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1. UvoD

1.1  Problem istrazivanja

U stara vremena trziSte su ¢inili sajmovi odrzavani na trgovima gdje su se pod pritiskom
konkurencije slobodno oblikovale cijene. U danasnje vrijeme kada su umrezeni racunalni
sustavi naiSli na Siroku primjenu u svim podru¢jima ljudskog djelovanja, Internet postaje
jedan od trgova. Tehnologija se u posljednjih nekoliko godina pocela sve brze razvijati.
Postojece tehnologije se unapreduju, te se uvode nove. Brzina automatske obrade podataka se
udvostrucuje svakih 18 mjeseci. Isto se tako razvija i Siri Internet. Dolazi do procesa globalne
informatizacije poslovanja koje rezultira u¢inkovitijim i brzim poslovanjem, te povecanjem
profita. TrziSta se postupno Sire i globaliziraju, te se znafaj pravodobnih poslovnih
informacija povecava. U ovakvim okolnostima, za oCekivati je da se javlja i1 potreba prelaska
s tradicionalnih sustava placanja na elektronske. Informatizacija poslovanja omogucava
trgovanje bez fizickog susreta prodavaca i kupca, pa je tako potreban i neki novi sustav
elektronskog plac¢anja. U buduénosti ¢e sve veci broj pojedinaca, poslovnih subjekata, usluga
i informacijskih resursa biti umrezeno, §to ¢e imati znacajan utjecaj na buduc¢a ekonomska
kretanja,! stoga je vazno istraziti kako primjena Internet tehnologija utje¢e na razvoj novih
koncepata poslovanja u zemljama Europske Unije. UmreZena racunala, elektronicka posta,
Internet, baze podataka, WWW, elektroni¢ke publikacije, on-line diskusijske liste i
elektronske konferencije, digitalne knjiznice i on-line pretrazivaci samo su neki od trendova
koji utje¢u na na$ svakodnevni rad. ? Internet tehnologija je postala temelj za elektronsko
poslovanje koje obuhvacéa prodaju, kupnju, servisiranje kupaca, suradnju sa poslovnim
partnerima i realizaciju poslovnih transakcija u organizaciji.

Vazno je istaknuti da je razvoj Interneta odlucujuce utjecao na razvoj svih oblika elektronskih
transakcija zbog pogodnosti pristupa, neograni¢enih mogucénosti izbora proizvoda i
konkurentnosti cijena. U skladu sa gore navedenom tematikom postavljen je i problem
istrazivanja: ,,Primjena Internet tehnologija u poslovanju Europskih zemalja i prednosti

takvog poslovanja u odnosu na tradicionalne vidove poslovanja.*

! European Future Internet Portal (2008.): The Bled Declaration, http://www.futureinternet.eu/publications/bled-
declaration.html

2 Uzelac, A., (2003): Utjecaj novih informacijskih tehnologija na kulturni razvoj: uloga virtualnih mreza,
Sveuciliste u Zagrebu


http://www.futureinternet.eu/publications/bled-declaration.html
http://www.futureinternet.eu/publications/bled-declaration.html

Elektronsko poslovanje se u najSirem smislu moze odrediti kao bilo koji proces koji
organizacija realizira posredstvom raunalne mreze, podrazumijevajudi i interne i eksterne
komunikacijske tokove. ® Elektronsko poslovanje se obuhvatno definira od elektronske
trgovine, jer ukljucuje prodaju i kupovinu proizvoda i usluga, a takoder, pruzanje servisa
kupcima, suradnju sa poslovnim partnerima, primjenu elektronskog ucenja i transakcija u
okviru organizacije. Stoga ima tendenciju stalnog rasta i Sirenja na sve prostore Sirom svijeta.
Medutim, jo$ uvijek se neke kompanije nisu odlucile da uvedu elektronsko poslovanje koje bi

im omogucilo vecu efikasnost 1 efektivnost.

1.2. Istrazivacke hipoteze

Nakon definiranja problema i predmeta istrazivanja potrebno je postaviti pretpostavke na
kojima ¢e se istrazivanje temeljiti. Hipoteze se formiraju na bazi prethodnih teorijskih
saznanja, te ¢e u radu te hipoteze biti dokazane. Hipoteze su osnovne pretpostavke 0
predmetu istrazivanja iskazane u obliku stavova. Hipoteze su izvedene iz predmeta

istrazivanja, ciljeva istrazivanja i formuliranja problema.

U diplomskom radu ¢e se ispitati slijedece hipoteze:
Hi:: primjena Internet tehnologija pozitivno utje¢e na razvoj poslovanja u zemljama
Europske Unije,
H2: U zemljama EU poslovanje putem Interneta postaje sve viSe zastupljeno,
Hsz: Elektronsko poslovanje ima niz prednosti u odnosu na tradicionalne vidove

poslovanja.

Navedene hipoteze ¢e se tokom znanstvenog istrazivanja prihvatiti ili odbaciti. U radu ¢u se
praktiénom primjeru nekoliko kompanija iz Republike Hrvatske dokazati postavljene
hipoteze. U radu ¢u se nastojati dokazati da su hipoteze koje su postavljene u istraZivanju
provjerljive, vjerojatne, znanstveno zasnovane, adekvatne i razmjerne. Buduéi da ¢ée rad

imati fokus na zemljama Europske unije statisticke podatke ¢u preuzeti sa pouzdanih Internet

3 Simovi¢, V., (2013): Elektronsko poslovanje, Visoka $kola strukovnih studija za informacione tehnologije,
Beograd Simovi¢, V., (2013): Elektronsko poslovanje, Visoka Skola strukovnih studija za informacione
tehnologije, Beograd
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stranica Europske komisije (European Commission) i Europskog Instituta (European

University Institute), na kojima su raspoloZive razliCite vrste istrazivanja.

1.3. Ciljevi istrazivanja

Obim, stupanj i svojstva saznanja o predmetu istrazivanja, iskazani su u teorijskom odredenju
predmeta, determiniraju mogucnost opredjeljenja za odredeni znanstveni cilj. Znanstveni
ciljevi su zadate razine znanstvenog istrazivanja koji se namjeravaju ostvariti istim i1 koje su
sadrzane u rezultatima istrazivanja.

Ovim istrazivanjem Zzeli se ukazati na znacaj primjene Internet tehnologija u suvremenom
poslovanju. S tim u vezi postavlja se i osnovna svrha istrazivanja koje c¢e biti provedeno i
ona se odnosi na dobivanje informacija o nacinu na koji primjena Internet tehnologija utjece

na poslovanje u zemljama Europske Unije.

Ovako definirana osnovna svrha istrazivanja oslovila je istovremeno i definiranje osnovnih
ciljeva istrazivanja.
Najvazniji ciljevi koji se zele posti¢i ovim istrazivanjem su:
1. Ispitati koje su prednosti i nedostaci elektronskog poslovanja u odnosu na
tradicionalne oblike poslovanja,
2. Navesti pregled uspje$nih implementacija elektronskog poslovanja,
3. Navesti najucestalija podrucja primjene Internet tehnologija u poslovanja i
argumentirati §ta je tome razlog,
4. Utvrditi na koji nain primjena Internet tehnologija utje¢e na suvremeno poslovanje u
zemljama Europske Unije,
5. Ispitati kakav je utjecaj primjene Internet tehnologije u poslovanju u Republici

Hrvatskoj kao jednoj od zemalja ¢lanica EU.



1.4. Metode istrazivanja

Da bi se Sto vjerodostojnije istrazilo, objasnilo i prezentiralo saznanje o postavljenom
problemu, predmetu, svrhi i opravdanosti postavljenih radnih hipoteza primjenjuju se sljedece

znanstvene metode:

- Metoda analize i sinteze - Primjenom metode analize ras¢lanjivanju su sloZeni
pojmovi na jednostavnije sastavne elemente, a metodom sinteze se jednostavniji
pojmovi se sastavljaju u jednu slozeniju cjelinu. Metodom analize ¢e se pojam
Internet tehnologije razluciti na niz pojedinih tehnologija.

- Metoda indukcije i dedukcije — Primjenom induktivne metode se dolazi do
zakljucaka o predmetu istrazivanja na osnovu analize pojedinacnih €injenica iz
oblasti primjene informacijskih tehnologija u poslovanju zemalja Europske unije,
dok uz primjenu deduktivne metode o predmetu istrazivanja donese se posebni i
pojedinacni zakljucci, koji ¢e biti izvedeni u radu.

- Metoda apstrakcije i konkretizacije - Metodom apstrakcije odvojice se nebitne
elementi od bitnih elemenata istrazivanja, a metodom konkretizacije dokazacée se
da je predmet istrazivanja, kako primjena Internet tehnologija utjece na poslovanje
u zemljama Europske Unije, jedinstvo opceg i posebnog.

- Metoda dokazivanja i opovrgavanja - Metodom dokazivanja utvrduje se toc¢nost
polazne teze istraZzivanja, a metodom opovrgavanja dokaziva se neistinost
pogresnih teza.

- Metoda Klasifikacije i deskripcije - Metodom klasifikacije izvrSava se podjela
op¢ih pojmova na posebne (klasifikacija Internet tehnologije, klasifikacija
elektronskog poslovanja), a metodom deskripcije opisati ¢e se pojave koje su
predmet istrazivanja, tj. opisati kako Internet tehnologija utjece na poslovanje u
zemljama Europske Unije.

- Metoda kompilacije i metoda usporedbe - Primjenom metode kompilacije
preuzimaju se ve¢ dobiveni rezultati istraZivanja i usporeduju se sa saznanjima u
istrazivackom radu. Budu¢i da ¢e rad imati fokus na zemljama Europske unije
statistiCke podatke ¢u preuzeti sa pouzdanih Internet stranica Europske komisije

(European Commission) i Europskog Instituta (European University Institute), na



kojima su raspolozive razli¢ite vrste istrazivanja. Metoda usporedbe Ce se
upotrijebiti prilikom komparacije rezultata dobivenih metodom kompilacije.

- Metoda ispitivanja putem anketnog upitnika - Za potrebe istrazivanja kreirati ¢e
se anketni upitnik koji ¢e se proslijediti tvrtkama iz Republike Hrvatske kako bi se

dobili vjerodostojni podaci o primjeni Internet tehnologija u poslovanju.

2. ELEKTRONSKO POSLOVANJE

2.1.Definiranje elektronskog poslovanja

Elektronsko poslovanje je svaka financijska transakcija koja koristi informaciju razmjenjenu
elektroni¢kim putem. Paketi informacije razmijenjeni ovim putem nazivaju se elektronicki
tokeni, a medij na kojemu su tokeni pohranjeni naziva se kartica. Kartica ne mora biti
fizickog oblika kartice (npr.SmartCard), ve¢ njenu ulogu moze preuzeti i radna memorija ili

¢vrsti disk racunala.

Jedan od najizrazitijih drustvenih procesa koji u danasnje vrijeme znatno mijenja svijet, jest
pitanje uzro¢no-posljedi¢nih sinergijskih utjecaja elektronske komunikacije i Interneta na
suvremeno drustvo. Komunikacija, suvremeno drustvo, virtualnost, virtualna realnost,
virtualno drustvo, elektronska i tehnoloSka kultura, informatika, informacijska znanost i
informacijska tehnologija, Internet, virtualna komunikacija, virtualni organizacijski sistemi...
predstavljaju novi tehnoloski, znanstveni, kulturolos§ki i drustveni kompleks koji
revolucionarno mijenja suvremenu povijest ljudskoga druStva. Paradigma informacijskih
tehnologija utjeCe na suvremeno informacijsko 1 postinformacijsko drustvo, u kojima je
dominantan faktor proizvodnja znanja 1 umijeca, kao temeljni nositelj razvoja

postinformacijskog drustva i drustva op¢enito.*

Elektronsko poslovanje je danas neizbjezna ¢injenica u suvremenom poslovnome svijetu.
Elektronsko poslovanje se javlja kao posljedica primjene novih znanja i tehnologija i upravo
je ona ¢imbenik koji suvremenim poduzec¢ima omogucuje ekstraprofite. Moderna poduzeca

sve viSe svoje fizicko postojanje nadograduju elektroni¢kim, Sto im pomaze da svladaju takve

4 Munitié, A., Jeli¢i¢, A.:Hipoteticne uzrocno — posljedicne veze i krugovi povratnog djelovanja razvoja
virtualnog svijeta, interneta i tehnologije, izvorni znanstveni ¢lanak, Nase more, Znanstveni ¢asopis za more i
pomorstvo, Vol.55 No.1, 2008., str. 47
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prepreke kao $to je zemljopisna udaljenost. Da bi se danas moglo uspjesno poslovati, bitno je
imati pristup svjetskom trzistu informacija, razmjenjivati saznanja i podatke na svim poljima
i prilagoditi se svjetskim standardima koji diktiraju uvodenje modernih dostignuca

informacijske i komunikacijske tehnologije koji omoguéuju virtualno poslovanje.®

Raspadanjem klasi¢nih organizacijskih struktura poduzeca i njihovom ponovnom kreacijom
primjenom informacijske 1 komunikacijske tehnologije dolazi do snizavanja troskova i
povecanja djelotvornosti ili proizvodnosti. Poduzeca se tako mogu koristiti intelektualnim
resursima Sirom svijeta, ona mogu posti¢i fleksibilnost u poslovanju preko dinamicnih
struktura 1 ugovorenih aranZmana, mogu se baviti projektima i problemima koji su prije bili
nezamislivi, jer su prelazili njihove moguénosti, mogu doéi na svjetsko trziSte i smanjiti
troSkove u odnosu na uobicajene nacine poslovanja. Upravo su to razlozi za proucavanje i

primjenu razli¢itih na¢ina virtualnog djelovanja u elektroni¢kom poslovanju.®

Trzista imaju srediSnju ulogu u ekonomiji jer omogucuju razmjenu informacija, dobara,
usluga 1 financijskih sredstava ¢ime se stvara ekonomska vrijednost za kupce, prodavace,

trzi¥ne posrednike, te ostale sudionike trista i za drustvo u cjelini’.

Pokretaci i osnovni dijelovi elektronskih trzista su digitalni proizvodi, kupci, prodavaci,
infrastrukturne kompanije, posrednici, popratne usluge i kompanije koje nude neke sadrzaje

na svojim web mjestima.®

U elektronskim su trziStima svi njegovi elementi i njihove medusobne veze digitalizirani.
Jedno od obiljezja elektronskog trzista jest da srediste poslovanje nije fizi¢ka ve¢ virtualna ili
mrezna lokacija. Elektronska trziSta predstavljaju integriranu elektronsku mrezu poveznica

medu sudionicima i1 poslovnim partnerima Sto zahtjeva temeljitu organizacijsku prilagodbu

° Kolakovi¢, M., Kovacevi¢, B., Sisek, B.: Utjecaj teorija poduzeéa na suvremene pristupe organizaciji
poduzeca, Ekonomski pregled, 53 (9 — 10) , 2002., str. 947

6 Kolakovié, M., Kovacevié, B., Sisek, B.: Utjecaj teorija poduzeéa na suvremene pristupe organizaciji
poduzeéa, Ekonomski pregled, 53 (9 — 10) , 2002., str. 948

7 Bakos, Y. (1998): The emerging Role of Electronic Marketplaces on the Internet, Communications of the
ACM, Vol.41, No.8, pp.35-42

8 Thurban, E., Lee, J., King, D., Chung, H. M., (1999): Electronic Commerce, A Managerial Perspective,
Prentice Hall, New Jersy.
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svih njegovih sudionika prema mreznim, modularnim i virtualnim organizacijskim

strukturama®.

Osnovna prednost elektronskih trzista je elektronska povezanost sudionika i mehanizama,
koja omogucuje vrlo niske troSkove pretrazivanja razlicitih kategorija trzista. U uvjetima
nove ekonomije i informacijski-intenzivnih djelatnosti efekt elektronskog posrednistva
nailazi na plodno tlo, pa utjecaj nizih troskova pretrazivanja omogucuje promjene u kanalima

prodaje, ponudu Sireg proizvodnog asortimana uz nize cijene.

Korisnicima su putem Interneta dostupne brojne informacije o obiljeZjima proizvoda ili
usluga. Vrijednost proizvodu ili usluzi znatno raste ukoliko im se doda odgovarajuca
informacija ili znanje®®. Stoga i prizvodaci ucestalo koriste Internet da bi priblizili svoje

proizvode korisnicima, te im dodatno objasnili njihova obiljezja i prednosti kupnje.

Primjena internetske tehnologije znatno snizava troSkove pretrazivanja informacija.
Specijalizirani elektronski posrednici poput Bizrate provode stalne ankete medu kupcima i
ocjenjuju prodavate na temelju nekoliko kriterija (usluga, kvaliteta proizvoda,
pravovremenost isporuke). Stoga, elektronska trzista u znatnoj mjeri sniZzavaju troskove
pretrazivanja informacija o proizvodima i uslugama , §to u znatnoj mjeri moze utjecati na
konkurentnost. Elektronska trzista omogucuju visoku razinu personalizacija, odnosno
prilagodavanja proizvoda potrebama i Zeljama pojedinacnih kupaca, Sto predstavlja temeljnu
razliku u odnosu na tradicionalna trZiSta na kojima je takva mogucénost bila skupa i

ekonomski neopravdana.

Cijena uvelike utjeCe na porast prodaje proizvoda i ostvarenje veceg udjela na trZiStu. Prema
Bakosu (1998.) elektronska trzista omogucuju nove mehanizme odredivanja cijena, Cesto i
nastanak potpuno novih trzista. Cijene proizvoda ili usluga na trziStima uglavnom odrazavaju
opseg prodaje, trziSni udjel ili profitabilnost proizvoda. Poslovni modeli kao S$to je
Priceline.com omogucuju korisnicima odrediti koje proizvode Zele 1 koliko su za njih spremni
platiti, inteligentni agenti nude mehanizme pregovaranja oko cijene proizvoda ili usluga.
Neki poslovni modeli (npr. lastminute.com) omogucuju aukciju cijena neprodanih

zrakoplovnih karata neposredno prije samog leta. Time se stvara novo trziSte proizvoda ili

9 Spremi¢, M. (2003): Cimbenici konkurentnosti na elektroni¢kim trzi§tima, struéni ¢lanak UDK 336,21, RIF
3/2003, str.91-97
10 Sri¢a, V., Spremié, M., Informacijskom tehnologijom do poslovnog uspjeha, Sinergija, Zagreb, 2000.
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usluga koji se nisu mogli trziSno valoralizirati jer za to nije postojalo primjerenih
mehanizama. Ovakvi poslovni modeli pronalaze partnere koji mogu zadovoljiti kupceve
zahtjeve 1 pronalaze im primjerenu ponudu, §to je u potpunoj suprotnosti s funkcioniranjem

tradicionalnog trzista i dovodi do reverzibilnog trziSnog ponaSanja.

Elektronsko trziste nudi visoko diferencirane proizvode po mjeri pojedinca, a njihova cijena
odraz je kupceve procjene koliko taj proizvod ili usluga vrijedi 1 koliko je za nju spreman
platiti, a nije odraz troSkova njihove proizvodnje i distribucije kao $to je to slucaj u

tradicionalnoj ekonomiji.

No takva tvrdnja ipak ne vrijedi za sve poslovne modele koji posluju na elektronskim
trziStima. Mnoge kompanije posluju istodobno na tradicionalnim i elektronskim trzistima
nudeéi potpuno iste proizvode (npr.banke nude iste usluge u klasi¢cnim bankama i putem

Internet bankarstva).

Pri tome se kompanije koriste razli¢itim strategijama odredivanja cijena kako bi potakle
razvoj elektronskog dijela svojeg poslovanja. Pacific Brokerage Services daje skoro 50%
popusta na brokerske usluge svojim online korisnicima, Sto je vrlo opasna strategija koja
zahtjeva kritiénu masu korisnika i neko je vrijeme neprofitabilna. Banke narocito u pocetnoj
fazi primjene Internet bankarstva nude odgovarajuce popuste kako bi agresivnim strategijama

privukle §to veéi broj korisnika.'!

Nakon kupceve odluke o kupnji nekog proizvoda, isti mu se treba pravovremeno dopremiti
(logistika), a elektronsko trziste treba podrzati procese placanja i transfera financijskih

sredstava izmedu sudionika transakcije, garancija, povrata i sli¢no.

Iako je opce stajaliste da bi elektronska trgovina trebala biti otvorena i konkurentna , vec¢ se
ukazuje na razne stvarne i potencijalne barijere koje bi trebale biti uklonjene kako bi se taj

princip mogao uspjesno primijeniti na dobrobit svih kupaca 1 prodavaca.

Prvo, potpora principu otvorenog elektronskog trzisnog okruzenja nije nedvojbena. U
prelasku u to okruzenje, ve¢ postojece kompanije zele zadrzati $to je moguce vise

konkurentskih prednosti. Stovise, te kompanije imaju i tu prednost da su one veé¢ zadobile

11 Spremi¢, M. (2003): Cimbenici konkurentnosti na elektroni¢kim trzistima, struéni ¢lanak UDK 336,21, RIF
3/2003, str.91-97
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povjerenje potrosaca u njihove proizvode 1 marke, a to bi se moglo iskoristiti kao prednost u
odnosu na nove trgovce. Vazno je da je znacajan naglasak stavljen na poticanje povjerenja

potroSaca, tako da novi sudionici na trziStu nisu time ozbiljnije ugrozeni.

Drugo, iako je moguce pronaci primjere uspjesnog poslovanja na elektronskom trzistu koje je
pocCelo s minimalnim investicijskim troskovima, posebice u naglo rastu¢em Internet
okruzenju, mnoge kompanije smatraju da su potrebna znacajna investicijska sredstva za
uvodenje uspjesnih aplikacija za elektronsku trgovinu. Cesto glavni dio investicije nisu
direktni kapitalni troskovi, ve¢ pridruzeni troskovi uvodenja i odrzavanja novih sustava, te
svladavanja novih tehnoloskih i organizacijskih faktora. Kod malih i srednjih poduzeca, ovi
troskovi bi mogli imati proporcionalno ve¢i udio raspolozivog investicijskog kapitala, nego

kod vecih poduzeca.

Trece, iako teorija kaze da bi informacijska tehnologija trebala djelovati tako da poveca
protok informacija raspolozivih kupcima i prodava¢ima, ispitivanja pokazuju da elektronska
trgovina povecava saznanje o vrijednosti informacije, $to vodi do konsolidacije "partnerskih"
mreza, te do nesklonosti povecanju broja partnera ili njihovog mijenjanja. Postoje i neka
misljenja da u elektronskom okruZzenju cijena postaje manje vazan faktor u odabiru
dobavljaca, ve¢ se prednost daje povjerenju zasnovanom na prijasSnjem iskustvu s

dobavljacem, te postojecem nivou tehnoloske kompatibilnosti.

Konac¢no, postoji moguénost odmazde nekih trgovaca na malo protiv kompanija koje koriste
elektronsku trgovinu za povecanje obujma direktne prodaje. "Zaobideni" trgovci na malo
(posebice ako se radi o velikim lancima) bi mogli poduzeti protuakcije u vidu smanjenja
koli¢ine tih proizvoda u svojim trgovinama, §to bi moglo rezultirati osnivanjem konzorcija

dobavljaca za probijanje tog "osvetnickog" embarga.

2.2. Razvoj elektronskog poslovanja

Efekti sazrijevanja aplikacija za elektronskog trgovinu su za mnoge vrste komercijalnih
odnosa medu korporacijama ve¢ neko vrijeme vrlo znacajni. Istrazivanja Organizacije za
ekonomsku suradnju i razvoj (Organisation for Economic Cooperation and Development -

OECD) su pokazala da jedna od vaznijih svjetskih banaka, na primjer, trenutno izvrSava
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nekih 10 milijuna elektronskih transakcija dnevno, a da je kod jedne druge banke 70% takvih
transakcija sada automatizirano. Glavni trgovci na malo su u tom istrazivanju naveli da se na
100% njihovih ukupnih transakcija s dobavljacima, u vrijednosti od oko 10 milijardi USD,
sada obavlja elektronskim putem. Glavni europski proizvoda¢ automobila je naveo da
odrzava elektronsku povezanost sa preko 800 dobavljaca, ostvarujué¢i godi$nju vrijednost
transakcija od gotovo 7 milijardi USD. Kod jednog americkog proizvodaca zrakoplova,
navodi se u izvje$¢u, oko 60% narudzbi za rezervne dijelove je potpuno automatizirano,
omogucavajuéi isporuku u bilo koji dio svijeta za manje od 24 sata. Ovo su samo neki od
primjera do kakvih je saznanja doSla Radna grupa OECD-a u svezi koristenja elektronske
trgovine.

Uvodenje kreditnih kartica tijekom 50-tih godina omogucilo je veliki napredak u sektoru
pruzanja direktnih usluga. U kratkom vremenu kompanije kao $to je npr. American Express,
uvodenjem kreditnih kartica znacajno su prosirile svoje poslovanje, a kasnije su na temelju
njih izgradile i ¢itav niz drugih financijskih proizvoda. Klasi¢na zelena American express
kartica ne sluzi viSe samo za placanje u trgovinama. Pomoc¢u nje se 24 sata na dan u SAD-u
mogu dobiti pravni i medicinski savjeti, rezervirati putovanja, te automatski dobiti osiguranje
od nezgoda na putovanjima.

Sve ve¢im razvojem elektronskih sustava, 70-tih godina su popularizirani automati kojima se
klijenti mogu sami sluziti (Automatic Teller Machines — ATM), a mnoge banke su razvile
relativno sofisticirane sustave pruzanja svojih usluga kao Sto je placanje racuna telefonom.
Daljnjim razvojem tehnologije, razvili su se sustavi zasnovani na ekranskom prikazu
informacija, koju su omogucavali klijentima da direktno komuniciraju s bankom ili drugim
pruzateljem usluga, tj. da imaju pristup kompjuteru posluZzatelja financijskih usluga.

Medutim 90-tih dolazi do nagle popularizacije novog medija — Interneta, koji zbog sve

vece uporabe kompjutera i relativno jednostavnog nacina rada s njime, postaje oslonac
razvoja elektronske trgovine.

Shodno tome, najistaknutiji gospodarski razvoj u proteklih nekoliko godina je zabiljeZen u
sektoru informacijske tehnologije, te je njegov udio u investicijskim aktivnostima i GDP-u

znatno narastao.

Kako se ocekuje da ¢e se takav trend rasta 1 dalje nastaviti, od informaticke tehnologije 1
elektronske trgovine se moze ocekivati da postanu osnova ekonomskog rasta u godinama

koje predstoje. Kako bi se shvatio taj potencijal, privatni sektor i drzavna vlast moraju
13



suradivati kako bi se stvorio trzi$no orjentirani pravni okvir koji bi olakSao elektronsku
trgovinu, a samim time i digitani na¢in placanja, te kako bi se stvorila nebirokratska sredstva
koja ¢e omoguditi da Internet bude sigurno okruZenje; kako bi se odredila politika ljudskih
resursa kojom bi se djelatnici naucili vjeStinama potrebnim za obavljnje poslova u novom
digitalnom gospodarstvu. Postoje tri bitna trenda koji su doveli do porasta elektronskog

poslovanja, a to su:
e Globalizacija
e naznanju i informacijama zasnovani proizvodi i usluge

e revolucija interneta

Postojece tradicionalne poslovnice se suocavaju sa sve vecim pritiskom da postanu
fleksibilnije i spremne na promjene. Kada tradicionalne poslovnice prihvate karakteristike
elektronskog poslovanja, one prolaze kroz tranzicijski period, u kojem postojece
tradicionalne strukture koegzistiraju, a ponekad i1 sukobljavaju s elektronskim nacinom

funkcioniranja.t®

Globalizacija, nepostojanje jasnih organizacijskih granica, fokusiranje na komplementarne
osnovne aktivnosti i resurse, uz alokaciju ostalih zadataka karakteristike su suvremenog
elektronickog nacina poslovanja. Nestajanje hijerarhijskih organizacijskih karakteristika,
ravnopravnost sudionika i geografska disperzija poslovnih aktivnosti jo§ su neki od aspekata
koji obiljeZzavaju suvremene svjetske kompanije. Znanje i intelektualni kapital predstavljaju
kriti¢ne resurse poslovanja, a upotreba informacijske 1 komunikacijske tehnologije nacin je na
koji se danas obavlja usuglasivanje poslovnih aktivnosti. Svi su ti trendovi doveli do

povecanja elektronskog poslovanja.

12 Skyrme, D.J. i Amidon D.M.: “Creating the Knowledge-based Business”, Business Intelligence, 1997.
(http://www.skyrme.com/updates/ull.htm, cit. u : Kolakovi¢, M., Kovacevi¢, B., Sisek, B.: Utjecaj teorija
poduzeéa na suvremene pristupe organizaciji poduzeé¢a, Ekonomski pregled, 53 (9 —10), 2002., str. 948

13 Malhotra, A., Majchrzak A., Rosen B., ,,Leading Virtual Teams*, Academy of Management Perspectives, str.
60-70
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2.3. Prednosti i nedostaci elektronskog poslovanja

Kontinuirani razvoj elektronskog poslovanja sve vise mijenja poslovnu filozofiju i nacin
poslovanja unutar niza razli¢itih industrija. Posebno velike promjene u smislu prednosti,
uo¢avamo u industriji bankarstva i financija, gdje elektronskog bankarstvo postaje kljuéni
element efikasnosti i uspjeha u poslovanju. Rastuci potencijal elektronskog trzisnog prostora
nudi novi pristup poslovanju, orijentiranom prema on-line tehnologiji te promijenjenom

portfoliju proizvoda i usluga koji mijenja budué¢nost cjelokupnog financijskog sektora.

Temeljne prednosti elektronskog poslovanja sadrzane su u tome da ono moze povecati
prodaju i smanjiti troskove. Ako je dobro uradeno oglasavanje na Web - u, ono moze
prenijeti promotivnu poruku poduzeca i to potencijalnih kupaca u bilo kojoj drzavi. Koristeci
potporu kupcima i proces preuzimanja narudzbi iz e - poslovanja, poduze¢e moze smanjiti
troSkove vezane za upite kupaca, osigurati cjenovne kvote, povecavati razlicite mogucnosti

kupovine za kupce, a i pregovaranje o cijenama i rokovima isporuke je jednostavnije.

Glavno obiljezje elektronskog trziSnog prostora isti¢e da su elektronski kanali distribucije
znatno jeftiniji od trenutno vrlo skupih bankovnih Saltera i zbog toga obecavaju puno veci
prosperitet. Od posebnog interesa je jednostavnost pristupa informacijama kao i laksSe
percipiranje ponasanja potro$aca, koji time omogucuje bolju ponudu i brzu uslugu koja

ispunjava zahtjeve rastuceg trziSnog potencijala.

Generalni konsenzus u svijetu elektronskog poslovanja je da budu¢i napredak elektronskog
oblika placanja ovisi o tri kljucna faktora: povecanoj konkurenciji, deregulaciji 1 o novoj
tehnologiji. U posljednje vrijeme posebna paznja se posvecuje upravo tehnologiji, jer je to

jedini faktor koji se moZe kontrolirati.

Danas bi elektronsko poslovanje bilo tesko zamisliti bez adekvatne tehnologije. Tehnologija
je onaj faktor koji zapravo definira troSkovnu osnovicu, podrucje rada, kvalitetu i1 vrijednost
pojedine usluge. Stoga bankovni sistemi predstavljaju njihov intelektualni kapital.
Tehnologija predstavlja osnovnu komponentu uspjeha svake poslovne strategije i stvara

razliku izmedu uspjesnih i neuspjesnih banaka.
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Prijelaz na novu tehnologiju danas postaje nuznost, naro¢ito za postizanje efikasnosti,
tocnosti i povecane kvalitete usluga 1 time postaje sve vaznija komponenta elektronickog

poslovanja.

Osnovna svrha tehnologije je da omoguci jeftinije elektronsko placanje krajnjem klijentu
nego Sto je to do sada bilo u tradicionalnim bankarskim poslovnicama opremljenim sa
skupim osobljem. Danas sasvim sigurno oko 85 posto svih banaka na svijetu i 100 posto
Americkih banaka ima svoju Internet stranicu, iako su neke od njih tek poslovne brosure.
Citibank npr. za svoju Internet prezentaciju godi$nje ulaze oko USD $ 200 miliona. Pri tome,
Sto vecu centralizaciju sistema banke mogu posti¢i, to ¢e viSe biti u moguénosti smanjiti

troskove.

Nova tehnologija takoder omoguéava bankama efektivnije plasiranje svojih online proizvoda.
Putem nove tehnologije banke mogu dobiti i povratnu informaciju o upitima i interesima

njihovih klijenata za odredeni proizvod a time podatke pretvoriti u korisne informacije.

Razvoj tehnologije omoguc¢ava bankama brzi pristup i procesiranje informacija o klijentima,
interpretiranje podataka o socijalnom statusu, kao i podataka za kreditni rizik koje su narocito
vazni kod pojedina¢nih zajmova. Aplikacije za razne vrste kredita sada mogu biti procesirane
unutar istog dana. Pristupom informacijama o kreditnim uvjetima i kamatnim stopama u
ostalim zemljama, banke su u poziciji formirati bolju 1 konkurentniju ponudu, sto obi¢no

znaci 1 jeftiniji proizvod za njihove klijente.

Razvoj Internet tehnologije pruza posebne pogodnosti u medunarodnim razmjerima, u
podrucju ponude bankovnih proizvoda 1 usluga, kao 1 u protoku informacija 1 poslovnih
transakcija preko granice doti¢ne zemlje. Istovremeno nova tehnologija podrzava upotrebu
Siroko prihvacenog skupa definiranih tehnoloskih standarda, koji povecavaju funkcionalnost

kako se ti standardi razvijaju.

Nedostaci elektronskog poslovanja kriju se u prebrzom mijenjanju tehnologije i
medunarodnim kulturoloskim i zakonskim poteSkocama. Osim toga, nuZznost konstantnog
ulaganja u daljnji razvoj, poteskoce pri pronalasku osoblja s odgovaraju¢im iskustvom, rizik

prijevare, marketinski troskovi povezani s ostrom konkurencijom (nije lako stvoriti jak brend
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medu milijunima web stranica na internetu), te krada identiteta kupca mogu stvoriti velike

probleme.

Pitanje =zaStite anonimnosti kod elektronskog naina placanja najve¢i je nedostatak
elektronickog poslovanja. Elektronski sustavi placanja imaju dosta specificnosti zbog
elektronickog medija u kojemu se korise. Svaki elektronski monetarni sustav treba koristiti
metodu autorizacije novc¢anih transakcija, poput potpisa u tradicionalnim oblicima placanja.
Vlastoru¢ni potpis predstavlja jedinstvenu potvrdu, odnosno autorizaciju novcane transakcije.
Svaka osoba ima svoj jedinstveni potpis koji potvrduje autenticnost. Medutim, fizic¢ki potpis
osobe nije prikladan za elektronsko okruzenje. Stoga se za razliku od klasi¢nih sustava
autorizacije elektroni¢ki temelje na kriptografskim tehnikama. Isto tako se one koriste za
zastitu elektronskih sustava placanja od eventualne zlouporabe. Naime, kada se elektronski
sustavi placanja koriste u javnim mrezama poput Interneta, neophodno je zastititi osjetljive
financijske podatke. Tako brojevi kreditnih kartica, elektroni¢ke novcanice ili elektronski
¢ekovi moraju biti necitljivi svima kojima nisu namijenjeni, S$to se rjeSava uporabom

kriptografskih algoritama.

Iako nova tehnologija donosi niz naprednih rjeSenja i niz prednosti u elektronskom
poslovanju, Internet kao otvoreno sredstvo komunikacije se jo§ uvijek susrece s problemima
kao S$to su pristup pojedenim stranicama, download stranica, pristup pojedinim informacijama
i pitanje sigurnosti. Tehnoloska rjeSenja u narednih par godina bi zato trebala eliminirati

postojece probleme 1 omoguciti brz, jeftin 1 pouzdan pristup Internetu.

Prednost nove tehnologije prepoznaje se najprije u efikasnijem pristupu i pretrazivanju Web-
a. Medutim, problem koji se sve vise javlja u SAD-u upozorava da se zahtjevi za prikljuckom
na Internet udvostrucavaju svaki mjesec 1 da time telefonske kompanije moraju nac¢i novo
rjeSenje za slobodne kablovske linije koje bi omogucile nesmetano pretrazivanje Interneta

bez vremenskog ogranicenja.

Slijede¢i problem je vezan za adekvatnu naplatu Internet usluga. Velik broj kompanija koje
pruzaju tu uslugu jos$ uvijek naplacuju jednaku naknadu za sve korisnike na mjese¢noj osnovi

Sto svakako nije proporcionalno koriStenju te usluge za svakog pojedinog korisnika.
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Dugorocno gledajuci, odgovor na neke od ovih problema banke pronalaze u rastu¢em broju
upotrebe mobitela i osobnih racunala s upotrebom odgovarajuée kartice. Drugo rjesenje je

vezano za aktiviranje sve vece upotrebe interaktivne televizije.

2.4. 0Odnos elektronske trgovine i elektronskog poslovanja

Elektronska trgovina odnosi se samo na odvijanje trgovinskih aktivnosti putem Interneta i
nikako se ne moze poistovjetiti sa $irim pojmom elektronskog poslovanja koji se odnosi na
intenzivno odvijanje svih poslovnih aktivnosti elektronskim putem.* Elektronsku trgovinu
op¢enito mozemo podijeliti na dva osnovna podrucja: trgovinu izmedu poslovnih subjekata —
Business to Business trgovinu ili B2B, te trgovinu usmjerenu prema trzistu krajnjih potrosaca

svakodnevne (neposlovne) potrosnje — Business to Customer ili B2C.

Kao i kod mnogih drugih novijih pojmova iz podrucja informacijskih znanosti, ni definiranje
modela elektronskog poslovanja nije jednozna¢no. Prema Watson, 2008., aktivnosti
elektronickog trgovanja sli¢ne su aktivnostima §to se obavljaju pri on-line prodaji vlastitih
dobara i usluga. ¥ Web stranice prodavaca vlastitih dobara ili usluga po svojim su
elementima, funkcionalnosti i dizajnu sli¢ne, ali funkcije on-line trgovca, pa onda i
trgovackog web-mjesta daleko su brojnije. Prodavac vlastitih dobara ili usluga koncentrira se
na proizvodnju dobara ili pruzanje usluge, dok mu je web mjesto samo put do potroSaca.
Elektronski trgovac uglavnom nista ne proizvodi, ve¢ nudi potrosa¢ima ono $to su proizveli
ili §to kao uslugu nude drugi. Njegovo je web-mjesto, stoga, u pravilu daleko viSe usmjereno
na trziSte potroSaca 1, posebice, na konkurenciju, podrzavaju¢i 1 ostvarujuc¢i ozbiljnije
marketin§ke aktivnosti. U elektronskoj trgovini, trgovati se moze svime §to je netko
prethodno proizveo ili kani proizvesti. Prema Sandler, elektronski trgovci nude na prodaju
robu 1 usluge iz veceg broja izvora, nerijetko konkurentskih, pa ¢e njihovi odnosi s
dobavlja¢ima biti bitno drugaciji negoli su odnosi prodavaca dobara ili usluga koje je sam
proizveo. To nije uocljivo na web-stranicama elektronskog trgovca, ali ¢e svakako imati

znacajnog utjecaja na funkcije njegova web-mjesta. Putem svoga web mjesta, elektronski

14 Andam, Z. R., (2003). E-commerce and e-business, e-ASEAN, Manila, < raspoloZivo na:
http://www.apdip.net/publications/iespprimers/eprimer-ecom.pdf; 13.06.2016

5 watson, R. T., Berthon, P., Pitt, L.F., and Zinkhan, G.M. (2008). Electronic commerce: The strategic
perspective, University of Georgia, Georgia, 2008.,< raspolozivo na:
http://globaltext.terry.uga.edu/userfiles/pdf/electronic%20commerce.pdf>, 12.06.2016
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trgovac ¢e se on-line povezivati sa svojim dobavlja¢ima, te time informacije koje od njih
dobiva plasirati na trziste potencijalnim kupcima.’® Spremi¢, definira pojam elektronske
trgovine iz ove Cetiri perspektive: 1. komunikacijske perspektive; elektronska trgovina
omogucuje isporuku informacija, proizvoda/usluga ili sredstava placanja putem javnih
telefonskih linija, javno dostupnih ra¢unalnih mreza ili nekim drugim elektronskim putem; 2.
perspektive poslovnih procesa; elektronska trgovina predstavlja primjenu nove tehnologije
prema automatizaciji poslovnih transakcija i unaprjedenju poslovanja; 3. perspektive pruzanja
usluga; elektronska trgovina je sredstvo kojim kompanija, korisnici i menadZment nastoje
smanjiti troSkove pruzanja usluga uz povecanje razine kvalitete dobara 1 povecanje brzine i
njihove isporuke; 4. virtualne perspektive; elektronska trgovina pruza moguc¢nost kupnje i

prodaje proizvoda, usluga i informacija putem Interneta i njegovih usluga. '
2.5.Modeli elektronskog poslovanja

U dvodesetljetnom razdoblju, zapoc¢etom nastankom koncepta elektronskog poslovanja 1995.
godine do danas razvijen je velik broj poslovnih modela utemeljenih na nacelima
elektronskog poslovanja. Mnostvo tih modela moguce je grupirati u dvije temeljne grupe -
prema Kriteriju sudionika (subjekata) u elektronski obavljanim poslovima, te prema kriteriju
prirode obavljenih poslova.

Modeli elektronskog poslovanja prema kriteriju sudionika, polaze od c¢injenice da u
elektronskom poslovanju mogu sudjelovati tri tipa subjekata i to poduzeca, krajnji potrosaci,

te organi drzavne uprave

Na temelju subjekata koji mogu sudjelovati u elektronskom poslovanju mogu se razlikovati
sljede¢i poslovni modeli poslovanja tvrtke s krajnjim potroSac¢ima, model elektronskog
poslovanja medu tvrtkama, model elektronskog poslovanja u kojemu posluju pojedinci
medusobno, model elektronskog poslovanja u kojemu se drzava i tvrtke iz javnog sektora
javljaju kao ponudaci privatne tvrtke kao kupci, te model elektronskog poslovanja u kojemu
se drzava 1 tvrtke iz javnog sektora javljaju kao kupci dobara i usluga nudenih od strane

privatnih tvrtki.

16 Sandler, M., (2000). Small Business e-commerce, Net Objects Inc., Framingham, <raspoloZivo na:
http://netobjects.com/company/assets/applets/IDCWhitePaper 1206.pdf; 13.06.2016.
17 Spremié, M., (2004). Menadzment i elektroni¢ko poslovanje, Narodne novine d.d., Zagreb; str.82
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Model poslovanja tvrtke s krajnjim potrosa¢ima (engl. Business-to-Customer, B2C),
podrazumijeva da preko svog web mjesta tvrtka nesto nudi na prodaju fizickim osobama.
Nemoguce je predvidjeti reakcije kupaca. Broj obavljenih transakcija je jako velik ali je

vrijednost pojedinacnih transakcija jako mala.

Model elektronskog poslovanja medu tvrtkama (engl. Business-to-Business, B2B),
podrazumijeva da su subjekti pravne osobe tj. tvrtke koje imaju obije uloge (nuditelj i
trazitelj). Ti se poslovi sklapaju planski koji su u skladu s unaprijed ugovorenim pravilima i
time se povecava predvidljivost ponaSanja sudionika. Broj poslovnih transakcija je mali ali su

vrijednosti obavljenih transakcija velike.

Model elektronskog poslovanja u kojem posluju pojedinci medusobno (engl. Customer-to-
Customer, C2C), podrazumijeva da su sudionici ovakvog elektronskog poslovanja pojedinci
tj. fizicke osobe dok se odredena poduzeca javljaju kao posrednici koji nude infrastrukturne i
aplikacijske usluge. Primjer takvog poslovanja su elektronske drazbe. Na takvim
elektronskim drazbama umjesto stvarne robe nude se i kupuju informacije iza kojih stoji roba
ili usluga. Ljudi koji zele neSto prodati ili kupiti na aukciji moraju se prijaviti na aukciju.
Kako bi se prijavili na aukciju moraju poslati svoju adresu elektronske poste i neke osobne
podatke. Registracija je uglavnom besplatna. Prodavac prijavljuje robu koju Zeli prodati.
Prijava sadrzi opis artikla, najnizu cijenu, fotografije artikla te se navode neki komercijalni
uvjeti (npr. tko ¢e snositi troSkove isporuke). Za objavljivanje ponude ponuda¢ placa
simboli¢nu naknadu i drazba tako pocinje. Ako netko Zeli nesto kupiti Salje svoju cjenovnu
ponudu. Sudionici mogu pratiti kako protjeCe drazba. Primjer takve aukcije je poznata

internetska aukcijska kuca eBay.

Model elektronskog poslovanja u kojemu se drzava i poduzeca iz javnog sektora javljaju kao
ponudaéi, a privatna poduzeca kao kupci (engl. Goverment-to-Business, G2B),
podrazumijeva pojavnost kada drzavne institucije organiziraju prodaju dobara ili kada nude
privatnim tvrtkama koncesije za uporabu nekih dobara u vlasniStvu drZave. Prodaja se

organizira putem javnih natjecaja i drazbi koje se provode na elektronski nacin.

Model elektronskog poslovanja u kojemu se drzava i poduzeca iz javnog sektora javljaju kao
kupci dobara i usluga nudenih od strane privatnih poduzeca (engl. Business-to-Goverment,

B2G), polazi od ¢injenice da su drzava i1 njezine institucije veliki potrosaci roba i usluga te

20



kako bi dosli do najpovoljnijih ponuda privatnih poduzeca organiziraju javne natjecaje putem

elektronskog poslovanja te na taj nacin ustedjeti nesto proracunskih sredstava.

2.6.Elektronsko poslovanje u bankarstvu

Elektronsko bankarstvo koristi Internet kao kanal distribucije, po kojem se vrsi bankarska
aktivnosti, kao primjerice prijenos sredstava, pla¢anje racuna, pregledavanje i provjera stanja
racuna, placaju se stambeni krediti, te npr. vrSi kupnja financijskih instrumenata. Kod
elektronskog poslovanja u bankarstvu, klijent pristupa svojom racunu iz preglednika/softvera
kroz koji se pokrece Internet bankarstvo program koji se nalazi na serveru banke, a ne na
klijentovom racunalu. Da bi korisnik pristupio koristenju e-bankarstva on treba ugovoriti
uslugu sa bankom. Banka napla¢uje naknade za otvaranje racuna te klijentu daje na koristenje
Token uredaj. Hrvatskoj se uslugama e-bankarstva danas koristi vise od 700 tisu¢a gradana i
gotovo 300 tisuca poduzeca i obrtnika, a broj korisnika iz godine u godinu raste. Nije ni
cudno, bududi da je ta usluga Cesto brze i jeftinije rjeSenje od ¢ekanja u redu pred Salterom.
Vecina banaka u Hrvatskoj ukljucila ga je s drugim uslugama u razne pakete i nude ga
jeftinije ili besplatno. Paketi se ne razlikuju drasti¢éno. Banke ¢e najcesce ponuditi usluge
poput pregleda stanja i prometa po deviznim 1 kunskim racunima, prijenosa novca s jednog
racuna na drugi, pla¢anja platnih naloga, izrade predlozaka platnih naloga, otplate kredita,

pregleda tecajnih lista i otkupa deviza.

Neke banke omogucavaju i dodatne usluge, poput orocavanja, otvaran ja trajnih naloga,
kupoprodaje udjela u investicijskim fondovima, ugovaranja police osiguranja ili kupnje
prepaid bonova za mobitele.

Elektronsko bankarstvo za gradane pruza moguénost obavljanja financijskih transakcija bez
odlaska u Banku. Ta usluga Internet bankarstva uklanjanja sva prostorna i vremenska
ograni¢enja u poslovanju s Bankom. Koriste¢i ju, gradani mogu brzo i efikasno obavljati sva
placanja, imati potpuni nadzor nad svojim financijskim poslovanjem i to s bilo kojeg mjesta,

bez dolaska u poslovnicu, 24 sata dnevno, 7 dana u tjednu.

Tajnost 1 nepovredivost racuna gradana osigurana je primjenom tokena. Token je
samostalni, osobnom lozinkom zasti¢eni uredaj, namijenjen digitalnom potpisivanju naloga i

identifikaciji korisnika direktnog bankarstva (telefonskog i Internet bankarstva), tako da ne
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postoji moguénost neovlastenog pristupa klijentovim raCunima. Sve S§to je korisnicima
potrebno za poslovanje s Bankom putem usluge elektronsko bankarstvo samo je mogucnost

pristupa bilo kojem racunalu priklju¢enom na Internet i token.

Prilikom svakog koriStenja usluge token daje jednokratni tajni broj koji zatim koristite za
identifikaciju prilikom ulaska na rac¢une. Tajnost i sigurnost podataka za njih je osnova
poslovanja. Jednostavno je ponijeti token sa sobom u ured, na putovanje ili bilo koje mjesto
gdje imate pristup telefonu i od kuda je moguce obavljati transakcije na raCunima, upravo
kao da su gradani u poslovnici Banke. Za to nije potrebna nikakva posebna vjestina ili
dodatno informaticko znanje, te je vrlo jednostavno unijeti brojeve s tokena i u¢i u svijet

bankarstva.

Usluga elektronskog bankarstvo za gradane omogucava provjeru stanja i prometa svih
kunskih i deviznih racuna, primitak i plac¢anje elektronskih racuna, placanje komunalnih
uplatnica 1 ostalih racuna, kupnju i prodaju deviza, konverziju valuta, prijenos s vlastitih
kunskih na vlastite devizne raune i otvorenu deviznu Stednju, prijenos s deviznih na kunske
racune svih fizickih osoba unutar Banke, konverziju stranih valuta po svim rac¢unima klijenta,
izuzev rauna pokojima su opunomoceni, uvid u raspolozive limite i troSkove ucinjene
karticama te njihovo placanje, placanje rata kredit, narudzbu ¢ekovnih blanketa itd, kupovina

Simpa, Vipme, tomato i TELE2 ,bla bla* prepaid bonova.

Usluga elektronskog bankarstvo za gradane, uz primjenu najsuvremenijih tehnologija
zaStite,osigurava verifikaciju pravovaljanosti identiteta svakog klijenta uz pomo¢ tokena,
digitalno potpisivanje naloga uz pomo¢ tokena, zastitu od Citanja ili mijenjanja podataka

tijekom prijenosa naloga klijenata do i od Banke, kao i privatnost klijenta.

Bankarstvo putem mobitela postalo je trend od 2012. Godine. Kako bi koriStenje proizvoda
1 usluga Banke ucinili jo§ dostupnijim, lakSim i jednostavnijim, kreirano je sucelje za mobilne
uredaje putem kojeg na jednostavan nacin moZete uskladiti ubrzani tempo Zivota 1 vaSe
bankarsko poslovanje. M — bankarstvo omogucuje poslovanje s Bankom putem klijentovog
mobilnog uredaja, u bilo koje vrijeme s bilo kojeg mjesta, neovisno o mobilnom operateru.
Koriste¢i mobilno bankarstvo, putem mobilnog uredaja omoguéen je pristup

sljede¢im informacijama i financijskim uslugama: pregled stanja po ra¢unima iz poslovnog
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odnosa, pregled prometa po raCunima uz moguénost pregleda odvojeno primitaka i odvojeno
izdataka, zadavanje kunskih i deviznih naloga - kunski prijenosi i placanja unutar i van
Banke, kreiranje predlozaka te povlacenje predlozaka prethodno pripremljenih putem internet
bankarstva pregled limita i dospije¢a po osnovnim i dodatnim karticama pregled transakcija
provedenih vasim karticama kupnja GSM bonova, pregled kupljenih GSM bonova, pregled
cijena udjela ZB Invest fondova, pristup korisnim informacijama (vazni telefonski brojevi,
IBAN, tecajna lista).

Sama aplikacija se koristi uz visoku razinu sigurnosti koju omogucuju: enkripcijska zastita,
minimalna koli¢ina podataka spremljena u mobilnom uredaju, automatsko gasenje aplikacije

nakon 3 minute neaktivnosti, zaklju¢avanje aplikacije nakon tri uzastopna unosa pogre$nog
PIN-a.

Sigurnost dodatno osigurava softverski token koji je sastavni dio aplikacije, a namijenjen
je identifikaciji korisnika uz utipkavanje PIN-a. PIN za m-bankarstvo aplikaciju nema veze sa
PIN-om za mobitel kojega eventualno koristimo, a preporuka je da ne budu isti radi dodatne

zastite.

Nema savrSene zaStite, a u ovome je trenutku najsnaznija zaStita hardverski token.
Odvojen je od PC-a, odvojen od mobitela i ne vidi se na¢in da netko moze do¢i do tajnoga
klju¢a koji radi kroz token. Medutim, hardverski token nije dovoljan za korporacCijsko
bankarstvo gdje se potpisuje svaka transakcija, gdje se sve transakcije rade offline i gdje
banka $alje klijentu potpisane digitalne mape s podatcima. Dakle, token za to jednostavno
nije primjenjiv. Najnoviji oblici zaStite idu u smjeru tzv. mobilnih tokena, tj. koriStenje
aplikacije tokena instaliranih na mobitelu fizicke osobe. Kao takav, mobilni token predstavlja
buducnost zastite. On je zamjena za hardverski token koji viSe nije potreban, jer se sve nalazi

u mobitelu korisnika.

Prednosti elektronskog bankarstva sadrzane su u ¢injenici da elektronska banka radi non -
stop, 24 sata dnevno, sedam dana u tjednu 365 dana u godini, da je moguce pristupiti s bilo
kog mjesta u svijetu s pristupom internetu, nema ¢ekanja - brze je od Saltera i bankomata, uz
plac¢anje raCuna, moguce je obaviti 1 brojne druge usluge, ¢esto su na raspolaganju i razni

dodatni alati.
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Sve §to se radi putem interneta moze se snimiti - kako digitalno i ¢uvati na svom racunalu,
presnimiti na CD, pa tako i na ispisu na papiru. Da bi se pokrenula usluga, mora se biti
vlasnik bar jednog ziro ili tekuceg racuna te putem tog racuna uredno poslovati. Da bi se
koristilo elektronsko bankarstvo, mora se imati racunalo s instaliranim web preglednikom
(browserom) te, ako se za pristup rabi pametna kartica, ¢ita¢ takvih kartica i softver za njenu
uporabu. Jednom kad se pokrene, vlastitim bankovnim ra¢unima moze se pristupiti i s bilo

kojeg (i bilo ¢ijeg) racunala, s bilo kojeg mjesta u svijetu koje ima pristup internetu.

Velika prednost elektronskog bankarstva su nize naknade za provodenje platnih naloga
usporedbi s placanjem racuna na Salterima banaka, poste ili Fine. Placa li se uplatnicom na
Salteru banke ili u posti, naknade se kreéu izmedu jedan i dva posto. Ovisno o banci,
najmanja naknada iznosi 5 do 6 kuna, a najveca 80 do 100 kuna. Nedostaci elektronskog
bankarstva sadrzane su u ¢injenicama da treba vremena za pokretanje usluge i stjecanje rutine
pri koristenju, da banke ponekad mijenjaju korisni¢ko sucelje, pa se treba ponovno snalaziti,
te se postavlja i pitanje povjerenja: moze li se vjerovati stroju tj. zastiti i sigurnost koristenja

istog.

2.7. Poslovni informacijski sustavi i elektronska razmjena podataka

U dana3njoj digitalno umrezenoj okolini na poslovni informacijski sustav poduzeca, potrebno
je gledati kao na sustav koji je u neprestanoj interakciji sa svojom okolinom i ¢iji lanac
vrijednosti razmjene podataka je samo jedan dio ukupnog lanca vrijednosti u kojem
sudjeluju, primatelji i pruzatelji usluga. U ovom poglavlju kroz kronoloski prikaz dinamike
usvajanja inovacija na primjeru pruzanja elektronske razmjene podataka, prikazat ¢e se
uvjetovanost promjena u poslovanju, s poslovnih aspekta, preko znacenja novih
funkcionalnosti pruzanja elektronskih usluga za krajnje korisnike, promatranih kroz prizmu
,hovih potrosaca®“ odnosno ,,potrosata buducnosti®, kojima je sustav personaliziranih
proizvoda i usluga 1 namijenjen, te ¢e se isti staviti u odnos sa kvalitetom informacijskih
sustava, kao glavnom potporom nove brze i pouzdane poslovne infrastrukture.

Neminovno da cijelo drustvo prolazi kroz procese globalizacije, tehnoloSkog usavrSavanja i
informatizacije. Rije¢ ,,e* ispred mnogih pojmova i sintagmi postaje sve vise uobic¢ajeno. Od

javnih uprava, ministarstava, bolnica, preko drzavnih i privatnih poduzeca, nove — Sstare
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organizacije poduprte IT sustavom, pokazuju se kao neminovnost. Koliko je u toj
neminovnosti globalizacijskih trzisSnih uvjeta bitan IT sustav primijenjen putem
standardiziranih normi, u ovom ¢e se radu iskazati kroz prikaz razvoja sustava elektronske
razmjene podataka kroz razliCite privatnopravne i javnopravne aspekte, sa viSestrukim
aspektima kakve takva jedna sustavna inovacija putem kontinuiranog unoSenja novih

funkcionalnosti, donosi svojim korisnicima.

Postavke modernih poslovnih informacijsko komunikacijskih sustava moguce je promatrati
kroz prizmu standardnih postavki informaticko komunikacijskih sustava i to prema fizi¢koj
topologiji. Dakle ti sustavi koriste ve¢ postoje¢u mreznu infrastrukturu a svoj sustav
poslovanja mogu postaviti na vlastite ili na outsourcane posluzitelje. Odabir nacina
postavljanja ovisi isklju¢ivo o tvrtki, njenim financijskim i tehnickim moguénostima te
potrebom za sigurno$¢u te da li posjeduju vlastiti program (software) ili koriste neki od
postoje¢ih koji se uklapa u njihov nacin rada. U pravilu, veliki poslovni subjekti kao i
subjekti koji zahtijevaju visoku sigurnost u pravilu koriste svoje posluzitelje i programe za
rad. Tvrtke koje imaju svoje programe za rad obi¢no imaju jasnu Zelju i viziju Sto Zele postici

te koji su im uvjeti potrebni kako bi ostvarile maksimum poslovanja.

Slozenost upravljacke funkcije namece potrebu iznalaZenja optimalnih rjeSenja u sustavima
organizacije, informatizacije i komunikacije cjelokupnog poslovnog subjekta i njegova
okruzja. Medusobna povezanost tih sustava, unato¢ podjele istih na zasebne organizacijske
cjeline, jasno se ocituje u pogledu definicija kojima se daje opisna forma, a znacenje ovih
temeljnih pojmova ocituje se i1 u koriStenja zajednickih kadrovskih, programskih i
informacijskih resursa konkretne poslovne korporacije, iako brojni analiti¢ari podjednako
vrjednuju doprinos svakog od navedenih sustava u upravljackoj funkciji poslovnih
korporacija. Takoder, stoji Cinjenica da uz najbolju organizaciju i suvremenu obradu
informacija bez kvalitetnog i bonitetnog komunikacijskog sustava za prikupljanje, obradu
pohranjivanje 1 distribuciju relevantni informacije iste ne bi bile dostupne upravljackim
strukturama poslovnih korporacija za donoSenje poslovnih odluka. Kako komunikacijski
sustavi svoju djelotvornost mogu iskazati u okviru svoje poslovne informacijske funkcije,
zato je neophodno potrebno dati i prikaz iste kroz strukturu, zadacu i resursa iste u okviru

poslovnih Kkorporacija. Iz tih razloga, brojne uprava poslovnih korporacija uz vec
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tradicionalno temeljne resurse kao Sto su kapitala, znanja 1 sposobnosti za donoSenje valjanih
odluka isti¢u i potrebu interakcije istih s komunikacijskim sustavom poslovnih korporacija.8
Razvoj komunikacijskih mreza na lokalnom, nacionalnom a posebno svjetskom
komunikacijskom prostoru (Internet) porusio je sve klasi¢ne sustave zaStite informacija i
komunikacija. Paralelno s tim razvijaju se i sustavi ovlastenja koriStenja informacija, gdje se
bez konkretnog odobrenja onemogucava pristup informacijama i podacima koji imaju status

“zasticeno”.

Organizacijski ustroj informati¢kih podsustava nacinjen je u skladu s organizacijskim
ustrojem jednog konkretnog organizacijskog sustava. Takav pristup omogucuje adekvatnu i
preciznu zastitu svih podataka i informacija, te dodijelu ovlastenja za njihovu uporabu.
Nadleznost za uporabu podataka i dodijelu ovlastenja korisnicima informacijskog podsustava
koji pokriva poslovanje odredene funkcije imaju direktori funkcija. Sektor informatike ima
obvezu provedbe fizicke 1 logicke zastite informacijske 1 komunikacijske sklopovske opreme
tj. strojne opreme, te programa, podataka i informacija tj. programske podrske. OvlaStenja za
rad na samom sustavu (sustavni poslovi,(kreiranje novih programskih rjeSenja itd.) imaju
samo djelatnici Informacijskog centra. Razine ovlastenja definirane su u samom sustavu
(racunalu), a dodjela ovlastenja pojedinom djelatniku definirana je sistematizacijom radnih
mjesta. Aplikacije razvijene u Informacijskom centru izradene su za konkretnog korisnika. Za
svaki pojedini program, grupe podataka i informacija kreiraju se tzv. autorizacijske liste u
kojima se to¢no specificiraju korisnicke Sifre koje ih mogu koristiti 1 kako ih koristiti (pregled
1/ ili aZuriranje 1/ili brisanje). Daljnja se sigurnost postize tako da se korisnik prilikom prijave
za rad na racunalu ulaznom procedurom upisa korisnicke Sifre (user) i zaporke (password)
automatski usmjerava samo na rad s aplikacijama za koje je ovlaSten. Zastita od neovlaStene
uporabe PC raCunala ugradena je u samom racunalu. Organizacija ovlaStenja i zaStita
bazirana je na postojeCem stanju informatizacije poslovne korporacije (drustva) Sasvim je
razumljivo da je bilo kakvom promjenom u stanju informatizacije i kompletnosti same

informacijske opreme i ona podlozna adekvatnoj promjeni.*®

18 Grbavac, J., Popovi¢,G., Grbavac,V.: Mjesto i uloga komunikacijskih sustava u funkciji upravljanja poslovnih
korporacija, Informatol44, 2011, str.42

1 Grbavac, J., Popovié, G., Grbavac, V.: Mjesto i uloga komunikacijskih sustava u funkciji upravljanja
poslovnih korporacija, Informatol br 44,2011, str.42
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Tradicionalni informacijski sustavi u pravilu su rigidni i alopoietski. Oni su oblikovani kako
bi podrzavali dobro definirane poslovne procese birokratizirane organizacije te je to ono Sto
najbolje ¢ine. U danasnje vrijeme kada je okolina organizacija turbulentna i nesigurna, kada
je potreban multidisciplinaran i projektni pristup, kada je potrebno konstantno kreiranje
novog znanja te njegovo Sirenje kroz organizaciju i brzo uvodenje u nove tehnologije i
proizvode tvrdimo da alopoietski informacijski sustavi nisu u stanju odgovoriti na sve potrebe

suvremenih organizacija.

Na temelju prethodno iznesenog predlaze se sljede¢i model informacijskog sustava za
podrzavanje hipertekst organizacije koji bi se sastojao od tri dijela. Prvi dio odnosi se na sloj
poslovnog sustava koji je birokratiziran, hijerarhijski s dobro definiranim poslovnim
procesima. Dakako da je za taj sloj adekvatan tradicionalni informacijski sustav dobiven
nekom od metoda projektiranja ili strategijskog planiranja informacijskih sustava za doti¢nu

organizaciju. %°

Drugi dio odnosi se na sloj projektnih timova za koji predvidamo dinami¢ni informacijski
sustav za upravljanje projektima. 2! Taj bi sustav trebalo temeljiti na tehnologijama vezanim
uz drustvene mreZze, ¢ime bi se omogucila multidisciplinarnost, heterarhija i opcenito
stvaranje novih znanja u organizaciji. Tre¢i dio, koji je i osnovni razlog pisanja ovog rada
odnosi se na sloj temeljen na znanju za koji predvidamo modificirani semantic¢ki wiki sustav
kao tehnologiju implementacije. Ovaj dio informacijskog sustava svojevrsno je ljepilo koje
spaja ostala dva dijela u integralnu cjelinu. Semanticki wiki sustav modificiran je u dva
pogleda: (1) uz postojece sadrzaje omoguceno je povezivanje ostalih dijelova informacijskog
sustava mreznim uslugama, (2) baza znanja u pozadini semantickog wiki sustava podijeljena
je na niz konteksta pri ¢emu svaki kontekst oznaCava neki projekt. Dok se prvom
modifikacijom uvelike povecava potencijalna funkcionalnost semanti¢kog wiki sustava,

drugom se modifikacijom omogucava ubacivanje razli€itih znanja u nove kontekste.

20 Brumec J, N. Vréek: Strategic Planning of Information Systems (SPIS) — a Survey of Methodology, Journal
of Computing and Information Technology - CIT 10, 2002, 3, str. 241

2L Schatten, M., M. Zugaj: Organizing a Fishnet Structure, Proceedings of the ITI 2007 29th International
Conference on Information Technology Interfaces, Luzar - Stiffler, Vesna, Hljuz Dobric, Vesna (ur.), Zagreb :
SRCE University Computing Centre, 2007., str. 81
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2.7.1.Poslovni informacijski sustavi u trgovini i elektronska razmjena podataka

Prodaja podrazumijeva istrazivanje trzista, realizaciju trgovacke robe, realizaciju industrijske
robe 1 svakovrsnih usluga na trziStu potraznje, te sve aktivnosti planiranja , organizacije i
upravljanja proizvodima i uslugama. Poslovni informacijski sustavi u trgovini mogu biti
centralizirani i decentralizirani. Kod centraliziranoga prodajom upravlja jedan rukovodeci
organ bez obzira kako je provedena interna raspodjela poslova, primjerice prema vrstama
robe, prema trziStima 1 slicno. Decentralizirani nacin prodaje primjenjuje se kod poduzeca s
orijentirana razli€itim trziStima.

Prodaja organizacijski moze biti u sastavu komercijalnog sektora, u sastavu tehnickog
sektora, u uvjetima kada su pojedini sektori proizvodnje samostalne jedinice, ali zajedni¢ku
prodaju i obracun ili kao samostalni sektor. Najkvalitetnije rjeSenje je prodaja kao samostalni
sektor: slobodnije djelovanje, kvalitetnije planiranje, kontaktiranje i obrada trzista. Funkcija
prodaje standardizirano dijeli u tri grupe:

e obzirom na trazenje kupaca i zaklju¢ivanje posla, pri cemu se u vidu ima istrazivanje
trzista, ekonomska propaganda i publicitet, slanje ponuda, zaklju¢ivanje prodaje i
ugovaranje, te odnosi s kupcima

e 0bzirom na organizaciju i politiku prodaje, pri ¢emu se u vidu ima rukovodenje
prodajom, organizaciju prodaje, planiranje prodaje, formiranje prodajnih cijena u vidu
politike rabata i popusta, te prodajna politika

e obzirom na izvrSenje prodaje, pri ¢emu se u vidu ima izvrSenje narudzbi, kreditiranje
kupaca, upravljanje zalihama, otprema robe, dostava robe, fakturiranje, te politike
naplate

Da bi se na pravi nacin informacijski pristupilo oblicima i nacinima prodaje potrebno je
primarno razumjeti prirodu trgovine na malo. Ovaj tip trgovine podrazumijeva krajnjeg
potrosaca na prvom mjestu, te da je njemu sve podredeno, Sto treba biti osnova i
informacijske infrastrukture. Trgovina na malo obavlja se u prodavaonicama, na sajmiStima,
telefonskom i direktnom prodajom, putem automata, putem poste itd. Bitno je voditi racuna

da je u svakom od navedenih modela potroSa¢ u nesto drugacijem polozaju i1 zahtjeva

22 Serié,N.; Trzigno poslovanje malog poduzeéa; 2001.; str.12
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drugaciji pristup kada je u pitanju elektronska razmjena podataka putem informacijskog
suCelja. Tako je kod prodaje u fizickim prodavaonicama dostatno imati web formular za
daljnju korespondenciju s kupcima, kao primjerice reklamacija proizvoda, dok je kod online

prodaje 1 virtualiziranog poslovanja potrebno konstruirati u cijelosti specificnu infrastrukturu.

Prodaja putem poste i prodaja na daljinu (eng. Mail-order, distance selling) je oblik prodaje u
kojem se roba nudi putem kataloga, prospekata, reklamiranjem (tisak, radio, televizija) ili
putem online platforme. Narucena roba se Salje kupcu postom ili nekom drugom metodom.
Ovaj oblik prodaje provode i proizvodac¢i i maloprodajne tvrtke. Treba razlikovati
informacijsku infrastrukturu ovisno o tome radi li se o op€oj ili specijaliziranoj prodaji putem
kataloga, prodaje na klupama, od vrata do vrata prodaje, prodaje putem automata (eng.

trading through fixed market stands and/or stalls, Itinerant trading, Vending machines).?

Virtualizacija je danas neizbjeZzna Cinjenica u suvremenom poslovnome svijetu, te glavni
akcelerator izgradnje informacijske infrastrukture. Virtualizacija se javlja kao posljedica
primjene novih znanja i tehnologija i upravo je ona ¢imbenik koji suvremenim poduzec¢ima
omogucuje ekstraprofite. Moderna poduzeca sve vise svoje fizicko postojanje zamjenjuju
virtualnom, $to im pomaze da svladaju takve prepreke kao §to je zemljopisna udaljenost. Da
bi se danas moglo uspjeSno poslovati, bitno je imati pristup svjetskom trziStu informacija,
razmjenjivati saznanja i podatke na svim poljima i prilagoditi se svjetskim standardima koji
diktiraju uvodenje modernih dostignu¢a informacijske i komunikacijske tehnologije koji

omoguéuju virtualno poslovanje.?

2.7.2.Poslovni informacijski sustavi i carinski sistem

Pracenje razvoja poslovnih informacijskih sustava kada je rije¢ o carinskom sustavu moguce
je u sirem vremenskom okviru, koliko postoji carinski sustav. Za informacijske sustave
carinskog sustava znacajna su 2 razdoblja — ono prvo kada je Hrvatska raskinula drzavno

pravne sveze s Jugoslavijom, te time ostala bez postojece informacijske infrastrukture, te ono

2 Segetlija,Z.: Razvoj suvremenog menadzmenta trgovine na malo; Ekonomski vjesnik, No.l Srpanj
2009.;str.89
2 Kolakovié, M.; Kovagevié, B.; Sisek, B.: Utjecaj teorija poduzeéa na suvremene pristupe organizaciji
poduzeca, Ekonomski pregled, 53 (9 — 10), 2002., str. 947
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drugo u srupnju 2013 kada je RH usla u EU, ¢ime su neke od temeljnih postavki
informacijskog sustava promijenjene. Pod nazivom carinski sustav RH u vremenski
komparativnhom i legislativnom poimanju podrazumijeva sustav koji postoji od 8. listopada
1991.9.% , kada se Republika Hrvatska osamostalila i glede carinskog sustava, organizacije i
nadleznosti carinske sluzbe, a kojem su ve¢ tada legislativnu bazu ¢inila tri temeljna zakona:

Carinski zakon, Zakon o carinskoj tarifi sa Carinskom tarifom i Zakon o carinskoj sluzbi.

Carinska sluzba uspjesno je djelovala u uvjetima nastalim agresijom Srbije i Crne Gore 1991.
godine na integritet i suverenitet Republike Hrvatske, ali jednako tako i u poratnom
razdoblju. Ona je preuzela gotovo sve djelatnike koji su u bivsoj drzavi radili u toj sluzbi u
bivSoj drzavi u 10 carinarnica na podru¢ju Republike Hrvatske. Nije preuzet samo onaj
neznatan 1 gotovo zanemarivi broj djelatnika koji nisu prihvatili druStvene promjene i koji su
svojevoljno odbili potpisati odgovarajucu izjavu o nastavku rada u carinskoj sluzbi Republike
Hrvatske, te na taj nacin svojim radom i ponasanjem pokazati da su Cuvari i posStovatelji
zakonskih propisa $to ih je donio Hrvatski sabor. Takoder nisu preuzeti ni oni djelatnici koji
su se otvoreno stavili na stranu agresora i ukljuéili u aktivnosti na rusenju suvereniteta i
teritorijalnog integriteta Republike Hrvatske. Carinska sluzba Republike Hrvatske pocela se
organizirati iz pepela od samog pocetka, jer je u bivsoj drzavi u Beogradu ostala uprava,
informacijski sustav, sustav obrazovanja djelatnika, jednom rije¢ju svi neophodni elementi
potrebiti za normalno funkcioniranje jedne sluzbe.

Ulazak RH u jedinstveno carinsko podru¢je Unije u srpnju 2013 godine, znacilo je da se
istoga datuma ukida i sav carinski nadzor nad unosom ili trgovinom robe izmedu RH i ostalih
zemalja Clanica. Dakle prestala je obveza provedbe mjera carinskog nadzora, odnosno
provedbe carinskih formalnosti na granicama s zemljama ¢lanicama. No, iako su ukinute
carinske kontrole s zemljama clanicama EU, nisu ukinute 1 sve grani¢ne kontrole, odnosno
zadrzan je grani¢ni policijski nadzor u smislu propisa iz nadleznosti Ministarstva unutarnjih
poslova. Nakon 1. srpnja 2013. godine, robna razmjena domace robe izmedu osoba u

razli¢itima ¢lanicama EU vise se ne smatra uvozom, te nije predmetom carinskih procedura i

%5 Godine 1990. i 1991. sve republike bivse Socijalisticke Federativne Republike Jugoslavije, osim Srbije i Crne
Gore, proglasile su neovisnost. Bivsa Socijalisticka Republike Hrvatska 8. listopada 1991.g. prekinula je sve
drzavno-pravne sveze s bivSom zajednicom drZava i postala suverena, samostalna i neovisna drzava - Republika
Hrvatska.
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nadzora, medutim pitanje obracuna i naplate poreza na dodanu vrijednost (PDV-a) ostalo je i

dalje aktualno.

Informacijski sustavi morali su uvelike mijenjati svoje osnovne postavke, vodeci raéuna i 0
promjenama nacionalne legislative koja ureduju funkcioniranje carinskog sustava, ali takoder

1 0 umrezavanju s europskim carinskim sustavom.

U proteklom razdoblju do danas napravljeno je mnogo, poglavito u svezi poduzetih aktivnosti
u priblizavanju 1 priklju¢enju Republike Hrvatske europskim integracijama, pri ¢emu se
carinska legislativa sinhrono s informacijskom infrastrukturom sustavno uskladivala s
istovrsnim propisima Europske unije, ali jednako tako i u svezi poduzetih aktivnosti koje se
odnose na reformu, racionalizaciju i modernizaciju carinske sluzbe. Visoki zahtjevi, koje su
pred Republiku Hrvatsku, kao njezine c¢lanice, postavile Svjetska carinska organizacija
(WCO) i Svjetska trgovacka organizacija (WTO), nuzno su nametnuli potrebu temeljite
reforme informacijskog sustava carinskog sustava i adekvatnog ustroja carinske sluzbe na

nacin i na razini razvijenih europskih zemalja.

Jedan od nacajnijih dogadaja je svakako prijam Hrvatske i postanak ravnopravne clanice
Vijec¢a Europe 1996. godine, koji se po svojoj vaznosti moze poistovjetiti s prijemom u OUN,
s tom razlikom S$to se isti odnosi na europski prostor i na odnose sa 39 europskih drzava.
Time je konacno zaokruzen ciklus napora za prisustvom u medunarodnom prostoru kao
suverene drzave. Pripremni odbor za osnivanje Svjetske trgovinske organizacije objavio je da
zemlje koje Zele postati njezine ¢lanice mogu to postati jo§ za vrijeme trajanja rasprave o
uvjetima uclanjenja, dakle prije nego Sto Organizacija zapo¢ne s djelovanjem. Tu je
pogodnost i moguénost Hrvatska iskoristila i podnijela je zahtjev za uclanjenje u Svjetsku
trgovinsku organizaciju. Hrvatski Sabor je 5. listopada 2000.g. donio Zakon o potvrdivanju
Protokola o pristupanju Republike Hrvatske Marakeskom ugovoru o osnivanju Svjetske
trgovinske organizacije. Trideset dana nakon ratifikacije Protokola, Republika Hrvatska
postala je 30. studenog 2000.g. punopravna ¢lanica Svjetske trgovinske organizacije, koja je

na dan 26. srpnja 2001.g. u svom sastavu imala 142 zemlje ¢lanice.

Kako je carinski sustav vazan u kontekstu borbe protiv kriminala, bilo je klju¢no organizirati

i informacijsku infrastrukturu sukladno europskim standardima.
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Svjesni porasta medunarodnog organiziranog kriminala i prijetnje koju on predstavlja za
gospodarsku ravnotezu, dobrobit naroda i demokratsku stabilnost, a smatrajuci da je carinska
sluzba vazan sudionik u borbi protiv kriminala i da je ona ta koja mora pripremiti
koordinirane planove akcija za borbu protiv prijevara zajedno s ostalim drzavnim strukturama
vlasti na nacionalnoj razini, kao i izmedu drugih carinskih sluzbi na medunarodnoj razini,
uzevsi pri tome u obzir potrebu definiranja provedbene strategije carinske sluzbe, kao i
potrebu ispunjavanja zadataka i obveza politike na najviSoj razini, kako bi se izvrSila
provedba strateskih 1 taktickih rjeSenja protiv kriminala i korupcije, Carinska uprava
Republike Hrvatske izradila je Program reforme i modernizacije carinske sluzbe na temelju
Preporuke Svjetske carinske organizacije za borbu protiv medunarodnog organiziranog
kriminala, Arusha deklaraciji o integritetu carinskih sluzbi i na Nacrtu Europske komisije?® ta
stvaranje porezne i carinske unije, kao dobru podlogu za rjeSavanje svih ovih nelegalnih
pojavnosti, pri ¢emu je reforma 1 modernizacija carinske sluzbe kao klju¢nu okosnicu imala

informacijsku infrastrukturu.

2.7.3.Poslovni informacijski sustavi i bankarski sustav

Poslovni informacijski sustavi 1 bankarski sustav sloZzen su mehanizam dvostruke sprege.
Ispravnost platnih transakcija koje se obavljaju putem novc¢arskih institucija pocivaju na

sigurnosnim protokolima implementiranim u bankarski sustav. Snaga navedene veze vidljiva

% Europska komisija je politicko te glavno izvrino tijelo Europske unije. Naziva se &esto i Vladom EU.
Europska komisija zami$ljena je kao tijelo koje djeluje tako da je odluc¢ivanje u njemu neovisno od volje drzave
Clanica (nadnacionalni karakter). Zajedno s Europskim parlamentom i Vijecem Europske Unije, €ini tri glavne
institucije koje vode Europsku uniju.

Europska komisija sastoji se od povjerenika koji dolaze iz drzava ¢lanica te oni svi zajedno djeluju kao
jedinstveno tijelo. Broj povjerenika se tijekom vremena povecavao (do 1973. bilo ih je 9; do 1981. bilo ih je 13;
do 1986. 14; do 1995. 17; do 2004. 20; do kraja 2006. bilo ih je 25) do danasnjeg broja od 27 ¢lanova. Vlade
drzava €lanica izabiru povjerenike prema vlastitim kriterijima. Mandat povjerenika traje pet godina, i poklapa se
s mandatom Europskog parlamenta. Nakon izbora i konstituiranja novog Europskog parlamenta, imenuju se i
novi ¢lanovi Europske komisije kako bi Parlament imao utjecaj na izbor i rad Komisije.

Predsjednika Komisije bira Europsko vije¢e nakon $to se vlade drzava ¢lanica usuglase o kandidatu, a izbor
mora biti potvrden u Europskom parlamentu. Vije¢e EU kvalificirano ve¢inom, a u dogovoru s predsjednikom
Komisije, usvaja listu povjerenika. Cijelu Komisiju potvrduje Europski parlament, a na kraju Vije¢e EU imenuje
novu Komisiju. Europski parlament moze u svakom trenutnu raspustiti Komisiju, na nacin da joj izglasaju
nepovjerenje, ali ne moze smijenjivati pojedine povjerenike. Temeljna zada¢a Europske komisije je pripremanje
i predlaganje propisa. Budu¢i da je Komisija zamisljena kao tijelo koje predstavlja interese gradana Europske
unije, nezavisno od drzava Clanica, povjerenici ne mogu primati upute vlade drzave Clanice koja ih je izabrala.
Sjediste Europske komisije je u Bruxellesu., http://ec.europa.eu/ (13.7.2016)
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je 1 u praksi hrvatskih banaka, €iji rejting pouzdanosti uvelike ovisi o razini uspjesnosti

informacijske platforme, koja sam bankarski sustav prati.

Za velike banke informacijski sustav je vrlo bitan i kriti¢an, te niti jedna banka bez njega ne
moze funkcionirati. Staro klasi¢no bankarstvo od prije 50 godina danas na trziStu ne moze
pro¢i. Banka koja bi danas pokuSala poslovati na taj nacin, bez potpore tehnologije,
jednostavno ne bi uspjela, stoga, bez informacijskog sustava nema banke. Razvojem
tehnologije mijenjaju se navike i potrebe korisnika i Kklijenata. Tako primjerice prije 20
godina ljudi nisu imali potrebu telefonirati u pokretu jer te moguénosti nije ni bilo, a isti
slucaj je 1 u bankarstvu. Kada su prije 30-ak godina, prvi bankomati poceli s radom, bili su
cudo tehnologije, a to je ubrzo postao medunarodni standard, te se zapravo radi o novoj

potrebi koju je stvorila tehnologija.

Banke zbog zahtjeva poslovanja koriste velik broj aplikativnih rjeSenja, razli¢ite operativne
sustave 1 robusnu sistemsku 1 telekomunikacijsku infrastrukturu. Zbog specificne regulative 1
zahtjeva za osiguravanjem kontinuiteta poslovanja potrebno je osigurati i pricuvni ra¢unalni
centar, kao i redundantne telekomunikacije. Kako banka raspolaze podacima o klijentima i
transakcijama, isti se smatraju kriticnim u smislu povjerljivosti i integriteta te ih je potrebno
Stititi na odgovaraju¢i nacin, odnosno kontinuirano unaprjedivati sigurnost informacijskog
sustava. Vodece hrvatske banke kontinuirano poklanjaju veliku pozornost odrZavanju i
razvoju tehnologije, te ulazu u njezin razvoj s ciljem osiguravanja joS kvalitetnijih
tehnoloskih uvjeta za ostvarivanje uspjeSnih poslovnih rezultata. Mnogi kljuéni pokazatelji
poslovanja u podrucju IT-a ukazuju na ¢injenicu da u njihovim troskovima, posebno ako ih se
usporeduje s ostalim bankama, upravljaju efikasno, istovremeno postiZzu¢i najveée moguce
efekte u podrsci poslovnom dijelu i ispunjenju njihovih zahtjeva. Na novi informaticki sustav
Societé Geénérale - Splitska pocela se ‘seliti’ jo§ 2008. godine kada je pokrenut projekt
migracije glavne bankarske aplikacije na novi sustav, koji je standard grupacije Société
Générale. U listopadu 2010. projekt migracije je zavrsio uspjeSno uvodenjem novog sustava u
operativni dnevni rad, zajedno sa satelitskom aplikacijama koje su uvedene radi pokrivanja
odredenih specifi¢nih segmenata bankarskog poslovanja. Pored standardnih grupnih rjesenja,
banka takoder radi 1 na razvoju specificnih lokalnih rjeSenja kao odgovor na specifi€nosti
zakonskog i trziSnog okruZenja. Brzi tehnicki napredak u domeni informati¢ke opreme banka

prati periodickim dogradnjama ili zamjenama sustava (serveri, radne stanice, sustavi za
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pohranu, mrezna oprema). Posebnu pozornost razvoju i unapredenju informacijskog sustava
pridaje i Adikko banka. Stalni razvoj novih tehnologija nametnuo je banci potrebu da razvija
i svoja vlastita rjeSenja. Da bi ostali konkurentni na trziStu, Adikko banka je svojim
klijentima omogucila razne usluge koje im pojednostavljuju i olakSavaju poslovanje, a jedno
od njih je i revidirano sucelje Adikko-net internetsko bankarstva, koje klijentima omogucuju
sve vrste placanja, razne preglede raCuna i kredita, kreiranje trajnih naloga, trgovinu
vrijednosnih papira (e-Trade) i sli¢no.

Razvoj tehnologije otvara nove poslovne mogucnosti i prednost na trzistu se ostvaruje jedino
ako se te mogucnosti znaju iskoristiti, te postoji dosta uska veza izmedu poslovnih dijelova
zaduzenih za razvoj proizvoda i informatike kao tehnoloskog realizatora ¢ime se nastoji
maksimalno iskoristiti prepoznati potencijal koju nudi neka nova tehnologija.
Jedan od primjera je razvoj mobilnog bankarstva gdje je banka koriste¢i nove tehnologije sa
svojim uslugama usla doslovno u dzep ili torbu svakog svog klijenta koji tako lakSe sam
kontrolira i upravlja svojim novcem. Koliko je isplativo ulaganje u tehnologiju, pokazuju
podaci Zabe. Naime, ukupni udio transakcija koje se obavljaju u poslovnicama Zabe pao na
manje od 15 posto svih transakcija u poslovanju, odnosno vise od 85 posto transakcija odvija
se putem direktnih kanala distribucije - bankomata, Zaba kioska, samousluznih platno-

prometnih uredaja, e-zabe i m-zabe te telefonskog i SMS bankarstva.

potencijalnih opasnosti, ¢ime je novac gradana i tvrtki siguran. Erste banka je prije otprilike
nekoliko godina usvojila novi pristup IT segmentu. Implementacijom tzv. ‘early warning’
signala imaju mogu¢nost unaprijed predvidjeti potencijalna problemati¢na podrucja i na

vrijeme preventivno reagirati.

Cestim revizijama i testiranjima probojnosti sustava osigurava se kontinuirano podizanje
razine sigurnosti te provodenje mjera za smanjenje IT rizika. Na razini bankarskog sustava
postoje autoriteti koji prikupljaju podatke o naj¢eS¢im napadima i incidentima te na
adekvatan nacin informiraju sve sudionike i zahtijevaju unaprjedenja sustava. U Hrvatskoj
hakerski napadi nisu tako Cesti kao u, primjerice, SAD-u, a jedan od razloga je i drugo
govorno podrucje. Splitska banka je jos sredinom 2010. dobila certifikat uskladenosti sa PCI
DSS (Payment Card Industry Data Security Standard) standardom. PCI DSS certifikat izdaje

medunarodno vije¢e Payment Card Industry Security Standards Council, osnovano upravo na
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inicijativu najvecih karti¢nih ku¢a medu kojima su i VISA Internacional te MasterCard, kao
globalni platni sustavi. To vijee osnovano je radi boljih sigurnosnih mjera u karticnom
poslovanju i takve vrste transakcija. Zabin sustav zaStite uskladen je s najviS§im sigurnosnim
standardima. Sustav zastite je neprekidno kontroliran od strane eksternih i internih revizora,
te neovisnih procjenjivaca sigurnosti (npr. Qualified Security Assessor for PCI DSS). U
Raiffeisen banci su svi sustavi prevencije odnosno akcije po takvim dogadajima definirani
putem detaljno razradenih procedura i provjera, dok u Adikko banci sigurnost sustava
pojacavaju i vanjskim suradnicima, te povremeno narucuju i vanjske penetracijske testove ¢iji
rezultati jasno govore u prilog tome da je informacijski sustav Adikko banke primjereno
zaSticen od eventualnog pokusaja “upada“ od strane hakera. Bez obzira na potencijalne
prijetnje sustavu, upravo zbog njegove atraktivnosti, banke u Hrvatskoj su sigurne, a obzirom

na konstantna ulaganja u sigurnost, tako bi trebalo i ostati.

Zbog regulative 1 kontinuiteta poslovanja potrebno je osigurati pricuvni racunalni centar

informacijske platforme.

Kao rezultat u prethodnim poglavljima ve¢ analiziranog trenda virtualizacije poslovanja,
javlja se jedan novi organizacijski model, tj. virtualna organizacija bankarske poslovnice,

koja podrazumijeva §iru i sofisticiraniju informacijsku platformu.

Jedna od klju¢nih znacajki virtualne organizacije je inzistiranje na srznom poslovnom
programu, a samim time u svezi i na eksternalizaciji aktivnosti. Princip se svodi na
fokusiranje poduze¢a na one djelatnosti u kojima je najbolja, a ostale aktivnosti prepusta
drugim partnerima u mrezi. Ova strategija se uvijek mora provesti kada je kompaniji
povoljnije kupiti nego proizvesti. Primjenom gore navedenog, a uz pomo¢ informacijske
tehnologije, uspostavljaju se moderni principi funkcioniranja proizvodnih poduzeca kao $to

su JIT sustav opskrbe, odnosno vitke proizvodnje bez zaliha.

Medutim, da bi virtualna organizacija uspjesno funkcionirala, potrebno je izgraditi
medusobno povjerenje izmedu partnera u mrezi, Sto je nuzan, ali ne i dovoljan uvjet. Na
primjeru analizirane Zagrebacke banke, segment virtualnog poslovanja ravnopravan je onom
koji se odvija u fizickim poslovnicama, te je jamstvo uspjesnog funkcioniranja upravo slozeni
sigurnosni algoritam pristupa i autentifikacije. Za uspjeh virtualne organizacije poslovnica u

ZABI, potrebno je: da je ona temelj visoko informacijske tehnologije, teznja za izvrsnim
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performansama kao i na savr§enom zadovoljavanju potreba kupaca.?’ Uspjesnost partnerskih
odnosa fizi¢ke i virtualne poslovnice u ZABI temelji se na dijeljenju kapaciteta, resursa,

infrastrukture i troskova.

Uoceno je da se proces virtualizacije povlaci za sobom tri meduovisne aktivnosti:

umreZavanje, restrukturiranje i stvaranje organizacijske kulture.

Umrezavanje je koriStenje informacijske tehnologije za povecanje efikasnosti u prikupljanju i
dijeljenju informacija. Informacijska tehnologija se koristi za proSirenje geografskih i
funkcionalnih granica, za povecanje veza medu Clanicama, pomazuéi pri tome u povecanju
organizacijskog znanja. Intranet (mreza medu zaposlenicima), Ekstranet (mreZza medu
klijentima i poslovnim partnerima) i Internet (javni pristup) proSiruju radnu jedinicu i

organizacijske granice u virtualni prostor.

Virtualna organizacija zahtijeva razvoj uéece organizacije kulture, gdje se pri tome znanje

dijeli medu ¢lanicama.

Moguéi nedostaci u okruzenju virtualne organizacije: potrebni je utro§iti viSe vremena za
obavljanje jednostavnih zadataka, nema mogucnosti za neformalne interakcije ili team
building, potrebna su razlicita znanja i vjestine, dobra vjestina pisanja (e-mail, prezentacije),
nemogucnost trenutnog uocavanja ako zadatak kasni u izvrSavanju (kasnjenje povratne
informacije), kako vjerovati nekome koga ne vidite?, potrebno je fizicko upoznavanje kako bi

se uspostavilo povjerenje i postivanje.

Potencijalni problemi kod voda u virtualnim organizacijama: nepoznavanje podredenih,
nemoguénost trenutne provjere izvrSenja posla (odlazak u pogon), obavljanje funkcije
mentora ili trenera se rijetko koristi virtualno, nemoguénost definiranja problemati¢nih
radnika ili ¢lanica koji ko¢e sustav, postoji pretpostavka da ¢e se ljudi javiti kada dode do

problema.

Izazov kod virtualnih poslovnica je pronac¢i nacin kako organizirati rasprSene timove efikasno
koriste¢i njihove jake strane, uz istovremeno upravljanje kompleksnom virtualnom
poslovnicom. Vode moraju upravljati sa onima koje ne vide, te brzo reagirati kada
nepovjerenje ometa rad poslovnice. Clanovi tima moraju razviti snaznu mrezu i prevladati

moguce osjecaje izolacije. Timovi moraju savladati moguénosti naprednih IT sustava kako bi

27 Sikavica P., Novak M. (1999), Poslovna organizacija, Informator, Zagreb, str. 241
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omogucili ¢vrstu komunikaciju, efikasno poznavanje situacije i razvili kulturu medusobne
podrske. Kako bi savladali svijet virtualne organizacije timovi moraju razumjeti potencijalne

probleme, te efikasno pripremiti organizaciju.

Uobicajene mjere koje vode provode u virtualnim poslovnicama: uspostava i odrzavanje
povjerenja koriStenjem definiranih normi, osigurati da se raznovrsnost razumije i prihvaca
kroz virtualnu poslovnicu, odrzavanje virtualnih sastanaka kako bi se osigurala
organizacijska ravnoteza, pracenje napretka timova koristenjem online tehnologije, omoguditi
vidljivost ¢lanova tima interno i eksterno prema dioni¢arima, omogucavanje svakom C¢lanu

tima da ima koristi §to je dio tima.?8

Razli¢iti autori navode razlicite bitne karakteristike virtualnih poslovnica banaka.

Primjerice Ruzi¢ nalazi tri vazne karakteristike i pet znacajki: (1) udruzeno znanje Cija
razmjena je podrzana informacijskom tehnologijom, (2) viSestruka prisutnost pri ¢emu se
svaka organizacija moze predstaviti bilo gdje u svijetu 1 u bilo koje vrijeme, bez fizicke
prisutnosti i (3) organizacijska inteligencija Sto zna¢i da se uz podrSku informacijske
tehnologije procesom automatizacije odredeni intelektualni sadrzaji ugraduju u cjelokupno
intelektualno bogatstvo organizacije. Znacajke su (1) povecanje konkurentske sposobnosti,
(2) povecanje fleksibilnosti i adaptabilnosti na okolinu, (3) povecanje kvalitete proizvoda i

usluga, (4) povedéanje kvalitete poslovne komunikacije i (5) smanjenje troskova poslovanja.?®

Iako postoje razli¢iti koncepti virtualne organizacijske strukture koji se mijesaju s drugim
ranije iznesenim konceptima, mi ¢emo pod virtualnom organizacijskom strukturom smatrati
supstrukturu koja ima jednu vaznu karakteristiku, a koju ostali koncepti najces¢e nemaju. To
je karakteristika virtualnosti, odnosno prividnosti. Zaklju¢imo da je virtualna organizacijska
struktura koncept prema kojem se gibaju gotovo sve svjetske organizacije, da ju je teSko
svrstati prema naSoj klasifikaciji, poSto bi se prema definicijama razli€itih autora mogla
uklopiti u gotovo svaki izneseni koncept, te da se temelji ve¢inom na informacijskoj 1

komunikacijskoj tehnologiji, tj. integracijom iste u filozofiju organizacije.

28 Malhotra, A., Majchrzak A., Rosen B., ,Leading Virtual Teams*, Academy of Management Perspectives, str.
60-70
29 Cerié, V., Varga, M., Birolla, H., Poslovno racunalstvo, Znak, Zagreb, 1998., str. 439
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2.7.4.Elektronska razmjena podataka i turizam

Dinamicnost i neizvjesnost okruzenja mijenja okvire turistiCkim akterima, nalazuéi im
prilagodbu, prihvacanjem novih izazova i moguénosti iz okoline kako opcenito u poslovanju,
tako 1 uze u vlastitoj proizvodnji. Intenzitet promjena sa strane turisticke ponude, Ciji se
suvremeni nacin poslovanja subjekata temelji na kriterijima odgovornosti 1 konkurentnosti, te
visokih zahtjeva turisticke potraznje iniciranih specificnim interesima i svijesti o kvaliteti,
infiltrirao se kroz turisticko posrednis$tvo. Bez obzira na to kakav predznak i u konacnici
kakav ishod te promjene sobom donose, turisticki akteri, kada uvode informacijske promjene
u svoje poslovanje, onda ve¢ samim time pokazuju spremnost na prilagodbu. 3® Turisticki
akteri se nalaze u dinami¢nom trziSnom okruZenju koji izravno ili posredno utjee na

poslovanje.

Tehnoloske uvjete i moguénosti elektronskog poslovanja turistickih aktera se moze definirati
kao znanje o tome kako obaviti zadatke i ostvariti zadane ciljeve. U tu svrhu javlja se potreba
za realizacijom elektronske aplikacije za poslovanje turistickih aktera. Da bi se poblize
razmotrili potrebni aspekti elektronske aplikacije poslovanja turistickih aktera, potrebno je

definirati poslove, odnosno usluge koje se nalaze u ponudi turistic¢kih aktera.

Usluge prema Zakonu o turistickoj djelatnosti su : organiziranje, prodaja i provodenje paket
aranzmana ,prodaja i posredovanje u prodaji ugostiteljskih i turisti¢kih usluga, posredovanje
u pruzanju usluge putovanja i boravka, organiziranje, prodaja i provodenje izleta. Prihvat i
prijevoz putnika, prodaja i posredovanje u prodaji karata ili rezervaciji mjesta za sva

prijevoznih sredstva, rezervacije smjestaja i druge usluge, itd..

Iz prilozenog popisa koji opisuje usluge u turizmu, proizlaze potrebne funkcionalnosti
aplikacije za poslovanje turistiCke agencije. Internetska tehnologija omogucuje elektronicko

poslovanje (engl. e-business), novi sustav rukovodenja i nove odnose u radu.

Prednosti koristenja Interneta u poslovanju turisti¢kih aktera: Internet se pokazao kao
izuzetno progresivan i rentabilan medij turisticke promidzbe i prodaje. Promidzbena

vizualizacija turistickih usluga putem multimedijalne tehnologije omogucuje apsolutni

30 Mihajlovié¢ I.: Dinamika novih trendova u turizmu primjenom ICT-a i posljedice; POSLOVNA IZVRSNOST
ZAGREB, GOD. VII (2013) BR. 1; str.45
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prostorni dozivljaj destinacija 1 svih turistickih usluga Sto ostavlja znatno vec¢i dojam na
potencijalnog gosta od standardnih brosura i kataloga. Automatizacija omogucuje prodaju na
upit Sto omogucuje subagentima da istodobno prodaju sve slobodne usluge a ne samo
ograni¢eni ugovoreni paket. Overbuking je nemogu¢ jer su uklonjeni svi komunikacijski
problemi koji mogu biti uzrok overbukinga i u potpunosti se zamjenjuje alotmanski nacin
prodaje. Kod takvog nacina prodaje agencija rezervira odredeni kapacitet, a hotel za
agencijsku najavu mjesec dana unaprijed mora omoguciti smjestaj. Internet omogucuje
pracenje financijskog i marketinskog poslovanja za sve subjekte koji se koriste sustavom
elektronickog poslovanja i time dobivaju mogué¢nost redovnog dobivanja iscrpnih izvjestaja.
Internet omogucuje povezivanje s postojeéim sustavima (postoje¢e baze i informaticki
sustavi). Internet nudi gotovo neograni¢en prostor potreban za prezentaciju turistickih
informacija. Naklada promidzbenih kataloga je prakticki neograni¢ena i ne ovisi o
raspolozivim financijskim sredstvima nego o broju posjetitelja Internet stranice. Distribucija
turistickih proizvoda ne ovisi viSe o koli¢ini tiskanih kataloga ve¢ informacije o turistickom

proizvodu mogu doprijeti do milijunskih korisnika Interneta®!

Prema misljenju Eggera i Buhalisa suvremena informacijska i komunikacijska tehnologija
(ICT) ima snaZan utjecaj na konkurentnost poduzeca, a razvojem novog partnerstva utjece na
konkurentnost subjekata turistiCke ponude i turisti¢kih posrednika. Ova tehnologija zahtijeva
mnoge izmjene u organizacijskom smislu 1 na¢inu rada kod turistiCkih posrednika, krenuvsi
od racionalizacije poslovnih aktivnosti do restrukturiranja poslovnih procesa. LakSa
dostupnost, brzina, to¢nost i pouzdanost informacija vezano za sadrzaje komponenata
(usluga) turisti¢kih proizvoda turistickih agencija, kojima se u konacnici olakSava i njihov
plasman, trebali bi i1 nadalje predstavljati prioritete koje podrZzava nova tehnologija. Takoder,
postoje misljenja da ¢e korist primjene suvremene informacijske tehnologije u posrednistvu
biti uocena u racionalizaciji troskova u poslovanju te u koriStenju diferenciranih strategija
kojima ¢ée se masovno trziSte individualizirati®2. To bi u konaénici moglo znaditi zahtjev za
stvaranjem novih mogucénosti, novih turisti¢kih proizvoda prema kriteriju visoke kvalitete i
personalizirane usluge, te stvaranje novih ,,potroSackih prostora®. Prodor nove tehnologije

Hturisticki akteri moraju shvatiti kao evoluciju njthova poslovanja jer im ona zasigurno

31 S Zgomba, N. Ljubi¢, Poslovanje turisti¢kih agencija, Fakultet ekonomike i turizma Pula, 2008. Str.68
$2Buhalis & Zoge, 2007., str. 482: cit. u : Mihajlovi¢ I.: Dinamika novih trendova u turizmu primjenom ICT-a i
posljedice; POSLOVNA 1IZVRSNOST ZAGREB, GOD. VIl (2013) BR. 1; str.50
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donosi brojne pogodnosti 3, §to se potkrepljuje ¢injenicom ,.da turisticki akteri Internet kao
hit nove tehnologije trebaju shvatiti kao pomo¢ kojom ve¢ danas mogu doprijeti na veliki broj
trziSta, a da ne moraju uspostaviti posebnu prodajnu mrezu na trzistu niti raCunati S dodatnim
troskovima uposljavanja novih djelatnika“. Middleton i Clarke3* turizam nazivaju
»informaticki bogatom industrijom*. Ovaj fenomen protkan je vrijednos¢u informacija od
inicijalne ideje za posjetom odrediStu do vrijednih informacija vezanih za odluke o
putovanju, tehnicke izvedbe rezervacija, uplata, pri ¢emu ¢e se sveukupne vrijednost
istaknutih aktivnosti valorizirati odlaskom na putovanje i njegovim dozivljajem. Izravan se i
prijateljski kontakt sa zaposlenicima u turizmu opcéenito ne moze podcijeniti, a kupcu

ulijevaju povjerenje i pouzdanje da ¢e dobiti trazenu uslugu. %

Utjecaj suvremene tehnologije i1 informatizacije u turizmu utjecao je na povecanje

elektronskih oblika komunikacije i prilagodbu poslovanja turistickih aktera.

Informacijska i komunikacijska tehnologija kao najprirodnija genericka tehnologija
danasSnjice - predstavlja potporu i obuhvaca integrirani sustav koji osigurava ucinkovitu
obradu podataka. Razvoj tehnologije kljucan je za inovacije unutar turistiCkog sustava jer
osigurava primjerene pretpostavke poput kreiranja prihvatljivog softvera i umrezavanja, koji
poboljsavaju komunikaciju s partnerima i klijentima. Iz istaknutog se razvija pretpostavka da
je, radi $to ucinkovitijega koriStenja vremena tijekom putovanja turista, potrebno prikupiti
informacije vezane kako za specificnost odrediSta, tako i za sadrzaje usluga dostupnih
turistima u skladu s njihovim preferencijama na S$to djelotvorniji nacin. Specifi¢nosti
informacija ovise o prirodi putovanja, na¢inu njegove organizacije, imaju¢i na umu da
koriStenjem proizvoda posrednika, poput turistiCkog aranZzmana, turisti zadrzavaju dozu
sigurnosti budu¢i da je rije¢ o sinkronizaciji izvedbe usluga u okviru aranZmana, pri ¢emu se

razina neizvjesnosti minimalizira, dok su aktivnosti vezane uz detalje izvedbe usluga, koje se

3 Egger & Buhalis, 2008., str. 327; cit. u : Mihajlovi¢ I.: Dinamika novih trendova u turizmu primjenom ICT-a i
posljedice; POSLOVNA IZVRSNOST ZAGREB, GOD. VII (2013) BR. 1; str.50

34 Middleton & Clarke, 2001., str. 286; cit. u :Mihajlovi¢ I.: Dinamika novih trendova u turizmu primjenom
ICT-a i posljedice; POSLOVNA IZVRSNOST ZAGREB, GOD. VII (2013) BR. 1; str.50

35 Mihajlovi¢ I.: Dinamika novih trendova u turizmu primjenom ICT-a i posljedice; POSLOVNA IZVRSNOST
ZAGREB, GOD. VII (2013) BR. 1; str.50
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odnose na putovanje, povjerene posredniku. Kao izvoru informiranja prilikom donoSenja

odluka o putovanju turisti se u tom slucaju, takoder, okreéu turisti¢kim agencijama. %

Razvoj informacijske i komunikacijske tehnologije uvelike je olakSao dostupnost turistickih
informacija, ali je doveo i1 do prevelikog broja informacija, $to turistima moZze otezati njihov
izbor. Zbog svojih sofisticiranih moguénosti sadrzanih u nacinu provedbe komunikacije
medu korisnicima, iskazanih u prednostima koje sadrzava World Wide Web, internet utjece
na ucinkovitost procesa pruzanja usluga bez obzira na to o kojoj je “fazi procesa usluzivanja”
ili usluzi rije¢. Prema tome, internetske stranice svoju kvalitetu potvrduju podmirenjem
turistickih oc¢ekivanja na nacin da su one informativne, interaktivne 1 atraktivne. Web stranice
svojim sadrzajem trebaju poticati 1 podrzavati interes klijenata, potaknuti kontinuitet suradnje

i rezerviranje usluga. ¥’

Prva §ira primjena informacijske tehnologije u poslovanju u industriji putovanja zapocinje
1960-ih godina kada su zrakoplovne kompanije zapocele s uvodenjem racunalne
rezervacijske sustave CRS (engl. Computer Reservation System) ¢ija je promjena utjecala na
cijeli turisti¢ki sektor. CRS predstavlja racunalni sustav koji se koristi za pohranu, dohvat i
izvrSavanje transakcija vezenih za zracni prijevoz. CRS sustavi su prvobitno dizajnirani i
koriSteni od strane aviokompanija dok su kasnije proSireni u CDS sustave za primjenu u

turistickim agencijama.

GDS (engl. Global Distribution System) sustavi imaju 4 osnovne funkcionalne sastavnice:
upravljanje ukupnim prihodima i prikaz trazenih kapaciteta, pretraZiva¢ cijena i vozarina,

izdavanje karata i isprava, te loriStenje baze podataka i izrada izvjestaja

Prije uvodenja ovih sustava osoblje turisti¢ke agencije trosilo je pretjerano veliku koli¢inu
vremena na rucno rezerviranje. Postojanje CRS sustava u poslovnici turisticke agencije
uklonilo je potrebu za nazivanjem zrakoplovne tvrtke da bi se napravila rezervacija, a to je
omogucilo turistiCkim agencijama da viSe vremena posvete pomazuci turistu i omogucilo
zrakoplovnim tvrtkama da ukinu proces telefonskog rezerviranja. CRS/GDS sustavi donijeli

su 1 druge prednosti poput moguénost azuriranja svih podataka Sto je dovelo do moguénosti

3 Mihajlovi¢ I.: Dinamika novih trendova u turizmu primjenom ICT-a i posljedice; POSLOVNA 1ZVRSNOST
ZAGREB, GOD. VII (2013) BR. 1; str.55

37 Prema Eurobarometru (2010.), Survey on the attitudes of Europeans towards tourism.
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diferencijacije cijena zrakoplovnih sjediSta i do moguénosti stvaranja bolje trziSne pozicije.
Danas s daljnjim razvojem informacijske tehnologije ovi sustavi predstavljaju glavni stup
oslonac distribucije turistickih putovanja putem Interneta. GDS terminali su danas glavni
informacijski 1 rezervacijski alat koji koriste turisticke agencije za sve vrste turistickih
proizvoda. Mogucnosti GDS-a kojeg najceS¢e koriste turisticke agencije za provodenje
rezervacija i pronalazenja informacija su: Informacije za zrakoplovne kompanije vezane uz
letove i putnike, ,iznajmljivanje vozila, rezerviranje hotela, kruznih putovanja, zeljeznickih
karata i turistickih paket aranzmana, naru¢ivanje stranih valuta i raznih ulaznica,
provjeravanje vremenskih uvjeta, pogodnosti elektronicke poste i telefaksa, pristup drzavnim

odjelima za pruzanje uputa i savjeta prilikom putovanja

Turisticke agencije preferiraju GDS ispred CRS-a jer omogucuje direktnu vezu s vecéim
brojem davatelja usluga. Cilj svake agencije koja Zeli pristup GDS-u je da ima jednostavan
pristup najrelevantnijim azuriranim podacima, najfleksibilniji ugovor uz najnizi troSak te

primjerenu podrsku vezanu za usluge i trening.®

Pojava i razvoj Interneta kao kanala distribucije znacajno je utjecala na klasi¢ne kanale
distribucije u turizmu. Turoperatori i turistiCke agencije bili su prisiljeni na neprestane
promjene i uvodenje novih tehnologija kako bi unaprijedili svoje poslovanje, zadrzali svoj
poloZzaj na trzistu i zadovoljili turisticku potraznju. S druge pak strane, ignoriranje ICT-a i
izbjegavanje njihove implementacije u sve aspekte poslovanja rezultirat ¢e negativnim
ucincima i povecati komparativnu prednost konkurenata. Prema Buhalisu, postoji nekoliko
olakSavaju¢ih c¢imbenika koji povecavaju zadovoljstvo korisnika, 1 to: korisnici na
raspolaganju imaju ve¢i broj informacija 1 uzivaju veéi izbor; smanjenje birokracije i
papirologije ucinkovito oslobada vrijeme za korisnicku uslugu; prilagodavanje proizvoda i
realizacija "jedan-na-jedan” marketinga kori$tenjem informacija prikupljenih preko programa
lojalnosti; pruzanje novih usluga, zabave, uredska podrSka i1 informacije; olakSavanje
operativnih zadataka; personalizacija usluge; bolja integracija odjela i funkcioniranje
organizacija u cilju pruzanja bolje usluge. Takoder je vazno spomenuti da informacijska
tehnologija pokriva kompletan lanac vrijednosti u turizmu i podupire umrezZavanje, klastere,

itd. (OECD, 2004). "Izbor koncepta klastera opravdan je ¢injenicom da to moze biti jedan od

% 1bid.
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najboljih dostupnih materijala koji poti¢e ekonomski rasti i razvoj turizma" (Novelli, Schmitz

& Spencer, 2006:1143). ¥

Elektronski kanali prodaje i komunikacije s turistom buducnosti su prilagodeni njegovom
brzom i hekticnom ritmu Zivota, a istovremeno su mu informacije o proizvodima i cijenama
bilo gdje u svijetu dostupne uvijek i svuda. To su omogucili prije svega Internet, a onda i
razvoj mobilnih tehnologija i pametnih telefona. Penetracija mobilnih telefona globalno je
premasila 70 posto, a u Europi ¢ak 130 posto. Potrosa¢ buducénosti ¢e jos i vise nego danas
koristiti drustvene mreze i o¢ekuje komunikaciju s brandovima putem njih. U Hrvatskoj 2
milijuna ljudi koristi Facebook, §to je cak 34 posto ukupne populacije, odnosno dvije tre¢ine
online populacije. Govorimo o najvecoj bazi korisnika ikada okupljenih na jednom mjestu!
Evolucija drustvenih mreza, od foruma do danas najjateg Facebooka, pokazuje da su one

ovdje da ostanu — pitanje je samo u kojem obliku.

U razvijenim zemljama najbrze rastu¢a skupina potrosaca su tzv. »zreli potroSaci«, odnosno
skupina iznad 60 godina, ¢iji se broj iz godine u godinu povecava za 2,6 posto Sto je
dvostruko brze od rasta svjetske populacije. Produzen zivotni vijek, poboljSano zdravstveno
stanje kao i njihova rastu¢a ekonomska snaga, u buduénosti ¢e prisiliti kompanije da se
okrenu i prema toj, tipicno zanemarenoj skupini. Drugi bitan demografski trend je snaga zena
- zene su postale educiraniji spol, sve vise ih je dio radne snage i uspinju se po korporativnim
ljestvicama. Tako su Zene oduvijek snazno utjecale na odluke o kupnji, danas sve znacajnije
pridonose kuénom budZetu i posljedicno donose, prema nekim procjenama, ¢ak 80 posto svih
odluka o kupnji. Stoga je za turisticki sektor, pa tako 1 za zagrebacke turisticke agencije,
nuzno na vrijeme prepoznati trendove koji karakteriziraju potroSaca buducnosti 1 pripremiti

svoje CRM strategije za njihovo adekvatno adresiranje.*°

2.7.5.Elektronsko poslovanje u zdravstvu

Zivimo u vrijeme tehnoloskih inovacija, koje se smjenjuju takvom brzinom, da ih niti ne

primjecujemo. Sli¢an proces inovacija dogada se i u zdravstvu, te se ti¢e sviju nas, koji smo

¥ N. Cavlek, I. Mate¢i¢, D. Ferjanic Hodak: Pokreta¢i inovacija u turizmu: neki teoretski i praktiéni aspekti;
2012.; str.5

40 http://www.poslovni.hr/vijesti/tko-je-i-sto-zeli-potrosac-buducnosti-202287.aspx ( 17.07.2016)
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dio tog zdravstva, a kada je rije¢ o inovacijama, kojima je glavni subjekt pacijent i njegov
novi poloZaj u toj novoj zajednici i tehnologije i medicine, smatramo klju¢nim upoznati
pacijente sa pojmovima kao Sto su elektronsko zdravstvo, elektronsko-zdravstveni karton,
elektronsko narucivanje, te elektronsko uputnica, odnosno elektronski recept. Posebnu paznju
posvetit ¢e Se pravu na privatnost pacijenta, koje pravo i u novim, tehnoloskim inovacijama
ispunjenim okolnostima i daljene okrhnuto stoji, te je i nadalje viSestruko zasti¢eno normama

zakonskog ranga.

U Hrvatskoj traje informatizacija sustava primarne zdravstvene zastite, kao i1 bolnickog
sustava, te od kraja 2012 postoji sustav na dobro lije¢nika i pacijenta. Takav elektronski
zdravstveni sustav koji povezuje sve koji brinu za zdravlje i omoguéuje brzo i sigurno

komuniciranje, te razmjenu potrebnih informacija.

Informatizacija zdravstva ne znaci da se i svi pacijenti nuzno moraju informaticki opismeniti,
tj. zasada nepostoje takve usluge koje ¢e pacijenti koristiti izravno sa vlastitog racunala, te

pacijenti nastavljaju koristiti postojece zdravstvene iskaznice.

Pojam elektronsko zdravstvo ukljuc¢ivao bi zdravstvene ustanove u kojima bi suvremena
informacijska i komunikacijska rjeSenja svim sudionicima procesa omogucila kvalitetnije i
brze obavljanje posla, a u konacnici se ofekuje da bi te promjene trebale pridonijeti i
kvalitetnijoj zdravstvenoj skrbi. Pojam elektronsko zdravstvo nije zapravo novi pojam,
sagledamo 1i na razini RH, ve¢ 2002 godine tadasnja zdravstvena uprava krenula je sa
informatizacijom, no ubrzo i povukla svoju odluku, zbog nedostatka novca. Danas, 14 godina
iza te prve inicijacije u smjeru informatizacije, nova zdravstvena uprava, na ¢elu sa svojom
glavnom tehnoloSko informacijskom podrskom, Ericcson Nikola Teslom za podrucje
implementacije sastavnica elektronskog zdravstva, drzi da osuvremenjivanje zdravstvenog
sustava na opisani nacin, zapravo nije nikakav troSak, jer ve¢ nakon kratkog vremena
visestruko vraca svoj ulog, a kao primjer navode se bilance za elektronski recept i znatne
uStede, koje su ostvarene ovim uvodenjem. U tom smislu, nova zdravstvena uprava,
zadatkom svoga mandata smatra da elektronsko zdravstvo u potpunosti i na razini sviju, od
62 javne bolnice u RH, profunkcionira. Trenutna situacija je da se ¢ak 1/3 od ukupno 62
javne bolnice opire elektronskom zdravstvu, na na¢in da odbija ulagati u informatizaciju, te

sa sredi$njim sustavom suraduje tek u smislu dostave financijskih podataka.

Pilot projekt e-zdravstva, koji je pokrenut 2010 na razini 7 hrvatskih javnih bolnica (OB
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Gospi¢, KBCZagreb, KB Split, KB Sestre Milosrdnice, KB Rijeka, KB Osijek, KB Dubrava),
a pri kojemu lijecnik opce prakse preko sustava vrsi elektronski narudzbu u jednoj od bolnica
za pojedini pregled ili ukoliko smo se sami preko elektronskog sustava centralno bolnicki
naru¢ivali, za neku od pretraga/pregleda; pokazao je neke svoje nedostatke uvidu
nediferenciranih lista ¢ekanja, pa se u proteklom razdoblju radilo na ispravcima zamijecenih
nedostataka. DeSavalo se tako da pacijent, koji ¢eka na pregled/pretragu u vise od jedne
bolnice, tako zauzima mjesto u svim tim bolnicama, ¢ime se lista prikazivala duzom nego $to

jest, zbog ¢ega e-narucivanje u ovom pilot projektu nije polucilo optimalan rezultat.

Podaci o zdravstvenom stanju osobe, odnosno njen zdravstveni karton sprema se u
informacijskom sustavu. Ti podaci iz elektronskog zdravstvenog kartona dostupni su samo
izabranom lije¢niku ili njegovoj zamjeni. Cijela povijest bolesti sadrzana je u elektronskom
zdravstvenom kartonu, te nema govora o tome da bi sada svi lijecnici imali pristup povijesti
bolesti pacijenta. Svi zdravstveni djelatnici u informacijski sustav ulaze sa svojim "pametnim
karticama", ali to im ne omogucuje da vide sadrzaj elektronskog zdravstvenog kartona

pacijenta.

UmreZenjem svih javnih bolnica u informacijski sustav, elektronsko naru¢ivanje trebalo je
postati transparentnije, jednoobrazno i brze. Ishod pilot projekta iz 2010 pokazao je da e-
narucivanje nije dovelo do Zeljene brzine zatrazenih pregleda i pretraga, radi postojeceg
tehnoloskog rjeSenja koje nije vodilo raduna o diferencijaciji lista cekanja, ve¢ je
elektronskom narudzbom za pojedini pregled ili pretragu, pacijent zauzimao mjesto u svim
bolnicama u koje se prijavio, pa ¢ak i nakon Sto je pregled obavio, ¢ime je lista ¢ekanja
prikazivana duzom nego S§to je objektivno bila. Aktualnim promjenama implementirane su
smjernice koje su poteskoce i1z pilot projekta, ispravile i omogucile novu tehnoloSku
platformu, kako bi liste ¢ekanja odgovarale stvarnom stanju stvari i bile maksimalno
azurirane, te bi se tako postigla ciljana brzina za preglede i pretrage, te je kao krajnji cilj
postavljeno umreZenje bolnica sa srediSnjim zdravstvenim sustavom, kako bi elektronsko
narucivanje u potpunosti profunkcioniralo. Posljednja faza bila je objedinjavanje svih usluga

u elektronski karton.

Liste cekanja konkretnim mjerama ucinjene su preglednijim, skra¢ene su, te su napokon
dobiveni podaci o tome koliko pacijenata ceka na zakazane preglede, a navedeno se dogodilo

nakon $§to je Jutarnji list istrazivanjem ukazao kako bolnice ne iznose tocne podatke o listama
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¢ekanja.

Ministarstvo zdravlja se te 2012 godine kada su zamijecene informacijske nelogicnosti s
listama cekanja pravdalo kako je zatekao kaos, te da je smanjenje liste cekanja jedan od
prioriteta, te da ¢e vrlo skoro svaki pacijent imati uvid u stvarno stanje, a liste ¢ekanja ¢e se
smanjiti. Tim stru¢njaka, formiran iskljucivo kako bi rijeSio problematiku lista ¢ekanja, od
pocetka 2012. godine izradivao je Pravilnik o listama ¢ekanja, koji je zavrSen sredinom iste
godine, te je predstavljao platformu optimizacije lista ¢ekanja, uz jasan cilj:smanjenje lista i
obavljanje zahvata i pretraga za svakog pacijenta u medicinski prihvatljivom roku. Jutarnji je
dobio na uvid prvi nacrt s kratkoro¢nim, srednjoro¢nim i dugoro¢nim mjerama. Taj nacrt
nastavak je projekta "Nacionalna lista ¢ekanja" koji je pofeo u mandatu 2007-2011.
Ministarstvo iz postavke 2011-2015., prvo je formiralo bolni¢ke radne skupine za liste
¢ekanja. To znaci da je svaka bolnica imala radnu skupinu od najmanje dva ¢lana koji su
upravljali listama ¢ekanja. Oni su bili zaduZeni za komunikaciju sa Ministarstvom zdravlja i
HZZ0O-m. Svakodnevno su azurirali podatke. Radne skupine imale su i zadatak da sve
pacijente s lista ¢ekanja nazovu tri-Cetiri dana prije kako bi potvrdili dolazak ili otkazali.
Takoder su i udruge pacijenata uklju¢ene u edukaciju pacijenata kako bi u slucaju
nemogucnosti dolaska na zakazani pregled ili operaciju na vrijeme otkazali dogovoreni
termin. Naime, analize su pokazale da su brojni termini neiskoriSteni zbog toga Sto se
pacijenti jednostavno ne pojave u bolnici. Na taj su nacin rijeSeni veliki brojevi pacijenata
koji zauzimaju mjesto na listi, a ne dolaze na ugovoreni termin. Tre¢e, Ministarstvo je
izradilo indikacijske liste za dva ciljana terapijska zahvata,oftalmologiju i ortopediju, te za
dva dijagnosticka zahvata, CT mozga i MR kraljeznice. Snimka lista ¢ekanja pokazala je
kako lijecnici specijalisti smatraju da se gotovo 40 posto pregleda nepotrebno
obavlja,odnosno da lije¢nici primarne zdravstvene zastite bez razloga ispisuju toliko velik
broj uputnica. NadviSene potrebnih uputnica ispisuje se za MR kraljeZnice, te su iz tog
razloga date jasne upute lije¢nicima kada 1 tko treba na MR kraljeznice. Te su potom posebni
timovi nastavili s definiranjem pravila da bi na kraju donijeli pravilnik za sve preglede i
pretrage. Tako se definiralo koliko je medicinski najdulje prihvatljivo vrijeme ¢ekanja za
pojedine zdravstvene usluge. Lista ¢ekanja se tim pravilnikom podijelila na tri dijela: brzu,
redovnu i kontrolnu. Te je potom svaka zdravstvena ustanova u Hrvatskoj morala omoguciti
pacijentu da u prihvatljivom vremenu obavi svoj pregled. Cinjenica je da su u

najpopularnijim hrvatskim bolnicama liste ¢ekanja najdulje. Zato su sve manje bolnice
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dobile zadatak informiranja javnosti o0 lije¢nicima i sestrama. Svi lije¢nici, bilo da rade u
ve¢im gradovima ili manjim, zavrsili su isti fakultet, te bi gradani morali biti svjesni toga da

su jednako strucni.

Uvedena je i nacionalna elektronska Lista ¢ekanja kojom su povezani svi punktovi, tako da
vise nije bilo mogucée da se jedan pacijent naruci u vise bolnica za isti pregled. Tako se
eliminiralo dvostruko narucene pacijente i prikazalo stvarno stanje na listama ¢ekanja. Liste
su se 1 nadalje redizajnirale: odredeni su univerzalni identifikatori pacijenata na listama, liste
su dopunjene ve¢ postoje¢im podacima - rednim brojem,univerzalnim identifikatorom
pacijenta, datumom stavljanja na listu, ponudenim najblizim datumom, datumom za koji se

pacijent odlucio i jasnim biljezenjem prvog i kontrolnog pregleda.

Uvedeno je i elektronsko naruc¢ivanje u primarnu zdravstvenu zastitu. Svaki pacijent tako je
dobio svoje termin i mogucénost dobiti od obiteljskog lije¢nika koji ¢e pretraziti bazu i

ponuditi pacijentu termine koji mu odgovaraju.

Kao dugoro¢ne mjere realizirano je osnivanje povjerenstva Ministarstva zdravstva za liste
cekanja te masterplan bolni¢kog zdravstvenog sustava koji je, medu ostalim ukljucio analizu
bolnica, te mjerila za potrebe stanovniStva za sekundarnom i tercijarnom zdravstvenom

zaStitom 1 dugotrajnom njegom u iducih deset do 15 godina.

Da na postojecoj razini primjene, elektronsko zdravstvo od samog pocetka pokazuje svoje
pozitivne strane usStede su ostvarene upotrebom elektronskih recepta i elektronskih uputnica.
Da bi Hrvatska napokon mogla dobiti elektronsku medicinu pokazala je ve¢ i brojka od oko
7500 umreZenih razliCitih sustava, od ljekarni i laboratorija, do ordinacija, koji pokazatelj je

RH svrstavao u naprednije zemlje jos tijekom 2012 godine.

Za pacijenta elektronski recept znaci da lijek moze podici, samo uz zdravstvenu iskaznicu,
bez papirnatog recepta, u bilo kojoj ljekarni. Aktualnost razvoja omogucuje sve lijekove
propisane na ponovljivi recept, bas kao i one s jednokratnog recepta, posredstvom sustava,

podizati u bilo kojoj ljekarni, bez prvotnog ograni¢enja na jednu i uvijek istu ljekarnu.

Elektronska uputnica znaci da lije¢nik pacijenta moze poslati istu za pretrage u laboratoriju, a
nalaz dolazi elektronskim putem lije¢niku. Nakon davanja npr. uzorka krvi u laboratoriju,
rezultati stizu lije¢niku pacijenta, te nema potrebe da ih pacijent dize. Takoder, u slucaju

potrebe, lije¢nik e moze propisati lijek pacijentu, bez potrebe da pacijent ponovno dolazi
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lije¢niku. Isto, na temelju nalaza, lijenik odmah moze odrediti daljnje pretrage za pacijenta,
ukoliko se pokaze potrebnim. Time je cjelokupni proces od prvog pregleda do propisivanja

lijeka znatno kraci.

O evidentnim uStedama koje informatizacija zdravstva donosi bilo je govora, no ono S$to je
detektirano,a o ¢emu je bilo govora, jest da preko 40% uputnica lije€nicima specijalistima
nije posve opravdano, te bi se na oko moglo zakljuciti da su odgovorni lijecnici primarne
zdravstvene zastite, no medutim,ustanovljeno je da se na bolnickim uputnicama nigdje ne
biljezi da su upravo specijalisti trazili te preglede. Opisano se spominje radi nuzne
transparentnosti, koja se uspostavlja upravo detekcijom nelogi¢nosti poslovnih procesa u
bolnicama. Tako je HZZO aktualno u jednoj bolnici proceduru pregleda dojki uspio smanjiti
sa 129 na 29 dana. Informaticka oprema nije bila presudna, koristen je jedan kompjuter. Radi
se 0 tome da su uvedena pravila postupanja, kao i tome da informatizacija nije cilj, nego

sredstvo i alat za postizanje cilja.

Gdje je u svim opisanim promjenama zdravstva pacijent, $to je sa njegovim statusom,
njegovim pravima,te uopée Sto se za njega mijenja, pitanja su na koja ¢emo nastojati

odgovoriti u ovom dijelu.

Aktualna informatizacija zdravstva uklju¢uje suradnju medicinskih 1 informacijskih
struénjaka, u cilju postizanja optimalne efikasnosti zdravstvenog sustava. Pravnici s trece
strane motre na to novo podrucje simbioze medicine i tehnologije - "telemedicine", na nacin
da te inovacije u zdravstvenom sustavu ni na koji nain ne okrnjuju pravo na privatnost
pacijenta. lako informacijski stru¢njaci tvrde da su veze kojima komuniciraju zdravstveni
djelatnici, kao 1 podaci u vezi sa pacijentom, viSestruko zaStiCeni, pacijenti i1 nadalje

zadrZavaju svoja ranija prava, koja njithovo pravo zastite osobnosti viSestruko Stite.

Ono $to je poznato je da ¢e se podaci o zdravstvenom stanju osobe, odnosno njen zdravstveni
karton spremati u informacijskom sustavu. Ti ¢e podaci iz elektronskog zdravstvenog kartona
biti dostupni samoizabranom lije¢niku ili njegovoj zamjeni. Cijela povijest bolesti bit ¢e
sadrzana u elektronskom zdravstvenom kartonu, ali nece svi lije€nici imati pristup povijesti
bolesti. Pitanje koje bi moglo muciti pacijente ako izgube zdravstvenu iskaznicu - hoce li
netko mo¢i vidjeti podatke o bolesti, sadrzano je ukratko - ne; naime radi se o tome da se

zdravstveni podaci pohranjuju u informacijskom sustavu, a ne u zdravstvenoj iskaznici.
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Ono na §to je vazno ukazati pacijentu jest to da informatizacijom zdravstva, njegov odnos sa
lije¢nikom ostaje tajan, da se eventualna povreda njegove osobnosti od bilo kojeg sudionika u
novom e-sustavu i nadalje Stiti normama zakonskog ranga, kao i do sada. A da se
informacijski 1 medicinski djelatnici,ukljueni u sustav, neovisno o razini slaganja sa
provedbom informatizacije, slazu u tome da je polozaj pacijenta doista zaStiCen, na nacin
kako je predoceno, sukladno sluzbenim oc€itovanjima zdravstvene uprave, odnosno

Ministarstva zdravlja.

3. ISTRAZIVANJE UTJECAJA INTERNET TEHNOLOGIJA NA
POSLOVANjE U ZEMLJAMA EUROPSKE UNIJE

3. 1. Elektronsko poslovanje u zemljama Europske Unije

U razvijenim zemljama Zapadne Europe i Sjedinjenim Americkim DrZzavama uvodenje
informacijskih tehnologija u poslovanje traje jo§ od sedamdesetih godina 20. st..

Europska Unija je u namjeri da zemlje ¢lanice EU usvoje europsku zakonsku regulativu u
svoje nacionalne zakone donijela 15 direktiva, prijedloga i preporuka. Medu njima su

najznacajniji:

e Direktiva o elektronskom potpisu,
e Direktiva o elektronskoj trgovini,

e Direktiva o zaStiti privatnih podataka,

Pitanje elektronskog potpisa bilo je iznimno bitno za pravni okvir elektronske trgovine, te je
nakon Cetverogodisnjega zakonodavnog postupka u Europskoj uniji potkraj 1999. donesena
Direktiva o elektroni¢kom potpisu 1999/93/EC. ** Osnovni zadatak te direktive bio je stvoriti

jedinstveni zakonodavni okvir za primjenu elektronskog potpisa na podrucju zemalja ¢lanica

“IDirective 1999/93/EC
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EU-a. Na taj se nacin elektronski potpis moze upotrebljavati u poslovanju preko elektronskih
komunikacija s istom pravnom snagom kao 1 vlastoru¢ni potpis ucinjen na papiru. Direktiva
razlikuje dva tipa elektronskih potpisa — elektronski potpis (osnovni) i napredni elektronski
potpis.

Elektronski potpis, prema EU Direktivi 1999/93/EC, mora zadovoljiti sljede¢e zahtjeve kako
bi postao napredni elektronski potpis (engl. Advanced electronic signature): jedinstveno je
povezan s potpisnikom, njime je moguce jedinstveno identificirati potpisnika, stvoren je
naéinima koje potpisnik kontrolira i koji nisu dostupni drugima, te je povezan s podatcima
koje potpisuje tako da se svaka naknadna izmjena moze detektirati.

Cilj Direktive o elektronskom potpisu bio je priznavanje punovaznosti ugovora nacinjenih u
elektronskoj formi i izjednacavanje njihove dokazne snage s onima nacinjenim u

tradicionalnoj pisanoj formi. 42

U pravnom sustavu Europske unije donijeta je 2000.godine i Direktiva o elektronskoj

trgovini (Electronic Commerce Directive)

Cilj ovih direktiva bio je stvaranje jedinstvenog pravnog okvira za elektronsku trgovinu
unutar zajednickog trziSta, kako bi se osigurala pravna sigurnost, kako za poslovne subjekte,

tako 1 za potrosace

Vazno je napomenuti da Direktiva o elektronskoj trgovini obuhvaca, kako tzv. darovne
ugovore, tako i teretne ugovore, odnosno kao one zakljucene izmedu gradansko-pravnih
subjekata, tako i one zakljuene izmedu privredno-pravnih subjekata. Slicno UNCITRAL-
ovom Modelu zakona o elektronskom potpisu, Direktiva o elektronskom potpisu zahtijeva od
zemalja cClanica EU da ne primjenjuju princip prethodne dozvole i naglasava nacelo

tehnoloske neutralnosti propisa posvecenim elektronskom potpisu. Redaktori ovih izvora

42 Direktive, 1999/93/EC. Europska komisija 2003. godine donijela je Odluku o standardima proizvoda
elektronskih potpisa koji su u skladu sa Direktivom 1999/93/EC. To su: 1. CWA 14167-1 (March 2003):
security requirements for trustworthy systems managing certificates for electronic signatures — Part 1: System
Security Requirements i 2. CWA 14167-2 (March 2002): security requirements for trustworthy systems
managing certificates for electronic signatures — Part 2: cryptographic module for CSP signing operations —
Protection Profile (MCSO-PP). Prema zajedni¢kom Izvjestaju Europskog parlamenta i VijeCa EU koristenje
digitalnih propisa nije bilo na odgovaraju¢em nivou (European Parliament and the Council August-2006 report,
http://www.ibls.com/internet_law news_portal view.aspx?s=latestnews&id=1920). Objasnjenje tome nadeno je
u ekonomskim i tehnoloskim razlozima, a ne u neodgovarajuéoj pravnoj regulaciji.
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stajaliSta su da princip tehnoloske neutralnosti bolje poti¢e rast elektronske trgovine i
razmjenu na pravno reguliranom trziStu, od pristupa koji favorizira jednu ili nekoliko
tehnologija digitalnog potpisa koji, doduse, pruza vecu sigurnost i pouzdanost elektronskih
transakcija. 43

Pravila obije direktive su okvirne naravi, budu¢i da cilj direktive u pravu EU nije unifikacija
zakonodavstava zemalja ¢lanica, ve¢ njihovo priblizavanje (aproksimacija) i harmonizacija.
Stoga, ovim direktivama, posebno Direktivi o elektronskoj trgovini, nedostaju brojna
konkretna pravila, koja su posvecena materiji ugovora zakljucenih elektronskom postom,
zakljuCivanje ugovora o licenci pritiskom gumba na miSu (Click-Wrap Licences),
zaklju€ivanje ugovora o licenci preko Interneta (Licencing Agreeement) i dr., koja su inace
sadrzana u UCITA-i drugim nacionalnim kodifikacijama elektronske trgovine.

Direktiva o zaStiti privatnih podataka sadrzi pravne, regulacijske i tehni¢ke odredbe usvojene

od strane zemalja €lanica u vezi sa zaStitom osobnih podataka i privatnosti pravnih osoba.

Cilj analiziranih direktiva bio je uciniti poslovanje u Europi lak§im, na nacin da svima koji su
zainteresirani poslovati u drugoj zemlji i zele u nju investirati, sve poslove u vezi pokretanja
posla mogu obaviti na jednom mjestu. Da bi se u Europskoj uniji moglo ekonomski djelovati
na jedinstvenom trzistu bilo je potrebno pripremiti i ustrojiti interne administrativne postupke
svake drzave clanice. U tu svrhu pristupilo se pojednostavljenju upravnog postupanja na
nacin da je Direktiva EC zahtijevala od drZava Clanica da pojednostave upravno postupanje,
postavljanjem mjesta za jedinstveni kontakt (points of single contact), omogucéavanjem
obavljanja postupka ,,na daljinu“ kako bi se lako ucinile dostupnim sve informacije o

uvjetima i procedurama. To se primjenjuje na sve postupke bez obzira na razinu vlasti.

Pravila koja se odnose na upravno postupanje prvenstveno su usmjerena na uklanjanje
pretjerano kompliciranih Sema autorizacije, procedura i formalnosti koji sprecavaju slobodu

poduzetnistva i stvaranje novih oblika pruZanja usluga.**

43 Brzica H. Et. Al.; Analiza utjecaja hrvatskoga zakonodavnog okvira na elektroni¢ko poslovanje i dugoro&no
ocuvanje elektronicki potpisanih dokumenata, Arh. vjesn. 57(2014), str. 139

4 Trnavci,G.; Zakljucenje, punovaznost i dokazivanje elektronskih ugovora: komparativna analiza

Zb. Prav. fak. Sveu¢. Rij; 2009.
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Drzave c¢lanice na jedinstvenim toCkama kontakta omogucavaju korisnicima, gradanima i
poduzetnicima da se na ,,jednoj* tocki ili po principu ,,one stop shop“ modela mogu obaviti
razli¢iti upravni postupci kako bi se izbjeglo ,,administrativno* Setanje. To $to se na jednoj
tocki ostvaruje takva vrsta usluge ne dovodi u pitanje ,,raspodjelu funkcija 1 ovlasti izmedu
tijela u okviru nacionalnog sustava“.

Jedna jedinstvena kontaktna tocka moze biti fizicka lokacija ili Internet portal. Cilj je
jedinstven za oba kanala; omoguciti korisnicima drzavne uprave (gradanima i poslovnim
subjektima) da sve svoje potrebe zadovolje na jednom mjestu, bez nuznog poznavanja
nadleznosti 1 organizacijskih struktura pojedinih tijela drzavne uprave, te u Sto kracem
vremenskom roku i uz $to manje administrativne troSkove. Pet je osnovnih ciljeva potrebno
ostvariti uspostavom jedinstvenih tocCaka kontakta: dostupnost portala e-Uprave preko
interneta, dostupnost jasnih i iscrpnih informacija o procedurama, omoguciti provodenje
potrebnih procedura online (kao $to je upis u komercijalne i profesionalne registre, dobivanje
dozvola i odobrenja, slanje obavijesti i sl.). osigurati slanje trazenih podataka i dokumenata

elektronickim putem,te osigurati primitak odluka i dozvola elektronickim putem.

Svaka od zemalja sudionika u EU GO sustavu ima razli¢ito organiziranu i ustrojenu
jedinstvenu tocka kontakta. Postoje modeli jedinstvenog portala koji umrezuje informacije s
niza portala drzavne uprave, portali koji u svojoj arhitekturi omogucuju sve potrebne
informacije bez prosljedivanja na druge portale, kao i modeli koji osim portala omogucuju i
provodenje kontakta s klijentima putem mrezno organiziranih fizickih tocki kontakta. Jedna

od slabosti jedinstvenih kontaktnih to¢ki je nepoznavanje stranih jezika.*

3.1.1.Jedinstveno digitalno triiste u zemljama EU

Unaprjedenje digitalnog drustva izravno je korelirano faktorima ICT tehnologije, ¢iji razvoj

je omogucio smanjenje klju¢nog stopera unaprjedenja, a to je bila digitalna podjela.

4 Signatur Gesetz vom 22. Juli 1997 (BGBI. I S. 1870, 1872). Italija je skoro usporedo sa Njemackom donijela
vlastiti Zakon o elektronskom potpisu 1997. godine (Decreto del Presidente della Repubblica 10 novembre
1997, n. 513, Regolamento recante criteri ¢ modalita per la formazione, 1’archiviazione e la trasmissione di
documenti con strumenti informatici e telematici, a norma dell’articolo 15, comma 2, della legge 15 marzo
1997, n. 59) Gazzetta Ufficiale 13. 3. 1998, n. 60.
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Digitalna podjela jest koncept koji oznacava jaz koji je nastao izmedu onih koji koriste
prednosti nove tehnologije i onih koji to ne ¢ine, kako na globalnom nivou, tako i u okviru
pojedine drzave. Koncept se prvenstveno se odnosi na pitanje pristupa ICT, ali i o
mogucnostima njezinog iskoriStavanja ukoliko je pristup na neki nacin osiguran. Tako se u
literaturi javlja i razlikovanje izmedu dva aspekta digitalne podjele — prva digitalna podjela
odnosi se na razli¢ite mogucnosti pristupa internetu, Sto je funkcija prvenstveno socio-
ekonomskog razvoja i tehnoloske infrastrukture, dok druga digitalna podjela nastaje uslijed
razli¢itth moguénosti  koriStenja interneta, koja je prvenstveno povezana s obrazovnim
statusom i osobnom motivacijom. U ovome poglavlju pod pojmom digitalne podjele
prvenstveno ¢emo podrazumijevati podjelu nastalu uslijed razli¢itih moguénosti pristupa

internetu?®.

Upotreba moderne informacijske i telekomunikacijske tehnologije (dalje: ICT), a posebno
interneta, transformirala je nadin zivota ljudi u posljednjih petnaestak godina. Ubrzanje
transakcija na globalnom trzistu, preoblikovanje tijeka investicija, dobara i usluga, promjene
u svakodnevnom druStvenom i profesionalnom Zzivotu ljudi, povecanje koli¢ine dostupnih
informacija, kako u privatnom tako i u javnom sektoru, posljedice su ubrzanog Sirenja i
koriStenja ICT-a. Danas se nova ICT smatra temeljem razvoja ekonomije (drustva) znanja, a
mogucénost pristupa ICT 1 njezinog koriStenja smatra se kljunim za osobni 1 druStveni
napredak. Umjesto kapitala, informacija i know-how postaju osnovna jedinica individualnog i
drustvenog rasta. Posebna uloga u drustvenom razvoju u tom smislu pripada e-upravi (e-
government) koja podrazumijeva upotrebu informacijske tehnologije u javnoj upravi sa
svrhom poboljSanja efikasnosti, ucinkovitosti, transparentnosti i odgovornosti. Svrha je e-
uprave osigurati gradanima pristup informacijama i uslugama od javnog znacaja na ugodan
nacin 1 sa S§to veCom uStedom vremena 1 sredstava. Prema nekoliko studija EU 1z 2005.
godine, usluge e-uprave zaista pruzaju konkretne koristi gradanima, privatnom sektoru i
samoj upravi EU, posebno u smislu ustede vremena i povecane fleksibilnosti. Procjenjuje se
da samo online prijave poreza na prihoda donose europskim gradanima ustedu od 7 milijuna
sati godiSnje, dok bi potencijalna opca dostupnost i koriStenje e-usluga ustedile gradanima

EU preko 100 milijuna sati godisnje.

46 Koprié,l.; Musa,A:; Europski upravni prostor; Hrvatska i komparativna javna uprava : ¢asopis za teoriju i
praksu javne uprave, Vol.12 No.3 Rujan 2012.; str.87

53



Medutim, da bi brojne aktivnosti na informatizaciji uprave i omogucéavanju njezinog
djelovanja 'online' bile svrhovite, nije dovoljno umreziti javnu upravu u pojedinoj drzavi ili
Citav javni sektor, ponuditi gradanima brojne informacije i pruziti moguénost interakcije ili
cak transakcije. Ono §to se javlja kao primarni problem jest moguénost samih gradana da
uopce koriste blagodati e-uprave, odnosno pitanje jednakog pristupa i mogucnosti koriStenja
ponudenih informacija i usluga. U novije vrijeme taj se problem naziva digitalnom podjelom
(digital divide) u smislu nastalog jaza izmedu onih koji imaju i koji nemaju pristup internetu i
drugim ICT, a on je vidljiv kako na globalnom nivou, izmedu pojedinih drzava i dijelova
svijeta, tako 1 wunutar pojedinih zemalja. Oko 90% korisnika interneta zivi u
industrijaliziranim zemljama, a u njih 14, preko 50% populacije koristi internet. Takoder,
preko 80% sve internetske komunikacije u svijetu danas odvija se unutar i izmedu 20
najvec¢ih gradova u tim zemljama. Tipi¢ni korisnik interneta i usluga e-uprave jest gradanin
zapadnoeuropske 1ili sjevernoamericke zemlje, zaposleni musSkarac bijele rase, viSeg
imovinskog statusa, nastanjen u velikom gradu. Proizlazi da faktori spola, rase, zaposlenosti,

mjesta stanovanja uvelike odreduju moguénost i modalitete kori$tenja internetom.

UN Milenijska deklaracija (United Nations Millennium Declaration) kao jedan od osnovnih
ciljeva za novo tisu¢ljee postavlja osiguravanje koristi od novih tehnologija za sve
stanovnike zemlje*’ . Svjetski summit o informacijskom drustvu istice da je buduéi glavni
izazov svih drzava u svijetu iskoristiti potencijal informacijske 1 komunikacijske tehnologije
kako bi se promovirali razvojni ciljevi Milenijske deklaracije®® . U tom smislu, svaka bi
drzava trebala poduzeti odgovaraju¢e akcije za poticanje nuznih investicija u ICT
infrastrukturu 1 razvoj novih usluga, razviti odgovarajuée javne politike 1 strategije za
ostvarenje univerzalnog pristupa, poboljSati umrezenost javnih ustanova, te razviti i ojacati
nacionalnu, regionalnu i internacionalnu Sirokopojasnu mrezu, a sve to kako bi se izaSlo u

susret potrebama gradana. S obzirom na javnu upravu, od drZzava se ocekuje da:

1) primjene strategije javne uprave usmjerene na aplikacije koje trebaju povecati
inovativnost i transparentnost u javnoj upravi te demokratske procese,

poboljsavajuci u¢inkovitost i odnose s gradanima;

47 http://www.un.org/millennium/declaration/ares552e.htm

8 http://www.itu.int/wsis/docs/geneva/official/poa.html
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2 razviju nacionalne inicijative 1 usluge na svim razinama koje su prilagodene
potrebama gradana i privatnog sektora kako bi se osigurala u¢inkovitija raspodjela

resursa i javnih dobara;

3) potpomognu medunarodne inicijative na podrucju e-uprave kako bi se povecala

transparentnost, odgovornost i u¢inkovitost na svim razinama vlasti.

U okviru Europske Unije, ve¢ je Lisbonska strategija iz ozujka 2000. godine postavila za cilj
u desetljeu koje slijedi stvoriti Europsku Uniju koja ¢e biti ‘'najkompetitivnija i
najdinamic¢nija ekonomija svijeta utemeljena na znanju, sposobna za odrzivi ekonomski rast,
s viSe radnih mjesta i boljim radnim mjestima te ve¢om drustvenom kohezijom'. Upotreba
ICT te jacanje e-uprave smatraju se vaznim sredstvima za ostvarenje tih ciljeva jer ¢e veca
upotreba novih tehnologija imati pozitivan utjecaj na produktivnost i kompetitivnost te na
drustvo kao cjelinu. Na razini EU u tom je smislu od vaZnosti za razvoj informacijskog
drustva i premosc¢ivanje digitalne podjele nekoliko dokumenata.

U prvoj fazi donesen je Akcijski plan eEurope 2002 An Information Society for All s tri
glavna cilja: *° (1) jefitniji, brzi i sigurniji internet, (2) ulaganje u ljude i razvijanje njihovih

vjestina, te (3) stimuliranje koriStenja interneta.

U drugoj fazi Akcijski plan eEurope 2005 predvidio je da se do 2005. godine u Europi stvore
(1) moderne elektronske javne usluge (elektronska uprava, elektronsko ucenje, elektronsko
zdravstvo), (2) dinami¢no okruzenje za elektronsko poslovanje, (3) rasirenost Sirokopojasnog

interneta po konkurentnim cijenama te (4) sigurna informacijska infrastruktura®.

U oba dokumenta kao klju¢an faktor za ostvarenje navedenih ciljeva navodi se pozitivna
akcija 1 ¢vrsta predanost vlada drzava €lanica razradi 1 provodenju aktivnosti usmjerenih na
postizanje izraZenih ciljeva te se kao posebno vazne isticu aktivnosti usmjerene na smanjenje
digitalnog jaza. U tom smislu, Program eEurope 2005. Obvezivao je drzave ¢lanice da
donesu nacionalne strategije Sirokopojasnog pristupa internetu s ciljem ubrzavanja razvoja

Sirokopojasnih mreza, te istovremeno poticanja koriStenja tith mreza, prvenstveno putem

49 http://europa.eu.i