontekst i potpune ¢injenice.
Za prevladavanje problema koje induciraju poluistine potrebna je nova razina
diplomacije kojom se nadomjeStaju vjerodostojne, odnosno provjerljive informacije.
Prema tome, aktivnosti lokalnih vlasti vise nisu usmjerene na reaktivnu, ve¢ na
proaktivnu komunikaciju s gradanstvom.

Odgovornost je lokalne samouprave pomagati ljudima u razumijevanju dezinformacija.
Danas je prisutan val politickog aktivizma medu ljudima koji nikada prije nisu bili
politicki aktivni. Mnoge angazirane osobe u smislu politickog aktivizma ne mare za
propise, ograni¢enja i politike koje pokrecu aktivnosti lokalne samouprave te tako
svojim istupima na druStvenim medijima dezinformiraju javnosti. Lokalnoj se
samoupravi isplati trositi vrijeme na razumijevanje stvarnih Cinjenica i opovrgavanje
poluistina i neistina. To podrazumijeva sagledavanje problema iz druge perspektive,
pronicljiv dijalog s onima koji Sire dezinformacije i predanost prema iznalazenju novih
rjeSenja za takve probleme. Prema tome, odgovornost je lokalne samouprave prema

gradanima osigurati razumijevanje politickog zivota.

No, iako se mnogo toga promijenilo pod utjecajem masovnih medija, posebice novih digitalnih
mreznih medija, u centru je pozornosti pri komuniciranju lokalne samouprave s gradanstvom

vjerodostojna i pravodobna informacija. Thomas Jeffersona je u tom smislu 1789. godine

sljedece: ,,Gdje god su ljudi dobro informirani, moze im se povjeriti vlastita

199



vladavina.“*** Prema tome, na temelju svega prethodnog moze se izvesti logicki zakljucak
efikasnost menadzmenta javne uprave, pa prema tome i podrucne (regionalne) i lokalne
samouprave, u korelaciji je s informiranosti gradana s jedne i informiranosti javne uprave,
odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave s druge strane. DanaSnji sustav
informiranja javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i1 lokalne samouprave treba
zasigurno unaprijediti iskoriStavanjem potencijala suvremenih digitalnih informacijsko-

komunikacijskih tehnologija.

6.5. Potencijali suvremenih digitalnih komunikacijskih tehnologija u
funkeciji definiranja modela optimalne dvosmjerne komunikacije
izmedu lokalne samouprave i lokalne zajednice

Informacijsko-komunikacijska tehnologija je stara svega sedamdesetak godina, a za njezinu
Siroku upotrebu najvaznija su dva dogadaja: nastanak i razvoj osobnih racunala pocetkom
osamdesetih godina prosloga stoljeca te nastanak i pocetak Siroke upotrebe World Wide Web-
a u devedesetim godinama prosloga stolje¢a. Evolucijom Weba nastale su i druStvene mreze
koje predstavljaju zadetak suvremenog virtualnog doba.**® Navedene su tehnologije omoguéile
tolike druStvene promjene da se svijet naSao na pragu novog doba koje se moze nazvati i
digitalnim dobom.**® Javnoj upravi te podru¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi suvremena
digitalna informacijsko-komunikacijska tehnologija, posebice njezin komunikacijski segment,
pruzaju ogromne mogucénosti za unapredenje odnosa s lokalnom zajednicom, odnosno

gradanstvom. U tom se smislu posebice isti¢u potencijali Weba kao i drustvenih mreza.

6.5.1. Web okruZenje u funkciji pove¢anja kvalitete menadZmenta lokalne samouprave

Za internetsku uslugu World Wide Web, skraceno WWW ili Web, moze se navesti sljedece:
~WWW (akronim od engl. World Wide Web: svjetska mreza), najées¢e koriSten internetski

servis, koji korisnicima omogucava pregledavanje mnostva digitalnih dokumenata danih na

434 QOrey, M., Jones, S.A., Maribe Branch, R. (2010) Educational Media and Technology Yearbook - Volume 35,
New York: Springer, str. 181.

435 Povijesni pregled razvoja radunalnih i podatkovnih uredaja i njihove tehnologije (n.d.)
http://grgur.irb.hr/\ViMMC/hr/Razvoj-kompjutoristike/Vremenski-slijed.html [8.8.2021]

43 7Zgrablji¢ Rotar N. (2020) Digitalno doba: Masovni mediji i digitalna kultura, Jesenski i Turk, 2020, str.440,
ISBN:978-953-222-835-9, Medijska istraZivanja, Vol. 26., Br. 2., str. 145-158.
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raspolaganje preko umreZenih racunala diljem svijeta; vrlo cesto samo web ili mreza. Zasniva
se na ustrojstvu interneta, napose protokolima za prijenos hiperteksta HTTP (akronim od engl.
Hypertext Transfer Protocol), te jednozna¢nim adresama dokumenata URL (akronim od engl.
Uniform Resource Locator). Tim adresama (nazivaju se joS mreznim ili web adresama) opisuje
se vrsta protokola, naziv racunala ili grupe raCunala (imenski prostor ili domena) kojima
dokument pripada, te naziv samoga dokumenta. Dokumenti su naj¢eS¢e okupljeni u mrezne
stranice, a vise njih u mrezna mjesta i mrezne portale. Pronalazenje odgovaraju¢ih mreznih
sadrZzaja provodi se pretrazivanjem i pregledavanjem Web-a. (...) Danas je web, zahvaljujuéi
hipertekstovnosti, multimedijalnosti i interaktivnosti, prerastao u sasvim novi medij
komunikacije. Ima dalekosezne posljedice u svakidasnjem zivotu ljudi, omoguéuju¢i im
trenutacni pristup gotovo svim zamislivim vrstama informacija, online kupovinu ili bankarstvo
iz svojega doma ili ureda i sl., ali 1 sasvim nove vrste drustvenog ophodenja, kroz pojavne vrste
kakve su blog, forum, chat, wikiji, druStveno umreZavanje i dr. Web se, kao jedan od vodec¢ih

medija danasnjice, i dalje razvija.“*¥’

Pojmovi koje objedinjava web usluga su:*3%®

- MreZna stranica (web stranica)
Mrezna stranica (web stranica) osnovna je sastavnica weba, a njezin graficki oblikovani
sadrzaj moguce je pregledavati uz pomo¢ mreznog preglednika na zaslonu racunala.
Obicno je to dokument oblikovan s pomo¢u HTML-a ili srodnoga programskog jezika
(hipertekst), koji osigurava jednak izgled stranice na racunalima s razli¢itom vrstom
operativnih sustava, a njegova su posebnost i elektronicke uputnice, tj. poveznice
(hiperveze, linkovi), aktiviranjem kojih je omoguceno trenuta¢no prelazenje s jednoga
dokumenta (stranice) na drugi, odnosno oblikovanje slijeda sadrZaja prema vlastitu
interesu. Osim teksta, stranica moZe sadrZavati i multimedijske elemente (rasterske
slike, animacije, zvucne ili videozapise), te interaktivne i druge dinamicke elemente, sve
u obliku zasebnih pripadajuc¢ih dokumenata. Svi su dokumenti jedne stranice smjesteni
na mreznom posluzitelju (engl. web server), obi¢no neke od tvrtki davatelja internetskih
usluga (engl. Internet Service Provider, akronim ISP), koje pruzaju usluge smjestaja

stranica (engl. web hosting). SloZenije stranice rabe mrezne aplikacije, programe koji se

47 WWW (n.d.) Hrvatska enciklopedija, mreZno izdanje. Leksikografski zavod Miroslav KrlezZa,
http://www.enciklopedija.hr/Natuknica.aspx?1D=66413 [10.8.2021]
438 |dem.
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u cijelosti odvijaju na mreznom posluzitelju, a korisniku je za njihovu uporabu potreban
jedino mrezni preglednik.

Mrezno mjesto

Mrezno mjesto (engl. web site) skup je hijerarhijski organiziranih mreznih stranica
medusobno povezanih poveznicama. Unosom adrese mreznoga mjesta obi¢no se otvara
njegova pocetna stranica (engl. homepage). Mrezno mjesto obi¢no je u vlasniStvu
jednoga poduzeca, organizacije, ustanove ili pojedinca, nalazi se na jednom posluzitelju,
a posveceno je zajednickoj temi ili skupu tema.

PretraZivanje i pregledavanje

Pretrazivanje i pregledavanje weba u potrazi za informacijama ponekad se naziva i
surfanjem (engl. surfing: daskanje). Pretrazivanje (engl. searching) provodi se uz pomo¢
trazilice (engl. search engine). To je programski 1 ra¢unalni sustav koji, u dugotrajnom
procesu, unaprijed pretraZzuje golemo mnostvo mreznih stranica te ih indeksira, tj. iz njih
u poseban popis (bazu podataka) izdvaja kljucne rijeci. Korisnicima je trazilica dostupna
u obliku mrezne stranice, na kojoj se zadavanjem trazenoga pojma pretrazuju klju¢ne
rijeci iz baze podataka, te korisnik gotovo trenutacno dobiva popis mreznih stranica koje
sadrZe trazeni pojam. Najpoznatija je svjetska trazilica Google (otud i guglanje, hrvatski
razgovorni naziv za pretrazivanje), a rabe se jos i AltaVista, MSN i dr., a u Hrvatskoj
Pogodak. Pregledavanje (engl. browsing) podrazumijeva prolazenje (navigaciju) kroz
mrezni direktorij (katalog), mreznu bazu podataka u kojoj su mrezne stranice, ve¢ prema
njihovoj temi, unaprijed svrstane u odredena podrucja 1 potpodruc¢ja (npr. umjetnost,
znanost, posao, zabava 1 sl.). Takva organizacija nalik stablu s granama i gran¢icama
vodi korisnika, sve vise suzujuci njegov izbor. Najpoznatiji je svjetski mrezni direktorij
Yahoo. Danas se za pronalaZzenje sadrzaja na webu CeSce rabe trazilice nego neko¢
uspjesniji mrezni direktoriji, ponajprije zahvaljujuéi programskim rjeSenjima kojima
rezultati pretrazivanja postaju sve blizi interesima korisnika (relevantniji). Ipak, stalnim
poveéanjem broja mreznih stranica (2007. godine na Web-u je bilo viSe od 100 milijardi
stranica, nasuprot 18 tisu¢a 1995. godine) dolazi do preplavljenosti informacijama, pa
se traZze nova rjeSenja za snalaZzenje medu informacijama, npr. u tehnologijama Weba
2.0, semantickoga weba, ontologijama i dr.

Mrezni portal (Web portal)

Mrezni portal (Web portal) je mrezno mjesto koje raznovrsnim sadrzajima, najsvjezijim
informacijama, naprednim moguénostima i mnogobrojnim poveznicama nudi Sirokome
krugu korisnika ishodisno mjesto na webu. Moze biti opéeg usmjerenja (Vijesti,
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tematske rubrike, gradski vodici) te posebnog usmjerenja (znanstveni, obrazovni,
enciklopedijski 1 drugi portali). NajceS¢e ga ureduje stalno uredniStvo, pa nalikuje
elektronickomu ¢asopisu, a vode ga medijske kuce, davatelji internetskih usluga i sl.
Obic¢no se financira iznajmljivanjem oglasnoga prostora (reklamna zastavica — engl.
banner, isko¢ni prozor — engl. pop-up window) ili drugim oblikom mreZznog
oglasavanja.

Blog (Weblog)

Blog (Weblog) je mrezna stranica nalik dnevniku koja sadrZi priloge (tekstovne i dr.)
jednog ili viSe autora (tzv. blogeri) poredane vremenskim slijedom kako su pristizali
(najnoviji Clanci nalaze se na vrhu stranice). Blogovi mogu biti individualni ili
kolaborativni, povezani u tematske skupine ili vezani uz domenu na kojoj se nalaze (tzv.
blogosfera). Vecina ih Citateljima pruza moguénost stupanja u diskusiju s autorom.
Primjeri blogova su mrezni dnevnici osobnoga karaktera koji opisuju svakidasnje
aktivnosti, dozivljaje ili razmisljanja autora, dnevnici pojedinih manifestacija ili
popularnih emisija, pojedini ¢asopisi koji se distribuiraju isklju¢ivo u elektronickom
obliku (tzv. e-zine), tematski blogovi (filmske kritike, recenzije ra¢unalnih programa,
poezija, pri¢e u nastavcima, putopisi, politicka promidzba).

Mrezni forum

Mrezni forum mrezna je stranica s aplikacijama koje omogucuju slanje kracih,
uglavnom tekstovnih poruka, koje svi korisnici mogu citati 1 komentirati slanjem
vlastitih poruka te se poruke (komentari) nizu slijedom kako su pristizale, jedna iza
druge. Vec¢inom su forumi javni i dopustaju bilo komu da objavi komentar, pa su idealan
medij za rasprave, razmjenu informacija i sl. Sudionici u raspravama iznose svoja
stajaliSta, brane ih, te pokuSavaju sruSiti suprotna misljenja koriste¢i i zlorabeci
demokrati¢nost tog oblika komunikacije. Forumi mogu biti prema svojoj temi
hijerarhijski organizirani po kategorijama. Dodatne moguénosti ukljucuju postavljanje
slika i citiranje drugih korisnika. Mnoge druge mrezne aplikacije kao Sto su blogovi,
Wikiji 1 razli¢iti portali imaju odlike foruma jer je posjetiteljima cesto omoguceno
komentiranje objavljenoga sadrZaja.

Chat

Chat (engl.; ¢avrljanje, brbljanje; ¢et) komunikacija je izmedu dvaju ili vise korisnika
interneta, razmjenom niza kratkih tekstovnih poruka. Odvija se bez vremenske zadrske,
tj. u realnom vremenu, pa ¢im jedan korisnik upiSe poruku i posalje je, njegov je
sugovornik vidi na zaslonu svojega raCunala. U takvoj komunikaciji kadSto moze
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sudjelovati viSe korisnika, okupljenih oko tematski organiziranih brbljaonica (engl. chat
room: soba za Cavrljanje). Ostvaruje se pomocu za to predvidenih mreznih stranica
(engl. Web Chat), kada za koristenje nije potreban poseban program, ve¢ samo mrezni
preglednik, ili se ostvaruje s pomoc¢u posebnih programa instaliranih na korisnickim
racunalima (engl. instant messaging: slanje istovremenih poruka). Poznatije brbljaonice
uglavnom se nalaze na mreznim stranicama velikih portala, a najpoznatiji su chat
programi Windows Live Messenger, Skype, Yahoo! Messenger, ICQ i Google Talk.
Wiki

Wiki je skupina medusobno povezanih mreznih stranica koje korisnici s pravom
pristupa mogu po volji mijenjati ili dopunjavati novim stranicama. UnoSenje promjena
provodi se, kao i pregledavanje sadrzaja i1 kretanje medu njima, s pomocu mreznog
preglednika. Sadrzaj wikija oblikuje se jednostavnim jezikom nalik HTML-u i
pohranjuje u bazu podataka. U svojoj osnovnoj inadici, wiki je potpuno otvoren i svatko
moze uredivati, mijenjati ili brisati sadrzaj. U stvarnosti veéina wikija nije potpuno
otvorena, uglavnom zbog toga jer se pokuSava nadzirati vandalizam sadrzaja. Wikiji
mogu biti jednostavne platforme za planiranje neformalnoga druzenja, sluZiti u tvrtkama
I organizacijama za upravljanje znanjem, ali i predstavljati oshovu svjetskih
kolaborativnih projekata, kakav je Wikipedija.

Drustveno umrezavanje

Drustveno umrezavanje (engl. Social Networking) medusobno je povezivanje skupine
ljudi putem interneta, bilo da su istomisljenici, prijatelji ili zaposlenici neke ustanove i
sl. Mrezne stranice (servisi) za druStveno umrezavanje, tzv. druStvene mreze,
omogucuju korisnicima samostalno stvaranje korisnickih profila, nude raznovrsne
sadrzaje, od sklapanja prijateljstava i medusobne komunikacije, pregledavanja videa 1
fotografija, do mreznoga trgovanja. Poznatije druStvene mreZe danas su Facebook,
Twitter, MySpace i LinkedIn. Uvijek imaju ugradene kontrole privatnosti, pa korisnici
mogu birati tko moze pregledavati njihove podatke ili s njima stupiti u vezu. Ipak, zastita
privatnosti, sadrzaja i korisnika od prevaranata i napasnika najveci su problemi protiv
kojih se bore ti servisi, a u pojedinim slucajevima i policija. Servisi za druStveno
umreZavanje postali su predmetom istraZzivanja psihologa, ekonomista i drugih
stru¢njaka kao specifican fenomen danasnjice.

Mrezno trgovanje

Mrezno trgovanje (engl. Online Shopping), tj. prodaja i kupovanje preko
specijaliziranoga mreznog mjesta, tzv. mrezne trgovine (engl. webshop ili online shop),
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koja sadrZi katalog proizvoda (s cijenom, opisom i slikom svakoga proizvoda ili usluge),
koSaricu za narucivanje viSe proizvoda, izracun troskova dostave, te pruza razlicite
nacine placanja — pouzeéem, predracunom i kreditnim karticama. Prednosti su takve
prodaje veli¢ina trzista (cijeli svijet), mali troSkovi poslovanja, usteda na vremenu i dr.,
a prednosti su kupovine moguénost kupnje iz svojega doma, u bilo koje doba; glavni im

je nedostatak bojazan korisnika od krade identiteta.

Kreiranjem i razvojem web tehnologija javnoj upravi, odnosno podru¢noj (regionalnoj) i
lokalnoj samoupravi: ,,(...) omoguceno je da promijene nacin upravljanja od pukog pruzanja
informacija i pruzanja jednostranih servisa gradanima prema uklju¢ivanju u donosenje odluka
i kreiranju politike do uklju¢ivanja gradana u administrativni proces.“#*® Prema Carrizalesu
vlade, pa stoga javna uprava te podru¢na (regionalna) i lokalna samouprava internetsko

okruzenje mogu Kkoristi u svrhu realizacije:**°

e-demokracije,

e-usluga,

e-partnerstva i

e-organizacija.

Kada je u pitanju e-demokracija, pitanje je koliko su i kako gradani ukljuceni u proces
donoSenja odluka. Iskustva pokazuju kako nize razine lokalne vlasti, poput Vije¢a mjesnih
odbora, uobicajeno osiguravaju vecéu participaciju gradana u procesu donosenja odluka. Sudeéi
prema dostupnim rezultatima istrazivanja, ovaj je udio vrlo nizak i joS se uvijek ne mozemo
govoriti kako su moderne informacijsko-komunikacijske tehnologije dovele do znacajnog
sudjelovanja gradana u procesu donosenja odluka.*** U skladu s prethodno navedenim Weber
konstatira kako je lokalna samouprava u odnosu na javnu upravu te podru¢nu (regionalnu)
samoupravu u boljem polozaju jer iako ,,(...) srediSnja vlast nije u potpunosti iskoristila
mogucénosti internetskog okruzenja za poticanje e-demokracije, lokalna samouprava vec je
pocela osiguravati objavljivanje informacija vaznih za odlucivanje vlade i dvosmjernu

komunikaciju. Rani razvoj e-demokracije u lokalnoj samoupravi omoguéio je: sastanci

4% Kloby, K., D'Agostina, M.J. (2012) Citizen 2.0.: Public and Governmental Interaction Through Web 2.0.
Technologies, Information Service Reference, str. 115.

440 Carrizales, T. (2008) Functions of E-Government: A Study of Municipal Practices, State & Local
Government Review, Vol. 40. No. 1., str. 13.

41 |dem., str. 15.
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op¢inskih tijela mogu biti javno preneseni, podaci o proracunskim sredstvima i troSenje istih
javno su dostupni te, tamo gdje je moguce, glasanje se moze provesti putem internetskih

alata.*“*42

E-usluge, odnosno elektroni¢ke usluge se odnose, kada je u pitanju rad javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, na sve one usluge koje upotrebom suvremenih
informacijsko-komunikacijskih tehnologija gradanima pruza javna uprava, odnosno jedinice
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Na temelju iskustva moZe se konstatirati: s
obzirom na to da su e-usluge vidljive gradanima i gradani ih dozivljavaju kao osobnu korist,
one su najtransparentniji primjer uspjesne upotrebe informacijsko-komunikacijskih tehnologija
u radu javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Neke se od e-usluga
u Republici Hrvatskoj realiziraju putem sustava kao Sto su: e-gradanin, e-dozvola, e-porezna,
e-MUP i drugo. Elektronicke su usluge, koje pruZaju navedeni servisi: izdavanje dozvola,
izdavanje potvrda, razne vrste prijava i drugo. Uspjesna aplikacija e-usluga u rad javne uprave,
odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, u pravilu podize efikasnost opsluzivanja
gradanstva u smislu realizacije poslova iz opsega djelovanja navedenih uprava Sto se kod
gradanstva percipira kao rast kvalitete menadZmenta javne uprave, odnosno podruc¢ne

(regionalne) i lokalne samouprave.

Kada je u pitanju lokalna samouprava, e-partnerstvo se definira kao: ,,(...) upotreba tehnologije
za vanjsku djelotvornost 1 u¢inkovitost uprave u radu s javnim i privatnim organizacijama
ukljucujuéi poduzetnike, druge lokalne samouprave, Skole, bolnice i javne te neprofitne
organizacije.“**® U biti se radi o udruzivanju (najéesée) lokalnih poslovnih subjekata ¢ija je
djelatnost u domeni aplikacije informacijsko-komunikacijskih tehnologija u poslovanju s
lokalnom samoupravom kako bi se digitalizirali poslovni procesi lokalne samouprave, odnosno
kako bi se suvremena informacijsko-komunikacijska tehnologija upotrijebila u lokalnoj
samoupravi u realizaciji lokalnih projekata, marketingu lokalne samouprave i drugo.
Digitalizacija procesa, kao i efikasno i ekonomi¢no upravljanje projektima te efikasan
marketing lokalne samouprave i drugo, pridonose op¢oj percepciji javnosti kako je povecanje

efikasnosti i efektivnosti rada lokalne samouprave, a Sto ekvivalentno vrijedi i za razinu javne

442 1dem.
443 I1dem., str. 14.
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uprave 1 podrucne (regionalne) samouprave, rezultat rada, odnosno povecanja kvalitete rada

samog menadzmenta.

Hernaus vezano za organizacijske teorije, navodi sljedece: ,,Njihov primarni cilj jest pronaci
odgovor na ekonomsko pitanje kako organizacije mogu uspjeSno postizati svoje ciljeve
(efektivnost) uz najmanju upotrebu svojih resursa (efikasnost).“4* Prema tome, u biti je
efikasnosti i efektivnosti djelovanja svake organizacije, pa prema tome i javne uprave te
podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, kvalitetno organiziranje S$to je jedna od
dominantnih funkcija menadZzmenta. S obzirom da se u svim ili u gotovo svim sferama
ekonomskog djelovanja ljudi deSava tranzicija iz fizickog u elektronicko poslovanje,
organizacija, kako hibridnog, tako i Cistog elektronickog poslovanja u domeni je elektronicke
organizacije ili e-organizacije.**® Prema tome, bez uspostave optimalne e-organizacije nije
moguce niti ukljucivanje javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave u
sferu elektronickog poslovanja, odnosno poslovanja koje iskoriStava potencijale informacijsko-
komunikacijske tehnologije radi osiguranja efikasnosti i efektivnosti djelovanja, a time i radi
osiguranja vlastitog opstanka tih organizacija. UspjeSna digitalizacija i integracija poslovnih
procesa kroz vjerodostojnu i u¢inkovitu komunikaciju ¢ija je efikasnost i efektivnost djelovanja
rezultat e-organiziranja zacetak su uspostave novog koncepta rada javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave koji se kolokvijalno moze nazvati elektronicka

uprava, odnosno e-uprava. 4

Sublimirajué¢i prethodno navedeno, moze se zakljuciti kako Web, i kao tehnologija i kao
internetska usluga i1 kao suvremeni medij, pruza niz tehnickih, informacijskih te
komunikacijskih moguénosti za unapredenje rada javne uprave, odnosno podrucne (regionalne)
i lokalne samouprave u svim sferama djelovanja tih organizacija. Uloga je menadZzmenta tih
organizacija da prepozna potencijale koje Web pruza, kako za unapredenje kvalitete rada javne
uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, kao servisa gradana, tako i za

unapredenje vlastitog rada, posebice iskoriStavanjem informacijsko-komunikacijskih

444 Hernaus, T (n.d.) Teorija organizacije — poglavlje 2., https://bib.irb.hr/datoteka/858904.POGLAVLIE -
Teorije_organizacije WEB.pdf [9.8.2021], str. 1., prema: Sikavica, P. (2011) Organizacija. Zagreb: Skolska
knjiga, str. 118.
445 Nadrljanski, M. (2010) Elektroni¢ko poslovanje, prezentacija,
https://www.slideserve.com/jonco/elektronicko-poslovanje-e-business [9.8.2021]
446 Carrizales, T. (2008) idem., str. 13.
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mogucnosti koje Web ima u smislu informiranja menadZzmenta o potrebama onih kojima javna
uprava, odnosno podruc¢na (regionalna) i lokalna samouprava sluze, kao i za informiranje
gradana o rezultatima rada menadzmenta tih organizacija. Web je prije svega informacijski
fenomen, stoga je kao takav u mogucénosti osigurati informacijsku komponentu kroz
komunikacijske procese koja je kljuéni ¢imbenik ostvarivanja racionalnog odlucivanja
menadzmenta kako javne uprave, tako i menadzmenta podru¢ne (regionalne) i lokalne

samouprave.

6.5.2. Drustvene mreZe u funkciji pove¢anja kvalitete menadzmenta lokalne samouprave

Drustvene su mreze, kao $to je ve¢ naglaSeno, jedna od usluga koje pruza Web u okviru druge
generacije Weba, odnosno Weba 2.0., a ono §to je posebnost drustvenih mreza i opéenito Weba
2.0., to je razlika u vlasnistvu web mjesta i vlasniStvu sadrzaja koji se prikazuje na web
stranicama. Naime, za razliku od Weba 1.0. gdje je vlasnik web mjesta bio i kreator i vlasnik
sadrzaja koji se prikazivao na web stranicama, kod drustvenih mreza vlasnistvo web mjesta je
u rukama pravne osobe, dok sadrzaj na drustvenoj mreZi kreiraju korisnici. Za druStvene se
mreze moze navesti sljedece: ,,DruStvene mreze postale su globalni komunikacijski fenomen,
pocevsi od skromnih pocetaka sa SixDegrees.com drustvenom mrezom, pa sve do Friendster,
MySpace, Facebook, Twitter i svih onih koji su se izmedu navedenih pojavljivale i nestajale sa
globalne komunikacijske scene i drustvenog prostora. lako sa tolikom izloZenosti, jo$ uvijek
dolazi do zabune u smislu koje se mreze mogu smatrati drusStvenim u moru web stranica koje
su danas preplavile Internet globalnu komunikacijsku mrezu. No, ono Sto se zasigurno moze
konstatirati je da drustvene mreze, egzistiraju ve¢ dugi niz godina na Internet komunikacijskom
prostoru i da okupljaju ogroman broj ljudi u komunikaciji na odredenim interesnim temama.
Zapravo, ¢ovjek odnosno osoba je drustveno bic¢e koje ima potrebu rada u drustvenim grupama
u on-line nac¢inu rada uz prikladan softver i komunikacijski medij. Radom u grupi ljudi dobivaju
samopouzdanje, stalozenost i sigurnost u svakodnevnom radu i djelovanju. Definiramo li
drustvene mreze, kao skupine od tri ili vise osoba, onda zasigurno one su nastale puno prije
pojave samog Web-a. Nastankom Web-a tehnologija druStvene mreze su doZivjela totalni
preokret tj. renesansu u svojem razvoju. Web se koristi kao izvor informacija, mjesto na kojem

mozete pristupiti bilo kojim podacima gdje god se oni nalazili, a u zadnje vrijeme
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najzastupljenije na Web-u su drustvene mreze (...)“*’ Specifi¢no je za drutvene mreze, a za
razliku od klasicnih web stranica prve generacije Weba, okupljanje ljudi koju putem
internetskih programskih platformi razmjenjuju digitalizirane monomedijalne i multimedijalne
sadrzaje te na taj nacin ostvaruju drustveni kontakt. Za druStvene se mreZze moZe navesti i
sljedece: ,,DruStvene mreze uspostavljene su kao univerzalni komunikacijski kanal i1 kao
platforme za uspostavljanje profesionalnih i osobnih veza. Postoje razli¢ite vrste drustvenih
mreza sa svojim vlastitim i ekskluzivnim karakteristikama. (...) DruStvene mreze su platforme
na kojima se korisnik, izmedu ostalih moguénosti, moze povezati i komunicirati s drugim
korisnicima, prenijeti multimedijski sadrzaj, generirati oglase, stvoriti mogucénosti za posao,
prosiriti svoj drustveni krug. Vecina svjetske populacije nalazi se na barem jednoj drustvenoj
mrezi. Tvrtke su shvatile ogroman potencijal koji postoji u njima, i zato su otvorile svoje profile
kako bi izlozZile svoje proizvode, poboljSale svoje marke, generirale prodaju i bile u kontaktu sa
svojim kupcima na personaliziraniji nadin.“*4® Prema tome, drustvene mreze mogu biti u smislu
sadrzaja koji se na njima razmjenjuju:
- op¢e namjene (Facebook, Twitter i dr.),

- specijalizirane, odnosno tematske (npr. za poslovne svrhe kao Sto je LinkedlIn).

Takoder, u smislu vrste sadrzaja drustvene mreze mogu biti primarno namijenjene:
- tekstualnoj komunikaciji, odnosno dopisivanju porukama (npr. Messsenger, Twitter),
- razmijeni slikovnih sadrzaja (npr. Instagram),
- razmjeni video sadrZaja (npr. Youtube),
- razmjeni znanja kroz uredene tekstualne sadrzaje (npr. Wikipedia),
- glasovnoj komunikaciji (npr. Skype),

- relativno univerzalne u smislu vrste sadrzaja (npr. Facebook).

S obzirom na vrstu korisnika drustvene mreze mogu biti namijenjene:
- svima (npr. Facebook),

- posebnim kategorijama korisnika (npr. znanstvenicima drustvena mreza ResearchGate).

47 Grbavac, J., Grbavac, V. (2014) idem, str. 206.
448 \/rste drustvenih mreZa (n.d.) Economy-Pedia.com, https://hr.economy-pedia.com/11035023-types-of-social-
networks [14.8.2021]
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Nadalje, s obzirom na to koja dobna skupina bira druStvenu mrezu, drustvene mreZze mogu
povezivati korisnike:

- mlade dobne skupine,

- starije dobne skupine,

- sve dobne skupine.

S obzirom na moguénost ¢lanstva na drustvenoj mrezi, drustvene mreze mogu biti:

- otvorenog tipa (svatko se moze ,,uclaniti“ u druStvenu mrezu),
- zatvorenog (klupskog) tipa (oni koji se zele uclaniti moraju zadovoljavati odredene

kriterije i/ili biti pozvani u drustvenu mrezu).

S obzirom na moguénost pristupa sadrzaju, drustvene mreze mogu biti:
- zatvorenog tipa gdje sadrzaj mogu vidjeti samo ¢lanovi skupine na drustvenoj mrezi,
- otvorenog tipa gdje sadrzaj mogu vidjeti svi korisnici interneta,
- kombiniranog tipa gdje se mogu definirati kriteriji glede dostupnosti sadrZaja onima

koji nisu ¢lanovi skupine na drustvenoj mrezi.

Prethodno su navedene klasifikacije nacinjene samo po dijelu kriterija po kojima je moguce
diferencirati drustvene mreze. S obzirom na ogroman broj drustvenih mreza, o ¢emu je u ranijim
poglavljima ve¢ pisano, jasno je da se niti jedan poslovni subjekt ne moze pojavljivati na svim
druStvenim mrezama. Oportuno je, o ¢emu je ve¢ pisano, odabrati neku od najpopularnijih
drustvenih mreZa, no kada se radi o javnoj upravi, odnosno podruc¢noj (regionalnoj) i lokalnoj
samoupravi, oportuno je takoder istraziti mogucénost razvijanja vlastite drustvene platforme,
odnosno internetske programske aplikacije koja bi omogucila povezivanje gradana odredenog
podrucja na nacelima internetskog drustvenog umrezavanja. Za vjerovati je kako ¢e daljnji
razvoj digitalnog druStva upravo u tom pravcu i usmjeriti javnu upravu, odnosno jedinice
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, kao $to ih je usmjerio prema digitalizaciji usluga
koje ove teritorijalne jedinice pruzaju gradanima. Takva bi specijalizirana drustvena mreza
uvelike omogucila unapredenje odnosa izmedu javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i
lokalne samouprave jer bi se time stvorili temelji za vecu participaciju gradana u drustveno-
politickom zivotu zajednice §to bi rezultiralo daljnjim razvojem civilnog drustva te otvorilo
vrata uvodenju barem elementarnih dijelova koncepta neposredne demokracije kroz apliciranje
koncepta e-referenduma, neposrednog virtualnog kontakta s izabranim zastupnicima i sli¢no.
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Zbog toga na drustvene mrezZe ne treba gledati samo kao na sucelje (engl. Front End) u sustavu
uspostavljanja i razvijanja odnosa s gradanstvom javne uprave odnosno podrucne (regionalne)
i lokalne samouprave, ve¢ kao na alternativnu platformu fizickom svijetu na kojoj se mogu
realizirati svi demokratski koncepti koje je zbog komunikacijske sporosti i ograni¢enosti
fizickog svijeta nemoguce realizirati u fizickom okruzenju. Takve bi platforme u svakom
slucaju doprinijele kvaliteti menadzmenta kako javne uprave, tako i podru¢ne (regionalne) i
lokalne samouprave jer bi omogucile pristup znacajno ve¢em obujmu digitaliziranih podataka

koji uz adekvatne modele odlu¢ivanja mogu omoguciti brzo dono$enje racionalnih odluka.

Kada je u pitanju koriStenje postojec¢ih popularnih drustvenih mreza u smislu ostvarivanja
dvosmjerne i direktne komunikacije javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave s gradanstvom, moze se konstatirati kako su takve druStvene mreze idealan medij
za plasiranje Zeljenih informacija, ali i prikupljanje informacija o potrebama gradanstva te
informacija o zadovoljstvu gradana radom javne uprave, odnosno jedinica podrucne
(regionalne) i1 lokalne samouprave. Te su informacije kljuéne menadzmentu javne uprave,
odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave za ostvarivanje klju¢nih zadataka
menadzmenta, $to kao rezultat u pravilu dovodi do povecanja efikasnosti rada menadZzmenta.
Konacno, vezano za potencijale upotrebe drustvenih mreza za unapredenje rada lokalne uprave,
odnosno rada menadzmenta lokalne uprave, moze se konstatirati sljedece: ,,lokalne samouprave
prepoznale su druStvene mreZze kao kanal komunikacije, pa su tako otvorile profile, ali i dalje
postoje izazovi 1 prostor za unapredenje, imaju¢i u vidu nisku razinu aktivnosti. Takoder,
namece se pitanje je li lokalna samouprava shvatila da je osnovna prednost drustvenih medija i
mreza direktna komunikacija i interakcija s ciljanim javnostima jer uglavnom drustvene mreze

koriste kao jos jedan kanal za jednosmjernu komunikaciju.“44°

49 Miki¢, M., Cicvari¢ Kostié, S., Jovié, M. (2019) Analiza digitalnog nastupa lokalnih samouprava, u: Silovié,
D., Stojanovi¢, D., Zbornik radova s XII Skupa privrednika i nau¢nika SPIN *19 - Lin transformacija i
digitalizacija privrede Srbije, Beograd: Univerzitet u Beogradu, Fakultet organizacionih nauka, str. 506
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6.5.3. Ostali digitalni sustavi komunikacije u funkciji unapredenja menadZmenta
lokalne samouprave

,Digitalna komunikacija je oblik komunikacije koji se odvija putem mobilnih uredaja, racunala,
tableta ili drugih uredaja putem kojih se informacije mogu prenositi digitalno.<*® U okviru
digitalnih komunikacija obavlja se prijenos podataka. Kao podatak koji se prenosi kroz digitalni
kanal moZe se pojaviti sve $to se moze digitalizirati, a danas se uobicajeno digitaliziraju
tekstualni 1 numeric¢ki pisani podaci, slikovni prikazi, zvuk te sadrzaji pokretnih slika. Prema
tome: ,,Prijenos podataka ili digitalna komunikacija je fizi¢ki prijenos podataka (digitalni tok
bitova) iz jedne tocke u drugu (point-to-point) ili iz jedne tocke u vise njih (point-to-multipoint)
preko komunikacijskin medija.“**! Vezano za medije prijenosa digitalnih signala, moze se
navesti sljedece: ,, Komunikacijski mediji preko kojih se prenose podatci mogu biti bakrene
zice, opticka vlakna, bezi¢ni komunikacijski mediji (wireless) ili mediji za pohranjivanje
podataka (CD-ROM) podaci se prenose u obliku elektro-magnetskog signala (radijski,
mikrovalni ili infracrveni signal).“%? Danas se za digitalan prijenos podataka najéesée
koriste: %3

- Racunala - Kod racunala prijenos podataka se najve¢im dijelom odvija preko racunalnih
sabirnica 1 pretezito sluzi za komunikaciju racunala s perifernim uredajima putem
paralelnih i serijskih prikljuc¢aka (RS -233, Firewire, USB). Podatci se mogu prenijeti i
preko medija za pohranjivanje podatka.

- Racunalne mreze — Podatci se mogu prenositi preko racunalnih mreza tj. uredaja kao Sto
su modemi (1940.), lokalni mrezni adapteri (1964.), ponavljaéi, razdjelnici, mikrovalne
veze, bezi¢ne pristupne tocke (1997.), itd., koji sluze za komunikaciju izmedu dva ili
viSe raCunala.

- Telefonske mreZe — Podatci se prenose i preko telefonskih mreza, tj. prenosi se velik
broja telefonskih poziva preko iste bakrene ili opticke Zice. Prijenos podataka se odvija
pomoc¢u PCM-a (pulse code modulation) u kombinaciji s TDM-om (time division
multiplexing). Krajem devedesetih godina nacini pristupa Sirokopojasnoj mreZzi kao $to

su ADSL, kabelski modemi, FTTB, FTTH su postali sve viSe raSireni u malim uredima

40 Gudelj, A. (n.d.) Digitalne komunikacije, Edit.trema.hr, http://edit.trema.hr/projekti/2021/imotski3/
[1.9.2021]

451 Prijenos podataka (n.d.) Wikipedia, https://hr.wikipedia.org/wiki/Prijenos_podataka [1.9.2021]

452 |dem.

453 |dem.
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1 domova $to omogucava brzi razvoj telekomunikacijskih usluga, te zamjena trenutac¢nih
usluga s paketnim nac¢inom komunikacije (IP tehnologija i IPTV).

- Digitalna telekomunikacija — RaSirenost digitalne revolucije je stvorila mnoge digitalne
telekomunikacijske aplikacije kod kojih se primjenjuje princip prijenosa podataka.
Mobiteli druge (2G) i viSih generacija, stani¢na telefonija, video konferencija, digitalna

televizija, digitalni radio i telemetrija su samo neki od primjera takvih aplikacija.

Ono sto odlikuje danasnje vrijeme to je konvergencija digitalnih tehnologija. Sve se tehnologije
obrade i prijenosa podataka integriraju u, s jedne strane, obradbene racunalne uredaje u koje su
integrirani sustavi koji omogucavaju digitalno povezivanje na komunikacijski podsustav
informacijsko-komunikacijske tehnologije te, s druge strane, u globalnu digitalnu paketnu
racunalnu mrezu koja se kolokvijalno naziva internet. Konvergencija tehnologija je ucinila to
da se danas na obradbenoj strani nalaze moé¢ni raCunalni uredaji u razlicitim izvedbama (od
klasi¢nih osobnih racunala, prijenosnih racunala, tablet racunala do mo¢ni mobilnih telefonskih
uredaja — mobitela, u biti prijenosnih rac¢unala izrazito malih dimenzija), a na prijenosnoj strani
se razvio Citav niz tehnologija prijenosa digitalnog signala, od klasi¢nog Zi¢nog mreznog
povezivanja (bakrene i svjetlovodne ,,zice*), do beZi¢nog mreznog povezivanja koje se najéesce
ostvaruje mrezama kratkog dometa (engl. Wireless), mrezama srednjeg dometa te mrezama
velikog dometa koje, primjerice, formiraju bazne stanice operatera za bezi¢nu telefoniju ili pak
satelitske veze. Bez obzira na tehnicku izvedbu povezivanja, danas se u biti gotovo sva
podatkovna komunikacija koristi internetskom tehnologijom, stoga u danaSnje doba nema
smisla posebno analizirati bilo koji drugi oblik komunikacije osim internetske za standardne

potrebe elektronickog poslovanja.*>*

Kada je u pitanju internet, onda se uobicajeno uz njega vezu sljede¢e izvorne internetske
usluge:*>®
- Temeljni servisi:
- Elektroni¢ka posta (E-mail) — Ne podrazumijeva samo obi¢nu razmjenu teksta, nego
se putem ovog servisa mozZe s ljudima Sirom svijeta razmjenjivati slike, zvuéne

zapise, dokumente kao i druge datoteke. Za razmjenu je potrebna e-mail adresa.

454 Kraina, D., Peri$in, T. (2009) Digitalne vijesti: mediji, tehnologija i drustvo, Drustvena istraZivanja, Vol. 18.,
Br. 6., str. 941-943.
455 Internet servisi (n.d.) Wikipedia, https://sh.wikipedia.org/wiki/Internet_servisi [2.9.2021]
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Telenet (Telecommunication Network) - omogucava pristup udaljenom racunalu i
interaktivni rad na njemu, kao da je korisnik prisutan na udaljenoj lokaciji.
FTP (File transfer protocol) — omoguc¢ava prijenos datoteka izmedu dva udaljena

racunala.

- Javni informacijski servisi:

Anonimni FTP (Anonymous FTP) — predstavlja javno skladiStenje podataka koja su
na raspolaganju preko FTP servisa svim korisnicima interneta.

Gofer (Gopher) — Servis slican Webu s tim da ne mozZe odjednom prikazati tekst i
sliku.

WWW (World Wide Web) — Multimedijska elektroni¢ka oglasna plo¢a, omogucuje
korisnicima pristup velikom broju dokumenata, omogucuje im gledanje teksta, slike,

slusanje zvuka, ...

- Diskusijski servisi:

Mailing list —- Omogucava razmjenjivanje poruka o nekoj temi.

Diskusijske grupe — Poruke se ne Salju, nego se koriste ¢itaci vijesti.

- Konferencijski servisi:

Talk

IRC (Internet Relay Chat) - Omogucava velikom broju korisnika komunikaciju i
razmjenu poruka. Pisanjem poruka na tipkovnici i ¢itanjem s ekrana uspostavlja se
komunikacija.

Video konferencija

Internet fon (Internet telefon) — Omogucava telefoniranje preko interneta.

- Servisi za pretrazivanje interneta (Archie, Veronca, Search engine)

Danas je vecéina od navedenih usluga interneta uklju¢ena u okvir World Wide Weba i ti servisi,

obi¢no pod drugim nazivom, funkcioniraju na nac¢elu web programskih aplikacija kao usluga

(engl. Software as a Service — SaaS) u sklopu koncepta racunalstva u oblaku (engl. Cloude

Computing). Primjer za to je e-mail kao temeljna usluga interneta koja se danas pojavljuje u

vidu web programskih rjesenja kao $to su Gmail, Hotmail, Protonmail i drugi.*®

4% Chai, W. (n.d.) Software as a Service (SaaS), TechTarget Network,
https://www.techtarget.com/searchcloudcomputing/definition/Software-as-a-Service [2.9.2021]
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Kljucno je pitanje, $to uz drustvene mreze kao suvremeni interface prema gradanima, odnosno
Web kao prezentacijsku platformu, javna uprava te podru¢na (regionalna) i lokalna samouprava
mogu iskoristiti u svrhu uspostave i razvijanja odnosa s gradanstvom te za potrebe povecanja
efikasnosti rada njihova menadZzmenta, posebice kroz osiguranje kvalitetnijeg informiranja
menadZzmenta. Svakako da svaki komunikacijski servis u tom smislu mozZe i treba igrati
znacajnu ulogu. Ako medu navedenim uslugama interneta treba izdvojiti pojedine usluge, onda
bez obzira na to radi li se o izvornoj internetskoj usluzi ili pak o usluzi koja se danas pruza
preko Weba, u tu skupinu ulazi:

- e-mail,

- diskusijski servisi,

- konferencijski servisi i

- servisi za pretrazivanje interneta (trazilice).

Kao $to je iz navedenog popisa vidljivo, sve su to komunikacijski kanali koji javnoj upravi,
odnosno podruc¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi mogu omoguciti dvosmjernu
komunikaciju s gradanima. U danasnje se doba velika pozornost pridaje servisima za
pretraZivanje Interneta, posebice onima koji su visoko popularni u svijetu, pa tako i u Republici
Hrvatskoj kao Sto je Google. Vezano za optimizaciju servisa za pretrazivanja, moze se navesti
sljede¢e: ,,SEO optimizacija skracenica je za Search Engine Optimization, 0dnosno
optimizaciju Web stranica za pretrazivace, Ciji je zadatak povecanje koli¢ine i kvalitete prometa
na vasoj Web stranici, naravno putem organskih (neplacenih) rezultata. Cilj svake Web stranice
trebao bi biti da osim po imenu bude pronadena i po klju¢nim rijecima koje su relevantne tom
poslovanju. Kako bismo SEO optimizirali Web stranicu, potrebno je napraviti on-site
optimizaciju (na Web stranici — koja se odnosi na optimizaciju sadrzaja na stranici i izvornog
HTML koda) i off-site optimizaciju (na drugim Web stranicama i servisima — odnosi se na
radnje koje su poduzele druge Web stranice i ljudi koji promoviraju ili “garantiraju” kvalitetu
vaSeg sadrzaja). Kako bi se Web stranica Sto bolje pozicionirala na trazilicama, potrebno je
ulagati u SEO optimizaciju.“*” Prema tome, mogude je osigurati upotrebom javnih trazilica
poput Googlea, brzo i jednostavno pronalazenje web stranica, od strane gradana, javne uprave,

odnosno podrué¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, samo ako su te web stranice optimizirane

za pronalazenje. U tom su smislu bitne, za sve prezentacijske web sadrzaje koje publicira javna

457 Sto je SEO optimizacija? (n.d.) Marketing.hr, blog, https://www.markething.hr/sto-je-seo-optimizacija/
[3.9.2021]

215


https://www.markething.hr/sto-je-seo-optimizacija/

uprava, odnosno podruéna (regionalna) i lokalna samouprava, aktivnosti koje se provode radi
optimizacije web sadrzaja za pronalazenje putem servisa za pretrazivanje Interneta. Kako budu
rasle komunikacijske sposobnosti globalnih mreza u smislu brzine i kvalitete prijenosa
podataka, tako Ce rasti i znacaj konferencijskih servisa medu kojima se danas isti¢u: Skype,
Zoom, TinyLetter and ProofHub. ,,Razvoj tehnologije omoguc¢ava komuniciranje licem u lice i
s kolegama koji su dislocirani od srediSta organizacije. Ljudi vole razgovarati, druziti se,
izmjenjivati iskustva, postavljati pitanja. Nadalje, ovakav vid komunikacije omogucava
izbjegavanje nesporazuma koji su cCesti kod isklju¢ivo pisane komunikacije, jer neverbalna
komunikacija ovdje dolazi do izrazaja.“**® Prema tome, moze se zakljuditi kako suvremena
informacijsko-komunikacijska tehnologija omogucava, a u buducnosti ¢e zasigurno
omogucavati, sve znac¢ajnije pomake u domeni virtualizacije komunikacije, Sto ¢e rezultirati
daljnjim moguénostima razvijanja odnosa javne uprave, odnosno podruéne (regionalne) i
lokalne samouprave s gradanima, a time povecanjem efikasnosti menadzmenta javne uprave

odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave.

6.6. Koncept informacijske superiornosti kao temelj modela suvremenog
informiranja lokalne samouprave

Danas se mnogi procesi znanstveno objasnjavaju kao informacijski fenomeni. Medu takvim je
procesima i razumijevanje odnosa ponude i potraznje. Pojam Kkoji se veZe uz taj odnos je pojam
informacijske asimetrije ili, kako Kari¢ navodi, asimetrije informacija. ,,Asimetri¢na
informacija je stanje pri kojem jedna osoba zna vise od druge osobe, odnosno kada su odredene
spoznaje nekim ljudima dostupne, ali nekim drugim ljudima nisu dostupne. Postojanje
asimetri¢nih informacija otezava moguénost medusobnog ugovaranja i izvrSavanja poslova

izmedu osoba koje posjeduju nejednaku razinu znanja (informiranosti).*<4>®

Nadalje se vezano za informacijsku asimetriju moze navesti sljedece: ,,Informacijska asimetrija

jedan je od glavnih izvora komunikacijskog rizika. Ona nastaje u nekom odnosu kada je jedna

4%8 podkrajsek, V. (2019) Dizajn modela interne digitalne komunikacije medunarodne poslovne organizacije,
diplomski rad, Varazdin: Sveuciliste Sjever, Sveucili$ni centar Varazdin, Studij Odnosi s javnostima, str. 17.

459 Kari¢, M. (2011) Utjecaj informacija na profitabilnost kanala distribucije, Poslovni logistika u suvremenom
menadZmentu, Vol. 11., Br. 1., str. 28.
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strana bolje informirana od druge i nemaju jednake interese.“*®° Isti izvor dodaje: ,,Prema
istrazivanju medu voditeljima projekata, glavna strategija za smanjenje komunikacijskog rizika
je izgradnja povjerenja medu sudionicima projekta. Na projektima, Koji se mogu smatrati
svojevrsnim organizacijama ovisnim 0 vremenu, posebno se mora usmijeriti na razvoj i
odrzavanje povjerenja izmedu ukljuCenih strana. Nadalje, spomenuto istrazivanje medu
voditeljima projekata sugerira da bi se za svaki gradevinski projekt trebali napraviti
komunikacijski protokoli. Kako bi implementirali takve komunikacijske protokole, voditelji
projekata moraju imati odgovarajuce alate jer ¢e oni uvelike pomo¢i u uspjesnoj realizaciji
gradevinskih projekata. Blockchain tehnologija moze se primijeniti u komunikacijskim
protokolima kako bi se osiguralo da sudionici projekta imaju pristup svim informacijama koje
su medusobno razmjenjivane tijekom trajanja projekta.“4®! Isti princip koji vrijedi za
gradevinske projekte u smislu komunikacijskih protokola i povjerenja vrijedi 1 kada je u pitanju
interakcija javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave s gradanima. O
vaznosti koncepta informacijske asimetrije govori i sljedece: ,,Za svoj rad u vezi s
informacijskom asimetrijom, proveden tijekom 1970-ih, George Akerlof, Michael Spence i

Joseph Stiglitz dobili su Nobelovu nagradu za ekonomiju 2001462

Prema Nadrljanskom Internet je zna¢ajno pridonio smanjenju informacijske asimetrije.*®* No,
kljucno je pitanje teze li osobe koje sudjeluju u komunikacijskom procesu koji je pogonjen
interesima uspostaviti informacijsku simetriju ili je pak Zelja obje strane zauzeti bolju
pregovaracku poziciju kroz ocuvanje informacijske asimetrije, odnosno dolazenjem u poziciju
informacijske superiornosti. Informacijska superiornost kojoj se tezi u informacijskom ratu
moze se posti¢i kroz &etiri negativne strategije djelovanja: %4
1. odbijanje pristupa — ovdje se radi o ograni¢avanju pristupa nekim informacijama koje
se smatraju vaznima do te mjere da traZzene informacije postaju neupotrebljive ili

beskorisne u buducnosti,

460 Ceri¢, A. (2021) Smanjenje informacijske asimetrije i izgradnja povjerenja u projektima primjenom
blockchain tehnologije, Gradevinar, Vol. 73., Br. 10., str. 968., prema: Jensen, M.C. (2000) The Theory of
the Firm: Governance, Residual Claims, and Organizational Forms, Harvard University Press, Cambridge,
Massachusetts, https://ssrn.com/abstract=1791761

41 Tdem., prema: Ceri¢, A. (2016) Trust in Construction Projects, London: Routledge.

462 1dem.

463 Nadrljanski, M. (2010) idem.

464 Hutchinson, W., Warren, M. (2001) Principles of Information Warfare, Journal of Information Warfare, Vol.
1., No. 1., str. 3.
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2. remecenje ili uniStenje — ovdje se radi o stanju u kojem jedna strana raznim kanalima
remeti pristup podacima ili uniStava iste te podatke,

3. krada — govore¢i o kradi informacija, naglasava se da se misli na kradu onih informacija
koje su vrlo Cesto tajne ili povjerljive kako bi suparnicka strana stekla uvid u situaciju
svog protivnika,

4. manipuliranje — mozda jedan od najstarijih nacina i strategija informacijske
superiornosti kod koje svaka informacija moze biti izmijenjena na nac¢in na koji se zeli,
a s ciljem da se suparnic¢koj strani pruze informacije koje im nece biti od koristi ili ¢e
biti usmjerena k misljenju koje se Zeli kreirati, stoga ova strategija ima vrlo Siroku

primjenu i izvan upravljanja drzavom od marketinga do svakodnevnih ljudskih odnosa.

No, ona strana koja posegne za negativnom strategijom u pokuSaju zauzimanja pozicije
informacijske superiornosti kratkorocno moze ostvariti pozitivne u¢inke, no dugoroc¢no, kada
druga strana ude u fazu razotkrivanja istine, ove strategije uobicajeno rezultiraju trajnim
nepovjerenjem strana koje su u komunikaciji. Zbog toga, u danadnje vrijeme kada se
informacijska ravnoteza, odnosno informacijska simetrija, zbog razvijenosti komunikacijskih
kanala, brzo i u¢inkovito uspostavlja, bolji je izbor za formiranje informacijske superiornosti
odabir pozitivnih strategija djelovanja. Pozitivne su strategije djelovanja one koje
podrazumijevaju dvije faze u procesu izgradnje informacijske superiornosti: 4%
1. faza prikupljanja informacija o potrebama druge strane te

2. faza pruzanja informacija o moguénostima realizacije zadovoljenja potreba.

U fazi se prikupljanja informacija diferenciraju u, ovisno o aspektu kreiranja informacijske
superiornosti, informacije o fizickim potrebama, informacije o emotivnim potrebama,
informacije o mentalnim potrebama kao i informacije o duhovnim potrebama. Od posebnog su
interesa u tom smislu informacije koje govore Sto je, vezano za neki proizvod ili uslugu, drugoj
strani od vitalnog interesa. Informacijska superiornost upravo se postize pruzanjem onih
informacija drugoj strani koje su toj strani bitne. Prema tome, pruZanje je informacija koje nisu
od interesa suprotnoj strani, u smislu izgradnje informacijske superiornosti, gubitak energije i
vremena. Prikupljanje je podataka koji se u tom smislu biljeZze u bazama podataka i obraduju

kvantitativnim i kvalitativnim metodama radi dobivanja informacija, od fundamentalnog

485 Duki¢, B. (n.d.) Marketing odnosa kao informacijski fenomen, prezentacija,
https://oliver.efos.hr/~bdukic/Nastava/CRM1.pdf [10.11.2021]
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znacaja, stoga se procesu izgradnje informacijske superiornosti treba pristupiti sustavno kroz
izgradenu strategiju informiranja.*®® Tudman u tom smislu navodi: ,DrZave uspje$ne na
globalnom planu, a pogotovo one koje zele osigurati dominaciju i hegemoniju u svijetu, zato
sustavno planiraju svoje nacionalne informacijske strategije.“*” Koncept izgradnje
informacijske superiornosti je u svakom slu¢aju svojevrstan informacijski rat koji u biti
predstavlja: ,,(...) traganje za znanjem o svemu $to moze biti poznato o protivni¢kom statusu

(...)«a08

Uzimajuéi u obzir prethodno navedeno, ako Zele koherentan unos u suvremenom dobu s
gradanstvom, javna uprava, odnosno jedinice podrucne (regionalne) i lokalne samouprave,
koncept informacijske superiornosti trebaju u cijelosti prihvatiti. To podrazumijeva izgradnju
dinami¢ne i razvojno orijentirane strategije informiranja koja se treba sustavno provoditi u
javnoj upravi, odnosno u jedinicama podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Poput
prethodnih ¢imbenika i koncept informacijske superiornosti u funkciji je povecanja efikasnosti
menadzmenta javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave efikasnim
informiranjem, a time i djelovanjem javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) 1 lokalne

Samouprave.

466 |dem.

467 Tudman, M. (2009) Informacijske operacije i mediji ili kako osigurati informacijsku superiornost, National
Security and the Future, Vol. 10., No. 3-4., str. 26.

468 Deitchman, S. (1995) Information Warfare, Issues in Science and Technology, Vol. 12., No. 2., str. 15
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7. SUDJELOVANJE GRADANA U RADU LOKALNE
SAMOUPRAVE U REPUBLICI HRVATSKOJ

7.1. Potencijalni utjecaj ljudi iz lokalne zajednice u organizaciji i
poslovanju lokalne samouprave u Republici Hrvatskoj

Participacija gradana u radu javne uprave, 0dnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave, u modernim drudtvima smatra se jednom od temeljnih vrijednosti drustva. Postoje
viSe oblika participacije gradana u radu javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne)
samouprave, a tu se svakako ubrajaju: ,,(...) sudjelovanja na lokalnim izborima i povremena
anketiranja koje poduzima lokalna administracija pri utvrdivanju 'kapitalnih' ulaganja do
ukljucivanja u razli¢ite forume, javne rasprave, zborove gradana, okrugle stolove, a u novije
vrijeme i internetske forume, drustvene mreze, grupe za diskusiju itd.“%® Primarna je zadaca
javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, zadovoljavanje potreba
korisnika njihovih usluga, odnosno gradana. Da bi gradani znali kako se, kada i u kojoj mjeri
zadovoljavaju njihove potrebe, javna uprava, odnosno podru¢na (regionalna) i lokalna
samouprava, moraju djelovati transparentno. Na temelju transparentnosti rada javne uprave,
odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, uz potpune informacije, gradani mogu
kvalitetno procjenjivati efikasnost i efektivnost rada javne uprave, odnosno podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave. Medu ostalim se razlozima sudjelovanja gradana u javnoj
upravi odnosno prednosti sudjelovanja gradana u radu javne uprave su: 4"
e poboljsano upravljanje,

e veca drustvena kohezija,

e poboljsana kvaliteta usluga, projekata i programa,

e veca izgradnja kapaciteta i ucenje.*

Koristi koje gradani prepoznaju na osobnoj razini od rada kako javne uprave, tako i1 od rada
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, dovode do aktivne participacije gradana u njenu
radu, a time i do jacanja demokracije te izgradnje civilnog drustva. Sublimiraju¢i prethodno

navedeno, moze se zakljuciti kako javna uprava, odnosno podru¢na (regionalna) i lokalna

469 Martinovi¢, D. (2013) Sudjelovanje gradana u lokalnoj samoupravi u Bosni i Hercegovini, HKJU — CCPA,
Br. 2, str. 594.

470 Benefits of public participation (n.d.) Involve, https://www.involve.org.uk/resources/knowledge-base/what-
impact-participation/benefits-and-costs-public-participation [23.10.2021]
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samouprava, koja zeli ostvariti dobro poslovanje mora se voditi s nekoliko osnovnih nacela, a
to su nacela:

1. transparentnosti,

2. participiranja te

3. efikasnosti, odnosno efektivnosti.

Sublimirajué¢i prethodne rezultate istrazivanja sekundarnih i tercijarnih izvora podataka,
odnosno znanstvenih 1 stru¢nih ¢injenica u vidu informacija i znanja, moze se zakljuciti kako
je participiranje gradana u radu javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i1 lokalne
samouprave, posebice u djelu koji se odnosi na iskazivanje njihovih potreba i s druge strane na
ocjenjivanje rezultata rad javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave,
temelj na kojem se gradi uspjesnosti, u smislu efikasnosti i efektivnosti, menadZzmenta javne
uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave. Prema tome, na kauzalnoj se
razini moze zakljuciti kako je participacija gradana, §to se ogleda kroz porast izravnog i
neizravnog utjecaja gradana na procese odlucivanja u javnoj upravi, odnosno podrucnoj
(regionalnoj) i lokalnoj samoupravi, klju¢ni ¢imbenik uspjeSnog djelovanja javne uprave,
odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave. Postoji nekoliko alata s kojima se moze
utjecati na bolju participaciju gradana u radu javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i
lokalne samouprave, odnosno alata kojima se moze razviti kulturu participiranja kao pozeljnog
oblika komunikacije gradana s eksponentima javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i
lokalne samouprave: 4’
e koristenje platforme za komunikaciju koja potice na suradnju i jednostavna je za
koriStenje,
e promicanje u¢inkovite komunikacije s gradanima i razvoj boljih strategija,
e pruZzanje nagrada kao oblik motivacije ljudi na sudjelovanje,

e jaCanje veza s gradanima kroz povezivanje u zajednici.*

Osim §to je transparentnost jedna od klju¢nih ¢imbenika kontrole rada javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, ona donosi i: sretnije zaposlenike, privlaci bolje
nove zaposlenike, vas tim ¢ini dijelom procesa donoSenja odluka, potice linijsku hijerarhiju i

dovodi do donoSenja boljih odluka, pomaze pri odredivanju realnih ciljeva organizacije,

471 Peng, Y. (2020) 4 Tips to Improve Public Participation, WeSolve, https://wesolve.app/4-tips-to-improve-
public-participation/ [23.10.2021]
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omoguéava organizaciji da se kloni ,,nevolja“ i sli¢no*’> Mozda je ipak najvecéa korist od
transparentnosti rada javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave,
kontrola gradana nad radom javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave, $to se moZe smatrati korektivnim ¢imbenikom rada javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. ,,Transparentnost omogucava ostvarivanje
individualnih prava gradana (kao i ispunjavanje obveza) te gradanskih politickih prava,
smanjujudi arbitrarnost i stvarajuci pravnu sigurnost. Javna dostupnost informacija omogucava
gradanima i poduzetnicima donoSenje odluka o vlastitoj sudbini utemeljenih na informacijama,
primjerice u podru¢ju obrazovanja, zdravlja, stanovanja ili poslovnog planiranja. K tome,
pravodobnim informacijama i otvaranjem mogucénosti uklju¢ivanja u odlucivanje, gospodarski
subjekti poboljSavaju svoj polozaj i ubrzavaju vlastite procese umjesto da se sudare s

birokratskom sporo$éu i nedovoljnim informacijama.* 4"

Efektivnost rada javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, medu
ostalim, odnosi se i na posStivanje zakona i zakonskih procedura. Glavni problem u domeni ove
dimenzije efektivnosti nastaje zbog toga S$to se participacija gradana u radu javne uprave,
odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, svodi na periodi¢no sudjelovanje u
izborima. Takoder, javna uprava, odnosno podruc¢na (regionalna) i lokalna samouprave
pokuSavaju kroz koncept upravljanja problemima uvesti nove paradigme koje bi uspostavile
novi sustav vrijednosti i ponasanja. U realizaciji novih paradigmi kao ogranicavajuci ¢imbenik
pojavljuje se ¢vrsta i nefleksibilna hijerarhijska struktura prema kojoj su organizirani kako
javna uprava, tako i podru¢na (regionalna) i lokalna samouprava. Problem je u tome Sto se
hijerarhijska struktura ne moze prilagoditi zahtjevima modernog doba i ne moze brzo reagirati
na promjene u okolini. Osim hijerarhijske strukture potrebno je uvesti fleksibilnije oblike

organiziranja rada koji podrzavaju timski rad kao sustav koji je fleksibilan na vanjske utjecaje.

Svaka organizacijska jedinica, bez obzira na to radi li se o javnoj upravi ili pak o podru¢noj
(regionalnoj) i lokalnoj samoupravi, mora znati koje su njezine glavne snage, prilike, slabosti i

prijetnje. Upravo iz tog razloga javna uprava, odnosno podrucna (regionalna) i lokalna

472 10 Ways Transparency Will Help Your Business (n.d.) RiKvin, blog, https://www.rikvin.com/blog/10-ways-
transparency-can-help-your-business/ [23.10.2021]

473 Musa, A. (2017) Informacije za gradane: transparentnom i otvorenom javnom upravom prema boljem
upravljanju i povjerenju gradana, u: Kopri¢ 1., Musa, A. Giljevi¢, T., Gradani, Javna uprava i lokalna
samouprava: povjerenje, suradnja, potpora, Zagreb: Institut za javnu upravu, str. 42.
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samouprava trebaju periodicno provoditi SWOT analize kako bi mogle sagledati svoju poziciju.
Ako se SWOT analizom pokuSa sagledati nacelno ukupno stanje javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, u Republici Hrvatskoj, dobije se rezultat kakav je

prikazan naslici 3.

Slika 3. SWOT analiza jave uprave te podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave

u Republici Hrvatskoj

SNAGE: SLABOSTI:
- spremnost ha promjenu. - sporost pri dono3enju odluka,
- solidna infrastruktura, - nedostatak strategije,
- zadovoljavajuca efikasnost zaposlenih. - nedovoljna stru¢nost zaposlenika,

- nedefinirani proracun.

PRILIKE: PRIJETNJE:
- razvoj poduzetniStva, - nedostatak strategije pri viSim razinama
- razvoj civilnog drustva, donoSenja odluka,
- geografski poloZaj. - nezaposlenost,

- nerealno planiranje,

- nedostatak stru¢njaka.

7.2. Mogucost boljeg utjecaja gradana na rad lokalne samouprave putem
modela suvremenog informiranja u Republici Hrvatskoj

Sudjelovanje, odnosno participiranje gradana u radu javne uprave, odnosno podruc¢ne
(regionalne) i lokalne samouprave Kurti¢ definira kao: ,,(...) skup planiranih i organiziranih
aktivnosti koje imaju za cilj aktivno uklju¢ivanje gradana ili pojedinih skupina gradana u
kreiranje javne politike.” 4"* Nadalje, gradanska participacija moZe se promatrati i kao: ,.(...)
skup akcija koje za cilj imaju utjecaj na donosenje politickih odluka. Gradanska participacija
dio je Sireg koncepta gradanskog ukljucenja u politiku, a odnosi se na nacine kojima gradani
sudjeluju u zivotu zajednice kako bi pomogli sebi 1 drugima ili na nacCine kojima oblikuju
buduénost jedne zajednice.“*’® Sudjelovanje gradana u radu javne uprave, odnosno podru¢ne

(regionalne) i lokalne samouprave smatra se standardom suvremene demokracije.

474 Kurti¢, N. (2009) Bosanskohercegovacka iskustva u uklju¢ivanju gradana u kreiranje javne politike, Tuzla:
Centar za ekologiju i energiju, str. 5

475 Vesthbro, D. (2012) Citizen Participation or Representative Democracy? The Case of Stockholm, Sweden,
Journal of Architectural and Planning Research, Vol. 29, No. 1., str. 6.
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Nekoliko je nac¢ina na koji gradani mogu sudjelovati u radu javne uprave odnosno podrucne
(regionalne) 1 lokalne samouprave. Tradicionalni je nacin sudjelovanja gradana u radu javne
uprave, odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, kroz tzv. reprezentativnu
demokraciju, odnosno kroz sudjelovanje gradana u radu tijela javne uprave, odnosno kroz
sudjelovanje u tijelima jedinica podrucne (regionalne) i lokalne samouprave poput sudjelovanja
u zupanijskim, gradskim ili op¢inskim vije¢ima, u vije¢ima mjesnih odbora, u vije¢ima
gradskih Cetvrti 1 drugo. Kada je rije¢ bas o lokalnoj samoupravi moze se navesti sljedece: ,,(...)
mogucnost participacije gradana u lokalnom upravljanju danas ne staje viSe samo na
institucijama neposrednog odlucivanja i sudjelovanja, ve¢ se oblici participacije gradana
dodatno Sire. Jacanje demokraticnosti i Zelja da se gradanima omoguci $to veci utjecaj i na
izabrana lokalna tijela doveli su u mnogim europskim zemljama do dopusStanja grupama
gradana, a ne viSe samo politi¢kim strankama, da predlazu svoje liste i kandidate za izbor u
predstavnicka i izvrSna tijela te mogucénosti gradana da samostalno putem lokalnog
referenduma opozovu izabrana tijela, bilo to predstavnicko ili (¢eS¢e) izvrsno tijelo, 1 prije
isteka njihovog mandata.“#’® Osim tradicionalnih nadina sudjelovanja gradana u radu javne
uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samoupravne, kroz tzv. reprezentativnu
demokraciju, gradanima je danas na raspolaganju mnogo drugih nacina sudjelovanja u radu
javne uprave, odnosno podruéne (regionalne) i lokalne samoupravne, a neki od njih su: ,,(...)
skupstine gradana, referendum, opoziv izabranih duZnosnika, gradanska inicijativa,
submunicipalna samouprava i mjesni zborovi, liste 1 kandidati gradana u lokalnim izborima,
javne rasprave, ankete, tribine, udruge gradana i sli¢no.“*’” Kada je rije¢ o skupstinama
gradana, radi se o nacinu organiziranja jedinice lokalne samouprave. Naime, u takvim
jedinicama lokalne samouprave ne postoje predstavnicka tijela koja su izabrana na redovnim
izborima, nego svi gradani, odnosno stanovnici takove lokalne samouprave imaju jednako
pravo glasa kada se glasa o odredenoj temi. Ovakav nacin upravljanja nije predviden zakonima
1 zakonskim propisima u Republici Hrvatskoj. Skupstine gradana danas se gotovo uopce ne
koriste u suvremenom svijetu zbog problema koji prilikom njihova rada iskrsavaju, kao Sto su

osobni interesi, mjesta okupljanja, nemoguénost dogovora i sli¢no.*’® Referendum je

476 Kopri¢, 1., Manojlovi¢, R. (2013) Participacija gradana u lokalnoj samoupravi — nova hrvatska pravna
regulacija i neka komparativna iskustva, idem, str. 10.

477 Regetar, V. (2014) Lokalni referendum kao institucionalni mehanizam participacije gradana u Hrvatskoj,
Hrvatska i komparativna javna uprava - ¢asopis za teoriju i praksu javne uprave, Vol. 14., Br. 3., str. 708.

478 Koprié, I., Manojlovié¢, R. (2013) idem., str. 10.
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najpogodniji nacin sudjelovanja gradana u radu javne uprave, odnosno podrucne (regionalne) 1
lokalne samouprave. Smatra se vrhunskim sredstvom za ostvarivanje demokracije jer
omogucuje izravno sudjelovanje gradana u radu javne uprave, odnosno podrucne (regionalne)
i lokalne samouprave. Raspisivanje i provodenje referenduma u Republici definirano je
Zakonom o jedinicama lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave. Referendum se sukladno
navedenom zakonu raspisuje ako: ,,(...) najmanje 20% ukupnog broja biraca u jedinici u kojoj
se trazi opoziv opéinskog nacelnika, gradonacelnika, odnosno Zupana i njihovog zamjenika koji
je izabran zajedno s njima trazi referendum ili na prijedlog 2/3 ¢lanova predstavnickog
tijela.“4’® Nadalje, sukladno prethodno navedenom Zakonu referendum moze biti obvezujuéi i
neobvezujuci, odnosno savjetodavni. Obvezujuéi se referendum raspisuje za opoziv duznosnika
ili predstavnickog tijela, a savjetodavni se referendumi raspisuju radi pomo¢i predstavni¢kim
tijelima u donoSenju odluka oko bitnih pitanja koja se ticu cjelokupne zajednice. Nadalje,
gradani mogu sudjelovati u radu javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i1 lokalne
samouprave i putem tzv. gradanske inicijative. Gradanska inicijativa: ,,(...) omogucuje
odredenoj skupini gradana da predlozi odredeni opéi akt, zahtijeva rjeSavanje pojedinog pitanja
ili poduzimanje neke mjere. Ako skupina gradana — obi¢no odredena postotkom — podrZi

inicijativu, o njoj nadlezno lokalno tijelo mora raspraviti, a eventualno i odlugiti. 4%

Gradanima je na raspolaganju, uz navedene, jo§ mnostvo drugih nac¢ina kako sudjelovati u radu
lokalne samouprave. Na raspolaganju su im npr. javne tribine koje se koriste radi rjeSavanja
zajednickih problema gradana putem rasprave. Takoder se koriste i ankete radi istrazivanja
zadovoljstva gradana odredenim potezima ili rjeSenjima javne uprave, odnosno podrucne
(regionalne) i1 lokalne samouprave. Gradani koriste peticije 1 sli¢na tradicionalna sredstva

utjecaja na rad javne uprave, odnosno podruéne (regionalne) i lokalne samouprave.

Moderniji nacini realizacije utjecaja gradana na rad javne uprave, odnosno podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave, koriste suvremenu digitalnu informacijsko—komunikacijsku
tehnologiju. Radi se o tehnologijama, odnosno o komunikacijskim uslugama u internetskom
okruZenju kao Sto su: digitalni (virtualni) forumi ili, u suvremenijem izdanju, drustvene mreze,
virtualne konferencije i drugo. Bez obzira na raspoloZive moguénosti sudjelovanja gradana u

radu javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, klju¢no je pitanje jesu

479 Zakon o lokalnoj i podru¢noj (regionalnoj) samoupravi (n.d.) idem.
480 Kopri¢, I., Manojlovi¢, R., Idem., str. 14.
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11 gradani voljni sudjelovati u radu jedinica lokalne samouprave i tako bolje utjecati na rad javne
uprave odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave kroz poboljSani sustav
informiranja od strane uprave prema gradanima. Stoga je potrebno istraziti, kroz primarna
istrazivanja, raspoloZenje gradana za sudjelovanje u radu javne uprave, odnosno podruc¢ne
(regionalne) samouprave, a posebice s aspekta ovog istraZivanja, u radu lokalne samouprave u

Republici Hrvatskoj.

7.3. Mogucénost timskog rada dvosmjernom simetricnom komunikacijom
izmedu stanovniStva lokalne samouprave i lokalne samouprave u
Republici Hrvatskoj

»Iskustvo je pokazalo da se najbolji rezultati postizu kad se ujedini kognitivna sposobnost i
bogatstvo koje posjeduju drugi, odnosno osobna i druStvena inteligencija. Pojedinac je
nedorastao danasnjem izazovu novih informacija kojima on sam ne moze vladati. Kaze se da je
u 20. stolje¢u nastalo vise informacija nego u cijeloj povijesti prije njega i taj trend jos vise
raste. Sasvim je jasno da grupni um moze biti mnogo inteligentniji od pojedina¢nog; znanstveni
su podaci o tome obilati. Izvrstan timski rad podiZe «grupni kvocijent inteligencije», pri ¢emu
najbolje sposobnosti jedne osobe kataliziraju ono najbolje kod drugih te nastaju puno bolji
rezultati od onih koje bi ostvarila samo jedna osoba.“*%! Isti izvor prethodno navedeno
objasnjava sljede¢im: ,,U jednom pokusu studenti su na seminaru ucili i radili u skupinama. Na
ispitu su prvo polagali dio ispita pojedina¢no. Potom, kada su predali svoje testove, dobili su
dodatna pitanja na koja su trebali i odgovarati kao skupina. Rezultati nekoliko stotina skupina
pokazali su da su u 97 posto slucajeva grupni rezultati bili visi od rezultata najboljih
pojedinaca.“*®? Prema jednom od shvaéanja pojma tim, tim se u biti sastoji od skupine ljudi, a
te je ljude okupio zajednicki cilj. Medu ljudima u timu postoji komunikacija i koordinacija u
funkciji ostvarenja zajednickog cilja. Za razliku od tima grupa (skupina) ljudi nema zajednicki
cilj, premda i u grupi postoji komunikacija i koordinacija izmedu pripadnika grupe (skupine).*®
Prema drugom pogledu: ,,Mom¢ad, tim (engl. team) ili ekipa (fr. équipe) je mala skupina ljudi

komplementarnih znanja 1 vjeStina koji su predani zajedniC¢kim poslovnim ciljevima 1

481 Niki¢, M. (2004) Temeljna nacela timskog rada, Diacovensia, Vol. XII, Br. 1., str. 116.

482 |dem, prema: Hill, G. W. (1982) Group Versus Individual Performance: Are N+1 Heads Better Than One?,
u: Psychological Bulletin 91.

483 Tim (n.d.) Economy-Pedia.com, https://hr.economy-pedia.com/11033287-team [10.10.2021]
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zajedni¢kom pristupu.“*®* Za oba je navedena pristupa zajednicko to $to se tim sagledava kao

skupina, odnosno zajednica ljudi koji imaju zajednicki cilj. Prema tome, osobe koje izgraduju

tim ne moraju nuzno biti iz iste radne okoline niti u istoj radnoj okolini. Clanovi tima ne moraju

imati istog poslodavca, bitno je da ulaZzu zajednicki napor, odnosno zajednicki rad da bi se

ostvario unaprijed definirani zajednicki cilj. Tim se formira jer pojedinac u pravilu ne moze

samostalno ostvariti timski cilj ili mu je za ostvarivanje takvog cilja potrebno znac¢ajno duze

vrijeme koje u pravilu nema na raspolaganju.

Bitne odlike tima su:

Tim ¢&ine:

svi ¢lanovi su ravnopravni i jednako vazni,

od svakog se ¢lana o¢ekuje maksimalan angazman u onome u ¢emu je najsposobniji,
u timu rade ljudi razlic¢itih struka 1 znanja,

misljenje svakog ¢lana se uvaZzava,

svatko moze iznijeti svoj sud,

propisi i norme vrijede za sve jednako,

nema privilegiranih ¢lanova,

svi predano rade na zajednickom projektu te

uzajamno se razlikuju i nadopunjuju.*8®

486

organizator — ima smisla za detalje, pomaze drugima, dobar je organizator posla,
predsjedatelj — zna voditi timski rad, usmjerava rad, dodjeljuje uloge i prepoznaje
individualne kvalitete ¢lanova,

ekspert — posjeduje najvise znanja i stru¢nosti,

vanjski autoritet — predlaze neko rjeSenje do kojega je doSao prenoSenjem iskustva,
voda — namece se kao voda, voli akciju, sve pokrece i usmjerava,

kriti¢ar — stalno ocjenjuje tudi rad, lako pronalazi greske, u svemu vidi negativnost,
kreativac — prepun je originalnih ideja ali je tih, nenametljiv i samozatajan,

birokrat — pridrZava se svih pravila i od drugih to trazi,

klimavac — disciplinirano i pedantno izvrSava sve poslove, sa svima se slaze i nema

vlastito misljenje,

484 Tim (n.d.) Wikipedia, https://hr.wikipedia.org/wiki/Tim [10.10.2021]
485 |dem.
486 |dem.
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- drustveni tip — dobar sluSatelj, lako komunicira, razumije potrebe drugih, smiruje
konfliktne situacije,

- finalizator — sklon je estetici, skrbi se da zamisljeno provede u djelo,

- istraziva¢ — sklon je druZenju i neprestanome dodiru s okolinom, voli preuzimati stvari
1 razvijati tude zamisli,

- poticatelj — radisan, dobro djeluje u situacijama povecanog pritiska, sklon prihvac¢anju
novosti, brzo uocava dobre prilike,

- uskladiva¢ — uvijek ima na umu cjelinu, raspoznaje bitno od nebitnog, nikada ne gubi
nadzor nad sobom ili situacijom,

- procjenitelj — promatra¢ tudih prijedloga, hladni analiticar, ne Zuri, brzo uocava rizik,
ne opredjeljuje se prije nego Sto sagleda problem,

- provoditelj — majstor organizacije, odluke pretvara u praksu, uo¢ava probleme koji bi
se mogli pojaviti u primjeni, voli red,

- dovrsitel) — nuzan je svakom timu jer voli akciju provoditi do kraja, razradivati
pojedinosti, nadzirati, ustrajavati na savrsenstvu,

- graditelj — viSe je usredotocen na ljude i timsku zajednicu nego na sam posao, angazira

se u sukobu 1 krizi, smanjuje strasti, druzeljubiv je, stati¢an i pomirljiv.

Izgradnja tima je sloZen zadatak zbog toga Sto podrazumijeva uspostavu balansiranog odnosa
izmedu Clanova tima. Energija se tima treba trositi na ostvarivanju zadataka koji vode ka cilju
umjesto na balansiranje odnosa izmedu ¢lanova tima. Koraci u formiranju tima su:48’

1. Formiranje — faza u kojoj se odabrani ¢lanovi tima jo$ ne poznaju, odreduje se
potencijalna orijentacija tima, ,,probija se led* i odabire lider koji podrzava drustvene
kontakte.

2. Potvrdivanje — uspostavlja se red, pravila i norme te ciljevi tima. PokuSavamo graditi
koheziju s naglaskom na lidera koji svakom c¢lanu, da utvrdi svoju ulogu, pojasnjava
norme i pravila te osigurava povratnu informaciju o u¢inkovitosti tima.

3. Oluja - faza u kojoj se ¢lanovi ve¢ dobro poznaju, svaki ¢lan zeli dokazati kako je

njegova ideja najbolja te se dogada konflikt i neslaganje medu ¢lanovima. Lider ovdje

487 QOstatjas, M. (2021) Timski rad i alati za kolaboraciju u uredskom poslovaniju, zavrini rad, Varazdin: Fakultet
organizacije i informatike, str. 8., prema: Peri¢, J., Koprivnjak, T. (2017) Timovi i timski rad, prezentacija,
http://www.efos.unios.hr/upravljanje-marketingom/wpcontent/uploads/sites/437/2017/10/UOR_03_timovi-
za-web_handouts.pdf [10.8.2021]
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mora odigrati vaznu uloga i to tako da smiri strasti, prepozna dobru ideju te izravnava
razlike kako bi tim predstavio dobre ideje.

4. Ostvarivanje — nakon oluje misljenja i ideja ¢lanovi tima kona¢no ostvaruju suradnju i
rjeSavaju zadani im problem, a uloga lidera jest ostvarenje prvobitnog cilja tima.

Osnovne vrste timova su:*8

1. ,problemski timovi - kod timova za rjeSavanje problema stupanj samostalnosti je vrlo
mali u usporedbi sa samovodenim timovima. Problemske timove osniva menadzment
poduzeca koji ujedno organizira i vodi njihove aktivnosti, a u isto vrijeme i1 kontrolira
njihov rad. Clanovi ovakvog tima ne sudjeluju u utvrdivanju ciljeva i zadataka, s
obzirom da je to za to nadlezan menadZzment poduzeca. Osim toga, ¢lanovi takoder ne
odlucuju ni o sastavu tima,

2. samovodeni radni timovi - samovodeni radni timovi se sastoje od 10-15 ¢lanova koji
obavljaju blisko povezane i medusobno ovisne poslove. Preuzimaju veliku odgovornost
koju su prije njih imali njihovi rukovoditelji. Glavni posao ovoga tima jest planiranje,
raspored poslova, dodjeljivanje zadataka ¢lanovima, nadzor nad radom. Samostalno
vode svoj rad 1 biraju svoje ¢lanove te se medusobno ocjenjuju,

3. medufunkcijski timovi - Ovu vrstu timova ¢ine ¢lanovi koji rade na istoj hijerarhijskoj
razini, ali u razli¢itim podru¢jima rada uz zajedni¢ko rjeSavanje nekih zadataka.
Formiranjem takvih timova 12 razvijaju se nove ideje te se brZze i lakSe rjeSavaju
problemi. Oni omogucavaju laksi protok informacija unutar i van poduzeca. Osnivanje
takvih timova kompleksan je i zahtjevan posao i to zato Sto se radi o povezivanju vise
razina, a samim time dolazi do upita o vjerodostojnosti drugih ¢lanova tima,

4. virtualni timovi - u virtualnom radnom prostoru ¢lanovi timova rade ,,zajedno, a
odvojeno* s obzirom na fizicku udaljenost jedni od drugih i od menadZmenta, a
komuniciraju medusobno putem racunala, video-konferencija, telefonom ili pak putem

nekog drugog medija.*

Sve se navedene vrste timova u praksi primjenjuju i nerijetko kombiniraju. Kada je u pitanju
potencijalni timski rad u kojem se radi ostvarivanja zajednickih ciljeva udruzuju gradani s

javnom upravom, odnosno podru¢nom (regionalnom) i lokalnom samoupravom, tada cée

488 Kereta, K. (2019) Znacenje i uloga timova za razvoj poslovnih organizacija, aukos.unios.hr,
https://repozitorij.aukos.unios.hr/islandora/object/aukos%3A385/datastream/PDF/view, [6.6.2022], str. 10-
12.
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najces¢e uloga takvih timova biti savjetodavna u smislu pomoc¢i javnoj upravi, odnosno
podruc¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi u poboljsanju ,,proizvoda®, odnosno usluga
gradanima. No, zasigurno i druge vrste timova, kao i kombinacije timova mogu se formirati u
smislu uspostave 1 razvijanja odnosa izmedu gradana i1 javne uprave, odnosno podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave, kako radi poboljSanja kvalitete rada menadZzmenta javne
uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, a time i rada javne uprave,
odnosno podrucne (regionalne) i lokalne samouprave, tako i radi osiguranja unapredenja
demokratskih standarda kroz razvitak civilnog druStva i usvajanja nacela neposredne
demokracije. Timski rad gradana i javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave, danas je mogucéa opcija koju omogucéava suvremena digitalna informacijsko-
komunikacijska tehnologija. Stoga, moze se zakljuciti, u smislu poboljSanja rada menadzmenta
lokalne samouprave, pa prema tome i javne uprave te podrucne (regionalne) samouprave, da je
moguce i potrebno iskoristiti potencijale digitalne informacijsko-komunikacijske tehnologije u
smislu njihova iskoriStavanja radi timskog povezivanja lokalne samouprave, a prema istim
nacelima 1 javne uprave te podru¢ne (regionalne) samouprave s gradanstvom radi ostvarivanja

zajednickih ciljeva.

7.4. Potencijalno novi putevi demokracije upotrebom suvremenog
informiranja

Demokracija je jedan od onih pojmova koji je u svakodnevnoj upotrebi, no njegovo znacenje
Cesto nije univerzalno i tumaci se razlicito, ¢esto ovisno o kontekstu kao i geografskom
poloZaju. Danas se opc¢enito demokratskim smatraju zemlje u razvijenim dijelovima svijeta,
premda i medu tim zemljama postoje razli¢ita shvacanja pojma demokracija. Danas je u Sirokoj
upotrebi i pojam ,,nove demokracije* koji bi trebao biti barem djelomi¢no komplementaran
klasicnom Siroko prisutnom shvacanju pojma demokracije. Za nastanak sintagme ,,nova
demokracija* uvelike je zasluzna digitalna informacijsko-komunikacijska tehnologija koja u
biti omogucava recikliranje izvornih nacela shvacanja vladavine naroda od kojih su neka stara
i nekoliko tisuc¢a godina. ,,Koplja 'starih’ i 'novih' demokrata najvise su se lomila oko uloge i
mjesta gradana i1 gradanki u demokraciji i njihova odnosa s demokratskim 'vodama', te oko

'realizma’ odnosno 'empirizma’ konkurencijske teorije.*““® Demokracija se u obliku u kojem je

489 Matan, A. (2014) Pojmovne borbe za demokraciju u Kursar., T., Matan., A., Demokracija u 21. stolje¢u?
Zagreb: Fakultet politickih znanosti, str. 86.
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danas raSirena nalazi u krizi identiteta. Naime, iskustveno se moze konstatirati kako je sve maniji
broj ljudi zainteresiran za participaciju u izbornim procesima koji su bit danasnje posrednicke
ili zastupnicke demokracije. Vjerojatno je u najve¢em dijelu razlog tome pad povjerenja
gradana u politicare kao rezultat djelovanja istrazivackog novinarstva koje ucestalo otkriva
necasne nacine funkcioniranja suvremene politike te ocita nemo¢ gradana da utjeu kako na
politi¢ke, tako i na drustvene procese. Vezano za probleme danasnje demokracije Matan navodi
sljedece: ,,Glavni zakljucak velikih empirijskih studija ukratko je sljedeci: gradani su apaticni,
neinformirani i ne sudjeluju, ali demokratski sustav funkcionira odli¢no. Cinjenicu politicke
apatije 1 nedostatka politicke participacije neki su istraziva¢i tumacili kao dobrodoslu u
usporedbi s velikim sudjelovanjem masa u politici koje bi moglo dovesti do velikih sukoba i/ili
dovesti do autokracije kao Sto se i dogodilo u Italiji, Njemackoj i drugdje. Drugi su pak nagadali
da je nezainteresiranost znak povjerenja i zadovoljstva politickom vlasti.“*® Paié¢ navodi
sljedece: ,,Gubitak 'smisla' politickog u medijskom spektaklu svodenja politike na show
business dovodi do paradoksalnog nestanka znacenja same politicke kulture uspostavljene u
modernom druStvu pluralnih interesa. Prividna politizacija gradanstva u interaktivno doba
digitalne komunikacije ne stvara vecu politicku participaciju u javnosti. Umjesto toga
pojavljuje se ono Sto je vec¢ francuski sociolog Gabriel Tarde krajem 19. stolje¢a pripisivao
modernim drustvima. Na mjesto gradanina u masovnim demokracijama dolazi subjekt/akter
javnog mijenja. Gradanstvo nadomjesSta masovno deindividualizirano sudjelovanje u javnosti
kao prosirenoj drustvenoj skupini stru¢njaka.“*** Ravli¢ vezano za moguénost obnove
popularnosti demokracije navodi sljedece: ,,(...) uklju¢ivanje obnove demokratske drzave, kao
drzave aktivnih gradana, visoko decentralizirane drzave sa Sirokom 1 djelotvornom
participacijom*“4%? Drzavu je aktivnih gradana, odnosno decentraliziranu drzavu sa $irokom i
djelotvornom participacijom gradana, moguce izgraditi, kako je ve¢ navedeno, upotrebom
suvremene digitalne informacijsko-komunikacijske tehnologije. Digitalno drustvo koje se gradi
na potencijalima suvremene digitalne informacijsko-komunikacijske tehnologije omogucdit ¢e i
izgradnju digitalne demokracije. Digitalna demokracija omogucit ¢e formiranje novog tipa
politi¢ara koji uistinu predstavlja gradane te zastupa njihove interese. ,,Nova digitalna Agora i

novi tip homo politicusa dio su informacijskog i umrezenog lokalnoga, regionalnog,

490 1dem., str. 89.

1 pai¢, Z. (2013) Politika bez ,,ideologije Sablasti postdemokracije danas, u: Milardovi¢, A., Jozanc, N.:
Demokracija i postdemokracija, Pan Liber, Institut za europske i globalizacijske studije, str. 140.

492 Ravlié, S. (2013) Demokracija u globaliziranom svijetu, u: Milardovié, A., Jozanc, N.: Demokracija i
postdemokracija, Pan Liber, Institut za europske i globalizacijske studije, str. 187.
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makroregionalnog i globalnog virtualnog drustva, te ponajprije nove virtualne stvarnosti
(virtual reality). Ta nova virtualna stvarnost, ¢ini Se, postala je snaznijom od 'stvarne stvarnosti'.
Ona je omogucila konstrukciju usporednih komunikacijskih tokova i politickih svjetova,
konkurenciju politickih svjetova, zrcaljenje realnog politickog svijeta u virtualnoj stvarnosti 1
zirkanje realnog svijeta (gradani ili digitalni zoon politikoni) u ozifeni svijet virtualne
stvarnosti.“4%® Prema tome, realno je za ocekivati, kako ¢e se digitalizacijom demokratskih
procesa demokracija djelomicno preseliti iz realnog svijeta u virtualni, u kojem tradicionalne
zakonitosti demokracije vise nece vrijediti u cijelosti. Demokracija ¢e se primarno u digitalnom
drustvu realizirati kroz: 4%

e glasovanje putem interneta,
e participativno budZetiranje te

e unchat.

Danas se glasovanje smatra jednim od temeljnih nacela posrednicke demokracije. Pravo glasa
simbolizira slobodu koja proizlazi iz slobode izbora. Organizacija je tradicionalnog glasovanja
zahtjevan 1 skup postupak, stoga realno je za ocekivati kako ¢e se u buducénosti ovaj postupak
zamijeniti sustavom virtualnog glasovanja. lako su danas prepreke virtualnom glasovanju strah
od moguc¢ih zloupotreba informacijsko-komunikacijske tehnologije u sigurnosnom smislu te
prisutnost dijela, mahom starijeg, stanovniStva koje nema nuzne vjeStine za upotrebu
informacijsko-komunikacijske tehnologije, realno je za o¢ekivati kako ¢e navedene prepreke u
vrlo skorom razdoblju biti otklonjene. No, prije uspostave sigurnih sustava glasovanja putem
Interneta, zasigurno ¢e se virtualno glasovanje koristiti u prikupljanju informacija o volji
gradana, kao i u referendumskim inicijativama te u postupku prikupljanja digitalnih potpisa za

kandidacijske potrebe.*%

»Participativno budzetiranje je proces demokratskog promisljanja i donoSenja odluka te vrsta

participativne demokracije u kojoj gradani odlucuju kako raspodijeliti dio javnog proracuna.

493 Milardovi¢, A. (2011) Druga moderna: Fragmenti o kulturi zapada, Zagreb: Centar za politoloska
istraZivanja, str. 211.

4% Sagi, F. (2015) Digitalna demokracija — praksa, moguénosti i rizici, Diplomski rad, Zagreb: Sveu¢iliste u
Zagrebu, Filozofski fakultet, Odsjek za sociologiju, str. 15.

4% Duki¢, B., Kati¢, M. (2005) m-Voting Aimed at Increasing Democratic Standards in Modern Information
Age, u: Carrasquero, J.V., Welsch, F., Oropeza, A., Fliieler, T., Callaos, N.. (Eds.): Proceedings The 3th
International Conference on Political and Information Systems: Technologies and Applications Jointly with
the International Symposium on Social and Organizational Informatics and Cybernetics SOCIO’05, Orlando:
International Institute of Informatics and Systemics, str. 326-330.
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To omogucuje poreznim obveznicima da suraduju s vlastima kako bi donosili odluke o
proradunu koje imaju utjecaj na njihove Zivote.“*% Ovakav je oblik suradnje izmedu gradana i
javne uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave neminovan u doba digitalne
demokracije jer je jedan od temeljnih interesa gradana upravljanje sredstvima koja se formiraju

kroz njihova izdvajanja.

Unchat je jedan od alata kojima gradani mogu sudjelovati u radu javne uprave, odnosno
podrucne (regionalne) i lokalne samouprave. Radi se o mreznoj institucionalnoj programskoj
platformi koja omogucava gradansku debatu na odabranu temu u forumskom obliku, a radi

rjeSavanja zajedni¢kim problema.*%’

Sublimirajuéi prethodno navedeno, a kao zakljuak, moze se navesti sljedece: ,,(...) moguce je
zamisliti da ¢e demokracija kao pojam i ideal posve izgubiti svoju 'Caroliju' i da ¢e poput anticke
demokracije postati toliko omrazen i politicki nerelevantan, da ¢e na rubovima povijesti ¢ekati
novu priliku za povrat.“*®® Da se tako $to ne bi dogodilo potrebno je naginiti iskorak i
demokraciju danasnjeg oblika prevesti u ,novu demokraciju®, koja ¢e zahvaljujuci
potencijalima digitalne informacijsko-komunikacijske tehnologije omoguciti realizaciju
koncepta digitalne ili virtualne demokracije, osiguravajuci porast demokratskih standarda kroz
porast participacije gradana u demokratskim procesima. Moze se zakljuciti kako ¢e svi ti
procesi osigurati porast efikasnosti menadZzmenta lokalne samouprave, pa prema tome i javne
uprave i podruéne (regionalne) samouprave, upravo iskoriStavanjem potencijala koje pruza

suvremena digitalna informacijsko-komunikacijska tehnologija.

4% Participativni proracun (n.d.) User Participation, https://www.user-participation.eu/hr/planiranje-
participativnog-procesa/peti-korak-participativne-metode/crowdsourcing-participativno-
upravljanje/participativno-budzetiranje [12.10.2021]

497 Shane, P. M. (2004) Democracy Online: The Prospect of Political Renewal Through the Internet, New York:
Routledge, str. 30.

4% Matan, A., Idem. str. 92.
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8. ISTRAZIVANJE VEZANO ZA 1ZGRADNJU MODELA
SUVREMENOG INFORMIRANJA ZA POTREBE LOKALNE
SAMOUPRAVE

8.1. Analiza postojeceg stanja vezano uz efikasnost komuniciranja lokalne
samouprave s njezinim stanovnistvom u Republici Hrvatskoj

Moze se uociti kako lokalna samouprava u Republici Hrvatskoj komunicira sa svojim
gradanima na tradicionalan nacin jer iskustva ukazuju kako jedinice lokalne samouprave u
komunikaciji s gradanima rijetko koriste moderne komunikacijske tehnologije. Tradicionalni
kanali komunikacije obuhvacaju komunikaciju putem dopisa, zaklju¢aka, odgovora na upite,
koji se distribuiraju putem oglasnih ploca i/ili fizicke poste, javnih tribina te nesto starije kanale
elektronicke komunikacije, poput elektronicke posSte i interaktivnih obrazaca na web
stranicama. Elektronic¢ka se posta upotrebljava kao alternativa klasi¢noj posti radi ubrzavanja
komunikacijskog procesa te radi smanjenja troSkova koji nastaju fizickom distribucijom poste.
Kada je u pitanju web okruzenje, tada se web stranice primarno koriste kao alternativa oglasnim
plo¢ama, odnosno za odasiljanje poruka gradanstvu. Prema tome, web stranice rijetko ili nikako
ne sluze u komunikacijske, ve¢ se koriste u promocijske svrhe. Interaktivni komunikacijski
mediji, poput druStvenih mreZa, koji bi po svojoj prirodi bili nadomjestak fizi¢kim tribinama,
lokalna samouprava u Republici Hrvatskoj u pravilu rijetko koristi. Promjene se u tom pogledu
naziru posljednjih nekoliko godina. No, upotreba drustvenih mreza Cesto se shvaca kao
alternativa oglasnom prostoru koji se nalazi na web stranicama jedinica lokalne samouprave,
tako da se i taj prostor koristi u oglasne svrhe. Bitno je pitanje imaju li jedinice lokalne
samouprave ljudske potencijale vi¢ne poslovima drustvenog menadZmenta (engl. Community
Management) koji bi znali strateSki osmisliti i voditi kampanje lokalne samouprave na

druStvenim mrezama.

Prema tome, ve¢ se na temelju iskustva moze zakljuciti kako jedinice lokalne samouprave u
pravilu nemaju niti potrebe niti znanja za ispravno i kvalitetno koristenje drustvenih medija u
svrhu povecanja ucinkovitosti njihova rada. Nedostatak potrebe za iskoriStavanjem potencijala
drustvenih mreza u kreiranju kvalitetne komunikacije lokalne samouprave s gradanima moze
se tumaciti elitistickim pogledima na gradane koje imaju djelatnici i duZnosnici lokalne
samouprave, a prema kojima su gradani primarno korisnici usluga koje sukladno pozitivnim

zakonskim propisima pruza lokalna samouprava te povremeni pripadnici anonimne skupine
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bira¢a koji se eventualno pojavljuju na lokalnim izborima. Takvi pogledi eliminiraju gradane

iz demokratskih procesa koji predvidaju punu participaciju gradana u radu lokalne samouprave.

Kako bi se osigurala u¢inkovitost menadzmenta lokalne samouprave, ¢emu ¢e kasnije biti
posveceno vise pozornosti, te kako bi se podigli demokratski standardi u lokalnoj samoupravi
potrebne je osigurati efikasno komuniciranje lokalne samouprave s gradanstvom.
Komunikacija u ovom smislu podrazumijeva partnerski odnos izmedu jedinice lokalne
samouprave i svakog gradana, $to u biti, u komunikacijskom smislu, podiZe i lokalnu upravu i
gradanstvo na istu komunikacijsku razinu, s istim komunikacijskim pravima i komunikacijskim

utjecajem.

8.2. Rezultati istrazivanja duznosnika lokalnih samouprava dubinskim
intervjuom vezano za komunikaciju lokalne samouprave sa
stanovnicima na njezinom podrucju u Republici Hrvatskoj te
potencijale koje u tom smislu pruza suvremena informacijsko-
komunikacijska tehnologija

Dubinski je intervju, koji je proveden u okviru primarnih istrazivanja, koristio Cetiri kategorije
otvorenih pitanja:

- pozicioniranje ispitanika,

- vaznost povezanosti tijela javne uprave s informacijskim tehnologijama,

- koristenje drustvenih mreza u svrhu povezivanja gradana i javne uprave i

- koristenje informacijskih tehnologija ispitanika.

Rezultatima istraZzivanja Zeljelo se dokuciti na koji na¢in jedinice lokalne samouprave koriste
nove informacijsko-komunikacijske tehnologije te kako ¢elnici jedinica lokalne samouprave
gledaju na buduénost opéina i gradova i uklapa li se uporaba informacijsko-komunikacijske
tehnologije u njihovu viziju moderne uprave. Ispitanici su, s obzirom na zakonsku obvezu
zastite osobnih podatka, oznac¢eni oznakama DLS broj, gdje je DLS akronim za: Duznosnik

Lokalne Samouprave.

Prvo postavljeno pitanje bilo je usmjereno ka generalnom predstavljanju ispitanika kako bi se

saznalo tko su ispitanici, gdje rade i koja im je radna pozicija. Tako su ovom intervjuu pristupili
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DLS 9, nacelnik Op¢ine, DLS 10, zamjenik nacelnika Opc¢ine, DLS 7, zamjenik nacelnika
Op¢ine, DLS 6, nacelnica Opc¢ine, DLS 8, nacelnik Opc¢ine, DLS 11, nacelnik Op¢ine,
DLS 3, nacelnica Op¢ine, DLS 4, dogradonacelnik, DLS 1, zamjenik gradonacelnika,
DLS 2, nacelnica Op¢ine te DLS 5, zamjenik nacelnice Op¢ine. Vidljivo je da su svi ispitanici
dio Zagrebacke Zupanije, a razlog tome je dostupnost ispitanika i poznavanje njihova rada.
Zagrebacka zupanija odabrana je kao uzorak i stoga Sto se smatra kako prednjaci u koristenju
novih tehnologija u svom radu i jedna je od najrazvijenijih Zupanija na podru¢ju Republike

Hrvatske.

Drugo pitanje koje se postavilo ispitanicima bilo je usmjereno ka dobivanju misljenja o
promjenama u radu javne uprave od osamdesetih godina do danasnjih dana. Dobiveni odgovori
su zapravo podosta jedinstveni. Gotovo svi ispitanici odgovorili su kako su dvije klju¢ne stavke:
promjena brzine rada i promjena transparentnosti rada. Govore¢i o brzini rada nacelnica DLS 6
naglasila je: ,,(...) da se javna uprava apsolutno promijenila od tadasnjih vremena do danas.
Prvo, promjena cijelog politickog i druStvenog uredenja utjecala je i na promjene u javnoj
upravi. Transparentnost uprave klju¢na je promjena. Gradanima su dostupni svi podaci i imaju
pravo biti informirani kao i sami trazZiti informacije. Brzina rjeSavanja predmeta, brza
komunikacija. Mislim da je promjena ocigledna i prosje¢nom gradaninu. DLS 11 se slozio s
DLS_6 i rekao kako je kolanje informacija mnogo brze, a isto je rekao i DLS_4 koji kaze kako:
»(...) govoriti 0 nepostojanju promjena od bivSe drzave do danas znaci ne poznavati sustav.
Sustav lokalne samouprave se u potpunosti promijenio. Tu nema govora. U¢inkovitija lokalna
samouprava zahvaljuju¢i brzini rada, brzini dostupnosti informacija i brzini sluzbenika neke su
od klju¢nih promjena. Transparentnost rada — kljuc bolje javne uprave. Nasi mjeStani imaju
pravo uvida u sve Sto prije nije bio slucaj. Bolji uvjeti rada, moguénost zaposlenja svih bez
obzira na politicke i stranaCke orijentacije, dostupnost informacija, ma promjena je bilo prevelik
broj za nabrojati. Mislim kako su te promjene dosle same po sebi, ali i na¢in komuniciranja je
utjecao na promjenu svijesti ljudi.* Druga vazna stavka ovog odgovora bila je promjena u
transparentnosti rada. Nacelnik DLS 9 isti¢e kako: ,,(...) prije svega, iz percepcije stanovnika
jedinice lokalne samouprave od dana kada sam prvo poceo komunicirati s Op¢inom do danas
kada je vodim, situacija se uvelike promijenila. Danas je sve nekako lakSe dostupno i
informacije mozete dobiti gotovo odmah i na transparentan nacin. Transparentnost je ono §to
je, po meni, kljucna promjena. Nista se ne krije, od proracuna, placa, imovinskog stanja pa sve
do uvida u dokumente. Dodete kod nas, zatrazite informaciju i gotovo sve vam je dostupno.
Nadalje, sluzbenici su se promijenili. Ljudski faktor je izuzetno vaZzan u radu lokalne
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samouprave, a danas nas tjera neka nova mlada generacija da budemo jos i brzi i efikasniji.* U
tome DLS 9 vidi klju¢nu promjenu. S njime se slozila i DLS 3 koja kaze kako su danas sve
informacije javno dostupne. DLS 2 istice kako se: ,,(...) poslovanje i organizacija javne uprave
promijenili u najvecoj mjeri zbog reforme javne uprave i to rekonstrukcijom i modernizacijom
uprave od osamdesetih godina do danas. Modernizacija javne uprave te pruZzanje brzih i
pouzdanih javnih usluga nuzni su sastavni dijelovi poticajne poduzetnicke okoline i
pretpostavka osiguranja boljeg zivotnog standarda svih gradana. Reforma javne uprave mora
omoguciti ucinkovitu provedbu zakona 1 stvoriti transparentnu, korisnicima orijentiranu,
racionalnu, profesionalnu, djelotvornu i u¢inkovitu javnu upravu. Jedna od vaznih prekretnica
je i informacijsko-komunikacijska tehnologija, odnosno informatizacija javnog sektora, i to na
nacin da se koriStenjem iste omoguci brzi protok informacija do korisnika.” Svi se ispitanici
slazu kako je transparentan rad ono S§to je najveca promjena u odnosu na upravu u bivSem
uredenju drZave, s time da smatraju kako je to vazno jer ljudi imaju pravo na informaciju i imaju
pravo biti informirani. Nekolicina ispitanika smatra kako kriti informacije nije dobro i na tome
treba joS poraditi. Sakrivanje informacija ne dovodi do povjerenja u rad uprave, a upravo je to
ono Sto je potrebno kako bi se uspostavila bolja komunikacija s korisnicima usluga javne
uprave. Vezano za bivSe uredenje drzave DLS 6 istice kako je uzrok promjena upravo
promjena uredenja drzave i vlasti. Naravno, transformacija iz jednog drustvenog, gospodarskog
1 politickog uredenja u drugo je znatno utjecalo na promjenu u javnoj upravi, ali i upravi na
lokalnoj razini. DLS 9 jos istice kako je vazno znati da je na promjene utjecao i ljudski faktor.
Naime, u lokalnu samoupravu pristigle su neke nove generacije radnika koje su nauc¢ene na brzi
rad 1 ucinkovitiju organizaciju pa taj faktor nikako nije zanemariv. DLS 1 je istaknuo i
uvodenje ISO certifikata u jedinice lokalne samouprave. Ovaj certifikat u sluzbi uprave znaci
standardizirane procedure i1 bolji nacin poslovanja. Vazno je napomenuti kako se o
posjedovanju 1SO certifikata radi samo u slu¢aju jednog grada, dok ostali ¢elnici kazu kako
ovaj certifikat ne posjeduju. Za pretpostaviti je da su razlog tome raspolozive financije, odnosno
problem nedostatka novca. Analiziraju¢i odgovor na ovo pitanje moze se zakljuciti kako se u
promjenama od osamdesetih godina proslog stoljec¢a do danas radi o tri klju¢ne stvari — brzini
rada, transparentnosti i ljudskom faktoru. Zaklju¢no na ovo pitanje odgovor DLS 10 ¢ini se
kao onaj koji sazima bit: ,,(...) u odnosu na prethodno razdoblje javna je uprava znatno
napredovala u obradi i prezentiranju informacija, Sto se mora pripisati tehnoloSkom rastu koji
je zahvatio sve dijelove drustva, pa tako i javnu upravu. Uvodenje tehnologije olakSalo je
birokratizirane procese i omogucilo znatno povecanje razine poslovanja, s obzirom na povecane
zahtjeve i kompleksnost danasnjega svijeta. Globalizacija i povezivanje internetom znatno je
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povecalo mogucnosti prijenosa informacija, ali i primjera dobrih praksi iz cijelog svijeta u javnu

upravu.”

Na postavljeno pitanje: ,,Misle 1i da su gradani pravovremeno i kvalitetno obavjeSteni o
uslugama i radu lokalne samouprave i provode li istraZzivanja na ovu temu?*, opet su dobiveni
gotovo jedinstveni odgovori. Tako je nacelnik DLS 9 istaknuo kako se kvaliteta informiranosti
gradana moze vidjeti i iz podnoSenja mnogih zahtjeva prema lokalnoj samoupravi. Stanovnici
njegove opcine na dnevnoj bazi posjecuju internetske stranice te istrazuju nacine kako pristupiti
informacijama i kako najbolje iskoristiti svoja zakonska prava. DLS 8 isti¢e kako je lokalna
samouprava zapravo duzna pravovremeno i kvalitetno obavjestavati svoje gradane o uslugama
koje nudi i o svim promjenama u radu lokalne samouprave, ali s naglaskom kako istrazivanja
javnog mijenja u pravilu ne rade zbog nedostatka financijskih sredstava. S njime se slaze i
DLS 3 koja kaze da, gledaju¢i iz perspektive lokalne samouprave, gradani jesu dobro
informirani, ali istovremeno misli da bi tocnost i brzina informacija mogla biti jos i bolja te
navodi: ,, (...) mislim da ovisi o tome tko ih informira. Ukoliko se radi o javnoj upravi mislim
da jesu, ali da bi mogli biti i1 bolji, mogli bi. Kada je u pitanju moja Op¢ina trudimo se dati
svakoj osobi to¢nu i1 kvalitetnu informaciju bez zadrski 1 mislim da je to jako vazno. Ako nesto
skrivate, lako se sazna. Ispitivanja javnog mijenja zbog nedostatka financijskih sredstava nismo
u mogucénosti provoditi.“ DLS 4 kaze kako misli da gradani jesu dobro informirani, ali da se
mora poraditi na brzini protoka informacije jer, iako je krajnji rezultat kvalitetna i dobra
informacija, ona nije uvijek pravovremena $to je nesto Sto si jedinice lokalne samouprave ne
mogu dozvoliti. Govore¢i o kvaliteti informiranja, DLS 11 tvrdi da gradani jesu dobro
informirani i da su oni sami toga svjesni. DLS 6 smatra kako je teSko procijeniti odgovor na
ovo pitanje, no iz njezine perspektive stanovnici njezine opc¢ine jesu kvalitetno informirani.
Smatra kako svaka jedinica lokalne samouprave ima internetsku stranicu i da tamo gradani
mogu provijeriti sve Sto im je potrebno, ¢ime se slozila s DLS 9. DLS_1 se slaze sa svime i
misli kako su na nivou lokalne samouprave gradani informirani, a na nekim daljnjim razinama
teSko mu je re¢i, odnosno navodi: ,,(...) gradani su dobro obavijeSteni do nivoa lokalne
samouprave. Provedene su neke ankete koje pokazuju kako i putem kojih medija se gradani
informiraju na lokalnoj razini (gradske novine, radio, televizija). 1z godine u godinu sve je
manje upita gradana, Sto znaci da dobivaju sve potrebne informacije. Ovo pitanje je
ukljucivalo i pitanje o provodenju ispitivanja javnog mnijenja na koje je ve¢ina duznosnika
odgovorila negativno, uz iznimku dviju jedinica lokalne samouprave. DLS 10 vezano za
njegovu Opc¢inu navodi: ,,(...) uredovitim anketama ispitujemo zadovoljstvo gradana uslugama
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i, iako su odredena poboljsanja uvijek trazena, uglavnom dobivamo pozitivne reakcije na nas
rad.” Nadalje, DLS_2 smatra kako ispitivanja javnog mijenja nisu presudna, ve¢ njihova
jedinica lokalne samouprave: ,,(...) u svom radu omogucuje sudjelovanje gradana u procesu
odlucivanja kroz javna savjetovanja“. No, kako je ve¢ naglaseno vecina ispitanika ne provodi
ispitivanja javnog mijenja. Nekoliko je razloga ovome, a najvazniji je onaj financijski. Lokalne
samouprave imaju male proracune i visoke troSkove pa se za ovakve aktivnosti ne mogu
rezervirati potrebna financijska sredstva. Osim financijske strane, tu je i ona ljudska. Problem
je u tome $to u veéini jedinica lokalne samouprave postoji premali broj zaposlenih naspram
prevelikih obaveza te nije moguce da neka osoba unutar Uprave odraduje ovakva ispitivanja, a
ujedno takve osobe nisu kvalificirane za navedeni posao. Dakle, na temelju prikupljenih
odgovora moze se zakljuciti kako su gradani dobro informirani od strane lokalne samouprave i
znaju Sto mogu traziti, dok se ispitivanja javnog mijenja provode uz pomo¢ nadleznih i

specijaliziranih institucija, ako to raspoloZiva financijska sredstva dopustaju.

Cetvrto se postavljeno pitanje odnosilo na upotrebu informacijsko-komunikacijske tehnologije
u svakodnevnom obavljanju poslova u jedinicama lokalne samouprave. Svi su se ispitanici
slozili kako je upotreba navedenih tehnologija imperativ te kako bez njih uopée ne mogu
zamisliti radni dan. DLS 3 istice da korisnost i upotreba ovih tehnologija uopée nije upitna te
kako svaki radni zadatak barem na neki nacin ukljucuje koriStenje informacijsko-
komunikacijske tehnologije. DLS_9 tvrdi kako najviSe od svega koristi elektroni¢ku postu, a
samim time i pametni telefon, te ne moZe zamisliti radni dan bez da provjeri novu postu i pitanja
dobivena putem njih. DLS_4 smatra kako mora koristiti ove tehnologije i zbog osiguranja
kvalitete rada Grada, dok DLS_1 izjavljuje da bez informacijsko-komunikacijskih tehnologija
nema normalnog funkcioniranja. DLS 8 istiCe kako nove tehnologije nisu dio samo radnog
dana Celnika i radnika u jedinicama lokalne samouprave, nego i dio radnog dana svakog radno
aktivnog stanovnika, dok DLS_10 kaze: ,,Koristenje informacijsko-komunikacijske tehnologije
postalo je osnova obavljanja svakog posla u javnoj upravi, pa i veéine poslova u gospodarstvu.
Zadaci poput povezivanja, komuniciranja i obrade podataka nisu moguci bez suvremenih
informatickih rjeSenja, te predstavljaju kljucne alate sadasnjeg, ali 1 buduceg svijeta. DLS 5
isti¢e kako u svakodnevnom obavljanju poslova koristi informacijsko-komunikacijsku
tehnologiju i to: osobno racunalo, laptop, tablet, e-mail i pristup internetu. Sve navedeno su
uvelike korisni alati u obavljanju svakodnevnih poslova jer omogucéuju uporabu razliitih
programa, tabli¢nih kalkulacija, baza podataka, pregled internetskih stranica, e-poStu te audio-
vizualnu komunikaciju. Sintetiziranjem prikupljenih odgovora dolazi se do zaklju¢ka kako su
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suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije nezaobilazne u svakodnevnom radu
lokalne samouprave, odnosno poslovni su procesi danas neizvodivi bez upotrebe suvremene
informacijsko-komunikacijske tehnologije. Informacijsko-komunikacijske su tehnologije
postale sastavni dio rada u svim poslovnim djelatnostima pa tako i u radu sluzbenika javne

uprave, odnosno lokalne samouprave.

Nadalje, svi se ispitanici slazu kako su internet i njegova upotreba u svakodnevnom poslu
nezamjenjivi izvor vecine informacija. Vecina je ispitanika zauzela stav kako informacijsko-
komunikacijska tehnologija dijelom omogucava rjesavanje administrativnih pitanja i problema
te predstavlja nacin komunikacije lokalne uprave s gradanima. Ovo je sublimacija odgovora
dobivenih od ispitanika na peto pitanje iz intervjua koje se odnosilo na nacin upotrebe
informacijsko-komunikacijske tehnologije u radu lokalne samouprave. Cilj je bio doznati
upotrebljava li se informacijsko-komunikacijska tehnologija u sklopu obavljanja
administrativnih zadataka u lokalnoj samoupravi te upotrebljava li se i kao kanal za
komuniciranje s gradanima. DLS 6 smatra kako je ova tehnologija najbolji moguéi nacin
komuniciranja sa Sirokom masom gradana, a DLS 3 je stava kako je u biti funkcija
informacijsko-komunikacijske tehnologije pomaganje u obavljanju osnovnih funkcija jedinica
lokalne samouprave. DLS_9 smatra kako informacijsko-komunikacijsku tehnologiju: ,,(...)
koristimo u medusobnoj komunikaciji, ali 1 komunikaciji prema gradanima. Sve
administrativne probleme 1 zadatke rjeSavamo pomocu sustava utemeljenog na novim
tehnologijama putem kojeg i zaprimamo upite gradana. Dakle, slobodno mogu re¢i kako je ova
tehnologija danas administrativna potreba, komunikacijska potreba, ali i neophodna tehnologija
za normalan rad.“ Nadalje DLS 7 navodi kako je njegova: ,(...) Opc¢ina opremljena
informacijsko-komunikacijskim tehnologijama, a svaki zaposlenik ima pristup zajedni¢kom
sustavu putem kojeg se obavlja posao uredskog poslovanja. Time te tehnologije postaju
istovremeno sredstvo rada i komunikacijsko sredstvo, jer omogucuju zajednicki rad unutar
organizacije, ali i s proracunskim korisnicima. Osobito je vazna komunikacija s gradanima,
koja je koristenjem ovih tehnologija znatno olakSana.” DLS_4 pak smatra kako kvalitetna
upotreba informacijsko-komunikacijske tehnologije zna¢i modernu i uspje$nu upravu, a takva
uprava podrazumijeva i brzo rjeSavanje administrativnih pitanja, ali i brzu komunikaciju s
gradanima. Prema DLS_8 informacijska je tehnologija i administrativno sredstvo, ali i sredstvo
komunikacije s gradanima. DLS 1 jednostavno navodi kako su informacijsko-komunikacijske
tehnologije 1 sredstvo rjeSavanja administrativnih problema i komunikacijsko sredstvo. Na
temelju prethodno navedenih stavova ispitanika mozZe se zakljuciti kako je informacijsko-
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komunikacijska tehnologija u jedinicama lokalne samouprave sredstvo za administrativnu

obradu podataka te komunikacijsko sredstvo.

Sesto pitanje iz intervjua odnosi se na probleme vezane uz usvajanja strategije, odnosno plana
upotrebe informacijsko-komunikacijske tehnologije. Odgovori su ispitanika na ovo pitanje bili
podijeljeni. No, na temelju analize odgovora ispitanika mozemo konstatirati kako samo neke
jedinice lokalne samouprave imaju usvojen plan upotrebe informacijsko-komunikacijske
tehnologije, odnosno strategiju koriStenja navedene tehnologije. Sukladno prethodno
navedenom DLS_9 konstatira kako u jedinici lokalne samouprave gdje je zaposlen imaju
usvojen plan procedura upotrebe informacijsko-komunikacijske tehnologije, a taj im plan
omogucava da tocno znaju tko, kako, $to i kada treba raditi uz pomo¢ informacijsko-
komunikacijske tehnologije. DLS 6 navodi kako u jedinici lokalne samouprave gdje je
zaposlen razmiSljaju o donoSenju ovakvoga plana. DLS 11 navodi kako u jedinici lokalne
samouprave gdje je zaposlen nemaju strategiju kao detaljni razvojni dokument, ali da generalni
plan koji ukljucuje i nacine upotrebe informacijsko-komunikacijske tehnologije postoji. DLS_3
i DLS_8 slaZzu se u tome da plan odnosno strategiju upotrebe informacijsko-komunikacijske
tehnologije njihove lokalne samouprave jos uvijek nisu stigle usvojiti, a razlozi tome su premali
broj zaposlenih, nedostatne financije i previSe svakodnevnih obaveza koje marginaliziraju ovo
vazno pitanje. DLS 4 navodi kako u lokalnoj samoupravi gdje je zaposlen ovakva strategija
postoji i kako je vazno da svaka uprava ima donesene procedure upotrebe informacijsko-
komunikacijske tehnologije. DLS 10 konstatira: ,,Koristenje informacijsko-komunikacijske
tehnologije unutar organizacije nije potrebno formalizirati jer se u danasnje vrijeme sve provodi
ovim putem. Ipak, nacin koristenja, metode poslovanja i rjeSavanja problema odredeni su u
dogovoru s pruzateljem usluga informatickog poslovanja. UobiCajene metode poslovanja
pripremljene su u skladu s redovitim potrebama zaposlenika. Nadalje, DLS 2 vezano uz
jedinicu lokalne samouprave gdje je on zaposlen navodi: ,,(...) unutar Opc¢ine nije ustrojena
strategija ili plan/procedura koriStenja informacijsko—komunikacijske tehnologije. Razlog
nepostojanja navedenog plana leZi prije svega u nepostojanju propisanih obveza za ustrojenja
istog u zakonskim odredbama ili u drugim normativnim aktima, zatim u nedostatku ljudskih
resursa i financijskih sredstava.” 1z posljednja je dva odgovora vidljivo kako su neke jedinice
lokalne samouprave zauzele negativan stav prema mogucénosti izrade i usvajanja plana, odnosno
strategije upotrebe informacijsko-komunikacijske tehnologije u tim jedinicama lokalne
samouprave pravdajuéi takav stav nepostojanjem zakonske obveze. No, iskustva govore kako
se bez plana upotrebe informacijsko-komunikacijske tehnologije ista koristi neracionalnije i
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neucinkovito. Usporedivanje postojanja plana, odnosno strategije upotrebe informacijsko-
komunikacijske tehnologije s veli¢inom jedinice lokalne samouprave dovelo je do zakljucka
kako takve planove, odnosno strategije u pravilu imaju donesene vece jedinice lokalne

samouprave s vise zaposlenih osoba.

Ispitanicima je nakon Sestog postavljen sljedeci set pitanja: ,,Imate li unutar organizacije
zaposleni tim osoba ili osobu koja isklju¢ivo obavlja poslove svakodnevne komunikacije s
gradanima? Koristite 1i za takve komunikacije i informacijsko—komunikacijsku tehnologiju?
Ako da, mozete 1i nam ukratko navesti naCine funkcioniranja odjela te koliko osoba radi na
ovim poslovima?“ Na ovaj su set pitanja afirmativno odgovorila dva ispitanika, duznosnika
jedinica lokalne samouprave. Ostali su ispitanici naveli kako u jedinicama lokalne samouprave
u kojima rade nemaju osobe koje su zaposlene iskljuivo na poslovima komunikacije s
korisnicima usluga. Tako DLS_1 navodi da u jedinici lokalne samouprave gdje je zaposlen
postoji odjel za odnose s javnos¢éu i komunikacijski protokol za komuniciranje lokalne
samouprave s gradanima. U odjelu za odnose s javnosc¢u rade dvije osobe koje svakodnevno u
svom radu koriste i informacijsko-komunikacijsku tehnologiju. Njihov je primarni zadatak
zaprimati upite, pripremiti odgovore i odgovarati na postavljene upite, najces¢e upotrebom
suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije. Nadalje, kako je ova jedinica lokalne
samouprave nedavno otvorila i sluzbeni profil na stranicama drustvene mreze Facebook, osobe
zaposlene u odjelu imaju zadatak i moderirati ovaj oblik komunikacije kroz odgovaranje na
upite i komentare gradana. Radi se 0 vecoj jedinici lokalne samouprave, a velik je broj upita
gradana razlog zato Sto je u ovoj jedinici lokalne samouprave uspostavljen odjel specijaliziran
za centraliziranu komunikaciju s gradanima. Takoder, DLS 4 konstatira kako je u njegovoj
jedinici lokalne samouprave zaposlena osoba na poslovima odnosa s javnoscu i na poslovima
protokola Sto se pokazalo kao dobra praksa. Nadalje, DLS_4 dodaje kako ne moze zamisliti rad
bez informacijsko-komunikacijske tehnologije jer mu omoguc¢ava komunikaciju i rjeSavanje
svih dnevnih pitanja. Situacija je u op¢inama kao manjim jedinicama lokalne samouprave malo
drugacija nego u gradovima koji su vece jedinice lokalne samouprave. Uniformirano je
stajaliste svih ispitanika kako je vazno u op¢inama da svi djelatnici komuniciraju s gradanima.
Primjerice, DLS_9 sugerira kako je dobro da svi djelatnici op¢ina komuniciraju s gradanima,
ali smatra da i op¢ine trebaju razmisljati o uvodenju centralizirane komunikacije takvih jedinica
lokalne samouprave s gradanima. DLS 9 nadodaje kako svaki od navedenih modela
komunikacije jedinica lokalne samouprave s gradanima ima prednosti i mana, stoga je vazno
da se istraZe prednosti i mane svakog od modela. DLS_3 smatra kako je dobro da svi zaposleni
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u jedinici lokalne samouprave komuniciraju s gradanima kako se ne bi stvorio dojam
zatvorenosti lokalne samouprave prema gradanima. DLS 6 i DLS 8 smatraju kako su op¢ine
premale i s premalim brojem zaposlenih da bi specijalizirali neku od osoba za komunikaciju s
gradanstvom. S ovim se stavom slaze i DLS 11 koji takoder smatra da su opéine premale da
imaju osobu specijaliziranu za komunikaciju s gradanima te naglasava: ,,(...) nasi zaposlenici
komuniciraju s gradanima i mislim da to rade dobro. Kvalitetno je imati osobu koja se bavi
ovim dijelom posla, ali smo jednostavno premali za ovakav ustroj.* Generalni je zakljucak kako
prilikom donoSenja odluke o osnivanju odjela specijaliziranog za komunikaciju s gradanima u
obzir treba uzeti broj zaposlenih u jedinici lokalne samouprave te broj stanovnika lokalne
samouprave. Kod gradova koji imaju specijalizirane odjele za komuniciranje s gradanima to se
pokazalo kao dobra poslovna praksa. Duznosnici lokalne samouprave u manjim jedinicama
lokalne samouprave, s manjim brojem stanovnika, opravdano smatraju kako je zaposljavanje
osobe za komuniciranje s gradanstvom ili ustrojavanje odjela koji se bavi isklju¢ivo odnosima

s javno$c¢u odnosno komunikacijom sa stanovnicima lokalne zajednice, nepotrebno.

Osmo se postavljeno pitanje ispitanicima odnosilo na internetske servise koje jedinice lokalne
samouprave koriste u komunikaciji s gradanima. Odgovori su ispitanika na ovo pitanje
uniformnirani i odnose se na internetske stranice i elektroniCku poStu za komuniciranje s
gradanima. Naime, sve jedinice lokalne samouprave koriste upravo internetske stranice i
elektroni¢ku poste. Tako DLS 9 navodi da su obje navedene internetske usluge izuzetno vazne
i da se medusobno nadopunjuju. Tako npr., gradani ¢e upotrebljavati web stranice jedinice
lokalne samouprave radi prikupljanja informacija, dok ¢e e-mail koristiti za postavljanje pitanja
lokalnoj samoupravi. DLS_11 se slaze s prethodno navedenim stavom te navodi kako su jako
vazni 1 jedan 1 drugi servis u medusobnoj interakciji gradana i lokalne samouprave. DLS 2
navodi ,,(...) koristimo elektronsku postu, World Wide Web, daljinsko preuzimanje podataka i
sli¢no. Isti su nam od izuzetnog znacaja u cilju povecanja u¢inkovitosti i to razmjenom podataka
na brzi nacin, pronalazenjem potrebnih informacija na brzi nacin. Od velikog znacaja je i za
komunikaciju s gradanima u ostvarivanju transparentnosti, odnosno informiranju gradana i
njihovom ukljué¢ivanju na posredan nacin u procese odluc¢ivanja.”“ Prema DLS 10:,,(...) opéina
na raspolaganju ima web stranicu te pripadajuc¢e e-mail adrese u sklopu te stranice. Na web
stranici objavljuju se osnovne informacije vezane uz poslovanje, vazne odluke i dogadanja na
podrucju opéine. Za specifi¢ne informacije osnovni je na¢in komuniciranja e-posta, putem koje
se odvija redovita komunikacija s gradanima.“ DLS 6 i DLS 3 smatraju kako lokalne
samouprave u kojima rade koriste tradicionalne kanale komunikacije s gradanima, odnosno
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internetsku stranicu i elektroni¢ku postu. Samo su dvije jedinice lokalne samouprave odlucile
prosiriti kanale komunikacije te uz upotrebu web stranica i elektronicke poste koristiti i
drustvene mreze ¢ime su se te jedinice lokalne samouprave dodatno otvorile prema gradanima.
DLS_4 smatra kako su ovi servisi nezamjenjivi zbog brzine i Siroke dostupnosti, dok DLS_1
navodi kako je druStvene mreZze u danasnje vrijeme pozeljno imati. Koristenje je drustvenih
mreza u dvije jedinice lokalne samouprave motivirano velikim brojem upita gradana s istom
tematikom. Naime, velike jedinice lokalne samouprave imaju veci broj stanovnika te
uobicajeno imaju i ve¢ broj istih upita stanovnika. Upotreba je drustvenih mreza omogucila
rastere¢ivanje lokalnih samouprava te dostavu pravodobne, to¢ne i kvalitetne informacije do
Sirokog kruga gradana na najbrzi moguci nacin. Prema rezultatima ovog istraZzivanja manje se
jedinice lokalne samouprave jo$ uvijek nisu otvorile prema drustvenim mrezama. Ono Sto se
Zeljelo doznati u ovom koraku procesa istraZzivanja razvidno je iz postavljenih pitanja: ,,Koristi
li Vasa jedinica lokalne samouprave drustvene mreZe i smatrate li da svaka organizacija i javna
uprava moraju biti prisutne na drustvenim mrezama?“ Kao §to je ve¢ navedeno, samo vece
jedinice lokalne samouprave koriste drustvene mreze i to Facebook. DLS_7 navodi: ,,(...) u
ovom trenutku, Opc¢ina ne koristi druStvene mreze kao komunikacijski kanal jer se ovakva
odluka nije donijela. U buducnosti ¢emo raspraviti je li uvodenje ovih novih kanala
komunikacije pozitivna stvar te isplati li se komunicirati na ovaj nacin u odnosu na postoje¢u
informacijsku i komunikacijsku strukturu.“ DLS 5 iznosi sljede¢u tvrdnju: ,,(...) opina putem
profila op¢inske nacelnice 1 zamjenika nacelnice koristi Facebook i Instagram kako bi i putem
komunikacijskih drustvenih mreza upoznala stanovnike Opcine s trenutnim aktualnostima.*
Treba naglasiti kako se ne radi o sluzbenim stranicama same jedinice lokalne samouprave, nego
o profilu duznosnika u jedinici lokalne samouprave koji su privatni, a koriste se za privatne i
poslovne svrhe. Samo upravljanje komunikacijom ovog tipa profila oteZzano je upravo iz razloga
da se radi o profilima koji imaju djelomi¢no privatni karakter. Kod ovakvih oblika
komunikacije vazno je razgraniCiti privatni interes u komunikaciji i interes zajednice.
Generalno govoredi, jedinice lokalne samouprave se ne odlucuju za komunikaciju putem

drustvenih mreza iako je ova komunikacija u danasnje doba uvrijeZena.

Iduce se pitanje odnosilo na potrebu prisutnosti javne uprave, odnosno lokalne samouprave na
drustvenim mrezama u okviru kojeg se zeljelo saznati mora li nuzno lokalna samouprava
koristiti alate slicne drustvenim mrezama u komunikaciji s gradanima. DLS_3 smatra kako je
ovo pitanje za stru¢njake, a ako se pokaze potreba i potencijalna korist za lokalnu samoupravu,
lokalna je samouprava spremna pristupiti druStvenim mreZzama. Ekvivalentno razmislja i
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DLS_8, koji navodi kako putem drustvenih mreZza ne moraju biti dostupne ba$ sve lokalne
samouprave te da bi o pitanju prisutnosti na drustvenim mrezama svaka lokalna samouprava
trebala raspraviti i donijeti nacelnu odluku. DLS 7 istice: ,,(...) prvo treba provjeriti i odluciti
kako komunicirati na ovim mreZzama, odnosno kako ovu komunikaciju ustrojiti da bismo dobili
dobre rezultate. Smatram kako nije nuzno da svaka organizacija javne uprave mora biti prisutna
na druStvenim mrezama jer ako se ona nalazi tamo samo da ispuni odredenu formu, tada to
nema smisla. Koliko poznajem funkcioniranje drustvenih mreza, neke organizacije javne
uprave jednostavno ne mogu ispuniti svrhu drustvenih mreZa i tempo komunikacije koji se tamo
odvija. Tako da, generalno govoreéi, jesam za uvodenje drustvenih mreza kao kanala
komunikacije u jedinicama lokalne samouprave, ali isklju¢ivo tamo gdje se tocno zna §to se
zeli posti¢i s ovim kanalom komunikacije. DLS 9 istice kako pri otvaranju profila na
drustvenim mrezama treba biti izuzetno oprezan jer se profili korisnika drustvenih mreza mogu
provaliti i zloupotrijebiti, stoga je vazno da se za interakciju s drustvenim mreZzama angaZziraju
profesionalci. DLS_11 i DLS_6 smatraju kako nije potrebno da sve lokalne samouprave budu
prisutne na druStvenim mrezama i da bi mozda za ovaj korak ipak trebalo malo pric¢ekati. S
njima se ne slaze DLS 4 koji istie da se jedinice lokalne samouprave bez razloga boje
drustvenih mreza odnosno: ,,(...) znam da se mnogi moje kolege 'boje’ drustvenih mreZza, ali za
to nema nikakvog razloga. Naravno da ¢e biti negativnih komentara, problema, pa ¢ak i psovki,
ali sve se to da rijesiti uenjem i zaposljavanjem stru¢njaka s ovog podrucja. Otvaranjem profila
na druStvenim mrezama pokazat ¢ete stav i otvorenost, a dok se to ne ucini mislim kako ¢e ljudi
stalno neSto sumnjati.”“ S ovakvim se stavom slaze DLS_2 jer navodi da je lokalna samouprava
u kojoj je zaposlen odlucila zbog otvorenosti biti prisutna na drustvenim mrezama: ,(...)
smatram da svaka organizacija javne uprave mora biti dostupna na drustvenim mrezama i putem
informacijske tehnologije jer je cilj koriStenja druStvenih mreza veéa transparentnost,
otvorenost, participacija, veca efikasnost te bolje javno upravljanje. Medutim, vec¢ina koji
koriste drustvene mreze nemaju definirane jasne ciljeve upotrebe drustvenih mreza pa onda ne
iskoriStavaju njihove potencijale za otvaranje i priblizavanje gradanima i pojedinim druStvenim
skupinama.* Uzimajuc¢i u obzir misljenja ispitanika moze se zakljuciti kako se ve¢ina ispitanika
slaze oko toga da treba upotrebljavati drustvene mreze pri komunikaciji s lokalnom zajednicom,

ali uz dobro osmisljenu strategiju i plan koristenja drustvenih mreza.

Uz pitanja vezana za upotrebu drustvenih mreza kao komunikacijskog sredstva u svrhu boljeg
komuniciranja lokalnih samouprava s gradanstvom usko je povezano pitanje vjerodostojnosti i
kvalitete informacija o gradanima koje se dobivaju upotrebom suvremene informacijsko-
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komunikacijske tehnologije. Ispitanici smatraju kako su podaci koji se prikupljanju tijekom
komunikacije s gradanima u nacelu to¢ni i korisni te za lokalne samouprave predstavljaju
korektan izvor informiranja, no uvijek treba biti, u tom smislu, oprezan. DLS_9 s gledista
duznosni¢ke pozicije na kojoj se nalazi u lokalnoj samoupravi istice: ,,(...) apsolutno da.
Informacije koje dajemo gradanima uvijek su to¢ne, pravodobne i kvalitetne te se u to nema
potrebe sumnjati. Nama je i u interesu da gradani budu pravilno informirani. S druge strane, od
strane samih gradana informacije koje dobivamo od gradana uvijek treba uzeti s dozom opreza
jer, kako je praksa pokazala, nisu uvijek tocne ili su usmjerene k rjeSavanju nekih privatnih
problema izmedu nezadovoljnih stranaka. Tako da sam stajaliSta kako lokalna samouprava ima
duznost davati kvalitetne i vjerodostojne informacije svojim gradanima na zadovoljstvo i jedne
i druge strane.“ DLS_11 navodi kako je izuzetno bitno biti otvoren, primati informacije, ali ih
uvijek treba provijeriti prije upotrebe da se ne radi o dezinformacijama ili poluinformacijama.
Jednako razmislja i DLS 9 koji istie kako dobivene informacije nisu uvijek usmjerene k
dobrome i ponekad se radi o informacijama koje se koriste kako bi se realizirali ne€iji privatni
interesi. U tom smislu razmislja i ispitanik DLS_8 koji smatra kako je bitno prikupljene podatke
provjeriti i uvijek kretati od pretpostavke da prikupljeni podaci mogu biti nevjerodostojni i
neto¢ni. Zajednicki je stav ispitanika kako lokalne samouprave gradanima dostavljaju
informacije, odnosno kvalitetne, provjerene i vjerodostojne podatke. DLS 9 istie interes
jedinica lokalne samouprave da gradani budu pravilno informirani. DLS 7 navodi kako: ,,(...)
kod koriStenja tih tehnologija klju¢no je upotrebljavati oprez u davanju podataka i komunikaciji
s nepoznatim adresama. Medutim, sama komunikacija jednaka je kao i komunikacija bilo kojim
drugim medijem, samo $to je mnogo brza i omoguéuje prijenos velikih koli¢ina podataka. Sto
se tice prikupljanja informacija, nasi sluzbenici imaju pristup kvalitetnim bazama podataka na
nacionalnoj i regionalnoj razini, kao i podacima koje im Salju gradani. Tako je, primjerice,
koriStenjem anketa na internetu olakSano slanje i prikupljanje informacija, a sluZzbenicima
znatno povecana mogucnost njihove obrade i analize.” Pitanje je vjerodostojnosti informacija,
odnosno vjerodostojnosti komunikacije lokalne samouprave s gradanima putem druStvenih
mreza disperziralo odgovore ispitanika. Evidentno je kako wvecina ispitanika smatra
vjerodostojnijom komunikaciju na druStvenim mrezama usmjerenu od lokalne samouprave
prema gradanima od one koja ide od gradana prema lokalnoj samoupravi. Prema tome, moze
se zakljuciti kako je pitanje povjerenja u sadrzaje koje tijekom komunikacije razmjenjuju
lokalna samouprava i gradani jedno od klju¢nih pitanja, a o razini povjerenja ovisi i percepcija
koristi od upotrebe informacijsko-komunikacijske tehnologije u komunikaciji jedinica lokalnih
samouprava s gradanstvom.
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Oko pitanja vezanog za otvorenost javne uprave, odnosno lokalne samouprave prema
gradanima ispitanici su iskazali slaganje. Naime, svi ispitani smatraju kako bi javna uprava, kao
1 lokalna samouprava, trebale biti u potpunosti otvorene prema gradanima, odnosno opcenito
prema javnosti. DLS 41 DLS 1 navode kako je otvaranje prema gradanima razlog zbog kojeg
lokalne samouprave trebaju biti prisutne na drustvenim mrezama, stoga lokalna samouprava
treba ulagati kontinuirane napore u otvaranju prema gradanima. DLS 3 i DLS 6 smatraju kako
se je za lokalne samouprave izuzetno bitno otvoriti gradanima, a da je veliki dio problema
otvorenosti moguce rijesiti putem drustvenih mreza. DLS 5 navodi: ,,(...) da je od iznimne
vaznosti otvaranje javne uprave prema gradanima jer pobolj$anje efikasnosti i ekonomicnosti
u pruzanju javnih usluga i obavljanja javnih poslova te povecanje transparentnosti uvelike
doprinosi integraciji suvremenog upravljanja“. DLS 9 istic¢e ,,(...) naravno da je vazno. U
danasnje doba tesko je nesto sakriti, a stajaliSta sam da za to nema niti potrebe. Takoder, lokalna
samouprava je ovdje da radi u korist svojih gradana, a ne protiv njih tako da je otvaranje, nekada
zatvorenog 'stroja’, izuzetno vazno. Komunikacijsko-informacijske tehnologije ovdje su da nam
zapravo to 1 olakSaju te ¢e nam u buducénosti, vjerujem, ovaj zadatak biti jos lakSe ostvariti.*
Nacelni je zakljucak vezan uz pitanje otvorenosti jedinica lokalne samouprave prema njihovim
gradanima da se lokalne samouprave trebaju otvarati jer su servisi gradana, a otvorenost prema

javnosti je u biti poslovanja svake jedinice lokalne samouprave.

Od ispitanika se trazila procjena u kojem ¢e se smjeru razvijati tehnologija i hoce li jo§ novije
tehnologije poboljSati rad jedinica lokalne samouprave i javne uprave. Gotovo svi ispitanici
smatraju nemogucim procjenjivati u kojem ¢e se pravcu tehnologija razvijati. Neki su oprezni
sa zaklju¢cima hoce li se rad lokalne samouprave time poboljsati ili ne. Tako DLS 8 smatra
kako ¢e se tehnologija sigurno i dalje razvijati, no pitanje je hoce li 1 kako to pomoc¢i jedinicama
lokalne samouprave. DLS_9 razmislja jednako kao i DLS_8 te smatra kako je bitno da se i
zakonski okvir prilagodi promjenama kako bi se tehnologija mogla u cijelosti primijeniti.
Zakonski okvir spominje i DLS_3 te smatra da se za nove tehnologije treba kvalitetno
pripremiti. DLS 2 navodi: ,,(...) procjena je da ¢e se informacijsko-komunikacijska tehnologija
razvijati u smjeru digitalizacije uprave te da ¢e nove tehnologije utjecati na rad u javnoj upravi,
no hoce li ga poboljsati ovisi o nizu faktora i preduvjeta. Potrebno je da postoji podrska i volja
na visem nivou, zatim postojanje snazne organizacijske jedinice na centralnoj razini koja se
brine o vertikalnoj i horizontalnoj koordinaciji. Isto tako, sve navedeno nije ostvarivo bez
financijskih sredstava, tehnoloske infrastrukture, ljudskih resursa, a najvaznije uz pracenje
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kvalitetnog normativnog okvira.” Svim je ispitanicima u potpunosti jasno kako ¢e tehnologija
napredovati, ali ostaje upitan odnos javne uprave prema novim tehnologijama. Posljednje je
pitanje iz intervjua disperziralo odgovore ispitanika. DLS_6 smatra kako je klju¢ poboljsanja
rada lokalne samouprave buduc¢nosti cjelozivotno obrazovanje i ucenje te fokus na izravnoj
komunikaciji s gradanima. DLS 1 pak navodi kako je klju¢ za poboljSanje rada lokalne
samouprave u buducnosti izravna komunikacija s gradanima, ali i povecanje pismenosti
gradana. DLS 9 isti¢e da su najbitniji ljudi i timski rad. DLS 8 naglasak stavlja na
informacijsko-komunikacijsku tehnologiju kao klju¢ uspjeSnosti lokalne samouprave
buduénosti. DLS 3 smatra da je klju¢ poboljSanja rada lokalne samouprave suradnja izmedu
svih elemenata informacijsko-komunikacijske tehnologije te ljudi, obrazovanja, timskog rada i
ucenja. DLS 4 i DLS 1 imaju ekvivalentne stavove i primat daju gradanima smatrajuci kako
e pritisci gradana utjecati na poboljSanje rada lokalne samouprave. DLS 11 smatra da su
najvazniji ¢imbenici: kvalitetan ljudski potencijal, odnosno ljudi. 1z odgovora ispitanika moze
se zakljuciti kako ¢e mnostvo ¢imbenika utjecati na kvalitetu rada lokalne samouprave u

buducnosti, a ne samo informacijsko-komunikacijska tehnologija.

Prikupljeni odgovori provedenim intervjuom doveli su do sljedecih zakljucaka:

- lokalna se samouprava u potpunosti promijenila u odnosu na lokalnu samoupravu od
prije desetak i viSe godina, i to primarno zbog povecanja brzine rada i povecanja
transparentnosti lokalne samouprave, odnosno dostupnosti informacija,

- veéina ispitanih smatra kako informacijsko-komunikacijska tehnologija ostvaruje
pozitivne ucinke na rad lokalne samouprave,

- nuzno je provjeravati vjerodostojnost i kvalitetu podataka prikupljenih od gradana
upotrebom suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije, poglavito putem
druStvenih mreza,

- medu ispitanicima postoji nepovjerenje prema druStvenim mrezama kao
komunikacijskom kanalu u funkciji ostvarivanja interakcije lokalne uprave s
gradanstvom,

- ako se druStvene mreze koriste kao komunikacijski kanal za komunikaciju lokalne
samouprave s gradanima, onda upravljanje takvom komunikacijom treba prepustiti
strué¢njacima,

- kljuéni su elementi poboljsanja rada lokalne samouprave ljudi koji se trebaju

cjeloZivotno obrazovati te informacijsko-komunikacijska tehnologija.
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8.3. Rezultati istrazivanja stanovnika lokalne samouprave anketiranjem
glede njihovih stavova o stanju informiranosti o radu lokalne
samouprave te njihove spremnosti na participaciju u radu lokalne
samouprave u Republici Hrvatskoj kroz komunikacijski proces koji

omogucava suvremena informacijsko-komunikacijska tehnologija

U okviru primarnih istraZivanja provedeno je online anketiranje gradana. Ispitanici su u ovom
slucaju bili gradani stariji od 18 godina, odnosno pripadnici radno aktivne skupine stanovniStva
te umirovljenici. Razdoblje je provodenja online anketa bilo mjesec dana i prikupljeni su
odgovori 557 ispitanika. Anketu je ¢inilo 37 pitanja. Pitanja u anketi su bila zatvorenog tipa —
pitanja su razvrstana u tri logicke cjeline:

- osnovni socio-demografski podaci o ispitaniku,

- poznavanje i upotreba informacijsko-komunikacijske tehnologije i

- poznavanje rada javne uprave, odnosno lokalne samouprave i utjecaj informacijsko-

komunikacijske tehnologije na rad javne uprave, odnosno lokalne samouprave

Uzorak su mahom ¢inili ispitanici koji rade ili koji su bili zaposleni u javnoj upravi, odnosno

podruc¢noj (regionalnoj) i lokalnoj samoupravi.

U ispunjavanju ankete vecinski su sudjelovale s 65% Zene, dok je muskaraca bilo neSto manje,

odnosno 35%. Strukturu ispitanika prema spolu prikazuje grafikon 1.
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= Zenski

= Muski

Grafikon 1. Spol ispitanika.

Vecdina je osoba, koje su ispunile anketu, u trenutku ispunjavanja ankete imala izmedu 31 i 40
godina starosti. Modalno gledano, s obzirom na dobnu strukturu ispitanika, ispitanici su
kompetentni za davanje odgovora na pitanja koja se odnose na suvremenu informacijsko-

komunikacijsku tehnologiju. Strukturu ispitanika prema dobi ispitanima prikazuje grafikon 2.

= 18-30
= 31-40
®41-50
m51-60

m61-viie

Grafikon 2. Dob ispitanika.
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Sto se ti¢e braénog stanja, vise od 60% ispitanika odgovorilo je kako se nalazi u braku, a
neoZenjenih ispitanika, odnosno neudanih ispitanica bilo je 23%. Strukturu ispitanika s obzirom

na bra¢no stanje prikazuje grafikon 3.

= Neozenjen/neudana

= Ozenjen/udana

® [zvanbraéna zajednica
m Rastavljen/rastavljena
m 7ivotno partnerstvo

® Udovac/udovica

Grafikon 3. Bracni status ispitanika.

Vezano za radno iskustvo, moze se konstatirati kako najveci broj ispitanika ulazi u kategoriju
osoba s 11 do 20 godina radnog iskustva, a nesto manje ima onih s 21 do 30 godina radnog

iskustva. Grafikon 4. prikazuje strukturu ispitanika prema radnom iskustvu.

= Manje od godinu dana
® 1-5 godina

B 6-10 godma

® 11-20 godina

m 21-30 godina

® Vise od 31 godine

Grafikon 4. Struktura ispitanika prema godinama radnog iskustva.
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S obzirom na oblik stanovanja, rezultati istrazivanja upucuju na to da veéina ispitanika zivi u
kuéi ili stanu. Od ukupnog broja ispitanika 62% ispitanika zivi u kuci, dok 38% njih Zivi u

stanu. Grafikon 5. prikazuje strukturu ispitanika prema obliku stanovanja.

0%

= Stan
mKuca

® Neki drugi oblik stanovanja

Grafikon 5. Struktura ispitanika s obzirom na oblik stanovanja.

Kada je u pitanju oblik vlasniStva nad objektom, 60% ispitanika stanuje u vlastitom objektu,
bilo kudi ili stanu, a ostalih 40% stanuje ili u objektu koji se nalazi u suvlasnistvu ili u objektu
koji je u najmu. Grafikon 6. prikazuje strukturu ispitanika s obzirom na vlasniStvo nad

objektom.

= Vlastiti objekt

m Objekt u suvlasnistvu

= Objekt u najmu

m Neki drugi oblik stanovanja

Grafikon 6. Struktura ispitanika s obzirom na vlasnistvo nad objektom.
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S obzirom na broj osoba koje zive u kuc¢anstvu (Grafikon 7.) 1 broj uzdrzavanih ¢lanova u tom
kucanstvu (Grafikon 8.), moze se zakljuciti kako je prosjecna obitelj ispitanika sastavljena od

tri ili Cetiri ¢lana te ispitanici u prosjeku imaju jedno dijete.

=1
m2
=3
m4
5
mVise od 5

Grafikon 7. Broj ¢lanova kucanstva ispitanika.

=0
m]
m2
m3
m4
®Vise od 4

Grafikon 8. Broj uzdrzavanih ¢lanova kucanstva.

S obzirom na to da vecina ispitanika radi ili je radila u javnoj upravi, odnosno u jedinicama
podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, gdje prevladava visa i visoka stru¢na sprema,
takva je i struktura odgovora ispitanika. Grafikon 9. prikazuje strukturu ispitanika prema

strucnoj spremi.
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Grafikon 9. Struktura ispitanika prema stru¢noj spremi.

Preko 70% ispitanika, to je vidljivo iz grafikona 9. ima zavrSenu ili visu Skolu ili fakultet.
Ostali ispitanici imaju zavrSenu srednju Skolu (20,8%), magisterij znanosti (6,8%), a najmanje
je ispitanika s doktoratom znanosti (1,8 %) te niZe kvalifikacijske razine (0,4%). Obrazovanje
je danas jedan od kljuceva uspjeha sustava jedinica lokalne samouprave te je podatak o velikom

broju visokoobrazovanih ispitanika zadovoljavajuéi.

Odgovore ispitanika u svezi s poznavanjem i upotrebom stranih jezika prikazuje grafikon 10.

4% _ 104

» Nijedan
"]
m2
m3
m4

Grafikon 10. Struktura ispitanika prema poznavanju i upotrebi stranih jezika.
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Pitanje vezano za poznavanje i upotrebu stranog jezika korelira s moguénostima naprednije i
kvalitetnije upotrebe informacijsko-komunikacijske tehnologije. Kako je iz grafikona 10.
vidljivo, ukupno 60% ispitanika poznaje i upotrebljava barem jedan strani jezik, njih 20%
poznaje i upotrebljava dva strana jezika. Niti jedan strani jezik ne poznaje i ne koristi 15%

ispitanika, dok ostatak ispitanika poznaje i koristi viSe od dva strana jezika.

Popularnost pojedinog stranog jezika prikazuje grafikon 11.

Drugo W 2.3%
Francuski || 4.7%
Talijanski [ 9.5%
Njemacki NG 25.0%
Engleski [N 75.2%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Grafikon 11. Popularnost pojedinih stranih jezika.

Kako je vidljivo iz grafikona 11., prema popularnosti na prvom je mjestu engleski jezik kojeg
upotrebljava 75% ispitanika. Ovaj bi se podatak eventualno mogao objasniti rasprostranjenos$cu

ucenja engleskog jezika u obveznom obrazovanju.

Idu¢a skupina pitanja odnosi se na poznavanje i upotrebu informacijsko-komunikacijskih
tehnologija od strane ispitanika. Na temelju odgovora ispitanika na ovu skupinu pitanja Zeljelo
se doznati kojim se informacijsko-komunikacijskim tehnologijama ispitanici sluze te na koji
nacin ih koriste. Vecina je pitanja u ovom dijelu sloZzena od vise potpitanja, a odgovori su
ponudeni u vidu Likertove skale. Prema tome, od ispitanika je ve¢inom trazeno da ocjene svoje

slaganje, odnosno neslaganje s iznesenim tvrdnjama.
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Prema dobivenim odgovorima 97% ispitanika posjeduje vlastito osobno rac¢unalo. Pod osobno
se racunalo podrazumijeva stolno ili prijenosno racunalo. Grafikon 12. prikazuje strukturu

ispitanika s obzirom na posjedovanje osobnog racunala.

3%

= Ne
mDa

Grafikon 12. Struktura ispitanika s obzirom na posjedovanje osobnog racunala.

Gotovo je ekvivalentan broj ispitanika (98%) koji posjeduju osobno rac¢unalo i onih koji imaju
pristup internetu. Naime, ova je razlika zasigurno rezultat toga Sto se danas internetu pristupa i
preko mobilnih telefonskih uredaja. Grafikon 13. prikazuje strukturu ispitanika s obzirom na
pristup internetu.

1% 1%

mNe
mDa

m Djelomicno

Grafikon 13. Struktura ispitanika s obzirom na pristup Internetu.
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Kada je u pitanju mjesto odakle se najéesce pristupa internetu, 48% ispitanika to najcesce Cini
od kuce, a njih 49% sa posla. Grafikon 14. prikazuje strukturu ispitanika s obzirom na mjesto s

kojega najcesce pristupaju internetu.

= U kucanstvu
= Na poslu
B Javni pristup intemetu

m Nesto drugo

Grafikon 14. Strukturu ispitanika s obzirom na mjesto s kojega najce$cée pristupaju internetu.

Vecéina ispitanika svakodnevno pristupa internetu i preko svojih mobilnih telefonskih uredaja

(83%), na Sto ukazuje grafikon 15.

= Da, svakodnevno
= Da, povremeno
m Ne

m Ne posjedujem mobilni
pristup internetu

Grafikon 15. Struktura ispitanika koji koriste mobilni telefonski uredaj za pristup internetu.
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Od ispitanika se traZilo da ocijene svoju moguc¢nost cjelodnevne upotrebe racunala i interneta,
kao i da naprave samoocjenjivanje kvalitete sluZenja informacijsko-komunikacijskom
tehnologijom. Distribuciju ocjena ispitanika vezanu za prethodno navedeno prikazuje grafikon
16.

1
ol
koristenja raéunala i interneta.
1
Koliko dobro se sluzite informatickom
tehnologijom?

%
m ] - uopce ne m2 m3 u4 W 5-izvrsno
Grafikon 16. Distribucija ocjena ispitanika vezana za moguénost cjelodnevne upotrebe
racunala i interneta te samoocjenjivanje kvalitete sluzenja

informacijsko-komunikacijskom tehnologijom.

Kao $to je iz grafikona 16. vidljivo, ispitanici su si dali visoke ocjene kada je u pitanju
mogucnost cjelodnevne upotrebe racunala i interneta te kvalitete sluZenja informacijsko-

komunikacijskom tehnologijom .

Nadalje, iz odgovora ispitanika na postavljeno pitanje vidljivo je kako 99% ispitanika posjeduje

racun elektronicke poste (Grafikon 17.).

= Ne
= Da

Grafikon 17. Struktura ispitanika prema posjedovanju racuna elektronicke poste.
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Od ispitanika se traZilo da ocijene ucestalost upotrebe elektronicke poste, i to s ocjenom 1 ako
se elektronicka posta koristi svakodnevno, odnosno s 5 ako se elektronicka posta koristi na
mjesecnoj razini. S obzirom na ucestalost upotrebe elektronicke poste vidljivo je da 72%

ispitanika elektroni¢ku postu upotrebljava svakodnevno (Grafikon 18.).

Koliko ¢esto koristite e-mail? 72 -

%

1 - dnevno m2 m3 m4 W5 - mjesecno

Grafikon 18. Ocjene ispitanika glede ucestalosti upotrebe elektronicke poste.

Kada je u pitanju vjerodostojnost komunikacije putem elektronicke poste, 39% ispitanika
smatra ovaj vid komunikacije u potpunosti vjerodostojnim, a 34% ispitanika smatra kako je
ovaj nacin komunikacije nesto malo manje vjerodostojan, ali ipak vjerodostojan, Sto ¢ini ve¢inu
ispitanika. Grafikon 19. prikazuje distribuciju ocjena ispitanika vjerodostojnosti komunikacije

elektroni¢kom postom.

1
Rangirajte koliko smatrate da je

vjerodostojna i dovoljna.

1 - nimalo m2 m3 m4 m5-vrlo

Grafikon 19. Distribucija ocjena ispitanika glede vjerodostojnosti komunikacije

elektroni¢kom postom.

Vecina ispitanika ucestalo upotrebljava drustvene mreze §to je razvidno iz grafikona 20.

%

1 - uopce ne m2 3 m4 B5 - stalno

Grafikon 20. Ucestalost upotrebe drustvenih mreza.
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Kada je u pitanju vjerodostojnost komunikacije putem druStvenih mreza, ispitanici nisu toliko
afirmativni kao kada je u pitanju vjerodostojnost komunikacije putem elektronicke poste.
Najve¢i broj ispitanika vjerodostojnost komunikacije putem drustvenih mreza ocjenjuje
ocjenom dobar. Grafikon 31. prikazuje distribuciju ocjena ispitanika vjerodostojnosti

komunikacije putem druStvenih mreza.

Smatrate li da je komunikacija putem N
drustvenih mreZa vjerodostojna 1 kvalitena?

%

1 - nimalo m2 m3 m4 m5-vrlo

Grafikon 21. Distribucija ocjena ispitanika glede vjerodostojnosti komunikacije

putem druStvenih mreza.

Sto se ti¢e popularnosti druitvenih mreza, medu ispitanicima najpopularnija je drustvena mreza
Facebook (76,1% ispitanika) koju slijedi druStvena mreza Instagram (27,5% ispitanika).

Preferencije ispitanika prema pojedinim drustvenim mreZzama prikazuje grafikon 22.

Ne koristim drustvene mreze | 16.9%
Nesto drugo [l 3.1%
MySpace | 0,9%
Twitter [ S.1%
Pinterest [ 9.0%
Linkedin [N 13.3%
Google+ NN 26.0%
Instagram [N 27.5%
Facebook [N 71.6%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Grafikon 22. Preferencije ispitanika prema pojedinim druStvenim mreZzama.
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Posljednju skupinu pitanja u anketi ¢inila su pitanja koja su se odnosila na percepciju ispitanika

0 radu javne uprave u Republici Hrvatskoj, povjerenja u rad javne uprave te na moguénosti

primjene informacijsko-komunikacijske tehnologije u radu javne uprave primarno radi

povecéanja nhjezine ucinkovitosti. Dobiveni rezultati su orijentacija glede moguénosti upotrebe

informacijsko-komunikacijske tehnologije radi povec¢anja u¢inkovitosti javne uprave.

Svojim su ocjenama ispitanici pokazali kako imaju osrednje povjerenje u javnu upravu jer ih je

43% povjerenju u javnu upravu dalo ocjenu dobar (Grafikon 23.).

Ocijenite razinu povjerenja koju imate u
javnu upravu.

%

®]1-ninajmanje ™2 ®3 =4 W5 -apsolutno

Grafikon 23. Ocjena povjerenja gradana u javnu upravu.

Ispitanici su u vecini srednjom ocjenom, odnosno ocjenom dobar, ocijenili i stru¢nost

sluzbenika javne uprave, sto je pak vidljivo iz grafikona 24.

47,90%
24,40%
15,80%
9,30%
2,50% l
T - T T T T 1
1 2 3 4 5

Grafikon 24. Ocjena stru¢nosti sluzbenika u javnoj upravi.
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Kada je u pitanju upotreba informacijsko-komunikacijske tehnologije u svrhu poboljSanja
obavljanja poslova u javnoj upravi, ispitanici su znac¢ajno afirmativniji nego u prethodna dva
pitanja. Naime, 41,8% ispitanika to je rjeSenje ocijenilo ocjenom izvrstan. Grafikon 25.
prikazuje ocjene ispitanika vezane za mogucnost poboljSanja obavljanja poslova u javnoj upravi

upotrebom informacijsko-komunikacijske tehnologije.

41,30%
34,30%
17,80%
4,80%
1,30% .
_— ,
i 5 3 4 5

Grafikon 25. Ocjene ispitanika vezane za mogucnost poboljsanja obavljanja poslova u javnoj

upravi upotrebom informacijsko-komunikacijske tehnologije.

Ispitanici nemaju previSe pozitivno misljenje o opremljenosti javne uprave informacijsko-
komunikacijskom tehnologijom jer je najveéi broj njih (41,3%) opremljenost javne uprave
informacijsko-komunikacijskom tehnologijom ocijenilo ocjenom dobar. Na to zorno ukazuje

grafikon 26.
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Grafikon 26. Ocjena opremljenosti javne uprave informacijsko-komunikacijskim

tehnologijama.

Prema misljenju ispitanika javna je uprava u Republici Hrvatskoj osrednje transparentna prema
gradanima. To ukazuju ocjene koje su ispitanici dali transparentnosti javne uprave, a $to
pokazuje grafikon 27. 1z grafikona je vidljivo kako je 41,8% ispitanika dalo u ovom slucaju

ocjenu dobar.

41,80%
21,90% 21,20%
7.50% I I 7,56%
1 2 3 4 5

Grafikon 27. Ocjene ispitanika glede transparentnosti rada javne uprave.
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No, bitno je naglasiti kako ispitanici visoko ocjenjuju potencijalni utjecaj informacijsko-

komunikacijske tehnologije na javnost i transparentnost javne uprave. Najveéi broj ispitanika

(41,5%) u tom je smislu dao ocjenu izvrstan. Ocjene pozitivnog utjecaja informacijsko-

komunikacijske tehnologije na transparentnost javne uprave prikazuje grafikon 28.

41,50%
27, 0U%
15,80%
4,30%
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Grafikon 28. Ocjene ispitanika o potencijalnom pozitivnom utjecaju informacijsko-

komunikacijske tehnologije na transparentnost rada javne uprave.

Grafikonom 29. prikazane su ocjene ispitanika s upoznato$¢u s uslugama koje pruza javna

uprava. 1z grafikona je razvidno da su ispitanici prosje¢no upoznati s uslugama koje pruza javna

uprava, a u prilog tome ide i Cinjenica da je najveci broj ispitanika svoju upoznatost ocijenio

ocjenom dobar.
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Grafikon 29. Ocijene informiranosti ispitanika o uslugama koje pruZa javna uprava.
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Kada je u pitanju obavijeStenost ispitanika planovima rada u javnim upravama, ona je nesto
niza nego kada je u pitanju upoznatost gradana s uslugama koje pruza javna uprava. Prema
tome, moZe se konstatirati, a na $to ukazuje grafikon 30., kako su ispitanici loSije obavjesteni o

planovima rada javne uprave.
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Grafikon 30. Ocjene ispitanika glede obavijeStenosti o planovima rada u javnim upravama.

Nacine na koje ispitanici doznaju informacije o uslugama i radu javne uprave prikazuje grafikon
3L

Nekim drugim putem | 0,9%

Putem javnih tribina, foruma i sli¢nih naé¢ina .
komunikacije B 0.7%

Oglasavanjem na info — punktovima [N 12.4%
Putem drustvenih mreza [N 21.4%
Putem plakata i letaka [N 25.0%
Informacije dobivam iz druge ruke [INENEINGIGNGEN 33.9%
Direktnim informiranjem (u prostorima uprave) [INININININGEN 48.1%
Putem Interneta  [NNEGEGEGEEEEEE 67.0%
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Grafikon 31. Nacini na koje ispitanici doznaju informacije o uslugama i radu javne uprave.
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Iz grafikona 32. je vidljivo da su ispitanici zainteresirani za dobivanje informacija i dokumenata

iz javne uprave putem informacijsko-komunikacijske tehnologije.

-IIII
3 4 5

1 2

Grafikon 32. Ocjene zainteresiranosti ispitanika za dobivanje informacija ili dokumenata

putem informacijskih tehnologija.

Kada je u pitanju kvaliteta komuniciranja i medusobnog informiranja javne uprave i gradana
putem druStvenih mreza, onda je i u ovom slucaju najveéi broj ispitanika dao ocjenu dobar
(41%) Sto zorno prikazuje grafikon 33. To se moze tumaciti nedovoljnim iskoriStavanjem
potencijala drustvenih mreZa od strane javne uprave.

Rangirajte kvalitetu informiranja izmedu
mreza.
%
B -losa m2 m3 m4 W5 - dobra

Grafikon 33. Ocjena kvalitete informiranja izmedu javne uprave i gradana

putem druStvenih mreza.

Ispitanici su afirmativni, na $to ukazuje grafikon 34., kada je u pitanju vaznost komunikacije

izmedu javne uprave i gradana za daljnji napredak drustva.
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Grafikon 34. Ocjena vaznosti komunikacije izmedu gradana i javne uprave za daljnji

napredak drustva.

Ispitanici su pitani i kako bi se mogao poboljsati rad javne uprave te su im ponudeni odgovori.
Ispitanici sumogli odabrati vise odgovora. Misljenja su ispitanika o tome prikazana u grafikonu
36.

Drugo | 1.1%
Timski rad sluzbenika |INNEGENEEEEGEGEEEEEE 41.3%
Promjena sustava upravljanja [INENENINGIGININININEEN 44.2%

Poboljsanje uvjeta rada sluzbenika uz pomoé
informacijskih tehnologija

Edukacija sluzbenika [ INEEREGN 67.0%
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sluzbenika

I 54.6%

— 70,7%
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Grafikon 35. Misljenja ispitanika kako se moZe poboljsati rad u javnoj upravi.

Od ispitanika se trazilo i da ocjene $to je klju¢no za bolju komunikaciju izmedu gradana i javne
uprave. Ispitanici su mogli odabrati vise ponudenih odgovora. Grafikonom 36. je prikazana
distribucija stavova ispitanika vezano uz klju¢ne ¢imbenike bolje komunikacije gradana i javne

uprave.
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Informacijska tehnologija |INEGETNNE 57.6%
Dostupnost sluzbenika javne uprave |[INNENGIG 62.1%

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Grafikon 36. Klju¢ni ¢imbenici bolje komunikacije gradana i javne uprave.

Nacin na koji ispitanici percipiraju rad lokalne samouprave te o moguénostima povecanja
efikasnosti rada lokalne samouprave posebice upotrebom suvremene informacijsko-
komunikacijske tehnologije govore prethodno prikazani rezultati primarnog istraZivanja
provedenog anketiranjem te obradeni deskriptivnom statistikom. Obrada podataka
deskriptivnom statistikom nacinjena je u MS Excelu 2019, a u istom su programu kreirani i

prikazani grafikoni. Prikupljeni su podaci iskoristeni i za druge statisticke obrade.

Za testiranje znacajnosti razlika u rezultatima na ordinalnim varijablama izmedu dvije skupine
ispitanika koristen je Mann-Whitney U test, a za testiranje razlika u rezultatima na ordinalnim
varijablama izmedu vise od dvije skupine ispitanika Kruskal-Wallis H test (uz Dunn-Bonferroni
post hoc analize). Kako bi se ispitale korelacije izmedu ordinalnih varijabli, koriSten je
Spearmanov koeficijent korelacije. Ova statisticka obrada podataka provedena je u programu
IBM SPSS 25. Razina znacajnosti je postavljena na o = 0.05. Rezultati provedenih analiza

prikazani su u tablicama.
Tablica 3. prikazuje koristenje drustvenim mrezama i procjene misljenja o vjerodostojnosti i

kvaliteti komunikacije preko drustvenih mreza s obzirom na spol — rezultati Mann Whitney U

testa.
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Tablica 3. KoriStenje drustvenim mreZzama i procjene misljenja o vjerodostojnosti i

kvaliteti komunikacije preko druStvenih mreza s obzirom na

spol — rezultati Mann Whitney U testa

Prosjecan Ma_lnn-
Spol N Whitney z p
rang
U
Zenski 362 294.72 2960350 -3.25  0.001
Koristite li se drustvenim mrezama?

Muski 195 249.81

Smatrate li da je komunikacija Zenski 362 279.95  34950.50 -0.20 0.843
preko drustvenih mreZza
vjerodostojna i kvalitetna? Muski 195 277.23

Dobivena je statistiCki znacajna razlika u samoprocjeni koriStenja druStvenim mreZzama

(Koristite li se drustvenim mrezama?; 1=uopce ne, 5=stalno) s obzirom na spol (U=29603.50,

Z=-3.25, p<.01), pri ¢emu se Zene u znacajno vec¢oj mjeri koriste drustvenim mrezama. Nije

dobivena statistiCki znacajna razlika izmedu zena i muskaraca u njihovom misljenju o

vjerodostojnosti i kvaliteti komunikacije putem drusStvenin mreza (Smatrate li da je

komunikacija preko drustvenih mreza vjerodostojna i kvalitetna?).

Tablica 4. prikazuje koristenje drustvenim mrezama i procjena misljenja o vjerodostojnosti i

kvaliteti komunikacije preko drustvenih mreza s obzirom na dob — rezultati Kruskal-Wallis H

testa.

Tablica 4. KoriStenje drustvenim mreZzama i procjena misljenja o vjerodostojnosti i

kvaliteti komunikacije preko druStvenih mreza s obzirom na

dob — rezultati Kruskal-Wallis H testa

Prosje¢an  Kruskal-
Dob N rang Wallis H df P
18-30 98 333.57 23.12 3 0.000
T L . 31-40 176 285.48

Koristite li se drustvenim mrezama?

41-50 142 275.81

51-vise 141 236.20

18-30 98 290.52 1.83 3 0.608
Smatrate li da je komunikacija 31-40 176 277.12
preko drustvenih mreZza
vjerodostojna i kvalitetna? 41-50 142 286.07

51-vise 141 266.22
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Dobivena je statisticki znacajna razlika u samoprocjeni koriStenja drustvenim mrezama
(Koristite i se drustvenim mrezama?; 1=uopce ne, 5=stalno) s obzirom na dob (Kruskal-Wallis
H=23.12, df=3, p<.01). Post hoc analiza (Dunn-Bonferroni) pokazala je da se najstarija skupina
(51 1 viSe godina) u znacajno manjoj mjeri koristi drustvenim mreZzama u usporedbi s
najmladom skupinom (18-30 godina) i skupinom od 31-40 godina. Takoder, dobna skupina od
41-50 godina se u znac¢ajno manjoj mjeri koristi drustvenim mreZama u usporedbi s najmladom
skupinom (18-30 godina). Medu ostalim skupinama nije dobivena statisti¢ki znacajna razlika.
Nije dobivena statisticki znacajna razlika medu dobnim skupinama u procjeni misljenja o
vjerodostojnosti i kvaliteti komunikacije preko drustvenih mreza (Smatrate li da je

komunikacija preko drustvenih mreza vjerodostojna i kvalitetna?).

Tablica 5. prikazuje procjenu obavijestenosti i komunikacije izmedu javne uprave i gradana s

obzirom na dob - rezultati Kruskal-Wallis H testa

Tablica 5. Procjena obavijestenosti i komunikacije izmedu javne uprave i gradana s obzirom

na dob — rezultati Kruskal-Wallis H testa

Prosje¢an  Kruskal-
Dob N rang Wallis H df P

Koliko ste obavijeSteni o uslugama 18-30 98 274.70 12.26 3 0.007
koje mozete dobiti u javnoj upravi? 31-40 176 259.45

41-50 142 267.89

51-viSe 141 317.57
Rangirajte obavijeStenost o 18-30 98 283.55 2.30 3 0.513
planovima rada u javnim upravama. 31-40 176 264.76

41-50 142 283.24

51-viSe 141 289.33
Koliko ste zainteresirani dobivati 18-30 98 242.05 7.44 3 0.059
informacije ili dokumente putem 31-40 176 201.68
informacijskih tehnologija? 41-50 142 279.97

51-viSe 141 287.87
Rangirajte kvalitetu informiranja 18-30 98 274.48 0.45 3 0.930
izmedu javne uprave i gradana 31-40 176 275.88
putem drustvenih mreza. 41-50 142 285.93

51-viSe 141 279.06
Smatrate li da je komunikacija 18-30 98 268.26 1.50 3 0.683
izmedu gradana i javne uprave 31-40 176 286.23
vazna za daljnji napredak drustva?

41-50 142 272.63

51-vise 141 283.86

Dobivena je statisticki znacajna razlika u samoprocjeni obavijesStenosti o uslugama koje mogu

dobiti u javnoj upravi (Koliko ste obavijesteni o uslugama koje mozete dobiti u javnoj upravi?;
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1=nimalo, 5=vrlo) s obzirom na dob (Kruskal-Wallis H=12.26, df=3, p<.01). Post hoc analiza
(Dunn-Bonferroni) pokazala je da je procjena najstarije skupine (51 i vise godina) znacajno
viSa u usporedbi s procjenama dobne skupine od 41 do 50 godina i dobne skupine od 31 do 40
godina. Medu ostalim skupinama nije dobivena statisti¢ki zna¢ajna razlika. Rezultati Kruskal-
Wallis H testova za druge varijable nisu statisti¢ki znacajni, odnosno ukazuju da nema razlika

u procjenama s obzirom na dob.

Tablica 6. prikazuje korelacije izmedu varijabli kojima je ispitano misljenje o javnoj upravi i
koristenju informaticke tehnologije u javnoj upravi, obavijeStenosti 1 komunikaciji izmedu

javne uprave i gradana (r).

Tablica 6. Korelacije izmedu varijabli kojima je ispitano misljenje o javnoj upravi i
koristenju informaticke tehnologije u javnoj upravi, obavijestenosti i

komunikaciji izmedu javne uprave i gradana (r)

1. Ocijenite razinu povjerenja koju imate u 1
javnu upravu.

2. Koliko mislite da su sluzbenici u javnoj

upravi strucni u obavljanju svojeg posla? 73 !

3. Smatrate li da bi koristenje informacijske

tehnologije dovelo do poboljsanja u 28”28 1
obavljanju poslova javne uprave?

4. Koliko je javna uprava (op¢inske, gradske,

Zupanijske i drzavne sluzbe)organizirana i 437 39" 107 1
opremljena informacijskim tehnologijama?

5. Rangirajte jasnost i transparentnost rada

javne uprave. 68 64 19 54 !

6. Smatrate li da bi informacijske tehnologije
mogle poboljsati transparentnost rada javne 197 227 59" 06 .18 1
uprave?

7. Koliko ste obavijeSteni o uslugama koje o o o o o o
mozete dobiti u javnoj upravi? 4 A7 13 44 55 12 1

8. Rangirajte obavijeStenost o planovima rada . o s o - " -

U javnim upravama. .60 .54 A1 43 .65 .09 .68 1

9. Koliko ste zainteresirani dobivati

informacije ili dokumente putem A8 .15 31" 100 09" .36 157 117 1
informacijskih tehnologija?

10. Rangirajte kvalitetu informiranja izmedu

javne uprave i gradana putem drustvenih 497 44T 13T 377 48" 07 407 517 107 1

mreZa.

11. Smatrate li da je komunikacija izmedu

gradana i javne uprave vazna za daljnji -01 .04 31 .08 -04 33" -01 -06 46" -01 1

napredak drustva?
"p<.01, "p<.05
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Uvid u korelacijsku matricu ukazuje na znaéajne pozitivne korelacije medu gotovo svim
varijablama. Iznimka je procjena vaznosti komunikacije izmedu gradana i javne uprave za
daljnji napredak drustva (Smatrate li da je komunikacija izmedu gradana i javne uprave vazna
za daljnji napredak druStva?). Ova je varijabla u znacajnoj korelaciji samo s tri varijable:
miSljenjem da bi koriStenje informacijske tehnologije dovelo do poboljSanja u obavljanju
poslova javne uprave, misljenjem da bi informacijske tehnologije mogle poboljsati
transparentnost rada javne uprave i S razinom interesa za dobivanjem informacija ili
dokumenata putem informacijskih tehnologija. Nisu dobivene znaCajne korelacije izmedu
misljenja da bi informacijske tehnologije mogle poboljsati transparentnost rada javne uprave
(Smatrate li da bi informacijske tehnologije mogle poboljsati transparentnost rada javne
uprave?) s dvije varijable: procjenom organiziranosti i opremljenosti javne uprave
informacijskim tehnologijama, i procjenom kvalitete informiranja izmedu javne uprave i

gradana putem druStvenih mreza.

Sve preostale korelacije su znacajne i pozitivne i krec¢u se od niskih r=.09 do visokih r=.73. U
najvisim su korelacijama rezultati na varijablama:

e Ocijenite razinu povjerenja koju imate u javnu upravu

e Koliko mislite da su sluzbenici u javnoj upravi stru¢ni u obavljanju svojeg posla

e Koliko je javna uprava (opc¢inske, gradske, zupanijske i drzavne sluzbe) organizirana i

opremljena informacijskim tehnologijama

e Rangirajte jasnost i transparentnost rada javne uprave

e Koliko ste obavijesteni o uslugama koje mozete dobiti u javnoj upravi

e Rangirajte obavijeStenost o planovima rada u javnim upravama

e Rangirajte kvalitetu informiranja izmedu javne uprave i gradana putem druStvenih

mreza.

Koeficijenti korelacije medu ovim varijablama kre¢u se od r=.37 do r=.73 i ukazuju na
umjerenu do visoku pozitivnhu povezanost izmedu procjena povjerenja u javnu upravu,
strucnosti sluZzbenika u obavljanju njihovog posla, organiziranosti i opremljenosti javne uprave
informacijskim tehnologijama, jasnosti i transparentnosti rada javne uprave, obavijestenosti o
uslugama i obavijestenosti o planovima rada u javnim upravama i kvalitete informiranja izmedu

javne uprave i gradana putem drustvenih mreza.
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Uvid u Kkorelacije izmedu preostalih varijabli pokazuje relativno visoku korelaciju izmedu
misljenja da bi koriStenje informacijske tehnologije dovelo do poboljSanja u obavljanju poslova
javne uprave i misljenja da bi informacijske tehnologije mogle poboljSati transparentnost rada
javne uprave (r=.59). Zainteresiranost za dobivanjem informacija ili dokumenata putem
informacijskih tehnologija je u umjerenim korelacijama s misljenjem da bi KkoriStenje
informacijske tehnologije dovelo do poboljSanja u obavljanju poslova javne uprave (r=.31) i s
misljenjem da bi informacijske tehnologije mogle pobolj3ati transparentnost rada javne uprave

(r=.36). Sve su preostale zna¢ajne korelacije niske (r<.30).

Tablica 7. prikazuje korelacije izmedu koriStenja drustvenim mrezama i varijabli kojima je
ispitano misljenje o javnoj upravi i koriStenju informaticke tehnologije u javnoj upravi,

obavijeStenosti i komunikaciji izmedu javne uprave i gradana (r).

Tablica 7. Korelacije izmedu koriStenja drustvenim mrezama i varijabli kojima je ispitano
misljenje o javnoj upravi i koriStenju informatic¢ke tehnologije u javnoj upravi,

obavijeStenosti i komunikaciji izmedu javne uprave i gradana (r)

Koristite li se drustvenim mrezama?

Ocijenite razinu povjerenja koju imate u javnu upravu. 147
Koliko mislite da su sluzbenici u javnoj upravi stru¢ni u obavljanju svojeg 10%
posla? '
Smatrate li da bi koristenje informacijske tehnologije dovelo do poboljSanja u 2o
obavljanju poslova javne uprave? '
Koliko je javna uprava (opéinske, gradske, zupanijske i drzavne sluzbe) 06
organizirana i opremljena informacijskim tehnologijama? '
Rangirajte jasnost i transparentnost rada javne uprave. 16™
Smatrate li da bi informacijske tehnologije mogle poboljsati transparentnost 117
rada javne uprave? '
Koliko ste obavijeSteni o uslugama koje moZete dobiti u javnoj upravi? 12"
Rangirajte obavijeStenost o planovima rada u javnim upravama. 137
Koliko ste zainteresirani dobivati informacije ili dokumente putem 17
informacijskih tehnologija? '
Rangirajte kvalitetu informiranja izmedu javne uprave i gradana putem 16"
drustvenih mreza. '
Smatrate li da je komunikacija izmedu gradana i javne uprave vazna za daljnji 15

napredak drustva?
*p<.01, "p<.05

KoriStenje druStvenim mrezama je u znacajnim korelacijama s gotovo svim navedenim

varijablama (osim Koliko je javna uprava (opcinske, gradske, zupanijske i drzavne sluzbe)
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organizirana i opremljena informacijskim tehnologijama?). Rezultati pokazuju da osobe koje
se u vecoj mjeri koriste drustvenim mrezama imaju viSu razinu povjerenja u javau upravu, u
vecoj mjeri smatraju da su sluzbenici u javnoj upravi stru¢ni u obavljanju svojeg posla, da bi
koriStenje informacijske tehnologije dovelo do poboljSanja u obavljanju poslova javne uprave,
viSom procjenjuju jasnost 1 transparentnost rada javne uprave i u ve¢oj mjeri smatraju da bi
informacijske tehnologije mogle poboljSati transparentnost rada javne uprave. Takoder,
rezultati pokazuju da osobe koje se u ve¢oj mjeri koriste druStvenim mrezama procjenjuju da
su viSe obavijeStene o uslugama koje mogu dobiti u javnoj upravi, visom procjenjuju
obavijeStenost o planovima rada u javnim upravama, vise su zainteresirane dobivati informacije
ili dokumente putem informacijskih tehnologija, visom procjenjuju kvalitetu informiranja
izmedu javne uprave i gradana putem drustvenih mreza i u vecoj mjeri smatraju da je
komunikacija izmedu gradana i javne uprmave vazna za daljnji napredak drustva. Potrebno je

naglasiti da su sve navedene korelacije niske (kre¢u se od r=.10 do r=.22).

8.4. Zakljucci istrazivanja vezani za suvremeno informiranje kao ¢imbenik
djelotvornosti lokalne samouprave u Republici Hrvatskoj

Kratak presjek rezultata dobivenih obradom podataka iz provedene ankete dovodi do sljede¢ih
zakljucaka:
- vecina ispitanika koristi informacijsko-komunikacijske tehnologije — koriste se osobnim
ra¢unalom, internetom, elektronickom postom te drustvenim mrezama,
- vjerodostojnost javne uprave je dobra te vecéina ispitanika ima povjerenje U instituciju
javne uprave,
- javna uprava nije u potpunosti dobro opremljena potrebnom informacijsko-
komunikacijskom tehnologijom,
- komunikacija je putem informacijsko-komunikacijske tehnologije dostatna,
- prisutan je problem transparentnosti javne uprave,
- transparentnost je potrebno poboljSati upotrebom drustvenih mreza, boljih web stranica,

ali i poboljSanjem kvalitete rada i educiranjem sluzbenika.

Generalno, ako se kombiniraju rezultati istrazivanja dubinskim intervjuom s rezultatima
istrazivanja koji su rezultat obrade podataka iz provedene ankete, mozZe se zakljuciti da je

informacijsko-komunikacijska tehnologija klju¢ pozitivnih promjena koje bi se trebale dogoditi
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vezano za funkcioniranje lokalne samouprave, posebice u domeni povecanja njezine
ucinkovitosti 1 transparentnosti. Temeljna je funkcija informacijsko-komunikacijske
tehnologije informiranje kroz komuniciranje, stoga ova tehnologija omogucuje i informiranje
gradana o radu javne uprave, kao i1 informiranje javne uprave o potrebama gradana te o
zadovoljstvu gradana radom javne uprave. U tom smislu treba biti smjer kretanja javne uprave,
pa prema tome lokalne samouprave, te podruc¢ne (regionalne) i lokalne samouprave, prema
uvodenju i1 znacajnijem iskoriStavanju informacijsko-komunikacijske tehnologije kao bitnog
¢imbenika djelotvornosti rada javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave. Evidentne su permanentne tehnoloske promjene koje mijenjaju i unaprjeduju
ljudski zivot. Potencijale tih promjena treba Koristiti, pa u tom smislu valja sagledati
mogucénosti izgradnje komunikacijskog modela koji ¢e unaprijediti rad lokalne samouprave, §to

je u krajnjem fokusu provedenog istrazivanja.

8.5. Logicko deriviranje kauzalnosti izmedu sustava informiranja
temeljenih na suvremenim informacijsko-komunikacijskim
tehnologijama i kvaliteta donoSenja odluka menadzmenta u lokalnoj
samoupravi u Republici Hrvatskoj

Iz rezultata je provedenih primarnih istrazivanja dubinskim intervjuom razvidno kako osobe
koje sudjeluju u vodenju poslovnih procesa na razini jedinica lokalne samouprave prepoznaju
kauzalnost izmedu upotrebe suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije i rezultata
rada jedinica lokalne samouprave. Isto to uocavaju i ispitanici koji su sudjelovali u provedenom
istrazivanju anketiranjem. No, klju¢no je pitanje tko u strukturi jedinica lokalne samouprave i
na koji na¢in ima koristi od informacijsko-komunikacijske tehnologije, odnosno od produkata

njezina rada, a to su informacije.

Kada je rije¢ o jedinicama lokalne samouprave, onda koristi od prikupljenih informacija iz
okruZenja, posebice vezanih za pojedinacne usluge gradanima svakako imaju strucne sluzbe,
ali i pomoéne sluzbe u djelu informiranja koji je u djelokrugu njihova rada. Koristi od
prikupljenih informacija nadasve ima menadZzment lokalne samouprave. Naime, lokalna uprava
egzistira kao servis gradanima odredenog teritorija i kao takva zainteresirana je za prikupljanje
informacija koje ¢e omoguciti lokalnoj samoupravi da realizira svoju temeljnu funkciju. S

obzirom na to da menadZzment lokalne samouprave vodi procese vezane za rad lokalne
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samouprave, upravo su informacije o potrebama gradana, ali i o zadovoljstvu gradana od
fundamentalnog znacaja za ucinkovitost rada menadzmenta lokalne samouprave. Informacije
omogucavaju menadzmentu lokalne samouprave definiranje ciljeva poslovanja kao i kontrolu
realizacije postavljenih ciljeva poslovanja. Nadalje, informacije omogucavaju racionalnost u
donosenju odluka ¢ime se direktno utjece na efikasnost rada menadzmenta lokalne samouprave.
Proces prikupljanja, ali i emitiranja podataka, odnosno informacija generalno predstavlja proces
informiranja. Prema tome, logicki se moZze derivirati kauzalnost izmedu sustava informiranja
menadZzmenta temeljenih na suvremenim informacijsko-komunikacijskim tehnologijama i

kvaliteta donosSenja odluka menadZzmenta u lokalnoj samoupravi u Republici Hrvatskoj
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9. KONCEPTUALNI DESKRIPTIVNI MODEL EFIKASNE
KOMUNIKACIJE LOKALNE SAMOUPRAVE S NJEZINIM
STANOVNICIMA U REPUBLICI HRVATSKOJ

9.1. Deskriptivni konceptualni strukturni model optimalne upotrebe
suvremenih informacijsko-komunikacijskih tehnologija radi
optimalnog komuniciranja lokalne samouprave i njezinih stanovnika u
Republici Hrvatskoj

Sublimirajuéi rezultate prethodno provedenih istrazivanja, moze se zakljuciti kako lokalne
samouprave u svijetu, pa tako i u Republici Hrvatskoj, njezini gradani dozivljavaju kao
neefikasne mastodonte proslosti, velike potroSace javnih sredstava, Ciji rezultati rada nisu u
korelaciji s potrebama ljudi iz okruzenja kojima sluze. Op¢i je dojam da su se lokalne
samouprave, kao i ostale razine javne vlasti, uzdigle i odijelile od gradanstva, postale same sebi
svrha, tako da se u svijetu odavno razmatraju mogucnosti reorganizacije i racionalizacije rada
javne uprave, Sto podrazumijeva i sagledavanje mogucénosti vete participacije gradana u
sustavu odlucivanja u lokalnoj samoupravi, posebice o onim problemima koji se odnose na
potrebe stanovnika lokalne zajednice. Naime, prihvaéajuc¢i nacela marketinga, moze se
zakljuciti da se lokalna samouprava uglavnom ponaSa sukladno nacelima tzv. proizvodne
koncepcije, §to znaci da menadzment lokalne samouprave sebi daje za pravo da na temelju svog
iskustva 1 svojih znanja odreduje Sto je najbolje za lokalnu zajednicu i njezine stanovnike a da
iste te stanovnike ne pita Sto im treba. Nekada je ovaj sustav funkcioniranja lokalne uprave
mozda i imao smisla kada su ljudi mahom bili neobrazovani, niske razine znanja i loSe
informirani. No, danas, kada je porasla opca razina znanja, kada su zahvaljuju¢i medijima
gradani izuzetno dobro informirani i kada je samosvijest ljudi na znac¢ajno visoj razini, ljudi
nisu zadovoljni podredenom pozicijom i Zele participirati u sustavu donosenja odluka na svim
razinama vlasti, posebice na lokalnoj razini. Konfrontacija izmedu nacela rada danasnje javne
uprave, odnosno podru¢ne (regionalne) i lokalne samouprave s jedne strane te potreba gradana
i njihove Zelje za participacijom u donoSenju odluka na svim razinama vlasti s druge strane
rezultirala je nastankom politic¢ko-upravljackog jaza koji je na mnogim mjestima rezultirao
apatijom gradana zbog opc¢e nemo¢i da se suprotstave ovakvom stanju, sto se o€ituje u sve vecoj

apstinenciji gradana u ostvarivanju njihovih legitimnih demokratskih prava.
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lako se na prvi pogled moze uciniti kako ovakvo stanje odgovara politicarima jer im niska
zainteresiranost gradana za participacijom u sustavu odlu¢ivanja na neki na¢in daje slobodne
ruke u provodenju sveprisutne tzv. proizvodne koncepcije, dugoro¢no je ovakva situacija
pogubna za opstanak demokracije kao sustava vladanja. Naime, apstinencija od iskoriStavanja
demokratskih prava degradira legitimitet izabrane vlasti, a takvo stanje nerijetko dugoro¢no
vodi do uspostavljanja rezima koji, zahvaljuju¢i dobro organiziranoj manjini u biracko tijelo,
osvajaju vlast koju poslije predstavnici te iste vlasti manipulacijama javnosti i ¢esto upotrebom
nedemokratskih metoda, transformiraju iz demokratske u totalitarnu vladavinu. Primjer su

takvih situacija nastanci totalitarnih drustava izmedu dva svjetska rata.*%°

U skladu s prethodno navedenim moze se zakljuciti kako je daljnja izgradnja drustva i primjena
demokratskih nacela u velikoj mjeri ovisna o uspjesnosti prijenosa dijela odgovornosti 1 vlasti
na gradane kroz poticanje interesa gradana za sudjelovanje u procesima demokratizacije
druStva, a danas se u tom smislu prije svega namece izgradnja civilnoga drustva i djelomi¢na
ili potpuna primjena nacela neposredne demokracije. ,,Demokratska drustva u krizi su
legitimiteta shva¢enog u obje svoje dimenzije, kao demokratska autenti¢nost i kao uc¢inkovitost.
Gradani viSe nemaju povjerenja u institucije politiCko-upravnog sustava da ¢e posStovati pravila
i procedure utvrdene na demokratski nacin, ali niti da su sposobne rjesavati teSko rjeSive
probleme (wicked problems). Civilno drustvo stoga se moze promatrati kao samoorganizacija
drustva pristupom »odozdo-gore« (bottom-up), odnosno kao obnova legitimiteta politicko-
upravnog sustava od samih gradana. Organizacije civilnog drustva Cesto traze od nositelja
politicke vlasti postavljanje na dnevni red (agendu) problema i interesa za koje se zalazu te
traze sredstva iz javnih izvora za rjeSavanje drustvenih problema i ostvarenje tih interesa. lako
pod odredenim uvjetima mogu ostvarivati profit, organizacije civilnog drustva po svojoj su
prirodi neprofitne organizacije.“%® Iz prethodnog je navoda razvidno kako se vraéanje interesa
1 povjerenja gradana u lokalnu samoupravu, pa prema tome i u javnu upravu te podruc¢nu
(regionalnu) samoupravu, odnosno u demokratska nacela, moze jedino ostvariti kroz vrac¢anje
autenti¢nosti demokraciji te kroz rast uéinkovitosti lokalne samouprave, pa sukladno tome i

javne uprave te podrucne (regionalne) samouprave. Izgradnja autenti¢nosti nac¢elno se postize

49 Desetlje¢e zamraenja 1920-1939 (n.d.) Prva.hr, http://www.prva.hr/images/pdf/L EKCIJA%206(B)%20-
%20DESETLIJECA%20ZAMRACENJA%201920%20-%201939.pdf [12.12.2021]

50 Giljevi¢, T., Lali¢ Novak, G. (2017) Udruge kao element civilnog drustva: adekvatnost pozitivnopravne
regulacije i medunarodni primjeri aktivizma s naglaskom na lokalnu razinu, poglavlje u knjizi: Kopri¢, 1.,
Musa, A., Giljevi¢, T.: Gradani, javna uprava, lokalna samouprava: jesu li moguci povjerenje, suradnja i
potpora, Zagreb: Institut za javnu upravu., str. 134.
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kroz izgradnju povjerenja u rad lokalne samouprave, odnosno javne uprave i podrucne
(regionalne) samouprave, a povjerenje se stjece i kroz ukljucivanje gradana u demokratske
procese kao i transparentno$¢u poslovanja lokalne samouprave, odnosno javne uprave te
podrucne (regionalne) samouprave. Uc¢inkovitost se lokalne samouprave, odnosno javne uprave
te podruc¢ne (regionalne) samouprave, nacelno postize efikasnijim djelovanjem menadzmenta i
u smislu optimizacije poslovnih procesa, ali i u smislu efikasnog zadovoljavanja potreba
gradana. S obzirom na to da je optimizacija poslovnih procesa u domeni organizacijskih rjesenja
i odnosi se prije svega na interno funkcioniranje lokalne samouprave, a time i javne uprave,
odnosno podru¢ne (regionalne) samouprave te je kao takvo u domeni rjeSavanja standardnih
upravljackih problema, ova dimenzija povecanja ucinkovitosti menadzmenta radi povecanja
ucinkovitosti rada lokalne samouprave, pa ekvivalentno tome i javne uprave te podrucne
(regionalne) samouprave, nije bila u fokusu provedenih istraZivanja. Fokus je bio na
pronalaZzenju nac¢ina za povecanje efikasnosti menadZzmenta lokalne samouprave na temelju
eksternih informacija, odnosno na temelju sustava informiranja koji efikasnost menadzmenta
lokalne samouprave stavlja u korelaciju sa zadovoljavanjem potreba stanovniStva, odnosno
gradana lokalne samouprave. S obzirom na to da se, a $to su provedena istraZzivanja pokazala,
racionalno odlucivanje temelji na informacijama, logic¢ki se moze dovesti u aksiomatsku
korelaciju odnos kvalitete informacija kojima menadzment raspolaze s kvalitetom odluka koje
menadzment donosi. Izuzetno su u suvremenim uvjetima poslovanja, na sto su ukazali rezultati
istrazivanja sekundarnih i tercijarnih izvora podataka i znanja, za menadZment lokalne
samouprave bitne informacije iz okruZenja koje govore o potrebama ljudi koji Zive u lokalnoj
zajednici. Naime, temeljna je funkcija lokalne samouprave sluziti gradanima kroz efikasno

zadovoljavanje njihovih potreba.

Fokusiranjem se menadZzmenta lokalne samouprave, a isto vrijedi i za menadZment javne
uprave, te podrucne (regionalne) samouprave, na potrebe gradana postize transformacija
paradigme menadzmenta lokalne samouprave, odnosno tranzicija s tzv. proizvodne koncepcije,
u kojoj je menadzment bio pokreta¢ druStveno-ekonomskih aktivnosti, na tzv. marketing
koncepciju, u kojoj je pokreta¢ drustveno-ekonomskih aktivnosti gradanin kao korisnik usluga
lokalne samouprave. Isti su principi primjenjivi i na razini javne uprave, odnosno podru¢ne
(regionalne) samouprave. U tom se slucaju fokus translatira sa samodostatnog menadZzmenta
lokalnih samouprava na gradane lokalne zajednice, odnosno fokus se stavlja na njihove potrebe
i mogucénosti zadovoljenja tih potreba. Naime, aplikacijom sustava vrijednosti kojim se
povecava vaznost 1 uloga gradana u radu svih razina javne uprave, posebice lokalne
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samouprave, mijenja se i paradigma informiranja. Naime, dok se u sluc¢aju upotrebe pristupa
koji odgovara tzv. proizvodnoj koncepciji fokus stavlja na ograni¢eno jednosmjerno
informiranje, gdje lokalna samouprava, kao i druge razine javne uprave, povremeno odasilju
prema gradanima selektivne informacije za koje se smatra da ¢e biti bitne za izgradnju odredene
slike o radu lokalne, odnosno drugih razina javne uprave, kod tzv. marketinskog pristupa
lokalna samouprava, odnosno druge razine javne uprave, ostvaruju s gradanima dvosmjernu
(bidirekcionalnu) razmjenu informacija, odnosno komunikaciju. To zna¢i da se u takvom
sustavu razmjene informacija pojavljuju faza prikupljanja informacija i faza odasSiljanja
informacija. U fazi prikupljanja informacija teZe je doznati potrebe stanovnisStva, dok se u fazi
odasiljanja informacija gradani izvjestavaju o uspjesnosti realizacije zadovoljavanja njihovih
potreba od strane lokalne samouprave, odnosno drugih razina javne uprave. Prema tome, moze
se zakljuciti kako informiranje u okvirima primjene tzv. prodajne koncepcije ima odlike
propagande, a u okvirima primjene tzv. marketinske koncepcije, informiranje je komuniciranje
s gradanima. Dok propagandne aktivnosti u pravilu, zbog selektivnosti u informiranju i ciljeva
koji se njime zele posti¢i, nose negativnu konotaciju, komuniciranje ima posve drugaciju
pozitivnu konotaciju jer se odvija sa zadacom ostvarivanja obostranog zadovoljstva (engl. Win-
Win). No, bez obzira na teznju k obostranom zadovoljstvu, svaka od strana u komunikacijskom
procesu tezi posti¢i veéu razinu informiranosti, odnosno ostvariti informacijsku superiornost, i
to, kao Sto su dosadasnja istrazivanja pokazala, kroz prikupljanje informacija i o fizickim
potrebama gradana, ali i o potrebama za informiranos¢u. Prema tome, posebice lokalna
samouprava koja, medu ostalim, ima i zadac¢u odasiljanja informacija, odnosno izvje$¢ivanja
gradana, tezi prikupiti informacije 1 o tome Sto gradani trebaju i Zele, ali i o ¢emu gradani Zele
biti informirani vezano za rad lokalne uprave. Ovo se odnosi ne samo na lokalnu samoupravu
nego i na razinu javne uprave te podru¢ne (regionalne) samouprave. S druge strane gradani
svoju informacijsku superiornost pokuSavaju izgraditi na Sto boljim saznanjima o tome Sto i
kako lokalna uprava, odnosno druge razine javne uprave, rade i Sto i kako bi se to Sto rade
moglo pobolj3ati i prosiriti.

Ideja o primjeni marketinskih nacela u radu javne uprave, pa prema tome i podrucne
(regionalne) i lokalne samouprave, kao $to su rezultati provedenih sekundarnih i tercijarnih
izvora informacija i znanja pokazali, nije novina. Ono Sto je u informacijsko-komunikacijskom
smislu karakteristi¢no za marketinsku koncepciju to je povremenost, odnosno diskontinuiranost
u fazi u kojoj se prikupljaju informacije o potrebama ljudi, odnosno gradanstva, a koja se u
marketingu kolokvijalno naziva istrazivanjem trZiSta. Ne samo da marketindka istraZivanja
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imaju diskontinuitet, ona se ne provode na ¢itavom osnovnom skupu, nego na uzorku, stoga
rezultati takvih istrazivanja imaju karakter prosjeka. Suvremeno se drustvo razvija i u smislu
poveéanja tehnoloSkih potencijala, posebice u domeni informacijsko-komunikacijske
tehnologije i u smislu povecanja samosvijesti ljudi zbog porasta opée razine obrazovanosti i
znanja kao i zbog povecanja razine informiranosti. U tom je smislu marketing u devedesetim
godinama prosloga stolje¢a zapao u krizu jer su ljudi prestali biti zadovoljni prosje¢nim
proizvodom te su se poceli okretati proizvodima koji su individualizirani i personalizirani.
RjeSenje problema ponudila je u devedesetim godinama proSloga stolje¢a nova razina
marketinga, koja predvida kontinuirana individualizirana i personalizirana marketinska
istrazivanja Ciji je rezultat u konacnici izgradnja strateSkog saveza izmedu ponudaca i
potrosacda. Upravo nacela marketinga odnosa su odlike kojima se treba voditi lokalna
samouprava, kao i druge razine javne uprave, u transformaciji njihova djelovanja prema
vrac¢anju autenti¢nosti demokratskim nacelima 1 prema povecanju u¢inkovitosti njihova rada.
Prema tome, menadzment lokalne samouprave i drugih razina javne uprave, u smislu
prilagodavanja suvremenom dobu, treba prihvatiti i implementirati nac¢ela marketinga odnosa
u rad lokalne samouprave, odnosno drugih razina javne uprave, a kroz to i nacela informiranja
koja odreduje marketing odnosa. To su nacela personalizirane i individualizirane komunikacije
s gradanima radi otkrivanja potreba gradana na individualnoj razini. Takva komunikacija
zahtijeva aplikaciju koncepta upravljanja odnosima s potrosa¢ima, o0dnosno na
implementacijskoj razini upotrebu programskih rjeSenja koja omogucavaju prikupljanje i
biljezenje informacija o potrebama gradana kroz razliCite tocke dodira, a prikupljeni se podaci
pohranjuju u odgovarajuée baze podataka radi analize i pruzanja kvalitetnih relevantnih usluga

gradanima.

Iz prethodnih je razmatranja razvidno kako je implementacija sustava koji ¢e osigurati
(dvosmjernu) komunikaciju izmedu lokalne samouprave, kao i drugih razina javne uprave te
gradana, danas vi$e imperativ nego opcija. Na temelju ovog zaklju¢ka namece se pitanje kako
treba izgledati takav sustav i kako realizirati implementaciju sustava komunikacije koji ¢e, s
obzirom na fokus predmetnog istrazivanja, informirati menadZzment lokalne samouprave o
potrebama gradana na individualiziranoj i personaliziranoj razini te isto tako na
individualiziranoj 1 personaliziranoj razini informirati gradane o rezultatima rada lokalne
samouprave na zadovoljavanju njihovih potreba te istrazivati na isti taj nacin zadovoljstvo
gradana s postignutim. Da bi se to ostvarilo, lokalna se samouprava treba na strateSkoj razini
preorijentirati na prihvac¢anje koncepta marketinga odnosa kao primarne poslovne filozofije.
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Nakon toga slijedi faza modeliranja poslovnoga informacijskog podsustava koji treba osigurati
realizaciju koncepta permanentnog istrazivanja na individualiziranoj i personaliziranoj razini
potreba gradana te koji ¢e isto tako izvjeS¢ivati gradane o statusu realizacije njihovih potreba
te istraZivati zadovoljstvo gradana i realizacijom njihovih potreba i realizacijom poslovanja
lokalne samouprave uopce, opet na individualiziranoj 1 personaliziranoj razini. Da bi se
realizirao takav podsustav, idealno bi bilo, u okvirima kapaciteta lokalne samouprave ili pak na
podrucnoj (regionalnoj) razini, ako su lokalne razine financijski i/ili organizacijski preslabe, da
teret organizacije preuzmu na sebe, organizirati centre znanja kao posebne organizacijske
jedinice koje bi na sebe preuzele poslove predvidene u okvirima interakcije lokalne samouprave

s gradanstvom.

Takvi bi centri znanja predstavljali sucelje (engl. Front End), odnosno to¢ku dodira preko koje
bi lokalna samouprava komunicirala s gradanstvom. Kao klasi¢ni medij za osiguranje
interakcije izmedu gradana i centara znanja, odnosno kao sredstvo interakcije u tocki dodira,
moze se koristiti telefonska interakcija, odnosno podsustav pozivnog centra, no svakako bi za
centar znanja vecu i znacajniju ulogu imali digitalni informacijsko-komunikacijski kanali kao
Sto su e-mail, interaktivne web stranice za postavljanje pitanja i dobivanje odgovora koje su
svojstvene tehnologiji Web 1.0 te druStvene mreze koje su produkt druge generacije Weba,
odnosno u domeni su tehnologije Web 2.0. Za potrebe rada centra znanja nuzno bi bilo razviti
programsku platformu koja bi bila ispomo¢ drustvenim menadzerima, odnosno programski
sustav koji bi osigurao prikupljanje i upravljanje podacima koji bi bili rezultat interakcije
lokalne samouprave s gradanima u to¢ki dodira. Naime, ako bi se primjerice, komunikacija s
gradanima obavljala putem drustvenih mreza, relevantni bi se podaci, potrebni menadZzmentu
za racionalno upravljanje lokalnom samoupravom, preuzimali s druStvenih mreZa i prenosili u
sustav koji bi s tim podacima punio bazu podataka ¢ime bi se formirao analiticki podatkovni
potencijal za dobivanje relevantnih informacija potrebnih menadzmentu za racionalno
odlucivanje. Prema tome, posebnu bi cjelinu, u tom smislu, ¢inile programske aplikacije kao 1
analitiCari koji bi analizirali prikupljene podatke i na temelju podataka i modela odlu¢ivanja
nudili menadZmentu informacijsku osnovu za odlucivanje. Isto tako zadatak bi analiticara bio
da na temelju informacija prikupljenih na individualnoj i personaliziranoj razini formiraju
relevantne obavijesti kojima bi se gradani informirali o statusu realizacije njihovih
individualnih potreba, kao i potreba vecine. U sluc¢aju da se neke potrebe ne mogu iz objektivnih
razloga uvrstiti u razvojne planove i realizirati, zadatak bi druStvenih menadzZera bio da na
individualnoj razini takvu situaciju iskomuniciraju s gradanima. S druge bi strane menadzment
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imao znacajnu koristi od informacija koje bi ukazivale na stanje zadovoljstva gradana radom

lokalne samouprave, pa sukladno tome i menadzmenta lokalne samouprave.

Sublimiraju¢i prethodno navedeno, moze se zakljuciti kako prethodno opisani centri znanja u
strukturnom i procesnom smislu predstavljaju deskriptivni konceptualni strukturni model
optimalne upotrebe suvremenih informacijsko-komunikacijskih tehnologija radi optimalnog
komuniciranja lokalne samouprave i njezinih stanovnika. Ovakav je model primjenjiv u
Republici Hrvatskoj koja ima izgradenu informacijsko-komunikacijsku infrastrukturu, kao i u
svim razvijenim demokratskim zemljama koje imaju pristup druStvenim mreZzama te koje
imaju, medu stanovni$tvom, rasprostranjenu upotrebu interenta. Kada su u pitanju drustvene
mreze koje bi se koristile u tocki dodira, a na temelju provedenih istrazivanja, zbog svoje
popularnosti i nacina upotrebe, vjerojatno su najprihvatljivije za navedenu svrhu drustvene
mreze Facebook i Twitter, no nije isklju¢ena moguénost koriStenja drugih drustvenih mreza
kao 1 izgradnja, na razini cijele javne uprave, specijalizirane druStvene mreze kao nove
drustvene mrezne platforme koja bi bila specijalizirana za razvoj demokracije i civilnoga
drustva. Takva mreza moze imati lokalni karakter 1 biti zatvorenog tipa, odnosno obuhvacati
gradane lokalnih zajednica. Ujedno takva mreZza moze posluziti kao inicijalna platforma za
provodenje referenduma i kao priprema za izgradnju sustava e-lzbora te biti stepenica prema
razvoju sustava neposredne demokracije. Takva druStvena mreza, odnosno programske
platforme koje bi joj omogudéile pristup, trebaju biti razvijene za sve danas dostupne
neprijenosne i1 prijenosne racunalne sustave kao 1 za sve aktualne operacijske sustave. Stoga
sustav takve drustvene mreZe treba biti razvijen na razini tzv. elektronickog i na razini tzv.
mobilnog poslovanja. Osim umrezavanja ljudi radi osiguranja demokratske participacije
gradana u radu lokalne samouprave, takva bi platforma mogla omoguciti gradanima i druge
opcije poput:

- prijave komunalnih problema (npr. kvarovi u opskrbnim sustavima),

- prijave uocenih nepravilnosti bilo u radovima na terenu bilo u funkcioniranju lokalne

samouprave,

- podnosenje zalbi na rad struc¢nih sluzbi lokalne samouprave,

- neslaganje s planiranim aktivnostima koje provodi ili organizira lokalna samouprava,

- iskazati svoje slaganje ili neslaganje pojedinim odlukama lokalne samouprave,

- iskazati svoje slaganje ili neslaganje s pojedinim dogadanjima koje organizira lokalna

Samouprava,
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organizirati sugradane i poticati lokalnu samoupravu na potporu organizaciji raznih
dogadanja, manifestacija iz domene kulturnog i sportskog Zivota,

anonimno ili javno prijaviti svoje sugradane kao i poslovne subjekte koji se ne drze
pozitivnih zakonskih propisa koji su u djelokrugu rada i nadzora lokalne samouprave
(npr. neodgovorno postupanje s komunalnim otpadom),

ukazivati na izvore zdravstvenih problema i nacine rjeSavanja tih problema,

poticati organizaciju volonterskih aktivnosti u smislu brige o okoliSu, starijim dobnim
skupinama stanovnistva, edukacije mladih, kuénim ljubimcima i sl.,

ukazivati na prometne, sigurnosne, organizacijske i druge probleme koji traze rjeSenje
radi poboljSanja uvjeta zivota u lokalnoj zajednici,

obznanjivati vlastite uspjehe ili uspjehe poznanika koji idu na korist ¢itavoj lokalnoj
zajednici,

organizirati putem ove platforme humanitarne i druge aktivnosti koje mogu pomoci
potrebitim pojedincima ili skupinama ljudi iz lokalne zajednice,

davati prijedloge i poticati sugradane te lokalnu samoupravu u rjeSavanju problema
prilagodbe javnog prijevoza potrebama lokalnog stanovnistva,

poticati 1 organizirati aktivnosti vezane za edukaciju stanovniStva o razli¢itim
komunalnim problemima,

poticati 1 organizirati aktivnosti vezane za edukaciju stanovniStva o moguénostima
ukljucivanja u rad civilnoga druStva kao i poticati stanovnistvo na sudjelovanje u
demokratskim procesima,

poticati sugradane na druge aktivnosti kao Sto su aktivnosti vezane za iskazivanje
gradanskog neposluha, odnosno mirno prosvjedovanje protiv dogadaja ili aktivnosti u
lokalnoj zajednici koje se kose sa zakonodavnim nacelima ili pak eti¢kim, odnosno
moralnim nacelima dijela ili cjelokupne zajednice,

poticati gradane na ukljucivanje u lokalne aktivnosti koje organiziraju druge lokalne
organizacije kao Sto su crkva, domovi zdravlja, vatrogasna drustva, policija i drugo te
poticati te organizacije na prihvacanje koncepta otvorenih vrata gradanima i
organizaciju aktivnosti koje promicu rad tih organizacija kao i ulogu tih organizacija u
radu lokalne zajednice,

objavljivati tko su novi sugradani bilo da se radi o prinovama u obitelji ili o doseljavanju

ljudi u lokalnu zajednicu,
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- u kriznim situacijama osigurati brzo i ucinkovito informiranje o potrebitima i
organiziranje aktivnosti u suradnji s lokalnom samoupravom na pruzanju pomo¢i onima
kojima je pomo¢ potrebna,

- druge aktivnosti koje se odnose na informiranje i mrezno komuniciranje bilo gradana
medusobno ili pak gradana i lokalne samouprave, no sve pod nadzorom drustvenih
menadzera lokalne samouprave kako se ovakva platforma ne bi zloupotrijebila za
medusobne obracune gradana, govor mrznje ili pak organiziranje nelegalnih, odnosno

protupravnih aktivnosti.

Kao Sto je iz prethodnog popisa vidljivo, Sirok je spektar aktivnosti koji bi navedena platforma,
odnosno skup programskih rjeSenja, omogucéila gradanima u informacijsko-komunikacijskom
smislu. Prethodnim je popisom naveden samo dio moguénosti koje bi opisana mrezna platforma
pruzala gradanstvu. Samu mreznu platformu treba sagledati kao sustav koji ¢e se permanentno
razvijati 1 usavrSavati. Ono §to je kljucno istaknuti, sve bi navedeno programska platforma
gradanima omoguc¢avala neposredno (engl. On Line) i u realnom vremenu, u radno vrijeme

lokalne samouprave i izvan radnog vremena, prakticki u godini.

Osim gradanima platforma bi sluzila i jedinicama lokalne samouprave jer bi bila snazan alat
kao tocka dodira za prikupljanje informacija o potrebama gradana, njihovim interesima te bi
ujedno omogucila lokalnoj samoupravi da putem ove druStvene mreza kanalizira komunikaciju
gradana, bilo gradana medusobno ili pak gradana i lokalne samouprave, prema dovodenju
lokalne uprave u poziciju informacijske superiornosti. Informacijska superiornost bila bi
derivat, ne samo koli¢ine informacija koja bi se tako prikupila nego i promptnosti reagiranja te
individualiziranih i personaliziranih odnosa s gradanima, odnosno derivat izgradnje odnosa
povjerenja izmedu lokalne samouprave i gradana. Iako lokalna samouprava ima zakonsku
obvezu o svojim aktivnostima izvjesc¢ivati gradane na svojim web stranicama, navedena bi se
mrezna platforma mogla iskoristiti za objasnjavanje i davanje odgovora gradanima vezano za
objavljena izvjesc¢a, odluke 1 drugo na web stranicama lokalne samouprave. Prakti¢no, ovakva
bi platforma osigurala kreiranje virtualnog moénog sredstva demokracije, a to su javne tribine.
Prema tome, lokalna samouprava ima racionalne motive da se organizira na nacionalnoj razini

u smislu izgradnje opisane mrezne platforme.
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Buduc¢nost je opisane mrezne platforme, kada to tehnoloske mogucénosti budu dopustale,
kreiranje virtualnog svijeta u vidu organiziranja videokonferencija koje bi bile u punom smislu
rije¢i povratak nacelima izvorne, odnosno neposredne demokracije. Na danasnjoj razini
tehnoloskih sposobnosti digitalne informacijsko-komunikacijske tehnologije navedeni bi
informacijski sustav, odnosno centar znanja, rezultirao nizom prednosti u odnosu na aktualne
nacine i sustave komuniciranja lokalne samouprave s gradanima. Cinjenica je kako je sustav e-
Gradani unaprijedio sustav komuniciranja javne uprave s gradanima, no potencijali su daljnjih
unapredenja, Sto je iz opisanog modela vidljivo, ogromne. Minimalne su prednost ovakvog
modela u:

- snaznom povezivanju lokalnih zajednica s njihovim gradanima,

- osiguranju stvarne participacije gradana u radu lokalne samouprave,

- povecanju izravnog utjecaja gradana na rad lokalne samouprave,

- razvoju osjecaja pripadnosti gradana lokalnoj zajednici i razvijanju lokal patriotizma,

- rastu politicke kulture i demokratske samosvijesti kod gradana,

- porastu zadovoljstva gradana i povjerenja u institucije vlasti,

- adaptibilnosti komunikacijskog procesa i evolutivnosti komunikacijskog modela
vertikalno i horizontalno,

- uspostavi informacijske simetrije izmedu gradana i lokalne Ssamouprave u onim
podru¢jima za koja postoje zakonske odrednice koje propisuju transparentnost rada
lokalne samouprave te kreiranju informacijske superiornosti u domeni otkrivanja
potreba gradana te saznanja vezanih za zadovoljstvo gradana radom lokalne
samouprave,

- osiguranju informacijske osnovice menadzmentu lokalne samouprave vezane za ciljno
trziste, odnosno gradane, kao kljuénog parametra racionalnog odlucivanja, kao i temelja

za povecanje kvalitete menadzmenta lokalne samouprave.

Kao Sto je iz prethodnog nabrajanja minimalnih prednosti predstavljenog modela vidljivo,
zamisljeni model na razini mentalnog eksperimenta nadilazi svoju temeljnu namjenu koja mu
je kroz pocetnu hipotezu dodijeljena, a to je povecanje efikasnosti menadZzmenta lokalne
samouprave kroz optimalno informiranje i postaje temelj na kojem se moze s jedne strane
unaprijediti sustav demokratizacije drustva, a s druge strane povecati u¢inkovitost rada lokalne
samouprave. Kao takav, predstavljeni model ima potencijal za vertikalno i horizontalno Sirenje,
i to na na¢in da se primjenjuje na svim razinama djelovanja javne uprave kao i da nadide granice
Republike Hrvatske i postane standard koji ¢e eliminirati temeljne probleme s kojima se danas
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u suvremenom svijetu javna uprava te podruc¢na (regionalna) i lokalna samouprava susrecu, a
to su problemi s autenti¢no$c¢u u smislu demokratskih nacela i s neucinkovito$céu, i u domeni
pruzanja usluga gradanima i u domeni samih poslovnih procesa koji se odvijaju u okvirima

raznih razina jedinica javne uprave.

U provedbenom smislu treba imati na umu da su i najbolje ideje propadale zbog nestru¢ne i
nesustavne implementacije. Stoga planiranju, izgradnji i provedbi opisanog informacijskog
podsustava treba pristupiti timski prihvacajuc¢i nacela projektnog menadzmenta. UspjeSna
provedba edukacije gradana, vezana za nacin upotrebe sustava od strane gradana kao i
potencijali sustava u smislu participacije gradana u demokratskim procesima i procesima koji
dovode do poveéanja ucinkovitosti menadzmenta lokalne samouprave, a time i u¢inkovitosti
same javne uprave, namece se kao jedan od kljucnih c¢imbenika uspjeSne realizacije
predstavljenog modela. Edukacijom se moze eliminirati i trenutno najveca prepreka vezana za
implementaciju predstavljenog sustava, a to su zakonske odrednice vezane za zastitu osobnih
podataka gradana. Kako bi se gradani lakse educirali i ukljucili u upotrebu definiranog modela,
potrebno je uéiniti programska rjeSenja, koja bi se koristila u toc¢ki dodira, jednostavnim i
ergonomi¢nim za upotrebu te vizualno atraktivnim gradanima. Edukacija se, i o mogu¢nostima
same platforme i 0 moguénostima 1 potrebi participacije gradana u radu lokalne samouprave
moze provoditi i putem same predstavljene mrezne platforme. Logicki se moze pretpostaviti
kako bi bili neSto manji ucinci ako bi se umjesto specijalizirane platforme, kao to¢ka dodira,
koristile postojece drustvene mreze. Razlog tome bi bila univerzalnost javnih drustvenih mreza,
Sto derivira nizu razinu prilagodenosti specifi¢nim potrebama koje producira teznja za razvojem

demokracije i pove¢anjem ucinkovitosti lokalne samouprave.
Strukturni je model, model optimalne upotrebe suvremenih informacijsko—komunikacijskih

tehnologija radi optimalnog komuniciranja lokalne samouprave i njezinih stanovnika u

Republici Hrvatskoj prikazan slikom 4.
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Slika 4. Stukturni je model, model optimalne upotrebe suvremenih
informacijsko-komunikacijskih tehnologija radi optimalnog
komuniciranja lokalne samouprave i njezinih stanovnika

u Republici Hrvatskoj.
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9.1.1. Podmodel prikupljanja informacija o potrebama i zadovoljstvu stanovnika
lokalne zajednice

U okviru predstavljenog modela digitalnog komuniciranja lokalne samouprave s gradanima
kroz centar znanja, a kao §to je ve¢ navedeno, treba diferencirati fazu prikupljanja informacija
o potrebama gradana i njihovom zadovoljstvu razinom zadovoljavanja njihovih individualnih i
zajednickih potreba te fazu informiranja o radu lokalne samouprave kao i o procesima koji se
zbivaju na lokalnoj razni kao i informacije o razini zadovoljavanja potreba gradana. Podmodel
prikupljanja podataka, odnosno informacija, o potrebama stanovnika lokalne zajednice treba
osigurati podatke kojima ¢e se kvalitetno opisati svaki gradanin kao jedinka, odnosno entitet te
dogadaji koji se povezuju sa svakim pojedinim gradaninom. Kada je rije¢ o upravljanju

odnosima s potrosacem (engl. Customer Relationship Management — CRM), tada se
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prikupljanje podataka o potrosacu provodi kako bi se formirao tzv. genom potroSaca. Ono $to

u biti obuhvaca genom potrosaca prikazuje slika 5.

Slika 5. Genom potrogaca’®*

Preferencija digitalnih kanale
- e-mail

- drustvene mreze

- mobilne aplikacije

Faze odluéivanja
potrosaca

- rana razmatranja
- aktivna procjena

- video
Demografija, Afinitet prema proizvodima
Zelje, potrebe - stil
- rod - nova kolekcija
- visina prihoda - cilena

- trenutni razlozi kupnje

Odgovor na ponudu
- kpuponi
- nagrade za vrijednost

Zivotni trenutak

i kontekst

- novi posao

- povratak u Skolu

Kao $to je ve¢ navedeno, upravljanje odnosima s potroSac¢ima ili CRM: ,,predstavlja atomistic¢ki
marketinski pristup, odnosno novu razinu razvitka marketinga kod koje se od pocetnog
masovnog marketinga preko segmentacijskog marketinga, marketinga nisa, te mikro-
marketinga doslo do pojedina¢nog potrosaca kao predmeta interesa marketinga, ali ne potrosaca
kao objekta, veé kao aktivnog suradnika u razvijanju odnosa.“%%? S obzirom da su gradani
svojevrsni potrosaci usluga lokalne samouprave, kao i svih drugih razina javne uprave, onda
fokus lokalne samouprave, kao i svih drugih razina javne uprave treba biti na gradanima s
kojima treba razvijati odnose. U tom je smislu prikupljanje podataka, odnosno informacija i
znanja, od klju¢nog znacaja. Prema tome, ono §to vrijedi za potroSace kada su u pitanju
gospodarski subjekti, to analogno vrijedi i za gradana kada je u pitanju bilo koja razina javne
uprave. U prilog vaZznosti prikupljanja podataka govore sljede¢e cinjenice: ,,Podaci o
potrosac¢ima jedna su od, ako ne i najvrjednija, imovina poslovnog subjekta. McKinsey & Co.
otkriva kako poslovne organizacije koje koriste informacije dobivene iz kvalitetnih podataka o
potroSacima nadmasuju druge poslovne organizacije za 85% u rastu prodaje 1 25% u bruto

marzi. Podaci o potrosa¢ima informiraju menadzment poslovnog subjekta o strategijama

01 Duki¢, B. (n.d.) Opisivanje potrosaca (identifikacija dionika), prezentacija,
https://oliver.efos.hr/~bdukic/Nastava/pdf/CRM8.pdf [18.12.2021] prema: Cracking the digital-shopper
genome can lead to 20% revenue increase (n.d.) ClickZ, https://www.clickz.com/cracking-the-digital-
shopper-genome-can-lead-to-20-revenue-increase/20925/ [n.d.]

02 Duki¢, B., Gale, V. (2015) idem, str. 584.
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povecanja prodaje, ciljanom marketingu, izvrsnoj korisni¢koj podrsci, itd. To je takoder klju¢na
komponenta u velikim digitalnim transformacijama. Zbog toga je utroSeno mnogo vremena,
energije i resursa u pokusajima maksimiziranja vrijednosti podataka o potrosac¢ima. Jedna je od
metoda za uvecavanje vrijednosti podataka o potroSa¢ima i osiguravanje njihove kvalitete te
upotrebljivosti za sve ¢imbenike unutar poslovne organizacije metoda upravljanja kljucnim
podacima o potrosa¢ima (Customer Master Data Management)*“*%. Duki¢ i Gale isti¢u razloge
zbog kojih vrijedi upravljati podacima o potroSacima, a to je transformacija ,,jednokratnih*
potrosaca u ,,doZivotne* potroSace, odnosno poslovne partnere ili klijente i u vezi s tim isti¢u
razloge transformacije potrosaca u klijente: 5%

1. ne treba traziti nove kupce,

2. prodaja se povecava,
jaca se trziSna pozicija,
povecava se vjernost potrosaca,
smanjuju se poslovni troskovi,

povecava se dobit te

N oo g b~ w

povecava se uzivanje i zadovoljstvo svakodnevnog posla

O upravljanju klju¢nim podacima o potroSacima (engl. Customer Master Data Management ili
Cutsomer MDM) moze se navesti sljedece: ,,Upravljanje klju¢nim podacima o potrosaima
nastoji kreirati jedinstven, toc¢an 1 postojan skup identifikatora i atributa koji opisuju potrosaca
1 koji se mogu koristiti za povezivanje podataka o potroSacu iz vise organizacijskih repozitorija,
poslovnih procesa i poslovnih jedinica. Ovako uredeni podaci, koji su kontinuirano 'zivi' i
azurirani, mogu se koristiti u operativnim 1 analitickim sustavima kao sredstvo za postizanje
boljih poslovnih rezultata. Kreiranje se klju¢nog seta podataka postiZe, ponajprije, dosljednom
i kontinuiranom integracijom podataka o potroSa¢ima iz razli¢itih izvora podataka unutar
poslovnog subjekta kako bi se pratio put potroSaca od potencijalnog potroSaca u predprodaji,
preko prodaje do postprodajne usluge. To zahtijeva da se evidencije podatka o potrosacu iz svih

izvora integriraju i objedine u klaster, pruzaju¢i cjelokupni (zlatni) prikaz potrosaca preko

503 Ayyagari, K. (2021) What is Customer Master Data Management, Tamr, https://www.tamr.com/blog/what-
is-customer-master-data-management/ [19.12.2021]

504 Duki¢, B., Gale, V. (2015) idem, str. 585, prema: Buckingham, R. (2011). Customer Once, Client Forever.
Washington: Kiplinger Books, str. 74.
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jedinstvenog identifikatora (1D).“% Isti izvor navodi kljuéne komponente modela upravljanja

kljuénim podacima o potrosacima:

Suvremene su tehnike koje se koriste za upravljanje klju¢nim podacima o potroSacima:

506

Definiranje trajnih identifikatora (ID) potroSaca — podrazumijeva kreiranje jedinstvenog
ID-a koji povezuje korisni¢ke zapise o potroSacu unutar sustava i medu sustavima i
omogucuje zlatni prikaz podataka o potrosacu, grupiraju¢i temeljne podatkovne zapise
kako bi se osigurale to¢ne i dosljedne informacije za holisticki pogled na potrosaca.
Deduplikacija — omoguc¢ava identificiranje pogresnih ili nuzno dupliciranih zapisa 0
potrosacu kako bi se osiguralo da se isti temeljni potrosac tretira kao jedan.

Agregacija podataka — predstavlja spajanje podataka o potrosau iz razli¢itih
podatkovnih sustava, odnosno iz razli¢itih poslovnih sustava i poslovnih jedinica kako
bi se pruzio uistinu holisticki pogled na interakcije poslovnog subjekta s potrosacem.
Podaci o potrosa¢ima mogu se kontinuirano integrirati s operativnim i analitickim
sustavima obrade podataka, tako da se promjene u informacijama i ponasanju potroSaca
nesmetano prenose kroz poslovni subjekt kako bi se iste odrazile na poslovno

izvjes¢ivanje i akcije koje na temelju toga slijede.

507

Strojno ucenje — Rasprostranjena tradicionalna obrada podataka temeljena na
jednostavnim pravilima (na elementarnoj razini to je uzro¢no-posljedicna obrada
temeljena na sustavu 'ako-onda’ obrade) nije skalabilna s obzirom na volumen i
raznolikost podataka o potro$a¢ima koje suvremeni poslovni subjekt proizvodi i kojima
upravlja. Pravila vezana za tradicionalnu obradu podataka zahtijevaju dosljedan i veliki
manualni rad u procesu od kreiranja podataka do njihova odrzavanja, stoga u suvremeno
doba tradicionalna obrada podataka, zbog porasta volumena podataka, postaje
prekomplicirana. Koriste¢i se pristupom koji ukljuuje metode strojnog ucenja,
znacajno se eliminira manualni rad u obradi podataka o potrosac¢ima. Kod upotrebe
strojnog ucenja manualni rad ostaje u domeni poslova unosa podataka i upravljanja
obradom podataka kroz definiranje modela obrade podatka kojima se odreduje kona¢ni
izgled podataka. No, treba imati na umu kako tehnike obrade podataka u nacelu
znacajno ne utjeCu na kvalitetu konacnih informacija kao loSa kvaliteta temeljnih

podataka. Djelomi¢no uneseni ili pogresno uneseni podaci dovode do nepotpunih

505 Ayyagari. K. (2021) idem.
506 |dem.
507 |dem.
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informacija ili dezinformacija. Ipak se algoritmima strojnog ucenja, na temelju

volumena podataka, u mnogim slucajevima podaci daju ,,popraviti“, stoga strojno

ucenje moze utjecati i na poveéanje kvalitete podataka o potrosa¢ima.

- Ovladavanje hijerarhijom i klasifikacija — fleksibilnost u klasifikaciji potrosaca ovisi o

tome kako se upravlja potrosac¢ima na razli¢itim mjestima, od nacina kako se potrosaci

klasificiraju na web mjestima, kako se potrosaci klasificiraju po prodajnim regijama do

toga kakva se hijerarhija medu potrosa¢ima uspostavlja u samom poslovnom subjektu.

Klju¢no je standardizirati hijerarhiju medu pogledima na potrosace kako bi se razni

podatkovni izvori vezani za potroSace mogli integrirati.

- Obogacivanje podataka — to je u model ugradena moguénost provjere valjanosti

podataka, Sto povecava vrijednost podataka i omogucava azuriranje onih klju¢nih

podataka o potrosa¢ima bez kojih se do potrosaca ne moze do¢i kao $to su fizicka adresa,

adresa e-poste i URL potroSaca. Provjera je valjanosti podataka danas standardna praksa

1 od vitalne je vaznosti za oCuvanje integriteta podataka.

Sve se prethodno navedeno o0 potrosac¢ima ekvivalentno odnosi i na gradane kao korisnike

usluga lokalne samouprave. S obzirom na to da je ovaj dio istrazivanja bilo fokusiran na

deskriptivno modeliranje konceptualnog modela efikasne komunikacije lokalne samouprave s

njezinim stanovnicima u Republici Hrvatskoj, podatkovna struktura za podmodel prikupljanja

informacija o potrebama stanovnika lokalne zajednice sagledana je na konceptualnoj razini.

Sukladno tome, a koriste¢i se kao predloSkom modelom koji je Duki¢ definirao za potrebe

prikupljanja klju¢nih podataka o potrosac¢ima, o gradanima lokalane samouprave trebaju se

prikupljati sljedece kategorije podataka:

508

- Profiliranje gradana:

(0}

(0]

(0]

Demografski podaci 1 preferencije gradana
Segmentacija gradana

Komunikacijski dnevnik

- Usluge vezane uz gradana:

(0}

(0}
o
o

Dnevnik zahtjeva za uslugama
Statusi rjeSavanja zahtjeva
Odluke, rjeSenja i drugi dokumenti vezani za usluge gradanima

Pracenje zadovoljstva rjeSavanjem zahtjeva i pruZenim uslugama

508 Duki¢, B. (n.d.) idem.
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- Participacija gradana u demokratskim procesima:
0 Izbori, referendumi, tribine i drugi dogadaji u funkciji izgradnje demokratskog
drustva
o Organizacije civilnog drustva
O Dnevnik participacije gradana u demokratskim procesima
0 Pracenje zadovoljstva gradana demokratskim procesima
- Komuniciranje s gradanima:
o0 Planiranje kampanja
0 Dnevnik participacije gradana u kampanjama
0 Pracenje zadovoljstva gradana kampanjama
- Umrezavanje gradana:
0 Dnevnik objava gradana
0 Pracenje zadovoljstva gradana radom drustvene mreze
- Operacije:
0 Upravljanje vremenom — kalendar

0 Pracenje procesa

Na temelju navedene kategorizacije podataka potrebno je naciniti deskriptivno modeliranje
baze podataka u koju ¢e se smjestati prikupljeni podaci. Danas se za takve potrebe najcesce
koriste relacijske baze podataka. Modeliranje je baze podataka proces u kojem se definiraju:°%°
- entiteti: stvari, bi¢a, pojave ili dogadaji koji su nam od interesa;

- veze: odnosi medu entitetima koji su nam od interesa;

- atributi: svojstva entiteta ili veza koja su nam od interesa.

Navedena Kkategorizacija podataka osnova je za definiranje entiteta (jedinki) kojima se
dodjeljuju atributi koji zajedno s pripadaju¢im vrijednostima Cine svojstva entiteta. Preko
redundantnih se atributa u relacijskom modelu podataka uspostavljaju veze izmedu entiteta.
Modeliranjem se baza podataka bave stru¢njaci za baze podataka, a baze podataka su temelj na
kojem se trebaju izgraditi programske aplikacije koje Ce:

- ili omoguditi izravno punjenje baze podataka, jer ¢e te programske aplikacije

predstavljati sucelje kojim se koriste gradani,

509 Manger, R. (2010) Osnove projektiranja baza podataka, priru¢nik, Zagreb: SRCE, str. 21.
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- ili ¢e pak drustveni menadzeri ili stru¢njaci za CRM, analiziraju¢i podatke prikupljene
kroz sucelja koje tvore tocke dodira (od telefona do drustvenih mreza) preko njima
prilagodenih programskih aplikacija, unositi bitne elemente, odnosno podatke, vezane
za komunikaciju:

0 gradana s lokalnom samoupravom ili pak,
0 medusobnu komunikaciju gradana kod preuzimanja podataka s druStvenih

mreza.

Kao $to je ve¢ navedeno, tako definirana i popunjavana baza podataka pruza ogromni
informacijski potencijal koji moze iskoristiti menadzment lokalne samouprave radi povecanja
ucinkovitosti vlastitog rada. Podaci koji to omoguéuju su prije svega podaci 0 potrebama
gradana i podaci o zadovoljstvu gradana uspjesnos$¢u zadovoljavanja njihovih potreba od strane

lokalne samouprave.

9.1.2. Podmodel informiranja stanovnistva o radu lokalne samouprave s posebnim
osvrtom na upravljanje odnosa s potrosa¢ima (CRM) i na Community
Management

Kao $to je potrosac u srediStu interesa marketinga, tako gradanin treba biti u srediStu interesa
svih razina javne uprave, pa prema tome i lokalne samouprave. Dok marketing, posebice
marketing odnosa, predstavlja teorijsku osnovu uspostavljanja i razvijanja odnosa izmedu
lokalne samouprave i njezinih gradana, uloga drustvenog menadzmenta (engl. Community
Management) je operativna provedba navedene teorijske osnovice. Community manageri su u
danasSnje vrijeme prije svega osobe koje koordiniraju komunikaciju koja se odvija na
drustvenim mrezama. Moze se rec¢i kako oni u doslovnom smislu upravljaju nekom virtualnom
zajednicom. Da bi mogao obavljati svoje poslove, drustveni menadZer mora znati:>°
- Kreiranje sadrZzaja — objave na drustvenim mrezama trebaju biti u skladu s brendom i
vrijednostima koje poslovni subjekt zastupa.
- Pracenje reakcija publike — bitna su pitanja: kakve su reakcije na sadrzaj koji je
objavljen, jesu li reakcije pozitivne, koliko je prikupljeno likeova, a koliko klikova koji

vode ka konverziji (Zeljenoj akciji korisnika)?

510 Sta radi community manager? (n.d.) ITAccademy, https://www.it-akademija.com/sta-radi-community-
manager [23.12.2021]
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- Analitika drustvenih mreZa — bitna su pitanja: kada je najbolje objavljivati, koliko dugo
korisnici gledaju video koji je postavljen, koje su objave najbolje prosle, a koje su
izazvale negativne komentare, koje su objave navele korisnike na kupovinu proizvoda?

- Kireiranje digitalne strategije prisustva na mrezama — na temelju raznih informacija

potrebno je osmisliti strategiju prisutnosti brenda na druStvenim mreZzama.

Za razliku od modela komunikacije javne uprave, odnosno podruc¢ne (regionalne) i lokalne
samouprave s gradanima, koji je definiran pozitivnim zakonskim propisima i koji propisuje
upotrebu web stranica za objavljivanje bitnih informacija o radu jedinica jave uprave na raznim
razinama, odnosno koji predvida upotrebu koncepta Web 1.0 prema kojem se jedinice javne
uprave prakti¢no oglasavaju s dokumentima koje je zakonodavac propisao kao obvezatnima za
davanje na uvid gradanima, rezultatima ovih istrazivanja definirani model komunikacije
gradana s lokalnom samoupravom predvida nadogradnju zakonski propisanog modela na nacin
da novi model prihvacéa, osim Web 1.0 koncepta i druge tocke dodira koje omogucavaju
dvosmjernu komunikaciju i izrazavanje stavova gradana vezanih za rad lokalne samouprave.
Kako je iz modela kategorija podataka potrebnih za predstavljeni komunikacijski model
vidljivo, zasebnu kategoriju podataka ¢ine podaci koji se odnose na aktivnosti komuniciranja
lokalne uprave s gradanstvom u vidu kampanja koje se mogu i trebaju voditi kako bi gradani
participirali u radu lokalne samouprave. Osim §to predstavljeni model omoguduje participaciju
gradana u radu lokalne samouprave, povratne informacije koje bi se prikupile kroz navedeni
oblik komunikacije, bitan su ¢imbenik u informiranju menadzmenta lokalne samouprave radi
povecanja njegove ucinkovitosti. Takve kampanje informiranja trebaju organizirati i provoditi
drustveni menadzeri koji, medu ostalim, trebaju poticati diskusiju s gradanima na temelju
pitanja koja treba artikulirati menadZment lokalne samouprave, a odgovori na ta pitanja trebaju
pomoc¢i menadzmentu u osiguranju racionalnog vodenja procesa koji pak trebaju osigurati

uspjeSan rad lokalne samouprave primarno u vidu uspjesnog zadovoljavanja potreba gradana.

Prema oblicima komunikacije, odnosno prema kampanjama koje lokalna samouprava planira i
treba voditi, menadZzment lokalne samouprave strateSki ¢e se opredijeliti prema obujmu
drustvenih mreza na kojima ¢e se ostvariti prisutnost kao i prema obujmu interakcije s
gradanstvom. Prema tome, aktivnosti vezane za komunikaciju lokalne uprave s gradanstvom su
aktivnosti kojima se pristupa sustavno kroz strateSko planiranje aktivnosti kao i kroz provedbu

i kontrolu provedbe planiranih aktivnosti. StrateSke odrednice ove komunikacijske razine
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uvelike ¢e odrediti strukturu komunikacijskog sustava i kroz to potrebe za druStvenim

menadzmentom.

9.1.3. Informacijska sigurnost kao bitan element modela informiranja lokalne
samouprave u Republici Hrvatskoj

Kao Sto je iz prethodnih razmatranja razvidno, u fokusu su modela povecanja efikasnosti
menadZmenta lokalne samouprave kroz optimalno informiranje informacijsko-komunikacijski
procesi. Do sada su razmotrene prednosti navedenog modela za rad lokalne samouprave, ne
samo u smislu povecanja ucinkovitosti menadzmenta nego i u smislu povecanja opcenito
efikasnosti rada lokalne samouprave, kao i u smislu vracanja digniteta demokratskim procesima
na razini lokalne samouprave kroz participaciju gradana u radu lokalne samouprave. Kao
djelomi¢no ograni¢avajuc¢i Cimbenik uspjesne aplikacije definiranog modela naveden je
zakonodavni okvir koji se bavi zaStitom osobnih podataka. Navedeni su i problemi koji se mogu
pojaviti vezano za uspjeSnost implementacije definiranog modela, a koji proizlaze iz lose
vodenog procesa aplikacije navedenog modela, posebice kroz pomanjkanje strateskih
odrednica, pomanjkanje potrebne edukacije i slicno. Uz sve moguce probleme niposto se ne
smije zanemariti ni sigurnosna dimenzija predmetnog sustava. Naime, danas je kiberneticki
kriminal uzeo velikog maha, stoga na konceptualnoj razini svakako treba promisljati

potencijalne ugroze sustava kao i rjeSenja vezana uz nacine eliminacije potencijalnih ugroza.

Informacijska sigurnost podrazumijeva: ,,(...) stanje povjerljivosti, cjelovitosti i raspoloZivosti
podatka, koje se postize primjenom propisanih mjera i standarda informacijske sigurnosti te
organizacijskom potporom za poslove planiranja, provedbe, provjere i dorade mjera i
standarda“®!!. S pet je glavnih podrugja, za koje su propisane mijere i standardi, definirana
informacijska sigurnost, a ta su podrucja: ,,(...) sigurnosne provjere, sigurnost podataka,

sigurnost informacijskih sustava, fizicka sigurnost te sigurnost poslovne suradnje.*>1?

Informacijsku se sigurnost u jedinicama lokalne samouprave moZe definirati kao ,,(...)

uspostavu i odrzavanje kontroliranog okruzenja u kojem se upravlja rizicima povezanim s

511 Zakon o informacijskoj sigurnosti (2007) NN 72/2007, Zakon.hr, https://www.zakon.hr/z/218/Zakon-o-
informacijskoj-sigurnosti [28.12.2021]

512 Badzim, A. (2016) Informacijska sigurnost u poslovnim organizacijama, diplomski rad, Split: Ekonomski
Fakultet, Sveuciliste u Splitu, str. 5.
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povjerljivosti, integritetom 1 dostupnosti informacija, kao 1 podupiruc¢im sistemima i procesima
tog okruzenja*“°®. Vezano za informacijsku sigurnost na razini javne uprave, odnosno podru¢ne
(regionalne) i lokalne samouprave, moze se navesti i sljedece: ,,Kao $to drzavi moc¢ i ovlasti
omogucuju prikupljanje 1 pohranu privatnih podataka, tako je 1 vlada odgovorna javnosti za
osiguranje privatnosti gradana. Raspad ovog socijalnog ugovora vjerojatno ¢e dodatno smanjiti
razinu povjerenja javnosti u vladu. Cak je i u praktitnom smislu informacijska sigurnost kljuéna

za pobolj$anje ucinkovitosti elektronicke vlade.*>!*

Prema tome ovim istraZivanjem definirani model komunikacije gradana s lokalnom
samoupravom podrazumijeva implementaciju svih standarda informacijske sigurnosti. To
podrazumijeva iznalaZenje nacina na strateskoj razini, kao i djelovanje na operativnoj razini
kako bi se informacijski rizici sveli na minimum. U danaSnje vrijeme uspjeSno moze

funkcionirati jedino siguran informacijsko-komunikacijski sustav.

9.2. Potencijalni evolutivni procesi u modelu suvremenog informiranja
lokalne samouprave

Prije definiranja konacnih zaklju¢aka do kojih je dovelo provedeno istrazivanje, nuzno je
naglasiti privremeni karakter rezultata istrazivanja pa sukladno tome i produciranog modela
povecanja ucinkovitosti rada menadzmenta lokalne samouprave kroz optimalno informiranje.
Naime, evolucijske ¢e promjene u informacijsko-komunikacijskoj tehnologiji zasigurno
utjecati na zivotni vijek predstavljenog modela povecanja ucinkovitosti rada menadzmenta
lokalne samouprave kroz optimalno informiranje. Da je to tako moZze se razluditi povijesnom
metodom. Naime, ako se sagleda nac¢in funkcioniranja drustva samo dva desetlje¢a unatrag,
razvidno je kako su se u proslosti komunikacijski procesi odvijali na posve drugaciji nacin i
upotrebom drugih komunikacijskih sredstava. Nadalje, dostupnost je informacija danas u
odnosu na prijasnja razdoblja znac¢ajno veca, a informacija je vise i brze im se pristupa. Prema
tome, mogu se u vrlo skorom razdoblju oc¢ekivati promjene u informacijsko-komunikacijskoj

tehnologiji koje ¢e zasigurno utjecati na predstavljeni model. Ipak, treba imati na umu da

513 Tipton, H.F., Krause, M. (2010) Information Security Management Handbook, VVolume 4, CRC Press, str.
129.

514 Shin., E., Welch, E.W. (2020) Socio-Technical Determinants of Information Security Perceptions U US
Local Governments u Open Government: Concepts, Methodologies, Tools, and Applications, Information
Resources Management Association, str. 2296.
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principe koje je prihvatio model, a to je uspostavljanje i razvijanje odnosa s gradanima radi
dobivanja informacija o potrebama gradana kao i o njihovom zadovoljstvu radom lokalne
samouprave, nove digitalne informacijsko-komunikacijske tehnologije neée ugroziti, dapace
realno je za ocekivati kako ¢e te nove tehnologije omoguciti podizanje navedenih nacela
funkcioniranja menadZzmenta lokalne samouprave na viSu razinu nego $to to omogucavaju

danasnje tehnologije.

Ako se pokusa sagledati skora buduénost, onda se moze vezano za to navesti sljedece: ,,Godine
2025. radno mjesto izgledat ¢e posve drugacije nego danas, a tu promjenu ve¢ mozemo
primijetiti. Posao sve viSe postaje neSto Sto radimo, a ne mjesto kamo idemo. Svijet rada
udaljava se od kulture povezivosti i kre¢e se u smjeru hiperpovezivosti kako bi podrzao
raznolikost radne snage. Kako poslovanje postaje sve osobnije, a ljudi rade na vise lokacija, uz
pojam ravnoteze izmedu posla i privatnog Zivota pojavio se i pojam stapanja posla i privatnosti.
Kako se razliCiti naraStaji spajaju, razvijaju se nova ponasanja, a preferiranja se mijenjaju.
Strukturirano i unificirano uredsko okruZenje vise ne odgovara nac¢inu rada zaposlenika koji su
odrasli uz mobilnu tehnologiju koja im omogucuje da rade sve §to Zele s bilo kojeg mjesta. Kao
rezultat toga, radna mjesta preoblicuju se u fleksibilne radne prostore. Tu transformaciju
ubrzavaju tehnologije koje povecavaju ucinkovitost, a ujedno predstavljaju izazov klasi¢nim
pristupima.“®t Uz pomo¢ novih tehnologija sve ée vise biti izrazeno digitalno nomadstvo, te
orijentacija ljudi na rad izvan ureda, na rad od kuc¢e, odnosno s bilo kojeg mjesta. Ta ¢e ¢injenica
zasigurno utjecati na jacanje znacaja lokalnih zajednica koje ¢e primati s jedne strane digitalne
nomade koji ¢e donositi svoju kulturu u lokalne zajednice, a s druge strane dio zajednice ostat
¢e ¢vrs¢e povezan s lokalnom zajednicom jer ¢e u lokalnoj zajednici ne samo boraviti u
izvanrednom vremenu, nego ¢e iz lokalne zajednice obavljati poslove na udaljenim lokacijama.
Ove dvije kategorije gradana zasigurno ¢e utjecati na potrebu dogradnje i prilagodbe modela

komunikacije lokalne samouprave s gradanima.

Kada je rije¢ o suvremenim tehnologijama koje ¢e zasigurno direktno ili indirektno utjecati na

zivot u lokalnim zajednicama, onda ¢e vjerojatno najveéi utjecaj imati sljedeée tehnologije: >

515 Pogled u buduénost — pripremite se za radno mjesto sutra$njice ve¢ danas (n.d.) Epson, https://neon.epson-
europe.com/download.php?file=/files/assets/source/a/o/k/r/a6534-equide-lores-hr-hr-
workplace_of tomorrow_equide.pdf&WT.dI=20 [11.1.2022]

516 Cvijeti¢, N. (n.d.) 8 kljuénih tehnologija buduénosti, Coming, https://coming.rs/business-and-it/businessit-
broj-12/8-kljucnih-tehnologija-buducnosti/ [11.1.2022]
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1. Umjetna inteligencija — programski algoritmi automatiziraju sloZene zadatke donoSenja
odluka kako bi oponaSali ljudske misaone procese. Umjetna inteligencija (engl.
Artificial Intelligence — Al) je tehnologija koja stalno evoluira. Strojno se uéenje, koje
je samo po sebi dio Al, fokusira na razvoj racunalnih programa koji mogu sami sebe
nauciti da uce, razumiju, rezoniraju, planiraju i djeluju kada dobiju podatke. Strojno
ucenje ima ogroman potencijal za kreiranje smislenih proizvoda i usluga, npr.: bolnice
koriste biblioteke skeniranih slika radi brze i to¢ne detekcije 1 dijagnosticiranja bolesti;
osiguravajuc¢a druStva digitalno i automatski prepoznaju i procjenjuju oStecenja
automobila; maloprodajni lanci prate 1 uce navike svojih potrosaca, §to im pomaze da
kreiraju adekvatne promocije razli¢itih proizvoda; uredaji za sigurnost informacija koji
analiziraju aktivnosti na racunalnoj mrezi, prepoznaju maliciozne dogadaje i na njih
adekvatno reagiraju. Istrazivanja pokazuju da ¢e financijska dobit od umjetne
inteligencije 2030. godine dosti¢i 15,7 trilijuna US$ (izvor: PwC Global Artificial
Intelligence Study, 2017).

2. Dronovi — u zavisnosti od njihovog dizajna, bespilotne se letjelice, tj. dronovi
medusobno prili¢no razlikuju po svojim mogucnostima. Nekim je dronovima za letenje
potreban Sirok prostor, dok kvadrikopteri (mali dronovi s Cetiri propelera) mogu
prolaziti i kroz uzak prostor. Neki su dronovi operativni na vodi, drugi se mogu kretati
manje-vise samostalno (upravljanje daljinskim upravljacem) ili potpuno autonomno
(zahvaljujuci ugradenim racunalima). Dronovi se mogu koristiti za istrazivanje ili sport,
u kinematografiji, a poslovni ih subjekti koriste za razli¢ite potrebe, uklju¢ujuéi nadzor
ili pomo¢ pri popisu proizvoda u velikim skladiStima maloprodajnih lanaca. Najve¢i
svjetski trgovinski sustavi, kao Sto su Amazon ili globalni e-trgovacki gigant Alibaba,
istrazuju mogucnosti obavljanja isporuka robe pomocu dronova. Statistika temeljena na
istrazivanju provedenom medu 2.216 velikih poslovnih subjekata ukazuje kako je za
sada 5% ispitanih poslovnih subjekata znacajnije investiralo u ovu tehnologiju, sto ¢e u
sljedece tri godine uciniti jo§ 14% poslovnih subjekata (izvor: PwC 2017 Global Digital
1Q Survey).

3. Izmijenjena stvarnost (engl. Augmented Reality — AR) — vizualni ili zvuéni ,,prijelaz* k
fizickom svijetu koji koristi sadrzajnu digitalnu informaciju kojom se korisniku
prikazuje izmijenjena slika stvarnog svijeta. Pametne naocale koje podrzavaju AR
pomazu radnicima u skladistima da obave poslove s ve¢om preciznosti, proizvodacima
aviona pri proizvodnji aviona i elektri¢arima dok obavljaju popravke. AR se trenutno
najcesce susrece u popularnim igrama, koje spajaju ljude svih dobnih skupina. Mo¢ je
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ove tehnologije u savrSsenom i nenametljivom prikazivanju informacija. MijeSanje
fizickog 1 virtualnog svijeta otvara potpuno nova podrucja za istraZivanje, izvan
sadasnjih granica. 1zmijenjena se stvarnost koristi i za virtualne ture kroz velike svjetske
muzeje.

Blockchain — distribuirana je digitalna baza podataka ili — u Sirem smislu — digitalna
knjiga koja koristi programske algoritme za snimanje i potvrdivanje pouzdanih i
anonimnih transakcija. Zapisi se o dogadajima dijele izmedu viSe osoba, a jednom se
unesene informacije ne mogu mijenjati. Blockchain ima potencijal uvodenja u eru
autonomne digitalne trgovine. Za pojam se blockchain prvi put Culo u vezi s
kriptovalutama, kao npr. bitcoin ili etherium, ali njegova primjena uvelike nadmasuje
ove okvire. Indicije su da ¢e primjena blockchain tehnologije potpuno izmijeniti sliku
danasnjeg bankarstva. Gartner predvida da ¢e blockchain do 2030. godine ostvarivati
prihod veci od 3 trilijuna US$ na godisnjoj razini.

Robotika — roboti su strojevi s poboljSanim senzorima, kontrolom i inteligencijom, koje
se koriste kao pomo¢ u aktivnostima koje inaCe obavljaju ljudi jer te aktivnosti
ubrzavaju ili automatiziraju. TrZiSte je robota, razvijeno u domeni industrijske primjene,
spremno za rast i u Sirokom spektru usluznih djelatnosti. Kada se roboti kombiniraju s
tehnologijama umjetne inteligencije i bespilotnih letjelica, samo nebo je granica njihove
primjene. Umjesto da se fokusiraju na potpuno uklanjanje ljudi iz proizvodnog procesa,
neki poslovni subjekti istrazuju mogucnosti kolaborativnog rada ljudi i robota, Sto je
rezultiralo pojavom kobota (skra¢eno od kolaborativni roboti). Koboti su jeftini, lagani
1 jednostavni za programiranje. Kako su koboti dizajnirani za zajednicki rad ljudi i
strojeva, mogu se uvesti u postojec¢i proizvodni proces bez vecih transformacija ili
troskova.

Internet stvari (engl. Internet of Things — 10T) — radi se o mrezi fizickih objekata —
uredaja, vozila, aparata — s ugradenim senzorima, programima, mreZnim povezivanjem
i racunalnim moguénostima koje im omogucuju prikupljanje, razmjenu i obavljanje
aktivnosti na temelju podataka, obi¢no bez ljudske intervencije. Industrijski internet
stvari (engl. Industrial 10T — IIoT) oznacCava upotrebu navedenoga koncepta u
proizvodnim i industrijskim sektorima — tzv. Industrija 4.0. 11oT mijenja broj ljudi,
mjesta, procesa i proizvoda senzorima koji prikupljaju i analiziraju informacije tijekom
poslovnog procesa, osiguravajuci ostvarenje poslovnih ciljeva.

Virtualna stvarnost (engl. Virtual Reality — VR) — koncept koji ukida logisticka
ogranicenja fizickog svijeta 1 ¢ini mogué¢im gotovo sve. U racunalno generiranoj
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simulaciji trodimenzionalne slike ili okruzenja gledatelji mogu koristiti posebnu opremu
za realisti¢nu interakciju sa simulacijom. Industrija je igara i zabave pogodno tlo za VR.
Medutim, VR ima potencijal izmijeniti i mnoge druge industrije, posebno u sferi
iskustvene obuke, u kojoj radnici mogu biti smjeSteni u okruzZenje koje je teSko kreirati
u realnom svijetu, a bez visokih rizika povezanih s aktivnostima koje se simuliraju.

8. 3D ispis (engl. 3D printing) — trodimenzionalnim se ispisom kreiraju trodimenzionalni
fizicki objekti na temelju digitalnih modela ,,ispisivanjem* uzastopnih slojeva
materijala. 3D tisak se oslanja na napredne ,tinte*, ukljucujuci plastiku, metal i u novije
vrijeme staklo i drvo. 3D tisak ima potencijal transformirati velike poslovne subjekte,

male poslove ili dnevnu sobu u tvornicu.

Prethodnim su popisom dane samo neke od tehnologija koje ¢e znacajno utjecati na skoru
buduénost suvremenog druStva. Osim navedenih tehnologija, na suvremeni ¢e Zivot svakako
utjecati i tehnologija umjetnih neurona, tehnologija integracije ljudskog uma s rac¢unalom,
tehnologija autonomnih vozila, tehnologija egzoskeleta i drugo.®*’ Posebnu ée ulogu u smislu
unapredenja drustva imati tehnologija prikupljanja i obrade velikih koli¢ina podataka (engl. Big
Data) te ubrzanje komunikacijske komponente digitalne informacijsko-komunikacijske
tehnologije. Primjer za to je razvoj 5G bezi¢ne komunikacijske mreze. ,,Kljucne znacajke koje
se oc¢ekuju od 5G mobilne tehnologije su brzine prijenosa podataka do 10 Gbs, latencije do
1ms, visoka pouzdanost, veliki kapacitet mreze, povecana energetska uéinkovitost te snazna
sigurnost, Sto ¢e u konacnici omoguciti nova korisnicka iskustva 1 nove usluge, povecati razinu

ucinkovitosti, povecati razinu automatizacije u industriji i smanjiti tro§kove poslovanja.*8

Ovog se trenutka moze Spekulirati koliki ¢e biti zivotni vijek predloZzenog konceptualnog
deskriptivnog modela povecanja ucinkovitosti rada menadzmenta lokalne samouprave kroz
optimalno informiranje, no moze se s izvjesno$¢u tvrditi kako ¢e evoluirane suvremene
tehnologije, posebice one iz domene komunikacijskih tehnologija, utjecati na potrebu

evoluiranja definiranog modela. Stoga predlozeni model otvara nove mogucénosti za istrazivanja

517 15 nevjerovatnih i ¢udnih tehnologija koje ¢e promjeniti svijet u sljede¢ih nekoliko decenija (2020)
Proizvodnja — Industrija — Tehnologija (PIT.ba), https://pit.ba/15-nevjerovatnih-i-cudnih-tehnologija-koje-ce-
promijeniti-svijet-u-sljedecih-nekoliko-decenija/ [11.1.2022]

518 | jvaja, ., Klarin, Z. (2020) Utjecaj 5G mreZe na Internet stvari, Zbornik radova Veleu¢ilista u Sibeniku, Vol.
14., Br. 1-2., str. 159.
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i njegov daljnji razvoj sukladno evolutivnim procesima u druStvu izazvanim evolutivnim

procesima u digitalnoj informacijsko-komunikacijskoj tehnologiji.

9.3. Modernizacija politickog sustava temeljena na potencijalima
suvremenih informacijsko-komunikacijskih tehnologija

Evidentno je kako je menadzment jedinica lokalnih samouprava u Republici Hrvatskoj
relativno slab u iskoriStavanju potencijala suvremene informacijsko-komunikacijske
tehnologije, i u domeni informiranja radi povecanja vlastite ué¢inkovitosti te time uc¢inkovitosti
rada jedinica lokalne samouprave i u domeni uvecanja participacije gradana u demokratskim
procesima. Razloge tome treba traziti i u neucinkovitom menadzmentu koji nije pod visokim
pritiskom promjena i u, s danasnje toc¢ke gledista, zaostalim shvacanjima i politike i druStva, da
je lokalna samouprava iskljucivo servis gradanima u rjeSavanju komunalnih problema. Zbog
toga je zadatak znanosti da svojom istrazivackom djelatno$c¢u sagleda stanje odnosa lokalne

samouprave 1 gradanstva i ponudi rjeSenja koja ¢e predefinirati danasnje inertne odnose.

Predstavljeni model, koji je primarno razvijen za potrebe povecanja u¢inkovitosti menadzmenta
lokalne samouprave kroz optimalno informiranje, pokazuje i potencijale vezane za evoluciju
postojece razine demokrati¢nosti suvremenog druStva u Republici Hrvatskoj. Participacija
gradana u radu jedinica lokalne samouprave, koju zagovara predstavljeni model, prva je
stepenica prema razvoju demokratskih standarda suvremenog drustva u Republici Hrvatskoj.
Drugu stepenicu, koja uvodi vise demokratske standarde u suvremeno drustvo, ¢ini mogu¢nost
primjene, kroz predstavljeni model, nekih od koncepata koji vode k neposrednoj demokraciji.
Aplikacijom bi se predloZzenog modela trebala posti¢éi modernizacija politiCkog sustava

Republike Hrvatske na razini lokalnih samouprava.
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9.4. Sinteza rezultata provedenih istrazivanja

Sagledavaju¢i rezultate provedenih istrazivanja koji su predstavljeni ovom doktorskom

disertacijom, moze se konstatirati kako su tijekom istrazivanja uspjesno realizirani svi

postavljeni ciljevi istrazivanja. Sumarno gledano, dokazano je sljedece:

1.

Na temelju provedenih istraZzivanja, posebice sekundarnih i tercijarnih izvora
informacija i znanja, moZe se zakljuéiti kako je informacijsko-komunikacijska
tehnologija na takvoj razini razvoja da omogucava aplikaciju koncepta neposredne
demokracije.

Provedena su istrazivanja ukazala kako formalni sustavi informiranja, a koji se trenutno
koriste u radu jedinica lokalnih samouprava u Republici Hrvatskoj, ne osiguravaju
kvalitetnu komunikaciju ni u smjeru informiranja gradana o radu lokalne samouprave
ni u smjeru informiranja lokalne samouprave o potrebama gradana i njihovim
zadovoljstvom radom lokalne samouprave.

Analiza stanja u lokalnoj samoupravi Republike Hrvatske dovela je do zakljucka kako
odnos menadzmenta lokalne samouprave prema gradanima vise odgovara proizvodnoj
nego marketing-koncepciji, §to u suvremenim drustveno politickim i ekonomskim
uvjetima poslovanja lokalnih samouprava dovodi u pitanje upotrebne vrijednosti
lokalne samouprave lokalnim zajednicama.

Logickim eksperimentom zakljuéeno je kako bi izgradnja novog sustava komuniciranja
lokalne samouprave i gradana, temeljenog na iskoristavanju potencijala suvremenih
informacijsko-komunikacijskih tehnologija, posebice interneta, kao i na zaposljavanju
drustvenih menadZera, unaprijedila komunikaciju lokalne samouprave i njezinih
stanovnika, te tako osigurala menadZmentu lokalne samouprave funkcioniranje na
nacelima marketinske filozofije.

Sagledavanjem rezultata desk istrazivanja doslo se do zakljucka kako bi kvalitetniji
sustavi informiranja omogucili permanentno donosenje kvalitetnih racionalni poslovnih
odluka menadZzmenta lokalne samouprave, a to kauzalno povlaci povecanje kvalitete
rada menadzmenta lokalne samouprave.

Provedena su istrazivanja derivirala i zaklju¢ak 0 postojanju pozitivne korelacije
izmedu zadovoljstva stanovnika lokalne samouprave i kvalitete sustava informiranja

koji koristi menadZment lokalne samouprave.
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7. Konacni je rezultat provedenih istrazivanja konceptualni deskriptivni model efikasne
komunikacije lokalne samouprave s gradanstvom ¢ija je primarna zadaca prikupljanje
informacija o potrebama gradana lokalne samouprave te informiranje gradana o radu

lokalne samouprave upotrebom suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije.

Sagledavaju¢i dobivene rezultate istrazivanja, moze se konstatirati kako su sve pomocne
hipoteze rezultatima provedenih istrazivanjima potvrdene. Takoder, moze se konstatirati kako
je sukladno prethodno navedenom potvrdena i pocetna hipoteza, odnosno definiran je
deskriptivni konceptualni model koji zahvaljujuci potencijalima informacijsko-komunikacijske
tehnologije omogucava kvalitetno i optimalno informiranje menadzmenta lokalne samouprave
o potrebama i zadovoljstvu gradana radom lokalne samouprave, kao informiranje gradana o
rezultatima rada lokalne samouprave. Takav model, Sto su pokazali rezultati provedenih
istrazivanja, ima direktan utjecaj na ucinkovitost odlu¢ivanja menadzmenta jedinica lokalne
samouprave, a time i na kvalitetu rada menadzmenta jedinica lokalne samouprave, a kroz to i

na kvalitetu rada samih jedinica lokalne samouprave.

Dobiveni rezultati istraZzivanja imaju primarno teorijsku vrijednost jer predstavljaju rjeSenje
problema povecanja ucinkovitosti menadzmenta lokalne samouprave, Sto ima direktne
implikacije na povecanje ucinkovitosti rada lokalne samouprave. No, dobiveni su rezultati
istrazivanja presSli planirane okvire i pokazali kako razvijeni model komuniciranja lokalne
samouprave s gradanima ima i potencijal za rjeSavanje problema vezanih uz razvoj
demokratskih standarda kroz razvoj civilnog drustva i kroz primjenu koncepata koji generalno
pripadaju sustavu neposredne demokracije. Sam je model definiran na konceptualnoj razini u
deskriptivnom obliku i kao takav predstavlja polazi$nu tocku za daljnja istrazivanja koja trebaju
i¢i u smjeru konkretizacije modela radi njegove aplikacije u realnim uvjetima. Takoder, model
je razvijen na istrazivanjima koja su se provela u Republici Hrvatskoj, no logi¢kim se
sagledavanjem doslo do zakljucka kako model ima univerzalni karakter i primjenjiv je u svim
drzavama koje imaju demokratski izabranu vlast i koje imaju razvijenu informacijsko-
komunikacijsku infrastrukturu. Kona¢no, model je razvijen na rezultatima istraZzivanja koja su
provedena u razdoblju 2019. — 2021. godina te su kroz model usvojena znanja o tada aktualnim
potencijalima informacijsko-komunikacijske tehnologije. S obzirom na potencijalni daljnji
razvoj informacijsko-komunikacijske tehnologije, predlozeni model bit ¢e podlozan revizijama
i evoluiranju. To otvara nove moguénosti za daljnja istrazivanja koja ¢e prihvacajuéi principe
djelovanja definirane razvijenim modelom, model podiéi na novu razvojnu stepenicu.
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10. ZAKLJUCAK

Ekonomski se sustav neke zemlje u nacelu dijeli na gospodarski podsustav i izvangospodarski
podsustav. U ovoj se binarnoj podjeli gospodarskim subjektima smatraju poslovni subjekti koji
su u privatnom vlasnistvu, gdje je temeljni cilj poslovanja opstanak, a on se ostvaruje kroz
osiguranje rasta, pozitivnoga poslovnog rezultata (dobiti ili dohotka) i kroz sposobnost
prilagodbe poslovnog sustava okruzenju, odnosno evolutivnim drustveno-ekonomskim
procesima. S druge su strane izvangospodarski subjekti kod kojih se takoder kao temeljni cilj
poslovanja definira opstanak, no taj se opstanak ne povezuje s pozitivnim poslovnim
rezultatom, nego s drustveno korisnim ucincima zbog kojih je zajednica zainteresirana za
opstanak izvangospodarskih subjekata, stoga zajednica direktnim davanjima (donacijama,
volontiranjem i dr.) ili indirektno (npr. putem fiskalnih izdvajanja) osigurava opstanak
izvangospodarskim subjektima. Kao i gospodarski subjekti tako i izvangospodarski subjekti
moraju biti fleksibilni i1 prilagodavati se okruzenju, odnosno evolutivnim drustveno-
ekonomskim procesima. Izvangospodarski se subjekti medu populacijom ¢esto ne dozivljavaju
kao dio ekonomskog sustava jer ljudi previdaju kako se i u izvangospodarskim subjektima
odvija poslovanje i kako se i u radu izvangospodarskih subjekata dogada razmjena
karakteristicna za trziSne odnose jer tu razmjenu cCesto ne prate izravna placanja.
Izvangospodarski subjekti, poput gospodarskih subjekata, svojim proizvodima, odnosno
uslugama zadovoljavaju ¢itav niz potreba stanovniStva, od onih potreba koje su vezane za
zaStitu Zivota i odrZavanje zdravlja, sportsko-rekreativne potrebe, kulturne potrebe, duhovne
potrebe, potrebe sigurnosti, odnosno zaStite imovine, potrebe u domeni rjeSavanja sporova,

komunalne potrebe i drugo.

Cinjenica je kako se dio izvangospodarskih subjekata ne formira na temelju volje vlasnika,
odnosno dionika, nego je njihovo osnivanje rezultat civilizacijskog dosega i takvi se
izvangospodarski subjekti formiraju silom pozitivnih zakonskih propisa. Takoder, neki se od
takvih izvangospodarskih subjekata mogu dokinuti silom zakona, no za dio takvih poslovnih
subjekata prestanak njihova djelovanja zakonski nije predviden. Stoga se moze postaviti pitanje
valjanosti pretpostavke kojom se i uz izvangospodarske subjekte veZe prvi izvedeni cilj
poslovanja, a to je opstanak. Naime, prema temeljnim nacelima, u trenutcima kada se
izvangospodarski subjekt zbog nesposobnosti menadzmenta nade u situaciji nezadovoljavanja
drustvenih potreba, takav bi poslovni subjekt trebao prestati s postojanjem. U nedemokratskim
drustvima postoje situacije kada se takav paradoks dogada, no u demokratskim drustvima
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poslovni izvangospodarski sustav opstaje, ali mijenja se putem demokratskih procesa njegova
upravljadka struktura. Cinjenice ukazuju kako postoji obrnuto proporcionalna veza izmedu
razine demokrati¢nosti nekog drustva i moguénosti opstanka neefikasnog menadzmenta u

izvangospodarskim subjektima koji egzistiraju po sili zakona.

No, ¢ak i u drustvima s visokom razinom demokrati¢nosti, posebice u posljednjim desetlje¢ima
prosloga stoljeca, a uslijed generalnog porasta svijesti drustva kroz rast samosvijesti jedinki
unutar drustva, Sto je pak posljedica porasta razine obrazovanosti i informiranosti jedinki, doslo
je do preispitivanja uloge izvangospodarskih subjekata, osobito onih Kkoji egzistiraju silom
zakona. Rezultat su tih preispitivanja novi pogledi koji redefiniraju binarnu podjelu
ekonomskog sustava na gospodarski i izvangospodarski dio. Naime, danas se smatra kako takva
podjela ne smije biti striktna, ve¢ je sve veci pritisak prema gospodarskim subjektima na
drustveno odgovorno ponaSanje, Sto je rezultiralo stavom kako gospodarski subjekti u
suvremenom dobu ne trebaju teziti maksimizaciji poslovnog rezultata, nego osiguranju
primjerenog poslovnog rezultata uz ostvarivanje humanih uvjeta rada u poslovnom subjektu te
odrzivoga razvoja koji omogucava dugacak i stabilan zivotni vijek gospodarskog subjekta.
Dapace, danas se od gospodarskih subjekata oéekuje i drustvena odgovornost u sferi korisnih
ucinaka koji su u funkciji zadovoljavanja opc¢ih drustvenih potreba, pa tako danas gospodarski
subjekti pomazu izravno i neizravno pojedince, skupine pojedinaca ili drustvo u cjelini. S druge
je strane sve veci pritisak na izvangospodarske subjekte radi smanjivanja ovisnosti o izravnoj
1/ili neizravnoj pomo¢i zajednice (putem fiskalnih rashoda) kroz uvodenje gospodarskih
elemenata u njihovo poslovanje i orijentaciju na ostvarivanje u dijelu poslovanja pozitivhoga
financijskog poslovnog rezultata kroz trziSnu razmjenu, Sto takve izvangospodarske subjekte
¢ini efikasnijima i manje ovisnima o pomo¢i gospodarskog dijela ekonomskog sustava,
odnosno samih jedinki (gradana) koje formiraju odredenu ljudsku zajednicu. Prema tome, danas
se od izvangospodarskih subjekata o¢ekuje ucinkovito poslovanje, bilo da se radi o njihovim
primarnim aktivnostima koje su usmjerene na zadovoljavanje opcih drustvenih potreba
stanovnistva ili se pak radi o segmentu gospodarskog djelovanja kojim se smanjuje ovisnost
izvangospodarskih subjekata o pomoc¢i zajednice. Prema tome, u posljednjim se desetlje¢ima
sve viSe gubi jasna razlika izmedu gospodarskog i izvangospodarskog dijela ekonomskog

sustava.

Lokalna je samouprava sastavnica onog dijela ekonomskog sustava neke drzave koja se u
binarnoj podjeli ekonomskog sustava svrstava u izvangospodarski podsustav. Nadalje, lokalna
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je samouprava dio sustava javne uprave u koju jo$ ulaze, u Republici Hrvatskoj, i jedinice
podrucne (regionalne) samouprave. Sustav javne uprave Cine poslovni subjekti, odnosno
organizacijske jedinice ustrojene prema teritorijalnom principu sukladno pozitivnim zakonskim
propisima. Jedinice su lokalne samouprave teritorijalno najmanje organizacije u sustavu javne
uprave, a u hijerarhijskom su smislu najnize i time stanovnistvu najbliZe jedinice zakonodavne
I izvrsne vlasti. Osim u formiranju politickog Zivota zajednice jedinice lokalne samouprave su
1 servis stanovnistvu jer stru¢ne sluzbe lokalne samouprave pruzaju usluge stanovnistvu,
odnosno gradanima te se brinu o realizaciji poslova koji su pozitivnim zakonskim propisima
dani u nadleznost lokalnoj samoupravi. Kao najniZa razina zakonodavne i izvrsne vlasti te kao
servis gradanima jedinice su lokalne samouprave, u demokratskim druStvima, inicijalna razina
primjene demokratskih nacela i mjesto od kojega krece razvoj civilnoga drustva, druStva
neposredne demokracije i drugo. Stoga bi u demokratskim drustvima trebao postojati jasan
interes gradana za participacijom u radu lokalnih samouprava. Odlike i akcije koje se realiziraju
na razini lokalne samouprave obi¢no se ti¢u zadovoljavanja najznacajnijih potreba gradana.
Primjerice, na razini lokalne samouprave definira se razvoj stambene i komunalne
infrastrukture, ureduje se temeljni sustav obrazovanja i zastite zdravlja, ureduje se prometna
infrastruktura i drugo. Lokalna samouprava je u tom smislu i most prema viSim razinama
organizacije drustva, odnosno most je gradanima prema podru¢noj (regionalnoj) samoupravi

kao i prema javnoj upravi.

Paradoksalna je ¢injenica kako je danas lokalna samouprava u razvijenom svijetu, pa tako i u
Republici Hrvatskoj, u krizi demokratskog identiteta. Naime, politicke su elite uspjele svojim
ponaSanjem koje prihvaca nacela tzv. proizvodne koncepcije, odnosno elitistickim ponasanjem
koje iskljucuje volju naroda u donosenju odluka vezanih upravo za prava i obveze tog istog
naroda, odnosno odluka koje odreduju uvjete 1 okvire Zivota tog naroda, izazvati op¢u apatiju i
osjecaj da se niSta ne moze promijeniti. Apatija s druge strane dovodi do apstinencije ¢ak i u
pogledu onog elementarnog od demokracije, a to je apstinencija od sudjelovanja u izbornim
procesima. Dugorocni rezultat toga moze biti, a na Sto ukazuju povijesni dogadaji izmedu dva
svjetska rata, preuzimanje vlasti od strane organizirane manjine, sto pak uobicajeno vodi u
diktaturu. Osim krize demokratskog identiteta u radu lokalne samouprave prisutna je i visoka
neucinkovitost u pruzanju usluga gradanstvu, $to je pak posljedica monopolistickog polozaja
lokalne samouprave u drustveno ekonomskom smislu. Istrazivanja su pokazala kako Europa
trazi, kao 1 Citav razvijeni svijet, nacin kako povecati u¢inkovitost rada javne uprave opcenito,
pa kroz to i rada jedinica lokalnih samouprave. Kao $to je vidljivo, nudi se viSe rjeSenja, no niti
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jedno nije dovelo do sustavnog povecanja uc¢inkovitosti rada javne uprave, pa sukladno tome i

rada lokalne samouprave.

Polaze¢i od nacela djelovanja menadzmenta, moze se izvuéi logic¢ki zakljuak kako je,
ekvivalentno principima u gospodarstvu, za u¢inkovitost rada javne uprave, odnosno podru¢ne
(regionalne) i lokalne samouprave odgovoran i zasluzan menadzment javne, odnosno podruc¢ne
(regionalne) samouprave, odnosno menadzment lokalne samouprave, ovisno o teritorijalnoj
ustrojbenoj jedinici koja se promatra. Sukladno tome se, a s obzirom na fokus istrazivanja,
postavlja pitanje Sto Cini razliku izmedu uspjeSnog i neuspjeSnog menadzmenta lokalne
samouprave. Uz pretpostavku da se, kad je rije¢ o menadzmentu lokalne samouprave, radi o
ljudima koji imaju sposobnosti, odnosno vjestine i znanja za vodenje sustava kao Sto je lokalna
samouprava, onda je razlika, u svakom slucaju, rezultat primijenjenih nacela poslovanja. Tzv.
proizvodna koncepcija, kojom se uglavnom sluzi menadZzment u lokalnoj samoupravi, i u
demokratskom svijetu i u Republici Hrvatskoj, polazi od pretpostavke kako oni koji su od
naroda izabrani najbolje znaju Sto narodu treba. Time se, kao Sto je naglaseno, menadzment
postavlja u nadredenu, elitisticku poziciju prema narodu i od ,,sluge naroda“ menadzment
postaje ,,gospodar naroda“. Uljuljkan u svojoj poziciji ,,gospodara“, takav menadZzment
narusava demokratska nacela, izaziva op¢u apatiju i zanemaruje svoju ulogu dobroga gospodara
kada je u pitanju upravljanje i nadzor nad radom stru¢nih sluzbi u lokalnoj samoupravi. Da bi
se ovo stanje izmijenilo, potrebno je izmijeniti nacela djelovanja menadZmenta iz tzv.
proizvodnog pristupa u tzv. marketinski pristup, a to podrazumijeva promjenu pozicije
menadzmenta lokalne samouprave na na¢in da se menadzment vrati premisi ,,sluzenja narodu®.
Ova transformacija podrazumijeva sagledavanje potreba stanovniStva, odnosno gradana te
usmjeravanje napora ka zadovoljavanju tih potreba. MenadZzment lokalne samouprave, da bi
sluzio narodu, treba i ,,opipavati bilo naroda“ kroz istraZzivanja zadovoljstva naroda, odnosno
gradana, radom menadzmenta lokalne samouprave, odnosno opcenito radom lokalne
samouprave u svim njezinim segmentima, kao i zadovoljstvom gradana u pogledu rada lokalne

samouprave na zadovoljavanju njihovih individualnih potreba.

S obzirom na samosvijest suvremenoga gradana te s obzirom na dinami¢nost vremena i
turbulentnost dogadanja koja odlikuju suvremeno doba, povremena istrazivanja potreba
stanovnika, koja su u temeljnim postulatima marketinske filozofije, danas nisu dovoljna. Zbog
toga bi suvremeni menadZment lokalne samouprave trebao prihvatiti nac¢ela marketinga odnosa
koji zagovara uspostavu i razvijanje individualiziranih i personaliziranih odnosa sa svakim, u
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ovom slu¢aju stanovnikom teritorija koji je pod ingerencijom jedinice lokalne samouprave,
odnosno sa svakim gradaninom. lako na prvi pogled ovakav koncept izgleda utopisticki, u
realnom Zivotu neostvariv, uobicajeni primjeri iz gospodarske poslovne prakse ukazuju, gdje
se takav pristup ostvaruje putem sustava za upravljanje odnosima s potroSacima (engl.
Customer Relationship Mangement), kako je to moguce. Do istih zaklju¢aka dovode i rezultati
provedenih primarnih i sekundarnih istrazivanja. Prema tome, moze se tranzitivno zakljuciti
kako je moguce povecati u¢inkovitost rada lokalne samouprave povecanjem ucinkovitosti rada
menadZmenta lokalne samouprave, koji pak svoju u¢inkovitost moze povecati kroz prihvacanje
nacela marketinga odnosa, odnosno kroz osiguranje racionalnog odlucivanja na temelju
informacija prikupljenih od gradana o njihovim potrebama i o njihovu zadovoljstvu radom
lokalne samouprave. To znaci da povecanje obujma i kvalitete informacijske osnovice

pozitivno utjece na ucinkovitost rada lokalne samouprave.

Na temelju provedenih istrazivanja i dobivenih rezultata istrazivanja definiran je deskriptivni
konceptualni model informacijskog sustava koji bi u pragmati¢nim uvjetima, a iskoristavajuci
potencijale suvremene informacijsko-komunikacijske tehnologije, omogucio s jedne strane
permanentno prikupljanje podataka o potrebama stanovnika lokalne samouprave te o
zadovoljstvu stanovnika radom lokalne samouprave, i na zadovoljavanju individualnih potreba
svakog stanovnika i zajednickih potreba, te s druge strane koji bi unaprijedio zakonom propisan
sustav izvjeS¢ivanja lokalne samouprave koji predvida odaSiljanje poruka iz lokalne
samouprave gradanstvu u komunikacijski sustav gdje bi gradani mogli iskomunicirati s
lokalnom samoupravom dobivene informacije. Takav bi informacijski sustav, koji bi kao
primarnu tocku dodira koristio druStvene mreze ili pak posebno razvijenu drustvenu mrezu
namijenjenu komunikacijskim potrebama jedinica lokalne samouprave, osigurao kljucne
informacije koje bi omogucile menadzmentu lokalne samouprave, prihvacajuc¢i ve¢ navedene

principe u domeni racionalnog odlucivanja, vecu u¢inkovitost.

Predmetni je komunikacijski model definiran na konceptualnoj razini, stoga da bi dobio
upotrebnu vrijednost, potrebno je razraditi njegove komponente, prije svega strukturu baze
podataka na temelju definiranog i prikazanog modela kategorija podataka koje treba prikupljati,
a koji su bitni menadZzmentu u smislu racionalnosti odlucivanja i povecanja u¢inkovitosti samog
menadzmenta lokalne samouprave. Model ima, iako je razvijan na temelju potreba i iskustava
prikupljenih u Republici Hrvatskoj, univerzalni karakter i moguce ga je primijeniti i u drugim
demokratskim zemljama koje imaju izgradenu informacijsko-komunikacijsku infrastrukturu.
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Kona¢no, model se temelji na iskoriStavanju potencijala postoje¢e informacijsko-
komunikacijske infrastrukture, stoga ¢e se evolucijom ovih tehnologija pojaviti potreba za
njegovom nadogradnjom. No, bez obzira na potencijalne potrebe prilagodbe evolutivnim
promjenama, principi utkani u model ostat ¢e nepromijenjeni sve dok drustvene promjene ne

proizvedu nove okvire za organizaciju Zivota ljudi.

Rezimirajuéi rezultate provedenih istrazivanja, moze se istaknuti kako su rezultati istrazivanja
nadisli planirane okvire jer se dobivenim modelom ne rjeSava samo problem ucinkovitosti
menadZmenta lokalne samouprave nego je navedeni model primjenjiv i na svim razinama
djelovanja javne uprave. Dapace, definirani model, ne samo da rjeSava problem ucinkovitosti
nego potencijalno rjeSava i problem identiteta demokratskog sustava organizacije vlasti jer
predvida konkretnu i direktnu participaciju gradana u radu lokalne samouprave. Takav
definirani model predstavlja temelj na kojem se mogu razvijati razliciti demokratski koncepti
poput koncepta civilnoga drustva i koncepta vece participacije gradana u odlu¢ivanju u lokalnoj

samoupravi kroz elemente sustava neposredne demokracije.
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