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SAZETAK

Jedinstvene kontaktne tocke kao instrumenti imaju za cilj po-
Jjednostavljenje upravnih postupanja, poboljSanja u odnosima uprave i
gradana, smanjenjeupravnih optereéenja te pruzanje kvalitetnijih usluga
kao dio digitalizacije javne uprave. Jedinstveno upravno mjesto uvedeno

Jje u hrvatski Zakon o opéem upravnom postupku 2009. kao jedan od novi-

1 * Rad financira Europska unija - Next Generation EU. ,,Financira Eu-
ropska unija - Next Generation EU. Izneseni stavovi i misljenja samo
su autorova i ne odraZavaju nuzno sluZbena stajalista Europske uni-
je ili Europske komisije. Ni Europska unija ni Europska komisija ne
mogu se smatrati odgovornima za njih.”
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na u reformi sustava javne uprave putem Direktive o uslugama na un-
utarnjem trZistu. Autori stoga prvotno prikazuju razvoj ovog upravnog
instrumenta, od njegova inicijalnog predlaganja uvodenja ovog instituta
u hrvatski upravni postupak. Zatim se primjenom teleoloske, gramaticke i
logicke metode tumacenja, analiziraju relevantne odredbe Zakona o opéem
upravnom postupku. U radu se ukratko ukazuje koje su slabosti i prednosti
proizasle kroz provedbu nacela ,,sve na jednom mjestu” te s kojim se iza-
zovima i poteskoéama u realizaciji ovog upravnog instrumenta susreo hr-
vatski upravni sustav. Primjernom komparativno-pravne metode, ukratko
se istice madarski pozitivan primjer uspostave sustava fizickih jedinst-
venih kontaktnih tocaka od sije¢nja 2011., koje se nazivaju “Government
Windows”. Razmatranja o trenutnom stanju zakljucno su predstavljena
zajedno s mogucim prijedlozima za poboljsanja iz madarskog modela je-
dinstvenog kontaktnog mjesta, a koji moZe koristiti kao moguca smjernica

za unapredenje hrvatskog rjesenja.

Kljuéne rijeci: upravni postupak, jedinstveno upravno mjes-
to, jedinstvene kontaktne tocke, ucinkovitost, dobra uprava, Hrvatska,
Madarska

1. UVOD

Europska utjecanja na upravna (postupovna) prava i upra-
vne postupke drzava Clanica, doveli su do potrebe redefiniranja
upravnih tradicija, jaanja upravnih kapaciteta, a sve kao odraz
stalne, ali usporene konvergencije nacionalnih javnih uprava
prema zajednickom modelu.Uvodenje minimuma nacela istan-
darda u upravne postupke, javilo se iz uocenih neujednacenosti u
odlucivanju i postupanju, s obzirom na razli¢ita zakonska rjesen-

ja drzava ¢lanica.Znacajnija reforma Zakona o oplem upravnom

162 GODINAXIl « BROJ 1« 2026.



Zbornik radova Pravnog fakulteta u Tuzli

postupku iz 2009. (u daljnjem tekstu: ZUP)? bila je nuzna ne samo
radi njegove zastarjelosti, ve¢ i radi uvodenja novih europskih up-
ravnih standarda, dobre prakse europskih zemalja, Siroko prih-
vacenih napora prema upravnom pojednostavljenju, kao i snaZan

razvitak informacijsko-komunikacijske tehnologije.?

Jedinstveno upravno mjesto upravo (u daljnjem tekstu:
JUM) predstavlja pravni instrument kojim se pridonosi ostvarivan-
ju upravnih (procesnih) standarda, poput pojednostavljenja‘i
ucinkovitijeg upravnog postupanja, poboljsanja uodnosima uprave
i gradana, brzoj komunikaciji, smanjenja upravnih opterecenja te
pruZanju kvalitetnijih usluga, a sve kao dio digitalizacije javne up-
rave.Opseg i kvaliteta javnih usluga koje pruza javna uprava tre-
baju biti prilagodeni stvarnim potrebama korisnika, dok postupak
pruZanja javnih usluga maksimalno pojednostavnjen tako da zahti-
jeva minimalan angaZman korisnika, povelanje razine kvalitete

javnih usluga i uporaba moderne IKT-e.®

Ovaj institut uveden je, u hrvatsko upravno procesno pra-
vo, ZUP-om iz 2009., kao jednom u nizu novina predstavljenih
kroz reformu sustava javne uprave. Do tada takav institut nije

bio pravno reguliran u hrvatskom upravnom postupku. Kako je

2 Zakon o opéem upravnom postupku-ZUP, Narodne novine, br. 47/09.

3 ViSe v. Pani¢ Ceko Ana (2018), Has the implementation of the one-stop-
shop (point of single contact) enabled simplification of the Croatian admin-
istrative procedure to increase the efficiency of public administration? in:
Cingula, M.; Rhein, D.; Machrafi, M. (eds.), Economic and Social De-
velopment 31st International Scientific Conference on Economic and
Social Development-Legal Challenges of Modern World, Development
and Enterpreneurship Agency, Split, 584-585.

4 ViSe o upravnom pojednostavljenju ili simplifikaciji v. Kopricetal.
(2014.), Upravna znanost: javna uprava u suvremenom europskom kontek-
stu, Pravni fakultet Sveudilista u Zagrebu, Zagreb, 125.

5  Panié Ceko Ana, Has the implementationo fthe one-stop-shop (pointof sin-
gle contact) enabled simplification oft he Croatian administrative procedure
to increase the efficiency of public administration?, 583.
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tome institut posveéen svega jedan zakonski ¢lanak, a uvazavajudi
vaznost i svrhu uvodenja toga instituta u hrvatski upravni postup-
ka, intencija autora ogleda se u potrebi detaljnije analize i na¢ina
funkcioniranja jedinstvenog upravnog mjesta, kao i na ukazivanje

odredenih izazova i poteskoca koji su se pokazali u provedi istoga.

Transpozicija navedenog instituta, ostvarena je putem Di-
rektive 2006/123/EZ Europskog parlamenta i Vijeéa od 12. prosinca
2006. 0 uslugama na unutarnjem trzistu.’Istaknuta Direktiva, pred-
stavljala je iznimno znacajan ,klju¢* za otvaranje svih potencija-
la europskog usluznog sektora.” Utjecaj na ulinkovitu provedbu
europskog zakonodavstava imaju upravne tradicije i vrijednostite
nacionalni i pravni identitet drZava ¢lanica te se, zbog toga, Cesto
javlja tzv. implementacijski deficit. Stoga je svrha rada ukazati na
implementacijske i provedbene izazove ovog instituta u hrvats-
kom pravnom sustavu te, uz prikaz madarskog rjesenja, ukazati na

vaznost ovog instituta i moguée modalitete unaprjedenja istoga.

Uz pojasnjenje instituta JUM-a te njegova znacenja, u dru-
gom poglavlju rada, kroz povijesnu, normativnu te metodu analize
i sinteze daje se prikaz razvoja ovog upravnog instituta od njego-
va uvodenja u hrvatski upravni postupak. Unutar njega prikazu-
je se i kriti¢ki analizira pravna regulacija toga instituta kroz ZUP.
Tredi dio rada posvelen je prikazu suvremenih strateskih smjero-
va u njegovom daljnjem razvoju, uz kratak osvrt na digitalizaciju

javne uprave. Nadalje, primjenom komparativne metode, u etvr-

6  Direktiva 2006/123/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 12. prosinca
2006. 0 uslugama na unutarnjem trZzistu, Sluzbeni list Europske unije
L 376/36 od 12. prosinca 2006.

7  ViSe v. Priru¢nik za provedbu Direktive o uslugama, Opéa uprava za
unutarnje trziSte i usluge, Luksemburg: Ured za sluZbene publikacije
Europskih zajednice, 2007, 4,
http://ec.europa.eu/internal market/services/services-dir/index
en.htm, pristupljeno: 10. studenoga 2025.
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tom poglavlju, ukratko se prikazuje madarski pozitivan primjer us-
postave sustava fizickih jedinstvenih kontaktnih tocaka od sije¢nja
2011., koje se nazivaju “Government Windows”. U zavr§nom pe-
tom dijelu, autori iznose zaklju¢na razmisljanja iskazanog pred-
meta istraZivanja. Razmatranja o trenutnom stanju, zaklju¢no su
predstavljena zajedno s moguéim prijedlozima za poboljSanja iz
madarskog modela JUM-a, a koja mogu posluZiti kao smjernica za
unapredenje hrvatskog modela.

2. PREGLED RAZVOJA INSTITUTA JEDINSTVENOG
UPRAVNOG MJESTA U REPUBLICI HRVATSKOJ

Rezultat primjene koncepta viSerazinskog javnog upravl-
janja treba biti integrirano javno upravljanje usmjereno na potre-
be i interese gradana i poduzetnika, a trebalo bi, izmedu ostaloga,
obuhvadati i integrirano pruzanje javnih usluga. Jedan od takvih
koncepata predstavljai pruZanje usluga kroz institut JUM-a.!Koprié
pojasnjava kako se JUM ili jedinstvene kontaktne tocke (u daljnjem
tekstu: JKT) moZe organizirati kao tocka fizickog ili digitalnog kon-
takta te obuhvatiti odredeni odabrani broj javnih usluga za gradane
i poduzetnike.” Optimalan model bi ukljucivao postojanje jednog
tizickog ili digitalnog mjesta - tzv. front office, koji bi korisnicima
omogucdio $to jednostavniju i brzu komunikaciju. Istodobno, ostali
oblici upravnih radnji i procesa mogli bi se odvijati u obliku tzv.
back office, kroz medusobnu suradnju tijela s razli¢itim ovlastima
i nadleZnostima. Medutim, uspostava JUM, bez ispunjavanja osta-

lih preduvjeta integriranog pruZanja javnih usluga, ne moze sama

8  Koprié Ivan (2017), Jedinstveno upravno mjesto (one-stop shop) u europs-
kom i hrvatskom javnom upravljanju u: Musa, Anamarija, Giljevi¢, Teo
(ur.), Gradani, javna uprava, lokalna samouprava: povjerenje, suradnja i
potpora, Institut za javnu upravu, Zagreb, 562.

9  Ibidem.
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po sebi osigurati pozitivne uéinke. Naprotiv, moze dovesti do pro-
duljenja komunikacijskih procedura, stvaranja dodatne prepre-
ke izmedu gradana i nadleZnih tijela te do daljnje birokratizacije
upravnog sustava. U odnosu na suvremene politike javne uprave,
moze se rei da ovaj institut predstavlja svojevrsnu upravnu ino-
vaciju koja ¢ini kombinaciju organizacijske, procesne i tehnoloske
inovacije javnih usluga.’®Tek njihovo uskladeno ostvarenje, moze
osigurati uc¢inkovito funkcioniranje sustava prema nacelu JUM-a,
¢ime dolazi do ustede vremena i napora gradana i sluzbenika,
smanjenja troskova, ubrzanja upravnih postupaka, poveéanja pou-
zdanosti upravnih usluga koje su prethodno provjerene unutar
sustava, ali i podredno dovodi i do smanjenja broja upravnih tije-
la koja sudjeluju u pojedinom upravnom poslu ili postupku.'JKT
mogu imati samo koordinacijsku ulogu, dok ovlast odlucivanja os-
taje pri posebnim nadleznim tijelima. Od velike vaZnosti jest da JKT
daju pruzateljima jasni pregled svih koraka koje trebaju poduzeti i
pruZe im podrsku u vezi s procedurama, kao i povratne informaci-
je o postupcima koji jo§ traju.'? Valja istaknuti i pitanje rokova za
ratunanje poCetka i zavrSetka trajanja postupaka te da se obavijesti
i odgovori na podnesene zahtjeve upute $to je brze moguce.

Direktiva o uslugama na unutarnjem trZistu'* predstavljala

je osnovnu za uspostavu JUM kao kontakt za poduzetnike (PSC).

10 bulabi¢ Vedran, “Upravljanje inovacijama u javnoj upravi”, Zbornik
Pravnog fakulteta u Zagrebu, vol. 74, br. 4/2024, 545.

11 Koprié Ivan, Jedinstveno upravno mjesto (one-stop shop) u europskom i hr-
vatskom javnom upravljanju, 562.

12 V. Panié Ceko Ana, Has the implementation of the one-stop-shop (point of
single contact) enabled simplification of the Croatian administrative proce-
dure to increase the efficiency of public administration?, 582.

13 Direktiva 2006/123/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 12. prosinca
2006. 0 uslugama na unutarnjem trZistu, SluZbeni list Europske unije
L 376/36 od 12. prosinca 2006. Cl. 6. Direktive-Jedinstvene kontaktne
tocke.

14  PSC jedinstvena kontaktna tocka za usluge, https://psc.hr/, pristu-
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Vlada je, u veljaci 2014., uputila prijedlog izmjena ZSDU-a kojimase
JUM trebalo ustanoviti i za gradane, oformljeno putem ispostava
ureda drzavne uprave.” Paralelno se razvijao projekt sustava
e-Gradani,® koji je imao za cilj omoguditi elektronsku komunikaci-
ju gradana s javnim sektorom na jednom mjestu, putem portala
koji ¢e objediniti sve podatke o javnoj upravi te omoguditi prist-
up elektronskim javnim uslugama.'” Sustav e-Gradani omoguduje
pristup elektronickim uslugama javne uprave koriStenjem jedin-
stvenog elektronic¢kog identiteta, Ciji sustav je tada koordiniralo
Ministarstvo uprave uz pomo¢ brojnih partnera. Kako bi navedeno
moglo funkcionirati u praksi, bilo je potrebno postaviti odgovara-
juéi zakonski okvir. Stoga je 2014. donesen Zakon o drzavnoj infor-
macijskoj infrastrukturi'® te Uredba o organizacijskim i tehni¢kim
standardima za povezivanje na drzavnu informacijsku infrastruk-
turu® kojom se uredilo pitanje na¢ina povezivanja e-usluga.” Us-
pjesna uspostava i uporaba, odnosno kontinuirano poveéavanjeb-
roja korisnika toga sustava, ukazuje na njegovu prepoznatljivost i

ucinkovitost.?!

pljeno 8. studenoga 2025.

15  Kopri¢ Ivan, “Prilagodbe hrvatske javne uprave europskim standardima”,
Godi$njak Akademije pravnih znanosti Hrvatske god. V, br. 1/2014,
24-25.

16  Odluka o pokretanju projekta e-Gradani, Narodne novine, br. 52/13,
31/14, 44/16.

17  Koprié Ivan, Prilagodbe hrvatske javne uprave europskim standardima, 24-
25.

18  Zakon o drZavnoj informacijskoj strukturi, Narodne novine, br.
92/14.

19  Uredba o organizacijskim i tehnic¢kim standardima za povezivanje na
drZavnu informacijsku strukturu, Narodne novine, br. 60/17.

20  Pani¢ Ceko Ana, Gustin, Matko, “Digitalizacija hrvatske javne uprave
s posebnim osvrtom na sustav socijalne skrbi”Zbornik radova Pravnog
fakulteta u Splitu god. 59, br. 4/2022., 796-797.

21 Ibid., 804-807.
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Razvoj instituta JUM-a, bio je predviden i Strategijom raz-
voja javne uprave za razdoblje 2015.-2020.2 ostvarenjem cilja 2.
Olaksana komunikacija korisnika upravnih usluga s javnopravnim tijeli-
ma i mjerom 2.1. Uspostaviti jedinstvena upravna mjesta. Za realizaciju
navedenog cilja, bilo je potrebno stvoriti preduvjete i prilagodbe:
zakonske, organizacijske, personalne, promotivne te druge mjere-
poput nabave racunalne i ICT opreme i mreZe, izrade aplikacija,
prilagodbe osoba koje nisu informaticki pismene.Strategijom pred-
videni nositelji ove mjere su bila tijela drZavne uprave, a sunositelji
druga javnopravna tijela. Takoder, tadasnja Vlada RH je donijela i
Akcijski plan provedbe Strategije® a koji je uklju¢ivao mjeru 7.1.
Uspostaviti jedinstvena upravna mjesta(odgovarajuéi zakonski okvir,
odredeni broj upravnih mjesta, vrste usluga, softverska rjeSenja,
racunalna i druga potrebna oprema, itd.).

U odnosu na vremenski period vazenja ovih strateskih doku-
menata, potrebno je osvrnuti se na tadasnji ustroj drzavne uprave.
Naime, zakonskim promjenama ostvarenim ZSDU-om iz 2001.* ¢l.
2.1 ¢l. 13. uredi drzavne uprave u Zupanijama postojali su kao pr-
vostupanjska tijela drZzavne uprave (obuhvacali su upravne poslove
za brojna upravnih podrudja, oko 69 poslova).” Bio je pokusaj da se
izmjenama toga zakona iz 2014. izvrsi preustroj ureda, na nacin da
se 20 ureda drZave uprave smanji na 5. Prema izmjenama ¢l. 55.,
predlagalo se uvodenje sljede¢ih 5 ureda: ured drZavne uprave za

Dalmaciju, Slavoniju i Baranju, SrediSnju Hrvatsku, Istru, Hrvatsko

22 Narodne novine br. 70/15.

23 Prijedlog akcijskog plana provedbe Strategije razvoja javne uprave
za razdoblje od 2017. do 2020. godine, usvojen na 11. sjednici Vlade
RH, https://vlada.gov.hr/sjednice/11-sjednica-vlade-republike-hr-
vatske-19826/19826 , pristupljeno 3. studenoga 2025.

24  Narodne novine, br. 59/01.

25  Lopizi¢ Iva, “Uloga ureda drZavne uprave u Zupanijama u hrvatskome up-
ravno-politickom sustavu” Hrvatska i komparativna javna uprava, vol.
20, br. 3/2020, 562-563.
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primorje, Gorski kotar i Liku te za Sjeverozapadnu Hrvatsku. No,
Konac¢ni prijedlog Zakona o izmjenama i dopunama ZSDU-a nije
izglasan.” Njime se takoder predlagalo, da uz propisane ovlasti,
uredi obavljaju poslove JUM-a.” Detaljno se razradivalo u ¢l. 59. f.
$to obuhvaca obavljanje poslova JUM pri uredima drzavne uprave.
Steta §to navedeni prijedlog nije sproveden u praksu. Tu se po prvi
puta zakonski razraduje funkcioniranje JUM-a, a ¢iji su nositelji bili
uredi.

Novim ZSDU-om iz 2019.% s 1. sije¢njem 2020.isti su ukinu-
ti, a izmjenama niza sektorskih zakona, iste godine ti poslovi pov-
jereni su na obavljanje Zupanijama. S jedne strane, ove izmjene
predstavljaju upravnu decentralizaciju.”? S druge strane, s aspekta
gradana, one su imale za cilj ucinkovitije i brZe ostvarivanje prava
te jednostavnije i dostupnije pruzanje javnih usluga, a kako gradani
ne bi bili u nedoumici koje je nadlezno tijelo za pojedine upravne
stvari/podrudja.*® Ovo je oznacavalo i da prilikom podnoSenja pod-
nesaka u Zupanijama viSe nele biti potrebno od gradana traziti
dodatnu dokumentaciju, s obzirom da ih Zupanije posjeduju u ev-
idencijama. Iako je uspostava JUM-a bila predvidena i ZSDU-om iz

2019.,*" nije iskoristena prigoda za uvodenjem ovog instituta, koji

26 V. ¢l 16. te ¢l 17.-21. Konalnog prijedloga Zakona o izmjenama
i dopunama Zakona o sustavu drZavne uprave, PZ br. 619, lipanj
2014., 4-7, https://www.sabor.hr/hr/sjednice-sabora/konacni-pri-
jedlog-zakona-o-izmjenama-i-dopunama-zakona-o-sustavu-drza-
vne-uprave-6, pristupljeno: 5. prosinca 2025. Navedeni Konalni
prijedlog usp. s Kona¢nim prijedlogom iz rujna iste godine. ViSe v. i
Stipi¢ Milan, ,,Jedinstveno upravno mjesto-de iurecondendo®, Informator
br. 6335, 22.11.2014., 1-6.

27 V.¢l.59.b.st. 1. t. 7. Konaénog prijedloga ZSDU-a iz 2014.

28  Zakon o sustavu drZavne uprave, Narodne novine, br. 66/19.

29  Lopizi¢ Iva, Manojlovi¢ Toman Romea, “Integracija poslova ureda
drZavne uprave u Zupanijsku upravu: dosadasnji rezultati” Zbornik Prav-
nog fakulteta u Zagrebu, vol. 71, br. 3-4/2021., 478.

30  Ibid., 495-496.

31 Cl.20.i¢l 54. ZSDU-a.

GODINAXIl  BROJ 1« 2026. 169



Ana Dani¢ Ceko, Adrian Fabian, Una Josipovi¢ Kondas

vodi ka integriranom javnom upravljanju, usmjerenom na javne
poslove i usluge za gradane, poduzetnike i druge korisnike, ve¢ je

zadrzan model usredotoc¢en na vlastitu organizaciju uprave.*

Izmjenama Zakona o lokalnoj i podruénoj (regionalnoj)
samoupravi iz 2019.* dodao se novi stavak €l. 53.* kojim se ureduje
da kod povjerenih poslova drzavne uprave, nadlezna upravna tije-
la u jedinicama LPRS imajuovlasti i obveze tijela te razine. Stoga u
odlucivanju i postupanju upravna tijela, primjenjuju odredbe ZS-
DU-a* kao mjerodavnog propisa, ali i ZUP-a. Isto tako, izmjenama
Zakona o ustanovama iz 2019.* dopunjuju se odredbe na osnovi ko-
jih se normira da javne ustanove takoder mogu obavljat povjerene
poslove drzavne uprave te da u tome slucaju primjenjuju ZSDU i
posebne zakone.*Pri tome, posebnoisti¢emo ¢l. 20. ZSDU-a, kojim
je propisano da ako je ,,za ostvarenje nekog prava potrebno voditi viSe
od jednog upravnog ili drugog postupka, strankama ée se omoguciti pod-

noSenje zahtjeva putem JUM-a sukladno odredbama ZUP-a.*

Neki od pokuSaja uspostave modaliteta radi ispunjavanja
uvjeta iz Direktive, sveli su se na funkcioniranje koji je viSe usm-
jeren na poduzetnike, tj. poslovni sektor (kako pokrenuti i osno-
vati posao; kako pokrenuti poduzetni¢ku inicijativu), putem FINE i

Hrvatske gospodarske komore).* Jedinstvena kontaktna tocka us-

32 Kopri¢ Ivan, et. al., “Hrvatska javna uprava u 2019. godini”, Hrvatska i
komparativna javna uprava, vol. 20, br. 2/2020, 8.

33 Zakon o lokalnoj i podrucnoj (regionalnoj) samoupravi-ZLPRS,
Narode novine, br. 98/19.

34 V.<Z 53.st. 3. ZLPRS-a.

35  V.¢éL3.st. 2., ¢l 7.-8., €l. 33.-35., €l. 36. st. 3. Zakona o sustavu drZzavne
uprave-ZSDU, Narodne novine, br. 66/19, 155/23.

36  Zakon o izmjenama i dopunama Zakona o ustanovama, Narodne
novine, br. 127/19.

37 V.Z&L 6. st. 2. t. 2.Zakona o ustanovama, Narodne novine, br. 76/93,
29/97,47/99,35/08,127/19, 151/22.

38  https://psc.hr/, https://www.cut.hr/kontaktne-tocke/poduzetnici/
jedinstvena-kontaktna-tocka-za-usluge/230/pristupljeno: 1. prosin-

170 GODINAXIl « BROJ 1« 2026.



Zbornik radova Pravnog fakulteta u Tuzli

postavljena je kroz okvir za slobodno trziste, koji je horizontalno
reguliran kroz ¢l. 6. Zakona o uslugama.*Zakonski se izriito reg-
ulira kako postupci i uvjeti za pristup ili obavljanje usluzne djelat-
nosti moraju biti jasni i jednoznacni, nedvosmisleni, lako dostupni

na daljinu i putem elektronickih sredstava i redovito aZurirani.

Hrvatski sustav trebao biunijeti poboljSanja u ovome po-
drudju, slijedeéi pozitivne primjere i dobre prakse poput onih
u Madarskoj, Sloveniji, Austriji, Njemackoj. Puno je vecapaZnja
usmjerena napruZanje elektronic¢kih usluga upotrebom sustava
e-gradani.Broj korisnika, kao i e-usluga, kontinuirano raste, $to je
svakako pozitivno jer ukazuje na pojednostavljenje upravnog pos-
tupka i omogucuje brzu komunikaciju s gradanima i javnim sek-

torom.*

2.1. Kratki pregled pravnog uredenja jedinstvenog upravnog
mjesta prema Zakonu o opcem upravnom postupku

Transpozicija instituta JUM, ostvarena je putem 2006/123/
EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 12. prosinca 2006. o uslugama
na unutarnjem trzistu (u daljnjem tekstu: Direktiva). Istaknuta Di-
rektiva, shvalena je kao vazan element za ostvarivanje potencijala
europskog usluznog sektora te je istaknuta potreba za njezinom
cjelovitom, smislenom i pravovremenom transpozijomu zakono-

davstva drzava ¢lanica.” Nadalje, predstavlja je vrlo ambiciozan i

ca 2025.

39 Narodne novine, br. 80/11.

40  Panié¢ Ceko Ana, Kovag, Polonca (2020) Comparative Analysis of an Ad-
ministrative Appeal in Croatian, Slovenian, and EU lawIn: Dui¢ Dunja, Pe-
trasevié¢ Tunjica (eds.), EU and Comparative Law Issues and Challenges
Series (Eclic) - Issue 4:EU 2020 - Lessons from the past and solutions for the
future, Faculty of Law Osijek, Osijek, 1072.

41  ViSe v. Priru¢nik za provedbu Direktive o uslugama, Opéa uprava za
unutarnje trziSte i usluge, Luksemburg: Ured za sluZbene publikacije
Europskih zajednice, 2007, 4,
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zahtjevan projekt Ciji je cilj bilo poticanje prekograni¢nih sluzbi,
modernizacija upravnih struktura i postupaka u drzavama ¢lani-
cama.*?Utjecaj Direktive odnosio se, prvenstveno, na ostvarivanje-
jace suradnje, potrebna pojednostavljenja, kao i osnivanje i stvarno
prakti¢no funkcioniranje JKT* (points of single contact, ,,sve na jednom
mjestu”, one stop shop). Kopri¢ napominje i naglasava vaznost insti-
tuta JUM kao jednog od instrumenata kojim se pridonosi jacanju
ucinkovitosti javne uprave te navodi dobre primjere drzava ¢lanica
u kojima taj sustav uspje$no funkcionira na dobrobit gospodarstva
i gradana (npr. government windows, client gate u Madarskoj).* Na-
dalje, postavljeni su i zahtjevi za dostupno$éu informacija te omo-
guéavanjem komuniciranja na daljinu, tj. elektroni¢kim putem.®
Radilo se, dakle, o nuznosti otklanjanja sporosti i sloZenosti sus-
tava, a kojima se pridonosilo otezavanju osnivanju poduzeca koji bi
pruZzali usluge i uspostavi slobode poslovnog nastana.

http://ec.europa.eu/internal market/services/services-dir/in-
dex_en.htm, pristupljeno: 8. studenoga 2025. OpSirnije v. na https://
op.europa.eu/hr/publication-detail/-/publication/60e2d020-6c6f-1
1ed-9887-01aa75ed71al, pristupljeno 8. studenoga 2025.

42 V.  Moller Manfred, The Impact of the European Directive on Services
in the Internal Market on Public Administration®, Hrvatska javna uprava,
vol. 8, br. 2/2008, 351-366.

43 Cl. 6. Direktive. JKT imaju vaZnu ulogu u osiguranju pomo¢i pruZatel-
jima kao tijela koja su neposredno nadlezna za izdavanje potrebnih
dokumenata za pristup usluznoj djelatnosti ili kao posrednici izmedu
pruzatelja i tijela koja su neposrednonadlezna Spomenute tocke
mogu osnivati ne samo upravna tijela, nego i gospodarske ili obrt-
nicke komore, strukovne organizacije ili privatna tijela kojima drza-
va Clanica povjeri navedenu zadadu.

44 Kopri¢ Ivan, ,,Administrative Efficiency and Simplification of Administra-
tive Procedures®, Efficiency and Simplification of Administrative Pro-
cedures and Justice in the Western Balkans, ReSPA, Zagreb, 29.-30-
sije¢nja 2014., 10-15,
http://www.pravo.unizg.hr/ download/repository/ReSPA_Admin-
istrative Efficiency and Simplification.ppt

45  Cl.5.-8. (poglavlje IIL.) Direktive.
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Neke od prepreka, s kojima su se susretala poduzeéa kod
pokusaja pristupa i izvodenja usluznih djelatnosti, ukazivali su na
,wsloZenost, duljina i pravna neizvjesnost upravnih postupaka.“‘°Stoga
bismo ovdje istaknuli obveze koje drzave ¢lanice trebaju ispuniti, a
imaju direktan utjecaj na upravne postupke. Ti¢u se preispitivan-
ja preduvjeta koje se odnose na pristup i izvodenje usluga, kao i
nuznosti njihova pojednostavljenja. Tu takoder treba naglasiti i
vaznost ostvarivanja koncepta upravne suradnje: poticanje razm-
jene informacija i podataka, suradnja drzava ¢lanica, provedba

mjerai nadzora.”’

Uvodenje i uspostava elektronickih oblika u postupke,
zahtijevalo jei prilagodbu temeljnih nacionalnih pravnih okvira iz
toga podrudja. U hrvatski upravni postupak unesene su odredbe o
elektronickoj komunikaciji, odabiru na¢ina podnosenja podnesaka
i dostave odluka elektronic¢kim putem.*Znacajan iskorak ogledao
se u stvaranju preduvjeta za upotrebu alata IKT. Kroz predstavl-
jene izmjene ZUP-a 2021.,* dodatan i najveci naglasak upravo je
stavljen na detaljniju razradu odredbi o elektronic¢koj komunikaci-
ji, obavjeséivanju, dostavi, elektronickom potpisu te propisivanju
da je primaran nacin komuniciranja izmedu javnopravnih tijela i
stranka te drugih sudionika u upravnom postupku elektronickim

putem.®

46  Direktiva 2006/123/EZ Europskog parlamenta i Vije¢a od 12. prosinca
2006. 0 u slugama na unutarnjem trZistu, 32006L0123., 42.

47  Cl. 28.-36. (poglavlje V1.) Direktive.

48  Cl.75.i¢l.94.ZUP-a iz 2009. Vidi i Dujmovié, Jelena, Panié, Ana (2011)
Perspektive razvoja e-uprave u: Belaj, Vlado (ur.), Zbornik radova Medun-
arodne konferencije razvoj javne uprave, VeleuciliSte Lavoslav RuZicka u
Vukovaru, Vukovar, 111-126.

49  Izmjene i dopune Zakona o oplem upravnom postupku, Narodne
novine, br.110/21.

50 V.l 71.st. 3., ¢l 75., &L 83., &l 94. ZUP-a.
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Uvazavajudi jedno od usmjerenja javne uprave kao usluzno
orijentiranog servisa na usluzi gradanima i funkcioniranja u jav-
nom interesu i zadovoljenje potreba gradana i poduzetnika, ako
i promijenjenih ocekivanja istih, zakonodavac se odlucio, izmedu
brojnih novinama, uvesti i institut JUM u hrvatski upravni pos-

tupak.

Ovaj institut predlozen je kroz Prijedlog ZUP-a 2008.”'u ¢l.
26. pod nazivom , Jedinstveno mjesto za obavljanje radnji u upravnom
postupku (Ured sve na jednom mjestu)“.*’Sukladno tome Prijedlogu,
navodi se kako je znacajna novost bila uvodenje pravne osnove za
realizaciju nacela ,,sve na jednom mjestu“.**JUM kao instrumen-
tom za kontakt i koordinaciju trebale su se stvoriti pravne pret-
postavke za ustrojavanje u naSem sustavu. Putem njega, gradanima
je trebalo biti omoguéeno da kroz komunikaciju na jednom mjestu
ishode rjeSenje. Institut se predlagao normiranjem unutar jednog
zakonskog Clanka s Cetiri stavka. Njime se nametala duznost JPT
da uspostave JUM, ali uz vrlo neobi¢nu daljnju formulaciju ,,kada se
god za to mogu osigurati prostorni i drugi uvjeti*. To je moglo upuéivati
na moguénost izbjegavanja navedene obveze, jer nisu sva JPT moz-
da imala uvjete za navedeno, a to bi opet posljedi¢no dovodilo do
neujednacenosti i nejednakog pristupa svima.Odredena je i alter-
nativa o brisanju navedenog ¢lanka uz napomenu da se to pitanje
uredi propisima o sustavu i ustrojstvu drzavne uprave te lokalne

odnosno podrucne (regionalne) samouprave.

51 Prijedlog Zakona o opem upravnom postupku, PZE br. 168, 2008,
16-17,  https://www.sabor.hr/hr/sjednice-sabora/prijedlog-zako-
na-o-opcem-upravnom-postupku-prvo-citanje-p-z-e-br-168-0, pris-
tupljeno: 2. prosinca 2025.

52 Ibidem.

53 Ibid, 3.
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Sukladno Kona¢nom prijedlogu ZUP-a* iz 2009., a kako i
dalje stoji u vaze¢em ZUP-u, u €l. 22. pravno se regulira institut
JUM. U odnosu na Prijedlog ZUP-a iz 2008., vidljive su izmjene u
odnosu na naziv instituta i korigiranje stavaka unutar zakonskog
¢lanka, drugacija formulacija i sadrZaj.Njime se Zeljelo omoguditi
strankama da, u sluc¢aju kada treba provoditi viSe upravnih pos-
tupaka, predaju zahtjeve na jednom mjestu. Javnopravna tijela bi
u tome slucaju, ex offo, trebala zahtjeve proslijediti nadleznim ti-
jelima, ovisno o upravnoj stvari, odnosno upravnom podrudju. Isto
tako, JUM trebalo je posluZiti kao mjesto na kojem se strankama i
drugim zainteresiranim osobama moze pruziti pomo¢, davati sav-
jet, dati obrasce i druge potrebne obavijesti, uputiti ih.Time bi se
pridonosi i ostvarivanju nacela ucinkovitosti i ekonomicnosti, po-
modi strankama, ali i nacelu pristupa podacima i zastite podataka.
% Jedna od pozitivnih primjera, gdje se kroz projektne aktivnosti i
suradnju onih drzava u kojima pruZanje usluga kroz institut JUM
dobro funkcionira, isti¢emo projektpod nazivom ,,Suradnja izmedu
Jjavne uprave u pogranicnim podrucjima Hrvatske i Madarske radi boljih
usluga za gradane* tzv. CATCH projekt, zapocetom 2017.° Navedeni
je projekt trajao 16 mjeseci. Njega su provodila dva hrvatska ure-
da drzavne uprave kao korisnici (Osje¢ko-baranjska i Medimurska
Zupanija) te vode(i korisnik s madarske strane, Vladin ured Somo-
gy Zupanije.Projekt je predstavljao novi pristup javnim uslugama,
koristenje nove generacije alata u informacijskoj tehnologiji, a s
ciljem poveéanja uporabe elektronickih obrazaca i razmjene poda-
taka elektronickim putem.

54  Konaéni prijedlog Zakona o opéem upravnom postupku, PZE br. 172,
2009, 1-30, https://www.sabor.hr/hr/radna-tijela/odbori-i-pov-
jerenstva/izvjesce-odbora-za-pravosude-o-konacnom-prijed-
logu-zakona-o-13, pristupljeno: 2. prosinca 2025.

55  http://catch.gov.hu/introduction-of-the-project,  pristupljeno: 2.
prosinca 2025.
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lako implementiran u hrvatski upravni postupak, navedeni
je institut reguliran kroz svega jedan zakonski ¢lanak s tri stavka,
S§to ukazuje na manjkavost, nepotpunost i nedorecenost koju on
zahtijeva. Sektorskim zakonima se, takoder, kroz jednu zakonsku
odredbu upuluje na postojanje toga instituta i primjernu ZUP-a.
Izostala je nazalost detaljnija razrada, ali i moguénost iste kroz
izmjene ZUP-a iz 2021., kada je naglasak stavljen na neke druge in-
stitute.

U odnosu na pozitivne primjere drugih drzava u kojima JUM
funkcionira, uocava se da naZalost nije ispunio postavljenu svrhu
te doZivio potpuni razvoj u RH, odnosno da nemamo fizicki JUM.
Jedan dio razloga moZe se pripisati i nizu politickih i zakonodavnih
okolnosti koje su promijenile slijed prioriteta u projektnim aktiv-
nostima u nadleZnom ministarstvu te stavila naglasaka na neka
druga podrudja i institute (promjene Celnika, izmjene u sustavu
drzavne uprave, fragmentiranost i sloZenost sustava, zapoceti i
nedovrseni projektni prijedlozi za oZivljenje navedenog instituta i

njegova nadogradnja za stvarno funkcioniranje, itd.).

Prostora za poboljSanje svakako ima, a $to treba postaviti
kao jedan od prioriteta, prvenstveno za unapredenje i
pojednostavljenje upravnih postupaka i donosenja odluka, bol-
ju, jednostavniju i brzu komunikaciju te suradnju s gradanima i
poslovnim sektorom, kao i veéu kvalitetu u pruzanju javnih usluga.
Svakako valja pohvaliti da se na tome podrudju kontinuirano radi i
da suuvedeni brojni digitalni alati i portali, tu je prije svega najveci

potencijal usmjeren na
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3. NOVI SMJERQVI RAZVOJA INSTITUTA
JEDINSTVENOG UPRAVNOG MJESTA

Kako bi JUM uspjesno funkcioniralo, a korisnicima se osig-
urao pristup javnim uslugama, vazna je daljnja digitalna transfor-
macija i modernizacija javne uprave u sluzbi gradana i poduzeca,
a koja je bila predvidena veé i samom Nacionalnom razvojnom
strategijom® i Nacionalnim planom oporavka i otpornosti* te 2023.
i Strategijom digitalne Hrvatske.*® Srednjoro¢nim strateskim doku-
mentima, odnosno Nacionalnim planom razvoja javne uprave za
razdoblje 2022. do 2027. (u daljnjem tekstu: NPRJU) i Akcijskim pla-
nom provedbe Nacionalnog plana razvoja javne uprave za razdo-
blje od 2022. do 2024. godine(u daljnjem tekstu: Akcijski plan)* (&iji
ciljevi su u skladu s navedenim strateskim dokumentima), kao
i Programom Vlade RH za mandat 2024.-2028.%° posebno je istak-

56  Nacionalna razvojna strategija RH do 2030., Narodne novine br.
13/21. Ovom strategijom obuhvaclen je i daljnji razvoj javne uprave
te kroz strateski ciljeve i digitalizacija javne uprave i uvodenje digi-
talnih rjeSenja u interesu gradana i gospodarstva.

57  Nacionalni plan oporavka i otpornosti 2021.-2026.-NPOO,
https://planoporavka.gov.hr/UserDocsImages/dokumenti/
Plan%200oporavka%20i%200tpornosti%2C%20srpanj%202021..pd-
f?vel=13435491, pristupljeno: 8. studenoga 2025. NPOO, izmedu
ostalih, predvida i nastavak digitalizacije javne uprave radi pov-
ecanja kvalitete Zivota gradana i poslovanja gospodarstva. Vise o re-
formskim mjerama v. NPOO.

58  Strategija digitalne Hrvatske za razdoblje do 2032. godine, Narodne
novine br. 2/23. u odnosu na javnu upravu posebno navodi cilj “Digi-
talizirana Javna uprava” koji obuhvaca prioritetna podrudja razvoja.

59  Nacionalni plan razvoja javne uprave za razdoblje 2022. do 2027. i
Akcijski plan provedbe Nacionalnog plana razvoja javne uprave za
razdoblje od 2022. do 2024. godine-NPRJU i AP, https://mpudt.gov.
hr/stratesko-planiranje/6346?lang=hr, pristupljeno: 8. studenog
2025. Vlada RH je 23. oZujka 2022. donijela Odluku o dono$enju NPRJU
i AP, Narodne novine, br. 38/22.

60 Program Vlade Republike Hrvatske 2024.-2028., https://vlada.gov.
hr/kako-funkcionira-vlada/program-vlade/11688?lang=hr, pristu-
pljeno: 8. studenoga 2025.
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nuti razvoj instituta JUM-a te ¢e se u nastavku teksta dati prikaz
njihovih klju¢nih ciljeva i prioriteta.

Nacionalnim planom razvoja javne uprave prevideno je pet
posebnih ciljeva - “Korisnicki orijentirana javna uprava i ucinkovito
pruzanje javnih usluga; Digitalna transformacija javne uprave; Razvoj
liudskih potencijala u javnoj upravi; Jacanje kapaciteta javne uprave za
oblikovanje i provedbu javnih politika; Unaprjedenje funkcionalnosti i
odrZivosti jedinica lokalne i podrucne (regionalne) samouprave.” Poseb-
nim ciljem “Korisnicki orijentirana javna uprava i uc¢inkovito pruzanje
Jjavnih usluga” prevideno je da ¢e se u sloZenim javnim uslugama
koje pruZa vise javnopravnih tijela voditi racuna o obvezi pruzanja
takvih usluga u JUM-u te se tako navodi: 'S obzirom da i dalje pos-
toje prepreke pristupu javnim uslugama, putem JUM-a e se osigurati
da javne usluge budu lako dostupne korisnicima usluge najblize mjestu
njihovog stanovanja, osobito za one koji imaju poteskoca ostvariti pristup
digitalnim putem. JUM (e dakle omoguc(iti pruzanje kompleksnih usluga
Jjavne uprave putem fizickih mjesta (JUM) ili elektronickim putem (preko
e-Gradani ili putem mobilne platforme). Otvaranjem JUM-a skratit ce se
i pojednostavniti prije svega nacini podnoSenja zahtjeva. Koriste¢i JUM
gradani ée predajom jednog zahtjeva pokrenuti povezane aktivnosti un-
utar tijela javne uprave, a one ée vode(i se nacelom interoperabilnosti,
izmedu sebe razmijeniti sve potrebne podatke, kako bi gradanin ili gospo-
darski subjekt realizirao svoje pravo”.*Ovim strateskim dokumentom
je u postupnosti obuhvadena svrha instituta JUM-a, kako je prop-
isana ZUP-om i Direktivom, no ne dostaju informacije o konkret-

nim lokacijama odnosno fizickim mjestima pruzanja usluge.

Akcijskim planom detaljnije su opisane mjere, svrha i rokovi
provedbe, pokazatelji, nadleZnost te procijenjeni troskovi u svrhu

razvoja instituta JUM-a. Tako su navedeni plan, izmedu ostalih,

61 Nacionalni plan razvoja javne uprave, 38-39.
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predvida mjere: ” Uspostava sredisnjeg sustava operabilnosti; Uspostava
Jjedinstvenog kontakt centra za sve e-javne usluge za pruZanje korisnicke

podrske; Uspostava JUM-ova.*“®?

U odnosu na dosadasnju provedbu NPRJU-a, potrebno je is-
taknuti da je do kraja 2024. pusten u produkciju Portal SrediSnjeg
sustava interoperabilnosti i uspostavljen Katalog servisa, nadalje
uspostavljen je sustav sa svim neophodnim funkcionalnostima za
pruZanje podrske kroz jedinstveni kontakt centar, integrirano je
sedam sustava u pruzanje korisnicke podrske, provedene su edu-
kacije sluzbenika za rad u sustavu, a u sklopu portala e-Gradani,
uspostavljen je podportal Zivotne situacije s obzirom na ustanovl-
jenu potrebu za objedinjavanjem i pojednostavljivanjem sadrzaja i
informacija relevantnih za odredenu situaciju u kojoj se gradanin
nalazi (npr. kupnja nekretnine ili vozila, upisi u odgojno-obrazovne

institucije i dr.)®

Uspostava JUM-ova (fizickih, elektronickih ili mobilnih)
je prema Akcijskom planu predvidena u zadnjem kvartalu 2026.
Trenutno je u proceduri donosenje Akcijskog plana 2025.-2027. za
provedbu NPRJU-a 2022.-2027., koji ée zapravo predstavljati nas-
tavak modernizacije i digitalne transformacije hrvatske javne up-
rave, a Cinit ée 15 mjera koje se nadovezuju na veé zapocete re-

forme.®

62  Opsirnije v. Akcijski plan provedbe, 10-1.1.

63  ViSe v. GodiSnjem izvje$¢u o provedbi Nacionalnog plana raz-
voja javne uprave za 2024. godinu, dostupno na https://mpudt.
gov.hr/pristup-informacijama-6341/stratesko-planiranje/izvjes-
ca-o-provedbi-akata-strateskog-planiranja/26677?lang=hr,  pristu-
pljeno:1. prosinca 2025.

64  0d 10. do 20. listopada 2025. bilo je otvoreno savjetovanje s javno$éu
o Nacrtu Akcijskog plana 2025.-2027. za provedbu Nacionalnog plana
razvoja javne uprave 2022. do 2027.,
https://esavjetovanja.gov.hr/ECon/MainScreen?entityld=31650,
pristupljeno: 1. prosinca 2025.
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Kako bi usluga JUM-a bila fizicki dostupna gradanima u nji-
hovim mjestima, posebice slabije naseljenim i ruralnim podrudjima
RH, Vlada je svojim Programom kroz prioritet “Uspjesna Hrvatska”
i ciljem “Digitalna i zelena tranzicija drustva, industrije i poduzetnistva*“
predvidjela njihovu uspostavu u postanskim uredima, a kojih ima
vi$e od tisuéu dostupnih u osamsto naseljenih mjesta diljem RH. U
navedenom Programu, izmedu ostaloga, navodi se kako ¢e se grad-
anima omoguditi koriStenje svih usluga drzave i to od podnosen-
ja zahtjeva prema tijelima drzavne uprave do izdavanja svih vrsta
dokumenata, a s obzirom na ¢injenicuu kako ¢e se JUM-ovi otvoriti
na toliko Sirokom podrudju RH, usluge javne uprave Ce postati jef-
tinije i dostupnije svim gradanima RH.®Vazna pretpostavka kako
bi JUM ostvario svoju svrhu je povezivanje registara svih javno-
pravnih tijela i daljnja digitalizacija javne uprave, a koji razvoj je
posebno naglasen u novim strateskim smjerovima. U odnosu na
fizicke kontakteJUM-a, Vlada je svojim Programom predvidjela us-
postavu JUM-ova u postanskim uredima. lako je ZUP-om navedeno
da se uJUM-u zahtjevi stranaka ne rjeSavaju, ve¢ se samo zaprima-
jus ciljem dostave nadleZnom javnopravnom tijelu s obzirom da se
upravni postupci i dalje vode pred stvarno i mjesno nadleznim jav-
nopravnim tijelima, svakako je potrebno uloZiti napore i resurse u
osposobljavanje osoblja postanskih ureda kako bi strankama mogli
pruZiti toénu informaciju i savjet te ih uputiti na podnosenje zaht-
jeva koji odgovara rjeSavanju njihovog upravno pravnog proble-
ma, $to se preporucuje kao jedna od mjera bududih strateskih do-

kumenata.

65  ViSe v. u Vladinom Programu, 30.
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4. SUSTAV MADARSKIH ,.VLADINIH PROZORA"
(GOVERNMENT WINDOWS SYSTEM]

Madarska javna uprava doZivjela je znaCajnu transformaci-
ju od 2010., a inicijativa Kormdnyablak (Vladin prozor) pojavila se
kao vodeca reforma usmjerena na pobolj$anje dostupnosti, u¢inko-
vitosti, informacijske tehnologije i transparentnosti u upravnim
postupcima i uslugama.®®Uveden kao dio tzv. Magyary Programa
2011., sustav Vladinih prozora predstavlja pomak prema klijents-
ki orijentiranom, integriranom modelu usluga, osmisljenom kako
bi se pojednostavili birokratski postupci i povecala ukljucenost
gradana.®” Medutim, Vladini prozori su postala glavna dodirna toc-

ka izmedu javne uprave i korisnika u Madarskoj.®®

S druge strane, sustav Vladinih prozora bio je odgovor
madarske vlade na zahtjeve Direktive 2006/123/EZ Europskog
parlamenta i Vijeca od 12. prosinca 2006. o uslugama na unutarn-
jem tr¥istu. Cl. 6. Direktive uspostavio je jedinstvene kontaktne
tocke (Pointsof single contact). Prema ovom ¢lanku, drzave ¢lan-
ice moraju osigurati da pruZatelji usluga mogu putem jedinstvenih
kontaktnih toCaka obaviti sljedeée postupke i formalnosti:

66  Za usporedbu pogledati slucaj Portugala: Sarmento Castro, Catari-
na,, Telematic Administrative Procedures in Portugal - An Overview", Bo-
letim da Faculdade de Direito da Universidade de Coimbra, vol. 84,
2008, 741-760.; Oliveira, Fernanda Paula, Machado, Carla ,,Papers,my
friend, are blowing in the wind: towards paperless administration®, Per-
spectives of Law and Public Administration, vo. 7, br. 1/2018, 1-22.

67 Hajnal, Gydrgy, Kovacs, Eva (2014): Government Windows: One-Stop
Shops for Administrative Services in Hungary. u: Organizing for Coordi-
nation in the Public Sector. Practices and Lessons from 12 European
Countries. Palgrave, Basingstoke: New York, str. 237-247.

68  Fébidn, Adridn, Bencsik, Andrds (2014): Régi és uj szereplk a teriile-
ti dllamigazgatdsban: Jdrdsi hivatalok és kormdnyablakok, Uj Magyar
Kozigazgatds, 7(2), 20-24.
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a) sve postupke i formalnosti potrebne za pristup njegov-
im djelatnostima pruzanja usluga, posebice sve izjave,
obavijesti ili zahtjeve nuZne za odobrenje od nadleznih
tijela, ukljuujuéi zahtjeve za upis u registar, evidenciju
ili bazu podataka, ili za registraciju pri profesionalnom
tijelu ili organizaciji;

b) sve zahtjeve za odobrenje potrebne za obavljanje njegove

usluZne djelatnosti.

,Provedba nacela one-stop-shop trebala bi osigurati dostupnost i
praktic¢nost za zainteresirane osobe u dobivanju potrebnog paketa medu-
sobno povezanih upravnih usluga, pridonijeti ustedi materijalnih resursa
i vremenskih troskova, kao i poboljsati kontrolu i transparentnost odgov-

arajucih postupaka.”®

S organizacijskog stajaliSta, Vladini prozori integrirani su u
okruZne urede, koji su dio $ire strukture Zupanijskih ureda drZavne
uprave. Tim teritorijalnim jedinicama upravlja Celnik (,,f8ispan”),
kojeg imenuje predsjednik vlade, ¢ime se osigurava centralizira-
na koordinacija uz zadrZavanje lokalne prilagodljivosti i u¢inkovi-
to provodenje vladinih odluka. Integracija prethodno fragmenti-
ranih upravnih tijela u jedinstvenu teritorijalnu administrativnu
jedinicu, dovela je do jednostavnije organizacije na srednjoj razini

madarske javne uprave.

69  Zhuravel, Yaroslav, ,,Implementationof “one-stop-shop” principlewithin-
publicadministration®, Journal ofEastern European Law, br. 76/2020,
40.
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Teritorijalno upravno Ured
tijelo madarske vlade Zupanijske

uprave

Organizacijska jedinica
Zzupanijskog ureda
drzavne uprave

Jedinica podiuchog "Viadin "Viadin "Viadin
LICCSE prozor" prozor" prozor"

Slika 1. Struktura Zupanijskog ureda drZavne uprave
Izvor: izrada autora

Zupanijski ured drZavne uprave upravlja Vladinim
prozorima kao integriranim korisni¢kim sluZzbama u okviru
podruénih (okruglih) ureda. Vladini prozori ostvaruju ovlasti
utvrdene zakonom kao organizacijska jedinica podru¢nog ureda.
(tzv. mobilna korisnic¢ka sluzba Vladinih prozora, odnosno “Vladi-
ni prozor autobus”, takoder se smatra integriranom korisni¢kom
sluzbom.). ,,Integrirana usluga ove nove vrste sluZi kao informacijs-
ki centar, a pokretanje postupaka razli¢itih vrsta moguce je na jednome

mjestu, umjesto posjecivanja vise tijela.””
Uredi drZavne uprave osiguravaju da:

a) promjene u postupku primanja stranaka u Vladinom pro-
zoru te obustavu primanja stranaka,

b) termini primanja stranaka mobilne korisnicke sluzbe Vla-
dinih prozora budu objavljeni na mreznoj stranici www.

kormanyhivatalok.hu.”

70  Dardk, Péter (2014) Territorial Public Administration in: Patyi, Andrds,
Rixer, Addm (ed), Hungarian Public Administration and Administrative
Law, SchenkVerlag: Passau, 318.

71  Vladina uredba br. 568/2022. (XII. 23.) 0 uredima glavne i Zupanijske
uprave, kao i o uredima okruga (glavnog okruga), ¢l. 47. (568/2022.

(XI1. 23.) Korm. rendelet a f8véarosiésvarmegyeikorméanyhivatalokrdl,
valamint a jarési (févéarosikeriileti) hivatalokrdl.

GODINAXIl  BROJ 1« 2026. 183



Ana Dani¢ Ceko, Adrian Fabian, Una Josipovi¢ Kondas

Predmeti iz nadleznosti Vladinih prozora kategorizirani su

prema zakonu u sljedeée skupine:

a) predmeti koji se mogu rijesiti odmah (61 vrsta predmeta)

b) predmeti koji se mogu rijesiti u vlastitoj nadleznosti (31
vrsta predmeta)

c) dodatne usluge (47 vrsta predmeta)

d) predmeti koji se rjesavaju po sluzbenoj duznosti (13 vrsta
predmeta)

e) predmeti za koje se u Vladinom prozoru mogu pruZiti in-
formacije o statusu podnesenog zahtjeva (27 vrsta pred-
meta)

f)  predmeti koji se rjeSavaju putem potpisa na posebnom
pultu (35 vrsta predmeta).”

Dakle, Vladini prozori funkcioniraju kao jedinstvene kon-
taktne tocke (“one-stop shop”) za usluge javne uprave, pruzajuci
jedinstveno sucelje izmedu drZave i njezinih gradana. Ovaj Siroki
raspon predmeta obuhvada izdavanje osobnih dokumenata (os-
obne iskaznice, putovnice, vozacke dozvole), postupke vezane uz
socijalno osiguranje, poreznu registraciju, upravljanje vozilima te
poslove mati¢nih ureda poput izdavanja rodnih i vjencanih listova.
73 Kako bi se osiguralo nesmetano funkcioniranje uprave, nuzna je
odgovarajuca informaticka infrastruktura koja omogucuje stalnu
povezanost izmedu sluZbenika, pozadinskih aplikacija i specijali-
ziranih upravnih sustava. Radi olak$avanja postupanja gradana,
u uredima Vladinih prozora korisnicima je na raspolaganju tablet

koji im omoguduje upravljanje postupcima putem korisnic¢kog por-

72 Vladina uredba br. 568/22. (XII. 23.) o uredima glavne i Zupanijske
uprave, kao i o uredima okruga (glavnog grada), prilozi 8-13. Korm.
rendelet a févérosi és varmegyei kormanyhivatalokrél, valamint
a jarasi (f8vérosi keriileti) hivatalokrdl, Government Decree, No.
568/22. (XII. 23.).

73 https://www.magyarorszag.hu/, pristupljeno: 20. studenoga 2025.
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tala, pla¢anje bankovnom karticom te ispunjavanje, odobravanje i

slanje dokumenata.”

Unato¢ Sirokom portfelju zadataka, uredi Vladinih proza
prvenstveno sluze kao ,.front office. Oni zaprimanju dokumente,
pruZaju informacije i pomaZzu pri ispunjavanju obrazaca, ali ne
obraduju uvijek predmete do kraja.0Ovaj model omoguéuje ucinko-
vitije zaprimanje i usmjeravanje predmeta, dok specijalizirane
agencije zadrzavaju ovlasti donosenja odluka. Ipak, sustav je znaca-
jno smanjio sloZenost snalazenja u upravnom sustavu Madarske,
rjeSavajuli dugogodiSnje probleme, poput neujednacenih standar-

da usluga i ogranicenog radnog vremena.

5. ZAKLJUCAK

lako implementiran u hrvatski upravni postupak, navede-
ni je institut sveden na svega jedan zakonski ¢lanak s tri stavka
u ZUP-u, $to ukazuje na manjkavost, nepotpunost i nedorecenost
koju on zahtijeva. Sektorskim zakonima se, takoder, kroz jednu
zakonsku odredbu upuéuje na postojanje toga instituta i primjenu
ZUP-a. Izostala je nazalost detaljnija razrada i moguénost iste kroz
izmjene ZUP-a iz 2021., kada je naglasak stavljen na neke druge in-

stitute.

U odnosu na pozitivne primjere drugih drzava u kojima JUM
funkcionira, osobito madarskog rjeSenja koji je prikazan u radu,
uolava se da nazalost nije ispunio postavljenu svrhu te doZivio
potpuni razvoj u RH, odnosno da nemamo fizi¢ki JUM. Osobito ako
imamo na umu sve potrebne pretpostavke i preduvjete postavl-

74  Nyikos, Bettina, A kormdnyablakok megjelenése és mitkddése*, Jura, vol.
24, br. 1/2018, 388-398.
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jene Direktivom te Sirinu slobode uspostave JUM u drZavi ¢lanici, a
narocito koristi spomenutog modela.

Isto tako, europski koncept viserazinskog upravljanja ukl-
jucuje suradnju i komunikaciju koje su presudne u organizaciji JUM
te bi rezultat primjene tog koncepta trebalo biti integrirano jav-
no upravljanje i pruzanje usluga, Sto predstavlja poseban izazov.
Odgovarajuca primjena nacela ,,sve na jednom mjestu* te usklade-
no ostvarenje niza aktivnosti (od organizacijskih, komunikacijskih,
pravnih, funkcionalnih do personalnih) osigurava unapredenje i
promjenu modela upravne organizacije te moZe dovesti do u¢inko-
vitog djelovanja. Osigurati upravno pojednostavljenje politicki je
cilj veéine drzava te predstavlja jedno od najucinkovitijih metoda
za borbu protiv regulatorne sloZenosti, sporosti upravnog sustava

i brojnih upravnih optereéenja.

Jedan dio razloga moze se pripisati i nizu politickih i zakono-
davnih okolnosti koje su promijenile slijed prioriteta u projektnim
aktivnostima u nadleZnom ministarstvu te stavila naglasaka na
neka druga podrudja i institute (promjene Celnika, izmjene u sus-
tavu drzavne uprave, fragmentiranost i sloZenost sustava, zapoceti
i nedovrseni projektni prijedlozi za oZivljenje navedenog instituta

i njegova nadogradnja za stvarno funkcioniranje, itd.).

RH ima jasne strateSke smjerove vezane za razvoj digitali-
zacije i modernizacije javne uprave, a §to izmedu ostalih potvrduje
uspjesan razvoj usluga kroz sustav e-Gradani. Vazna ¢injenica kako
bi JUM ostvario svoju svrhu je povezivanje registara svih javno-
pravnih tijela i daljnja digitalizacija javne uprave, a ¢iji razvoj je
posebno naglasen u strateskim smjerovima. U odnosu na fizicke
kontakte JUM-a, a za koje je nuzno da postoje s obzirom na slabije
naseljena i ruralna podruéja u kojima nije dovoljno razvijena dig-

italna struktura, Vlada je svojim Programom za razdoblje 2024.-
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2028. predvidjela uspostavu JUM-ova u postanskim uredima kojih
ima prema tisu¢u diljem RG. Cinjenica je da postanskih ureda u RH
ima viSe nego li recimo ureda u Zupanijama, no postavlja se pitanje
stru¢nih i tehni¢kih znanja osoblja postanskih ureda, kako bi takvo
mjesto moglo u potpunosti pruziti sve informacije i kako bi stranka
mogla podnijeti pravovaljani zahtjev radi rjeSavanja u upravnom
postupku. Trenutnim strateskim dokumentima nisu dovoljno raz-
radene mjere i aktivnosti za razvoj fizickog JUM-a za $to se smatra
da je ipak potrebno radi konkretne operacionalizacije i uspostave
rada u postanskim uredima kako je predvideno Vladinim pro-
gramom za razdoblje 2024.-2028.

lako je ZUP-om navedeno da se u JUM-u zahtjevi stranaka
ne rjeSavaju, ve¢ se samo zaprimaju s ciljem dostave nadleznom
javnopravnom tijelu, s obzirom da se upravni postupci i dalje vode
pred stvarno i mjesno nadleznim javnopravnim tijelima, svaka-
ko je potrebno uloZiti napore i resurse u osposobljavanje osoblja
postanskih ureda kako bi strankama mogli pruziti to¢nu infor-
maciju i savjet te ih uputiti na podnoSenje zahtjeva koji odgovara
rjeSavanju njihovog upravno pravnog problema, sto se preporucu-
je kao jedna od mjera buduéih strateskih dokumenata. Steta 3to
prijedlog iznesen kroz izmjene ZSDU-a iz 2014. nije zaZivio, a kojim
je predlagao preustroj ureda drZzavne uprave i po pri puta detal-
jnije razradeno obavljanje poslova JUM putem pet ureda drzavne
uprave. Navedena tijela su 2019. ukinuta, tako da ostaje za vidjeti

kojim tijelima povjeriti navedenu vaznu funkciju.

Nadamo se da su planovi, mjere i aktivnosti iznesene u
strateskim dokumentima za naredno razdoblje, pozitivan primjer
usmjeravanja nadleZznog ministarstva i drugih relevantnih tijela i
dionika u mjeru stvarne i svrhovite uspostave i primjene JUM u

RH.Stoga, uz ostalo izneseno, strateski i politicki pristup/dugoro¢-
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na podrska, koordinacija znacaju i prednostima ovog modela, po-
drska za izgradnju kapaciteta, pronalazak ravnoteZe izmedu cen-

tralizacije i mjera za postizanje reformskih nastojanja i u¢inaka.
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SUMMARY

Points of single contact are important for the purpose of simplify-
ing and efficiency of the administrative procedures, improving relations
between the administration and citizens, faster and easier communica-
tion, reducing administrative burdens and providing better quality ser-
vices as part of the digitalization of public administration. One stop shop
was introduced into the Croatian General Administrative Procedure Act in
2009 as one of the novelties in the public administration system reform the
through the Directive on Services in the Internal Market. The authors will
therefore first present the development of this administrative instrument
since the initial proposal to introduce this institute into the Croatian ad-

ministrative procedure. Then, using teleological, grammatical and logical
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methods of interpretation, the relevant provisions of the General Adminis-
trative Procedure Act will be analysed. The paper will briefly indicate the
weaknesses and advantages that have emerged through the implementa-
tion of the “one-stop shop” principle and the challenges and difficulties
that the Croatian administrative system has encountered in implementing
this administrative instrument. The Hungarian example of the establish-
ment of a system of physical points of single contact since January 2011,
called “Government Windows”, will be presented as apositive example us-
ing the comparative legal method. Considerations on the current state will
be presented in conclusion together with possible suggestions for improve-
ments from the Hungarian model of the point of single contact to be used

as a possible guideline for improvement.

Keywords: administrative procedure, one stop shop, points of sin-

gle contact, efficiency, good administration, Croatia, Hungary
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