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I. OPCI PODACI

Naziv ugovora Jacanje uloge gradana u poboljSanju
kvalitete usluga javne uprave

Naruditelj Sredi$nja agencija za financiranje i
ugovaranje programa i projekata Europske
unije (SAFU)

Ugovaratelj Briefing komunikacije d.o.o.
Ministarstvo uprave Republike Hrvatske
Trajanje provedbe ugovora 12 mjeseci (01.02.2016. — 01.02.2017.)

Aktivnost 1.1. Analiza oblika direktne komunikacije
gradana s tijelima javne uprave

Proizvod aktivnosti 1.1. Sastavljeno izvjesce temeljem provedene
Analize trenutnog stanja komunikacije
izmedu gradana i javne uprave
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I1. UVOD

U okviru projekta ,,Jacanje uloge gradana u poboljSanju kvalitete usluga javne uprave* bilo je
potrebno provesti, kao pripremu za izradu alata za mjerenje zadovoljstva gradana kvalitetom
usluge koje pruzaju tijela javne uprave, analizu trenutnoga stanja oblika komunikacije izmedu
gradana i tijela javne uprave, kao i analizu temeljem propisa (Zakon o opéem upravnom
postupku, Zakon o pravu na pristup informacijama, Eticki kodeks drzavnih sluzbenika) te
izraditi odgovarajuée izvjes¢e s rezultatima provedene analize. Uzimajuci u obzir rezultate
analize, izradit ¢e se metodologija za provodenje istrazivanja zadovoljstva gradana uslugama
javne uprave, a temeljem koje je potrebno provesti istraZivanje o zadovoljstvu gradana, te na
temelju rezultata istrazivanja donijeti preporuke za poboljsanje kvalitete usluga koje pruza
javna uprava.

lako do sada nije bilo sustavnog istraZivanja stavova i ocekivanja gradana kao korisnika
usluga, uvrijezeno je misljenje da je percepcija javnosti o javnoj upravi opcenito loSa — javna
uprava ocjenjuje se kao neucinkovita, nekvalitetna, spora i sl. No, treba imati na umu da je
ovo uvrijeZzeno misljenje, koje ne mora nuzno odgovarati stvarnom stanju. Osim toga, pojam
,javna uprava“ jako je Sirok i odnosi se paralelno na ministarstva, mati¢ne urede, policiju,
op¢inu i bolnice. Uzevsi u obzir razli€itost posla tih institucija, njihovu prirodu i opcéenito
ucestalost kontakta s korisnicima usluga, dolazi se do zakljucka kako nije moguce
generalizirati 1 pod isti nazivnik svesti sve ove nabrojane institucije, zakljucivsi kako su
gradani opcenito nezadovoljni brzinom rjeSavanja njihovih predmeta ili u€¢inkovitoscu.

U sklopu projekta ,,Potpora provedbi Zakona o opéem upravnom postupku®, ¢iji je korisnik
takoder bilo Ministarstvo uprave Republike Hrvatske, provedeno je i telefonsko istrazivanje
javnog mnijenja u kolovozu 2012. godine, na uzorku od 1000 ispitanika iz cijele Hrvatske
(slu¢ajnim 1 reprezentativhim nacionalnim uzorkom). lako se to istrazivanje prvenstveno
fokusiralo na Zakon o opéem upravnom postupku, u jednom svom dijelu imalo je i pitanja o
op¢em zadovoljstvu gradana drzavnom i javnom upravom te percepcijom nedostataka javne
uprave. Tom je prigodom utvrdeno kako je otprilike polovica ispitanika nezadovoljna
drzavnom upravom i gradskom i op¢inskom upravom, i to prije svega sporos¢u rjeSavanja
predmeta. S druge strane, viSe od 35% ispitanika nije imalo nikakvo misljenje, niti su bili
zadovoljni, niti nezadovoljni. Zanimljivo je da je u tom ispitivanju gotovo 80% ispitanika
ustvrdilo kako u zadnje dvije godine nisu imali osobno iskustvo s upravnim postupkom. 1z tog
podatka dalo se zakljuciti kako vec¢ina ispitanika uopc¢e ne zna §to je upravni postupak i kako
se pokrece. Takoder, u tom ispitivanju gradani su najmanje bili nezadovoljni ljubaznos¢u i
susretljivos¢u sluzbenika. Iz svega navedenog moze se zakljuciti kako je donekle istina da su
gradani nezadovoljni javnom upravom, ali isto tako gotovo jednak broj njih nema uopce
misljenje o tome. Nadalje, velik problem koji je utvrden 2012. godine, a moguce je da je i
danas djelomi¢no prisutan, jest nedovoljna informiranost gradana o radu javne uprave,
ovlastima, na¢inima komunikacije, njihovim pravima itd.
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IHI. METODOLOGIJA

3.1. Stratifikacija javnopravnih tijela

Slijedom uputa danih u Opisu poslova, Analizom oblika direktne komunikacije gradana s
tijelima javne uprave koja se odvija elektroni¢kim putem i putem telefona bilo je potrebno
obuhvatiti /0 tijela drzavne uprave, 10 jedinica lokalne i podrucne (regionalne) samouprave 1

10 pravnih osoba s javnim ovlastima.

3.1.1. Tijela drZavne uprave

Prema Zakonu o sustavu drzavne uprave (NN 150/11, 12/13), tijela drzavne uprave su
ministarstva, drzavni uredi Vlade Republike Hrvatske, drzavne upravne organizacije i uredi
drzavne uprave u zupanijama. U Hrvatskoj trenutno ima 20 ministarstava, 4 drzavna ureda, 7
drzavnih upravnih organizacija i 20 ureda drzavne uprave u Zupanijama. Budu¢i da je u
Opisu poslova navedeno kako je potrebno izraditi analizu sljedec¢ih sustava: Sredi$nji drzavni
portal, e-Gradani, otvoreni telefon ,, Tu smo zbog vas®, Bijeli telefon, otvorene telefone MUP-
a, Porezne 1 Carinske uprave Ministarstva financija, HZZ — e-mail za prituzbe i pohvale i
Otvoreni telefon Grada Zagreba, naznaCena tijela drzavne uprave moraju se kontaktirati i
nastavno njihove statistike analizirati.

Osim ovih tijela, dopis 1 upit za dostavu podataka poslan je 1 na sva ministarstva (na
tajnistvo), drzavne urede, drzavne upravne organizacije i na 5 ureda drzavne uprave, imajuéi u

vidu ravnomjernu regionalnu pokrivenost i velicinu gradova (Ured drzavne uprave u
Zagrebackoj zupaniji, Ured drzavne uprave u Splitsko-dalmatinskoj Zupaniji, Ured drzavne
uprave u Osjecko-baranjskoj zupaniji, Ured drzavne uprave u Primorsko-goranskoj zupaniji i
Ured drzavne uprave u Istarskoj Zupaniji). Nakon zaprimanja podataka, odabrano je 17 tijela
drzavne uprave jer je njihovih odgovora najvise pristiglo.

3.1.2. Jedinice lokalne i podrucne (regionalne) samouprave
Jedinice lokalne samouprave su opéine i gradovi, a jedinice podru¢ne (regionalne)
samouprave su zZupanije.

U Republici Hrvatskoj ustrojeno je ukupno 555 jedinica lokalne samouprave, i to:
e 428 opcina,

e 127 gradova te
e 20 jedinica podruc¢ne (regionalne) samouprave, odnosno zZupanija.
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Grad Zagreb, kao glavni grad Republike Hrvatske, ima poseban status grada i Zupanije, tako
da je u Republici Hrvatskoj sveukupno 576 jedinica lokalne i podruc¢ne (regionalne)
samouprave.'

Budu¢i da je Opisom posla predvideno da se Analizom obuhvati 10 jedinica lokalne i
podru¢ne (regionalne) samouprave, prijedlog je bio da se, radi ravnomjerne teritorijalne 1
administrativne pokrivenosti, Analizom pokriju: 3 Zupanije, 3 grada, 3 op¢ine i Grad Zagreb

kao glavni grad Hrvatske s posebnim statusom grada i zupanije. Kod odabira zupanija imala
se na umu ravnomjerna teritorijalna pokrivenost (Jadranska regija, Kontinentalna Hrvatska),

dok se kod odabira gradova i opina na umu imala i ravnomjerna teritorijalna pokrivenost i
veli¢ina jedinica lokalne samouprave.

Prijedlog Zupanija:

- Varazdinska Zupanija (ali poslano i na Osjecko-baranjsku te na Sisacko-moslavacku
Zupaniju)

- Splitsko-dalmatinska (ali poslano i na Sibensko-kninsku te na Zadarsku Zupaniju)

- Istarska Zupanija (poslano i na Primorsko-goransku te na Licko-senjsku Zupaniju)

Prijedlog gradova:

Grad je jedinica lokalne samouprave u kojoj je sjediSte zupanije te svako mjesto koje ima vise
od 10.000 stanovnika. Iznimno, gdje za to postoje posebni razlozi (povijesni, gospodarski,
geoprometni), gradom se moze utvrditi i mjesto koje ne zadovoljava navedene uvjete. Tim je
zakonima utvrdeno 127 gradova na podruc¢ju Republike Hrvatske. Veliki gradovi su jedinice
lokalne samouprave koje su ujedno gospodarska, financijska, kulturna, zdravstvena, prometna
1 znanstvena srediSta razvitka Sireg okruzenja i koji imaju vise od 35.000 stanovnika.

Kod odabira gradova treba imati na umu da, ako je rije¢ o velikim gradovima koji su ujedno i
sjediSte Zupanije, analizirani grad ne bude i sjediSte analizirane Zupanije. Na primjer, ako
analiziramo Varazdinsku zupaniju, ne trebamo analizirati i Varazdin radi ravnomjernije
teritorijalne pokrivenosti. Metodologija odabira ima na umu ravnomjernu teritorijalnu
pokrivenost gradova i veli¢inu grada (veliki grad, grad do 10 000 stanovnika i grad iznad 10
000 stanovnika).

! Vidi: https://uprava.gov.hr/o-ministarstvu/ustrojstvo/uprava-za-politicki-sustav-drzavnu-upravu-te-lokalnu-i-
podrucnu-regionalnu-samoupravu/lokalna-i-podrucna-regionalna-samouprava/popis-zupanija-gradova-i-

opcina/846
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PredloZeni su sljedeci gradovi za uklju¢ivanje u Analizu:

- Kategorija ,.veliki gradovi®, iznad 35.000 stanovnika: Karlovac (ali poslano i na
Slavonski Brod i Veliku Goricu)
- Kategorija ,.gradovi iznad 10.000 stanovnika“: Dubrovnik (ali poslano i na Vukovar,

Kastav)
- Kategorija ,.gradovi do 10.000 stanovnika*: Mursko Sredis¢e (ali poslano i na
Lepoglavu i na grad Hvar).

Prijedlog opéina:

Trenutno je u Hrvatskoj opcéina zakonom definirana kao jedinica lokalne samouprave,
osnovana u pravilu za podrucje viSe naselja koja predstavljaju prirodnu, gospodarsku i
drustvenu cjelinu te koja su povezana zajednickim interesima stanovnistva.

PredloZene su sljedece opcine za ukljucivanje u Analizu:

- Medulin (ali poslano i na Nustar, Konj$¢ina)
- Gornji Kneginec (ali poslano i na Poli¢nik, Darda)
- Sveti Filip 1 Jakov (ali poslano i na Fazana, Sveti Martin na Muri)

3.1.3. Pravne osobe s javnim ovlastima

Na Popisu agencija, zavoda, fondova i drugih pravnih osoba kojima je osniva¢ Republika
Hrvatska, koji je naveden na sluzbenim internetskim stranicama Ministarstva uprave,
popisano je ukupno 187 tijela.

U dogovoru s Korisniku, dopis je poslan na sljedece pravne osobe s javnim ovlastima:

- Fina, Financijska agencija

- HZZ Hrvatski zavod za zaposljavanje,

- HZMO, Hrvatski zavod za mirovinsko osiguranje

- HHZO, Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje

- Centar za socijalnu skrb Zagreb,

- Hrvatske vode,

- Agencija za placanja u poljoprivredi,

- Fond za zastitu okolisa,

- Agencija za odgoj 1 obrazovanje,

- HAKOM, Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti.
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3.2. Metodologija

Dana 25. veljace 2016. Ministarstvo uprave kao Korisnik projekta ,,Jaanje uloge gradana u
poboljsanju kvalitete usluga javne uprave* poslalo je sluzbeni dopis tijelima javne uprave ¢iji

je popis dogovoren u suradnji s Ugovarateljem, a u kojem su naslovnici informirani o pocetku
provodenja spomenutog projekta te je od njih zatrazena dostava podataka i uvid u dokumente.

U dopisu se od naslovnika trazila dostava sljedec¢ih podataka:

1. Vodite li evidenciju o zaprimljenim podnescima gradana, odnosno prituzbama,
pohvalama i prijedlozima gradana te drugim obrac¢anjima gradana tijelu (npr.
zahtjevi za ostvarenjem prava, upiti i sl.)

2. Koji su razlozi obracanja gradana tijelu (prituzbe, pohvale, upiti, prijedlozi, zahtjevi
za ostvarenjem prava i sl.)

3. Broj podnesaka (zahtjeva za ostvarenjem prava) / broj odobrenih (izdanih rjesenja)
4. Broj prituzbi / broj osnovanih prituzbi

5. Broj pohvala

6. Broj prijedloga / broj prihvacenih prijedloga

7. Broj upita

8.

Brojcani podaci o na¢inu obracanja gradana tijelu (ako ne pratite te pokazatelje,
navedite najceS¢e naCine obracanja gradana) - telefonski pozivi, pismeno, usmeno,
elektroni¢kom postom

9. Koliko ¢esto se, u prosjeku, gradani obracaju tijelu, tj. koliko ¢esto su se obracali
tijekom 2014. 1 2015.

10. Izradujete li godisnja izvjesca o broju i vrsti prituzbi, pohvala i prijedloga gradana te
drugih obracanja gradana tijelu — ako da, molimo da nam dostavite izvjesca za 2014.
12015.

11. Kontakt - podaci osobe koja ¢e biti na raspolaganju nositeljima Projekta i omoguciti

im uvid u spomenute informacije (ime, prezime, broj telefona, adresa e-poste).

Kako je ve¢ spomenuto u prethodnom poglavlju, dopis je upuéen na sve tri skupine tijela
javne vlasti:

a) tijela drZavne uprave - na sva ministarstva, drzavne urede, drzavne upravne
organizacije 1 na 5 ureda drzavne uprave: Ured drZzavne uprave u Zagrebackoj
zupaniji, Ured drZzavne uprave u Splitsko-dalmatinskoj zupaniji, Ured drzavne uprave
u Osjecko-baranjskoj Zzupaniji, Ured drzavne uprave u Primorsko-goranskoj Zupaniji i
Ured drzavne uprave u Istarskoj zupaniji.
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b) jedinice lokalne i podrucne (regionalne) samouprave — Sest Zupanija (Varazdinsku
zupaniju, Osjecko-baranjsku Zupaniju, Sisacko-moslavacku Zupaniju, Splitsko-
dalmatinsku Zupaniju, Sibensko-kninsku Zupaniju, Zadarsku Zupaniju, Istarsku
zupaniju, Primorsko-goransku zupaniju te Li¢ko-senjsku Zupaniju), Sest gradova (tri
velika grada — Karlovac, Slavonski Brod i Velika Gorica, tri grada iznad 10.000
stanovnika — Dubrovnik, Vukovar i Kastav, tri grada do 10.000 stanovnika — Mursko
SrediS¢e, Lepoglava i Hvar) te na Sest op¢ina (Medulin, NusStar, Konjs$¢ina, Gornji
Kneginec, Poli¢nik, Darda, Sveti Filip i Jakov, Fazana, Sveti Martin na Muri).

c) pravne osobe s javnim ovlastima — FINA, HZZ, HZMO, HZZO, Centar za socijalnu

skrb Zagreb, Hrvatske vode, Agencija za placanja u poljoprivredi, ribarstvu i ruralnom
razvitku, Fond za zastitu okoliSa, Agencija za odgoj i obrazovanje, HAKOM.
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IV. ANALIZA REZULTATA

4.1. Ukupni rezultati

Ukupno je na dopis pristigao 61 odgovor, od ¢ega 30 iz prve skupine, 22 iz druge i 9 iz trece
skupine.

Broj izvjesStaja po skupini

15%

M prva skupina
W druga skupina

treca skupina

Slijedi popis analiziranih institucija, po skupinama javne uprave:

a) prva skupina

Drzavni zavod za intelektualno vlasniStvo

Ministarstvo kulture
Ministarstvo socijalne politike i mladih
Ministarstvo regionalnoga razvoja i fondova EU
Ured drZavne uprave u Osjecko-baranjskoj Zupaniji
Ured drZavne uprave u Primorsko-goranskoj Zupaniji
Carinska uprava
DrZavni hidrometeoroloski zavod
Drzavni ured za sredi$Snju javnu nabavu
DrZavni ured za upravljanje drZzavnom imovinom
DrZzavni zavod za mjeriteljstvo
Drzavni zavod za radioloSku i nuklearnu sigurnost
DrZzavni ured za obnovu i stambeno zbrinjavanje
Ministarstvo zdravlja
Ministarstvo unutarnjih poslova
DrZavna uprava za zaStitu i spaSavanje
Drzavna geodetska uprava
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1z prve skupine analizirano je 17 institucija, Sto je viSe od predvidenih 10, i to zato $to je njih
najviSe pristiglo te oni, uzevsi u obzir institucije iz svih skupina, imaju najdetaljnije
analiziranu komunikaciju s gradanima.

b) druga skupina

VaraZzdinska Zupanija
Osjecko-baranjska Zupanija
Splitsko-dalmatinska Zupanija
Licko-senjska Zupanija
Grad Karlovac
Grad Vukovar
Grad Lepoglava
Op¢ina Medulin
Opéina Gornji Kneginec
Op¢ina Sveti Martin na Muri

U drugu skupinu usla su ona javnopravna tijela koja su uvrstena u metodologiju, ovisno o
tome tko je od ciljanih institucija odgovorio na dopis.

¢) treca skupina

Agencija za pla¢anja u poljoprivredi, ribarstvu i ruralnom razvitku
FINA
Hrvatske vode
Centar za socijalnu skrb Zagreb
Agencija za odgoj i obrazovanje
HAKOM Hrvatska regulatorna agencija za mrezne djelatnosti

Hrvatski zavod za zapoSljavanje

Hrvatski zavod za zdravstveno osiguranje

Hrvatski zavod za mirovinsko osiguranje

U tre¢u skupinu uvrstene su sve one institucije koje su odgovorile na dopis, njih 9.
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Popis tijela po vodenju evidencije za sve tri
skupine

m vodi evidenciju

H ne vodi evidenciju

Od ukupno 36 analiziranih institucija, njih 33 ili 92% izjavilo je da vode evidenciju o
zaprimljenim podnescima gradana, odnosno prituzbama, pohvalama i prijedlozima te drugim
obracanjima gradana tijelu (npr. zahtjevi za ostvarenjem prava, upiti i sl.). Samo su tri
institucije (po jedna iz svake skupine) odgovorile da ne vode evidenciju. No, ono §to je ovdje
vrlo vazno napomenuti jest to da je ,,vodenje evidencije” Sirok pojam, kako su ga definirale
pojedine institucije. Tako npr. netko pod vodenjem evidencije smatra da prema Zakonu o
pravu na pristup informacijama zaprima podneske, netko drugi da u registratoru drzi
razvrstane upite, a netko tre¢i da vodi detaljnu evidenciju kako podnesaka, tako i pohvala,
prigovora, prijedloga itd.

Popis tijela po srediSnjem mjestu za kontakt s
gradanima

B ima srediSnje mjesto za
kontakt

® nema srediSnje mjesto za
kontakt

Sli¢no je i sa pitanjem ,Imate li srediSnje mjesto u instituciji gdje se gradani mogu obratiti®,
npr. posebnu mail adresu, telefon i sl. Od ukupno 36 institucija, 32 su odgovorile potvrdno, da
imaju srediSnje mjesto za kontakt, Sto je 89% svih analiziranih. No, detaljnijim uvidom moze
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se zakljuciti da mnogi od njih zapravo imaju klasi¢nu internetsku stranicu ili broj telefona na
koji gradani mogu nazvati.

Na kraju, vrlo je teSko protumaciti i podatak koji uklju¢uje odgovor na zadnje pitanje,

»lzradujete li godiSnja izvjes¢a o broju 1 vrsti prituzbi, pohvala 1 prijedloga gradana te drugih
obracanja gradana tijelu®.

Popis tijela po izradi izvjeSc¢a

m izraduju izvjesca

m ne izraduju izvjescéa

Od ukupno 61 institucije, 53% ili 19 je izjavilo da ne izraduju takva posebna izvjesca. Njih 17
ili 47% svih izjavilo je da izraduju izvjes¢a. Medutim, mnoga od tih izvjeS¢a sadrze samo
neke od navedenih podataka, npr. prituzbe itd. Zanimljivo je napomenuti kako iz druge
skupine, dakle, lokalna i regionalna samouprava, nitko nije odgovorio potvrdno na pitanje
izraduju li posebna izvjesca.

4.2. Analiza zasebnih sustava

Sukladno Opisu poslova, potrebno je bilo izvrsiti analizu sljedecih sustava: Sredisnji drzavni
portal, e-Gradani, otvoreni telefon ,,Tu smo zbog vas®, Bijeli telefon, otvorene telefone MUP-
a, Porezne i Carinske uprave Ministarstva financija, HZZ — e-mail za prituzbe i pohvale,
Otvoreni telefoni Grada Zagreba te utvrdivanje razloga obracanja gradana tijelima javne
uprave, frekventnost i nacdin rjeSavanja podnesaka zaprimljenih putem spomenutih sustava.
Vecina ovih sustava analizirana je u skupnim podacima koje su dostavile institucije (na
primjer, kod Ministarstva zdravlja, HZZ-a, Grada Zagreba itd.), osim sustava e-Gradani koji
¢e zasebno biti analiziran niZe u tekstu.
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4.3.1. Sustav e-Gradani

Sustav e-Gradani je projekt Vlade RH pokrenut s ciljem modernizacije, pojednostavljenja i
ubrzanja komunikacije gradana i javne uprave te povecanja transparentnosti javnog sektora u
pruzanju javnih usluga. Sustav e-Gradani Cine:

e SrediSnji drzavni portal, koji predstavlja javni dio sustava;
e Osobni korisnicki pretinac i

o Nacionalni identifikacijski i autentifikacijski sustav.

Komponente predstavljaju sigurnu i naprednu elektronicku komunikaciju s javnim sektorom,
a Osobni korisnicki pretinac omogucava izravan pristup elektroni¢kim uslugama javne uprave
1 primanje osobnih elektronickih poruka javne uprave.

Sustav je uveden 2014. godine i sada broji ve¢ 285 tisuca korisnika. On predstavlja i jedan od
stupova Strategije razvoja javne uprave 2015.-2020. godine. Naime, cilj spomenute Strategije
je osiguranje pravovremene, pouzdane i kvalitetne javne usluge korisnicima radi stvaranja
poticajne poduzetniCke okoline te kao pretpostavke osiguranja viSeg zivotnog standarda svih
gradana. Izmedu ostaloga, to se planira posti¢i sve ve¢om informatizacijom javne uprave. Tu
je klju€an sustav e-Gradani.

Uvidom u podatke koje je dostavilo Ministarstvo uprave, okvirna mjesec¢na brojka telefonskih
manjoj mjeri sluze racunalo i Internetom, zanima ih kako do¢i do neke od vjerodajnica 1 sl.
Takoder ima dosta upita vezano uz zaboravljeno korisni¢ko ime i lozinku za pristup sustave te
reaktivaciju m-tokena.

Najcesc¢i upiti mailom (e-gradjani@uprava.hr) su oni oko pribavljanja e-dokumenata za djecu,
uvjerenja o nekaznjavanju, nemogucnosti pribavljanja dokumenata na nekom od stranih jezika
1 sl. Korisnici se ponekad znaju obratiti zbog verifikacije dokumenata iz e-Matica, neispravnih
podataka u mati¢nim knjigama 1 OIB sustavu. Jedna od cestih primjedbi je bio problem
neprihvacanja elektronickih zapisa uglavnom na sudovima, fakultetima, ponekad i drzavnim
institucijama, gdje sluzbenici nisu dovoljno informirani. Cesto se postavlja i pitanje kako doéi
do neke o e-usluga. Sveukupno, od pokretanja sustava e-Gradani (10. lipnja 2014.)
zaprimljeno je otprilike 3200 mailova.

U razdoblju od 23. srpnja do 23. rujna 2015., u suradnji s Europskom komisijom, mjereno je
zadovoljstvo korisnika sustavom e-Gradani, a anketa se provela na usluzi e-Mati¢ne knjige,
koja je jedna od najkoristenijih u sustavu.
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Rije¢ je o 2-mjeseCnom istrazivanju koje je Isdevalishi
pokazalo da su korisnici (njih 500-tinjak) ve¢inom
zadovoljni sa sustavom (njih 70%), dok 17%
ispitanika nije zadovoljno. Ukupno 79% ispitanika
koristi sustav s lako¢om, dok je za njih 21% to
tesko.

zadovoljni
(70%)

bez stava
(13%)
Ispitanici Zele poboljSanja u obliku poboljSanja

korisni¢kog iskustva i novih (i naprednijih) e-

usluea. zadovoljno
g . (17%)

Ono $to je ovdje bitno istaknuti jest da je sustav e-

Gradani u pocetku, 2014. godine, naiSao na niz

negativnih kritika u javnosti, prvenstveno zbog toga $to je smatran kompliciranim, preteSkim

43 1 ispitanika

za korisnike da bi ga jednostavno naucili koristiti itd. Medutim, nakon sada skoro dvije
godine koriStenja evidentno je da se radi o vrlo bitnom sustavu kojeg bi bilo neophodno vise
promovirati u javnosti. Na kraju krajeva, sustav e-Gradani dobio je u listopadu 2015. godine
veliko priznanje: proglaSen je najboljim projektom u Europi u kategoriji unaprjedenja javnih
usluga.

4.3. Analiza temeljem propisa

Sukladno Opisu poslova, bilo je potrebno, izmedu ostaloga, izvrsSiti analizu komunikacije
gradana s tijelima javne uprave temeljem propisa (Zakon o opéem upravnom postupku, Zakon
o pravu na pristup informacijama, Eticki kodeks drzavnih sluzbenika, eticki kodeksi jedinica
lokalne 1 podru¢ne (regionalne) samouprave, eticki kodeksi pravnih osoba s javnim ovlastima)
te utvrditi razloge obracanja gradana tijelima javne uprave, frekventnost i nacin rjeSavanja
podnesaka.

Ovdje treba napomenuti kako je velika veéina javnopravnih tijela ukljucenih u analizu
dostavila upravo podatke iz izvjeS¢a temeljem propisa. To se posebno odnosi na evidencije o
zahtjevima za pristup informacijama koje temeljem Zakona o pravu na pristup informacijama
javnopravna tijela vode. Ostale podneske gradana koji imaju za cilj ostvarivanje prava mnoga
javnopravna tijela, posebno iz druge skupine (lokalna i podru¢na (regionalna) samouprava),
ne evidentiraju, tj. rjeSavaju ih sukladno hitnosti bez evidencije.

No, u nastavku ¢e ipak biti izloZeni podaci dobiveni iz godis$njih izvjes¢a o provedbi Zakona o

pravu na pristup informacijama te Izvje$¢a o podnesenim prituzbama na neeticno ponasanje
drzavnih sluzbenika, temeljem Etickog kodeksa drzavnih sluzbenika.
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4.3.1. Analiza provedbe Zakona o pravu na pristup informacijama

Zakon o pravu na pristup informacijama (Narodne novine 25/13) predstavlja glavni
instrument za ostvarivanje Ustavom Republike Hrvatske zajamcenog prava gradana na
informacije u posjedu tijela javne vlasti, transparentnost i otvorenost vlasti te suzbijanje
korupcije. U svrhu zaStite, pracenja i promicanja prava na pristup informacijama, kao i
osiguravanje ponovne uporabe informacija, uspostavljena je neovisna institucija Povjerenika
za informiranje kojeg bira Hrvatski sabor na vrijeme od pet godina, a kojem u radu pomaze
strucna sluzba — Ured povjerenika za informiranje. Institucija je zapocela s radom 25.
listopada 2013. godine.

Zakon o pravu na pristup informacijama primjenjuje se na tijela javne vlasti kako su ona
odredena u ¢lanku 5., stavku 1., tocki 2. Zakona, a koja odreduje da su tijela javne vlasti tijela
drzavne uprave (ministarstva, drzavne upravne organizacije, uredi drzavne uprave u
zupanijama), druga drzavna tijela (Hrvatski sabor, Predsjednik Republike, Vlada Republike
Hrvatske, Hrvatska narodna banka, Drzavni ured za reviziju, neovisna tijela, sudovi i druga
pravosudna tijela i dr.), tijela jedinica lokalne i podru¢ne (regionalne) samouprave (opcine,
gradovi, Zupanije), pravne osobe s javnim ovlastima 1 druge osobe na koje su prenesene javne
Povjerenik za informiranje je uz financijsku potporu Britanskog veleposlanstva izradio popis
tijela javne vlasti koji je objavljen na Internet stranici Povjerenika za informiranje
www.pristupinfo.hr, te koji se kontinuirano azurira, mijenja i dopunjuje, a u posljednjoj
verziji broji 5.697 tijela javne vlasti.

U svrhu pracenja provedbe Zakona tijela javne vlasti duzna su suradivati s Povjerenikom za
informiranje kako u provedbi postupaka, tako i u okviru nadzora i pracenja te su duzna
dostaviti izvjeS¢e o provedbi Zakona za prethodnu godinu najkasnije do 31. sijeCnja, a §to je
propisano Clankom 60. Zakona. Godina 2014. je ujedno prva godina za koju se podnosi
cjelovito izvjesc¢e koje obuhvaca i rad Povjerenika za informiranje, s obzirom da je institucija
zapocela s radom 25. listopada 2013.

a) Izvjesée za 2014. godinu

Izvjes¢e o provedbi Zakona za 2014. dostavilo je 4.058 ili 71,26% od 5.694 evidentirana tijela
javne vlasti, $to predstavlja poveéanje za 17,24% u odnosu na 2013. godinu kada je izvjesce
dostavilo 3.462 tijela javne vlasti.

U cjelini, gotovo tri Cetvrtine tijela javne vlasti dostavila su izvjes¢e o provedbi Zakona za
2014., Sto predstavlja porast u odnosu na prethodne godine, ali je daleko ispod razine koja bi
se mogla smatrati zadovoljavaju¢om. Osim nezadovoljavajuce stope dostave izvjesca, vidljiva
je 1 nedovoljna kvaliteta dostavljenih podataka. Prema obradenim podacima najveéi broj
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dostavljenih izvjeS¢a ulazi u grupu ustanova u odgoju, obrazovanju, znanosti i sportu, tijela
lokalne 1 regionalne samouprave, ustanova u socijalnoj skrbi, pravosudnih tijela, turistickih
zajednica, zdravstvenih ustanova, zatim slijede ostale skupine tijela javne vlasti.

Promatraju¢i postupanje sa zahtjevima iz S bt B et
dostavljenih podataka proizlazi da tijela javne
vlasti najve¢i broj zahtjeva za pristup

informacijama usvajaju — od ukupnog broja 5,697 L0580 T10% B58
predmeta u radu (21.863) u 2014. godini je Ti 78%
usvojeno 19.299 ili % 88,27% odnosno '
. " . .. . .. Brai tiielajaune last Bioj riiesenili falbi  Broj zanrimisnin
djelomicno usvojeno 511 ili 2,33% S$to znaci u Popisu tila jaune viasti w20, albin2014,
loja su posiala ivjesce

da se najve¢i broj zahtjeva za pristup

informacijama  usvaja u  cijelosti  ili 60.8% W 62.6%

djelomic¢no.

Fostotak raprimienin

ialbi Fostotak Elitelia
Povjerenik za informiranje je tijekom 2014. —— | (m——— yradana Broj prewsaia
godine ukupno zaprimio 658 zalbi, te je iz —
2013. godine preneseno u rjeSavanje 149 839 ~ 320350 O 8
zalbi, tako da je tijekom 2014. godine bilo u
rjeSavanju 807 zalbi. Od ukupnog broja od | o P
807 zalbi koje su bile u rjeSavanju 2014., o g b o

rijeSene su 524 zalbe ili 65%.

22 T 43 20

Povjerenik za informiranje kao tijelo koje Stiti, Broi

: . s v . Broj  jawnih dogadaja
prati 1 promie pravo na  pristup educiranin 14 bolina
. .o . . .. Broi edukaciia Broi novinara  smo sudielovali
informacijama i ponovnu uporabu informacija r——

redovito pruza korisnicima (gradanima,

pravnim osobama, novinarima) i tijelima javne vlasti (osobito sluzbenicima za informiranje)
pomoc¢ i daje odgovore na pitanja u svezi s primjenom Zakona. Zainteresirani se o pojedinim
pitanjima mogu informirati putem info-telefona otvorenog tri puta tjedno po dva sata, putem
elektronic¢ke poste, pismeno postom, telefonski ili dolaskom u Ured u uredovno vrijeme, uz
prethodnu najavu. Tijekom 2014. godine Povjerenik za informiranje zaprimio je pisanim
putem (redovnom ili elektroniCkom postom) 368 upita Sto je 114% vise u odnosu na
prethodnu 2013. godinu kada su zaprimljena 172 pisana upita.

a) Izvjesée za 2015. godinu
S obzirom da je tijekom popunjavanja izvjeS€a 1 azuriranja podataka o tijelima dosSlo do
odredenih izmjena statusa pojedinih tijela, u trenutku obrade pristiglih izvjesca (18. veljace

2016.) izvjes¢e o provedbi Zakona za 2015. dostavilo je 4.539 ili 76,41% od 5.940
evidentirana tijela javne vlasti, dok 1.401 tijelo javne vlasti odnosno njih 23,59% nije ispunilo
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svoju zakonsku obvezu te je zanemarilo niz podsjetnika i pozurivanja pristiglih putem
elektroni¢ke poste od strane Povjerenika za informiranje. Ujedno, petina ili oko 1.300 tijela

nije imenovalo sluzbenika za informiranje.

Obradom 4.539 dostavljenih izvjesca
utvrdeno je da je tijekom 2015. godine
podneseno 18.007 zahtjeva za pristup
informacijama 1 898 zahtjeva za ponovnu
uporabu informacija Sto ¢ini ukupno 18.905
zaprimljenih zahtjeva za pristup 1 ponovnu
uporabu informacija. Medu tijelima koja su
zaprimila najve¢i broj zahtjeva u 2015.
nalaze se Vlada Republike Hrvatske (205),

2.940 % 5335
76.41%

Broj tijela javne viast
u Popisu [veljaéa 20160 tijela javne ulasti

koja su poslala ivjesée

4,636

Broj sluibenika
za infermiranje
lveljaéa 2016.

624

Broj zanrimljenih
ialbi u 2015.

BALD oo

Postotak zaprimljenih

84.23%

10:17,2

Zatim tijela driavne up rave - MiniStarStVO i;::iém:iulme Broi rijesenih falbi o ;ﬂllli riedenia tijela
graditeljstva i prostornog uredenja (274), mi
Ministarstvo unutarnjih poslova (268), 11.799,62 kn

Ministarstvo zastite okoliSa i prirode (131),
Ministarstvo financija (125), agencije i
Agencija
poljoprivredi, ribarstvu 1 ruralnom razvoju
(199), Hrvatska poljoprivredna agencija
(139), Agencija za osiguranje radnickih
potrazivanja u slucaju stecaja poslodavca
(121), Hrvatske vode (640), Klinicki
bolnicki centar Zagreb (285), a od lokalnih

ustanove - za placanja u

Imos naplate
stvarnih materijalnih
trodkova Broi zaprimljenih

predstavki

o 2l

Broj inspekeijskin
naizora

104

lzreéene mjere
tijela jaume vlast

417

Broj nrekriaia Broj pisanih odgovora

Tuili protiv
odluka povierenika

23 B03

Broj odgovora
nutem
info-telefona

i regionalnih jedinica Grad Zagreb (173).

Iz zaprimljenih podataka proizlazi da je 93,55% zahtjeva rijeSeno u roku, s blagim
povecanjem efikasnosti u odnosu na 2014. (6,45% zahtjeva rijeSenih izvan roka u 2015., u
odnosu na 7,2% zahtjeva rijeSenih izvan roka u 2014.). Takoder, smanjio se broj nerijeSenih
zahtjeva u apsolutnom broju (209 u 2015. u odnosu na 221 u 2014. godini).

U odnosu na podatke o ishodu postupanja po zahtjevu, proizlazi da tijela javne vlasti najveci
broj zahtjeva za pristup informacijama usvajaju — od ukupnog broja predmeta u radu (18.266)
u 2015. godini usvojeno je 15.428ili184,46% zahtjeva, odnosno djelomicno je usvojeno 296 ili
1,62% $to znaci da se najveci broj zahtjeva za pristup informacijama usvaja u cijelosti ili
djelomicno.

Tijekom 2015. godine ukupno su zaprimljene 624 Zalbe te je iz 2014. godine preneseno 270

zalbi, a iz 2013. godine 12 zalbi, tako da je tijekom 2015. godine bilo u rjeSavanju ukupno
906zalbi. Od 624 zalbe, njih 580 se odnosi na rjeSavanje zahtjeva za pristup informacijama, a
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44 na rjeSavanje zahtjeva za ponovnu uporabu informacija. Od ukupno 906 zalbi koje su bile
u rjeSavanju 2015., rijeSene su 526 zalbe ili 58,10%.

U odnosu na vrstu tijela, od 580 Zalbi izjavljenih u 2015. godini povodom zahtjeva za pristup
informacijama, najve¢i broj odnosio se na zahtjeve upucene jedinicama lokalne i podru¢ne
(regionalne) samouprave (160) i srediSnjim tijelima drZzavne uprave (ministarstvima,
drzavnim uredima, drzavnim upravnim organizacijama; 139), a slijede udruge i komore (60),
ustanove u druStvenim djelatnostima — obrazovanju, zdravstvu, kulturi, socijalnoj skrbi, itd.
(58), pravosudna tijela (57), trgovacka drustva (43) te agencije, zavodi, fondovi i centri (32) te
drzavna tijela (27).

Tijekom 2015. godine zaprimljeno je 211 predstavki te je iz 2014. godine preneseno njih 59, a
1z 2013. godine 17 predstavki, Sto znaci da je 2015. godine bilo ukupno 287 predstavki u radu,
od kojih 73,52% iz tekuée godine. Postupajuéi po predstavkama u 2015. godini rijeSeno je
166 predmeta ili 57,2% svih predstavki, od toga 51 predstavka iz 2014. godine i osam
predstavki iz 2013. godine. S obzirom na broj zaprimljenih predstavki rijeSeno 78,67% ili
gotovo Cetiri petine predmeta.

4.3.2. Analiza provedbe Etickog kodeksa drzavnih sluZzbenika

Clankom 25. Zakona o drzavnim sluzbenicima propisano je da se drzavni sluzbenik mora
ponasati tako da ne umanji svoj ugled i ugled drzavne sluzbe te ne dovede u pitanje svoju
nepristranost u postupanju. Pravila ponasanja drzavnih sluzbenika ureduje etickim kodeksom
Vlada Republike Hrvatske.

Eticki kodeks drzavnih sluzbenika sadrzi pravila dobrog ponaSanja drzavnih sluzbenika prema
gradanima i u medusobnim odnosima drzavnih sluzbenika te propisuje mogucénost podnosenja
prituzbe na neeticno ponaSanje drzavnih sluzbenika 1 postupak povodom podnesene prituzbe.
Ministarstvo uprave kao srediSnje tijelo drzavne uprave nadlezno za sluzbeni¢ke odnose,
jednom godisnje, na temelju prikupljenih pojedinacnih izvjes¢a svih drzavnih i pravosudnih
tijela, priprema izvjesc¢e o podnesenim prituzbama na neeticno ponasanje drzavnih sluzbenika.

a) Izvjescée za 2014. godinu

Prema izvjes¢ima koje je Ministarstvo uprave zaprimilo od ministarstava, drzavnih ureda,
drzavnih upravnih organizacija, ureda drzavne uprave u zupanijama, stru¢nih sluzbi i ureda
Hrvatskoga sabora i Vlade Republike Hrvatske te pravosudnih tijela, tijekom 2014. godine
podneseno je ukupno 477 prituzbi na ponasanje drzavnih sluzbenika koje je protivno
Etickom kodeksu drzavnih sluzbenika.
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Od ukupnog broja podnesenih prituzbi, 401 se odnosi na ponasanje drzavnih sluzbenika u
ministarstvima, 1 u drzavnim uredima, 19 u drzavnim upravnim organizacijama, 30 u uredima
drzavne uprave u Zupanijama, 4 u stru¢nim sluzbama i uredima Hrvatskoga sabora i Vlade
RH te 22 u pravosudnim tijelima.

Pregled postupanja po zaprimljenim prituzbama

m BROJ PRITUZBI RUESENIH OD
STRANE ETICKIH POVJERENIKA

® BROJ PRITUZBI TRENUTACNO U
POSTUPKU RJESAVANJA

® BROJ PRITUZBI PROSLIJEDENIH
NA NADLEZNO POSTUPANJE

S obzirom na povrede Etickog kodeksa, najviSe prituzbi odnosi se na ponasanje sluzbenika
prema gradanima, tocnije 377 prituzbi. Na ponasanje nadredenih sluzbenika zaprimljeno je 37
prituzbi, dok su se 34 prituzbe odnosile na medusobne odnose sluzbenika. Zbog nedopustenog
stjecanja materijale i druge koristi bilo je 16 prituzbi, zbog sukoba interesa 4 prituzbe, dok se
9 prituzbi odnosilo na ponasanje drzavnih sluzbenika u javnim nastupima. Od ukupnog broja
prituzbi, 29 ih je podneseno anonimno.

Utemeljene prituZzbe prema vrsti povrede Eti¢kog kodeksa

SVEUKUPNO %
PONASANJE NADREDENIH

MEBUSOBNI ODNOSI —

SUKOB INTERESA
STJECANJE KORISTI

PONASANJE U JAVNIM NASTUPNIMA
PONASANJE PREMA GRADANIMA _%

® ukupni broj zaprimljenih prituzbi ® % utemeljenih prituzbi
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Temeljem postupaka koje su po podnesenim prituzbama proveli povjerenici za etiku, 53
prituzbe ocijenjene su osnovanima, sto ¢ini 11,11% od ukupnog broja podnesenih prituzbi. Za
89 prituzbi nije se mogla utvrditi utemeljenost, dok su u 33 slucaja gradani ili sluzbenici
odustali od prituzbe.

Sedamnaestero gradana uputilo je pohvalu drzavnim sluzbenicima, od ¢ega ih je 4 pohvalu
poslalo preko Ministarstva uprave, dok ih se 13 obratilo izravno povjerenicima.

Sto se ti¢e prituzbi, tijekom 2014. godine Ministarstvo uprave ukupno je proslijedilo 95
prituzbi. Putem elektronicke poste zaprimljeno je 1 proslijedeno 80 prituzbi, a pisanim putem
11 prituzbi. Putem besplatnog telefona sluzbenici Ministarstva uprave primili su i1 odgovarali
na 1009 poziva, od kojih je 4 proslijedeno etickim povjerenicima, dok je u 104 slucaja
gradanima savjetovano da prituzbu izravno podnesu nadleznom povjereniku.

b) Izvjesée za 2015. godinu

Prema izvjeS¢ima koje je Ministarstvo uprave zaprimilo od ministarstava, drzavnih ureda,
drzavnih upravnih organizacija, ureda drzavne uprave u zupanijama, strucnih sluzbi i1 ureda
Hrvatskog sabora i Vlade RH te pravosudnih tijela, tijekom 2015. godine podneseno je
ukupno 425 prituzbi na ponaSanje drzavnih sluzbenika koje je protivno Etickom kodeksu
drzavnih sluZbenika.

Pregled postupanja po zaprimljenim prituzbama

B BROJ PRITUZBI RUESENIH OD STRANE
ETICKIH POVJERENIKA

B BROJ PRITUZBI TRENUTACNO U
POSTUPKU RIESAVAN JA

® BROJ PRITUZBI PROSLUEDENIH NA
NADLEZNO POSTUPANIJE
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Od ukupnog broja podnesenih prituzbi, 375 se odnosi na ponasanje drzavnih sluzbenika u
ministarstvima, 7 u drzavnim upravnim organizacijama, 24 u uredima drzavne uprave u
Zupanijama, 6 u struénim sluzbama i uredima Hrvatskoga sabora i Vlade RH, 13 u
pravosudnim tijelima, dok u drzavnim uredima nije bilo prituzbi.

Prituzbe prema vrsti povrede Etickog kodeksa

SVEUKUPNO

PONASANJE NADREDENIH
MEDUSOBNI ODNOSI
SUKOB INTERESA

STJECANIE KORISTI

PONASANJE U Javnim NasTUPNIvA - |

PONASANJE PREMA GRADANIMA

m ukupni broj zaprimljenih prituibi m % utemeljenih prituZbi

Tijekom 2015. godine Ministarstvo uprave ukupno je proslijedilo 58 prituzbi. Putem
elektronicke poSte zaprimljena je 1 proslijedena 51 prituzba, a pisanim putem 6 prituzbi.
Putem besplatnog telefona sluzbenici Ministarstva uprave primili su i odgovarali na 905
poziva, od kojih je jedna prituzba zaprimljena i proslijedena etickom povjereniku. U odnosu
na 2014. godinu, broj poziva se smanjio za 104.

4.4. Analiza prve skupine

Kao sto je ve¢ spomenuto, od ukupno 17 analiziranih institucija, samo jedna je odgovorila da
ne vodi evidenciju o zaprimljenim podnescima gradana, odnosno prituzbama, pohvalama i
prijedlozima gradana (Drzavna uprava za zaStitu i spasavanje). Svi drugi su izjavili da vode
evidenciju.
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Sto se tiCe razloga obracanja gradana javnopravnom tijelu, najvise ih se obrada radi
ostvarivanja svojih prava: 9 od 17 ili 43% svih analiziranih. Slijede razli€iti upiti, ovisno o
domeni, te zahtjevi za pravom na pristup informacijama.

Institucije po razlogu obracanja

W upiti
B ostvarivanje prava

pravo na pristup
informacijama

Sveukupno je u prvoj skupini analiziranih institucija, na temelju onoga §to su evidentirale
spomenute institucije, u 2014. godini evidentirano 62.189 podnesaka. U 2015. godini
sveukupno je evidentirano 55.006 podnesaka. Sto se ti¢e prituzbi, u 2014. godini evidentirano
je, na temelju dostavljenih podataka 17 institucija, 4002 prituzbe gradana, dok su u 2015.
evidentirane 3834 prituzbe. Ovdje treba napomenuti da dosta institucija iz prve skupine niti ne
evidentira prituzbe, tako da je npr. samo u MUP-u od ove brojke evidentirano u 2015. godini
2220 prituzbi.

Tijekom 2014. godine zabiljezZeno je i sveukupno 156 evidentiranih pohvala, dok je u 2015.
taj broj nesto veéi i iznosi 170. Sto se ti¢e prijedloga, u 2014. je evidentirano samo 25
prijedloga, dok je 2015. Geodetska uprava zabiljezila Cak 3546 prijedloga.

Upiti su daleko najdetaljnije evidentirani. Tako je 17 institucija iz prve skupine izjavilo da su
tijekom 2014. godine zaprimili 227.814 upita, dok je 2015. ta brojka iznosila 230.891 upit.

Sto se ti¢e sredi§njeg mjesta za obradanje gradana, od 17 institucija, njih 4 su odgovorile da

nemaju takvo mjesto. Sve ostale su navele da imaju takvo mjesto, a uglavnom se radi o
specijaliziranom mailu ili sluzbeniku za informiranje.
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Od ukupnog evidentiranog obra¢anja gradana, najvise je telefonskih poziva: 258.052, zatim
mailova; 81.630.

NajceS¢e obracanje gradana

m telefonom
H mailom
1 osobno

H poStom

No, na izravan upit kako im se najces¢e gradani obracaju, institucije su u najve¢oj mjeri: njih
13 ili 48% svih odgovorilo da im se gradani naj¢es¢e obrac¢aju mailom. Slijedi posta sa 26%,
telefon sa 19% te osobno sa 7%. Razlog zaSto konkretne evidencije pokazuju je jer se u vecini
institucija za mailove ne vodi evidencija obracanja.

Razlog zasto su evidentirani telefonski poziv je uglavnom Bijeli telefon, za koji je podatke
dalo Ministarstvo zdravlja: 250 tisu¢a poziva u 2014. 1 2015. godini.

4.5. Analiza druge skupine
Od ukupno 10 analiziranih javnopravnih tijela, njih 9 je odgovorilo da vode evidenciju o

zaprimljenim podnescima gradana, odnosno prituzbama, pohvalama i prijedlozima gradana.
Samo je op¢ina Gornji Kneginec odgovorila nije¢no.
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Sto se ti¢e razloga obracanja gradana, najviSe ih se obratilo analiziranoj Zupaniji, gradu ili
op¢ini radi ostvarivanja prava: 7 od 10 ili 70% svih. Slijedi obrac¢anje radi prava na pristup
informacijama itd.

Institucije po razlogu obrac¢anja

W ostvarivanje prava
H pravo na pristup
informacijama

= pohvale, prituzbe

H komunalni rad

Sto se ti¢e broja podnesaka u 2014. za drugu skupinu, tj. javnopravna tijela lokalne i podruéne
(regionalne) samouprave, evidentirano ih je ukupno 15.715, dok ih je 2015. evidentirano
16.912. Od toga je daleko najdetaljniju evidenciju dostavio Medulin. Kada je rije¢ o
prituzbama, u 2014. je evidentirano 460 prituzbi, dok je u 2015. evidentirano samo 6 prituzbi.

Bez iznimke, nijedan grad, op¢ina ili zupanija nisu dostavili podatke o broju pohvala i
prijedloga jer ne vode evidenciju o istima.

Sto se tice upita, tijekom 2014. godine evidentirano je 2.244 upita, a 2015. godine 2.277 upita.
Na upit imaju li srediSnje mjesto gdje se gradani mogu obratiti, od 10 tijela samo su dva
odgovorila da nemaju srediSnje mjesto. Svi drugi su kao srediSnje mjesto naveli mahom

sluzbenika za informiranje ili mail. Op¢ina Medulin navela je da ima ,,otvoreni dan®.

Institucije ne vode evidenciju o broju obrac¢anja gradana putem maila, telefona ili poStom.
Samo je istaknuto kako se naj¢esce gradani obracaju telefonom ili mailom.

Svi su izjavili da ne izraduju godiSnja izvjes¢a o broju upita, pohvala, prijedloga itd.
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4.6. Analiza trece skupine

Od ukupno 9 analiziranih pravnih osoba s javnim ovlastima, samo je jedna izjavila da ne vodi
evidenciju o zaprimljenim podnescima gradana, odnosno prituzbama, pohvalama i
prijedlozima gradana (Hrvatske vode).

Institucije po razlogu obracanja

M pravo na pristup
informacijama
® vodne naknade

nezadovoljstvo

W ostvarivanje prava

Sto se ti¢e razloga obracanja gradana institucijama iz tre¢e skupine, ve¢ina njih se obrada
instituciji radi ostvarivanja svojih prava: 5 ili ukupno 56% svih. Slijedi obrac¢anje radi prava
na pristup informacijama i ostalo.

Ukupno je tijekom 2014. godine zaprimljeno (evidentirano) 596.061 podnesaka gradana.
Tijekom 2015. ta brojka iznosila je 603.526 podnesaka. Sto se tice prituzbi, ukupno je
evidentirano 233 prituzbe tijekom 2014. godine 1 747 prituzbi tijekom 2015. godine. Kad je
rije¢ o pohvalama, evidentirano je 19 pohvala u 2014. godini te 310 u 2015. (najvise
evidentiranih pohvala zabiljeZio je Centar za socijalnu skrb Zagreb).

Sto se ti¢e prijedloga, evidentirano je ukupno 6.253 prijedloga u 2014. godini, dok je u 2015.
godini ta brojka iznosila 8.398. Opet napominjemo da je Zavod za mirovinsko osiguranje
dostavio najdetaljnije podatke.

Kada je rije¢ o upitima, tijekom 2014. godine evidentirano je ukupno 255.036 upita, dok je
2015. godine evidentirano 244.561 upita. Gotovo sve institucije (njih 8 od 9) izjavile su da
imaju srediSnje mjesto za kontakte. Samo je HAKOM izjavio da nema. Vecina pod srediSnjim
mjestom za kontakte podrazumijevaju internetsku stranicu ili mail adresu. Medutim, Agencija
za odgoj 1 obrazovanje navela je da ima aplikaciju ,,Pitajte nas*“ za obracanje gradana.
Takoder, Hrvatski zavod za mirovinsko osiguranje ima Korisnicki info centar za obracanje
gradana te posebnu mail adresu ,,pitanja“.
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Gradani se najceS¢e ovim institucijama obracaju telefonom ili mailom. I na kraju, od 9
analiziranih institucija, pet ih je izjavilo da ne objavljuju i ne izraduju izvjesca o javljanjima
gradana.

4.6.1. Primjer institucije - HZMO

Na kraju, treba istaknuti primjer Hrvatskog zavoda za mirovinsko osiguranje kao institucije
koja vodi vrlo kvalitetnu evidenciju obrac¢anja gradana.

U skladu sa Zakonom o op¢em upravnom postupku i Uredbom o uredskom poslovanju svi
podneseni zahtjevi za ostvarivanje prava, kao i druga pismena upravnih postupaka,
evidentiraju se u upisniku predmeta upravnog postupka, koji se u Hrvatskom zavodu za
mirovinsko osiguranje vodi u elektroni¢kom obliku.

Razna pismena neupravnog postupka koja Zavod zaprima upisuju se u urudzbeni zapisnik,
koji se takoder vodi u elektroni¢kom obliku.

U Zavodu se vode i evidencije o podnesenim zahtjevima o pravu na pristup informacijama,
kao 1 evidencije o upitima korisnika usluga Zavoda (osiguranika i korisnika mirovinskih
primanja) upucenih Korisnickom info centru (preko infotelefona i e-postom).

HZMO objavljuje Godisnje izvjesce o radu, koje je dostupno na internetskoj stranici Zavoda.
Na internetskoj stranici Zavoda, na naslovnici, kreirana je posebna rubrika
PITANJA/PRIJEDLOZI. U okviru te rubrike gradanima je omoguceno slanje pitanja i
prijedloga, a gradani naj¢eS¢e dostavljaju komentare te postavljaju konkretna pitanja koja se
prosljeduju na e-postu pitanja@mirovinsko.hr. Sto se ti¢e pohvala, nazalost, HZMO ne vodi

evidenciju pohvala gradana, kao ni vecéina drugih institucija.

Kada je rije¢ o srediSnjem tijelu putem kojeg se gradani mogu obratiti tijelu svojim upitima,
pohvalama, prituzbama i prijedlozima, u Zavodu postoji Korisni¢ki info centar — srediSnje
mjesto namijenjeno gradanima koji se mogu obratiti preko Infotelefona 01/4595 011 i
01/4595 022. Takoder, Zavod ima internetsku stranicu www.mirovinsko.hr, a gradanima je

omoguceno postavljanje pitanja putem e-poSte u rubrici ,,Pitanja* i izravno na adresu
pitanja@mirovinsko.hr. Za kraj treba napomenuti kako unutar HZMO-a 1 Odjel za odnose s
javnoscéu vodi evidenciju te dostavlja na kraju godine izvjesée o svom radu, koje se potom

inkorporira u godis$nje izvjesce.
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V. ZAKLJUCAK

Na temelju dosadasnjih istrazivanja javnog mnijenja doista se moze zakljuciti kako gradani
uglavnom imaju negativnho misljenje o javnoj upravi kada je rije¢ o sporosti rjeSavanja
predmeta i ucinkovitosti. Medutim, u zadnje dvije godine ulinjen je znafajan pomak u
reformi javne uprave, a taj smjer je potvrden i u Strategiji razvoja javne uprave za razdoblje
2015.-2020. Sustav e-gradani ima sve viSe registriranih korisnika i funkcionira dobro,
povjerenici za informiranje su postavljeni u javnopravna tijela, a tu su i eticki povjerenici. Sve
su to vrlo bitni pomaci za jaCanje uloge gradana u poboljSanju kvalitete usluga javne uprave,
jer je kljuéni korak koji omogucuje da uloga gradanina ojaca u¢injen — javna uprava je postala
dostupnija. Ono §to ¢e biti kljuéno u daljnjem razdoblju provedbe Strategije razvoja javne
uprave je ne samo nastaviti s informatizacijom javne uprave, na $to je u Strategiji stavljen
poseban naglasak, nego i informirati javnost i gradane o pomacima i koracima koji su
ucinjeni. I dalje u javnosti ostaje dojam da je reforma javne uprave nesto na Sto se ¢eka, a ne
nesto S$to je u punom zamahu. Dobar primjer je ve¢ spomenuti podatak da je sustav e-Gradani
dobio nagradu za najbolji europski projekt u podru¢ju unaprjedenja usluga javne uprave.
Takav podatak bi trebalo iskoristiti za promociju reforme javne uprave.

S druge strane, uvidom u statisticke podatke institucija obuhvac¢enih ovom analizom moze se
vidjeti da su podaci o obra¢anju gradana javnopravnim tijelima i dalje analizirani/evidentirani
na nesustavan nacin. Kada je rije¢ o propisima, tu evidencija funkcionira odli¢no jer su
godisnja izvjeS¢a propisana za vecinu institucija. No, kada je rije¢ o neformalnom obrac¢anju
gradana, o upitima, pohvalama, prituzbama i prijedlozima, tu vrlo malo institucija vodi ikakvu
evidenciju. Mnoge institucije nemaju odredeno srediSnje mjesto za kontakt gradana, nego se
gradani instituciji obrac¢aju na mail celnika ili telefonom na kontakt koji pronadu na
internetskoj stranici. To ne samo da dovodi do otezane komunikacije nego i gradane ostavlja u
neznanju o tome Sto pojedina institucija uopce radi.

Kao dobar primjer evidencije istaknut je Hrvatski zavod za mirovinsko osiguranje koji ima
zasebnu mail adresu za pitanja i prijedloge te unutar kojeg Odjel za odnose s javnoscu takoder
objavljuje godiSnje izvjesce. Na taj nacin, kroz usporedbu podataka u godi$njim izvjeS¢ima,
institucija moze vidjeti u kojem podru¢ju komunikacije je postignut napredak, a Sto treba
poboljsati ili izmijeniti. No, zanimljivo je primijetiti da ni oni, kao ni vec¢ina analiziranih
institucija, ni na koji nain ne evidentiraju pohvale iako pohvala ima. Rijetko koja institucija
evidentira 1 prijedloge ili prituzbe. Tako bi prvi korak u jacanju uloge gradana trebala biti
redovita evidencija obracanja gradana izvan onog obracanja putem propisa, kako bi se mogli
analizirati dobiveni rezultati i uciniti poboljSanja u onom dijelu u kojem se vidi da
komunikacija ne funkcionira.
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