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Sazetak

Digitalizacija javne uprave donosi mnoge prednosti medu kojima su klju¢ne skracenje
postupka, uSteda vremena, financijskih sredstava i drugih resursa te ekoloska prihvatljivost.
Digitalizacijom javne uprave nastat ¢e Veliki podatci (engl. Big data), odnosno velike baze
podataka kojima menadzeri moraju moc¢i upravljati. TehnoloSki okvir moze biti prepreka i
motiv otpora uvodenju promjena, i za korisnike, 1 za zaposlene u javnoj upravi. Nesigurnost i
sumnja u vlastito znanje zaposlenika mogu utjecati na produzenje vremena izvrsenja usluge.
Sve to moze dovesti do pada oCekivane razine kvalitete isporucene usluge. Radom se istrazuje
korelacija starosne dobi zaposlenih u javnoj upravi i korisnika u odnosu na zelju i snalazenje u
novom svijetu digitalizirane javne uprave. U Hrvatskoj se nastavlja kontinuirano starenje
stanovniStva, no, postoje povoljni indikatori koji ukazuju da su stariji gradani voljni
informati¢ki se opismeniti. S druge strane, mladi za koje se smatra da su ,odrasli s
tehnologijom®, uglavnom koriste komunikacijske platforme 1 konzumiraju zabavne sadrzaje,
bez stvarnog znanja o racunalima. Svrha rada je ispitati zadovoljstvo digitalizacijom javne
uprave s obzirom na uzrast. Zadovoljstvom se smatra objedinjena procijenjena brzina
prilagodbe na novi sustav, kvaliteta i brzina isporucene usluge, procijenjena uSteda.
Digitalizacijom podataka aktualizira se i pitanje sigurnosti sustava koji treba ostati zasticen od
neovlastenog proboja.

Kljuéne rije€i: demografska slika, kiberneticka sigurnost, tehnoloski okvir, upravljanje
kvalitetom, Veliki podatci.

Abstract

Digitalization of public administration brings a lot of benefits, key ones being shortening of the
procedure, saving of time, financial and other resources, and environmental friendliness. By
digitalizing public administration, 'Big data' will be set up — large databases which must be
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operable by managers. The technological frame can be an obstacle and motif for opposing the
introduction of changes, both for the users and employed in public administration. Employees'
insecurity and doubt in one's own knowledge can affect the prolongation of service execution.
All that can lead to the drop in expected level of quality of the delivered service. This article
investigates the correlation between age of the users and employed in public administration in
regards to the will and navigating the new world of digitalized public administration. In Croatia,
the continuous aging of population is ongoing, but there are favourable indicators, which
suggest that senior citizens are willing to become informatically literate. On the other hand,
young people who are considered ,,raised alongside technology*, mainly use communicational
platforms and consume entertaining content, without real knowledge of computers. This article
aims to examine the satisfaction with the digitalization of public administration in regards to
age. Satisfaction is defined as unified estimated speed of adjustment to the new system, quality
and speed of delivered service, estimated saving. By digitalizing the data, the question of
security of the system which needs to be protected from unauthorized breach is actualized.

Keywords: demographic picture, cyber security, technological frame, quality management,
Big data.

1. UVOD

U razdoblju 2011.-2017. godine u Europskoj uniji zaposlenost u javnoj upravi povecana je u
samo tri zemlje vise od 1,00 %. Jedna od njih je 1 Hrvatska gdje se broj zaposlenih povecao sa
6,00 % na 7,50 % (Thijs et al., 2017). Digitalizacijom javne uprave izbjegao bi se troSak novih
zapoSljavanja. Glavne prednosti su skrac¢enje postupka, usteda vremena, financijskih sredstava
1 drugih resursa te ekoloska prihvatljivost. Sve navedeno podize kvalitetu zivota. U¢inkovitu
javnu upravu i stupanj digitaliziranosti mogucée je dovesti u vezu s nacionalnom sre¢om.
Spomenute prednosti digitalizacije ujedno su i glavna motivacija njezina uvodenja, no,
digitalizacija potice brojna istrazivacka pitanja s razliCitih stajaliSta — od onog etickog (moze li
stroj / robot zamijeniti covjeka) do tehnickih pitanja provedbe (primjerice, dizajn sucelja
pogodan i za one s poremecajima u ¢itanju, pod pretpostavkom da im u tom trenutku sluzbenik
nije na raspolaganju) i pronalaska optimalnog rjeSenja za sve ukljucene interesne sudionike.
Glavni cilj rada je ustanoviti korelaciju utjecaja Zivotne dobi (mlada, zrela i starija populacija)
idigitalizirane javne uprave. Rasclamba je provedena i u pogledu korisnika usluga i zaposlenika
u javnoj upravi.

2. METODOLOGIJA

Metodologijom rada obuhvacéeni su predmet istrazivanja, metode, izvori i svrha. Predmet
istraZzivanja je zivotna dob sluzbenika i korisnika te njihov utjecaj na proces digitalizacije. Svrha
rada je ispitati zadovoljstvo digitalizacijom javne uprave s obzirom na uzrast. KoriStene su
metode istrazivanja: prikupljanje, priprema i obrada podataka u istrazivackom procesu,
induktivna i1 deduktivna metoda, analiza 1 sinteza. Koristi se i komparativna metoda. Izvori
koriSteni u svrhu pisanja rada pronadeni su na internetu i u dostupnoj literaturi.
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3. TEORIJSKA PODLOGA I PRETHODNA ISTRAZIVANJA

Sluzbe javne uprave diljem svijeta nastoje se Sto prije i u Sto vecoj mjeri digitalizirati kako bi
se ostvarili primarni ciljevi — skracenje postupka, uSteda vremena, financijskih sredstava i
drugih resursa, transparentnost te ekoloSka prihvatljivost. Skra¢enjem redova ¢ekanja, odnosno
vremena isporuke usluga, povecava se ucinkovitost i kvaliteta usluge. Nove tehnoloSke
mogucénosti odnose se na rudarenje podataka, strojno ucenje, senzornu tehnologiju i
automatizaciju usluga. Wilson (2012, 2015) i kasnije Johnson i suradnici (2020) ukazuju na
moguci problem pokreta ,.kvantifikacije osobnosti* (engl. ,, quantified self*) —1judi o sebi mogu
uciti pomocu razli¢itih aplikacija (primjerice, koliko su kalorija potrosili tijekom dana, koliko
su napravili koraka, itd.), prikupljajuéi ,,brojeve™ o sebi, no covjek je mnogo vise od mase
brojcanih podataka. Zbog toga je i procesu digitalizacije potrebno pristupiti promisljeno, s
dobro osmisljenom strategijom implementacije. Johnson i suradnici (2020) predlazu otpor,
naizgled prirodnom, prelasku na rad jedino sa brojcanim podacima koje je lako prikupiti —
smatraju da algoritmi jo$ uvijek nisu na dovoljnoj razini donosenja kljucnih odluka te da bi
oslanjanje isklju¢ivo na digitalne platforme nepovoljno djelovalo na inkluzivnost.

Digitalizacijom javne uprave nastat ¢e Veliki podatci (engl. Big data), odnosno velike baze
podataka kojima menadzeri moraju mo¢i upravljati. Istrazivanja su pokazala da se menadzeri u
javnoj upravi vode vanjskom i unutarnjom orijentacijom prilikom odluke o tome hoce li rabiti
Velike podatke ili ne — podjednak je broj onih koji su odusevljeni tom mogucnosti i onih
skepti¢nih, dapace anksioznih (Guenduez et al., 2020). Glavni motivatori za donosenje odluke
su prethodna iskustva i socijalni efekti (Guenduez et al., 2020).

Prethodna istrazivanja bave se i ispitivanjem optimalnog dizajna korisni¢kog sucelja (Grimsley
i Meehan, 2007), odabirom kanala (Ebbers et al., 2008), digitalnim jazom (engl. digital divide’;
Ebbers et al., 2016; Helbig et al., 2009), kreiranjem vrijednosti (Nielsen i Persson, 2017).

Jedno od pitanja koje se namece je i kako je digitalizacija javne uprave utjecala na interakciju
izmedu vlasti 1 gradana. Digitalizacijom izostaje neposredni odnos s drugom osobom §to je
znacajno za komunikaciju i medusobno razumijevanje.> To su uo¢ili i Lindgren i suradnici
(2019) — mijenja se kada, gdje i kako se odvija interakcija, Sto svaki akter radi 1 koje se vjestine
od njih zahtijevaju.

Mergel 1 suradnici (2019) kreirali su petlju koja po€inje internim ili eksternim pritiskom. Pod
pritiskom se dogadaju promjene: za eksterni pritisak / vanjsko djelovanje mijenjaju se procesi
1 objekti, a za interni pritisak / unutarnje djelovanje mijenjaju se organizacijska kultura (mahom
birokratska) i same organizacije. Uocili su da se transformacijski procesi odnose na digitizaciju
(kratkoro¢ni ishodi), kompetencije, promjenu u na¢inu razmisljanja i veze (dugoro¢ni ishodi)
(Mergel et al., 2019). Kratkoroc¢ni i dugorocni ishodi vode ukupnom utjecaju zajedno Cineci
transformacijsku vrijednost. Vidljivo je da su kompetencije i promjena u nac¢inu razmisljanja
nuzne za dugorocne ishode 1 ukupan ucinak same digitalizacije.

! Digitalni jaz odnosi se na financijske moguénosti stanovni§tva — op¢enito se smatra da ljudi boljeg financijskog
stanja posjeduju uredaje (raCunala, pametne telefone) kojima mogu pristupiti internetu, dok to nije slucaj za one
siromasnije. Time bi i digitalne usluge koristili samo oni s odgovaraju¢om opremom, a ostali klasi¢an pristup.

2 Osim samog sadrZaja, za komunikaciju i medusobno razumijevanje vaZzan je ton glasa i neverbalna komunikacija.
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4. REZULTATI ISTRAZIVANJA

Prema podacima Eurostata za 2018. godinu najsretniji narodi u Europskoj uniji su Belgijanci,
Austrijanci, Finci 1 Nizozemci. Hrvatska je zauzela neslavno tre¢e mjesto — pocevsi od dna
ljestvice — a manje sretni od Hrvata samo su Bugari i Latvijci. Jedan od ¢imbenika kvalitete
zivota, koji bi doprinio ukupnoj nacionalnoj sreci, svakako je ucinkovita javna uprava. Za
prosjeCna starost stanovnika se gotovo podudara. U tablici 1. dani su osnovni podaci za
usporedbu.

Tablica 1.: Usporedba osnovnih podataka za Hrvatsku i Finsku (Izvor: Eurostat)

Podatak Hrvatska Finska
Broj stanovnika 4150493 (2018.) 5513 130 (2018.)
BDP 51 457 milijuna eura (2018.) 233 555 milijuna eura
Inflacijska stopa 1,60 % (2018.) 1,20 % (2018.)
Stopa nezaposlenosti 8,50 % (2018.) 7,40 % (2018.)
Javni dug (kao postotak BDP-a) 77,50 % (2017.) 61,30 % (2017.)
Povrsina 56 500 km? 338 400 km?
Prosjecna starost stanovnika 43,1 godina (2015.) 42,5 godine (2015.)*

Na grafovima u nastavku prikazani su indikatori digitalne vlade (engl. Digital Government
Indicators) u odnosu na prosjek Europske unije. Prvi par grafova prikazuje postotak osoba koje
koriste internet za interakciju s tijelima javne vlasti u Hrvatskoj (1.a) i Finskoj (1.b). Prosjek
EU oznacen je plavom bojom, a rezultati svake zemlje ljubi¢astom bojom.
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Graf 1.a i b: Postotak osoba koje koriste internet za interakciju s tijelima javne vlasti u Hrvatskoj i
Finskoj (Izvor: Eurostat Information Society Indicators, 28. 6. 2020.)

Iz grafova je vidlljivo kako je Hrvatska kontinuirano ispod prosjeka (maksimalan postotak je
priblizno 36,0 %), a Finska kontinuirano iznad prosjeka EU (premaseno 80,0 %). Dodatno,
Hrvatska ima vece oscilacije.

3 Statista: https:/www.statista.com/statistics/348301/average-age-of-the-population-in-croatia/, 27. 6. 2020.
Zanimljivo je da je projekcija za 2020. godinu:44,3 godine.
4 Statista: https://www.statista.com/statistics/327454/average-age-of-the-population-in-finland/, 27. 6. 2020.
Zanimljivo je da je projekcija za 2020. godinu:43,1 godina.
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Drugi par grafova prikazuje postotak osoba koje koriste internet za dobivanje informacija od
tijela javne vlasti u Hrvatskoj (2.a) i Finskoj (2.b).
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Graf 2.a 1 b: Postotak osoba koje koriste internet za dobivanje informacija od tijela javne
vlasti u Hrvatskoj i Finskoj (Izvor: Eurostat Information Society Indicators, 28. 6. 2020.)

Iz grafova je razvidno kako je Hrvatska kontinuirano i u pogledu ovog parametra ispod prosjeka
(maksimalan postotak je priblizno 35,0 %), a Finska kontinuirano iznad prosjeka EU (oko 80,0
%). Takoder, Hrvatska ima vece oscilacije i periode stagnacije.

Tre¢i par grafova prikazuje postotak osoba koje koriste internet za preuzimanje sluzbenih
obrazaca od tijela javne vlasti u Hrvatskoj (3.a) 1 Finskoj (3.b).
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Graf 3.a 1 b: Postotak osoba koje koriste internet za preuzimanje sluzbenih obrazaca od tijela
javne vlasti u Hrvatskoj i1 Finskoj (Izvor: Eurostat Information Society Indicators, 28. 6.
2020.)

Iz grafova je ocigledno kako je Hrvatska kontinuirano i u pogledu ovog parametra ispod
prosjeka (maksimalan postotak je priblizno 25,0 %, s tim da u posljednjem periodu biljezi
kontinuirani pad na 20,0 %), a Finska kontinuirano iznad prosjeka EU (oko 65,0 %).

Cetvrti par grafova prikazuje postotak osoba koje koriste internet za slanje popunjenih obrazaca
tijelima javne vlasti u Hrvatskoj (4.a) 1 Finskoj (4.b).
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Graf'4.a i b: Postotak osoba koje koriste internet za slanje popunjenih obrazaca tijelima javne
vlasti u Hrvatskoj i Finskoj (Izvor: Eurostat Information Society Indicators, 28. 6. 2020.)

Iz grafova je vidlljivo kako je Hrvatska kontinuirano 1 u pogledu ovog parametra ispod prosjeka
(maksimalan postotak je priblizno 16,0 %, s tim da je prosjek nesto blizi 12,00 %), a Finska
kontinuirano iznad prosjeka EU (s maksimumom od oko 65,0 %).

Oscilacije starosne dobi 1 trend starenja Hrvata 1 Finaca gotovo se podudaraju (graf 5.).
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Graf 5.: Trend starenja u Hrvatskoj i Finskoj (Izvor: Statista, 27. 6. 2020.)

Iako je evidentno da su Hrvati i Finci priblizno jednake starosti, kod Finaca se puno vise ljudi
koristi racunalima, odnosno koriste digitalne usluge. Kao uzrok tome prepoznato je vise
¢imbenika: digitalni jaz, tehnicko (ne)znanje i (ne)pismenost, (ne)snalazenje pri ispunjavanju
obrazaca (nejasni obrasci), strah od pogreske pri ispunjavanju obrasca, na internetu tesko
dostupni obrasci i cijene usluga, nepoznavanje koraka procesa (primjerice, ishodenja dozvole
za §to klijent obi¢no ima dodatna pitanja, a to nije moguce u automatiziranom sustavu). Zbog
toga ljudi u Hrvatskoj preferiraju kontakt ,,licem u lice* sa sluzbenikom kako bi mogli razjasniti
nedoumice. U konacnici, tu su i Hofstedeove dimenzije nacionalne kulture iz kojih je vidljiva
teznja uspostavljanju komunikacije sa stvarnom osobom.

Dodatno, sa stajaliSta zaposlenika u javnoj upravi potrebno je odredeno vrijeme privikavanja
na novi tehnoloski okvir i uvodenje digitalizacije. ,,Jzmedu 2000. i 2012. prosjecna je starost
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zaposlenika u privatnom sektoru povecana za 3,5 godina, u javnom sektoru za 5,3 godine
(Nesti¢ et al., 2015:17)...” ,,U svim sektorima najveéi udio imaju zaposlenici u primarnoj
radnoj dobi (25-49 godina). Ipak, i taj se udio s vremenom smanjuje dok se udio starijih
zaposlenika (50 i viSe godina) povecava. To ukazuje na “zamrzavanje” tijeka zaposljavanja,
posebno u javnom sektoru, odnosno na nedovoljno pomladivanje na radnim mjestima Sto je
primarno rezultat smanjene potraznje za radom koju su najviSe osjetili mladi cCije je
zaposljavanje usporeno (Nesti¢ et al., 2015:17).“ To znaci da su zaposlenici u javnoj upravi
mahom stariji ljudi i oni zrelije dobi (javni sektor 2012. godine brojao je 46,10 % ljudi starosti
jednake ili ve¢e od 50 godina prema Nesti¢ et al., 2015) koji bi trebali uloziti viSe vremena za
savladavanje poslovanja utemeljenog na digitalizaciji. Pritisak savladavanja novih znanja
nuznih za obavljanje posla i osiguranje egzistencije u ovako kasnoj zivotnoj dobi moze biti
prepreka i motiv otpora uvodenju promjena, zbog ¢ega je od kljucne vaznosti dobro promisljena
strategija. Nadalje, nesigurnost i sumnja u vlastito znanje zaposlenika mogu utjecati na
produzenje vremena izvrsenja usluge. Sve to moze dovesti do pada oc¢ekivane razine kvalitete
isporucene usluge 1 produzenja prosjecnog vremena odgovaranja na zahtjev / uslugu.

Iako se u Hrvatskoj nastavlja kontinuirano starenje stanovnistva, postoje povoljni indikatori
koji ukazuju da su stariji gradani voljni informaticki se opismeniti i da su za to zainteresirani.
To dokazuju uvijek maksimalno popunjeni tecajevi informatike (primjerice, oni u organizaciji
lokalnih knjiznica, namijenjeni upravo osobama trece zivotne dobi; Lukacevi¢ et al., 2018).

S druge strane, mladi za koje se smatra da su ,,odrasli s tehnologijom®, uglavnom koriste
komunikacijske platforme i konzumiraju zabavne sadrzaje, bez stvarnog znanja o racunalima.
Mnogi srednjoskolci uopée ne znaju ispuniti opéu uplatnicu, a ¢ak 72,0 % studenata se rijetko
ili nikada informira o financijama (Tominac, 2019). Iako se udruge srednjoskolaca trude
djelovati na ovom podrucju i organizirati edukacije, za sada je u obrazovnom sustavu ova tema
svrstana u medupredmetno podrucje. Na financijskom opismenjavanju trebalo bi raditi jo§ od
osnovne skole, a u srednjim Skolama treba dobiti odgovarajucu satnicu.

Zadovoljstvo trenutnim sustavom procijenjeno je kao osrednje, no, za sada nema snazne zelje
mijenjanja postojeceg. Smatra se da bi prilagodba na novi sustav tekla sporo te da bi i dalje bilo
nuzno imati odredeni broj zaposlenika, tj. da prijelaz na posve automatiziran sustav za sada nije
mogu¢. Dobar primjer su europske zdravstvene iskaznice koje su odmah gotove — takva razina
kvalitete 1 brzine isporucene usluge moze se uzeti kao benchmark pri daljnjem digitaliziranju
usluga.

5. RASPRAVA

Digitalizacija javne uprave donosi brojne izazove zbog cega neki autori zagovaraju
tradicionalan pristup, uz dostupnost digitalnih javnih usluga. U Svedskoj se izraduju studije
slucajeva kojima se obuhvacaju ciljevi, politike, procedure i odgovor na promjenu asistiranja
sluzbenika u digitaliziranoj javnoj upravi. Analiti¢ki okvir postavljen je oko Cetiriju varijabli:
profesionalnost, usluznost, ucinkovitost, angaziranost. Dosadasnji rezultati pokazali su
smanjenje troskova, povecanu ucinkovitost i odgovornost (Ranerup i Henriksen, 2018). Za
sada, zaposlenici su i dalje nezamjenjivi, no treba pratiti divergentne parove, primjerice:
profesionalno znanje i automatizirani tretman, povjerenje gradana i nedostatak transparentnosti.
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Digitalizacijom podataka aktualizira se i pitanje sigurnosti sustava koji treba ostati zasti¢en od
neovlastenog proboja. Kompletnom digitalizacijom vlasti mogu primijeniti istu tehnologiju za
ograni¢avanje, kontrolu i anketiranje gradana. Povjerenje gradana u vlast i sustav vazna je
varijabla kada se govori o uvodenju digitalizacije.

Ucinkovitu javnu upravu i stupanj digitaliziranosti moguée je povezati s nacionalnom sre¢om,
stoga bi buduc¢im istrazivanjima trebalo nastaviti pratiti taj odnos. Digitalizacijom se kod
gradana moze posti¢i osjecaj ukljucenosti u kreiranje politika ako se odredene platforme koristi
za komunikaciju s gradanima (Mukhtarov et al., 2018), ako imaju osjecaj da se njihove ideje
¢uju. Dodatno se sugerira nastavak istrazivanja usmjeriti na povezanost sve mnogobrojnijih
pametnih gradova i sela sa gradanima i promjenama kroz koje oni zbog procesa digitalizacije
prolaze. U tom kontekstu govori se o gradanima koji se kroz tranziciju transformiraju (engl.
transactional citizen, prema: Johnson et al., 2020). Kanadski primjer (Johnson et al., 2020)
istrazuje 1 utjecaj tehnologije na inkluzivnost u pametnim gradovima.

6. ZAKLJUCAK

U budu¢nosti se, zbog razvoja tehnologije, oekuje zamagljenje granica digitalnog i fizickog
svijeta. Zdravstvena kriza uzrokovana virusom SARS-CoV-2 iznijela je na vidjelo
karakteristike digitalizacije. Prethodna istrazivanja bavila su se i ispitivanjem optimalnog
dizajna korisnickog sucelja (Grimsley i Meehan, 2007), odabirom kanala (Ebbers et al., 2008),
digitalnim jazom (Ebbers et al., 2016; Helbig et al., 2009), kreiranjem vrijednosti (Nielsen i
Persson, 2017), susretima sluzbenika i korisnika u digitalnom prostoru (Lindgren et al., 2019).
U nastavku je za usporedbu odabrana Finska jer je evidentno da su Hrvati i Finci priblizno
jednake starosti, trend starenja je gotovo jednak, a Hrvatska i Finska imaju i sli¢an broj
stanovnika. Ipak, kod Finaca se puno viSe ljudi koristi ra¢unalima, odnosno koriste digitalne
usluge. Kao uzrok tome prepoznato je viSe ¢imbenika: digitalni jaz, tehnicko (ne)znanje i
(ne)pismenost, (ne)snalazenje pri ispunjavanju obrazaca (nejasni obrasci), strah od pogreske pri
ispunjavanju obrasca, na internetu teSko dostupni obrasci 1 cijene usluga, nepoznavanje koraka
procesa (primjerice, ishodenja dozvole za $to klijent obi¢no ima dodatna pitanja, a to nije
moguce u automatiziranom sustavu). Zbog toga ljudi u Hrvatskoj preferiraju kontakt ,,licem u
lice* sa sluzbenikom kako bi mogli razjasniti nedoumice. U konacnici, tu su 1 Hofstedeove
dimenzije nacionalne kulture iz kojih je vidljiva teznja uspostavljanju komunikacije sa
stvarnom osobom. Zadovoljstvo trenutnim sustavom procijenjeno je kao osrednje, no, za sada
nema snazne zelje mijenjanja postoje¢eg. Smatra se da bi prilagodba na novi sustav tekla sporo
te da bi 1 dalje bilo nuzno imati odredeni broj zaposlenika, tj. da prijelaz na posve automatiziran
sustav za sada nije moguc.
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