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SAZETAK

U danasnjem digitalnom dobu javne usluge igraju kljuénu ulogu u zadovoljavanju
potreba gradana. Digitalizacija javnih usluga i uspostavljanje interoperabilnosti izmedu
informacijskih sustava klju¢ni je korak u poboljSanju procesa pruzanja javnih usluga.
Jedan od klju¢nih elemenata za postizanje interoperabilnosti sustava javne uprave jest
sabirnica za interoperabilnost. Sabirnica pruza standardizirane mehanizme i usluge
koji razlicitim sustavima omoguc¢uju komunikaciju, razmjenu podataka i koordinaciju
njihovih operacija na nacionalnoj razini. Ovaj rad istrazuje razliite aspekte
interoperabilnosti, od teorijskih temelja do prakti¢nih primjena u javhom sektoru.
Analizira se koncept interoperabilnosti, naglasavaju¢i vaznost standardizacije i
kompatibilnosti medu sustavima. Zatim se prouCava utjecaj interoperabilnosti na
poboljSanje kvalitete javnih usluga i u€inkovitosti administrativnih procesa. Posebna
pozornost posvecena je primjerima dobre prakse iz razliCitih zemalja u implementaciji
interoperabilnih informacijskih sustava. Osim toga ovaj rad istrazuje tehniCke i
organizacijske izazove povezane s uspostavljanjem interoperabilnosti te identificira
kljuCne izazove i prepreke implementacije. Na kraju su u radu dane preporuke za dalji
razvoj i implementaciju interoperabilnih informacijskih sustava u javhom sektoru.
Ukratko ovaj rad naglaSava vaznost interoperabilnosti izmedu informacijskih sustava
u poboljSanju pruzanja javnih usluga gradanima. Implementacija interoperabilnih
rieSenja zahtijeva multidisciplinarni pristup i suradnju izmedu svih razina
menadzmenta i operativnih djelatnika s tehnickim znanjima, ali potencijalne koristi u
obliku ucinkovitijih i boljih usluga cCine ulaganje u uspostavu interoperabilnosti

dugorocno isplativim.

Klju€ne rijeci: digitalizacija, interoperabilnost, sabirnica, procesi



ABSTRACT

IMPROVING THE PROCESS OF PROVIDING PUBLIC SERVICES TO CITIZENS
BY ESTABLISHING INTEROPERABILITY BETWEEN INFORMATION SYSTEMS

In today's digital age, public services play a key role in meeting the needs of citizens.
Digitization of public services and establishing interoperability between information
systems is the key step in improving the process of providing public services. One of
the key elements for achieving interoperability of the public administration system is
the interoperability bus. The bus provides standardized mechanisms and services that
enable different systems to communicate, exchange data and coordinate their
operations at the national level. This paper explores various aspects of interoperability,
from theoretical foundations to practical applications in the public sector. The concept
of interoperability is analyzed, emphasizing the importance of standardization and
compatibility between systems. Furthermore, the impact of interoperability on
improving the quality of public services and the efficiency of administrative processes
is studied. Special attention is paid to examples of good practice from different
countries in the implementation of interoperable information systems. In addition, this
paper explores the technical and organizational challenges associated with
establishing interoperability and identifies key implementation challenges and barriers.
Finally, the paper gives recommendations for further development and implementation
of interoperable information systems in the public sector. In short, this paper
emphasizes the importance of interoperability between information systems in
improving the provision of public services to citizens. The implementation of
interoperable solutions requires a multidisciplinary approach and cooperation between
all levels of management and operational employees with technical knowledge, but
the potential benefits in the form of more efficient and better services make the

investment in the establishment of interoperability profitable in the long term.

Keywords: digitization, interoperability, bus, processes



1. UVOD

U danasnjem digitalnom dobu, gdje su informacijski sustavi postali sastavni dio
svakodnevnog zZivota, neophodno je stalno poboljSavanje procesa pruzanja javhe
usluge gradanima. U tom kontekstu kljuéni element u postizanju ucinkovitosti,
transparentnosti i zadovoljstva javnosti jest digitalizacija poslovnih procesa. Da bi se
poslovni procesi pruzanja javne usluge gradanima digitalizirali, neophodno je
uspostavljanje interoperabilnosti izmedu informacijskih sustava. Interoperabilnost se
odnosi na sposobnost razli€itih informacijskih sustava da razmjenjuju podatke i
komuniciraju bez poteSkoca ili gubitka informacija. Uvodenje interoperabilnosti u javni
sektor postaje sve vaznije s obzirom na rastu¢u potraznju javnosti za brzim, lakim i
u€inkovitim pristupom javnim uslugama. Ovakav pristup moze imati znaCajan utjecaj
na zadovoljstvo korisnika javnih usluga. Integracija informacijskih sustava omoguc¢ava
korisnicima jednostavan pristup razliCitim uslugama i putem digitalnih platformi,
smanjuje administrativhu sloZzenost te smanjuje vrijeme potrebno za implementaciju.
Automatizacija procesa razmjene podataka izmedu sustava ubrzava obradu zahtjeva
gradana i smanjuje vrijeme Cekanja potrebnog za obradu zahtjeva. Dodatno,
transparentniji sustav omogucava korisnicima da bolje razumiju status svojih zahtjeva.
Ovim ¢e se promjenama koriStenje javnih usluga uciniti ugodnijim za korisnike,
smanjiti troSkove i povecati povjerenje u javni sektor. Uspostava interoperabilnosti
omogucava integraciju razlicitih informacijskih sustava unutar jedne ili viSe
organizacija ¢ime se uklanjaju prepreke protoku informacija te se promice suradnja
izmedu razli€itih odjela i razina javne uprave. Ovaj rad ispituje vaznost poboljSanja
procesa pruzanja javnih usluga uspostavljanjem interoperabilnosti izmedu
informacijskih sustava. Analiziraju se prednosti koje ovaj pristup donosi gradanima i
javnim institucijama te se istrazuju glavni izazovi i prilke koje se pojavljuju u
implementaciji interoperabilnih rjeSenja. Kroz primjere najbolje prakse istrazuje se
kako se i na koji nacin informacijski sustavi mogu uspjesno integrirati za poboljSanje

kvalitete javnih usluga i povecanje ucinkovitosti u javnom sektoru.



1.1. Definiranje problema

KljuCni problem koji se istrazuje jest operativha ucinkovitost poslovnog procesa
uspostavom interoperabilnosti i utjecaj na unaprjedenje procesa pruzanja javne
usluge gradanima. Nedostatak interoperabilnosti sam se po sebi namecée kao problem
jer u tom slu€aju nije omogucena ucinkovita razmjena podataka i komunikacija izmedu
razli¢itih informacijskih sustava. To zna€i da se podatci ne mogu jednostavno dijeliti i
upotrebljavati izmedu razli€itih sluzbi odgovornih za pruzanje javnih usluga
gradanima. Interoperabilnost je sposobnost razmjene podataka i komunikacije izmedu
razliCitih informacijskih sustava ili aplikacija omogucavajuéi u€inkovito pruzanje usluga
bez potrebe za ponovnim unosom ili obradom podataka. Specifi€ni problemi koji
proizlaze iz nedostatka interoperabilnosti ukljuCuju dupliciranje podataka pri ¢emu
gradani mogu morati ponovno dostavljati iste podatke u razli€ite sustave kako bi se
koristili razli€itim javnim uslugama Sto uzrokuje nepotrebne administrativhe poteskoce
i gubljenje vremena. Osim toga, bez kohezije podataka, razli€iti informacijski sustavi
mogu sadrzavati nepotpune ili nedosljedne informacije o gradanima 3$to moze
rezultirati nedostatkom to€nosti i dosljednosti u pruzanju usluga. Gubitak u€inkovitosti,
resursa i nepovezanost informacijskih sustava moze dovesti do gubitka vremena,
novca i resursa u administrativnim procesima $to se moZe negativho odraziti na
proracun i ucinkovitost javne uprave te u konacnici dovesti do nezadovoljstva korisnika

javnih usluga.
1.2. Predmet istrazivanja

Predmet je istrazivanja u ovom radu zadovoljstvo gradana procesom pruzanja javnih
usluga. IstraZzivanje je usmjereno na zadovoljstvo korisnika javnih usluga trenutnim
stanjem procesa pruzanja javnih usluga te na procjenu zadovoljstva korisnika digitalno
transformiranim procesom nakon uspostave interoperabilnosti izmedu informacijskih
sustava. Takoder Ce se istraziti kako bi i na koji nacin digitalna transformacija
poslovanja trebala utjecati na javnu upravu tj. u ovom slu€aju na Zagrebacki holding.
Digitalnom transformacijom javne uprave ostvarila bi se zna€ajna uSteda vremena
koja bi neposredno dovela do vece ucinkovitosti pruzanja javnih usluga, smanjenje
potrebnih resursa, bolje transparentnosti i poboljSanja procesa razmjene podataka

izmedu sustava.



1.3. Ciljevi istrazivanja

Generalni je cilj ovog istraZzivanja poboljSati operativhu ucinkovitost procesa nakon
uspostave interoperabilnosti u proces pruzanja javne usluge. SpecifiCni ciljevi
istrazivanja jesu:

e C1: Procjena utjecaja na operativhu ucinkovitost: procijeniti kako i na koji
naCin uspostava interoperabilnosti utjeCe na brzinu izvrSavanja poslovnih
procesa, smanjenje vremena odgovora na zahtjev i opcu operativhu
ucinkovitost organizacije.

e C2: Ispitivanje zadovoljstva korisnika: ispitati korisni¢ko iskustvo gradana u
procesu pruzanja javne usluge prije i nakon Sto bi se taj proces unaprijedio
uspostavom interoperabilnosti.

e C3: Prepoznavanje izazova i prepreka: prepoznati izazove i prepreke s

kojima se organizacija suoCava tijekom uspostave interoperabilnosti.

Postizanjem ovih ciljeva istrazivanje ¢e doprinijeti boljem razumijevanju stvarnih
ucinaka i izazova povezanih s uspostavom interoperabilnosti u Zagrebackom holdingu

d. o.o.
1.4. Istrazivacka pitanja

Utvrdena istrazivaCka pitanja razmatraju se bez obzira na trenutno stanje i probleme
vezane za uspostavu interoperabilnosti u Zagrebackom holdingu d. o. o. Klju¢no je
uspostaviti interoperabilnost kako bi se svrsishodno ulozilo u buduénost poslovanja i
izradila dugoro€na strategija razvoja pruzanja javne usluge gradanima. Tijekom

istrazivanja odgovorit Ce se na sljedeca pitanja:

e [P1: Na koji naCin uspostava interoperabilnosti u Zagrebackom holdingu
d. 0. o. utjeCe na ucinkovitost izvrSavanja poslovnih procesa pruzanja javne

usluge gradanima?

Istrazit ¢e se moze li uspostava interoperabilnosti poboljSati poslovne procese

pruzanja javne usluge gradanima.



e [P2: Na koji naCin uspostava interoperabilnosti u Zagrebackom holdingu
d. o. o. utjeCe na zadovoljstvo gradana zbog ucinkovitijeg, brzeg,
jednostavnijeg i transparentnijeg izvrSavanja poslovnih procesa pruzZanja

javne usluge gradanima?

Istrazit ce se moze li se uspostavom interoperabilnosti i poboljSanjem poslovnog
procesa pruzanja javne usluge gradanima utjecati i na zadovoljstvo gradana

pruzenom javnom uslugom.

Uska povezanost istrazivackih pitanja s ciljevima istraZzivanja usmjerava pozornost na
potpuno razumijevanje zasto i zbog koga tijela javhe uprave provode uspostavu

interoperabilnosti.
1.5. Pregled strukture rada

Kako bi se razumjele sve dobrobiti i mogucnosti uspostave interoperabilnosti, u ovom
Ce se istrazivanju opisati poslovni procesi, tehniCka izvedba te pokazati primjer
uspostave interoperabilnosti u javhom sektoru kao poslovno rjeSenje buduénosti.
U drugom poglavlju opisati ¢e se razmjena podataka medu interoperabilnim
informacijskim sustavima uporabom sabirnice za interoperabilnost. TreCe poglavlje
obuhvaca opis ucinkovitosti procesa uvodenjem interoperabilnosti. Opisom procesa
objasnit ¢e se uzrok uspostave interoperabilnosti kao i razlozi promjene procesa
pruzanja javnih usluga gradanima. Drugi primjeri javnih uprava koje su uspostavile
interoperabilnost upotrijebit ce se kao model i izvor najboljih svjetskih praksi. Takoder
Ce se upotrijebiti i metoda modeliranja poslovnih procesa kojom ¢e se vizualizirati
poslovni proces prije i nakon uspostave interoperabilnosti u Zagrebackom holdingu d.
0. 0. U Cetvrtom poglaviju biti ¢e prikazane ocjene rezultata istrazivanja. Rezultati
istrazivanja interoperabilnosti u drugim javnim ustanovama posluzit ¢e kao znacajna
prekretnica u studiji o tome kako implementirati interoperabilnost u Zagrebackom
holdingu d. o. o. Istrazivanjem ¢e biti obuhvacena postoje¢a dokumentacija povezana
sa srediSnjim sustavom interoperabilnosti i dokumentacija povezana s drzavnhom
sabirnicom. Kreirat ¢e se i distribuirati online ankete gradanima koji se koriste
uslugama Zagrebackog holdinga d. o. o. Prikupljeni ¢e se anketni podatci evaluirati

kako bi se utvrdili trendovi, obrasci i asocijacije u pogledu zadovoljstva gradana



postupcima pruzanja javnih usluga prije i nakon uvodenja interoperabilnosti u
Zagrebackom holdingu. Peto poglavije sadrzavati ¢e zaklju€ak i preporuke za daljnja

istrazivanja.



2. RAZMJENA PODATAKA MEDU INTEROPERABILNIM
INFORMACIJSKIM SUSTAVIMA UPORABOM SABIRNICE ZA
INTEROPERABILNOST

Interoperabilnost je klju¢ni Cimbenik za postizanje digitalne transformacije, a sabirnica
za razmjenu podataka osigurava interoperabilnost pruzajuéi jedinstvenu tehnicku
platformu preko koje se tijela javne vlasti povezuju jednom vezom i dohvacaju podatke
iz razliCitih autenti¢nih izvora. Takva medusobna razmjena podataka Cini ono §to
zovemo interoperabilnost, a to je karakteristika odnosno sposobnost da dva ili viSe
sustava djeluju jedinstveno (IEEE, 1990). Interoperabilnost je kljuCan Cimbenik i za

ostvarenje digitalne transformacije.

Definicija interoperabilnosti mozZe se pronaci i na internetskim stranicama Europske
unije (Interoperable Europe, 2024), a ona kaze da je interoperabilnost sposobnost
organizacija da kroz poslovne procese komuniciraju prema obostrano korisnim
ciljievima ukljuuju¢i medusobno dijeljenje informacija i znanja putem razmjene
podataka izmedu njihovih ICT sustava. Takoder se navodi da je interoperabilnost
kljuéni ¢imbenik u ostvarenju digitalne transformacije. Omoguc¢ava administrativnim
subjektima elektroni€ku razmjenu znacajnih informacija na nacin koji razumiju sve

strane koje sudjeluju u poslovnom procesu.

O interoperabilnosti se govori i u Europskoj komisiji (European Commission, 2022). U
studenom 2022. Europska je komisija predlozila Europski interoperabilni akt za jacanje
interoperabilnosti u javhom sektoru. Interoperabilnost omoguc¢ava upravama da
suraduju te da javne usluge funkcioniraju preko teritorijalnih, sektorskih i
organizacijskih granica dok te uprave ostaju suvereni akteri na svim razinama vlasti.
Gradani i poduzeca diliem EU-a od svojih uprava ofekuju javne usluge visoke
kvalitete. Pruzanje javnih usluga rijetko funkcionira izolirano. Prije konacne dostave
krajnjem korisniku podatci se ¢esto moraju razmjenjivati izmedu razlicitih tijela javne
vlasti. Ova se razmjena odvija prije svega lokalno, ali takoder u velikoj mjeri i na

regionalnoj, nacionalnoj i europskoj razini te zahtijeva interoperabilnost.



Digitalna ambicija EU-a za 2030. i preostali nedostatci u stvarnom prihvaéanju i
provedbi interoperabilnosti pokazali su nuznost stvaranja osnazene i vise strateSke
politike interoperabilnosti s ojatanom suradnjom izmedu drzava cClanica i institucija
EU-a na interoperabilnosti javnog sektora. Pokazali su nuznost stvaranja osnazene i
viSe strateSke politike interoperabilnosti uz pojaCanu suradnju izmedu drzava Clanica

i institucija EU-a na interoperabilnosti javnhog sektora.

Zakon o interoperabilnoj Europi (European Commission, 2022) ima za cilj rijesiti te
izazove stvaranjem postavki i alata za interoperabilnost unutar javnih uprava na razini
cijele Unije i uklanjanjem nepotrebnih pravnih, organizacijskih, semantickih i tehnickih
prepreka. Na taj ¢e se nacin, analogno transeuropskim prometnim i energetskim
mrezama, pojaviti ,mreza“ suverenih, medusobno povezanih javnih uprava (na svim

razinama vlasti) dillem Europske unije.

Europska unija u svom Europskom okviru interoperabilnosti (engl. European
Interoperability Framework) (Interoperable Europe, 2024) utvrduje op¢a nacela
interoperabilnosti koja su relevantna za proces uspostave interoperabilnih europskih
javnih usluga. Ona opisuju kontekst u kojem su europske javne usluge dizajnirane i
implementirane. Dvanaest temeljnih nacela EIF-a grupirano je u Cetiri kategorije (Slika
1.):

e Nacelo koje postavlja kontekst za radnje EU-a na interoperabilnosti (br. 1)

e Temeljna nacela interoperabilnosti (br. 2 do 5)

¢ Nacela koja se odnose na generiCke potrebe i o€ekivanja korisnika (br. 6 do 9)

e Temeljna nacela suradnje javnih uprava (br. 10 do 12).



Slika 2.1. 12 temeljnih nacela EIF-a

1: Subsidiarity and proportionality
1 recommendation

2: Openness
3 recommendations

3: Transparency
1 recommendation

4: Reusability
2 recommendations

5: Technological neutrality and data portability
2 recommendations

6: User-centricity
4 recommendations

7: Inclusion and accessibility
1 recommendation

8: Security and privacy
1 recommendation

9: Multilingualism
1 recommendation

10: Administrative simplification
1 recommendation

11: Preservation of information
1 recommendation

12: Assessment of Effectiveness and Effici
1 recommendation

Preuzeto s: https://joinup.ec.europa.eu/collection/nifo-national-interoperability-framework-
observatory/2-underlying-principles-european-public-services (4. 4. 2024)

Uloga interoperabilnosti zauzima srediSnje mjesto u trenutnom digitalnom okruzZenju u
kojem organizacije uglavnom primjenjuju razli¢ite informacijske sustave za razliCite
namjene. Ako ne postoji dovoljna interoperabilnost, ti bi sustavi bili izolirani podatkovni
silosi $to bi uzrokovalo nepovezanost i neucinkovitost kao i veée troSkove odrzavanja
i nadogradnje. Sabirnica za interoperabilnost rjeSava ovaj problem dopustajuci

nesmetan protok podataka izmedu sustava bez obzira na njihovu raznolikost.



Implementacija sabirnice za interoperabilnost sloZzen je zadatak koji ukljuuje
strateSko planiranje, kreativni dizajn, ucinkovitu implementaciju i integraciju. Prilikom
planiranja sustava klju¢no je udovoljiti jedinstvenim potrebama razli€itih sustava, ali u
isto vrijeme ne naruSiti sigurnost i privatnost. Takoder, kako bi se osigurala
kompatibilnost s tehnoloSkim trendovima koji se stalno mijenjaju i sa zahtjevima
trzidta, klju€no je dosljedno odrzavati i nadogradivati sabirnicu za interoperabilnost.

Digitalizacijom poslovanja kroz uspostavu interoperabilnosti i koriStenjem sabirnice za
razmjenu podataka proizlaze mnogi pozitivni rezultati koji uklju€uju vecu produktivnost
organizacije, poboljSanje suradnje medu dionicima u procesu, sniZavanje cijena
usluga i vece zadovoljstvo korisnika i klijenata organizacije. Iz toga slijedi da je
sabirnica interoperabilnosti znaCajan alat u koji bi svaka organizacija koja teZi
digitalizaciji poslovanja uspostavom interoperabilnosti trebala uloZiti za uspjeh u

buduénosti.

U Rumunjskoj je provedeno zanimljivo istrazivanje 2022. godine gdje su
Androniceanu, A., Georgescu, I. i Kinnunen, J. govorili o tome kako je digitalizacija
poslovanja znacajno poboljSala kvalitetu javne uprave i smanjila korupciju. Njihovi su
rezultati istrazivanja potvrdili da su odredene razine digitalizirane uprave najbolji
pokazatelj kontrole korupcije i u€inkovitosti vlade. U istrazivanju je zaklju¢eno i da su
digitalizirane i manje korumpirane vlade takoder ucinile gospodarstva konkurentnijima.
Za kraj je navedeno da je digitalizacija javne uprave i usluga strateski cilj zemalja

Clanica Europske unije i kao takav bi trebao postati prioritet u novoj tehnoloskoj eri.

Takoder je i u Grckoj provedeno istrazivanje 2022. godine od strane
Anagnostopoulosa, D., Margaritija V., Nikolaidoua, M., Papastilianoua, A. i Stamatija,
T. U zakljuCku tog istrazivanja navedeno je da je Organizacijska interoperabilnost
svrsishodan cimbenik za postizanje ucinkovitih, integriranih i transparentnih
meduvladinih usluga, a vjeruje se da je snazno povezana s IT upravljanjem. Stovise,
grcki javni sektor to smatra kljuCnim preduvjetom za primjenu politike otvorenih

podataka, a time i za pruzanje usluga otvorenih podataka.

LoSom implementacijom sabirnice i uspostavom interoperabilnosti mozZe se dovesti do

raznih problema i poteSkoca koji ¢e utjecati na funkcionalnost i ucCinkovitost



informacijskih sustava. Nedostatak standardizacije podataka moze dovesti do zbrke i
nedosljednosti izmedu razli€itih informacijskih sustava §to mozZe negativno utjecati na
razmjenu podataka i komunikaciju izmedu sustava. To moze dovesti do pogresnog
tumacenja i neto€nog prijenosa podataka $to moze smanijiti povjerenje u sustav i
dovesti do smanjenja uc€inkovitosti. Slaba sigurnost znacajna je opasnost jer dopusta
neovlastenoj osobi pristup podatcima i provodenje hakerskih napada.
Neodgovarajuéa zastita podataka moze dovesti do objavljivanja osjetljivih informacija
ili krade identiteta, a ove dvije potonje pojave imaju ozbiljan utjecaj na organizaciju i
njezine sudionike. Nedostatak skalabilnosti mozZe dovesti do ozbiljnih problema kada
se poveca broj korisnika ili koli€¢ina podataka. Sustav se mozZe preopteretiti $to rezultira
usporavanjem performansi ili potpunim kvarom. To moze dovesti do gubitka podataka
te nepovoljno utjecati na tipicno poslovanje organizacije. Nedovoljna dokumentacija o
sabirnici za ineroperabilnost otezava razvoj novih sustava i integraciju s postojeéim.
Nedostatak detaljnih uputa i pravila moze uzrokovati dvosmislenost u procesima
implementacije, konfiguracije i rjeSavanja problema $to dovodi do gubitka vremena i
resursa. Nedostatak sustavnog nadzora i upravljanja mozZe dovesti do problema koji
se ne prepoznaju kao ozbiljni sve dok ne postanu kriticni. Nedostatak kontrole moze
dovesti do neucinkovitosti u koriStenju resursima, sloZzenog stila upravljanja i
nedostatka otkrivanja sigurnosnih rizika. Neispravna integracija s postojeéim
sustavima moze dovesti do neuskladenosti podataka, gubitka informacija i
prekomjernog umnozavanja podataka. To moze dovesti do nedostatka pristupa
relevantnim informacijama i usporavanja donoSenja odluka S$to rezultira loSim

poslovnim rezultatima i nezadovoljstvom korisnika.

Projekt kojim se uspostavlja interoperabilnost slozen je proces koji ukljuCuje viSe
dionika u organizaciji. UkljuCuje visi menadZzment koji utvrduje ciljeve i osigurava
resurse, |IT odjel koji implementira tehniCke aspekte interoperabilnosti, poslovne
analitiCare koji identificiraju poslovne potrebe, pravni odjel koji osigurava uskladenost

s propisima i krajnje korisnike koji daju povratne informacije te upotrebljavaju sustav.

Kroz razliCite faze projekta, uklju€ujuci analizu potreba, planiranje, arhitekturu, razvoj
i integraciju, testiranje i verifikaciju, obuku korisnika, implementaciju i odrZzavanje,
organizacija osigurava uspjesno dovrSenje projekta. Svaka je faza sloZena te zahtijeva

pazljivo planiranje, suradnju izmedu razli€itih timova i Cesto pracenje kako bi se
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osiguralo postizanje Zeljenih ciljeva. Analizom potreba ukljuCuje se prepoznavanje
nuznih poslovnih zahtjeva te potom i procjenu trenutnog stanja informacijskih sustava.
Faznim planiranjem uklju¢eno je postavljanje ciljeva, izrada terminskog plana i
proracuna i identificiranje potrebnih resursa. Stvaranje arhitekture ukljuCuje razvoj
dizajna sabirnice za kompatibilnost, stvaranje standarda i protokola i uspostavljanje

infrastrukture.

Fazom integracije uklju€uje se stvaranje veza izmedu informacijskih sustava i njihovo
testiranje u postoje¢em okruzenju. Nakon toga slijedi faza testiranja i verifikacije
tijekom koje se ocjenjuje to¢nost integracije i rada sabirnice te jam¢i funkcionalnost i
sigurnost sustava. Obuka korisnika klju¢na je kako bi krajnji korisnici bili upoznati s
novim procesima te kako bi bili spremni za uporabu novog sustava. Nakon obuke
slijedi operativha uporaba sabirnice za razmjenu podataka. U konacnici redovita ce
azuriranja sustav Ciniti ucinkovitim i sigurnim tijekom vremena. Svi ovi koraci
zahtijevaju koordinaciju, komunikaciju i suradnju izmedu razliCitih timova kako bi se
projekt uspjeSno proveo te osiguralo da organizacija ima koristi od uspostavljene

interoperabilnosti medu informacijskim sustavima.
2.1. Definicija sabirnice

Sabirnica za razmjenu podataka omogucava dohvacanje podataka iz razliCitih
pouzdanih izvora, poput javnih registara, kako bi se zadovoljili specificni zahtjevi
poslovnih procesa. Uporabom sabirnice za razmjenu podataka organizacije moze se
ne samo ustedjeti na tehnickom odrzavanju vlastitin sustava, vec i eliminirati potrebu
za stvaranjem dodatnih izvora i baza podataka. Trenutno ima sabirnica za razmjenu
podataka i u buducnosti ¢e one sigurno imati kljuénu ulogu u podrsci razlicitim
sektorima kao Sto su e-zdravlje, e-obrazovanje, e-identifikacija itd. Osim toga
implementacija srediSnjeg sustava interoperabilnosti joS je jedan znacajan korak
naprijed k uspostavi e-javnih usluga i e-uprava, a organizacije javnog sektora imat ce
priliku uspostaviti vezu sa srediSnjim sustavom interoperabilnosti putem sabirnice za

razmjenu podataka.
Uspostava veze provodi se putem dva razliita procesa:

e objaval/izlaganje javnog registra na sabirnicu
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e pristup/razmjena podataka putem sabirnice.

Koncept uspostave sustava koji omogucéava razliitim racunalima da medusobno
komuniciraju, ima svoje korijene u ranim fazama racunarstva. Medutim, s usponom
interneta i potrebom da se sustavi integriraju u svjetsku mrezu, ta je ideja doista
procvjetala i napredovala. U poCetku se povezanost i kompatibilnost informacijskih
sustava oslanjala na koriStenje razliCitim standardiziranim protokolima ukljuCujuci
HTTP, FTP i TCP/IP, a za razmjenu podataka.

Definiciju HTTP-a (engl. Hyper Text Transfer Protocol) vrlo je jasno navela
organizacija w3 (w3, 1999), a ona tvrdi da je HTTP standard za komunikaciju izmedu
internet preglednika i posluzitelja putem interneta. Protokol radi na nacin
zahtjev-odgovor preko racunalnog modela klijent-posluzitelj. Tvrtka Cisco definirala je
FTP (engl. File Transfer Protocol) (Cisco, 1998) kao aplikacijski protokol koji podrzava
prijenos datoteka izmedu razli¢itih klijenata u razli€itim mreznim okruZenjima. Pomoc¢u
FTP-a mogu se premjestati datoteke s jednog racunala na drugo, €ak i ako svako
racunalo pokrece drugaciji operativni sustav i upotrebljava drugaciji format pohrane
datoteka. Takoder, u literaturi je definiran i protokol TCP/IP (Cisco, 2005). TCP/IP je
skup mehanizama podatkovne komunikacije, utjelovljenih u softveru, koji omogucuju

koristenje internetom i bezbrojnim drugim privatnim mreZzama.

UnatoC tome, kako se slozenost sustava povecCavala, a potraznja za medusobnim
povezivanjem postajala sve vaznija, pojavili su se specijalizirani koncepti i tehnologije
za usmjeravanje interoperabilnosti. Kasnih 1990-ih i ranih 2000-tih do$lo je do kljuénog
napretka u evoluciji interoperabilnih sustava zahvaljujuéi pojavi web-usluga.
Istovremeno su razliiti industrijski sektori formulirali vlastite skupove smjernica i
zahtjeva za promicanje besprijekorne komunikacije unutar svojih trzista. U danasnje
vrijeme postoji rastuca slozenost i integracija interoperabilnih sabirnica s naprednim

tehnologijama poput oblaka, umjetne inteligencije i analitike podataka.

Kada se radi o postizanju interoperabilnosti implementacijom sabirnice, kljuéno je
pracenje najboljih svjetskih praksi. Ove prakse obi¢no podrazumijevaju ukljucivanje
otvorenih standarda, usvajanje agilnog pristupa razvoju softvera i precizno planiranje

integracije sustava. Znacajne tvrtke poput Googlea, Amazona i Microsofta pokazale

12



su uspjesnu implementaciju interoperabilnih sabirnica pruzajuéi niz alata i platformi
koji pojednostavljuju integraciju te omogucuju besprijekornu razmjenu podataka.
Nadalje, vladina tijela i institucije poput Europske unije aktivho su uklju¢eni u
promicanje napretka i usvajanja interoperabilnih sabirnica, koje sluze za olakSavanje
besprijekorne razmjene podataka unutar javnog sektora i izmedu drzava Clanica.
Ukratko re€eno sabirnice interoperabilnosti transformirale su se iz osnovnih protokola
za razmjenu podataka u zamrSene sustave koji olakSavaju integraciju i komunikaciju
razli¢itih informacijskih sustava. Njihova implementacija donosi mno$tvo prednosti kao
Sto su povecana ucinkovitost, poboljSana koordinacija i optimalna uporaba podataka

za informirano donoSenje odluka.

Neka od glavnih podrucja u kojima se sabirnica moZe iskoristiti za razmjenu podataka
jesu zdravstvo, financije, transport, telekomunikacije i druga polja koja su klju¢na za
suvremeni zZivot. Na primjer u sektoru zdravstva uporaba sabirnice za interoperabilnost
omogucava dijeljenje medicinskih podataka medu raznim bolnicama, klinikama i
laboratorijima Sto poboljSava suradnju u skrbi za pacijente i rezultira brzim
donoSenjem odluka. S druge strane u financijskom sektoru sabirnica za
interoperabilnost omoguc¢ava jednostavno dijeljenje financijskih podataka izmedu
banaka i osiguravaju¢ih drustava kao i drugih financijskih institucija ¢ime se

omogucava jednostavna provedba sigurnih transakcija.

Sabirnica za razmjenu podataka glavna je poveznica koja omoguc¢ava medusobno
povezivanje informacijskih sustava i podrzava dijeljenje podataka na globalnoj razini.
Na manjim razinama kao $to su tvrtke postoji sabirnica naziva ESB (engl. Enterprise
Service Bus) koja omoguc¢ava komunikaciju izmedu razli¢itih sustava unutar tvrtke.
ESB djeluje kao posrednik izmedu aplikacija i servisa, omogucavajuci im razmjenu
podataka i poruka. Drzavna sabirnica za razmjenu podataka (GSB - engl. Government
Service Bus) srediSnja je platforma za sigurnu razmjenu podataka koja tijelima javnog
sektora omogucava dobivanje podataka iz javnih registara po sluzbenoj duznosti, a
bez trazenja istih podataka od stranaka u postupku. Razlika u odnosu na ESB jest u
tome Sto je GSB namijenjen za primjenu u drzavnoj i javnoj upravi dok je ESB

namijenjen za primjenu u tvrtkama. Prikaz arhitekture ESB-a nalazi se na Slici 2.
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Slika 2.2. Prikaz arhitekture ESB-a
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Preuzeto s: https://softjourn.com/insights/do-esb-s-still-play-a-role (15. 4. 2024.)

Izmedu ostalog i Vlada Republike Hrvatske se zalaze za digitalnu transformaciju javne
uprave $to uklju€uje povezivanje i medusobnu razmjenu podataka u javnim registrima
koji se vode u digitalnom obliku. Sabirnica za razmjenu podataka ima kljuénu ulogu u
uspostavi interoperabilnosti i razmjene podataka unutar sustava javne uprave u
Republici Hrvatskoj. Vlada Republike Hrvatske je kao strateski cilj postavila digitalnu
javnu upravu. Digitalnom transformacijom javne uprave i omogucavanjem razmjene
podataka izmedu razliCitih digitalnih registara putem sabirnice i uspostave
interoperabilnost igra kljuénu ulogu u pokretanju digitalne transformacije. To ¢e pak
izravno pridonijeti smanjenju troSkova, vecoj transparentnosti, poboljSanoj kvaliteti

podataka i boljem pruzanju javnih usluga. Tijela javnhe uprave imaju obvezu
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ispunjavanja svoje zakonske obveze prikupljanja podataka iz javnih registara po
sluzbenoj duznosti, a kako to nalaze Zakon o drzavnoj informacijskoj infrastrukturi
(Narodne novine br. 92/2014, 2014).

To znacCi da kada odredeni poslovni proces zahtijeva odredenu dokumentaciju od
stranke koja je ukljuCena u postupak, upravno tijelo ne¢e od stranke zahtijevati
prethodno prikupljenu dokumentaciju i podatke. Umjesto toga upravno ce tijelo dobiti
potrebne podatke putem srediSnjeg sustava interoperabilnosti koristeci se sabirnicom
za razmjenu podataka. Sabirnica za razmjenu podataka u tom slu€aju sluzi kao

srediSte za sigurnu razmjenu podataka djelujuci kao centralizirana lokacija.

Prednosti sabirnice za razmjenu podataka:

e efikasnost — razmjena podataka putem sabirnice smanjuje potrebu za ru¢nim
unosom i ponovnim provjerama $to ubrzava poslovne procese te smanjuje
administrativne troSkove

e transparentnost — gradani i institucije imaju bolju vidljivost statusa podnesenih
zahtjeva Sto povecCava povjerenje u sustav i osigurava transparentnost

e skalabilnost — sabirnica omoguc¢ava dodavanje novih sustava bez potrebe za

izmjenom postojecée infrastrukture.

Razmjena podataka vrsi se ve¢ dugi niz godina, s razlikom §to je vecina sadasnjih
informatiCkih veza uspostavljena bilateralno, izmedu dva tijela koja razmjenjuju
podatke. Na taj nacin imamo stotine pojedina¢nih konekcija koje su tijela razvila
tijekom godina kako bi medusobno razmjenjivala podatke. Prikaz bilateralne razmjene

podataka nalazi se na Slici 3.
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Slika 2.3. Prikaz bilateralne razmjene podataka
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Preuzeto s: https://rdd.gov.hr/interoperabilnost-sustava-javne-uprave-drzavna-sabimica-qgsb/1873
(17. 4. 2024.)

Uspostavom GSB-a tj. sabirnice za razmjenu podataka kao srediSnjeg mjesta za
sigurnu razmjenu podataka postavljena je jedinstvena tehniCka platforma putem koje
se tijela jednom konekcijom spajaju na sabirnicu za razmjenu podataka, a nadalje
upotrebljavajuéi tu jednu konekciju dohvacaju podatke iz razli€itih autenti¢nih izvora
(javnih registara), ovisno o poslovnom procesu koje tijelo ima obvezu provoditi i setu
podataka potrebnim za dovrSetak procesa. Prikaz razmjene podataka putem GSB-a

nalazi se na Slici 4.
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Slika 2.4. Prikaz razmjene podataka putem GSB-a
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Preuzeto s: https.//rdd.qov.hr/interoperabilnost-sustava-javne-uprave-drzavna-sabimica-gsb/1873
(17. 4. 2024.)

Uporabom sabirnice za razmjenu podataka kao platforme ostvaruje se znacajna
usSteda na tehniCkom odrZzavanju konekcija i izrade komunikacijskih alata, a ujedno
tijelo koje je korisnik podataka ne mora poznavati koji je autentiCni izvor podataka.
Tijelo koje je korisnik podataka ne mora poznavati koji je autenticni izvor podataka iz
razloga jer mu je ta informacija nepotrebna tj. tijelu je potreban samo podatak, a ne i
izvor podatka. Sabirnica za razmjenu podataka je zaduZena za razmjenu podataka iz

odgovarajucih izvora.

Na Slici 5. vidljivo je kako sabirnica za razmjenu podataka djeluje kao centralno mjesto
za spajanje brojnih informatiCkih sustava, servisa, registara, baza podataka,
posluzitelja i cijelih podatkovnih centara, a sve u svrhu objedinjavanja prekobrojnih
medusobnih konekcija u jednu funkcionalnu konekciju za razmjenu podataka. Takoder
je uz pomo¢ sabirnice za razmjenu podataka omogucéeno takozvano prevodenje jezika

svih sustava koji su ostvarili konekciju sa sabirnicom na nacin da bilo koji sustav, koji
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razmjenjuje podatke s drugim sustavom, nece za rezultat imati neto€ne podatke, nego

Ce ti podatci biti to¢ni i razumljivi.
Slika 2.5. Prikaz djelovanja sabirnice za razmjenu podataka
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Preuzeto s: https://www.bug.hr/promo/drzavnim-oblakom-do-ucinkovitiieg-sustava-i-dostupnijih-
usluga-36490 (19. 4. 2024).

Primjer takvog prevodenja jezika mozZe se naci u procesu razmjene podataka izmedu
Ministarstva financija i Porezne uprave. U tom primjeru Ministarstvo financija zeli
putem sabirnice pristupiti podatcima o poreznim obveznicima koji se nalaze u registru

poreznih obveznika porezne uprave.

e Ministarstvo financija Salje zahtjev GSB-u za pristup podatcima o odredenom
poreznom obvezniku.

e GSBprima zahtjev i koristi se svojim protokolima za identifikaciju i
autentifikaciju kako bi osigurao da je zahtjev legitiman.

e (GSB zatim 3alje zahtjev Poreznoj upravi koja vodi registar poreznih obveznika.

e Porezna uprava obraduje zahtjev i Salje trazene podatke natrag GSB-u.

e GSB prevodi podatke u format koji Ministarstvo financija moze obraditi i Salje ih

Ministarstvu financija.

Ovim se procesom Ministarstvu financija omogucéava brzo i sigurno pristupanje

Zeljenim podatcima bez potrebe za izravnim kontaktom s Poreznom upravom ¢ime se
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Stedi vrijeme i resursi, a sabirnica djeluje kao posrednik koji osigurava da su podatci

to€ni, sigurni i dostavljeni u pravom formatu.

Razmjena podataka izmedu interoperabilnih informacijskih sustava putem sabirnice
za razmjenu podataka jedna je od glavnih komponenti danasnje moderne tehnolo$ke
arhitekture. Ovakav proces omogucéava razmjenu informacija izmedu razli€itih sustava
koji se mogu bitno razlikovati u smislu svoje prirode i tehnoloSkih posebnosti.
Posljedi¢no se sabirnice za interoperabilnost upotrebljavaju za prevodenje jezika
kojim govori jedan sustav u jezik razumljiv drugom sustavu tako da mogu razmjenjivati
podatke u medusobno dogovorenom formatu. Na taj nacin sabirnica interoperabilnosti
sluzi kao jamac da ¢e podatci koji se dijele biti razumljivi svim sustavima koji su
interoperabilni. Kako bi se to postiglo, potrebno je uvodenje standardnih formata za
podatke kao i uobiCajenih komunikacijskih protokola, skupova pravila i specifikacija
informacijskih sustava. Na taj nacin razliite vrste informacijskih sustava mogu

medusobno komunicirati na nacin koji je ucCinkovit, pouzdan i siguran.

Kako bi sabirnica interoperabilnosti mogla izvrSavati svoju ulogu u uspostavi i
provodenju interoperabilnosti, potreban je i softver koji ¢e omoguéiti razvojnim
inZenjerima da integriraju usluge i aplikacije na jednostavan, efikasan i produktivan
nacin. Softver koji se koristi u te svrhe zove se WSO2 (WSO2, n. d.), a upotrebljava
se i kao registar za pohranu konfiguracijskih elemenata, pravila, meta-podataka
usluga i ostalih relevantnih funkcija. Ukratko, WSO2 je klju¢ni alat za integraciju koji
omogucava organizacijama da postignu svoje digitalne cilieve kroz pouzdana i

fleksibilna rjeSenja za integraciju.

Definicija sabirnice spominje se i u stranim istrazivanjima kao na primjer u istrazivanju
provedenom u Saudijskoj Arabiji 2021. godine. U tom istrazivanju Alsulami, M. H.
(2021) definira sabirnicu za razmjenu podataka kao platformu koja javnim tijelima
omogucava integraciju i medusobno povezivanje radi razmjene podataka. Vecina
vlada i javnih tijela nije bila svjesna prednosti GSB-a, ali kada je COVID-19 ,zaklju¢ao®
svijet u mnogim aspektima, vrlo se brzo prepoznala prednost sabirnice za razmjenu
podataka. U studiji se doSlo do zakljuCka da uspostava interoperabilnosti uz pomo¢
sabirnice za razmjenu podataka ima brojne prednosti dijeljenja i razmjene podataka

izmedu agencija i pruzanja e-usluga drugim agencijama i gradanima.
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O sabirnici za razmjenu podataka govorilo se i u istrazivanju provedenom u Zambiji
gdje Masumo-Gwebente, D. i Phiri, J. (2022) zakljuCuju kako je e-javha usluga

buduc¢nost poslovanja za tijela javne uprave. Istrazivanje je dalo sljedece preporuke:

e Postoji potreba za postavljanjem ICT centara u razli€itim usluznim centrima
vladinih ministarstava koji bi bili u potpunosti opremljeni racunalima i brzim
Sirokopojasnim internetom kako bi se gradanima omogucilo da udu i sami
pristupe e-javnim uslugama.

e Postoji potreba za dobro planiranim upravljanjem promjenama za prelazak s
fiziCkih usluga na e-javne usluge.

e Povecati svijest korisnika javnih usluga te ih upoznati s dostupnosti drzavnih

usluga kako bi se osigurala sigurnost i povjerenje u e-sustav.

O utjecaju e-uprave govore i MacLean, D. i Titah, R. (2022) u svom istrazivanju iz
2022. godine. U svom su istrazivanju sustavno pregledali 60 empirijskih studija o
uc¢incima e-uprave. Njihov zakljuCak je da javnhe uprave u svijetu nastavljaju
upotrebljavati kanal e-uprave viSe od dvadeset godina nakon $to su razvijeni prvi

sustavi e-uprave te da ucinak e-uprave pozitivno utjeCe na korisnike.
2.2. Klju€éne znacajke i arhitektura sabirnice

Sabirnica za interoperabilnost kao primarna komponenta u postizanju
interoperabilnosti temelji se na servisno orijentiranoj arhitekturi (engl. Service-oriented
architecture, SOA) (Oreilly, n. d.). Sabirnica svojim djelovanjem uspostavlja
interoperabilnost s IT sustavima te omogucava razliCitim dijelovima sustava da
medusobno komuniciraju preko zajednickog sucelja. Tehnicka arhitektura sabirnice
interoperabilnosti ukljuCuje vise komponenti koje olakSavaju sigurnu i ucinkovitu

komunikaciju izmedu razli€itih agencija javne uprave:

e Distribuirana konfiguracija e-usluga: sabirnica upotrebljava distribuiranu
arhitekturu koja olak8ava kombinaciju razlicitih e-usluga i drzavnih platformi kao
Sto su e-identifikacija, e-autorizacija, e-potpisi, e-porezi i druge platforme.

e SrediSnji sustav za upravljanje pravima i identitetom: ovaj je sustav neophodan
za upravljanje korisni¢kim identitetima i njihovim pravima pristupa razli€itim

uslugama unutar sabirnice.
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e Meta-registar: registar javnih registara koji se upotrebljavaju za povezivanje
e-usluga s portalom e-Gradani, Nacionalnim sustavom identifikacije i
autentifikacije (NIAS) te korisnickim pretincem.

e Centar zajedniCkih usluga: centar dijeljenih usluga pruza usluge zajednitke

informacijske i komunikacijske tehnologije tijelima javne uprave.

Sve te komponente sluZze kao robustan sustav koji tijelima javne uprave omogucava
medusobnu komunikaciju i razmjenu informacija na standardiziran, ucinkovit,
transparentan i siguran nacin. Takoder, kljucne su znaCajke sabirnice
interoperabilnosti skalabilnost i sigurnost. Sabirnicom interoperabilnosti omogucéena je
neograniCena skalabilnost bez obzira na veliCinu poslovanja. Sabirnica
interoperabilnosti moZe podrzavati rast poslovanja tijela javne uprave bez ogranicenja
Sto je u konacnici i klju€no za sva javna tijela koja Sire poslovanje kako bi zadovoljila
potrebe gradana. Centralizirana sigurnost je znaCajka koja se podrazumijeva kod
sabirnice interoperabilnosti, a ostvaruje se kroz sigurnosne mehanizme kao $to su
autentifikacija, autorizacija i enkripcija na centralnom mjestu $to osigurava dosljednu
primjenu sigurnosnih pravila za sve usluge. Kontrolom pristupa omogucava se
preciznost gdje samo ovlasteni korisnici mogu pristupiti odredenim uslugama ¢€ime se
smanjuje rizik od neovlastenog pristupa. Za integriranu zastitu sluze infrastrukturne
usluge, primjerice IBM WebSphere Data Power SOA Appliances (IBM, n. d.).
Navedene infrastrukturne usluge su u konacnici mrezni uredaji koji osiguravaju zastitu
i ubrzanje implementacije usluga koje zahtijevaju komunikaciju putem interneta.
Navedenim infrastrukturnim uslugama osiguravaju se sigurnosne funkcionalnosti
poput upravljanja razinom usluge, mrezni prijenos podataka, transformacije podataka
i politika, kontrole pristupa i sigurnosti. Sve navedene funkcionalnosti integrirane su u
jednu infrastrukturnu uslugu $to olakSava odrzavanje i osigurava konzistentnu

sigurnost.

U Hrvatskoj postoji Uredba o organizacijskim i tehnickim standardima za povezivanje
na drzavnu informacijsku infrastrukturu (Narodne novine, 060/2017) kojom se
propisuju organizacijski i tehnicki standardi za povezivanje na drzavnu informacijsku
infrastrukturu, uvjeti i aktivnosti nuzni za pokretanje, implementaciju, razvoj, nadzor i

odrzavanje projekata vezanih za drzavnu informacijsku infrastrukturu, nacin
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upravljanja, razvoja i ostali elementi neophodni za rad drzavne informacijske

infrastrukture.

2.3. Objasnjenje kljuénih termina i koncepata kojima se koristi u

sabirnici za interoperabilnost (GSB-u)

Koncept sabirnice interoperabilnosti veze se za novi pristup integracije sustava koji
pruza inteligentno rjeSenje za loSe povezane sustave (Oreilly, n. d.). Sabirnica
interoperabilnosti sluzi kao integracijska platforma temeljena na standardima koja
povezuje i koordinira interakciju znacajnog broja servisa, kombinira razmjenu i
transformaciju podataka te inteligentno usmjerava promet podataka unutar sustava.
Koncepti i termini kojima se koristi u sabirnici interoperabilnosti brojni su, a u nastavku

Ce biti spomenuti oni koji su kljucni:

e prodornost — servisi i aplikacije se priklju€uju na sabirnicu prema potrebi te su
sposobni izlagati i dijeliti podatke s bilo kojim drugim aplikacijama ili servisima
koji su priklju€eni na sabirnicu. Medusobno povezivanje postize se putem
viSestrukih protokola za razmjenu podataka, tehnologijom programskih sucelja
aplikacija (API), naslijedenih okruZenja za razmjenu podataka i adaptera
aplikacija trecih strana.

e Servisno orijentirana arhitektura (engl. Service-oriented architecture, SOA) —
servisi i aplikacije ne moraju razumjeti kako se poruke dijele s drugim servisima
I aplikacijama. Oni jednostavno primaju podatak od sabirnice u obliku dogadaja
koji potom obraduju te obradeni podatak Salju dalje odredenom servisu ili
aplikaciji. Servisi i aplikacije razmjenjuju podatke kroz poslovne procese te
medusobno komuniciraju pomoc¢u SOA-e, a na taj naCin postoji mogucnost
agilne reakcije na promjenjive poslovne zahtjeve.

e sigurnostipouzdanost — svi servisii aplikacije koji komuniciraju putem sabirnice
imaju sposobnost uspostaviti i odrzavati najstroZzu autentifikaciju, upravljanje
vjerodajnicama i kontrolu pristupa. Sigurnost i pouzdanost postiZze se
centralnim mjestom za razmjenu podataka unutar sabirnice. To se centralno
mjesto naziva MOM (engl. Message Oriented Middleware), a njegova
funkcionalnost je da pruza asinkronu komunikaciju, sigurnu i pouzdanu

isporuku podataka i transakcijski integritet.
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upravljanje tokovima procesa — sabirnica omogucava protok podataka kroz sve
aplikacije i usluge koje su prikljuCene na sabirnicu, bilo lokalne ili udaljene.
Moguce je definirati poslovne procese manjeg obujma za primjerice pojedini
odjel ili poslovnu jedinicu i veCeg obujma unutar vece integracijske mreze,
primjerice procesi u kojima sudjeluje vise tijela javne uprave. Za upravljanje
poslovnim procesima u sabirnici se upotrebljava programski jezik BPEL4AWS
(SAP, n. d.). BPELAWS (engl. Business Process Execution Language for Web
Services) koji je standard za konfiguraciju i upravljanje poslovnim procesima u
obliku web-usluga. Moguénosti upravljanja procesima krec¢u se od jednostavnih
nizova aktivnosti do sofisticiranog upravljanja poslovnim procesima s viSe
paralelnih sudionika procesa, brojnih uvjetnih podjela i spajanja aktivnosti.
daljinska konfiguracija i upravljanje — postoji kao mogucnost za one
organizacije koje imaju mnostvo udaljenih lokacija i gdje je neisplativo
posjedovati informatiCku podrSku na samim udaljenim lokacijama.

uvid u stvarnom vremenu — uz pomo¢ BAM tehnologije (engl. Business activity
monitoring) omoguceno je pracenje poslovnih aktivnosti u stvarnom vremenu
(Gartner, n. d.). BAM se koristi za poboljSanje brzine i u€inkovitosti poslovanja
izravnim praéenjem dogadaja i brzom detekcijom problemati¢nih dogadaja
unutar sabirnice. Uz pomoc¢ takve tehnologije moguce je i izvrsiti analizu
kritiCnih pokazatelja poslovne uspjeSnosti na temelju podataka u stvarnom

vremendu.
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3. UCINKOVITOST PROCESA UVODENJEM INTEROPERABILNOSTI

Poslovni proces je niz prethodno ponavljajucih radnji koje se izvode odredenim
redoslijedom kako bi se postigao poslovni cilj (Saletovi¢, 2023). Poslovni procesi mogu
se izvoditi nekoliko minuta ili tiedana ovisno o koli€ini i vrstama aktivnosti koje se
nalaze unutar procesa. UcCinkoviti, djelotvorni procesi povecat Ce produktivnost
zaposlenika, sniziti troSkove poslovanja i povecati zadovoljstvo sudionika u procesu.
Neucinkoviti, nefunkcionalni procesi uzrokuju frustraciju zaposlenika, stvaranje
nepotrebnih troSkova, nezadovoljstvo klijenata i u konacnici gubitak prihoda. Poslovni

procesi u organizaciji mogu se podijeliti na:

e temeljne procese — procesi koji daju vrijednost proizvodu ili usluzi koje tvrtka

stvara

e procese potpore — ne rezultiraju vrijednoSc¢u, ali su neophodni za funkcioniranje
temeljnih procesa
e upravljaCke procese — procesi potpore najviSe razine koji planiraju, organiziraju,

komuniciraju, nadgledaju i kontroliraju aktivnosti.
Prema sloZenosti (Saletovi¢, 2023) poslovne procese mozemo podijeliti na:

e jednostavne procese — slijede Cvrst, dobro definiran niz koraka s jasno
postavljenim pravilima, bez izuzetaka

e slozene procese — imaju puno grananja, izuzetaka i pravila te obi¢no nisu dobro
definirani

e iznimno slozene procese — procesi traze mnogo inicijative i kreativnosti od
strane osoba koje ih izvr§avanju i obicno se ne mogu automatizirati uz upotrebu

postojecCe tehnologije.

Uspostavom interoperabilnosti izravno ¢e se utjecati na temeljne poslovne procese
povezane s pruzanjem javne usluge gradanima. Da su poslovni procesi pruZzanja javne
usluge gradanima prethodno bili u€inkoviti, ne bi postojala potreba za uspostavom
interoperabilnosti. S obzirom na to da su navedeni poslovni procesi u proslosti bili
izrazito neucinkoviti i izazivali su nezadovoljstvo zaposlenika i gradana koji se koriste

javnim uslugama, uspostava interoperabilnosti bila je adekvatno rjeSenje za te
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probleme. U procesnom pogledu uspostava interoperabilnosti smanjuje broj potrebnih
aktivnosti, sudionika, izvora podataka i vrijeme Cekanja na obradu zahtjeva koje
gradani podnaSaju tijelima javne uprave. Posljedicno, poveéanjem ucinkovitosti
procesa uspostavom interoperabilnosti rezultati procesa bit ¢e brZze odvijanje procesa,
manji utroSak svih potrebnih resursa za njegovo odvijanje, ve¢e zadovoljstvo svih

sudionika u procesu i financijsko rastere¢enje poslovanja.
3.1. Optimizacija poslovnih procesa

Za uspjeSno poslovanje svake organizacije vazno je stru¢no implementirati ili
unaprijediti i digitalizirati postoje¢e poslovne procese (Poslovna ucinkovitost, n. d.).
Poslovni procesi sastoje se od aktivnosti koje se provode odredenim redoslijedom, a
koje su pokrenute odredenim dogadajem s namjerom postizanja odredenog cilja.
Digitalizacijom postojeCih poslovnih procesa postize se veéi u€inak jer se za isti
proces rabi manje resursa. Optimizacija poslovnih procesa je prije svega
transparentna aktivnost povezana sa strategijom poslovanja i specifi¢nim zahtjevima
operativhog poslovanja koje se optimizira i po potrebi digitalizira u skladu s praksom
dobrog upravljanja procesima te na kraju prati, mijenja i unaprjeduje. Optimizacija

procesa zahtijeva metodolo$ki pristup, a neke od popularnih metoda jesu:

e snimanje poslovnih procesa — snimanjem postoje¢eg stanja dobiva se uvid u
trenutne poslovne procese. Predlaze se optimizacija poslovnih procesa
eliminiranjem aktivnosti koje ne stvaraju nikakvu vrijednost u procesu.

e SWOT analiza (lvankovi¢, 2023) — uoCavaju se snage, slabosti, prilike i prijetnje
u poslovanju u svrhu identifikacije klju¢nih podrucja i procesa koje treba
optimizirati.

e Lean metodologija — smanjenje nepotrebnih koraka u procesu (Atlassian, n. d.)

e Six Sigma - upravljanje kvalitetom poslovnih procesa statistiCkom analizom
podataka (Six Sigma, 2018).

U ovom cCe se radu upotrijebiti metoda snimanja poslovnih procesa kako bi se
snimkom trenutnog stanja modelirao i grafiCki prikazao poslovni proces pruzanja javne

usluge prije i poslije uspostave interoperabilnosti u Zagrebackom holdingu d. o. o.
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3.2. Brzi i jednostavniji procesi provjere valjanosti osobnih

podataka

Procesi pruzanja javne usluge u Zagrebackom holdingu d. o. o. i povezanim drustvima
jo$ se uvijek odvijaju tradicionalno u poslovnicama iako je bilo pomaka u ubrzanju
odvijanja procesa. Zastarjeli nacin odvijanja procesa bio je takav da bi korisnik javne
usluge dolazio u poslovnicu, preuzimao prazan obrazac koji bi potom ru¢no popunio
potrebnim podatcima. Potom bi uz popunjen obrazac prilozio i popratnu dokumentaciju
koju je na identiCan naCin morao ishoditi od nekih drugih javnih tijela. Vazna za
spomenuti jest i Cinjenica da je za odredenu popratnu dokumentaciju koju je izdavala
javna uprava bilo potrebno i pla¢anje biljega u odredenim iznosima. Cijeli je taj proces
pruZzanja javne usluge vremenski trajao satima, ako ne i danima te je iziskivao i
troSkove prijevoza, a ponekad i prehrane za korisnika koji Zeli ostvariti pravo na javnu

uslugu.

Provjera valjanosti dostavljenih osobnih podataka prilikom podnoS$enja zahtjeva za
javnim uslugama je proces koji je zahtijevao sluzbenu originalnu dokumentaciju izdanu
od strane RH ne stariju od Sest mjeseci (kasnije se razvojem javno dostupnog sustava
e-Gradani sluzbeni dokumenti izdani od strane RH mogu preuzimati i u digitalnom
obliku). Za izdavanje takve dokumentacije u proSlosti se moralo pristupiti
poslovnicama javne uprave uz obvezatno pla¢anje drzavne takse tj. biliega. Na taj bi
nacin korisnik izvorne sluzbene dokumente izdane od strane RH prilagao zahtjevu koji

ima prema Zagrebackom holdingu.

Zadovoljstvo korisnika javne usluge u takvom procesu zasigurno nije moglo biti na
visokoj razini. Stovise, takvi su procesi bili frustrirajuéi i zamorni kako za korisnika
javne usluge tako i za djelatnika koji zaprima i obraduje zahtjeve ¢esto nezadovoljnih
korisnika. U opisanom nacinu odvijanja procesa pruzanja javne usluge imali smo viSe
sudionika i posrednika, ali sukladno tehnoloSkom razvoju upitno je je |li moglo biti

drugacije.

Prikaz poslovnog procesa pruzanja javne uslug