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1. Uvod  
  

�7�H�P�D�� �R�Y�R�J�� �U�D�G�D�� �M�H�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�Gnosa s korisnicima, na primjeru 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�H�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�� �R�S�ü�H�� �P�H�G�L�F�L�Q�H���� �1�D�N�R�Q�� �X�Y�R�G�D���� �V�O�L�M�H�G�L�� �G�H�I�L�Q�L�F�L�M�D�� �L��

�R�E�U�D�]�O�R�å�H�Q�M�H�� �V�D�P�R�J�� �S�R�M�P�D��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima kao takvog, 

�N�D�R���S�R�G�U�X�þ�M�D���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L���N�D�R���V�X�V�W�D�Y�D���]�D���H�I�H�N�W�L�Y�Q�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����=�D�W�L�P���V�O�L�M�H�G�L 

podjela sustava za upravljanje odnosima s korisnicima te detaljni pregled prednosti i 

nedostataka sustava za upravljanje odnosima s korisnicima �L�� �Q�M�L�K�R�Y�R�J�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �X��

pojedina poslovanja. 

  

�6�O�M�H�G�H�ü�L�� �M�H�� �S�U�L�P�M�H�U�� �L�]�� �S�U�D�N�V�H��- analiza sustava za upravljanje odnosima s korsinicima 

�O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���R�S�ü�H���P�H�G�L�F�L�Q�H���W�H���G�H�W�D�O�M�D�Q���S�U�L�N�D�]���Q�D�þ�L�Q�D���Q�M�H�J�R�Y�R�J���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�����Q�D�þ�L�Q�D��

�X�Q�R�V�D���S�R�G�D�W�D�N�D���W�H���S�U�L�P�M�H�Q�H���V�D�P�L�K���W�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���]�D���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H���R�E�M�H�N�W�D���� �3�U�L�N�D�]�D�W���ü�H���V�H���L��

�Q�D�þ�L�Q�� �Q�D�� �N�R�M�L��sustav za upravljanje odnosima s korisnicima �R�E�R�J�D�ü�X�M�H�� �L�� �S�R�V�S�M�H�ã�X�M�H��

poslovanje ordinacije.  

 

�,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �L�]�Y�U�ã�L�W�� �ü�H�� �V�H�� �G�H�W�D�O�M�Q�D�� �D�Q�D�O�L�]�D���S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J�� �V�W�D�Q�M�D�� �X�� �S�U�R�P�D�W�U�D�Q�R�M�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L�� �R�S�ü�H��

medicine �± dakle, svi procesi koji se tamo odvijaju, usluge koje se tamo nude, radnje 

pacijenata prije dolaska te prije primanja usluge, tijekom primanja raznih vrsta usluga te 

�Q�D�N�R�Q�� �R�G�O�D�V�N�D�� �L�]�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���� �W�M���� �Q�D�N�R�Q�� �S�U�L�P�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H���� �5�D�]�U�D�G�L�W�� �ü�H�� �V�H�� �L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H��

�S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �þ�H�N�D�R�Q�L�F�L���� �N�D�W�H�J�R�U�L�M�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �Q�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �å�D�O�H�� �W�H�� �V�W�Y�D�U�L�� �Q�D�� �N�R�M�H�� �V�H��

�Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���L�V�W�L���å�D�O�H���� 

 

Obr�D�W�L�W���ü�H���V�H���S�D�å�Q�M�X���L���Q�D���X�P�U�H�å�H�Q�R�V�W���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���V���R�V�W�D�O�L�P�� �P�H�G�L�F�L�Q�V�N�L�P���L���I�D�U�P�D�F�H�X�W�V�N�L�P��

�R�E�M�H�N�W�L�P�D���X���G�U�å�D�Y�L�����N�D�R���L���X���L�Q�R�]�H�P�V�W�Y�X�����E�H�]���N�R�M�L�K���Q�L�M�H���X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���S�R�V�O�R�Y�D�W�L���L���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�W�L��

�V�Y�R�M�X�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W���� �'�H�W�D�O�M�Q�R�� �ü�H�� �V�H�� �R�V�Y�U�Q�X�W�L�� �Q�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�H�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�]�D�F�L�Me te 

�X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�R�J���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���N�D�G�D���M�H���U�L�M�H�þ���R���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�R�M���V�W�U�X�F�L���L���R�E�M�H�N�W�X�����N�D�R���W�D�N�Y�L�P�D���� 

 

�3�R�V�H�E�Q�R���ü�H���V�H���U�D�]�U�D�G�L�W�L���V�D�P���V�R�I�W�Y�H�U���V�X�V�W�D�Y�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�L�V�P�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���N�R�M�L���V�H��

�N�R�U�L�V�W�L���X���R�Y�R�M���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�M�����S�U�R�P�D�W�U�D�Q�R�M���L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�R�M���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L�����.�U�R�]���V�O�L�N�H�����W�M�����L�V�M�H�þ�N�H���V���H�N�U�D�Q�D��
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�L�]�� �S�U�R�J�U�D�P�D���6�R�I�W�P�H�G������ �R���N�R�M�H�P�X�� �M�H���U�L�M�H�þ���� �R�E�M�D�V�Q�L�W���ü�H���V�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L��i karakteristika tog 

�S�U�R�J�D�P�D���W�H���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�V�W�L���Q�M�H�J�R�Y�R�J���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X���U�D�G�X���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����N�D�R���L���P�H�G�L�F�L�Q�L���R�S�ü�H�Q�L�W�R���� 

  

�=�D�W�L�P�� �V�O�L�M�H�G�L�� �N�U�L�W�L�þ�N�L�� �R�V�Y�U�W���� �þ�L�M�D�� �M�H�� �W�H�P�D�� �N�D�N�R�� �V�H�� �V�D�P�� �S�U�R�F�H�V�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �P�R�å�H��

�S�R�V�S�M�H�ã�L�W�L���W�H���X�þ�L�Q�L�W�L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�L�P�����N�D�R���L���Q�D�þ�L�Q�L���Q�D���N�R�M�L���V�H��sustav za upravljanje odnosima s 

korisnicima �Q�D�N�R�Q�� �ã�W�R�� �M�H�� �M�H�G�Q�R�P�� �X�Y�H�G�H�Q�� �P�R�å�H�� �S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L��- �N�D�N�R�� �E�L�� �S�R�O�X�þ�L�R�� �Q�D�M�Eolje 

�U�H�]�X�O�W�D�W�H�� �]�D�� �Q�D�M�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�� �P�R�J�X�ü�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�� �L�� �R�E�R�V�W�U�D�Q�R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�D�� �L��

primatelja medicinskih usluga obiteljske medicine. �3�U�Y�R���ã�W�R���ü�H���V�H���S�U�R�X�þ�L�W�L���M�H���N�U�W�L�þ�N�L���R�V�Y�U�W��

�S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J���V�W�D�Q�M�D���N�R�M�H���M�H���S�U�L�M�H���L�V�W�U�D�å�H�Q�R���± �]�D�W�L�P���ü�H���V�H���Q�D�Y�H�V�W�L���N�O�M�X�þ�Q�L��nedostatci u procsu 

i radu same ordinacije.  

 

�1�D���V�D�P�R�P���N�U�D�M�X���ü�H���V�H���R�E�U�D�G�L�W�L���S�U�L�M�H�G�O�R�]�L���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���U�D�G�D���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����N�D�R���W�D�N�Y�R�J�����X���F�L�O�M�X��

�P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R�J�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �W�H�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

odnosima s korisnicima, kako bi s�H�� �S�R�V�W�L�J�O�D�� �P�D�N�V�L�P�D�O�Q�D�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W���� �P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���W�H���P�D�N�V�L�P�D�O�D�Q���X�þ�L�Q�D�N���Q�D���Q�M�L�K�R�Y�R���]�G�U�D�Y�O�M�H���L���W�L�P���S�X�W�H�P���V�D�P���å�L�Y�R�W�Q�L��

standard.  

  

�=�D�N�O�M�X�þ�D�N���V�H���R�V�Y�U�ü�H���Q�D���þ�L�W�D�Y���U�D�G���W�H���L�V�W�L�þ�H���Q�D�M�Y�D�å�Q�L�M�H���L�G�H�M�H���L�]�� �N�U�L�W�L�þ�N�R�J���R�V�Y�U�W�D���R���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�X��

sustava za upravljanje odnosima s korisnicima.  
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2. Sustav za upravljanje odnosima s korisnicima  
  

�0�D�N�V�L�P�L�]�D�F�L�M�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���N�X�S�F�D���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���N�X�O�W�L�Y�D�F�L�M�X���G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K���R�G�Q�R�V�D���V���L�V�W�L�P�D�����8��

�S�U�R�ã�O�R�V�W�L���� �S�U�R�G�D�Y�D�þ�L�� �L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�� �X�V�O�X�J�D�� �V�X�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�D�Y�D�O�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �L�� �X�V�O�X�J�H�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L��

svakom svojem kupcu ili klijentu. Zatim je nastupila industrijska evolucija i era masovne 

proizvodnje - �N�D�N�R���E�L���V�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�O�D���H�N�R�Q�R�P�L�M�D���R�E�X�M�P�D�����S�R�G�X�]�H�ü�D���V�X���V�H���V�Y�H���Y�L�ã�H���S�R�V�Y�H�W�L�O�D��

�V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���N�D�N�R���E�L���P�R�J�O�L���S�U�R�L�]�Y�H�V�W�L���ã�W�R���Y�H�ü�H���N�R�O�L�þ�L�Q�H���V�D���ã�W�R���P�D�Q�M�L�P��

�W�U�R�ã�N�R�Y�L�P�D���� 

  

U tom se razdoblju �L�]�J�X�E�L�R���R�G�Q�R�V���V�D���V�Y�D�N�L�P���N�X�S�F�H�P���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�����D���V�D�P�L�P���W�L�P�H���L���S�U�L�U�R�G�D��

�S�R�V�O�D���P�D�U�N�H�W�H�U�D�����&�L�O�M���M�H���E�L�R���ã�W�R���Y�L�ã�H���S�U�R�L�]�Y�H�V�W�L���L���S�U�R�G�D�W�L�����V�D���ã�W�R���Q�L�å�L�P���W�U�R�ã�N�R�Y�L�P�D�����1�D�L�P�H����

�W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �W�D�G�D�� �Q�L�M�H�� �P�R�J�R�X�ü�D�Y�D�O�D�� �G�D�� �V�H�� �N�D�G�� �M�H�� �X�� �S�L�W�D�Q�M�X�� �Y�H�O�L�N�� �E�U�R�M�� �N�X�S�D�F�D���E�D�ã�� �V�Y�D�N�R�J��

prati i da �V�H���E�D�ã���V�Y�D�N�R�P�H���M�H�G�L�Q�V�W�H�Y�Q�R���L���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R���S�U�L�V�W�X�S�L�����'�U�X�J�L�P���U�L�M�H�þ�L�P�D�����Q�D�V�W�X�S�L�O�R���M�H��

razdoblje standardizacije. 

  

�'�D�Q�D�V�����S�R�G�X�]�H�ü�D���V�H���R�G�P�L�þ�X���R�G���U�D�V�L�S�D�Q�M�D���U�H�V�X�U�V�D���S�X�W�H�P���P�D�V�R�Y�Q�R�J���P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���W�H���V�Y�R�M�H��

strategije razvijaju u smjeru preciznog marketinga. Poslovanja bazirana na informacijama 

�N�R�V�W�X�U���V�X���H�N�R�Q�R�P�L�M�H���G�D�Q�D�ã�Q�M�L�F�H�����,�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L�P�D���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���O�D�N�H���G�L�I�H�U�H�Q�F�L�M�D�F�L�M�H�����S�U�L�O�D�J�R�G�E�H����

�S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�D�F�L�M�H���L���R�G�D�ã�L�O�M�D�Q�M�D���U�D�]�Q�L�P���P�U�H�å�D�P�D���Q�H�Y�M�H�U�R�M�D�W�Q�L�P���E�U�]�L�Q�D�P�D�� 

  

�.�D�N�R�� �V�X�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�O�D�� �V�Y�R�M�X�� �Y�M�H�ã�W�L�Q�X�� �X�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�Lja o pojedinim 

�N�X�S�F�L�P�D�����N�D�R���L���S�R�V�O�R�Y�Q�L�P���S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D�����G�L�V�W�U�L�E�X�W�H�U�L�P�D�����G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�P�D�����P�D�O�R�S�U�R�G�D�M�L�����W�H���N�D�N�R��

�V�X�� �L�P�� �L�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�Q�L�� �S�R�J�R�Q�L�� �I�O�H�N�V�L�E�L�O�Q�L�M�H�� �G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�L�� �L�� �R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�L���� �S�R�Y�H�ü�D�O�D�� �V�X�� �L�� �V�Y�R�M�X��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�L�]�D�F�L�M�H�� �V�Y�R�M�L�K�� �S�R�Q�X�G�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X���� �S�R�U�X�N�D�� �Q�D�P�Ljenjenih kupcima i 

klijentima te medijima.  

  

Takozvana �P�D�V�R�Y�Q�D���S�U�L�O�D�J�R�G�E�D���M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���L���Y�M�H�ã�W�L�Q�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���G�D���L�V�S�X�Q�L���V�Y�H���N�X�S�þ�H�Y�H��

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�H�� �S�R�W�U�H�E�H��- da na masovnoj bazi, za velik broj klijenata, pripremi 

�L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�L�]�L�U�D�Q�H���L���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R���G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�H���S�U�R�L�]�Yode, usluge, programe i komunikacije. Za 

�W�D�N�Y�R���ã�W�R���� �S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���U�D�]�Y�L�M�D�W�L���L���J�D�M�L�W�L���R�G�Q�R�V�H���V���N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�D�N�R���E�L���V�H���ã�W�R���E�R�O�M�H���X�S�R�]�Q�D�O�H��
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�Q�M�L�K�R�Y�H���S�R�W�U�H�E�H���L���å�H�O�M�H�����W�H���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���V�Y�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���N�R�M�H���Q�D���W�R�P�H���S�X�W�X���S�R�G�X�]�H�ü�X���P�R�J�X��

�S�R�P�R�ü�L���L���E�L�W�L���R�G���N�R�U�L�V�W�L���S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R���L���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�R���E�L�O�M�H�å�L�W�L�����'�D�N�O�H�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L��

pristup sustava upravljanja odnosima s korisnicma(CRM �± customer relationship 

management).  

  

Prema Kotleru1, imperativi upravljanja odnosa s korisnicima su pribavljanje pravih kupaca, 

sastavljanje pravog prijedloga vrijednosti (value proposition), postavljanje najboljih 

�S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D�����P�R�W�L�Y�D�F�L�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���W�H���N�R�V�Q�W�D�Q�W�Q�R���X�þ�H�Q�M�H���]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

  

�'�D�N�O�H���� �X�V�S�M�H�ã�Q�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �R�þ�L�W�X�M�H�� �V�H�� �X�� �L�G�H�Q�W�L�I�L�N�D�F�L�M�L��

najvri�M�H�G�Q�L�M�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �V�D�]�Q�D�Q�M�L�P�D���R���X�G�M�H�O�X���Q�M�L�K�R�Y�H���S�R�W�U�R�ã�Q�M�H���X�V�P�M�H�U�H�Q�X���Q�D���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L��

�X�V�O�X�J�H���S�R�G�X�]�H�ü�D���� �S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�X���N�R�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L���X�V�O�X�J�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���W�U�H�E�D�M�X���G�D�Q�D�V���L���N�R�M�H���ü�H��

�W�U�H�E�D�W�L���X���E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L���� �S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�M�X���N�R�Q�N�X�U�H�Q�D�W�D���L���Q�M�L�K�R�Y�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���W�H���S�U�D�N�V�H��u 

�R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�X�� �L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L�� �V�� �W�U�å�L�ã�W�H�P���� �V�D�]�Q�D�Q�M�L�P�D�� �R�� �W�R�P�H�� �N�R�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H�� �L�O�L�� �X�V�O�X�J�H�� �E�L��

�S�R�G�X�]�H�ü�H�� �W�U�H�E�D�O�R�� �Q�X�G�L�W�L���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �E�L�W�Q�R�� �M�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �Q�D�M�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L�K�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �G�D�� �V�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�G�L�� �L�� �X�V�O�X�J�H�� �G�R�V�W�D�Y�H�� �N�X�S�F�L�P�D���� �ã�W�R�� �S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�� �V�D�Y�H�]�Q�L�ã�W�Y�D�� �L�� �R�G�Q�R�V�H�� �V�� �R�V�Walim 

�V�X�G�L�R�Q�L�F�L�P�D�� �Q�D�� �W�U�å�L�ã�W�X�� �N�R�M�H�� �]�D�� �W�R�� �W�U�H�E�D�� �V�N�O�R�S�L�W�L���� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �X�� �N�R�M�H�� �V�H�� �W�U�H�E�D�� �X�O�D�J�D�W�L�� �W�H��

�X�V�O�X�å�Q�H���N�D�S�D�F�L�W�H�W�H���N�R�M�H���W�U�H�E�D���U�D�]�Y�L�M�D�W�L�����.�O�M�X�þ�Q�R���M�H���]�Q�D�W�L���N�R�M�H���D�O�D�W�H���W�U�H�E�D���S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L���G�D���E�L���V�H��

zadovoljilo korisnike te sukladno tome identificirati i implementirati prikladne sustave u 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�X���O�M�X�G�V�N�L�P���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�L�P�D�����U�D�G�L���P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R�J���S�R�Y�H�ü�D�Q�M�D���R�G�D�Q�R�V�W�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���� 

  

�9�H�R�P�D���E�L�W�Q�D���]�Q�D�þ�D�M�N�D���N�R�M�D���X�N�D�]�X�M�H���Q�D���X�V�S�M�H�K���S�U�L�P�M�H�Q�H��sustava upravljanja odnosima s 

korisnicima �M�H�� �R�W�N�U�L�Y�D�Q�M�H�� �U�D�]�O�R�J�D�� �U�D�G�L�� �N�R�M�L�K�� �N�X�S�F�L�� �R�G�O�D�]�H�� �R�G�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���L�� �N�D�N�R�� �G�D�� �L�K�� �V�H�� �X��

�W�R�P�H�� �V�S�U�L�M�H�þ�L�� �L�O�L�� �Y�U�D�W�L���� �,�V�W�R�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �L�V�W�U�D�å�L�W�L�� �ã�W�R�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�D�� �S�R�G�X�]�L�P�D�� �G�D�� �E�L�� �R�V�Y�R�M�L�O�D��

�Q�D�M�E�L�W�Q�L�M�H���N�X�S�F�H���S�R�G�X�]�H�ü�D�����%�L�W�Q�R���M�H���L�V�W�D�N�Q�X�W�L���G�D���E�L���V�Y�H���R�Y�R���W�U�H�E�D�R���S�U�D�W�L�W�L���W�R�S���P�D�Q�D�J�H�Pent 

�W�H���N�O�M�X�þ�Q�L���G�R�Q�R�V�L�R�F�L���R�G�O�X�N�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X����  

  

  

  

  

                                                             
1 Kotler, P. i Keller, K.L, Marketing management �t 12th edition, Boston, Prentice Hall, 2006.  
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 2.1. �3�R�M�P�R�Y�Q�R���R�G�U�H�ÿ�H�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�L�V�L�P�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� 
  

Uz dodatak PRM (Partner Relationship Management, eng. management odnosa s 

partnerima���� �V�X�V�W�D�Y�D�� �N�R�M�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�X�� �V�O�X�å�L�� �]�D�� �L�]�J�U�D�G�Q�M�X �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �S�D�U�W�Q�H�U�L�P�D�� �X�]�� �S�R�P�R�ü��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���L���V�X�V�W�D�Y�Q�R�J���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���R���Q�M�L�P�D�����S�R�G�X�]�H�ü�D���L�V�W�R���W�D�N�R���S�U�H�S�R�]�Q�D�M�X��

�G�D�� �M�H�� �]�D�� �Q�M�L�K�� �N�O�M�X�þ�Q�D�� �L�]�J�U�D�G�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �Q�M�L�K�R�Y�L�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �]�D�� �N�R�M�X�� �L�P�� �V�O�X�å�L�� �&�5�0��

(Customer Relationship Management, eng. upravljanje odnosima s kupcima).  

  

�6�X�V�W�D�Y�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �M�H�� �S�R�V�O�R�Y�Q�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �X�� �V�U�å�L�� �V�D�P�R�J��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���� �N�R�M�D�� �L�Q�W�H�J�U�L�U�D�� �L�Q�W�H�U�Q�H�� �S�U�R�F�H�V�H�� �L�� �I�X�Q�N�F�L�M�H�� �L�� �Y�D�Q�M�V�N�H�� �P�U�H�å�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �N�D�N�R�� �E�L��

stvorila i dostavila vrijednost ciljanim kupcima, uz ostvarivanje profita. Baziran je na 

�Y�L�V�R�N�R�M���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�R�G�D�W�D�N���R���N�X�S�F�L�P�D���N�R�M�H���R�P�R�J�X�ü�X�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�D���W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D����2Sustav za 

upravljanje odnosima s korisnicima �X�N�O�M�X�þ�X�M�H upravljanja detaljnim informacijama o 

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �W�H�� �R�S�U�H�]�Q�R�� �E�D�Y�O�M�H�Q�M�H�� �L�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �V�S�H�F�L�I�F�L�þ�Q�L�P���³�G�R�G�U�L�Q�L�P�� �W�R�þ�N�D�P�D�´�� �V�Y�D�N�R�J��

�S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�R�J���N�X�S�F�D�����V���F�L�O�M�H�P���P�D�N�V�L�P�L�]�D�F�L�M�H���O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L�� �³�'�R�G�L�U�Q�D���W�R�þ�N�D�´ kupca je svaka 

�V�L�W�X�D�F�L�M�D���L���S�U�L�O�L�N�D���X���N�R�M�R�M���V�H���N�X�S�D�F���V�X�V�U�H�ü�H���V���P�D�U�N�R�P���L�O�L���S�U�R�L�]�Y�R�G�R�P��- od stvarnog iskustva 

do osobnih ili masovnih komunikacija i samo promatranja. Za jedan hotel, primjerice, 

�G�R�G�L�U�Q�H�� �W�R�þ�N�H�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �U�H�]�H�U�Y�D�F�L�M�H���� �F�K�H�F�N-in, check-�R�X�W���� �S�U�R�J�U�D�P�H�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L�� �]�D�� �þ�H�V�W�H��

goste, posuga u sobu, pranje rublja, restoran, teretana, poslovne usluge, itd.   

  

�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �R�P�R�J�X�ü�X�M�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D �G�D�� �S�U�X�å�H�� �Y�U�K�X�Q�V�N�X�� �X�V�O�X�J�X�� �X��

�U�H�D�O�Q�R�P�� �Y�U�H�P�H�Q�X�� �V�Y�R�M�L�P�� �N�X�S�F�L�P�D���� �N�U�R�]�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�X�� �X�S�R�U�D�E�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �V�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�K��

�N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�K�� �U�D�þ�X�Q�D�� �X�� �V�X�V�W�D�Y�X���� �1�D�� �R�V�Q�R�Y�X�� �W�R�J�D�� �ã�W�R�� �]�Q�D�M�X�� �R�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�P�� �N�X�S�F�L�P�D�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�R�M��

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�����S�R�G�X�]�H�ü�D���P�R�J�X���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���V�Y�R�M�H���S�R�Q�X�G�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����X�V�O�X�J�H����

programe, poruke, komunikacije i medijske strategije.  

  

                                                             
2 Buttle, F. i Maklan, S, Customer Relationship Management �t Concepts and Technologies, London, Routledge, 
2015, str. 16. 
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Upravljanje odnosima s korsinicima �M�H���R�G���S�U�H�V�X�G�Q�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���� �S�R�ã�W�R���M�H�� �M�H�G�D�Q���R�G���J�O�D�Y�Q�L�K��

�S�R�N�U�H�W�D�þ�D���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�V�W�L���M�H�G�Q�H���W�Y�U�W�N�H���D�J�U�H�J�L�U�D�Q�D���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�H���E�D�]�H���L�V�W�H�����,�V�W�R���W�D�N�R����

�V�� �Y�H�O�L�N�L�P�� �E�U�R�M�H�P�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�D�W�D�� �Q�D�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�L�P�� �W�U�å�L�ã�W�L�P�D���� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �E�L�W�D�Q�� �I�D�N�W�R�U��

diferencijacije ako je kvalitetn�R���R�G�U�D�ÿ�H�Q����  

  

  

   

 2.2. Sustavi za upravljanje odnosima s korisnicima  
  

Sustavi za upravljanje odnosima s korisnicima �V�X���� �V�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�R�J�� �J�O�H�G�L�ã�W�D���� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�D��

�U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �W�H�P�H�O�M�H�Q�D�� �Q�D�� �E�D�]�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �N�R�M�D�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �L�� �U�D�]�Y�L�M�H�Q�X�� �P�H�W�R�G�R�O�R�J�L�M�X��

upravljanja odnosa s istima. 

  

�.�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H�� �V�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�P�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�P�� �S�R�G�U�ã�N�R�P���� �N�R�M�H�� �M�H�� �S�R�X�]�G�D�Q�R����

�W�R�þ�Q�R���� �U�H�G�X�Q�W�D�Q�W�Q�R���L�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�� �]�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���� �R�]�Q�D�þ�D�Y�D�� �Y�H�O�L�N�X�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�� �]�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�H��

�N�R�M�H�� �J�D�� �N�R�U�L�V�W�L���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �O�R�ã�H�� �L�]�Y�H�G�H�Q�R�� �U�M�H�ã�H�Q�M�H sustava za upravljanje odnosima s 

korsincima �P�R�å�H���X�V�S�R�U�L�W�L���S�R�V�D�R���L���L�P�D�W�L���L�]�U�D�]�L�W�R���Q�H�J�D�W�L�Y�D�Q���X�þ�L�Q�D�N���Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���N�R�U�L�V�Q�L�N�D��

�L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����D���V�D�P�L�P���W�L�P�H���L���Q�D���G�X�J�R�U�R�þ�Q�L���S�U�R�I�L�W���L���G�R�E�U�R�E�L�W���S�R�G�X�]�H�ü�D���� 

  

�.�R�W�O�H�U�� �X�N�D�]�X�M�H�� �Q�D�� �P�Q�R�J�H�� �Q�D�þ�L�Q�H�� �N�R�M�L�P�D�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�D�� �P�R�å�H�� �S�R�V�O�X�å�L�W�L�� �N�D�R�� �Y�D�å�Q�R�� �L�� �X��

�G�D�Q�D�ã�Q�M�H�P���V�U�H�G�V�W�Y�X���U�D�G�L���Y�H�O�L�N�L�K���N�R�O�L�þ�L�Q�D���S�X�G�D�W�D�N�D���N�O�M�X�þ�Q�R���V�U�H�G�V�W�Y�R���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�D��

s korisnicima i za ostvarivanje prednosti i diferencijacije nad konkurencijom.  Tehnologija, 

tj. sustavi za upravljanje odnosima s korisnicima u �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�R�P�� �V�P�L�V�O�X���� �P�R�J�X�� �V�O�X�å�L�W�L�� �]�D��

�L�]�U�D�þ�X�Q�� �W�U�R�ã�N�R�Y�D�� �L�� �S�U�L�K�R�G�D�� �R�G�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �W�D�N�R�� �G�D�M�X�ü�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�X�� �L�� �W�R�S��

�P�D�Q�D�J�H�P�H�Q�W�X�� �R�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �8�]�� �S�R�P�R�ü�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�J�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �P�R�J�X�� �V�H�� �E�R�O�M�H��

�X�V�P�M�H�U�L�W�L�� �Q�D�S�R�U�L�� �]�D�� �R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H�� �G�L�U�H�N�W�Q�R�J�� �P�D�U�N�H�W�L�Q�J�D���� �S�R�ã�W�R��sustavno organizirane 

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���þ�L�Q�H���S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�D�F�L�M�X���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�R�P�����D���X���Q�H�N�L�P���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D���Q�X�G�H��

i automatizaciju personalizacije.  

  

�'�R�E�U�R�� �L�]�Y�H�G�H�Q�L�� �S�U�R�J�U�D�P�L�� �L�V�W�R�� �W�D�N�R�� �R�E�X�K�Y�D�ü�D�M�X�� �U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �R�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D�� �L��

�X�V�O�X�J�D�P�D�� �W�H�� �S�U�X�å�D�M�X�� �G�R�E�D�U�� �S�U�H�J�O�H�G�� �Q�M�L�K�R�Y�D�� �]�Q�D�þ�D�M�D���� �V�W�Y�D�U�D�M�X�� �Q�R�Y�H�� �N�D�Q�D�O�H�� �G�L�V�W�U�L�E�X�F�L�M�H�� �L��
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�L�]�Y�R�G�H�� �Q�R�Y�H�� �P�R�G�H�O�H�� �S�R�V�W�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �F�L�M�H�Q�D���� �1�D�� �G�R�E�U�R�P�� �U�M�H�ã�H�Q�M�X��sustava za upravljanje 

odnosima s korisnicima �P�R�å�H�� �V�H�� �L�]�J�U�D�G�L�W�L�� �L�� �]�D�M�H�G�Q�L�F�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�H�P�� �L��

poticanjem pravilno usmjerene k�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�� �W�H�� �Q�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q���L�� �I�R�U�P�X�O�D�F�L�M�H�� �R�U�J�D�Q�]�D�F�L�M�V�N�H��

kulture. 

 

�%�U�å�H�� �S�U�R�F�H�V�L�U�D�Q�M�H�� �W�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�� �M�R�ã�� �M�H�� �M�H�G�Q�D�� �R�G�� �U�D�G�Q�M�L�� �]�D�� �N�R�M�H�� �M�H��sustav za upravljanje 

odnosima s korsincima izrazito koristan. Ovo je pogotovo bitno kod usluga poput 

bankarstva, koje se na t�U�D�Q�V�D�N�F�L�M�D�P�D���L���E�D�]�L�U�D�M�X�����,�V�W�R���W�D�N�R���M�H���R�G���Y�H�O�L�N�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���W�R���ã�W�R��sustav 

za upravljanje odnosima s korsincima �S�U�X�å�D�� �S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Qe i korisne informacije prvim 

redovima zaposlenika koji su u kontaktu s korisnicima te koji mogu te informacije iskoristiti 

za priv�O�D�þ�H�Q�M�H���� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �L�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� 

 

�8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �O�R�J�L�V�W�L�N�R�P�� �L�� �O�D�Q�F�H�P�� �Q�D�E�D�Y�H�� �S�R�V�W�D�M�H�� �S�X�Q�R�� �O�D�N�ã�H�� �N�D�G�� �V�X�� �V�Y�L�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�L�� �L��

�S�R�V�U�H�G�Q�L�F�L�� �X�E�D�þ�H�Q�L��u sustav za upravljanje odnosima s korisnicima, zajedno sa svojim 

�N�R�Q�W�D�N�W�L�P�D�� �L�� �N�O�M�X�þ�Q�L�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�P�D�� �R�� �Q�M�L�P�D���� �6�Y�R�M�L�P�� �S�R�W�L�F�D�Q�M�H�P�� �V�X�U�D�G�Q�M�H�� �V�O�X�å�L�� �N�D�R��

�N�D�W�D�O�L�]�D�W�R�U���N�R�O�D�E�R�U�D�W�L�Y�Q�R�J���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�����2�P�R�J�X�ü�X�M�H���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���]�Q�D�Q�M�L�P�D���X�Q�X�W�D�U��

�S�R�G�X�]�H�ü�D�� �W�H�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H�P�� �V�W�R�S�H�� �]�D�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D�� �N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �Q�M�L�K�R�Y�D�� �]�D�G�R�Y�Rljstva na osnovu 

�Q�M�L�K�R�Y�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �N�R�M�H�� �V�X�� �V�D�P�L�� �S�U�X�å�L�O�L�� �L�O�L�� �M�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �Q�D�� �Q�H�N�L�� �G�U�X�J�L�� �Q�D�þ�L�Q��

prikupilo i analiziralo.  

  

�(�G�X�N�D�F�L�M�D�� �M�H�� �N�O�M�X�þ�D�Q�� �I�D�N�W�R�U�� �]�D�� �X�V�S�M�H�ã�Q�X�� �S�U�L�P�M�H�Q�X��sustava za upravljanje odnosima s 

korisnicima - zaposlenici moraju znati raditi s programima, kao takvim, trebaju znati kako 

�U�M�H�ã�D�Y�D�W�L�� �P�D�Q�M�H�� �S�U�R�E�O�H�P�H�� �L�� �N�D�N�R�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�W�L�� �V�� �W�L�P�R�Y�L�P�D�� �]�D�� �S�R�G�U�ã�N�X�� �N�R�M�H��

�S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�ü�L���S�U�R�J�U�D�P�D���Q�X�G�H�����1�D�M�E�R�O�M�H���M�H���U�M�H�ã�H�Q�M�H���X�O�R�å�L�W�L���X���N�R�P�S�O�H�W�Q�X���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X���H�G�X�N�D�F�L�M�X��

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���S�U�L�O�L�N�R�P���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima, a za nove 

�]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H�� �N�R�M�L�� �V�H�� �Q�D�N�Q�D�G�Q�R�� �S�U�L�N�O�M�X�þ�H�� �R�Y�L�V�Q�R�� �R�� �Q�M�L�K�R�Y�L�P�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�L�P�� �]�Q�D�Q�M�L�P�D�� �L�O�L��

organizirati dodatnu obuku, ili im dodijeliti mentora od starijih zaposlenika da ih osposobe 

za rad.  
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 2.3 Principi primjene sustava za upravljanje odnosima s korisnicima  
  

Don Peppers i Martha Rogers postavili su okvir principa za primjenu jedan-na-jedan 

marketinga primjenjiv, uz prilagodbe, i na upravljanje odnosa s korisnicima. 3Glavni 

principi tog pristupa su: 

  

�x identifikacija korisnika i potencijalnih korisnika 

�x diferencijacija korisnika u odnosu na njihove potrebe i na vrijednost koju donose 

�S�R�G�X�]�H�ü�X 

�x interakcija s invididualnim kupcima radi saznanja o njihovim potrebama te izgradnje 

�G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K���R�G�Q�Rsa 

�x prilagodba proizvoda, usluga i poruka svakom kupcu 

  

�3�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���N�R�M�H���L�G�H�Q�W�L�I�L�F�L�U�D�P�R���R�G���Y�H�O�L�N�H���V�X���Y�D�å�Q�R�V�W�L�����M�H�U���D�N�R���L�K���V�H���S�U�D�Y�L�O�Q�R���Y�R�G�L���X��

sustavu, usmjerava i njima pristupa te s njima gaji odnos, oni mogu postati veoma vrijedni 

korisnici od �V�D�P�R�J���S�R�þ�H�W�N�D�����8�O�D�J�D�Q�M�H���X���N�X�S�F�H���N�R�M�L���M�R�ã���Q�L�V�X���N�O�L�M�H�Q�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�D���W�H���V�X���P�R�å�G�D��

�þ�D�N���L���N�O�L�M�H�Q�W�L���N�R�Q�N�X�U�H�Q�D�W�D���M�H���W�U�R�ã�D�N���N�R�M�L���P�Q�R�J�L���V�P�D�W�U�D�M�X���Q�H�R�S�U�D�Y�G�D�Q�L�P�����S�R�J�R�W�R�Y�R���X���N�U�D�W�N�R�P��

�U�R�N�X���� �S�R�ã�W�R�� �V�H�� �W�U�R�ã�L�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �W�H�� �X�O�D�å�X�� �Q�D�S�R�U�L�� �L�� �U�H�V�X�U�V�L���� �D�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �Q�H�� �G�D�M�H��

po�G�X�]�H�ü�X���]�D���W�R���Q�L�N�D�N�Y�X���Q�D�N�Q�D�G�X�� 

  

�'�X�J�R�U�R�þ�Q�R���� �P�H�ÿ�X�W�L�P���� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �P�R�J�X�� �S�U�H�U�D�V�W�L�� �X�� �W�U�H�Q�X�W�Q�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H���� �S�D�� �þ�D�N���L��

�L�]�Q�L�P�Q�R���Y�U�L�M�H�G�Q�H���L���O�R�M�D�O�Q�H�����.�U�X�F�L�M�D�O�Q�R���M�H���G�D���S�R�G�X�]�H�ü�H���L�P�D���V�D�]�Q�D�Q�M�D���L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���Q�D���W�H�P�H�O�M�X��

�N�R�M�L�K���P�R�å�H���S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L���G�D���O�L���M�H���U�L�M�H�þ���R���W�D�N�Yom korisniku s kojim bi odnos trebalo gajiti i i u 

�N�R�M�H�J���E�L���W�U�H�E�D�O�R���X�O�D�J�D�W�L�����L�O�L���M�H���U�L�M�H�þ���R���W�U�R�ã�H�Q�M�X���U�H�V�X�U�V�D���Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���N�R�M�L���V�X���L�O�L���E�H�]�Y�U�L�M�H�G�Q�L�����L�O�L��

�ã�W�H�W�Q�L���L�O�L���Q�L�N�D�G���Q�H�ü�H���S�U�H�ü�L���L�]���V�W�D�W�X�V�D���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�J���X���V�W�D�W�X�V���S�R�S�W�S�X�Q�R�J���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� 

  

                                                             
3 Kotler, P. i Keller, K.L, Marketing management �t 12th edition, Boston, Prentice Hall, 2006. 
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Djelatnost upravljanja odnosima s korisnicima i primjena sustava za upravljanje odnosima 

s korisnicima �R�Y�G�M�H�� �M�H�� �N�O�M�X�þ�Q�D���� �S�R�ã�W�R�� �V�H�� �X�]�� �S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �W�H��

�S�U�D�ü�H�Q�M�H���L���E�L�O�M�H�å�H�Q�M�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���P�R�å�H���L�]�Y�U�ã�L�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�D���L���ã�W�R���R�E�M�H�N�W�L�Y�Q�L�M�D���S�U�R�F�M�H�Q�D��

�Q�M�H�J�R�Y�H���W�U�H�Q�X�W�Q�H���L���E�X�G�X�ü�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� 

  

�2�V�L�P�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L�� �N�R�M�X�� �G�R�Q�R�V�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�X���� �G�L�I�H�U�H�Q�F�L�M�D�F�L�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �V�H��

�Y�U�ã�L�� �L�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �S�R�W�U�H�E�H���� �-�H�G�Q�D�� �R�G�� �W�H�P�H�O�M�Q�L�K�� �L�G�H�M�D��upravljanja odnosima s 

korisnicima �M�H�� �V�X�V�W�D�Y�Q�R�� �S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H�� �V�D�]�Q�D�Q�M�D�� �R�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�P�� �S�R�W�U�H�E�D�P�D�� �N�R�U�V�L�Q�L�N�D�� �Q�H�N�R�J��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �W�H�� �S�R�W�U�H�E�H�� �R�Q�G�D�� �P�R�J�O�H�� �Q�D�� �ã�W�R�� �E�R�O�M�L�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L�� �Q�D�þ�L�Q�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L����

maksimalnom prilagodbom svakom korisniku. 

  

�.�D�N�R���E�L���V�H���S�U�L�N�X�S�L�O�L���V�S�R�P�H�Q�X�W�L���S�R�G�D�F�L���R���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���W�H���N�D�N�R���E�L���V�H���L�]�U�D�G�L�R���G�X�J�R�U�R�þ�Q�L���R�G�Q�R�V��

s njima na temelju obostranog zadovoljstva, povjerenja, kredibilnosti i pouzdanosti, 

�L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�D���V���L�Q�G�L�Y�L�G�X�D�O�Q�L�P���N�X�S�F�L�P�D���M�H���N�O�M�X�þ�Q�D�����5�D�G�L���S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�J���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�D���S�R�G�D�W�D�N�D��

�N�R�M�L���V�X���S�R�W�U�H�E�Q�L���]�D���R�V�W�Y�D�U�L�Y�D�Q�M�H���X�V�S�M�H�ã�Q�R�J���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H��

�N�U�R�]���G�R�G�L�U�Q�H���W�R�þ�N�H���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�H���V���N�X�S�F�L�P�D���V�D�]�Q�D�W�L���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�H�����W�R�þ�Q�H���L���S�R�Xzdane informacije 

�R���Q�M�L�P�D���V�D�P�L�P�D�����Q�M�L�K�R�Y�L�P���Q�D�Y�L�N�D�P�D�����å�H�O�M�D�P�D���L���S�R�W�U�H�E�D�P�D�� 

  

�.�R�Q�D�þ�Q�L�� �F�L�O�M���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D je maksimizacija 

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �W�H�� �P�D�N�V�L�P�L�]�D�F�L�M�D�� �]�D�U�D�G�H�� �L�� �S�U�R�I�L�W�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �N�U�R�]�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�X��

proizvoda, u�V�O�X�J�D�����L�G�H�M�D�����N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���W�H���V�D�P�R�J���Q�D�V�W�X�S�D���Q�D���W�U�å�L�ã�W�X�����8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�Vima 

�V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �R�S�ü�H�Q�L�W�R���L�P�D�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�H�� �F�L�O�M�H�Y�H�� �W�H�� �V�H�� �S�U�R�P�D�W�U�D���L�]�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�H�� �S�H�U�V�S�H�N�W�L�Y�H����

�.�U�D�W�N�R�U�R�þ�Q�R�����W�D�N�D�Y���S�U�L�V�W�X�S���Q�L�M�H���S�U�L�P�M�H�Q�M�L�Y���M�H�U���M�H���]�D���S�U�L�N�X�S�O�M�D�Q�M�H���S�R�G�D�W�D�N�D�����Q�M�L�K�R�Y�X���D�Q�D�O�L�]�X����

�S�U�L�O�D�J�R�G�E�X�� �W�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �G�D�O�M�Q�M�L�K�� �S�H�U�F�H�S�F�L�M�D�� �L�� �S�U�H�W�S�R�V�W�D�Y�N�L�� �R�� �N�X�S�F�L�P�D���� �Y�U�L�M�H�P�H�� �N�O�M�X�þ�Q�D��

kompotenta - te kako bi se neke pretpostavke i saznanja potvrdila, potrebno ih je i pratiti 

�N�U�R�]���G�X�å�D���Y�U�H�P�H�Q�V�N�D���U�D�]�G�R�E�O�M�D����  

  

�=�D���W�D�N�Y�R���ã�W�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���U�H�G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���V�W�U�D�W�H�J�L�M�X���S�R�G�X�]�H�ü�D���W�H���M�H���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���N�D�N�R���E�L���X�N�O�M�X�þ�L�Y�D�O�D��

upravljanje odnosa s korisnicima te njihov razvoj - isto tako, treba prilagoditi toj strategiji i 

�N�X�O�W�X�U�X�� �S�R�G�X�]�H�ü�D���� �H�G�X�N�D�F�L�M�X�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���� �L�]�J�U�D�G�L�W�L�� �L�P�L�G�å�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �N�D�R�� �W�D�N�Y�R�J�� �N�R�M�H�� �V�H��
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�S�R�V�Y�H�ü�X�M�H���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���W�H���X�V�N�O�D�G�L�W�L���V�Y�H���G�U�X�J�H���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�H���N�R�P�S�R�Q�H�Q�W�H�����N�D�N�R��

�E�L���V�H���S�R�O�X�þ�L�O�L���P�D�N�V�L�P�D�O�Q�L���U�H�]�X�O�W�D�W�L���� 

 

�1�H�N�H���R�G���Q�D�M�X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�L�K���V�W�U�D�W�H�J�L�M�D���N�R�M�H���L���N�R�U�L�V�W�H���Q�D�M�X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�D���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�R�M�D���V�X���L�Q�W�H�J�U�L�U�D�O�D��

sustav za upravljanje odnosima s korisnicima u svoje �V�X�V�W�D�Y�H���X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� 

  

�x smanjenje stope odlaska korisnika 

�x �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���G�X�J�R�U�R�þ�Q�R�V�W�L���R�G�Q�R�V�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D 

�x �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H���S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�D���]�D���U�D�V�W���V�Y�D�N�R�J���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���S�X�W�H�P���F�U�R�V�V-sellinga, up-sellinga 

�x pretvaranje neprofitabilnih ili nisko profitabilnih kupaca u profitabilnije, ili eliminacija 

takvih kupaca 

�x �I�R�N�X�V�� �L�]�Q�D�G�S�U�R�S�R�U�F�L�R�Q�D�O�Q�H�� �N�R�O�L�þ�L�Q�H�� �W�U�X�G�D�� �Q�D�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �Y�H�O�L�N�H��

vrijednosti4 

  

�2�G�O�D�]�D�N���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���V�P�D�W�U�D���V�H���Q�H�X�V�S�M�H�K�R�P���]�D���S�R�G�X�]�H�ü�H�����R�V�L�P���D�N�R���M�H���U�L�M�H�þ���R���Q�H�S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L�P��

�L�O�L���ã�W�H�W�Q�L�P���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����8���P�Q�R�J�L�P���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D���R�Y�R���M�H���Y�U�O�R���ã�W�H�W�Q�R���L���]�D���L�P�L�G�å���S�R�G�X�]�H�ü�D���M�H�U��

�V�X���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���L�]�P�H�ÿ�X���R�V�W�D�O�R�J�D���L���S�X�Q�R���J�O�D�V�Q�L�M�L���Q�H�J�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���W�H���V�L�J�X�U�Q�R���Q�H�ü�H��

�S�U�H�S�R�U�X�þ�L�W�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �þ�L�M�H�� �S�U�R�L�]�Y�R�G�H���L�� �X�V�O�X�J�H���V�X�� �G�R�Y�R�O�M�Q�R�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R�� �G�R�å�L�Y�M�H�O�L�� �G�D���L�]�D�E�H�U�X��

druge ili odu svojem krugu poznanika.  

  

�8���V�Y�D�N�R�P���M�H���V�O�X�þ�D�M�X���M�H�G�D�Q���R�G���E�L�W�Q�L�K���F�L�O�M�H�Y�D���V�Y�D�N�R���S�R�G�X�]�H�ü�D���V�P�D�Q�M�L�W�L���V�W�R�S�X���R�G�O�D�V�N�D���V�Y�R�M�L�K��

�N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� �N�D�R�� �L�� �S�U�D�W�L�W�L�� �V�W�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L�� �S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �]�D�E�L�O�M�H�å�L�W�L�� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �R�G�O�D�V�N�H���� �N�D�R�� �L��

dolaske. Razlozi odlaska korisnika mogu biti mnogobrojni te na n�H�N�H���R�G���Q�M�L�K���S�R�G�X�]�H�ü�H��

�P�R�å�H�����D���Q�D���G�U�X�J�H���Q�H���P�R�å�H���X�W�M�H�F�D�W�L���� 

  

�3�U�L�P�M�H�U�L�F�H���� �R�G�O�D�]�D�N�� �U�D�G�L�� �V�H�O�L�G�E�H���� �S�U�R�P�M�H�Q�H�� �U�D�G�Q�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �L�O�L�� �V�P�U�W�L�� �Q�L�M�H�� �Q�H�ã�W�R�� �Q�D�� �ã�W�R��

�S�R�G�X�]�H�ü�H���P�R�å�H���X�W�M�H�F�D�W�L���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���N�R�M�H���J�D�M�L��- �L�D�N�R�����X���V�O�X�þ�D�M�X���G�D���S�U�X�å�D���X�V�O�X�J�X��

�Q�D���G�D�O�M�L�Q�X�����P�R�å�H���R�V�L�Jurati da recimo ne izgubi niti takvog korisnika koji se odseli. I o svemu 

�R�Y�R�P�H���Y�D�å�Q�R���M�H���S�U�L�N�X�S�L�W�L���L���S�R�V�M�H�G�R�Y�D�W�L���D�å�X�U�Q�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���L���S�R�G�D�W�N�H�����N�D�R���U�H�F�L�P�R���R���W�U�H�Q�X�W�Q�R�M��

                                                             
4 Kotler, P. i Keller, K.L, Marketing management �t 12th edition, Boston, Prentice Hall, 2006. 
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�D�G�U�H�V�L���L���V�W�D�Q�M�X���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����N�D�N�R���E�L���P�X���V�H���Q�D���S�U�D�Y�R���P�M�H�V�W�R���G�R�V�W�D�Y�O�M�D�O�H���S�R�ã�L�O�M�N�H�����N�D�N�R���E�L���J�D��se 

�P�R�J�O�R���S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R���R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�W�L���L���N�R�Q�W�D�N�W�L�U�D�W�L���W�H���N�D�N�R���E�L���J�D���V�H���P�R�J�O�R���D�N�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R��

�L�]�E�U�L�V�D�W�L���L�]���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���E�D�]�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���L�O�L���S�U�H�P�M�H�V�W�L�W�L���X���G�U�X�J�X���N�D�W�H�J�R�U�L�M�X�����V�H�J�P�H�Q�W�����L�W�G�� 

  

�2�G�O�D�]�D�N�� �U�D�G�L�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�� �X�V�O�X�J�R�P���� �R�V�R�E�O�M�H�P���� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�R�P���� �U�H�D�N�F�L�M�D�P�D�� �Q�D�� �åalbe, 

�O�R�N�D�F�L�M�R�P���� �R�G�O�D�]�D�N�� �U�D�G�L�� �V�Y�D�ÿ�H�� �L�O�L�� �V�X�N�R�E�D�� �L�Q�W�H�U�H�V�D���� �R�G�O�D�]�D�N�� �U�D�G�L�� �Q�H�L�V�S�X�Q�M�H�Q�L�K�� �R�E�H�ü�D�Q�M�D��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���V�X���U�D�]�O�R�]�L���Q�D���N�R�M�H���R�Q�R���P�R�å�H���L�W�H�N�D�N�R���X�W�M�H�F�D�W�L�����8�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D��

�S�U�D�W�L���� �L�]�P�H�ÿ�X�� �R�V�W�D�O�R�J�D���� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �N�U�R�]�� �U�D�]�Q�H�� �V�L�W�X�D�F�L�Me, scenarije i 

razdoblja (primjerice, prije kupovine, tijekom kupovine, nakon kupovine), prati reklamacije 

�L���S�U�R�I�L�O�L�U�D���N�X�S�F�H���S�U�H�P�D���V�W�X�S�Q�M�X���Q�M�L�K�R�Y�R�J�����Q�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���L���V�N�O�R�Q�R�V�W�L���å�D�O�E�L���L���R�G�O�D�V�N�X���� 

  

�7�D�N�D�Y���S�U�L�V�W�X�S�����N�R�M�L���S�R�G�U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���V�W�D�W�X�V�D���N�R�U�L�V�Q�L�Na i prema tim kriterijima, otvara 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�J�� �U�H�D�J�L�U�D�Q�M�D�� �N�D�N�R�� �V�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�� �Q�H�� �E�L�� �L�]�J�X�E�L�O�L���� �3�U�L�P�M�H�U�L�F�H����

�N�R�U�L�V�Q�L�N�X�� �N�R�M�L�� �M�H�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q�� �P�R�å�H�� �V�H�� �X�U�X�þ�L�W�L�� �Q�H�N�D�N�Y�D�� �Y�U�V�W�D�� �N�R�P�S�H�Q�]�D�F�L�M�H�� �X�� �R�E�O�L�N�X��

popusta, nagrade, poklon-�E�R�Q�D�����þ�H�V�W�L�W�N�H���L�O�L���L�V�S�U�L�N�H�����R�Y�L�Vno o situaciji i okolnostima prema 

�N�R�M�L�P�D���ü�H���V�W�U�X�þ�Q�M�D�F�L���X���S�R�G�X�]�H�ü�X���S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L���ã�W�R���M�H���Q�D�M�S�U�L�N�O�D�G�Q�L�M�H���� 

  

�$�N�R���V�H���N�R�U�L�V�Q�L�N���å�D�O�L�����Q�M�H�J�R�Y�H���ü�H���V�H���å�D�O�E�H���X���V�X�V�W�D�Y�X���H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�W�L���L���R�V�L�J�X�U�D�W�L���ü�H���V�H���G�D���V�H���U�M�H�ã�H��

na obostrano zadovoljstvo, ali prvensteveno na zadovoljstvo korisnika - �S�U�R�I�L�W���S�R�G�X�]�H�ü�D����

�W�M�����Q�M�H�J�R�Y�R���µ�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�¶�����G�R�ü�L���ü�H���X���E�X�G�X�ü�Q�R�V�W�L���N�D�G�D���N�R�U�L�V�Q�L�N���R�V�W�D�Q�H���O�R�M�D�O�D�Q���L���N�D�G�D���Q�D�V�W�D�Y�L��

�N�X�S�R�Y�D�W�L���L���R�V�W�D�Y�O�M�D�W�L���V�Y�R�M�H���Q�R�Y�F�H���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�����X�P�M�H�V�W�R���J�X�E�L�W�N�D���N�R�M�L���E�L���Q�D�V�W�X�S�L�R���N�D�G�D���E�L���å�D�O�E�D��

�R�V�W�D�O�D���Q�H�U�M�H�ã�H�Q�D���L���N�D�G�D���E�L���Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q���N�R�U�L�V�Q�L�N���Q�D�S�X�V�W�L�R���S�R�G�X�]�H�ü�H���L���R�W�L�ã�D�R���N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�L����

�M�R�ã���N���W�R�P�H���ã�L�U�H�ü�L���L���Q�H�J�D�W�L�Y�Q�H���J�O�D�V�L�Q�H���R���S�R�G�X�]�H�ü�X�� 

  

�3�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �R�G�J�R�Y�D�U�D�Q�M�H�� �Q�D�� �V�Y�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�R�Y�H�� �X�S�L�W�H�� �L�� �S�U�D�ü�H�Q�M�H���� �S�D�� �þ�D�N�� �L�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H��

�Q�M�L�K�R�Y�L�K�� �S�R�W�U�H�E�D�� �Q�D�� �W�H�P�H�O�M�X�� �ã�W�R�� �Y�H�ü�H�� �N�R�O�L�þ�L�Q�H�� �S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K���� �D�å�X�U�Q�L�K�� �L��

egzaktnih podataka rezultira odnosom s korisnikom. Naravno, bitna je pravovremena 

�D�N�F�L�M�D���L���U�H�D�N�F�L�M�D���R�G���V�W�U�D�Q�H���S�R�G�X�]�H�ü�D���N�D�N�R���E�L���V�H���R�G�Q�R�V���L�]�J�U�D�G�L�R���L���R�þ�X�Y�D�R���� Kupac ima velik 

�L�]�E�R�U���Q�D���G�D�Q�D�ã�Q�M�H�P���W�U�å�L�ã�W�X���W�H���M�H���]�D�G�D�W�D�N���S�R�G�X�]�H�ü�D���G�D���J�D���S�U�L�Y�X�þ�H���L���Q�D�Yede na svoj put te 

�S�U�L�G�R�E�L�M�H���]�D���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H���Q�M�H�J�R�Y�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���L�]�Q�D�G���R�V�W�D�O�L�K���� 
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�7�D�M�� �R�G�Q�R�V�� �M�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �S�U�H�G�P�H�W�� �S�H�U�V�R�Q�D�O�L�]�D�F�L�M�H���� �S�R�J�R�W�R�Y�R�� �D�N�R�� �V�H�� �V�Y�H�� �R�Y�R�� �Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�R��

�L�]�Y�H�G�H�� �N�D�N�R�� �W�U�H�E�D�� �L�� �D�N�R�� �V�H�� �Q�D�� �W�D�M�� �Q�D�þ�L�Q�� �R�V�L�J�X�U�D�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�Q�� �G�L�M�D�O�R�J�� �L�]�P�H�ÿ�X�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �L��

�S�R�G�X�]�H�ü�D���� 

  

�6�Y�D�N�L�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�� �L�P�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q���� �M�H�G�L�Q�V�W�Y�H�Q�� �S�U�L�V�W�X�S�� �N�R�M�L�� �P�X�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�� �L�� �N�R�M�L�� �J�D��

zadovoljava - �Q�H�N�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���Y�R�O�H���R�V�R�E�Q�L���N�R�Q�W�D�N�W���L���S�X�Q�R���S�U�L�þ�H���X�]���S�U�L�M�D�W�H�O�M�V�N�L���R�G�Q�R�V�����Q�H�N�L���Y�R�O�H��

brzinu i preciznost komunikacije, neki preferiraju komunikaciju e-�S�R�ã�W�R�P���� �G�U�X�J�L�� �F�K�D�W��

aplikacijama ili telefonom.  

  

�2�Q�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �F�L�O�M�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �Q�L�M�H�� �S�U�R�Q�D�O�D�]�D�N�� �M�H�G�Q�R�J���� �M�H�G�L�Q�V�Y�W�H�Q�R�J��

�S�U�L�V�W�X�S�D�� �N�R�M�L�� �E�L�� �R�G�J�R�Y�R�U�D�R�� �V�Y�L�P�D���� �Q�H�J�R���S�U�R�Q�D�O�D�]�D�N�� �Q�D�M�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�L�K�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �G�D�� �V�H�� �R�W�N�U�L�M�H����

potvrdi i zadovolji svaki �S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�L���S�U�L�V�W�X�S���]�D���V�Y�D�N�R�J���S�R�M�H�G�L�Q�D�þ�Q�S�R�J���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����X�]���S�R�P�R�ü��

sutavno organiziranih podataka prikupljenih o njima. Ovakav pristup podrazumijeva 

�G�X�J�R�U�R�þ�Q�R�V�W�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�P�D�� �W�H�� �M�X�� �S�U�H�S�R�]�Q�D�M�H�� �N�D�R�� �N�O�M�X�þ�Q�L�� �G�L�R�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�H�� �L�� �V�D�P�R�J��

koncepta upravljanja odnosa s korisnicima. 

  

�.�D�G�D���V�H���R�G�Q�R�V���V���N�R�U�L�V�Q�L�N�R�P���J�U�D�G�L�����Q�X�G�L���V�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���S�U�R�ã�L�U�H�Q�M�D���S�D�O�H�W�H���Q�M�H�J�R�Y�R�J���L�Q�W�H�U�H�V�D��

�S�U�H�P�D���G�U�X�J�L�P���S�U�R�L�]�Y�R�G�L�P�D���N�R�M�H���S�R�G�X�]�H�ü�H���Q�X�G�L�����N�D�R���L���G�U�X�J�L�P���X�V�O�X�J�D�P�D�����0�R�å�H���E�L�W�L���U�L�M�H�þ���R��

popratnim proizvodima i uslugama - primjerice, ako korisnik kupuje moticikle koje 

�S�U�R�L�]�Y�R�G�L���S�R�G�X�]�H�ü�H�����R�Q�L���P�X���P�R�J�X���S�R�Q�X�G�L�W�L���R�S�U�H�P�X���]�D���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�����R�G�M�H�ü�X���L�V�W�R�J���E�U�H�Q�G�D����

opremu za motocikliste i sl.  

  

�,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �D�N�R�� �V�H�� �L�]�� �S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �Y�L�G�L�� �P�R�J�ü�Q�R�V�W�� �L�� �U�D�]�O�R�J�� �G�D�� �V�H��

korisniku ponudi neki u potpunosti drugi proizvod, jer je pokazao interes ili jer se iz slike 

�N�R�M�X���S�R�G�X�]�H�ü�H���R���Q�M�H�P�X���G�R�E�L�Y�D���L�ã�þ�L�W�D�Y�D���G�D���E�L���U�D�G�L���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���X�Y�M�H�W�D���L���V�L�W�X�D�F�L�M�D���X���N�R�M�L�P�D���V�H��

�Q�D�O�D�]�L���Q�M�H�P�X���W�D�M���G�U�X�J�L���S�U�R�L�]�Y�R�G���P�R�J�D�R���E�L�W�L���S�R�W�U�H�E�D�Q���L�O�L���N�R�U�L�V�W�D�Q�����P�R�å�H���P�X���V�H���S�R�Q�X�G�L�W�L���Q�H�ã�W�R��

u potpunosti dr�X�J�R���ã�W�R���G�R�W�D�W�G�D���Q�L�M�H���N�R�U�L�V�W�L�R�����3�U�L�P�M�H�U�L�F�H�����N�R�U�L�V�Q�L�N�X���N�R�M�L���M�H���N�R�U�L�V�W�L�R���P�R�W�R�F�L�N�O�H��

�P�R�å�H���V�H���S�R�Q�X�G�L�W�L���D�X�W�R�P�R�E�L�O���D�N�R���V�H���]�Q�D���G�D���M�H���Q�H�G�D�Y�Q�R���G�R�E�L�R���G�L�M�H�W�H���� 

  

�1�D���R�Y�D�M���V�H���Q�D�þ�L�Q���Q�H�S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L���N�X�S�F�L���P�R�J�X���S�U�H�W�Y�R�U�L�W�L���X��profitabilne; ako, na primjer, postoji 

kupac �N�R�M�L���M�H���N�X�S�L�R���M�H�G�D�Q���P�R�W�R�F�L�N�O���L���å�D�O�L�R���V�H���Q�D���D�J�U�H�V�L�Y�D�Q���L���G�H�V�W�U�X�N�W�L�Y�D�Q���Q�D�þ�L�Q�����R�S�W�H�U�H�ü�X�M�X�ü�L��
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�R�V�R�E�O�M�H�� �L�� �U�H�V�X�U�V�H�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �Y�L�ã�H�� �Q�H�J�R�� �ã�W�R�� �P�X�� �M�H�� �G�R�Q�R�V�L�R�� �]�D�U�D�G�H���� �P�R�å�G�D �V�H�� �P�R�å�H 

�³�L�]�M�H�G�Q�D�þ�L�W�L�¶���V�L�W�X�D�F�L�M�X���L���X�þ�L�Q�L�W�L���M�H���W�D�N�R���G�D���V�H���S�R�G�X�]�H�ü�X���G�R�Q�H�V�H zaradu i satisfakciju s time da 

se tom korisniku ponudi �G�R�G�D�W�Q�L�K���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���N�R�M�H���E�L���P�R�J�D�R���N�X�S�L�W�L�����0�R�å�G�D���P�X���V�H���X��

�W�D�N�Y�R�M���V�L�W�X�D�F�L�M�L���P�R�å�H���L���S�R�Q�X�G�L�W�L���Q�H�ã�W�R���L�]���G�U�X�J�H���O�L�Q�L�M�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���X�V�O�X�J�D���N�D�R���N�R�P�S�H�Q�]�D�F�L�M�D����

�S�D���P�X���V�H���W�R���Q�D�V�W�D�Y�L���S�U�R�G�D�Y�D�W�L���D�N�R���S�R�N�D�å�H���G�D�O�M�Q�M�L���L�Q�W�H�U�H�V�� 

  

Neprofitab�L�O�Q�L���N�X�S�F�L���Q�H���P�R�U�D�M�X���Q�X�å�Q�R���E�L�W�L���D�J�U�H�V�L�Y�Q�L���L���å�D�O�L�W�L���V�H��- �P�R�å�H���E�L�W�L���U�L�M�H�þ���L���R���N�X�S�F�L�P�D��

�N�R�M�L���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R���Q�L�N�D�G�D���Q�L�ã�W�D���Q�H���N�X�S�H���D�O�L���N�R�Q�V�W�D�Q�W�Q�R���]�D�W�U�S�D�Y�D�M�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���S�U�L�V�W�X�S�D�M�X�ü�L��

�L�P���V���S�L�W�D�Q�M�L�P�D�����W�U�D�å�H���E�H�V�S�O�D�W�Q�H���S�U�R�E�H���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L���V�O�����7�D�N�Y�H���N�X�S�F�H���W�U�H�E�D���S�U�D�W�L�W�L���L���Lsto tako 

�L�P���W�U�H�E�D���S�R�V�Y�H�W�L�W�L���Y�U�H�P�H�Q�D���N�D�N�R���E�L���L�K���V�H���S�R�N�X�ã�D�O�R���S�U�H�W�Y�R�U�L�W�L���X���S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�H���N�X�S�F�H�����D�O�L���D�N�R���L��

�Q�D�N�R�Q���G�X�J�R�W�U�D�M�Q�L�K���X�O�R�å�H�Q�L�K���Q�D�S�R�U�D�����U�H�V�X�U�V�D���L���Y�U�H�P�H�Q�D���W�R���Q�H���X�V�S�L�M�H�����D���R�Q�L���Q�D�V�W�D�Y�O�M�D�M�X���L���G�D�O�M�H��

�F�U�S�L�W�L�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �L�� �R�G�X�]�L�P�D�W�L�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �N�R�M�H�� �V�H�� �P�R�å�H�� �S�R�V�Y�H�W�L�W�L�� �S�Uofitabilnim i dugotrajnim 

�N�X�S�F�L�P�D�� �V�� �N�R�M�L�P�D�� �M�H�� �R�V�W�Y�D�U�H�Q�� �R�G�Q�R�V�� �L�O�L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�L�P�� �N�X�S�F�L�P�D�� �V�� �Y�H�ü�R�P�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�P��

�S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�R�ã�ü�X���� �W�U�H�E�D�� �V�H��primijeniti �G�U�X�N�þ�L�M�L�� �S�U�L�V�W�X�S���� �V�P�D�Q�M�H�Q�M�H�� �L�O�L�� �P�L�Q�L�P�L�]�D�F�L�M�D�� �S�D�å�Q�M�H�� �]�D��

takve kupce, ili u krajnjoj liniji eliminacija takvih korisnika iz sistema.  

 

�.�D�G�D���V�H���Q�H�S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L���L�O�L���ã�W�H�W�Q�L���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���X�N�O�R�Q�H���L�O�L���V�H���Q�M�L�K�R�Y�L���X�þ�L�Q�F�L���L���S�D�å�Q�M�D���S�U�H�P�D���Q�M�L�P�D��

�P�L�Q�L�P�L�]�L�U�D�M�X�����S�R�G�X�]�H�ü�X���L���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D���R�V�W�D�M�H���Y�U�H�P�H�Q�D���G�D���I�R�N�X�V�L�U�D�M�X���Q�D�G�S�U�R�S�U�R�F�L�R�Q�D�O�Q�H��

�N�R�O�L�þ�L�Q�H���W�U�X�G�D���Q�D���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���Y�H�O�L�N�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���W�H���N�O�M�X�þ�Q�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�H���� 

 

�.�R�G�� �N�O�M�X�þ�Q�L�K�� �L�� �Y�L�V�R�N�R�� �S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L�K�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �R�G�� �S�R�J�O�D�Y�L�W�H�� �M�H�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �J�D�M�H�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �W�H��

upravljanje odnosima s korisnicima, kao i kvalitetan sustav za upravljanje odnosima s 

korisnicima. Naime, potrebno je provo odraditi segmentaciju kupaca na osnovu svega 

�J�R�U�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�R�J�D���N�D�N�R���E�L���V�H���S�U�H�S�R�]�Q�D�O�L���N�O�M�X�þ�Q�L���L���E�L�W�Q�L���N�X�S�F�L�����=�D�W�L�P���V�H���S�U�H�P�D���Q�M�L�P�D���W�U�H�E�D��

�S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L�� �S�R�V�H�E�D�Q�� �S�U�L�V�W�X�S���� �V�� �P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R�� �W�U�X�G�D�� �L�� �S�D�å�Q�M�H���� �N�D�N�R�� �E�L�� �R�V�W�D�O�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L����

�S�R�V�O�R�Y�D�O�L�� �V�� �S�R�G�X�]�H�å�H�P�� �L�� �G�D�O�M�H���� �ã�L�U�L�O�L�� �S�R�G�U�X�þ�M�D�� �V�X�U�D�G�Q�M�H�� �V�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�P�� �W�H�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�D�O�L��

�S�R�G�X�]�H�ü�H���G�D�O�M�H���Q�D���Q�D�M�S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�M�L���P�R�J�X�ü�L���Q�D�þ�L�Q�� 
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�'�U�X�J�L�P���U�L�M�H�þ�L�P�D�����F�L�O�M���M�H���N�O�M�X�þ�Q�H���N�X�S�F�H���S�U�H�W�Y�R�U�L�W�L���X���O�R�M�D�O�Q�H�����D���Q�D�N�R�Q���W�R�J�D���L�K���W�D�N�Y�L�P�D���L���]�D�G�U�å�D�W�L����

Little i Marandi (2003.���� �G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �N�D�R�� �S�R�V�Y�H�ü�H�Q�R�V�W�� �N�X�S�F�D�� �G�R�E�D�Y�O�M�D�þ�X�� �N�R�M�D�� �V�H 

�E�D�]�L�U�D���Q�D���L�]�E�R�U�X���� �G�R�N���8�Q�F�O�H�V���H�W���� �$�O������������������ �G�H�I�L�Q�L�U�D�M�X���O�R�M�D�O�Q�R�V�W���N�D�R���S�R�]�L�W�L�Y�D�Q���R�V�M�H�ü�D�M���N�R�M�L��

kupci mogu iskazivati prema markama, uslugama, itd. Jedna od definiranih ljestvica 

�O�R�M�D�O�Q�R�V�W�L�� �N�U�H�ü�H�� �V�H�� �R�G�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O�Q�R�J�� �N�X�S�F�D���� �S�U�H�P�D�� �N�X�S�F�X�� �N�R�M�L�� �N�X�S�X�M�H���� �S�U�H�P�D�� �N�O�L�M�Hntu, 

�S�R�G�U�å�D�Y�D�W�H�O�M�X�����S�U�H�G�V�W�D�Y�Q�L�N�X���S�U�R�L�]�Y�R�G�D���L�O�L���X�V�O�X�J�H���W�H���Q�D���N�U�D�M�X���O�R�M�D�O�Q�R�P���S�D�U�W�Q�H�U�X��5 

 

�'�D�� �E�L�� �W�R�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �S�R�V�W�L�J�O�R���� �P�R�U�D�� �G�H�W�D�O�M�Q�R�� �L�� �S�R�P�Q�R�� �S�U�D�W�L�W�L�� �Q�M�L�K�R�Y�H�� �Q�D�Y�L�N�H���� �S�U�H�I�H�U�H�Q�F�L�M�H����

�å�D�O�E�H�����S�R�K�Y�D�O�H�����R�V�R�E�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���W�H���L�Q�W�H�U�H�V�H�����9�D�O�M�D���X�O�R�å�L�W�L���P�D�N�V�L�P�D�O�Q�X���N�R�O�L�þ�L�Q�X���W�U�Xda da im 

�V�H���S�U�L�V�W�X�S�L���X�S�U�D�Y�R���R�Q�D�N�R���N�D�N�R���R�Q�L���W�R���å�H�þ�H���X�]���Q�D�M�Y�H�ü�X���P�R�J�X�ü�X���U�D�]�L�Q�X���S�U�L�O�D�J�R�G�E�H�����'�D�N�O�H����

�Q�L�M�H�� �G�R�Y�R�O�M�Q�R�� �V�D�P�R�� �S�U�L�N�X�S�L�W�L�� �S�R�G�D�W�N�H���� �Y�H�ü�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�R���L���L�]�Y�U�ã�L�W�L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X�� �L�� �S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�X��

�D�Q�D�O�L�]�X���� �S�U�R�Y�M�H�U�L�W�L�� �W�R�þ�Q�R�V�W�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �L�� �]�D�N�O�M�X�þ�D�N�D�� �W�H�� �G�H�W�D�O�M�Q�R�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�� �L�V�W�U�D�å�L�W�L�� �V�W�Y�D�U�Q�R��

�V�W�D�Q�M�H�� �ã�W�R�� �E�O�L�å�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�X���� 

 

 

�/�R�M�D�O�Q�R�V�W�����N�D�R���W�D�N�Y�D�����V�U�å���M�H���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���W�H���S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�����X���Q�H�N�X���U�X�N�X����

�Q�M�H�J�R�Y���N�U�D�M�Q�M�L���F�L�O�M�����/�R�M�D�O�D�Q���M�H���N�X�S�D�F���Q�D�M�S�U�R�I�L�W�D�E�L�O�Q�L�M�L���N�X�S�D�F�����N�X�S�D�F���N�R�M�L���S�U�H�S�R�U�X�þ�D���S�R�G�X�]�H�ü�H��

te kupac koji dovodi nove kupce - poanta je upravljanja odnosa s korisnicima da je 

marketerima postalo jasno kako je potrebno gajiti odnose s takvim kupcima i ulagati u to 

�G�D�� �L�K�� �E�X�G�H�� �ã�W�R�� �Y�L�ã�H���� �M�H�U�� �D�N�R�� �V�H�� �W�R�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R�� �R�G�U�D�G�L�� �G�X�J�R�U�R�þ�Q�R�� �ü�H�� �S�U�R�I�L�W�� �V�Y�D�N�D�N�R�� �E�L�W�L��

�P�Q�R�J�R�V�W�U�X�N�R���Y�H�ü�L���R�G���W�U�R�ã�N�D���L���X�O�R�å�H�Q�R�J���U�D�G�D�� 

  

  

  

 

 

 

 

 

 

                                                             
5 Godson, M, Relationship Marketing, New York, Oxford University Press, 2009, str. 102.  
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2.4. Prednosti sustava za upravljanje odnosima s korisnicima  
  

Upravljanje odnosima s korisnicima ima mnogobrojne prednosti, koje se u teoriji mogu 

podijeliti na prednosti upravljanja odnosima s korisnicima kao koncepta i na prednosti 

sustava za upravljanje odnosima s korisnicima �N�D�R�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�L�K�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �0�H�ÿ�X�W�L�P���� �X��

�G�D�Q�D�ã�Q�M�H�P�� �V�X�� �Y�U�H�P�H�Q�X�� �W�D�� �G�Y�D�� �N�R�Q�F�H�S�W�D�� �X�� �V�W�Y�D�U�L�� �Q�H�R�G�Y�R�M�L�Y�D���� �M�H�U�� �U�D�G�L�� �Y�H�O�L�N�H�� �N�R�O�L�þ�L�Q�H��

�S�R�G�D�W�D�N�D���W�H���S�R�W�U�H�E�H���]�D���E�U�]�L�Q�R�P�����H�I�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�P���R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�R�P�����Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���G�D��

�S�R�G�X�]�H�ü�H�� �R�V�W�D�Q�H�� �N�R�Q�N�X�U�H�Q�W�Q�R�� �E�H�]�� �S�U�L�P�M�H�Q�H�� �V�R�I�W�Y�H�U�D���� �S�R�J�R�W�R�Y�R�� �D�N�R�� �M�H�� �U�L�M�H�þ�� �R�� �Y�H�ü�H�P��

�S�R�G�X�]�H�ü�X���V���Y�H�ü�L�P���E�U�R�M�H�P���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� 

  

Jedna od prvih prednosti sustava za upravljanje odnosima s korisnicima koju valja navesti 

�M�H�� �V�X�V�W�D�Y�Q�L�� �S�U�L�N�D�]�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �N�R�M�H�� �R�Q�� �S�U�X�å�D���� �-�H�G�Q�R�P�� �X�Q�H�V�H�Q�H�� �X�� �V�X�V�W�D�Y���� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�� �V�X��

pohranjene i znatno je smanjen rizik od gubljenja informacija. Isto tako, informacije 

pohranjene u sustavu za upravljanje odnosa s korisnicima odmah su dostupne ostalim 

korisnicima tog sustava �S�R�Y�H�]�D�Q�L�K���X���P�U�H�å�X���W�H���X���V�O�X�þ�D�M�X�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�����R�G�O�D�V�N�D���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D���N�R�M�L��

�M�H�� �]�D�S�U�L�P�L�R�� �N�O�L�M�H�Q�W�D���� �G�U�X�J�L�� �G�M�H�O�D�W�Q�L�N�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �P�R�å�H�� �S�U�H�X�]�H�W�L�� �Q�M�H�J�R�Y�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�H�� �E�H�]�� �G�D��

korisnik osjeti promjenu, radi pristupa informacijama koje �M�H���N�R�U�L�V�Q�L�N���Y�H�ü���G�D�R���S�R�G�X�]�H�ü�X�����L��

koje bi bio veoma nezadovoljan da mora ponavljati).  

  

Mnogi sustavi za upravljanje odnosima s korisnicima �Q�X�G�H�� �L�� �U�D�]�Q�H�� �D�Q�D�O�L�W�L�N�H�� �L�� �L�]�U�D�þ�X�Q�H��

�V�W�D�W�L�V�W�L�N�D���� �3�U�L�P�M�H�U�L�F�H���� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�� �X�� �P�H�G�L�F�L�Q�L���� �D�N�R�� �G�M�H�O�D�W�Q�L�N�� �X�Q�H�V�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R��

pacije�Q�W�R�Y�R�M���N�O�L�M�H�Q�W�R�Y�R�M���Y�L�V�L�Q�L���L���W�H�å�L�Q�L����sustav za upravljanje odnosima s korisnicima �P�R�å�H��

�L�]�U�D�þ�X�Q�D�W�L���Q�M�H�J�R�Y���%�0�,�����%�R�G�\���P�D�V�V���L�Q�G�H�[�����W�H���S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L���G�D���O�L���R�Q���V�S�D�G�D���X���U�L�]�L�þ�Q�X���V�N�X�S�L�Q�X���]�D��

�Q�H�N�H�� �E�R�O�H�V�W�L�� �Q�D�� �R�V�Q�R�Y�X�� �W�R�J�D���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R�� �U�H�F�L�P�R�� �I�L�W�Q�H�V�V�� �F�H�Q�W�D�U�� �P�R�å�H�� �S�U�D�W�L�W�L�� �U�D�]�Y�Rj svojih 

�N�O�L�M�H�Q�D�W�D�� �W�H�� �X�þ�L�Q�D�N�� �N�R�M�L�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�� �I�L�W�Q�H�V�V�� �S�U�R�J�U�D�P�L�� �L�P�D�M�X�� �Q�D�� �Q�M�L�K�R�Y�R�� �V�W�D�Q�M�H�� �W�L�P�H�� �ã�W�R��

�S�U�L�N�X�S�O�M�D�M�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���Q�D�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�����P�M�H�V�H�þ�Q�R�M���E�D�]�L���W�H���X�]���S�R�P�R�ü��sustava za upravljanje 

odnosima s korisnicima �L�]�O�L�V�W�D�M�X�� �V�W�D�W�L�W�L�V�W�L�N�H�� �]�D�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�R�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�� �U�D�]�G�Rblje i 

�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R���S�U�L�N�D�å�X���U�H�]�X�O�W�D�W�H���N�O�L�M�H�Q�W�X���� 

  

Sustavi za upravljanje odnosima s korisnicima �S�U�X�å�D�M�X�� �E�U�]�L�Q�X�� �S�X�W�H�P�� �D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�H��

�R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �S�U�R�F�H�V�D�� �Q�D�� �N�R�M�H�� �L�Q�D�þ�H�� �E�L�Y�D�� �S�R�W�U�R�ã�H�Q�D�� �Y�H�O�L�N�D�� �N�R�O�L�þ�L�Q�D�� �Y�U�H�P�H�Q�D���� �S�U�X�å�D�M�X�ü�L��

�G�L�M�H�O�D�W�Q�L�F�L�P�D�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �G�D�� �V�H�� �I�R�N�X�V�L�U�D�M�X�� �Q�D�� �R�G�Q�R�V�H�� �V�� �N�O�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �W�H�� �G�D���Q�D�� �W�D�M��
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�Q�D�þ�L�Q�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�� �X�W�U�R�ã�H�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �N�R�M�H�� �E�L�� �L�Q�D�þ�H�� �S�R�W�U�R�ã�L�O�L�� �Q�D�� �U�D�G�Q�M�H�� �S�R�S�X�W�� �S�D�P�ü�H�Q�M�D��

�V�D�V�W�D�Q�D�N�D�����L�]�U�D�þ�X�Q�D���V�W�D�W�L�V�W�L�N�D�����W�U�D�å�H�Q�M�D���S�D�S�L�U�D���Q�D���N�R�M�L�P�D���V�X���]�D�S�L�V�D�O�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����L�W�G���� 

  

�,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�Q�� �S�U�H�J�O�H�G�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �M�H�� �N�O�M�X�þ�D�Q�� �N�D�R�� �W�H�P�H�O�M�Q�D�� �S�R�]�D�G�L�Q�D�� �L�� �S�R�G�O�R�J�D�� �]�D��

�V�W�Y�D�U�D�Q�M�H���� �L�]�J�U�D�G�Q�M�X�� �L�� �R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H�� �R�G�Q�R�V�D�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �â�W�R�� �M�H�� �Y�L�ã�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �L�� �ã�W�R�� �M�H��

�P�D�Q�M�D���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���J�U�H�ã�N�H�����W�R���M�H���S�R�Y�R�O�M�Q�L�M�H���]�D���W�X���V�Y�U�K�X�����D���S�U�L�P�M�H�Q�D��sustava za upravljanje 

odnosima s korisnicima �V�Y�H���W�R���R�P�R�J�X�ü�D�Y�D���L���R�O�D�N�ã�D�Y�D�����6�D�P�L�P���W�L�P�H����upravljanje odnosima 

s korisnicima �X�V�P�M�H�U�D�Y�D���L���S�U�L�E�L�O�L�å�D�Y�D���S�R�G�X�]�H�ü�H���N�D���F�L�O�M�X���V�W�Y�D�U�D�Q�M�D���O�R�M�D�O�Q�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� 
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2.5. �3�U�R�E�O�H�P�L���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���V�X�V�W�D�Y�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D��   
  

�8�V�S�N�U�R�V�� �Q�M�H�J�R�Y�R�M�� �V�Y�H�� �ã�L�U�R�M�� �S�U�L�P�M�H�Q�L�� �X�� �V�Y�L�P�� �S�R�G�X�]�H�ü�L�P�D�� �W�H�� �P�Q�R�J�R�E�U�R�M�Q�L�P�� �N�R�U�L�V�W�L�P�D����

upravljanje odnosima s korisnicima isto tako predstavlja i mnogobrojne probleme. 

Dakako, na svima se njima radi kako bi ih se anuliralo ili popravilo, ali ipak ih valja 

spomenuti i ukazati na njih. Prilikom implementacije sustava za upravljanje odnosima s 

�N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �P�R�å�H�� �V�H�� �Q�D�L�ü�L�� �Q�D�� �V�W�U�X�N�W�X�U�Q�H�� �E�D�U�L�M�H�U�H���� �W�M���� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�V�N�H�� �S�U�R�E�O�H�P�H�� �X�Q�X�W�D�U��

�S�R�G�X�]�H�ü�D�����V�X�V�W�D�Y�Q�H���E�D�U�L�M�H�U�H�����W�M�����Q�H�G�R�V�W�D�W�N�H���X���V�X�V�W�D�Y�L�P�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���L���N�R�Q�W�U�R�O�H���W�H���N�X�O�W�X�U�Q�H��

barijere, tj. otpor zaposlenika. 6 

  

Jedan je od glavnih problema, �Q�D�� �N�R�M�H�P�� �V�H�� �L�� �Q�D�M�Y�L�ã�H�� �U�D�G�L���� �S�R�W�H�ã�N�R�ü�H�� �S�U�L�� �S�U�H�O�D�]�X�� �Q�D��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima �X���M�H�G�Q�R�P���S�R�G�X�]�H�ü�X�����3�R�W�H�ã�N�R�ü�H��

�Q�D�V�W�D�M�X���L�]���Y�L�ã�H���U�D�]�O�R�J�D�����U�D�G�L���R�W�S�R�U�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D�����U�D�G�L���Q�H�G�R�V�W�D�W�Q�H���H�G�X�N�D�F�L�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D����

�U�D�G�L�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�N�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�H pismenosti, radi komplikacija pri prijenosu podataka sa 

�V�W�D�U�R�J���Q�D�þ�L�Q�D���U�D�G�D�����U�D�G�L���Q�H�S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���L���N�R�U�L�V�Q�L�N�D���� 

  

�,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �R�Y�L�V�Q�R�� �R�� �S�U�L�U�R�G�L�� �X�V�O�X�J�H�� �N�R�M�X�� �S�R�G�X�]�H�ü�H�� �S�U�X�å�D���� �P�R�å�H�� �G�R�ü�L�� �G�R�� �S�R�W�H�ã�N�R�ü�D�� �V��

�S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�R�V�W�L�� �S�U�R�J�U�D�P�D�� �V�D�P�R�M�� �W�R�M�� �X�V�O�X�]�L�� �L�� �G�M�H�O�D�W�Q�R�Vti. Primjerice, ako je proces u 

�S�U�R�J�U�D�P�X���]�D���S�U�L�E�D�Y�O�M�D�Q�M�H���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K���S�R�W�Y�U�G�D���L�]�U�D�]�L�W�R���G�X�J�D�þ�D�N���L���N�R�P�S�O�H�N�V�D�Q�����D��

�W�D�N�Y�H���V�H���S�R�W�Y�U�G�H���L�]�G�D�M�X���Y�L�ã�H���S�X�W�D���G�Q�H�Y�Q�R���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�����L�W�G���� 

  

�2�S�D�V�Q�R�V�W�� �R�G�� �Q�H�G�R�V�W�X�S�Q�R�V�W�L�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�D�G�D�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �L�O�L�� �W�H�K�Q�L�þ�N�L�K�� �L�� �W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�L�K��

�S�R�W�H�ã�N�R�ü�D�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �M�H�� �M�H�G�D�Q�� �R�G�� �P�R�J�X�ü�L�K�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�D���� �8�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �G�D���� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���� �Q�H�V�W�D�Q�H��

struje ili ako program sustava za upravljanje odnosima s korisnicima �Q�D�L�ÿ�H�� �Q�D�� �Q�H�N�L��

�S�U�R�E�O�H�P���L���S�U�H�V�W�D�Q�H���U�D�G�L�W�L�����G�R�E�D�U���G�L�R���S�R�V�O�D���X���S�R�G�X�]�H�ü�X�H���Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���R�G�U�D�G�L�W�L���L��nastaviti te 

�M�H���Y�H�R�P�D���W�H�ã�N�R���L�]�Y�H�V�W�L���G�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L���Q�H���R�V�M�H�W�H���G�D���M�H���G�R�ã�O�R���G�R���]�D�V�W�R�M�D���W�H���G�D���R�V�W�D�Q�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L��

uslugom. 

  

                                                             
6 Bruhn, M. Relationship Marketing �t Management of Customer Relationships, London, Prentice Hall, 2003, str. 
177-178 
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�3�R�J�U�H�ã�N�H���X���L�]�Y�H�G�E�L���V�D�P�R�J���V�R�I�W�Y�H�U�D��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima mogu 

rezultirati gubitkom podataka, a za otklanjanje takvih �J�U�H�ã�D�N�D���S�R�W�U�H�E�Q�D���M�H���S�R�G�U�ã�N�D���W�H�K�Q�L�þ�N�L��

�V�W�U�X�þ�Q�L�K�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�F�D���� �þ�H�V�W�R�� �L�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D�� �S�U�R�J�U�D�P�D���� �'�M�H�O�D�W�Q�L�F�L�P�D�� �M�H�� �V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�R�� �W�H�ã�N�R��

�X�R�S�ü�H���L���S�U�L�P�L�M�H�W�L�W�L���S�R�J�U�H�ã�N�H���D�N�R���V�X���N�R�P�S�O�H�N�V�Q�L�M�H���S�U�L�U�R�G�H�� 

  

�$�N�R���Q�L�M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R���L�Q�W�H�J�U�L�U�D�Q���W�H���S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L���S�R�G�X�]�H�ü�D���W�H���D�N�R��zaposlenici nisu 

�H�G�X�F�L�U�D�Q�L���L���Y�M�H�ã�W�L���X���Q�M�H�J�R�Y�R�M���S�U�L�P�M�H�Q�L����sustav za upravljanje odnosima s korisnicima �P�R�å�H��

�X�V�S�R�U�L�W�L�� �U�D�G�� �S�R�G�X�]�H�ü�D�� �W�H�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L�� �I�R�N�X�V�L�U�D�Q�M�H�P�� �G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D�� �Q�D�� �Q�H�E�L�W�Q�H�� �U�D�G�Q�H�� �S�U�R�F�H�V�H����

umjesto postizanja svoje svrhe da se mogu fokusirati na zadovoljstvo, odnose te stvaranje 

lojalnih korisnika.  
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3. Sustav za upravljanje odnosima s korisnicima u medicini  
   

Koristi primjene sustava za upravljanje odnosima s korisnicima u medicini su mnogostruki 

�W�H���V�X���]�D�S�R�V�O�H�Q�L���X���P�H�G�L�F�L�Q�L���S�R�þ�H�O�L���W�R���S�U�H�S�R�]�Q�D�Y�D�W�L���M�R�ã���X����������-ima.  Sustav za upravljanje 

odnosima s korisnicima bitna je tema u medicini, pogotovo u granama gdje ima potencijala 

�G�D�� �O�L�M�H�þ�Q�L�F�L�� �L�� �S�U�X�å�D�W�H�O�M�L�� �P�H�G�L�F�Q�L�V�N�L�K�� �X�V�O�X�J�D�� �L�]�J�U�D�G�H�� �W�H�N�X�ü�L�� �R�G�Q�R�V�� �V�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�R�P���� �8�� �M�D�N�R�M��

�N�R�Q�N�X�U�H�Q�F�L�M�L���G�D�Q�D�ã�Q�M�H�J���P�H�G�L�F�Q�V�N�R�J���R�N�U�X�å�H�Q�M�D�����V�Y�H���V�H���Y�L�ã�H���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�L�K���X�V�O�X�J�D��

�X�V�U�H�G�R�W�R�þ�X�M�H�� �Q�D�� �V�X�V�W�D�Y�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �N�D�N�R�� �E�L�� �X�]�� �S�R�P�R�ü��

informacijskih sustava dostavili vrijednost prije cijene. 7 

 

�0�H�ÿ�X�W�L�P�����X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima �X���P�H�G�L�F�Q�X���W�D�N�R�ÿ�H�U���M�H��

nailazilo na mnoge prepreke kroz povijest - �S�R�J�R�W�R�Y�R�� �]�D�W�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D�� �]�D�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W��

sustav upravljanja odnosima s korisnicima �X���P�H�G�L�F�L�Q�L���]�Q�D�W�Q�R���G�U�X�N�þ�L�M�D���R�G���U�M�H�ã�H�Q�M�D���]�D ostale 

struke, radi same prirode posla u medicini.  Primjerice, tu je bitna privatnost pacijenata, 

tako da su potrebne dodatne mjere sigurnosti.  

  

�=�D�W�L�P���M�H���W�X���S�L�W�D�Q�M�H���P�Q�R�J�R�E�U�R�M�Q�L�K���S�U�R�F�H�V�D���N�R�M�L���V�H���Y�H�å�X���M�H�G�D�Q���Q�D���G�U�X�J�L���X���P�H�G�L�F�L�Q�L�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H��

lije�þ�Q�L�þ�N�L���S�U�H�J�O�H�G���N�R�M�L���S�U�H�W�H�å�Q�R���S�U�D�W�L���X�S�X�W�Q�L�F�D���L�O�L���U�H�F�H�S�W�����Q�D�N�R�Q���þ�H�J�D���S�D�F�L�M�H�Q�W���N�R�U�L�V�Q�L�N���R�G�O�D�]�L��

�G�U�X�J�R�P���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X���L�O�L���I�D�U�P�D�F�H�X�W�X���� �N�R�M�L���E�L���L�V�W�R���W�D�N�R���W�U�H�E�D�R���E�L�W�L���S�R�Y�H�]�D�Q���V���S�U�Y�L�P���O�L�M�H�þ�Q�L�N�R�P���L��

vidjeti sve informacije o pacijentu na jednom mjestu kako bi mogao pravilno postupati s 

�Q�M�L�P�����,�V�W�R���W�D�N�R�����ã�W�R���V�H���S�R�K�U�D�Q�H���S�R�G�D�W�D�N���R���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���W�L�þ�H�����Y�D�å�Q�R���M�H���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���N�D�W�H�J�R�U�L�M�H���X��

sustavu za upravljanje odnosima s korisnicima kako bi se mogli unijeti parametri koji su 

�U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L���]�D���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�X���V�W�U�X�N�X�����2�G���M�R�ã���M�H���Q�D�J�O�D�ã�H�Q�L�M�H���Y�D�å�Q�R�V�W�L���G�D���V�H���Q�H�N�L���R�G���S�R�K�U�D�Q�M�H�Q�L�K��

�S�R�G�D�W�D�N�D���� �S�R�S�X�W�� �U�H�F�L�P�R�� �U�H�]�X�O�W�D�W�D�� �S�U�H�W�U�D�J�D�� �L�]�Y�U�ã�H�Q�L�K�� �Q�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�X�� �L�O�L�� �Q�D�O�D�]�D�� �W�H�� �L�]�G�D�Q�L�K��

�O�L�M�H�N�R�Y�D�����Q�H���L�]�J�X�E�H���L�O�L���X�Q�L�ã�W�H���� 

  

                                                             
7 Hsu CI., Hsu PL., Chiu C, Customer Relationship Management in Healthcare Service �t An Integrated DSS 
Framework for Patient Loyalty. In: Nakamatsu K., Phillips-Wren G., Jain L.C., Howlett R.J. (eds) New Advances in 
Intelligent Decision Technologies. Studies in Computational Intelligence, vol 199. Springer, Berlin, Heidelberg, 2009. 
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Sve su ovo u biti razlozi radi kojih bi sustav za upravljanje odnosima s korisnicima izrazito 

ubrzao �L���R�O�D�N�ã�D�R���U�D�G���X���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�L�P���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D�P�D�����S�U�H�P�G�D���V�X���W�R���X�M�H�G�Q�R���L���U�D�]�O�R�]�L���]�E�R�J���N�R�M�L�K��

�M�H���G�H�O�L�N�D�W�Q�R���L���N�R�P�S�O�H�N�V�Q�R���Q�M�H�J�R�Y�R���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�����5�L�M�H�þ���M�H���R���Y�L�V�N�R�N�R�P���W�U�R�ã�N�X�����D�O�L���N�R�U�L�V�W�L���N�R�M�L���E�L��

�L�]�� �Q�M�H�J�D�� �H�Y�H�Q�W�X�D�O�Q�R�� �S�U�R�L�]�D�ã�O�H�� �V�X�� �V�Y�D�N�D�N�R�� �P�Q�R�J�R�V�W�U�X�N�R�� �Y�H�ü�H�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �G�D�� �M�H��

implem�H�Q�W�D�F�L�M�D���X�V�S�M�H�ã�Q�D���� 

  

�-�H�G�D�Q�� �R�G�� �Q�D�M�Y�H�ü�L�K�� �L�]�D�]�R�Y�D�� �M�H�� �V�Y�D�N�D�N�R�� �X�P�U�H�å�D�Y�D�Q�M�H�� �P�Q�R�J�R�E�U�R�M�Q�L�K�� �O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�L�K�� �L��

farmaceutskih institucija koje bi bilo potrebno kako bi sustavi za upravljanje odnosima s 

korisnicima �R�O�D�N�ã�D�Y�D�O�L���� �D�� �Q�H�� �N�R�P�S�O�L�F�L�U�D�O�L�� �U�D�G�� �X�� �P�H�G�L�F�L�Q�L���� �%�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �Q�D�� �V�Y�H�� �Q�D�S�U�H�W�N�H�� �X��

�X�Y�R�ÿ�H�Q�M�X��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima u medicinu do sada, ovo je jedan 

�S�U�R�E�O�H�P���N�R�M�L���M�R�ã���X�Y�L�M�H�N���Q�L�M�H���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���U�L�M�H�ã�H�Q�����3�U�R�Q�D�O�D�]�D�N���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D���Q�D�M�Y�L�ã�H��

s�S�U�H�þ�D�Y�D�� �W�R�� �ã�W�R�� �Q�H�� �S�R�V�W�R�M�L�� �Q�L�N�D�N�D�Y�� �S�U�R�S�L�V�� �N�R�M�L�� �E�L�� �S�U�L�V�L�O�L�R�� �V�Y�H�� �L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�H�� �G�D�� �N�R�U�L�V�W�H�� �M�H�G�D�Q��

softver za sustav upravljanja odnosima s korisnicima�����N�D�N�R���E�L���V�Y�L���E�L�O�L���P�H�ÿ�X�V�R�E�Q�R���S�R�Y�H�]�D�Q�L��

�L�� �ã�W�R�� �N�R�P�S�D�W�L�E�L�O�Q�L�M�L���� �.�R�Q�N�U�H�W�Q�R�� �X�� �+�U�Y�D�W�V�N�R�M���� �L�Q�V�L�W�L�W�X�F�L�M�H�� �V�H�� �V�S�D�M�D�M�X�� �Q�D�� �&�(�=IH (Centralni 

Zdravstveni Informacijski sustav Hrvatske - �D�å�X�U�Q�D���E�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N�D hrvatskog zavoda za 

javno zdravstvo) �N�D�N�R���E�L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���L�]���V�Y�R�M�L�K���V�X�V�W�D�Y�D���S�R�K�U�D�Q�L�O�L���W�D�P�R���G�D���L�P���R�V�W�D�O�L���O�L�M�H�þ�Q�L�F�L���L��

povezane institucije mogu pristupiti. Dakle, jedan od koraka p�U�H�P�D���U�M�H�ã�H�Q�M�X���W�R�J���S�L�W�D�Q�M�H���M�H��

�S�R�G�X�]�H�W�� �W�L�P�H�� �ã�W�R�� �V�Y�H�� �L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�H�� �P�R�U�D�M�X�� �L�P�D�W�L��programe za upravljanje odnosima s 

korisnicima �V���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���S�R�Y�H�]�L�Y�D�Q�M�D���L���V�O�D�Q�M�D���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���Q�D���&�(�=�,�+�� 

  

�1�D�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �X�P�U�H�å�D�Y�D�Q�M�D�� �L�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�W�L�� �V�H�� �Q�D�G�R�Y�H�]�X�M�H�� �S�L�W�D�Q�M�H�� �V�Y�H�� �Y�H�ü�H�J�� �L�� �X�þ�H�V�W�D�O�L�M�H�J��

�S�X�W�R�Y�D�Q�M�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �L�Q�R�]�H�P�V�W�Y�R�� �W�H�� �R�S�ü�H�Q�L�W�R�� �J�O�R�E�D�O�L�]�D�F�L�M�X�� �L�� �R�O�D�N�ã�D�Q�� �W�U�D�Q�]�L�W�� �O�M�X�G�L���� �1�D��

�P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�M���E�D�]�L�����E�L�O�R���E�L���L�G�H�D�O�Q�R���N�D�G���E�L���O�L�M�H�þ�Q�L�F�L���L�V�W�R���E�L�O�L���X�P�U�H�å�H�Q�L�����N�D�R���L���L�Q�V�W�L�W�Xcije, tako 

�G�D�� �D�N�R�� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�X�� �S�R�]�O�L�� �X�� �L�Q�]�R�H�P�V�W�Y�X�� �O�L�M�H�þ�Q�L�F�L�� �P�R�J�X�� �R�G�P�D�K�� �S�U�L�V�W�X�S�L�W�L��

informacijama o njemu kad ga zaprime u bolnicu te vidjeti njegove alergije, koje tretmane 

�L�� �W�H�U�D�S�L�M�H�� �S�U�L�P�D���� �Q�M�H�J�R�Y�X�� �S�R�Y�L�M�H�V�W�� �E�R�O�H�V�W�L���� �L�W�G���� �W�H�� �G�D�� �P�R�J�X�� �W�R�þ�Q�R���L�� �S�U�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�� �R�G�O�X�þ�L�W�L��

�N�D�N�R���ü�H���J�D���Q�D�M�E�R�O�M�H���W�U�H�W�L�U�D�W�L���� 

  

�2�Y�R���M�H���G�R�V�W�D���W�H�ã�N�R���L�]�Y�H�V�W�L���L���U�D�G�L���]�D�N�R�Q�D���X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�P���]�H�P�O�M�D�P�D���N�R�M�H���P�R�J�X���E�L�W�L���S�U�H�S�U�H�N�D��

tolikoj razmjeni tako osjetljivih informacija - a isto tako pacijenti navikli na, primjerice, 

sustav upravljanja odnosima s korisncima �L�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�L�þ�N�R�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�H�� �X�� �P�H�G�L�F�L�Q�L���� �P�R�å�G�D��
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�Q�H�ü�H���L�P�D�W�L���V�D���V�R�E�R�P���]�D�S�L�V�D�Q�H���E�L�W�Q�H���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�H���S�R�G�D�W�N�H���R���V�H�E�L���W�H���ü�H���D�N�R���L�P���V�H���G�R�J�R�G�L��

nezgoda ili nenadana bolest u zemlji bez razvijenog sustava za upravljanje odnosima s 

korisnicima u medicini,  nepovezanoj s njihovom zemljom, to potencijalno stvoriti velike 

probleme. 

  

�=�D�N�R�Q�V�N�H�� �S�U�H�S�U�H�N�H�� �S�R�V�W�R�M�H�� �L�� �Q�H�]�D�Y�L�V�Q�R�� �R�G�� �P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�J�� �N�U�H�W�D�Q�M�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �L��

�X�P�U�H�å�H�Q�R�V�W�L�����U�D�G�L���V�D�P�H���R�V�M�H�W�O�M�L�Y�R�V�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D���R�N�R���N�R�M�L�K���S�R�V�W�R�M�L���Q�L�]���S�U�D�Y�L�O�D�����/�L�M�H�þ�Q�L�F�L���G�D�Q�D�V����

�X�]���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��programa sustava za upravjanje odnosima s korisnicima potpisuju izjave o 

�W�D�M�Q�R�V�W�L���� �N�D�R�� �L�� �V�Y�R�� �R�V�R�E�M�O�H�� �V�� �S�U�L�V�W�X�S�R�P�� �W�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �S�R�W�S�L�V�X�M�X�� �L�]�M�D�Y�H�� �G�D�� �V�X�� �Y�O�D�V�Q�L�F�L�� �E�D�]�D��

podataka kako bi to bilo evidentirano. 

  

Sustav upravljanja odnosima s korisnicima u medicni i �P�H�G�L�F�Q�V�N�L�P���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D�P�D���P�R�å�H���V�H��

koristiti, osim za pohranu podataka, za automatsko ispisivanje recepta i nalaza, za 

�L�]�U�D�þ�X�Q�H�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�L�K�� �S�D�U�D�P�H�W�D�U�D�� �N�R�G�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�N�H���� �]�D��

�L�]�G�D�Y�D�Q�M�H�� �X�S�R�]�R�U�H�Q�M�D�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �G�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�� �S�R�N�X�ã�D�� �Q�D�U�X�þ�L�W�L�� �S�U�H�Y�H�O�L�N�X�� �N�R�O�L�þ�L�Q�X�� �O�L�M�H�N�D���� �]�D��

izdavanje obavijesti pacijentu da ga se podsjeti na termin zakazanog pregleda, za 

�L�V�S�L�V�L�Y�D�Q�M�H���U�D�]�Q�L�K���V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�L�U�D�Q�L�K���S�R�W�Y�U�G�D�����]�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���]�G�U�D�Y�V�W�H�Y�Q�R�J���R�V�L�J�X�U�D�Q�M�D���L���S�U�D�Y�D��

�S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�����]�D���S�U�R�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���U�D�]�Q�L�K���D�Q�N�H�W�D���X���P�H�G�L�F�L�Q�L���P�H�ÿ�X���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �]�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���V�W�D�Q�M�D��

�S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���L���S�R�]�L�Y�D�Q�M�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���Q�D���S�U�H�J�O�H�G���X���V�O�X�þ�D�M�X���G�D���V�H���S�U�R�F�L�M�H�Q�L���G�D���L�P���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�D��

kontrola. 
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  3.1. Prednosti sustava za upravljanje odnosima s korisnicima u medicini  
  

�3�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima u medicini su 

�Q�D�G�Y�O�D�G�D�O�H�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�N�H�� �G�R�Y�R�O�M�Q�R�� �G�D�� �M�H�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �X��

�P�H�G�L�F�L�Q�V�N�H���X�V�W�D�Q�R�Y�H���Y�H�ü���G�D�O�H�N�R���X�]�Q�D�S�U�H�G�R�Y�D�O�R���� 

  

Neke od glavnih koristi i prednosti sustava za upravljanje odnosa s korisnicima u medicini 

su iste koristi kao i one takvih �V�X�V�W�D�Y�D���� �R�S�ü�H�Q�L�W�R���� �S�R�K�U�D�Q�D�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�D�F�L�M�D�� �L��

�D�X�W�R�P�D�W�L�]�D�F�L�M�D�� �N�D�G�� �M�H�� �U�L�M�H�þ�� �R�� �U�H�S�H�W�L�W�L�Y�L�Q�L�P�� �L�� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�P�� procesima koji ne zahtijevaju 

�X�N�O�M�X�þ�H�Q�R�V�W�� �V�D�P�L�K�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�D���� �M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�D�Q�� �S�U�L�V�W�X�S�� �V�Y�L�P�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �S�U�H�J�O�H�G�Q�R�V�W����

�R�P�R�J�X�ü�D�Y�D�Q�M�H�� �Y�L�ã�H�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �]�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L�P�D�� �G�D�� �V�H�� �S�R�V�Y�H�W�H�� �N�O�M�L�H�Q�W�L�P�D�� ���X�� �R�Y�R�P�� �V�O�X�þ�D�M�X��

�S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�����W�H���N�X�O�W�L�Y�L�U�D�Q�M�X���G�X�J�R�U�R�þ�Q�L�K���R�G�Q�R�V�D���V���Q�M�L�P�D���� 

  

�.�R�G�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�D�� �L���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� �S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�D�Q�� �R�G�Q�R�V�� �V�X�� �R�G�� �M�R�ã�� �Y�H�ü�H�� �Y�D�å�Q�R�V�W�L�� �W�H�� �P�R�J�X��

�L�P�D�W�L���M�R�ã���Y�L�ã�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�L�K���S�R�V�O�M�H�G�L�F�D���]�D���X�V�S�M�H�K���O�L�M�H�þ�H�Q�M�D i njegovu kvalitetnu izvedbu nego 

�ã�W�R���M�H���W�R���U�L�M�H�þ���N�R�G���R�V�W�D�O�L�K���X�V�O�X�å�Q�L�K���G�M�H�O�D�W�Q�R�V�W�L�����3�R�V�W�R�M�H���M�R�ã���P�Q�R�J�H���G�U�X�J�H���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D��

sustava za upravljanje odnosima s korisnicima �X���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�H���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�H�����V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�����L�D�N�R��

su i ti usko povezani s sustavima za upravljanje odnosima s korisnicima�����R�S�ü�H�Q�L�W�R�����N�R�M�H��

�ü�H���R�Y�R���S�R�J�O�D�Y�O�M�H���G�H�W�D�O�M�Q�L�M�H���U�D�]�U�D�G�L�W�L�� 

  

�3�U�Y�D���S�U�H�G�Q�R�V�W���L�]�U�D�]�L�W�R���E�L�W�Q�D���]�D���P�H�G�L�F�L�Q�X���M�H���W�R�þ�Q�R�V�W���L���H�J�]�D�N�W�Q�R�V�W���N�R�M�X��sustav za upravljanje 

odnosima s korisnicima �S�U�X�å�D���� �/�M�X�G�V�N�R�� �R�N�R���� �N�D�R�� �L�� �X�P���� �X�Y�L�M�H�N�� �P�R�å�H�� �E�L�W�L�� �S�R�G��utjecajem 

�H�P�R�F�L�M�D�����L�V�N�U�L�Y�O�M�H�Q�H���S�H�U�F�H�S�F�L�M�H���L�O�L���V�X�E�M�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���W�H���Q�H�H�J�]�D�N�W�Q�R�P���S�U�R�F�M�H�Q�R�P���L�O�L���L�]�U�D�þ�X�Q�R�P����

�S�R�J�R�W�R�Y�R���X���E�U�]�L�Q�L���L���å�X�U�E�L���L�O�L���S�R�G���V�W�U�H�V�Q�L�P���X�Y�L�M�H�W�L�P�D�����E�L�W�L���X���Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���G�D���V�H���S�U�L�V�M�H�W�L���Q�H�N�H��

�E�L�W�Q�H�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���� �G�R�Q�L�M�H�W�L�� �N�U�L�Y�L�� �L�]�U�D�þ�X�Q�� �L�O�L�� �S�U�R�F�M�H�Q�X�� �W�H�� �X�J�U�R�]�L�W�L�� �å�L�Y�R�W�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�D���� �7�R�þ�Q�H��

�L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H�����Q�D���S�U�D�Y�R�P���P�M�H�V�W�X���L���X���S�U�D�Y�R���Y�U�L�M�H�P�H�����P�R�J�X���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���V�S�D�V�L�W�L���å�L�Y�R�W���S�D�F�L�M�H�Q�W�D�� 

  

�6�O�M�H�G�H�ü�D���S�U�H�G�Q�R�V�W���M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���N�R�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���N�R�M�D���V�H���P�R�å�H���S�R�V�W�L�ü�L���N�U�R�]���S�U�D�Y�L�O�Q�R���U�M�H�ã�D�Y�D�Q�M�H��

�S�U�R�E�O�H�P�D�� �X�P�U�H�å�D�Y�D�Q�M�D��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima medicinskih 
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�L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D���� �7�D�N�Y�D�� �N�R�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D�� �]�Q�D�þ�L�� �Y�H�ü�� �Q�D�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �S�U�H�J�O�H�G�� �N�U�X�F�L�M�D�O�Q�L�K�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R��

pacijentu dostupan u bilo kojoj lijecnickoj instituciji u kojoj je on zaprimljen, na osnovu 

izdavanja njegovog imena i prezimena, broja osigurane osobe ili nekog drugog 

identifikatora.  

  

�8�E�U�]�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�F�H�V�D���Q�D���N�R�M�H���O�L�M�H�þ�Q�L�F�L���L�Q�D�þ�H���J�X�E�H���Y�U�L�M�H�P�H���Y�H�R�P�D���M�H���E�L�W�Q�R���X���]�G�U�D�Y�V�W�Y�X�����S�R�ã�W�R��

�Y�L�ã�H���Y�U�H�P�H�Q�D���]�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�H���X�Y�L�M�H�N���P�R�å�H���]�Q�D�þ�L�W�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�D���G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�N�D�����W�U�H�W�P�D�Q���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�L��

odnos povjerenja �V���S�D�F�L�M�H�Q�W�R�P�����8���N�U�D�M�Q�R�M���O�L�Q�L�M�L���W�R���P�R�å�H���]�Q�D�W�Q�R���S�R�Y�H�ü�D�W�L���ã�D�Q�V�H���]�D���X�V�S�M�H�ã�Q�L�M�H��

�U�H�]�X�O�W�D�W�H�����N�D�R���L���S�X�Q�R���Y�H�ü�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�����7�D�N�R�ÿ�H�U�����X�E�U�]�D�Y�D�Q�M�H���S�U�R�F�H�V�D���Q�D���N�R�M�H��

�O�L�M�H�þ�Q�L�F�L���L�Q�D�þ�H���W�U�R�ã�H���Y�U�L�M�H�P�H���P�R�å�H���V�H���S�R�]�L�W�L�Y�Q�R���R�G�U�D�]�L�W�L���L���Q�D���Q�M�L�K�R�Y�H���S�U�L�Y�D�W�Q�H���å�L�Y�R�W�H�����G�D�N�O�H 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�W�L���U�D�Y�Q�R�W�H�å�X���L�]�P�H�ÿ�X���S�U�L�Y�D�W�Q�L�K���L���S�R�V�O�R�Y�Q�L�K���å�L�Y�R�W�D���]�G�U�D�Y�V�W�H�Y�H�Q�L�K���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D�����V�P�D�Q�M�L�W�L��

�Q�M�L�K�R�Y���V�W�U�H�V���W�H���V�D�P�L�P���W�L�P�H���V�W�Y�R�U�L�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�M�X���L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�X���W�H���V�S�U�H�P�Q�L�M�X���U�D�G�Q�X���V�Q�D�J�X���X��

medicini. 

  

�3�U�D�ü�H�Q�M�H�� �V�W�D�Q�M�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �M�H�� �S�R�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�O�M�H�Q�R�� �N�U�R�]�� �S�U�H�J�O�H�G�Dn prikaz informacija 

�S�U�L�N�X�S�O�M�H�Q�L�K���R���Q�M�L�P�D�����S�U�X�å�D�M�X�ü�L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���]�D���Y�H�ü�X���U�D�]�L�Q�X���R�E�M�H�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���W�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�D��

�G�U�X�J�L���O�L�M�H�þ�Q�L�N���R�G���R�Q�R�J���N�R�M�L���M�H���]�D�S�R�þ�H�R���U�D�G���V���S�D�F�L�M�H�Q�W�R�P���S�U�H�X�]�P�H���X���V�O�X�þ�D�M�X���R�G�V�X�W�V�W�Y�D���S�U�Y�R�J��

ili promjene mjesta boravka pacijenta.  

  

Glavna prednost �W�U�H�E�D�O�D�� �E�L�� �E�L�W�L�� �V�W�Y�D�U�D�Q�M�H�� �W�D�N�Y�R�J�� �R�N�U�X�å�H�Q�M�D�� �U�D�G�D�� �X�� �P�H�G�L�F�L�Q�V�N�L�P��

institucijama i zdravstvu, kao takvom da imaju zadovoljnije pacijente koji se pravovremeno 

�L�]�O�L�M�H�þ�H�����W�U�H�W�L�U�D�M�X���L���S�U�X�å�L���L�P���V�H���V�N�U�E�����W�H���L�V�W�R���W�D�N�R���L���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�M�H���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�N�H���L���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�H���N�R�M�L��

�V�H���å�H�O�H���]�D�S�R�V�O�L�W�L���X���R�Y�R�P���S�R�G�U�X�þ�M�X���W�H���S�U�L�V�W�X�S�D�M�X���V�Y�R�M�H�P���L�]�U�D�]�L�W�R���R�V�M�H�W�O�M�L�Y�R�P���L���]�D�K�W�M�H�Y�Q�R�P��

zvanju s poptunom posvetom, energijom i entuzijazmom.  
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   3.2. Problemi sustava za upravljanje odnosima s korisnicima u medicini   
  

�8�]���J�H�Q�H�U�D�O�Q�H���S�R�W�H�ã�N�R�ü�H���S�U�L�O�L�N�R�P���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima 

�X���P�H�G�L�F�L�Q�L�����P�Q�R�J�L���S�R�E�R�U�Q�L�F�L���R�G�J�R�G�H���L�O�L���Q�H�S�U�L�K�Y�D�ü�D�Q�M�D��sustava za upravljanje odnosima s 

korisnicima �X�� �]�G�U�D�Y�V�W�Y�X�� �Q�D�E�U�D�M�D�M�X�� �U�D�]�Q�H�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�N�H�� �W�H�� �Q�D�þ�L�Q�H�� �Q�D�� �N�R�M�L�� �E�L��sustav za 

upravljanje odnosima s korisnicima i primjena takvog sustava mogla izazvati komplikacije, 

�Q�H�S�R�G�R�E�Q�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���W�H���Y�L�ã�H���ã�W�H�W�H���Q�H�J�R���N�R�U�L�V�W�L�����.�D�R���L���N�R�G���S�U�H�G�Q�R�V�W�L�����G�R�V�W�D���M�H���W�R�J�D���Y�H�]�D�Q�R��

�X�]���R�S�ü�H�Q�L�W�H��probleme sustava za upravljanje odnosima s korisnicima, kao takvih, ali dosta 

�W�R�J�D���M�H���S�R�J�R�W�R�Y�R���X���R�Y�R�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R���]�D���P�H�G�L�F�L�Q�X���� 

 

�8���P�Q�R�J�L�P���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D���S�U�R�E�O�H�P�L���Q�D�V�W�D�M�X���U�D�G�L���Q�H�S�R�W�S�X�Q�R�J���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���V�X�V�W�D�Y�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H��

�R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����L�O�L���W�R�þ�Q�L�M�H���U�H�þ�H�Q�R���Q�H�S�R�W�S�X�Q�H���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�D�F�L�M�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���R�G�Q�R�V�L�P�D��

s �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �N�D�R�� �W�D�N�Y�R�J���� �3�R�W�U�H�E�Q�D�� �M�H�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�D�� �V�W�U�D�W�H�J�L�M�D�� �N�R�M�D�� �R�E�M�H�G�L�Q�M�X�M�H�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W��

timski rad i pouzdanu komunikaciju.8 Dakle, potrebno je raditi na konstantnom 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�X���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���V�X�V�W�D�Y�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���L���U�M�H�ã�H�Q�M�D���N�R�M�D���V�H��

za njihovu primjenu koriste.  

  

Prvi je problem tajnost podataka, prvenstveno gledano kroz aspekt nepovjerenja 

�S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���L���]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�L�K���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D���S�U�H�P�D���V�R�I�W�Y�H�U�X�����3�R�M�H�G�L�Q�F�L���V�P�D�W�U�D�M�X���N�D�N�R���E�L���V�H���N�U�D�ÿ�D��

�S�R�G�D�W�D�N�D���O�D�N�ã�H���P�R�J�O�D���L�]�Y�U�ã�L�W�L���D�N�R���M�H���X���S�L�W�D�Q�M�X���V�R�I�W�Y�H�U���W�H���Ve pitaju da li je softver, kao takav, 

�G�L�]�D�M�Q�L�U�D�Q�� �G�D�� �E�X�G�H�� �V�L�J�X�U�D�Q�� �L�O�L�� �E�L�� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�� �L�� �V�D�P�L�� �S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L�� �P�R�J�O�L�� �S�U�H�S�U�R�G�D�Y�D�W�L�� �E�D�]�X��

podataka koju prilikom prelaska na sustav upravljanja odnosima s korisnicima �O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�D��

institucija stavlja na njihov program.  

  

�3�U�D�Y�Q�L�� �D�V�S�H�N�W�� �M�H�� �R�Y�G�M�H�� �W�D�N�R�ÿ�H�U�� �Y�H�R�P�D�� �E�L�W�D�Q���� �S�R�ã�W�R�� �E�L�� �L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�D�� �L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D�� �V�L�J�X�U�Q�R��

�R�G�J�R�Y�R�U�D�O�D�� �E�D�U�H�P�� �G�L�M�H�O�R�P�� �D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �W�D�N�D�Y�� �V�F�H�Q�D�U�L�M�� �N�U�D�ÿ�H�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �R�G�L�J�U�D�R���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R����

�S�R�V�W�R�M�H�� �S�U�D�Y�L�O�D���L�� �]�D�N�R�Q�L�� �X�� �P�H�G�L�F�L�Q�L���R�N�R�� �W�D�M�Q�R�V�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D���L���S�U�L�N�O�D�G�Q�L�K�� �Q�D�þ�L�Q�D�� �]�D�� �þ�X�Y�Dnje 

                                                             
8 Marshall, D. Crew Resource Management: From Patient Safety to High Reliability, London, Safer Healthcare, 2010. 
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�N�R�M�H�� �P�Q�R�J�L�� �S�U�R�W�L�Y�Q�L�F�L�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D��sustava upravljanja odnosa s korisnicima u medicinske 

�L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�H���Q�L�V�X���V�P�D�W�U�D�O�L���Y�U�L�M�H�G�Q�L�P���W�U�X�G�D���S�R�N�X�ã�D�W�L���P�L�M�H�Q�M�D�W�L�� 

  

�=�D�W�L�P�� �M�H�� �W�X�� �Y�H�O�L�N�D���S�U�R�P�M�H�Q�D�� �N�R�M�D�� �G�R�O�D�]�L�� �V�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�P�� �Q�R�Y�H�� �W�H�K�Q�R�O�R�J�L�M�H�� �W�H�� �R�W�S�R�U�� �P�Q�R�J�L�K��

zaposlenika �S�U�H�P�D���H�G�X�N�D�F�L�M�L���N�R�M�D���E�L���]�D���W�R���E�L�O�D���S�R�W�U�H�E�Q�D�����0�Q�R�J�L���V�X���V�H���O�L�M�H�þ�Q�L�F�L���å�D�O�L�O�L���N�D�N�R���X�]��

�Q�M�L�K�R�Y�� �L�R�Q�D�N�R�� �N�R�P�S�O�H�N�V�D�Q�� �L�� �]�D�K�W�M�H�Y�D�Q�� �S�R�V�D�R�� �Q�H�P�D�M�X�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �Q�L�W�L�� �S�U�R�V�W�R�U�D�� �]�D�� �X�þ�H�Q�M�H��

�V�O�X�å�H�Q�M�H�P���N�R�P�S�O�H�N�V�Q�L�P���V�R�I�W�Y�H�U�R�P�����N�D�R���Q�L���]�D���S�U�H�G�Y�L�ÿ�D�Q�M�H���P�R�J�X�ü�L�K���S�R�J�U�H�ã�D�N�D���N�R�M�H���E�L���W�D�M��

softver �P�R�J�D�R���X�þ�L�Q�L�W�L���X���V�O�X�þ�D�M�X���W�H�K�Q�L�þ�N�L�K���S�R�W�H�ã�N�R�ü�D�� 

  

�7�H�K�Q�L�þ�N�H�� �V�X�� �S�R�W�H�ã�N�R�ü�H�� �V�D�P�H�� �]�D�� �V�H�E�H�� �M�H�G�Q�D�� �R�G�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�L�K�� �V�W�U�D�Q�D���� �P�Q�R�J�L��sustavi za 

upravljanje odnosima s korisnicima �Q�H���Q�X�G�H���E�U�]�X���L���N�R�Q�V�W�D�Q�W�X���X�V�O�X�J�X���W�H�K�Q�L�þ�N�H���S�R�G�U�ã�N�H�����D��

�X���V�O�X�þ�D�M�X���Q�D�V�W�D�Q�N�D���J�U�H�ã�N�H���N�R�M�D���V�H���G�X�å�H���Y�U�L�M�H�P�H���Q�H���R�W�N�O�R�Q�L�����Y�H�R�P�D���M�H���Q�H�S�R�Y�R�O�M�Q�R���L���R�S�D�V�Q�R��

�G�D���V�Y�H���U�D�G�Q�M�H���L���S�U�R�F�H�V�L���X���M�H�G�Q�R�M���O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�R�M���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�L���V�W�D�Q�X���L�O�L���E�X�G�X���]�Q�D�W�Q�R���X�V�S�R�U�H�Q�L�����8���W�D�N�Y�R�M��

bi se situaciji m�R�J�O�D���M�D�Y�L�W�L���Y�H�O�L�N�D���N�R�Q�I�X�]�L�M�D�����D���L�V�W�R���W�D�N�R���S�R�W�H�ã�N�R�ü�H���S�U�L���H�Y�L�G�H�Q�W�L�U�D�Q�M�X���S�R�G�D�W�D�N�D��

�L�� �S�U�X�å�D�Q�M�X�� �X�V�O�X�J�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�X���� �3�U�R�E�O�H�P�L�� �E�L�� �P�R�J�O�L�� �Q�D�V�W�D�W�L�� �L�� �N�D�G�D�� �Q�D�V�W�D�M�X�� �S�R�W�H�ã�N�R�ü�H�� �X��

�F�R�Q�Q�H�F�W�L�Y�L�W�\���� �S�D�� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�� �X�S�X�W�Q�L�F�D�� �Q�H�� �V�W�L�J�Q�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�X�� �X�� �E�R�O�Q�L�F�X�� �L�]�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�� �R�S�ü�H��

prakse, i�O�L���P�X���U�H�F�H�S�W���L�]���O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�H���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�H���Q�H���V�W�L�J�Q�H���X���D�S�R�W�H�N�X�� 

  

�1�H�N�L���V�X���W�H�R�U�H�W�L�þ�D�U�L���W�Y�U�G�L�O�L���L���G�D���S�U�R�J�U�D�P�����D�N�R���V�H���Y�U�O�R���P�D�O�D���J�U�H�ã�N�D���S�U�L���X�Q�R�V�X���G�R�J�R�G�L�����P�R�å�H��

�L�]�Y�H�V�W�L���X���S�R�S�W�X�Q�R�V�W�L���S�R�J�U�H�ã�D�Q���L�]�U�D�þ�X�Q�����N�R�M�L���V�P�D�W�U�D�M�X���G�D���E�L���S�R�M�H�G�L�Q�D�F���G�D���V�D�P���W�R���P�D�Q�X�D�O�Q�R��

�U�D�þ�X�Q�D���X�V�S�L�R���L�V�S�Uaviti i primijetiti kroz sam proces.  

  

Sve se prednosti i svi nedostaci primjene sustava za upravljanje odnosima s korisnicima 

�X���P�H�G�L�F�L�Q�L���Q�D�M�E�R�O�M�H���R�þ�L�W�X�M�X���N�U�R�]���D�Q�D�O�L�]�X���S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J���V�W�D�Q�M�D���Q�D���N�R�Q�N�U�H�W�Q�R�P���S�U�L�P�Meru jedne 

�O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�� 
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 4. Sustav za upravljanje odnosima s korisnicima na primjeru spec.ord.OOM dr. 

Vlasta Lorencin -�3�H�W�U�R�Y�L�ü 

  

  

Za svrhu pisanja ovog rada �S�U�R�Y�H�G�H�Q�R�� �M�H�� �L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �U�D�G�D�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�� �R�S�ü�H�� �R�E�L�W�H�O�M�V�N�H��

medicine u Puli, koja radi preko koncesijskog ugovora s HZZO-om, hrvatskim zavodom 

za zdravstveno osiguranje, �W�M���� �G�U�å�D�Y�Q�L�P�� �W�L�M�H�O�R�P���� Koristi se sustavom za upravljanje 

odnosima s korisnicima �X���V�Y�R�P���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�X���L���U�D�G�X���R�G���������������J�R�G�L�Q�H�����L�D�N�R���V�X���V�H���X���S�R�þ�H�W�N�X��

�V�O�X�å�L�O�L�� �L�]�U�D�]�L�W�R�� �S�U�L�P�L�W�L�Y�Q�L�P�� �V�X�V�W�D�Y�L�P�D�� �X�� �R�G�Q�R�V�X�� �Q�D�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�D�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�D�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �V�� �S�X�Q�R��

�P�D�Q�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���L���V���Q�L�N�D�N�Y�R�P���X�P�U�H�å�H�Q�R�V�W�L���� 

  

Program koji trenutno koriste zove se Softmed 2, program koji je CEZIH-certificiran, dakle 

kompatibilan s CEZIH-om (Centralni Zdravstveni Informacijski sustav Hrvatske), glavnom 

bazom podataka svih lijecnickih institucija u Hrvatskoj. �6�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R���M�H���L�]�U�D�ÿ�H�Q���L���U�D�]�Y�L�M�H�Q���]�D��

�V�Y�U�K�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���X���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D�P�D���R�S�ü�H���L���S�H�G�L�M�D�W�U�L�M�V�N�H���P�H�G�L�F�L�Q�H���W�H���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L���Q�X�G�H���������G�D�Q�D��

testiranja kako bi zainterisirani potencijalni korisnici programa bili sigurni da je 

�N�R�P�S�D�W�L�E�L�O�D�Q���V���Q�M�L�K�R�Y�R�P���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�R�P���W�H���S�U�L�N�O�D�G�D�Q���]�D���Q�M�L�K�R�Y���Q�D�þ�L�Q���U�D�G�D���L���S�U�X�å�D�Q�M�D���O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�L�K��

usluga. 

  

Sustavom za upravljanje odnosima s korisnicima���� �N�D�R�� �W�D�N�Y�L�P���� �R�Y�D�� �V�H�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D�� �V�O�X�å�L��

primarno u svrhu pohrane i dijeljenja podataka, izdavanja recepta i uputnica, unifikacije 

�G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�þ�N�L�K�� �Q�D�]�L�Y�D�� �W�H�� �O�D�N�ã�H�J�� �L�� �S�X�Q�R�� �S�U�H�F�L�]�Q�L�M�H�J�� �U�D�]�X�P�L�M�H�Y�D�Q�M�D�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�L�U�D�Q�L�K��

�O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�L�K�� �S�R�G�D�W�D�N�D���� �3�U�D�ü�H�Q�M�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�D�� �L�� �S�R�Y�L�M�H�V�W�L�� �E�R�O�H�V�W�L�� �L�V�W�R�� �V�H�� �W�D�N�R�� �þ�H�V�W�R�� �N�R�U�L�V�W�L����

�S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���N�D�N�R���V�H���S�D�F�L�M�H�Q�W�X���Q�H���E�L���L�]�G�D�O�R���S�U�H�Y�L�ã�H���N�X�W�L�M�D���Q�H�N�R�J���R�S�D�V�Q�R�J���O�L�M�H�N�H���� �0�H�ÿ�X�W�L�P����

sve se ove radnje i dalje ne usmjeravaju ka gledanju na zadovoljstvo pacijenta kao 
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�N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �N�D�R�� �Q�D�� �N�U�D�Q�M�L�� �F�L�O�M���� �-�R�ã�� �X�Y�L�M�H�N���S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D�� �P�H�K�D�Q�L�þ�N�L�� �L�� �V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�L�U�D�Q�� �R�G�Q�R�V�� �V��

�S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�����L�D�N�R���V�H���Q�D���S�R�G�U�X�þ�M�X���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����U�D�G�L���L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�D���Q�H�N�L�K���P�H�G�L�F�Q�L�V�N�L�K���V�H�V�W�D�U�D��

�L�O�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� �N�D�R�� �S�R�M�H�G�L�Q�D�F�D���� �Y�L�G�H�� �]�Q�D�Q�W�Q�L�� �S�R�P�D�F�L�� �L�� �Q�D�S�U�H�W�F�L���� �3�X�Q�L�� �S�R�W�H�Q�F�L�M�D�O��upravljanja 

odnosima s korisnicima i sustava za upravljanje odnosima s korisnicima u svakome 

�V�O�X�þ�D�M�X�� �M�R�ã�� �Q�L�M�H�� �U�H�D�O�L�]�L�U�D�Q�� �L�� �L�V�N�R�U�L�ã�W�H�Q�� �X�� �P�H�G�L�F�L�Q�L�� �N�D�R�� �ã�W�R�� �E�L�� �L�W�H�N�D�N�R�� �N�R�U�L�V�Q�R�� �L�� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R��

mogao biti. 

  

�9�L�ã�H�� �R�� �W�R�P�H�� �Y�L�G�M�H�W�� �þ�H�� �V�H�� �Q�D�� �V�D�P�R�P�� �S�U�L�P�M�H�U�X���� �N�U�R�]�� �D�Q�D�O�L�]�X�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J�� �V�W�D�Q�M�D�� �U�D�G�D�� �L��

poslovanja u ordi�Q�D�F�L�M�L�� �X�� �S�L�W�D�Q�M�X���� �N�D�R�� �L�� �D�Q�D�O�L�]�L�� �V�D�P�R�J�� �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �V�X�V�W�D�Y�D za 

upravljanje odnosima s korisnicima Softmed 2.  
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���������� �$�Q�D�O�L�]�D�� �L�� �S�U�L�N�D�]�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J�� �V�W�D�Q�M�D��upravljanja odnosima s korisnicima u 
spec.ord.OOM dr. Vlasta Lorencin -�3�H�W�U�R�Y�L�ü 
  

�8�� �R�Y�R�P�H�� �S�R�J�O�D�Y�O�M�X�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �U�D�G�� �R�Y�H�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�� �R�S�ü�H�� �P�H�G�L�F�L�Q�H���� �R�S�ü�H�Q�L�W�R���� �E�H�]��

striktnog fokusa na sustav upravljanja odnosima s korisnicima i primjenu upravljanja 

odnosima s korisnicima�����'�D�N�O�H�����S�U�R�X�þ�L�W���ü�H���V�H���S�R�W�S�X�Q�L���F�L�N�O�X�V���N�R�M�L��jedan pacijent ordinacije 

�S�U�R�O�D�]�L���W�H���V�Y�H���P�R�J�X�ü�H���S�R�S�U�D�W�Q�H���U�D�G�Q�M�H���N�R�M�H���J�D���S�U�D�W�H�� 

  

�3�D�F�L�M�H�Q�W�����N�D�N�R���E�L���E�L�R���X���V�X�V�W�D�Y�X�����P�R�U�D���L�]�D�E�U�D�W�L���G�D���E�X�G�H���S�D�F�L�M�H�Q�W���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����9�H�ü�L�Q�D���L�K���M�H���L�]��

�V�W�D�U�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���M�R�ã���X�Y�L�M�H�N���R�V�W�D�O�D���N�R�G���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���N�R�G���N�R�M�L�K���L�K���V�H���S�U�L�M�H���V�W�D�Y�O�M�D�O�R���R�V�Q�Rvno o adresi 

�S�U�H�E�L�Y�D�O�L�ã�W�D�����6�Y�D�N�L���M�H���S�D�F�L�M�H�Q�W���X�Y�L�M�H�N���X���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���L�V�S�X�Q�L�W�L���L�]�M�D�Y�X���R���S�U�R�P�L�M�H�Q�L���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���R�S�ü�H��

�P�H�G�L�F�L�Q�H�� �W�H�� �V�H�� �P�R�å�H�� �L�� �S�U�H�E�D�F�L�W�L�� �X�� �G�U�X�J�X�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�X���� �3�U�R�F�H�V�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �W�R�J�D�� �M�H�� �X�� �S�U�L�Q�F�L�S�X��

�M�H�G�Q�D�N���S�R�V�W�X�S�N�X���S�U�L�O�L�N�R�P���R�G�D�E�L�U�D���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� 

  

Dakle, ako se p�D�F�L�M�H�Q�W���å�H�O�L���S�U�H�E�D�F�L�W�L���N�R�G���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���P�R�U�D���S�R�S�X�Q�L�W�L���L�]�M�D�Y�X���R���L�]�E�R�U�X���N�R�G���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D��

�N�R�M�H�J���E�L�U�D�����N�R�M�X���S�R�W�S�L�ã�H���S�D�F�L�M�H�Q�W���L�����Q�R�Y�R���L�]�D�E�U�D�Q�L���O�L�M�H�þ�Q�L�N��- izjava se prilikom prvog upisa 

pacijenta u program sama generira. 

  

Ako se radi o upisu novog stalnog pacijenta, izjava se ispisuje i nosi u HZZO koji u svom 

�V�X�V�W�D�Y�X���S�U�R�P�L�M�H�Q�L���L�]�D�E�U�D�Q�R�J���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�����6�O�M�H�G�H�ü�L���M�H���G�D�Q���Y�L�G�O�M�L�Y���Q�R�Y�R�L�]�D�E�U�D�Q�R�P���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X�����N�D�R��

�L���V�W�D�U�R�P���N�R�M�L���W�D�G�D���Y�U�ã�L���L�V�S�L�V�� �N�D�U�W�R�Q�D���L���V�O�X�å�E�H�Q�L�P���S�X�W�H�P���V�D�O�M�H���V�Y�H���Q�R�Y�R�L�]�D�E�U�D�Q�R�P���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X����

�=�D�V�D�G�D�� �R�Y�D�M�� �S�U�R�F�H�V�� �M�R�ã�� �X�Y�L�M�H�N�� �Q�L�M�H�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�L���� �S�U�H�W�H�å�Q�R�� �U�D�G�L�� �O�H�J�L�V�O�D�W�L�Y�H�� �L�� �S�L�W�D�Q�M�D�� �R�N�R��

�V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���L���S�R�Y�M�H�U�O�M�L�Y�R�V�W�L���S�R�G�D�W�D�N�D�����L�D�N�R���V�H���U�D�G�L���Q�D���U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D���N�R�M�D���E�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�O�D���L���R�Y�R���W�H��

pojednostavila proces.  
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�3�U�Y�L���M�H���N�R�U�D�N�����]�Q�D�þ�L�����X���V�Y�D�N�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���G�R�O�D�]�D�N���S�D�F�L�M�H�Q�W�D���X���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�X���L���X�S�Lsivanja njegovih 

�S�R�G�D�W�D�N�D���X���S�U�R�J�U�D�P�����1�D�N�R�Q���W�R�J�D���V�H���L�]�Y�U�ã�L���L�V�S�L�V���S�R�G�D�W�D�N�D���L�O�L���S�R�W�U�H�E�Q�L�K���R�E�U�D�]�D�F�D���R�Y�L�V�Q�R���R��

�W�R�P�H���G�D���O�L���S�D�F�L�M�H�Q�W���å�H�O�L���L�]�D�E�U�D�W�L���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�X���L���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���N�D�R���V�Y�R�M�H���W�H���V�H���Q�D���W�R�P���P�M�H�V�W�X���S�U�L�M�D�Y�L�W�L��

kao stalni pacijent. Dakako, tome prethode razni krite�U�L�M�L���L�]�E�R�U�D�����R�G���N�R�M�L�K���Q�D�M�Y�L�ã�H���W�U�H�Q�X�W�Q�R��

�S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D�M�X�� �J�O�D�V�L�Q�H�� �L�� �S�U�H�S�R�U�X�N�H���� �E�U�R�M�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�L�P�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D�P�D�� �W�H�� �P�M�H�V�W�R��

boravka pacijenta. 

  

�9�H�O�L�N�L���E�U�R�M���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���å�H�O�L���E�L�W�L���ã�W�R���E�O�L�å�H���V�Y�R�M�H�J���L�]�D�E�U�D�Q�R�J���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���L���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���R�S�ü�H���S�U�D�N�V�H����

�N�D�N�R�� �E�L�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �E�R�O�H�V�W�L���L�O�L�� �S�R�W�U�H�E�H�� �G�R�O�D�V�N�D���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X�� �ã�W�R���O�D�N�ã�H�� �G�R�� �Q�M�H�J�D�� �G�R�ã�O�L���� �1�H�N�L�� �N�R�M�L��

�U�L�M�H�ÿ�H���R�G�O�D�]�H���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X���L�O�L���V�H���P�D�Q�M�H���E�U�L�Q�X���R�N�R���V�Y�R�M�H�J���]�G�U�D�Y�O�M�D�����R�S�ü�H�Q�L�W�R�����M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R���L���R�V�W�D�M�X��

�N�R�G���E�L�O�R���N�R�M�H�J���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���N�R�M�L�P���L�P���M�H���S�U�H�P�D���V�W�D�U�L�P���]�D�N�R�Q�L�P�D���L���S�U�D�Y�L�O�L�P�D���E�L�R���G�R�G�L�M�H�O�Men.  

  

�*�O�D�V�L�Q�H���L���S�U�H�S�R�U�X�N�H���Y�H�R�P�D���V�X���E�L�W�Q�H���]�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�H���N�R�M�L���V�X���D�N�W�L�Y�Q�R���]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L���]�D���ã�W�R���Y�H�ü�X��

�N�Y�D�O�L�W�H�W�X�� �X�V�O�X�J�H�� �L�� �O�L�M�H�þ�H�Q�M�D�� �N�R�M�H�� �R�G�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� �S�U�L�P�D�M�X���� �3�R�Q�H�N�D�G�� �V�X�� �W�R�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�� �N�R�M�L��

�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R�� �å�H�O�H�� �Q�D�M�N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�� �W�H�� �V�X�� �L�Q�D�þ�H�� �L�]�E�L�U�O�M�L�Y�L�� �N�D�R�� �N�X�S�F�L�� �V�� �Y�L�V�R�Nim kriterijima, 

�S�D�F�L�M�H�Q�W�L���N�R�M�L���þ�H�V�W�R���R�G�O�D�]�H���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X���L���L�P�D�M�X���Y�L�ã�H���]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�L�K���S�U�R�E�O�H�P�D���L���S�R�W�U�H�E�D���W�H���S�D�F�L�M�H�Q�W�L��

�N�R�M�L�P�D���M�H���Y�H�R�P�D���E�L�W�Q�R���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���G�U�X�J�L�K�����W�M�����R�S�L�Q�L�R�Q���O�H�D�G�H�U�D���� Pacijenete koji na ovo osnovu 

�E�L�U�D�M�X���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���Q�D�M�]�D�K�W�M�H�Y�Q�L�M�H���M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L�����D�O�L��ako su zadovoljeni postaju veoma lojalni i 

�ã�L�U�H���R�G�O�L�þ�Q�H���S�U�H�S�R�U�X�N�H���G�D�O�M�H���� 

  

Broj pacijenata u ordinacijama bitan je faktor kao prepreka za prebacivanje pacijenata ako 

�V�X���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���N�Y�R�W�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D���N�R�M�H���V�X���X���X�J�R�Y�R�U�L�P�D���V���+�=�=�2-�R�P���Y�H�ü���S�R�S�X�Q�M�H�Q�H��- tj. ako se 

sma�W�U�D�� �G�D�� �E�L�� �S�R�Y�H�ü�D�Q�M�H�� �E�U�R�M�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L�� �X�J�U�R�]�L�O�R�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�� �Q�M�H�Q�R�J��

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���� �S�U�R�F�H�V�D�� �W�H�� �W�U�H�W�P�D�Q�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�L�K�� �X�V�O�X�J�D���� �8�]�� �S�R�P�R�ü��

programa sustava za upravljanje odnosima s korisnicima�����R�Y�R���V�H���M�R�ã���þ�H�ã�ü�H���L���E�U�å�H���P�R�å�H��

kontroli�U�D�W�L�����,�V�W�R���W�D�N�R�����P�Q�R�J�L���O�L�M�H�þ�Q�L�F�L���L���V�D�P�L���S�U�R�F�L�M�H�Q�M�X�M�X���G�D���Q�H���E�L���P�R�J�O�L���G�R�E�U�R���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�R��

�U�D�G�L�W�L�� �V�� �S�U�H�Y�H�O�L�N�L�P�� �E�U�R�M�H�P�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���� �W�M���� �G�D�� �E�L�� �U�H�G�� �þ�H�N�D�Q�M�D�� �E�L�R�� �S�U�H�G�X�J�D�þ�D�N���� �Q�H�� �E�L�� �E�L�O�R��

vremena za sve, pogotovo telefonske pozive pacijenata i neke posebne zahtjeve te 

�K�L�W�Q�R�ü�H���]�D���N�R�M�H���V�H���X�Y�L�M�H�N���P�R�U�D���R�V�W�D�Y�L�W�L���S�U�R�V�W�R�U�D���X���R�Y�R�M���V�W�U�X�F�L�� 
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Prilikom prvog javljanja pacijenta u ordinaciju, po pravilniku bi bilo potrebo obaviti 

kompletan sistematski pregled te sva mjerenja na pacijentu, kako bi se utvrdilo njegovo 

�S�R�þ�H�W�Q�R�� �]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�R�� �V�W�D�Q�M�H�� �S�R�� �G�R�O�D�V�N�X���� �.�D�V�Q�L�M�H�� �V�H�� �W�R�� �P�R�å�H�� �S�U�D�W�L�W�L�� �W�H�� �O�D�N�ã�H�� �X�R�þ�L�W�L�� �X�]��

�U�H�G�R�Y�Q�H�� �N�R�Q�W�U�R�O�H�� �G�D�� �O�L�� �M�H�� �Q�D�V�W�X�S�L�O�R�� �Q�H�N�R�� �S�R�J�R�U�ã�D�Q�M�H�� �L�O�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �X�� �Y�H�]�L�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�D�� �L��

njegovog zdravstvenog stanja.  

  

Nakon toga, pacijent dolazi po potrebi. Potrebno je, prema pravili�P�D���� �Q�D�U�X�þ�L�W�L�� �V�H�� �]�D��

�G�R�O�D�]�D�N�����D���K�L�W�Q�R�ü�H���V�H���S�U�L�P�D�M�X���Q�H�Q�D�M�D�Y�O�M�H�Q�R�����8���R�Y�R�M���M�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L���W�U�D�M�D�Q�M�H���W�H�U�P�L�Q�D���S�U�H�J�O�H�G�D��

������ �P�L�Q�X�W�D���� �ã�W�R�� �M�H�� �L�� �Q�D�]�Q�D�þ�H�Q�R�� �X�� �S�U�R�J�U�D�P�X�� �L�� �ã�W�R�� �P�R�J�X�� �S�U�H�J�O�H�G�Q�R�� �Y�L�G�M�H�W�L�� �G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L�� �N�D�G�D��

�Q�D�U�X�þ�X�M�X���S�D�F�L�M�H�Q�W�H�����1�D���Y�U�D�W�L�P�D���M�H���Q�D�]�Q�D�þ�H�Q�R���U�D�G�Q�R���Y�U�L�M�H�P�H���R�Udinacije, kao i na internetu 

na stranicama istarskih domova zdravlja.  

  

�3�R�V�W�R�M�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���X�V�O�X�J�H���]�D���N�R�M�H���S�D�F�L�M�H�Q�W���Q�H�ü�H���G�R�ü�L�����Q�H�J�R���ü�H���R�W�L�ü�L���G�L�U�H�N�W�Q�R�����S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�����Q�D��

�K�L�W�Q�X���S�R�P�R�ü���X���V�O�X�þ�D�M�X���N�U�L�W�L�þ�Q�H���L���R�S�D�V�Q�H���S�R���å�L�Y�R�W���V�L�W�X�D�F�L�M�H���L���V�W�D�Q�M�D�����1�D�M�þ�H�ã�ü�D���M�H���S�U�R�F�H�G�X�U�D��

d�D�� �V�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�R�M�D�Y�H�� �Q�H�N�H�� �]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�H�� �V�P�H�W�Q�M�H�� �M�D�Y�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�X�� �R�S�ü�H�� �S�U�D�N�V�H�� �W�H��

�Q�D�U�X�þ�L���Q�D���S�U�H�J�O�H�G�����1�D���R�V�Q�R�Y�X���S�U�R�F�M�H�Q�H���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���S�U�L�O�L�N�R�P���W�H�O�H�I�R�Q�V�N�R�J���U�D�]�J�R�Y�R�U�D���L�O�L���I�L�]�L�þ�N�R�J��

�Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�� �L�O�L�� �V�H�V�W�U�D�� �E�L�U�D�M�X�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �N�D�G�D�� �M�H�� �Q�D�M�S�U�L�N�O�D�G�Q�L�M�H�� �X�E�D�F�L�W�L��pacijenta u 

�U�D�V�S�R�U�H�G�����G�D�N�O�H���Q�D���R�V�Q�R�Y�X���K�L�W�Q�R�ü�H���Q�M�H�J�R�Y�R�J���V�W�D�Q�M�D�����N�R�O�L�N�R���P�R�å�H���þ�H�N�D�W�L�����L�W�G���� 

  

�ý�H�V�W�R���V�H���M�D�Y�O�M�D�M�X���]�D�K�W�M�H�Y�L���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���G�D���G�R�E�L�M�X���X�S�X�W�Q�L�F�X���L�O�L���O�L�M�H�N���E�H�]���S�U�H�W�K�R�G�Q�R�J���G�R�O�D�V�N�D���L��

�S�U�H�J�O�H�G�D�����,�D�N�R���S�R�V�W�R�M�H���L�]�Q�L�P�Q�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���X���N�R�M�L�P�D���O�L�M�H�þ�Q�L�N���P�R�å�H��procijeniti da je to potrebno, 

�S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�� �D�N�R�� �M�H�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �X�V�W�D�Q�R�Y�L�R�� �Q�H�N�R�� �N�U�R�Q�L�þ�Q�R�� �V�W�D�Q�M�H�� �N�R�G�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�D�� �W�H�� �D�N�R�� �M�H��

�S�D�F�L�M�H�Q�W�X�� �S�R�W�U�H�E�Q�D�� �V�D�P�R�� �R�E�Q�R�Y�D�� �U�H�F�H�S�W�D�� �]�D�� �O�L�M�H�N�� �N�R�M�L�� �M�H�� �Y�H�ü�� �S�U�H�W�K�R�G�Q�R�� �þ�H�V�W�R�� �N�R�U�L�V�W�L�R����

�0�H�ÿ�X�L�W�L�P�����X���G�U�X�J�L�P���V�O�X�þ�D�M�H�Y�L�P�D�����W�M�����Y�H�ü�L�Q�L���V�O�X�þ�D�M�H�Y�D�����O�L�M�H�þ�Q�L�N���L�Q�]�L�V�W�L�U�D���Q�D���G�R�O�D�V�N�X���S�D�F�L�M�H�Q�W�D��

�Q�D���S�U�H�J�O�H�G���S�U�L�M�H���Q�H�J�R���L�]�Y�U�ã�L���E�L�O�R���N�D�N�D�Y���G�D�O�M�Q�M�L���N�R�U�D�N�� 

  

�1�D�U�X�G�å�E�H���V�H���X���R�Y�R�M���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L���P�R�J�X���Y�U�ã�L�W�L���L���H-�P�D�L�O�R�P�����D�O�L���W�R���M�H���U�D�G�L���L�Q�F�L�M�D�W�L�Y�H���V�H�V�W�U�H���L���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D��

te ne postoji u programu za upravljanje odnosima s korisnicima �L�O�L�� �X�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �R�S�ü�H�Q�L�W�R��

�V�O�X�å�E�H�Q�L���P�D�L�O���L�O�L���R�Y�D�N�D�Y���N�R�Q�F�H�S�W���� 
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�3�U�L�O�L�N�R�P�� �V�Y�R�J�� �G�R�O�D�V�N�D���� �S�D�F�L�M�H�Q�W�� �Q�H�� �P�R�U�D�� �S�U�H�G�R�þ�L�W�L�� �V�Y�R�M�X�� �]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�X�� �L�V�N�D�]�Q�L�F�X���� �M�H�U�� �V�H��

�X�Q�R�V�R�P�� �Q�M�H�J�R�Y�R�J�� �L�P�H�Q�D���� �S�R�ã�W�R�� �M�H�� �U�D�þ�X�Q�D�O�R�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� �L�� �S�U�R�J�U�D�P�� �S�R�Y�H�]�D�Q�R�� �Q�D�� �&�(�=�,�+����

�D�å�X�U�Q�X�� �E�D�]�X�� �S�R�G�D�W�D�N�D�� �+�=�=�2-a, odmah vidi da li je osiguranik HZZO-a ili nije. Vrijeme 

�þ�H�N�D�Q�M�D���X���R�Y�R�M���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L���]�Q�D���E�L�W�L���S�R�S�U�L�O�L�þ�Q�R���G�X�J�R�����S�R�ã�W�R���M�H���L�]���V�W�D�U�R�J���V�X�V�W�D�Y�D���S�U�H�R�V�W�D�O�R���Y�L�ã�H��

od optimalnog broja pacijenata.  �7�R�� �X�]�U�R�N�X�M�H�� �þ�H�V�W�H�� �å�D�O�E�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���� �D�O�L�� �S�R�ã�W�R�� �V�X��

zadovoljni odnosom s lij�H�þ�Q�L�N�R�P�� �L�� �X�V�O�X�J�R�P�� �N�R�M�X�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �S�U�L�P�H���� �Y�H�O�L�N�D�� �Y�H�ü�L�Q�D�� �Q�H��

�U�D�]�P�D�W�U�D���S�U�R�P�M�H�Q�X���L���S�U�H�O�D�]�D�N���G�U�X�J�R�P���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X���� 

  

�7�,�M�H�N�R�P���S�U�H�J�O�H�G�D���� �N�R�M�L���]�Q�D���S�R�W�U�D�M�D�W�L���L���G�X�å�H���R�G���]�D�N�D�]�D�Q�R�J���Y�U�H�P�H�Q�D���R�Y�L�V�Q�R���R���S�R�W�U�H�E�D�P�D��

pacijenata, a ponekad i tendenciji pacijenata da razglabaju o s�Y�R�M�H�P�� �å�L�Y�R�W�X�� �L�O�L��

�V�Y�D�N�R�G�Q�H�Y�Q�L�F�L�����O�L�M�H�þ�Q�L�N���X�V�W�D�Q�R�Y�L���G�D�O�M�Q�M�H���S�R�W�U�H�E�H���S�D�F�L�M�H�Q�W�D�����W�M�����N�R�M�H�P���J�D���V�S�H�F�L�M�D�O�L�V�W�X���X�S�X�W�L�W�L����

�N�R�M�H���S�U�H�W�U�D�J�H���Q�D�U�X�þ�L�W�L�����N�R�M�H���P�X���O�L�M�H�N�R�Y�H���S�U�H�S�L�V�D�W�L�����N�D�G�D���]�D�N�D�]�D�W�L���L�G�X�ü�X���N�R�Q�W�U�R�O�X�����N�R�M�D���V�X���P�X��

pomagala potrebna, da li mu je potreban putni nalog ili doznake za 

�E�R�O�R�Y�D�Q�M�H���L�V�S�U�L�þ�Q�L�F�D���S�R�W�Y�U�G�H���� 

  

�2�U�G�L�Q�D�F�L�M�D���M�H�G�Q�R�P���P�M�H�V�H�þ�Q�R���U�D�G�L���L���V�X�E�R�W�R�P�����N�D�G�D���G�R�O�D�]�H���V�Y�L���S�D�F�L�M�H�Q�W�L���R�V�W�D�O�L�K���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���N�R�M�L��

�W�X�� �V�X�E�R�W�X�� �Q�L�V�X�� �G�H�å�X�U�Q�L���� �3�U�L�O�L�N�R�P�� �]�D�S�U�L�P�D�Q�M�D�� �W�D�N�Y�L�K�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �X�Q�L�M�H�W�L�� �L�P�H����

prezime i broj osiguranika kod HZZO-�D���� �1�H�N�H�� �S�R�G�D�W�N�H�� �R�� �Q�M�L�P�D�� �Q�M�L�K�R�Y�� �R�U�L�J�L�Q�D�O�Q�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N��

�P�R�å�H�� �Y�L�G�M�H�W�L�� �X�� �V�Y�R�M�H�P�� �S�U�R�J�U�D�P�X�� �M�H�U�� �L�K�� �V�N�L�G�D�� �V�D�� �&�(�=�,�+-�D���� �D�O�L�� �G�L�U�H�N�W�Q�D�� �Y�H�]�D�� �L�]�P�H�ÿ�X��

programa sustava za upravljanje odnosima s korisnicima �U�D�]�O�L�þ�L�W�L�K�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D�� �]�D�V�D�G�� �Q�H��

postoji.  

  

�8�S�X�W�Q�L�F�H���V�H���S�U�H�W�H�å�Q�R���ã�D�O�M�X���H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�L�����L�D�N�R���V�X�V�W�D�Y���Y�H�]�H���V���E�R�O�Q�L�F�R�P���]�Q�D���S�D�V�W�L���S�D���V�H���M�R�ã��

�X�Y�L�M�H�N���S�U�L�Q�W�D�M�X���G�X�S�O�L�N�D�W�L���]�D���P�Q�R�J�H�����1�D�N�R�Q���L�]�Y�U�ã�H�Q�R�J���S�U�H�J�O�H�G�D���Q�D�O�D�]�L���V�H���Y�U�D�ü�D�M�X���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X��

koji je uputnicu izdao te on to javlja pacijentu, a zatim i prepisuje pacijentu lijekove koje je 

�V�S�H�F�L�M�D�O�L�V�W�� �S�U�H�S�R�U�X�þ�L�R�� �S�X�W�H�P�� �U�H�F�H�S�W�D���� �8�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �G�D�� �S�U�H�J�O�H�G�� �V�S�H�F�L�M�D�O�L�V�W�D�� �Q�L�M�H�� �S�R�W�U�H�E�D�Q����

�O�L�M�H�þ�Q�L�N���R�S�ü�H���S�U�D�N�V�H���X���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L���V�D�P�R���ã�D�O�M�H���U�H�F�H�S�W���]�D���O�L�M�H�N���N�R�M�L���R�Q���S�U�H�S�R�U�X�þ�D�����L�O�L���S�U�H�S�R�U�X�þ�L��

�S�D�F�L�M�H�Q�W�X���Q�H�N�H���G�U�X�J�H���Q�D�þ�L�Q�H���O�L�M�H�þ�H�Q�M�D���D�N�R���P�X���O�L�M�H�N�R�Y�L���Q�L�V�X���S�R�W�U�H�E�Q�L���� 

  

Pac�L�M�H�Q�W�L�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �þ�H�N�D�Q�M�D�� �Q�D�� �X�V�O�X�J�X�� �þ�H�N�D�M�X�� �X�� �K�R�G�Q�L�N�X���� �N�R�M�L�� �M�H�� �R�S�U�H�P�O�M�H�Q�� �Q�H�X�G�R�E�Q�L�P�� �L��

�V�W�D�U�L�P���G�U�Y�H�Q�L�P���N�O�X�S�D�P�D���W�H���X���L�V�W�R�P���K�R�G�Q�L�N�X���þ�H�N�D�M�X���L���S�D�F�L�M�H�Q�W�L���V�Y�L�K���R�V�W�D�O�L�K���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���X���]�J�U�D�G�L����
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�1�H�P�D���D�S�D�U�D�W�D���]�D���N�D�Y�X���� �Q�L�W�L���Q�H�N�D�N�Y�L�K���V�D�G�U�å�D�M�D���]�D���þ�L�W�D�Q�M�H���N�D�N�R���E�L���Y�U�L�M�H�P�H���E�U�å�H���S�U�Rlazilo. 

�6�H�V�W�U�H���S�R�]�L�Y�D�M�X���S�D�F�L�M�H�Q�W�H���S�R���S�U�H�]�L�P�H�Q�L�P�D�����E�H�]���Q�H�N�H���S�U�H�W�M�H�U�D�Q�H���O�M�X�E�D�]�Q�R�V�W�L���L�O�L���R�E�U�D�ü�D�Q�M�D��

�S�D�å�Q�M�H�� �Q�D�� �N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�X�� �Q�H�Y�H�]�D�Q�X�� �X�]�� �V�W�U�L�N�W�Q�R�� �V�D�P�R�� �X�V�O�X�J�X���� �.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D�� �V�� �S�R�M�H�G�L�Q�L�P��

�S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���W�H�þ�H���G�U�X�N�þ�L�M�H�����N�D�R���L���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���L���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�����D�O�L���W�R���Vve ovisi o tome 

koja sestra je na smjeni, tj. ne posotji propisana politika ordinacije o tome kako bi se trebao 

�þ�L�Q�L�W�L���V�Y�M�H�V�Q�L���Q�D�S�R�U���G�D���V�H���E�R�O�M�H���N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D���V���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���]�D�G�R�Y�R�O�M�L���L�K�� 

  

Mnoge se funkcije programa ne koriste do svojih punih potencijala. Recimo, pacijente se 

ne filtrira prema body mass indexu ili nekim podacima prema kojima bi ih se moglo filtrirati 

i segmentirati kako bi im se slale neke akcije o pozivu na pregled itd; te se funkcije koriste 

�V�D�P�R���]�D���S�R�W�U�H�E�Q�H���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���� 

  

Kontrolori HZZO-�D���]�D�G�X�å�H�Q�L���V�X���]�D���S�U�D�ü�H�Q�M�H���U�D�G�D���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����G�L�M�H�O�R�P���H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�L�P���S�X�W�H�P����

�D�� �G�U�X�J�L�P�� �G�M�H�O�R�P�� �I�L�]�L�þ�N�L���� �G�R�O�D�V�N�R�P�� �Q�D�� �N�R�Q�W�U�R�O�H���� �.�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�M�X�� �S�D�U�W�L�F�L�S�D�F�L�M�H���� �W�M���� �G�D�� �O�L���O�L�M�H�þ�Q�L�F�L��

�S�U�L�N�X�S�H�� �G�R�Y�R�O�M�Q�R�� �Q�R�Y�D�F�D�� �V�� �R�E�]�L�U�R�P�� �Q�D�� �E�U�R�M�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �G�R�ã�O�L�� �Q�D�� �S�U�H�J�O�H�G�� �E�H�]��

zdravs�W�Y�H�Q�R�J�� �R�V�L�J�X�U�D�Q�M�D�� ���W�L�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�� �S�R�� �S�U�D�Y�L�O�Q�L�N�X�� �Q�H�� �S�O�D�ü�D�M�X�� �X�V�O�X�J�X�� �N�R�M�D�� �V�H�� �Y�R�G�L�� �N�D�R��

�V�D�Y�M�H�W�����D�O�L���S�O�D�ü�D�M�X���V�Y�H���Y�L�ã�H���R�G���W�R�J�D�������=�D�W�L�P���N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�M�X���U�D�þ�X�Q�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����E�U�R�M���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D��

�W�H���R�S�U�H�P�X���L���X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�����R�S�ü�H�Q�L�W�R�����6�O�M�H�G�H�ü�D���Y�U�V�W�D���N�R�Q�W�U�R�O�H���M�H���N�R�Q�W�U�R�O�D���E�R�O�R�Y�D�Q�M�D�� �R�Y�O�D�ã�W�H�Q�L��

kontrolori HZZO-a prate da li su doznake za bolovanje koje su izdane zaposlenim 

pacijentima izdane s pravom i opravdanim razlogom te da li su ti pacijenti uistinu u 

�Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �U�D�G�L�W�L��- �R�Y�D�M�� �N�R�Q�W�U�R�O�R�U�� �Q�X�å�Q�R�� �P�R�U�D�� �E�L�W�L�� �L�� �G�L�S�O�R�P�L�U�D�Q�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N���� �,�V�Wo se tako 

�N�R�Q�W�U�R�O�L�U�D�M�X���L���L�]�G�D�Q�L���S�X�W�Q�L���Q�D�O�R�]�L���L���L�Q�Y�D�O�L�G�V�N�D���S�R�P�D�J�D�O�D�����D���L�V�W�R���V�H���Y�U�ã�H���L���S�R�V�H�E�Q�H���N�R�P�L�V�L�M�H��

�]�D�� �S�U�R�F�M�H�Q�X�� �L�Q�Y�D�O�L�G�L�W�H�W�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���� �6�Y�H�� �V�H�� �R�Y�R�� �Y�U�ã�L�� �X�� �S�U�R�V�W�R�U�L�P�D�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�� �L�� �W�R�� �W�L�M�H�N�R�P��

�U�D�G�Q�R�J���Y�U�H�P�H�Q�D�����ã�W�R���P�R�å�H���]�Q�D�Q�W�Q�R���X�V�S�R�U�L�W�L���V�D�P���U�D�G���V���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�� 

  

�9�D�O�M�D���V�S�R�P�H�Q�X�W�L���L���N�D�N�R���V�H���X���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L���R�E�D�Y�O�M�D�M�X���L���X�V�O�X�J�H���Y�D�ÿ�H�Q�M�D���N�U�Y�L�����U�D�Q�R���X�M�X�W�U�R���G�D�Q�L�P�D��

kada ordinacija radi ujutro - po tu krv dolazi osoblje OB Pula te je voze u laboratorije na 

�S�R�W�U�H�E�Q�H���S�U�H�W�U�D�J�H���N�R�M�H���V�H���Q�D�]�Q�D�þ�X�M�X���Q�D���E�R�þ�L�F�D�P�D���V���N�U�Y�L�����1�D�O�D�]�L���V�H���H�O�H�Ntronskim putem 

�Y�U�D�ü�D�M�X���X���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�X���W�H���L�P���O�L�M�H�þ�Q�L�N���L���V�H�V�W�U�D���P�R�J�X���S�U�L�V�W�X�S�L�W�L���L���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�W�L���S�D�F�L�M�H�Q�W�D���� 
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�1�D�N�R�Q�� �R�G�O�D�V�N�D���� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�� �V�X�� �S�U�H�W�H�å�Q�R�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �X�V�O�X�J�R�P�� �N�R�M�X�� �V�X�� �S�U�L�P�L�O�L���� �1�D�M�Y�H�ü�L�� �M�H��

�S�R�V�W�R�W�D�N�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�K���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �P�H�ÿ�X�� �R�Q�L�P�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �Q�L�V�X���S�U�H�W�K�R�G�Q�R �Q�D�U�X�þ�L�O�L�� �Q�H�J�R�� �V�X��

�G�R�ã�O�L�� �Q�H�Q�D�M�D�Y�O�M�H�Q�R�� �W�H�� �V�X�� �W�U�D�å�L�O�L�� �Q�H�N�X�� �X�V�O�X�J�X�� �K�L�W�Q�R���� �L�D�N�R�� �X�� �S�L�W�D�Q�M�X�� �Q�L�M�H�� �E�L�O�D�� �Y�H�O�L�N�D�� �U�D�]�L�Q�D��

�K�L�W�Q�R�ü�H�� �N�R�M�D�� �E�L�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�O�D�� �G�D�� �L�K�� �V�H�� �R�G�P�D�K�� �S�U�L�P�L���� �5�L�M�H�W�N�R�� �N�R�M�L�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�� �M�H�� �Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�D�Q��

�X�V�O�X�J�R�P���Q�D�N�R�Q���ã�W�R���V�H���Q�D�U�X�þ�L�R���� �D�N�R���V�X���þ�H�V�W�R���I�U�X�V�W�U�L�U�D�Q�L�P���Y�U�H�P�H�Q�R�P���þ�H�N�D�Q�M�D��- radi toga 

�ã�W�R�� �E�U�R�M�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �R�U�G�L�Q�L�D�F�L�M�L�� �S�U�H�O�D�]�L�� �R�S�W�L�P�D�O�Q�L���� �L�P�D�� �P�Q�R�J�R�� �Q�H�Q�D�M�D�Y�O�M�H�Q�L�K���� �D�� �S�R�O�L�W�L�N�D��

�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���Q�L�M�H���G�D���L�K���V�H���R�G�E�L�M�D���W�H���þ�H�V�W�R���Q�D�U�X�þ�H�Q�L���S�D�F�L�M�H�Q�W�L���þ�H�N�D�M�X���S�R�U�D�]�Q�R���G�X�J�R���Y�U�H�P�H�Q�D�� 

  

Komentari o zadovoljstvu ili nezadovoljstvu uslugo�P���ã�L�U�H���V�H���Y�H�O�L�N�R�P���Y�H�ü�L�Q�R�P���� �J�R�W�R�Y�R���X��

�S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���� �X�V�P�H�Q�R�P�� �S�U�H�G�D�M�R�P���� �1�D�M�þ�H�ã�ü�H�� �V�H�� �L�V�N�X�V�W�Y�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �U�D�]�P�M�H�Q�M�X�M�X�� �X�Q�X�W�D�U��

�þ�H�N�D�R�Q�L�F�H���� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �G�R�O�D�V�N�D�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�X���� �3�D�F�L�M�H�Q�W�L�� �N�D�V�Q�L�M�H�� �]�Q�D�M�X�� �V�S�R�P�H�Q�X�W�L�� �X�� �U�D�]�J�R�Y�R�U�L�P�D��

�P�H�ÿ�X���V�R�E�R�P���X���S�U�L�Y�D�W�Q�R�P�H���å�L�Y�R�W�X���Q�H�N�H���D�Q�H�J�G�R�W�H���L�O�L���S�U�L�W�X�å�E�H���W�H���S�R�K�Y�D�O�H�����D�O�L���S�U�H�W�H�å�Q�R���Q�D�N�R�Q��

�R�G�O�D�V�N�D�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�X�� �L�� �R�E�D�Y�O�M�H�Q�R�J�� �S�U�H�J�O�H�G�D�� �Q�L�V�X�� �S�U�H�W�M�H�U�D�Q�R�� �D�Q�J�D�å�L�U�D�Q�L�� �Q�L�W�L�� �]�D�L�Q�W�H�U�H�V�L�U�D�Q�L�� �]�D��

�G�D�Y�D�Q�M�H�� �S�U�H�Y�L�ã�H�� �S�R�Y�U�D�W�Q�L�K�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D���� �E�D�U�H�P�� �Q�H�� �X�� �N�R�Q�V�W�U�X�N�W�L�Y�Q�R�P�� �V�P�L�V�O�X���� �8�� �V�O�X�þ�D�M�X��

�Q�H�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D�����Q�H���R�þ�H�N�X�M�X���Q�L�N�D�N�Y�H���S�U�R�P�M�H�Q�H���� 

  

�8�]���V�Y�H���V�S�R�P�H�Q�X�W�H���U�D�G�Q�M�H���N�R�M�H���V�H���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�M�X���N�R�M�H���V�X���J�R�U�H���Q�D�Y�H�G�H�Q�H���L���U�D�]�U�D�ÿ�H�Q�H�����X�V�N�R���M�H��

vezan sustav za upravljanje odnosima s korisnicima�����8���V�O�M�H�G�H�ü�H�P���S�R�J�O�D�Y�O�M�X���D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W���ü�H��

se detaljno sustav za upravljanje odnosima s korisnicima, tj. softver za taj sustav koji ova 

ordinacija koristi.  
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4.2. Analiza �V�R�I�W�Y�H�U�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D za upravljanje odnosima s korisnicima  u 

spec.ord.OOM dr. Vlasta Lorencin -�3�H�W�U�R�Y�L�ü 

 
  

�,�]�D���S�U�R�J�U�D�P�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D���6�R�I�W�P�H�G�������V�W�R�M�L���W�Y�U�W�N�D���9�H�J�D�V�R�I�W�����N�R�M�D��upravlja radom i razvojem 

�W�Y�U�W�N�H�� �L�� �S�U�R�J�D�P�V�N�R�J�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �9�H�J�D�V�R�I�W�� �M�H�� �W�Y�U�W�N�D�� �V�D�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�P�� �X�� �,�7�� �L�Q�G�X�V�W�U�L�M�L���� �D�� �R�V�L�P��

Softmed-�D�� �E�D�Y�L�� �V�H�� �L�� �G�U�X�J�L�P�� �S�U�R�M�H�N�W�L�P�D�� �N�R�M�L�� �X�N�O�M�X�þ�X�M�X�� �L�]�U�D�G�X�� �V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�L�K�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�D�� �]�D��

�S�R�W�U�H�E�H���P�H�G�L�F�L�Q�H�����L�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�X���L���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�H���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�V�N�L�K���V�X�V�W�D�Y�D�����W�H���,�7���N�R�Q�]�D�O�W�L�Q�J�����9�L�ã�H���R��

Vegasoftu pogledajte na web stranicama tvrke Vegasoft. 

 

�/�D�P�E�G�D�� �G���R���R���� �M�H�� �W�Y�U�W�N�D�� �V�D�� �L�V�N�X�V�W�Y�R�P�� �X�� �U�D�]�Y�R�M�X�� �S�R�V�O�R�Y�Q�L�K�� �D�S�O�L�N�D�F�L�M�D���� �]�D�V�O�X�å�Q�D�� �L�]�P�H�ÿ�X��

ostalog i za razvoj starije, prve verzije Softmed-a, koja se prije CEZIH certifikacije 

�X�V�S�M�H�ã�Q�R�� �N�R�U�L�V�W�L�O�D�� �X�� �E�U�R�M�Q�L�P�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D�P�D�� �Q�D�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �+�U�Y�D�W�V�N�H���� �3�U�R�J�U�D�P�� �V�H�� �N�R�U�L�V�W�L�R�� �L��

�Q�H�S�U�H�V�W�D�Q�R���X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�R���N�U�R�]��razdoblje �R�G���Y�L�ã�H���R�G���G�H�V�H�W���J�R�G�L�Q�D�����X���V�X�U�D�G�Q�M�L���V�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D��

programa, kako bi dobio formu koja nabolje odgovara poslovnom procesu i potrebama 

�G�D�Q�D�ã�Q�M�L�K���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� 

  

�6�O�L�M�H�G�L���V�X�V�W�D�Y�Q�L���S�U�L�N�D�]���S�U�R�J�U�D�P�D���6�R�I�W�P�H�G�������N�D�R���U�M�H�ã�H�Q�M�D��sustava za upravljanje odnosima 

s korisnicima �X�� �V�S�H�F�L�M�D�O�L�V�W�L�þ�N�R�M�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L�� �R�S�ü�H�� �P�H�G�L�F�L�Q�H���� �$�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�� �ü�H�� �V�H�� �Q�M�H�J�R�Y�H��

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���L���N�R�U�L�V�W�L���W�H���I�X�Q�N�F�L�M�H���N�R�M�H���R�Q���Q�X�G�L�����D���V�S�R�P�H�Q�X�W�L���L���X�V�S�R�U�H�G�E�D���V���Q�D�þ�L�Q�R�P���Q�D���N�R�M�L��

�V�X�� �V�H�� �W�H�� �L�V�W�H�� �U�D�G�Q�M�H�� �]�D�� �N�R�M�H�� �V�H�� �R�Q�� �V�D�G�� �N�R�U�L�W�L�� �R�E�D�Y�O�M�D�O�H�� �S�U�L�M�H�� �Q�M�H�J�R�Y�R�J�� �X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D���� �%�L�W�� �ü�H��

prika�]�D�Q���N�U�R�]���L�V�M�H�þ�N�H���H�N�U�D�Q�D���X�]�H�W�H���L�]���S�U�R�J�U�D�P�D���6�R�I�W�P�H�G���������Q�D���O�L�F�X���P�M�H�V�W�D���� 
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  Slika 1. Snimka �H�N�U�D�Q�D�����V�X�þ�H�O�Me za prijavu u Softmed 2 

 

 Izvor: obrada autorice 

 

�&�L�M�H�Q�D���Q�D�E�D�Y�H���L���R�G�U�å�D�Y�D�Q�M�D���M�H�����������N�X�Q�D���P�M�H�V�H�þ�Q�R�����D���S�U�R�J�U�D�P���V�H���E�H�V�S�O�D�W�Q�R���Q�X�G�L���N�D�R demo 

verzija u trajanju od 30 dana kako bi se ustanovilo da li odgovora ordinacijama koje ga 

planiraju implementirati. 
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�.�R�U�L�V�Q�L�N���S�U�L�O�L�N�R�P���N�X�S�Q�M�H���L���S�U�L�M�H���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D���S�U�R�J�U�D�P�D���X���O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�R�M�M���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L���P�R�U�D���S�R�W�S�L�V�D�W�L��

izjavu o tome da ima bazu podataka u svoj�H�P���Y�O�D�V�Q�L�ã�W�Y�X��- dostavlja evidenciju o zbirkama 

osobnih podataka te se registrira kao voditelj zbirki osobnih podataka.  Ordinacija koju se 

�S�U�R�P�D�W�U�D���N�R�U�L�V�W�L���W�D�N�D�Y���V�X�V�W�D�Y���R�G���������������J�R�G�L�Q�H�����D���W�H�N���R�G���������������V�H���V�Y�L���O�L�M�H�þ�Q�L�F�L���L���O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�H��

ustanove koje koriste sustave za upravjanje odnosima s korisnicima  pozivaju da se 

prijave.  

 

�1�D���V�O�L�F�L���������S�U�L�N�D�]�D�Q�R���M�H���V�X�þ�H�O�M�H���]�D���S�U�L�M�D�Y�X���X��sustav za upravljanje odnosima s korisnicima, 

�]�D�� �N�R�M�L�� �M�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�R�� �L�P�H�� �L�� �O�R�]�L�Q�N�D�� �N�R�M�H�� �V�Y�D�W�N�R�� �V�H�E�L�� �V�D�P�� �R�G�U�H�ÿ�X�M�H�� �S�U�L�O�L�N�R�P��

kupnje, �W�M���� �S�U�Y�R�J�� �X�O�D�V�N�D�� �X�� �S�U�R�J�U�D�P���� �-�H�G�D�Q�� �S�U�R�J�U�D�P�� �M�H�� �S�U�H�G�Y�L�ÿ�H�Q�� �G�D�� �V�H�� �V�D�V�W�R�M�L�� �R�G�� �G�Y�D��

�U�D�þ�X�Q�D�O�D�����S�O�D�Q�L�U�D�Q�R���]�D���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���L���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�X���V�H�V�W�U�X�����3�U�R�J�U�D�P���V�H���P�R�å�H���S�U�L�O�D�J�R�G�L�W�L���L���]�D���Y�L�ã�H����

�D�O�L���X�]���G�R�G�D�W�Q�R���S�O�D�ü�D�Q�M�H����  

 

�=�D�� �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H�� �S�U�R�J�U�D�P�D�� �S�R�V�W�R�M�L��smart kartica, s kojom se p�U�Y�R�� �X�O�R�J�L�U�D�� �Q�D�� �9�3�1�� �P�U�H�å�X�� �L��

�Q�D�N�R�Q���W�R�J�D���V�H���Q�D���U�D�þ�X�Q�D�O�X���R�W�Y�R�U�L���S�U�R�J�U�D�P���� �N�U�R�]�� �N�R�M�L���V�H���X�O�R�J�L�U�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�þ�N�L�P���L�P�H�Q�R�P���L��

�O�R�]�L�Q�N�R�P�����1�D�N�R�Q���X�O�D�V�N�D���X���S�U�R�J�U�D�P���Q�X�å�Q�R���M�H���G�D���V�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�����G�D�N�O�H���]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�L���G�M�H�O�D�W�Q�L�N����

�M�R�ã���M�H�G�Q�R�P���X�O�R�J�L�U�L���X���9�3�1���P�U�H�å�X�����'�D�N�O�H�����9�3�1���P�U�H�å�D���V�H���S�U�Y�R���X�V�S�R�V�W�D�Y�O�M�D���V���U�D�þ�X�Q�D�O�R�P�����N�D�R��

takvim,  �D���]�D�W�L�P���S�R�V�H�E�Q�R���V���S�U�R�J�U�D�P�R�P�����9�3�1���M�H���V�X�V�W�D�Y���N�R�M�L���V�H���N�R�U�L�V�W�L���]�D���ã�W�L�ü�H�Q�H���P�U�H�å�H���V�D��

povjerljivim podatcima. 
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 Slika 2. Snimka ekrana, raspored izbornika u programu Softmed 2 

 

 Izvor: obrada autorice 

  

Za obrasce �N�R�M�L���V�H���U�L�M�H�ÿ�H���N�R�U�L�V�W�H���S�U�R�F�H�V���W�U�D�å�H�Q�M�D���W�U�D�M�H���P�D�O�R���G�X�O�M�H�����S�R�ã�W�R��search opcija ne 

�S�R�V�W�R�M�L���]�D���W�U�D�å�H�Q�M�H���I�X�Q�N�F�L�M�D���X���S�U�R�J�U�D�P�X�����L�D�N�R���S�R�V�W�R�M�L���]�D���S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�����X�V�O�X�J�D����

�O�L�M�H�N�R�Y�D���L���X�S�X�W�Q�L�F�D���� �1�H���L�]�E�D�F�X�M�H���V�O�L�þ�Q�H���R�S�F�L�M�H���N�R�G���O�L�M�H�N�R�Y�D���� �D�O�L���L�]�E�D�F�X�M�H���V�O�L�þ�Q�H���R�S�F�L�M�H���N�R�G��

�S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D�� �L�P�H�Q�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���� �/�L�M�H�þ�Q�L�F�L�� �N�R�M�L�� �R�Y�D�M��sustav za upravljanje odnosima s 

korisnicima �N�R�U�L�V�W�H���W�Y�U�G�H���G�D���M�H���W�R���U�D�G�L���V�L�J�X�U�Q�R�V�W�L���L���S�U�H�Y�H�Q�F�L�M�H���S�R�J�U�H�ã�N�H���� jer postoje lijekovi 

�V�D�� �V�O�L�þ�Q�L�P�� �L�� �Y�U�O�R�� �V�O�L�þ�Q�L�P�� �Q�D�]�L�Y�L�P�D�� �W�H�� �E�L�� �P�R�J�O�R�� �L�P�D�W�L�� �N�R�E�Q�H�� �S�R�V�O�M�H�G�L�F�H�� �G�D�� �S�U�R�J�U�D�P�� �V�D�P��

�L�]�E�D�F�X�M�H���O�L�M�H�N�R�Y�H���V�O�L�þ�Q�L�K���Q�D�]�L�Y�D�����L�O�L���L�K�����M�R�ã���J�R�U�H�����V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R���L���D�X�W�R�P�D�W�V�N�L���N�R�U�L�J�L�U�D���� 
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Slika 3. Snimka ekrana, unos pacijenta u program Softmed 2 

 

 Izvor: obrada autorice 

  

�6�X�þ�H�O�M�H�� �]�D�� �X�Q�R�V�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�D�� �X�� sustav za upravljanje odnosima s korisnicima ima sva 

�S�R�W�U�H�E�Q�D���S�R�O�M�D���L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���X�Q�R�V�D���V�Y�L�K���S�R�W�U�H�E�Q�L�K���L���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D�����8�Q�H�V�H���O�L���V�H���E�U�R�M��

osigurane osobe HZZO-a, svi ostali podaci se sami ispune ako je pacijent u bazi podataka 

CEZIH. Pacijent dakle prilikom prelaska lijecniku mora osobno doci i dati zdravstevnu 

iskaznicu jer su 95% pacijenata osiguranici HZZO-a i u toj njiihovoj bazi podataka.  
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U programu se nalaze i pacijenti ove ordinacije u kojoj se koristi, ali i pacijenti ostalih 

�O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �R�V�L�J�X�U�D�Q�L�F�L�� �+�=�=�2-a. Prilikom dolaska, te se ostale pacijente koji ne 

�S�U�L�S�D�G�D�M�X���R�Y�R�M���O�L�M�H�F�Q�L�F�N�R�M���R�U�G�D�Q�L�F�L�M�L���X�Q�H�V�H���V���E�U�R�M�H�P���R�V�L�J�X�U�D�Q�H���R�V�R�E�H���W�H���L�P���M�H���V�X�å�H�Q���R�S�V�H�J��

�X�V�O�X�J�D�� �N�R�M�L�� �L�P�� �V�H�� �P�R�]�H�� �S�U�X�å�L�W�L���� �3�U�R�J�U�D�P�� �D�X�W�R�P�D�W�V�N�L�� �Y�R�G�L�� �U�D�þ�X�Q�D�� �R�� �W�R�P�H�� �N�R�M�L�P�� �V�X��

pacijentima dostupne koje usluge te izdaje upozorenje i noti�I�L�N�D�F�L�M�X���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X���L�O�L���V�H�V�W�U�L���D�N�R��

�X�Q�H�V�X���G�D���S�U�X�å�D�M�X���L�O�L���å�H�O�H���S�U�X�å�L�W�L���S�D�F�L�M�H�Q�W�X���X�V�O�X�J�X���N�R�M�D���E�L���P�X���W�U�H�E�D�O�D���E�L�W�L���Q�H�G�R�V�W�X�S�Q�D���� 

 

 

Slika 4. Snimka ekrana, pregled pacijenta u programu Softmed 2 

 

 Izvor: obrada autorice 

 

  

�3�U�R�J�U�D�P�� �S�U�X�å�D�� �L�]�U�D�]�L�W�R�� �S�U�H�J�O�H�G�D�Q�� �S�U�H�J�O�H�G�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�D�� �X�� �V�X�V�W�D�Y�X���� �Y�H�R�P�D�� �V�O�L�þ�D�Q�� �µ�V�W�D�U�L�P��

�S�D�S�L�U�Q�D�W�L�P�� �N�D�U�W�R�Q�L�P�D�� �N�R�M�L�� �S�U�D�W�H�� �D�O�J�R�U�L�W�D�P�� �U�D�G�D�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���� �3�R�G�D�F�L�� �X�Q�H�V�H�Q�L�� �X�� �S�U�R�J�U�D�P�� �V�X��

�W�U�D�M�Q�L���� �D�� �Y�H�ü�L�Q�D�� �M�H�� �ã�L�I�U�L�U�D�Q�D�� ���G�L�M�D�J�Q�R�]�H���� �O�L�M�H�N�R�Y�L�� �X�S�X�W�Q�L�F�H������ �$�Q�D�P�Q�H�]�D�� ���S�R�Y�L�M�H�V�W�� �E�R�O�H�V�Wi) i 
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�V�W�D�W�X�V���V�H���X�Q�R�V�H���W�H�N�V�W�X�D�O�Q�R�����.�R�O�L�þ�L�Q�D���X�Q�H�V�H�Q�L�K���S�R�G�D�W�D�N�D���Q�H���X�V�S�R�U�D�Y�D���U�D�G���S�U�R�J�U�D�P�D�����D�O�L�L��

�X�V�S�R�U�D�Y�D�� �E�D�F�N�X�S�� ���N�R�M�L�� �V�H�� �U�D�G�L�� �Q�D�� �8�6�%�� �O�L�M�H�ü�Q�L�N�D�� �L�O�L�� �Q�H�N�L�� �Y�D�Q�M�V�N�L�� �P�H�G�L�M�� �V�Y�D�N�L�� �G�D�Q���� �S�U�H�P�D��

preporuci HZZO-�D���L���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�D���S�U�R�J�U�D�P�D������ 

  

�8�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �G�D���� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���� �S�D�F�L�M�H�Q�W�� �]�D�� �Y�L�N�H�Q�G�� �R�G�H�� �N�R�G�� �G�U�X�J�R�J�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� �L�� �W�D�M�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�� �L�]�G�D��

�X�S�W�X�Q�L�F�X�� �L�O�L�� �O�L�M�H�N���� �N�D�G�D�� �L�]�D�E�U�D�Q�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�� �R�W�Y�R�U�L�� �V�Y�R�M�� �S�U�R�J�U�D�P�� �R�Q�� �Q�H�� �P�R�å�H�� �Y�L�G�M�H�W�L��koje je 

�S�U�H�W�U�D�J�H�� �L�� �S�U�H�J�O�H�G�H�� �W�H�� �X�V�O�X�J�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�X�� �S�U�X�å�D�R�� �G�U�X�J�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�� �W�H�� �N�R�M�H�� �P�X�� �M�H��recepte za 

lijekove izdao�����E�H�]���R�E�]�L�U�D���Q�D���X�P�U�H�å�H�Q�R�V�W���S�U�H�N�R���&�(�=�,�+-a.  

 

�6�S�H�F�L�M�D�O�L�V�W�L�þ�N�L���Q�D�O�D�]�L���L���Q�D�O�D�]�L���L�]���O�D�E�R�U�D�W�R�U�L�M�D�����N�D�R���U�H�]�X�O�W�D�W�L���S�U�H�W�U�D�J�D���]�D���N�R�M�H���M�H���O�L�M�H�þ�Q�L�N���R�S�ü�H��

medicine izdao uputnicu,  �L�V�W�R�P���V�H���X�S�X�W�Q�L�F�R�P���Y�U�D�ü�D�M�X���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X���N�R�M�L���L�K���M�H���L�]�G�D�R���V�O�M�H�G�H�ü�L���Gan. 

�1�D�O�D�]�H���Y�L�G�H���L���E�R�O�Q�L�þ�N�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�F�L�����X���R�Y�R�P���V�O�X�þ�D�M�X���2�%���3�X�O�D�����6�S�H�F�L�M�D�O�L�V�W�L�þ�N�L���Q�D�O�D�]�L���V�X���]�D�V�D�G�D���X��

�S�U�R�E�Q�R�P���V�O�D�Q�M�X���L���R�Y�D�N�D�Y���M�H���S�U�R�F�H�V���V���Q�M�L�P�D���W�H�N���]�D�S�R�þ�H�W�����W�D�N�R���G�D���V�H���X���V�W�Y�D�U�L���V�D�P�R���G�L�R���Q�M�L�K��

�Y�U�D�ü�D���H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�L�P���S�X�W�H�P���Q�D���R�Y�D�M���Q�D�þ�L�Q�����D�O�L���Q�H���M�R�ã���V�Y�L�����5�D�]�Y�R�M���V�L�W�X�D�Fije u vezi toga ovisi o 

izgradnji sustava u bolnici. 

 

�8���V�O�X�þ�D�M�X���S�R�J�U�H�ã�N�H���S�U�L���X�Q�R�V�X�����P�R�J�X�ü�H���M�H���Y�U�ã�L�W�L���L�V�S�U�D�Y�N�H����ali sve zakonske norme moraju 

biti zadovoljene. Primjerice, kada se ispisuje recept za narkotik, on se automatski upisuje 

u knjigu narkotika elektronskim putem. Zatim program upozarava korisnika koju vrstu npr. 

bolovanja otvara prilikom otvaranja tog bolovanja i unosa podataka, kako bi umanjio 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�� �S�R�J�U�H�ã�N�H���� �0�R�å�H�� �V�H�� �L�V�S�U�L�Q�W�D�W�L�� �N�D�U�W�R�Q�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�D�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �G�D�� �M�H�� �W�R�� �S�R�W�U�H�E�R���� �D��

program automatski s�D�P�� �S�U�D�W�L�� �U�D�]�G�R�E�O�M�H�� �G�R�S�X�ã�W�H�Q�R�J���L�]�G�D�Y�D�Q�M�D���� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���� �S�R�P�D�J�D�O�D�� �X��

�V�O�X�þ�D�M�X�� �R�]�O�M�H�G�H�� �L�O�L�� �L�Q�Y�D�O�L�G�L�W�H�W�D��- izda se pomagalo i za tri mjeseca je tek dozvoljeno 

�L�]�G�D�Y�D�Q�M�H�� �V�O�M�H�G�H�ü�H�J���S�D�� �S�U�R�J�U�D�P�� �X�S�R�]�U�L�� �D�N�R�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�� �U�D�Q�L�M�H�� �S�R�N�X�V�D�� �W�R�� �L�]�G�D�W�L�� �M�H�U�� �M�H�� �P�L�P�R��

pravilnika.  

 

�0�H�ÿ�X�W�L�P�����L�]�X�]�H�W�Q�H���V�L�W�X�D�F�L�M�H���X�Y�L�M�H�N���S�R�V�W�R�M�H���L���þ�H�V�W�R���R�Y�L�V�H���R���S�U�R�F�L�M�H�Q�L���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�����S�D���S�U�R�J�U�D�P��

�G�R�S�X�ã�W�D���G�D���V�H���]�D�Q�H�P�D�U�L���S�U�R�Y�M�H�U�D���Q�D���O�L�M�H�þ�Q�L�N�R�Y�X���L�]�U�L�þ�L�W�X���R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W��- �R�Q���P�R�U�D���µ�N�O�L�N�Q�X�W�L�¶���Q�D��

izdavanje odobrenja za to.  
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.U programu postoje sve upute o postupcima u sl�X�þ�D�M�X���S�R�J�U�H�ã�N�H���� Npr, krivo izdani recept 

se moze stornirati. Postupak nije kompleksan te se stornira jednim klikom,  a ako je u 

�S�L�W�D�Q�M�X���Q�D�U�N�R�W�L�N�����Y�D�O�M�D���X���N�Q�M�L�]�L���Q�D�U�N�R�W�L�N�D���V�W�D�Y�L�W�L���Q�D�S�R�P�H�Q�X���R���L�]�Y�U�ã�H�Q�R�P���V�W�R�U�Q�L�U�D�Q�M�X�����0�R�å�H��

se provjeriti da li je lijek podignut �X���O�M�H�N�D�U�Q�L���L���V�W�R�U�Q�L�U�D�Q�M�H���M�H���P�R�J�X�ü�H���V�D�P�R���D�N�R���S�D�F�L�M�H�Q�W���Q�L�M�H��

�S�R�G�L�J�D�R���O�L�M�H�N�����L�Q�D�þ�H���ü�H���S�U�R�J�U�D�P���W�R���D�X�W�R�P�D�W�V�N�L���E�O�R�N�L�U�D�W�L�� 

 

 

 

 

 Slika 5. Snimka ekrana, pacijent iz ordinacije/ karton prikazan u programu Softmed 2 

 

 Izvor: obrada autorice 
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Slika 6. Snimka �H�N�U�D�Q�D�����S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���N�D�U�W�R�W�H�N�H���X���S�U�R�J�U�D�P�X���6�R�I�W�P�H�G���� 

 

 Izvor: obrada autorice 

 

�3�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���N�D�U�W�R�W�H�N�H���S�R���N�U�L�W�H�U�L�M�L�P�D���L�P�H�Q�D�����-�0�%�*-�D���L�O�L���P�D�W�L�þ�Q�R�J���E�U�R�M�D���R�V�L�J�X�U�D�Q�L�N�D���N�R�G��

HZZO-�D�����U�H�D�O�W�L�Y�Q�R���M�H���E�U�]�R���L���G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L���L�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���Q�M�L�P�H���V�X���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���� 
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Slika 7. Snimka ekrana, laboratorijski nalaz pacijenta u programu Softmed 2 

 

 Izvor: obrada autorice 

  

 �/�D�E�R�U�D�W�R�U�L�M�V�N�L�� �Q�D�O�D�]�� �Y�U�D�ü�D�� �V�H�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�X�� �N�R�M�L�� �J�D�� �M�H�� �L�]�G�D�R�� �W�H�� �Q�D�� �Q�M�H�P�X�� �P�R�å�H�� �Y�L�G�M�H�W�L�� �V�Y�H��

�S�D�U�D�P�H�W�U�H�� �]�D�� �N�R�M�H�� �M�H�� �X�� �X�S�X�W�Q�L�F�L�� �]�D�W�U�D�å�L�R�� �G�D�� �V�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�D�� �W�H�V�W�L�U�D�����1�D�O�D�]�X���L�V�W�R���W�D�N�R�� �P�R�å�H��

pristupiti i medicinska sestra.  
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Slika 8. Snimka ekrana, prikaz �G�R�V�D�G�D�ã�Q�M�L�K���P�M�H�U�H�Q�M�D���Q�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�X���X���S�U�R�J�U�D�P�X���6�R�I�W�P�H�G����, 

 

 Izvor: obrada autorice 

 

  

�.�R�G�� �R�Y�R�J�� �M�H�� �V�X�þ�H�O�M�D�� �U�L�M�H�þ�� �R�� �X�Q�R�ã�H�Q�M�X�� vitalnih funkcija pacijenata u formu koja kasnije 

�R�P�R�J�X�F�D�Y�D���S�U�H�W�U�D�]�L�Y�D�Q�M�H�����D���W�H���V�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���Y�L�G�O�M�L�Y�H���L�]���Y�L�ã�H���P�M�H�V�W�D���X���S�U�R�J�U�D�P�X���X���U�D�]�O�L�þ�L�W�L�P��

�N�R�Q�W�H�N�V�W�L�P�D�����3�R�G�D�W�D�N���X�Q�H�V�H�Q���V�H���N�R�U�L�V�W�L���X���Y�R�ÿ�H�Q�M�X���U�D�]�Q�L�K���S�D�Q�H�O�D�����L�]�U�D�G�L���J�U�D�I�R�Y�D�����L�]�U�D�þ�X�Q�X��

body mass indexa.  
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Slika 9. Snimka ekrana, izrada uputnice u programu Softmed 2 

 

 Izvor: obrada autorice 

  

�3�U�R�J�U�D�P�� �L�P�D�� �V�Y�H�� �S�R�W�U�H�E�Q�H�� �L�]�E�R�U�Q�L�N�H���� �R�G�R�E�U�H�Q�M�D�� �L�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �G�D�� �E�L�� �V�H�� �L�]�U�D�G�L�O�D�� �Y�D�å�H�ü�D��

�X�S�X�W�Q�L�F�D���X���Q�M�H�P�X�����1�X�G�L���L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���G�R�S�L�V�L�Y�D�Q�M�D���S�R�W�U�H�E�Q�R�J���W�H�N�V�W�D���X�]���L�]�E�R�U�Q�L�N�H���� 
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Slika 10.  Snimka ekrana, pregled uputnice prije tiskanja u programu Softmed 2 

   

 Izvor: obrada autorice 

 

  

�9�H�ü�L�Q�D�� �M�H�� �X�S�X�W�Q�L�F�D�� �N�R�M�H�� �V�H�� �G�D�Q�D�V�� �L�]�G�D�M�X�� �H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�D���� �D�� �]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�H�� �X�V�W�D�Q�R�Y�H�� �X��

�V�H�N�X�Q�G�D�U�Q�R�M���]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�R�M���]�D�ã�W�L�W�L���P�R�J�X���G�R�K�Y�D�W�L�W�L���H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�H���X�S�X�W�Q�L�F�H�����1�H�N�H���V�H���X�S�X�W�Q�L�F�H����

za strance ili osobe bez zdravstvenog osiguranja, printaju i dalje, ali to je stvar zakonske 

regulative.  
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Slika 11. S�Q�L�P�N�D���H�N�U�D�Q�D�����Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���X���S�U�R�J�U�D�P�X���6�R�I�W�P�H�G���� 

 

 Izvor: obrada autorice 

  

�3�U�R�J�U�D�P�� �M�H�� �G�R�E�U�R�� �S�U�L�O�D�J�R�ÿ�H�Q�� �H�O�L�P�L�Q�D�F�L�M�L�� �J�U�H�ã�D�N�D�� �S�U�L�O�L�N�R�P�� �S�R�J�U�H�ã�Q�R�J�� �X�Q�R�V�D�� �L�P�H�Q�D��

pacijenta - �D�N�R���V�H���S�R�J�U�H�ã�Q�R���X�Q�H�V�H���S�D�F�L�M�H�Q�W�R�Y�R���L�P�H�����Q�H���S�U�L�N�D�]�X�M�H���J�D�����3�U�R�J�U�D�P���Q�H���L�V�S�U�D�Y�O�M�D��

�J�U�H�ã�N�H�����1�X�G�L���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���X�S�L�V�D���L�P�H�Q�D���L���S�U�H�]�L�P�H�Q�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�D�����L�O�L���R�G�D�E�L�U���V���L�]�E�R�U�Q�L�N�D�����D�O�L���U�Ddi 

�Y�H�O�L�N�R�J���E�U�R�M�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���E�R�O�M�H���M�H���L���O�D�N�ã�H���X�S�L�V�L�Y�D�W�L�����.�D�N�R���O�L�M�H�þ�Q�L�N���L�O�L���]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�L���G�M�H�O�D�W�Q�L�N���W�L�S�N�D����

nude se imena pacijenata s popisa.  
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�8���S�U�R�J�U�D�P�X���V�H���R�G�U�D�ÿ�H�Q�L���S�D�F�L�M�H�Q�W�L���Y�L�G�H���G�U�X�N�þ�L�M�H���R�G���R�Q�L�K���N�R�M�L���V�H���M�R�ã���Q�D�O�D�]�H���X���þ�H�N�D�R�Q�L�F�L���W�H��

nisu primljeni.  

  

  

 

Slika 12 S�Q�L�P�N�D���H�N�U�D�Q�D�����R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���W�H�U�P�L�Q�D���]�D���Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���X���S�U�R�J�U�D�P�X���6�R�I�W�P�H�G���� 

 

 Izvor: obrada autorice 

  

�5�L�M�H�þ�� �M�H�� �R�� �S�U�L�O�D�J�R�G�E�L���L�]�E�R�U�Q�L�N�D�� �]�D�� �Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���� �Q�X�G�H�ü�L�� �X�Q�R�V�� �U�D�G�Q�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�D��

ordinacije u program, primjerice kada radi ujutro a kada popodne, kako netko od djelatnika 

�Q�H���E�L���S�R�J�U�H�ã�N�R�P���Q�D�U�X�þ�L�R���S�D�F�L�M�H�Q�W�D���X���S�R�J�U�H�ã�Q�R���U�D�G�Q�R���Y�U�L�M�H�P�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����8�Q�H�V�H�Q�L���S�R�G�D�F�L��

�X���R�Y�R�P���V�X�þ�H�O�M�X���R�G�P�D�K���V�X���Y�L�G�O�M�L�Y�L���Q�D���V�Y�L�P���R�V�W�D�O�L�P���U�H�O�H�Y�D�Q�W�Q�L�P���P�M�H�V�L�W�P�D���X���S�U�R�J�U�D�P�X�����N�D�R��

�S�U�L�P�M�H�U�L�F�H���L�]�E�U�R�Q�L�N�X���]�D���Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� 
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Isto tako, ovdje se nudi odabir duljine tranjanja pojedinog termina pregleda; primjerice, 

�Q�H�N�L���O�L�M�H�þ�Q�L�F�L���ü�H���P�L�R�å�G�D���W�R���S�R�V�W�D�Y�L�W�L���Q�D���G�H�V�H�W���P�L�Q�X�W�D�����Q�H�N�L���Q�D���S�H�W�Q�D�H�V�W�����Q�H�N�L���Q�D���P�D�O�R���G�X�å�H����

ovisno o prirodi pacijenata i posla kojim se ordinacija bavi. 

 

 

 

 

Slika 13. Snimka ekrana, pretraga po kriterijima u programu Softmed 2 

 

 Izvor: obrada autorice 

  

�3�U�H�W�U�D�J�D�� �S�R�� �N�U�L�W�H�U�L�M�L�P�D�� �S�R�S�X�W�� �J�R�G�L�ã�W�D���� �E�U�R�M�D�� �W�H�O�H�I�R�Q�D�� �W�H�� �U�D�]�Q�L�K�� �G�U�X�J�L�K�� �S�D�U�D�P�H�W�U�D�� �L��

informacija o pacijentu unesenih u sustav za upravljanje odnosima s korisnicima�����Q�H�ã�W�R���M�H��

�ã�W�R���G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L���V�P�D�W�U�D�M�X���Y�H�R�P�D���N�R�U�L�V�Q�L�P�����3�U�H�W�U�D�å�X�M�H���V�H���Y�U�O�R���E�U�]�R�����L�D�N�R���E�U�]�L�Q�D���P�D�O�R���R�Y�L�V�L���R��

�N�R�O�L�þ�L�Q�L���S�R�G�D�W�D�N�D���N�R�M�H���V�H���X���R�Y�X���W�U�D�å�L�O�L�F�X���X�Q�H�V�H���� 
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Slika 14. Snimka ekrana, ticketing sustav programa Softmed 2 

 

  Izvor: obrada autorice 

 

�5�L�M�H�þ���M�H�� �R�� �V�X�V�W�D�Y�X�� �V�� �N�R�M�L�P�� �V�H�� �N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�� �V�� �D�X�W�R�U�L�P�D�� �S�U�R�J�U�D�P�D�� �W�H�� �N�R�M�L�� �V�O�X�å�L�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�X��

�S�U�R�J�U�D�P�D���]�D���S�R�W�U�H�E�H���N�R�U�L�V�Q�L�N�D�����7�X���V�H���S�L�ã�X���S�U�R�E�O�H�P�L�����D�N�R���Q�H�ã�W�R���Q�H���I�X�Q�N�F�L�R�Q�L�U�D�����]�D�P�L�M�H�ü�H�Q�D��

nepravilnost, neki prijedlog, eng. feedback. Isto tako, postoji web stranica programa 

�6�R�I�W�P�H�G�� ������ �V�� �U�H�F�H�Q�]�L�M�D�P�D�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �J�D�� �N�R�U�L�V�W�L�O�L���� �I�R�U�X�P�L�P�D�� �]�D�� �S�R�G�U�ã�N�X�� �W�H��

informacijama i novostima. 
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Slika 15. Snimka ekrana, nadogradnja programa Softmed 2 s prikazom promjena 

 

 Izvor: obrada autorice 

 

  

�1�D�G�R�J�U�D�G�Q�M�D�� �S�U�R�J�U�D�P�D�� �R�G�Y�L�M�D�� �V�H�� �G�Y�D�� �S�X�W�D�� �P�M�H�V�H�þ�Q�R���� �R�Y�L�V�L�� �R�� �S�U�R�K�W�M�H�Y�L�P�D�� �+�=�=�2-a. U 

�S�L�W�D�Q�M�X���M�H���D�X�W�R�P�D�W�V�N�D���Q�D�G�R�J�U�D�G�Q�M�D�����D���S�U�R�F�H�V���M�H���W�D�N�D�Y���G�D���V�H���Q�D�G�R�J�U�D�G�L���L���S�R�Q�R�Y�Q�R���X�ÿ�H���X��

program, a traje vremenski ispod 3 minute. �1�D�G�R�J�U�D�ÿ�X�M�H���V�H���V�D�P���S�U�R�J�U�D�P�����D�O�L���L���U�H�J�L�V�W�U�L�����W�M����
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nadogradnje prate i sve izmjene u zakonu koje su nastupile: Lista lijekova, defektura 

ljekova(lijekovi trenutno nedostupni u apotekama) 

  

�3�R�V�W�R�M�L�������L�O�L�������S�U�R�J�U�D�P�D���N�R�P�S�D�W�L�E�L�O�Q�L�K���V���&�(�=�,�+�R�P���L���V�Y�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���L�P�D�M�X���L�]�E�R�U���L�]�P�H�ÿ�X���W�L�K����

�=�D�V�D�G�D���V�H���S�R�G�D�F�L���M�R�ã���Q�H���S�U�H�Q�R�V�H���P�H�ÿ�X���S�U�R�J�U�D�P�L�P�D���Q�H�J�R���V�X���V�Y�L���S�R�Y�H�]�D�Q�L���V���&�(�=�,�+-om. 

�$�N�R�� �Q�D�V�W�D�Q�H�� �S�U�R�E�O�H�P���� �W�H�O�H�I�R�Q�V�N�L�� �S�R�]�L�Y�� �V�H�� �X�S�X�ü�X�M�H�� �S�U�R�J�U�D�P�H�U�L�P�D�� �L�� �R�Q�G�D�� �V�H�� �S�U�R�J�U�D�P�H�U��

dir�H�N�W�Q�R�� �V�S�D�M�D�� �Q�D�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�Y�R�� �U�D�þ�X�Q�D�O�R�� �L�� �X�O�D�]�L�� �X�� �S�U�R�J�U�D�P�� �V�� �G�D�O�M�L�Q�H���� �W�H�� �X�� �Q�M�H�P�X�� �S�U�R�Q�D�O�D�]�L��

�S�U�R�E�O�H�P�����G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�F�L�U�D���J�D�����S�U�R�Q�D�ÿ�H���L���L�P�S�O�H�P�H�Q�W�L�U�D���U�M�H�ã�H�Q�M�H���� 

  

�7�D�� �þ�L�W�D�Y�D�� �W�Y�U�W�N�D�� �N�R�M�D�� �U�D�]�Y�L�M�D�� �W�D�M�� �S�U�R�J�U�D�P�� �E�D�Y�L�� �V�H�� �V�D�P�R�� �W�L�P�H�� �W�H�� �V�X�� �V�Y�L�� �S�R�W�S�L�V�D�O�L�� �L�]�M�D�Y�H�� �R��

strogoj tajnosti podataka posto imaju pristup takvim podacima. Dostupni su od 7 ujutro do 

�����L���������Q�D�Y�H�þ�H�U���V�Y�D�N�R�J���G�D�Q�D�����D���L�]�Q�L�P�Q�L�P���V�L�W�X�D�F�Ljama i vikendom. 
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Slika 16. Snimka ekrana, slanje poruka u CEZIH (centralni informacijski zdravstveni 

sustav Hrvatske i �]�D�ã�W�L�ü�H�Q�D���E�D�]�D���S�R�G�D�W�D�N���V�Y�L�K���R�V�L�J�X�U�D�Q�Lka HZZO-�D�����U�H�G�R�Y�Q�R���D�å�X�U�L�U�D�Q�D��

 

 Izvor: obrada autorice 

  

�8���&�(�=�,�+���V�H�����X�]���D�å�X�U�Q�H���S�R�G�D�W�N�H���R���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���S�U�H�J�O�H�G�L�P�D�����ã�D�O�M�X���L���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�H���R���U�D�þ�X�Q�L�P�D��

ordinacije te o tome koliko je, primjerice, pacijenata koji bi trebali platiti participaciju radi 

�W�R�J�D���ã�W�R���Q�H�P�D�M�X���]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�R���R�V�L�J�X�U�D�Q�M�H�����1�D���R�V�Q�R�Y�X���W�R�J�D���N�R�Q�W�U�R�O�R�U�L�P�D���+ZZO-�D���R�O�D�N�ã�D�Q�R��

�M�H���S�U�D�ü�H�Q�M�H���U�D�G�D���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D���� 
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Slika 17. Snimka ekrana, popis MKB u programu Softmed 2 - �������ã�L�I�U�D�U�Q�L�N�D  

 

 Izvor: obrada autorice 

 

�0�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�D�� �N�O�D�V�L�I�L�N�D�F�L�M�D�� �E�R�O�H�V�W�L�� �L�� �V�W�D�Q�M�D���0�.�%���� koju izdaje WHO(World Health 

�2�U�J�D�Q�L�]�D�W�L�R�Q���� �L�� �N�R�M�X�� �N�R�U�L�V�W�L�� �Y�H�ü�L�Q�D�� �]�H�P�D�O�M�D�� �L���O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�L�K���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D�� �X�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �S�ã�R�M�D�Y�O�M�X�M�H�� �V�H��

bilo gdje i pri bilo kojem koraku u programu kad se dolazi do odabira dijagnoze pacijenta. 

Nekada su se te klasifikacije izdavale u tiskovnim publikacijama od 880 stranica, a u 

�G�D�Q�D�ã�Q�M�H���Y�U�L�M�H�P�H���V�Y�H���M�H���G�R�V�W�X�S�Q�R���M�H�G�Q�L�P���N�O�L�N�R�P���Q�D���U�D�þ�X�Q�D�O�X���� 
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�������.�U�L�W�L�þ�N�L���R�V�Y�U�W 
  

  

�8�� �N�U�L�W�L�þ�N�R�P�H�� �R�V�Y�U�W�X�� �S�U�R�X�þ�L�W�� �ü�H�� �V�H�� �L�� �G�H�W�D�O�M�Q�R��analizirati prednosti i nedostatci rada i 

�S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���S�U�R�X�þ�D�Y�D�Q�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����1�D�Y�H�V�W���ü�H���V�H���X�R�þ�H�Q�H���S�U�H�G�Q�R�V�W�L�����X�R�þ�H�Q�L���Q�H�G�R�V�W�D�W�F�L���W�H��

�]�D�W�L�P�� �S�U�L�M�H�G�O�R�]�L�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���� �W�M���� �E�R�O�M�X�� �S�U�L�P�M�H�Q�X�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �]�D�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H�� �N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�� �L��

upravljanja korisnicima kao takvog, s kojom bi se iz tih stvari izvukla maksimalna korist za 

�V�Y�H���X�N�O�M�X�þ�H�Q�H���G�L�R�Q�L�N�H�� 

  

�6�D�P�R���V�R�I�W�Y�H�U�V�N�R���U�M�H�ã�H�Q�M�H�����N�D�R���W�D�N�Y�R�����Y�L�V�R�N�H���M�H���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���W�H���Q�X�G�L���P�Q�R�J�R�E�U�R�M�Q�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L����

�N�D�R���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�X���S�R�G�U�ã�N�X�����3�R�X�]�G�D�Q�R���M�H�����U�R�E�X�V�Q�R���L���V�L�J�X�U�Q�R���]�D���S�R�K�U�D�Q�X���S�R�G�D�W�D�N�D���W�H���Q�X�G�L���V�Y�H 

�S�R�V�H�E�Q�H�� �P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L�� �N�O�M�X�þ�Q�H�� �]�D�� �U�D�G�� �M�H�G�Q�H�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���� �N�D�R�� �ã�W�R�� �V�X�� �R�E�U�D�V�F�L�� �]�D�� �V�O�D�Q�M�H��

recepata, uputnica, izradu putnih naloga, doznaka za bolovanje, invalidskih doznaka. 

Popis lijekova i dijagnoza detaljan je i dobar, a mogu se unijeti i pratiti svi bitni parametri 

�S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�����3�U�R�J�U�D�P���Q�X�G�L���L���Q�R�W�L�I�L�N�D�F�L�M�H���S�U�L�O�L�N�R�P���Q�H�N�L�K���Q�H�R�E�L�þ�Q�L�K���L���Q�H�X�R�E�L�þ�D�M�H�Q�L�K���S�R�V�W�X�S�D�N�D����

�N�D�R�� �L�� �S�R�J�U�H�ã�D�N�D���� �S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�� �D�N�R�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�� �S�U�H�S�L�ã�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�X�� �S�U�H�Y�H�O�L�N�� �E�U�R�M�� �N�X�W�L�M�D�� �O�L�M�H�N�D��

�P�M�H�V�H�þ�Q�R�����S�U�R�J�U�D�P���ü�H���J�D���X�S�R�]�R�U�L�W�L�����,�V�W�R���M�H���W�D�N�R���G�R�E�U�R���ã�W�R���O�L�M�H�þ�Q�L�N���W�R�� radi mnogih iznimnih 

�V�L�W�X�D�F�L�M�D���N�R�M�H���P�R�J�X���Q�D�V�W�X�S�L�W�L�����Q�S�U�����D�N�R���S�D�F�L�M�H�Q�W���L�]�J�X�E�L���O�L�M�H�N�����Q�D���Y�O�D�V�W�L�W�X���R�G�J�R�Y�R�U�Q�R�V�W���P�R�å�H��

�R�W�N�O�R�Q�L�W�L���X�S�R�]�R�U�H�Q�M�H���L���Q�D�V�W�D�Y�L�W�L���V���S�R�V�W�X�S�N�R�P�����,���S�U�R�L�]�Y�R�ÿ�D�þ�L���S�U�R�J�U�D�P�D���V�X���V�H���Q�D���R�Y�D�M���Q�D�þ�L�Q��

ogradili od toga da ih se tereti za potencijalne pogr�H�ã�N�H���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���� 

  

�0�H�G�L�F�Q�V�N�L���U�D�G�����W�M�����X�V�O�X�J�D�����G�D�N�O�H���V�D�P�D���E�L�W���S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����G�R�E�U�R���M�H���R�G�U�D�ÿ�H�Q�D���W�H���V�X��

�S�D�F�L�M�H�Q�W�L���]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L���N�Y�D�O�L�W�H�W�R�P���V�D�Y�M�H�W�D�����G�H�W�D�O�M�Q�R�ã�ü�X���S�U�H�J�O�H�G�D���L���G�D�O�M�Q�M�L�P���V�P�M�H�U�Q�L�F�D�P�D���L���X�S�X�W�D��

�N�R�M�H�� �G�R�E�L�Y�D�M�X�� �]�D�� �V�Y�R�M�H�� �O�L�M�H�þ�H�Q�M�H���� �=�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�� �V�X�� �L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�H�P�� �R�G�U�H�ÿ�H�Q�L�K�� �W�H�V�W�L�U�D�Q�M�D�� �W�H��

�V�W�U�X�þ�Q�R�ã�ü�X���L���H�G�X�N�D�F�L�M�R�P���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�R�J���R�V�R�E�O�M�D���L���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D���]�D�S�R�V�O�H�Q�L�K���X���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L���� 

  

Zaposlenici, dakle dvije medicinske sestre, zadovoljne su nadoknadom za svoj rad i 

radnim mjestom, kao takvim te uvjetima u kojima rade. Prostor ordinacije dovoljno je velik 

�]�D�� �V�Y�H�� �S�R�U�H�E�H�� �S�U�X�å�D�Q�M�D�� �X�V�O�X�J�H�� �W�H�� �Q�X�G�L�� �S�R�S�W�S�X�Q�X�� �S�U�L�Y�D�W�Q�R�V�W�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �S�U�L�O�L�N�R�P��

konzultacija, savjetovanja, pretraga i pregleda.  
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�3�U�R�P�R�W�L�Y�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�� �Q�H�� �Y�U�ã�H�� �V�H���� �S�R�ã�W�R�� �M�H�� �U�L�M�H�þ�� �R�� �S�U�L�P�D�U�Q�R�P�� �]�G�U�D�Y�V�W�Y�X�� �N�R�M�H��

t�U�H�E�D�M�X�� �V�Y�L���� �D�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D�� �L�R�Q�D�N�R�� �S�U�H�O�D�]�L�� �Y�H�ü�� �R�S�W�L�P�D�O�D�Q�� �E�U�R�M�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �]�D�� �Q�D�M�H�I�H�N�W�L�Y�Q�L�M�L�� �L��

�Q�D�M�X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�L�M�L���U�D�G�� Komunikacija s pacijentima u vezi samih medicinskih usluga, tj. tokom 

pregleda i davanja savjeta te uputa, dobro je i kvalitetno izvedena te su pacijenti 

zadovoljni.  

  

�3�R�]�L�W�L�Y�Q�D���M�H���V�W�U�D�Q�D���ã�W�R���V�H���Q�D���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���V�N�X�S�R�Y�H���L���V�H�P�L�Q�D�U�H���P�R�U�D���L�ü�L���D�N�R���V�H���å�H�O�L���]�D�G�U�å�D�W�L��

�O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�D�� �O�L�F�H�Q�F�D�� �L�� �R�V�W�D�W�L�� �X�� �W�R�N�X�� �V�D�� �V�W�U�X�N�R�P���� �M�H�U�� �V�H�� �X�� �P�H�G�L�F�L�Q�L�� �V�W�D�O�Q�R�� �G�R�O�D�]�L�� �G�R�� �Q�R�Y�L�K��

�V�D�]�Q�D�Q�M�D���L���R�W�N�U�L�ü�D���W�H���M�H���E�L�W�Q�R���L�P�D�W�L���V�Y�H���Q�D�M�W�R�þ�Q�L�M�H���L���Q�Djnovije informacije, a to se sve strogo 

kontrolira od strane HZZO-�D���� �0�H�ÿ�X�W�L�P���� �Y�H�O�L�N�� �E�U�R�M�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� �W�R�� �V�P�D�W�U�D�� �]�D�P�R�U�Q�L�P�� �L�� �V�D�P�R��

�L�V�S�X�Q�M�D�Y�D�Q�M�H�P���G�X�å�Q�R�V�W�L�����8���R�Y�R�M���V�S�H�F�L�I�L�þ�Q�R�M���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L���L���O�L�M�H�þ�Q�L�N���L���V�H�V�W�U�D���V�X���V�Y�M�H�V�Q�L���G�D���E�L���E�L�O�R��

�E�R�O�M�H�� �þ�H�ã�ü�H�� �V�X�G�M�H�O�R�Y�D�W�L���� �W�H�� �V�X�� �X�� �S�U�R�ã�O�R�V�W�L�� �þ�H�ã�ü�H�� �L�� �V�X�G�M�H�O�R�Y�D�O�L�� �D�� �V�D�G�D�� �V�X�G�M�H�O�X�M�X�� �U�H�O�D�W�L�Y�Q�R��

�þ�H�V�W�R��- �L���V�D�P�L���N�D�å�X���G�D���Q�H���N�R�O�L�N�R���E�L���W�U�H�E�D�O�L���R�S�W�L�P�D�O�Q�R���V�X�G�M�H�O�R�Y�D�W�L�� 

  

�9�H�O�L�N�D�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�� �]�D�� �O�R�M�D�O�Q�R�V�W�� �N�R�U�L�V�Q�L�N�D�� �M�H�� �G�X�J�R�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �S�R�V�O�R�Y�D�Q�M�D�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���� �Y�H�ü�� �S�U�H�N�R��

dvadeset godina. Mnogi od starijih pacijenata prenijeli su i svoju djecu dok su mogli, kao 

�L���U�R�ÿ�D�N�H���W�H���M�H���Q�D�N�R�Q���W�D�N�R���G�X�J�R�J���Y�U�H�P�H�Q�D���U�D�G�D���Q�D�V�W�X�S�L�O�R���S�R�Y�M�H�U�H�Q�M�H���V�S�U�D�P���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�����6�H�V�W�U�H��

�V�X�� �V�H�� �W�R�N�R�P�� �J�R�G�L�Q�D�� �þ�H�ã�ü�H�� �L�]�P�L�M�H�Q�M�L�Y�D�O�H���� �D�O�L�� �D�X�W�R�U�L�W�H�W�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� �M�H�� �R�Q�R�� �ã�W�R�� �M�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D��

�N�O�M�X�þ�Q�R�� �D�N�R�� �J�O�H�G�D�M�X�� �V�W�Y�D�U�L�� �V���R�Y�R�J�� �D�V�S�H�N�W�D���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �S�U�H�G�Q�R�V�W�� �S�U�H�G�V�W�D�Y�O�M�D�� �L�Q�I�R�U�P�D�W�L�þ�N�D��

�S�L�V�P�H�Q�R�V�W���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���W�H���V�H�V�W�D�U�D���N�R�M�H���]�D�S�R�ã�O�M�D�Y�D�����N�R�M�D���þ�L�Q�L���N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�H��sustava za upravljanje 

odnosima s korisnicima �O�D�N�ã�L�P�� �L�� �P�D�Q�M�R�P�� �S�U�H�S�U�H�N�R�P��- �P�R�å�H�� �J�D�� �V�H�� �E�R�O�M�H�� �S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L�� �]�D��

upravljanje odnosa s k�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���� �W�M���� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���� �3�U�H�G�Q�R�V�W�� �M�H�� �L�� �ã�W�R�� �M�H�� �R�Y�D�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D�� �M�R�ã��

������������ �J�R�G�L�Q�H�� �S�R�þ�H�O�D�� �N�R�U�L�V�W�L�W�L�H���S�U�Y�H�� �R�E�O�L�N�H��programa sustava za upravljanje odnosima s 

korisnicima �W�H���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���V�W�Y�D�U�L���Q�D���N�R�M�H���V�H�� �P�Q�R�J�R���Y�U�H�P�H�Q�D���J�X�E�L���U�M�H�ã�D�Y�D�W�L���H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�L�P���L��

�ã�W�R���Y�L�ã�H���D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�L�P���S�X�W�H�P�����5�D�G�L���W�R�J�D���V�D�G�D���O�L�M�H�þ�Q�L�N���Y�H�ü���L�P�D���P�Q�R�J�R���L�V�N�X�V�W�Y�D���X���U�D�G�X���V��

�W�D�N�Y�L�P�� �V�X�V�W�D�Y�L�P�D�� �W�H�� �M�H�� �X�� �Y�H�O�L�N�R�M�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �Q�D�G�� �R�Q�L�P�D�� �N�R�M�L�� �V�X�� �W�H�N�� �Q�H�G�D�Y�Q�R�� �S�R�þ�H�O�L��

primjenjivati iste.  
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���������� �1�H�G�R�V�W�D�W�F�L�� �S�R�V�W�R�M�H�ü�H�J�� �V�W�D�Q�M�D��upravljanja odnosima s korisnicima u 
spec.ord.OOM dr. Vlasta Lorencin -�3�H�W�U�R�Y�L�ü 
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�=�D�S�R�V�O�H�Q�L�F�L���� �G�D�N�O�H�� �G�Y�L�M�H�� �P�H�G�L�F�L�Q�V�N�H�� �V�H�V�W�U�H���� �S�R�Q�H�N�D�G�� �R�V�M�H�ü�D�M�X�� �V�W�U�H�V�� �L�� �S�U�L�W�L�V�D�N�� �U�D�G�L��

�S�U�H�Y�H�O�L�N�R�J���E�U�R�M�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���� �N�R�M�L�� �þ�H�V�W�R�� �]�Q�D�M�X�� �E�L�W�L�� �Q�D�S�D�G�Q�L�� �L�� �J�O�D�V�Q�L�� �W�H�� �V�H�� �å�D�O�L�W�L���U�D�G�L�� �G�X�J�R�J��

vremena �þ�H�N�D�Q�M�D�����,�V�W�R���W�D�N�R�����þ�H�V�W�D���]�Y�R�Q�M�D�Y�D���W�H�O�H�I�R�Q�D���Q�D���N�R�M�H���V�H���U�D�G�L���Y�H�O�L�N�H���N�R�O�L�þ�L�Q�H���S�R�V�O�D��

�Q�H���V�W�L�å�X���M�D�Y�L�W�L���V�W�Y�D�U�D���G�R�G�D�W�D�Q���V�W�U�H�V�� 

 

�6�D�P�D���þ�H�N�D�R�Q�L�F�D���O�R�ã�H���M�H��dizajnirana�����S�R�ã�W�R���M�H���R�G�Y�R�M�H�Q�D���R�G���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���W�H���V�H���X�V�W�Y�D�U�L���V�D�V�W�R�M�L��

od klupa u glavnom hodniku zgrade gdje je ordinacija, a dijeli se s pacijentima dvije 

�R�E�O�L�å�Q�M�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����.�O�X�S�H���V�X���Q�H�X�G�R�E�Q�H�����H�V�W�H�W�V�N�L���O�R�ã�H���L�]�J�O�H�G�D�M�X�����D���Q�H���S�R�V�W�R�M�L���Q�L�N�D�N�D�Y���D�S�D�U�D�W��

�]�D���N�D�Y�X���� �Q�L�N�D�N�Y�L���P�D�W�H�U�L�M�D�O�L���]�D���þ�L�W�D�Q�M�H���N�R�M�L���E�L���S�U�L�N�U�D�W�L�O�L���Y�U�L�M�H�P�H���þ�H�N�D�Q�M�D���W�H���Q�L�N�D�N�D�Y���S�U�L�V�W�X�S���L��

�R�G�Q�R�V�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �N�R�M�L�� �þ�H�N�D�M�X�� �G�D�� �E�L�� �L�P�� �V�H�� �Y�U�L�M�H�P�H�� �X�þ�L�Q�L�O�R�� �O�D�N�ã�H�� �S�R�G�Q�R�ã�O�M�L�Y�L�P���� �8�S�U�D�Y�R��

�Q�D�S�U�R�W�L�Y�����R�þ�H�N�X�M�H���V�H���R�G���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���G�D���þ�H�N�D�M�X���N�R�O�L�N�R���J�R�G���W�U�H�E�D���E�H�]���L�N�D�N�Y�R�J���S�U�L�J�R�Y�R�U�D���� 

 

Iako je suradnja s HZZO-�R�P���L���N�R�Q�W�U�R�O�R�U�L�P�D���U�H�O�D�W�L�Y�Q�R���G�R�E�U�D�����L�S�D�N���S�R�V�W�R�M�H���L���þ�H�V�W�H���W�U�]�D�Y�L�F�H��

oko manjih stvari, pop�X�W���Q�D�M�þ�H�ã�ü�H���U�D�]�O�L�N�D���L�]�P�H�ÿ�X���L�]�Q�R�V�D���S�O�D�ü�H�Q�L�K���S�D�U�W�L�F�L�S�D�F�L�M�D���L���R�Q�L�K���N�R�M�H��

�E�L���S�R���H�Y�L�G�H�Q�F�L�M�L���X���S�U�R�J�U�D�P�X���W�U�H�E�D�O�H���E�L�W�L���S�O�D�ü�H�Q�H�����.�R�Q�W�U�R�O�D���E�R�O�R�Y�D�Q�M�D���S�U�R�E�O�H�P�D�W�L�þ�Q�D���M�H���M�H�U��

�V�H���W�U�H�E�D���G�X�J�R���þ�H�N�D�W�L���S�R�ã�W�R���O�L�M�H�þ�Q�L�N���N�R�M�L���M�H���Y�U�ã�L���P�R�U�D���S�U�R�ü�L���V�Y�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���X���]�J�U�D�G�L���S�U�L�O�L�N�R�P��

izvr�ã�H�Q�M�D��- �W�H���M�H���Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���ã�W�R���V�H���V�Y�H���N�R�Q�W�U�R�O�H���R�G�U�å�D�Y�D�M�X���L�V�W�R�Y�U�H�P�H�Q�R���V���U�D�G�Q�L�P���Y�U�H�P�H�Q�R�P��

�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���S�D���M�H���W�H�ã�N�R���L�]�R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�W�L���S�U�R�V�W�R�U���]�D���W�R���L���X�V�N�O�D�G�L�W�L���V�Y�H���W�R���V���U�H�J�X�O�D�U�Q�L�P���U�D�G�R�P���V��

�S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�����S�U�H�W�H�å�Q�R���N�R�Q�W�U�R�O�H���V�Y�H���L�]�U�D�]�L�W�R���X�V�S�R�U�H�� 

 

�2�S�ü�H�Q�L�W�R���V�H���X���]�G�U�D�Y�V�W�Y�H�Q�L�P ustanovama koje nisu privatne nego u ugovoru s HZZO-om 

�S�U�R�P�R�W�L�Y�Q�H�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�� �X�� �S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L�� �]�D�Q�H�P�D�U�X�M�X���� �ã�W�R�� �L�� �Q�L�M�H�� �W�R�O�L�N�L�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X��

�D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�S�X�W���R�J�O�D�ã�D�Y�D�Q�M�D�����1�H�G�R�V�W�D�W�D�N���M�H�����P�H�ÿ�X�W�L�P�����D�N�R���V�H���J�O�H�G�D���Q�D���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L���S�R�S�X�W��

odlaska na konferencije i s�N�X�S�R�Y�H���� �D�N�W�L�Y�D�F�L�M�H�� �X�� �U�D�]�Q�L�P�� �L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�D�P�D�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H��

�P�H�G�L�F�L�Q�H���R�S�ü�H�Q�L�W�R���L���U�D�G�D���X���P�H�G�L�F�L�Q�L���W�H���S�U�R�P�R�W�L�Y�Q�L�P���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�L�P�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�H�����S�R�J�R�W�R�Y�R��

s pacijentima. 

 

�3�U�D�ü�H�Q�M�H���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���M�H���R�V�U�H�G�Q�M�H�����S�R�ã�W�R���V�H���L���G�D�O�M�H���Y�H�O�L�N�D���Y�H�ü�L�Q�D���S�R�V�O�D���S�R���W�R�P���S�L�W�D�Q�M�X���V�Y�D�O�M�X�M�H��

na samog pacijenta; tj. nema razvijenog sustava za izbacivanje upozorenja o tome kada 

�E�L���V�H���S�D�F�L�M�H�Q�W���W�U�H�E�D�R���M�D�Y�L�W�L���Q�D���N�R�Q�W�U�R�O�X���X���V�O�X�þ�D�M�X���G�D���V�H���S�D�F�L�M�H�Q�W���Q�L�M�H���Q�D�U�X�þ�L�R�����N�D�R���ã�W�R���Q�H�P�D��

�Q�L�� �V�X�V�W�D�Y�D�� �]�D�� �X�S�R�]�R�U�D�Y�D�Q�M�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �L�O�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�D�� �G�D�� �V�H�� �S�U�E�O�L�å�D�Y�D�� �G�D�W�X�P�� �L�� �Y�U�L�M�H�P�H��
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zakazanog pregleda od strane pacijenta te da bi ga bilo dobro podsjetiti da on ne bi 

�]�D�E�R�U�L�D�Y�L�R�� �G�R�ü�L�� �L�� �S�U�R�S�X�V�W�L�R�� �J�D���� �6�Y�H�� �R�Y�R�� �V�H�� �Q�H�� �N�R�U�L�V�W�L�� �E�H�]�� �R�E�]�L�U�D�� �ã�W�R�� �Srogramske 

�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���P�R�G�H�U�Q�L�J���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�D���W�R���G�R�]�Y�R�O�M�D�Y�D�M�X�����3�R�Q�H�N�D�G�����N�R�G���Q�H�N�L�K���W�H�å�L�K���E�R�O�H�V�W�L���W�H��

�S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���N�R�M�H���]�D�S�D�P�W�H�����O�L�M�H�þ�Q�L�N���L�O�L���V�H�V�W�U�D���R�Y�R���R�G�U�D�G�H�����D�O�L���W�R���Q�L�M�H���D�X�W�P�R�W�D�L�]�L�U�D�Q�R�����V�X�V�W�D�Y�Q�R��

�L���R�U�J�D�Q�L�]�L�U�D�Q�R���W�H���M�H���Q�H�P�R�J�X�ü�H���G�D���R�Q�L���S�D�P�W�H���L���P�D�Q�X�D�O�Q�R���S�U�R�Y�M�H�U�D�Y�D�M�X��takve stvari s obzirom 

�Q�D���S�U�H�N�R���G�Y�L�M�H���W�L�V�X�ü�H���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���X���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L�� 

 

�.�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���V���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���W�R�N�R�P���þ�H�N�D�Q�M�D���W�H���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���N�R�M�D���E�L���L�K���X�V�P�M�H�U�L�O�D���G�D���E�X�G�X��

�]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�M�L���L���X�J�R�G�Q�L�M�H���V�H���R�V�M�H�ü�D�M�X���G�R�N���L�O�L���þ�H�N�D�M�X���M�D�N�R���G�X�J�R�����L�O�L���V�H���Q�D�O�D�]�H���X���S�U�R�V�W�R�U�X���M�H�U���V�X��

�G�R�ã�O�L �U�D�Q�L�M�H�����Y�H�O�L�N�L���M�H���Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���M�H�U���M�H���O�R�ã�H���L�]�Y�H�G�H�Q�D�����J�R�W�R�Y�R���Q�H�S�R�V�W�R�M�H�ü�D�����1�H�N�L���S�D�F�L�M�H�Q�W�L��

�V�H�� �]�D�S�U�L�þ�D�M�X�� �V�S�R�Q�W�D�Q�R�� �V�D�� �V�H�V�W�U�R�P���� �D�O�L�� �R�þ�L�W�� �M�H�� �P�D�Q�M�D�N�� �X�S�X�W�H�� �L�� �L�Q�L�F�L�M�D�W�L�Y�D�� �]�D�� �V�H�V�W�U�H�� �G�D�� �V�H��

�S�R�V�Y�H�W�H���S�D�F�L�M�H�Q�W�X���N�D�R���N�O�L�M�H�Q�W�X���N�R�M�H�J�D���W�U�H�E�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�L�W�L���L���S�U�H�R�N�X�S�L�U�D�W�L�����3�U�H�W�H�å�Q�R zdravstveni 

�G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L���V�P�D�W�U�D�M�X���G�D���S�R�ã�W�R���V�X���S�D�F�L�M�H�Q�W�L���W�L���N�R�M�L���W�U�H�E�D�M�X���Q�M�L�K�����]�D���W�D�N�Y�L�P���Q�H�þ�L�P���Q�H�P�D���S�R�W�U�H�E�H��

�W�H���O�R�ã�H���U�H�D�J�L�U�D�M�X���Q�D���W�D�N�Y�H���S�U�L�M�H�G�O�R�J�H�� 

 

�3�U�H�Y�H�O�L�N�� �E�U�R�M�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �V�Y�D�N�D�N�R�� �M�H�� �Y�H�O�L�N�� �Q�H�G�R�V�W�D�W�D�N���� �M�H�U�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R�� �X�W�M�H�þ�H�� �Q�D�� �Y�U�L�M�H�P�H��

�þ�H�N�D�Q�M�D���� �W�U�D�M�D�Q�M�H�� �V�D�P�R�J���U�D�G�Q�R�J�� �Y�U�H�P�H�Q�D�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���� �R�E�L�P�� �S�R�V�O�D�� �M�H�� �S�X�Q�R�� �Y�H�ü�L�� �R�G��

�R�S�W�L�P�D�O�Q�R�J���W�H���V�H���þ�H�V�W�R���M�D�Y�O�M�D���V�W�U�H�V���� �Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W���R�S�W�L�P�D�O�Q�R�J���]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�D���V�Y�L�K���S�R�W�U�H�E�D��

pacijenata te konfuzija i zbrka u ordinaciji.   

 

�â�W�R�� �V�H�� �W�U�D�Q�V�S�D�U�H�Q�W�R�V�W�L�� �L�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�D�� �R�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L�� �W�L�þ�H���� �G�R�V�W�X�S�Q�H�� �V�X samo na stranicama 

�L�V�W�D�U�V�N�L�K���G�R�P�R�Y�D���]�G�U�D�Y�O�M�D���W�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D���Q�H�P�D�� �Y�O�D�V�W�L�W�L���Z�H�E���� �1�H�G�R�V�W�D�W�D�N���M�H���L���Q�H�P�R�J�X�ü�Q�R�V�W��

�V�O�X�å�E�H�Q�R�J���Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���P�D�L�O�R�P���L�O�L���6�0�6-om koje bi se moglo sinkronizirati sa sustavom za 

�X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����,�V�W�R���W�D�N�R���V�H���U�D�G�L���Q�D���M�R�ã���P�Q�R�J�R�E�U�R�M�Q�L�P���X�V�D�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�L�P�D��

�S�R�Y�H�]�D�Q�R�V�L�W���V�X�V�W�D�Y�D���]�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�H���R�G�Q�R�V�L�P�D���V���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���U�D�]�Q�L�K���L�Q�V�W�L�W�X�F�L�M�D�����Q�D���G�U�å�D�Y�Q�R�M��

�N�D�R���L���Q�D���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�M���E�D�]�L���W�H���Q�D���V�O�D�Q�M�X���M�R�ã���Y�H�ü�H���N�R�O�L�þ�L�Q�H���S�R�G�D�W�D�N�D���L�]�U�L�þ�L�W�R���H�O�H�N�W�U�R�Q�V�N�L�P��

putem. 

 

Na osnovu ovih nedostataka, slijede �S�U�L�M�H�G�O�R�]�L�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D�� �R�G�Q�R�V�L�P�D�� �V��

korisnicima u ordinaciji: 
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�x Promjena politike ordinacije prema komunikaciji s pacijentima  

�x �3�R�Y�H�ü�D�Y�D�Q�M�H���V�O�X�å�E�H�Q�R�J���I�R�N�X�V�D���Q�D���R�G�Q�R�V���V���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D  

�x �3�U�H�X�U�H�ÿ�H�Q�M�H���S�U�R�V�W�R�U�D���þ�H�N�D�R�Q�L�F�H  

�x Usmjeravanje fokusa na odnos s pacijentma 

�x Slanje obavijesti pacijentima  

�x �,�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�D���Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D s CRM sustavom  

�x �,�]�U�D�G�D���Y�O�D�V�W�L�W�R�J���P�U�H�å�Q�R�J���P�M�H�V�W�D �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���W�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���Q�D���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P���P�U�H�å�D�P�D  

�x �,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D  

�x Potpuni prelazak ordinacije na e-poslovanje 

 

 

 

�����������3�U�L�M�H�G�O�R�]�L���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H upravljanja odnosima s korisnicima u spec.ord.OOM 
dr. Vlasta Lorencin -�3�H�W�U�R�Y�L�ü 
 

  

Iz svega se ovoga mogu vidjeti mnoga mjesta na kojima se mogu navesti mnogobrojni 

�S�U�L�M�H�G�O�R�]�L���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�����N�R�M�L���E�L���P�R�J�O�L���G�R�Y�H�V�W�L���G�R���N�U�X�F�L�M�D�O�Q�L�K���S�R�P�D�N�D���X���N�Y�D�O�L�W�H�W�L���S�U�X�å�D�Q�M�D��

�X�V�O�X�J�H�� �W�H�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�W�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�M�L�P�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�� �L�� �R�S�W�L�P�L�]�D�F�L�M�R�P�� �X�þ�L�Q�N�R�Y�L�W�R�V�W�L�� �L��

pr�D�Y�R�Y�U�H�P�H�Q�R�V�W�L���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H�����3�R�]�L�W�L�Y�Q�H���S�U�R�P�M�H�Q�H���L���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���L�V�W�R���W�D�N�R���P�R�J�X���X�W�M�H�F�D�W�L��

�Q�D���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���L���V�S�U�H�P�Q�R�V�W���V�D�P�L�K���S�U�X�å�D�W�H�O�M�D���X�V�O�X�J�H�����ã�W�R���M�H���X���P�H�G�L�F�L�Q�L���S�R�J�R�W�R�Y�R���E�L�W�Q�R���� 

 

 

 

5.2.1. Promjena politike ordinacije prema komunikaciji s pacijentima 
  

�3�U�Y�R���ã�W�R���E�L���W�U�H�E�D�O�R���X�þ�L�Q�L�W�L���E�L�O�R���E�L���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L���V�D�P�X���S�R�O�L�W�L�N�X���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���S�U�H�P�D���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�L��

�X�V�P�M�H�U�H�Q�R�M���N���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���L���Q�M�H�Q�L�P���F�L�O�M�H�Y�L�P�D�����1�D�L�P�H�����W�U�H�Q�X�W�Q�R���M�H���I�R�N�X�V���Y�H�ü�L�Q�R�P���V�W�U�L�N�W�Q�R���Q�D��

�P�H�G�L�F�L�Q�V�N�X�� �X�V�O�X�J�X���� �Q�D�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�H�� �S�R�W�U�H�E�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �ã�W�R�� �V�H�� �W�L�þ�H�� �W�U�H�W�L�U�D�Q�M�D�� �Q�M�Lhovog 

�V�W�D�Q�M�D���� �S�U�H�J�O�H�G�D�� �L�� �G�L�M�D�J�Q�R�V�W�L�N�H���� �Y�D�ÿ�H�Q�M�D�� �N�U�Y�L���� �S�U�H�S�L�V�L�Y�D�Q�M�D�� �U�H�F�H�S�D�W�D���� �L�W�G���� �,�D�N�R�� �M�H�� �V�D�P�D��

priroda ovakvih usluga takva da one ne mogu biti striktno transakcijske, transakcijski je 

�P�R�å�G�D���Q�D�W�R�þ�Q�L�L���Q�D�þ�L�Q���G�D���V�H���R�S�L�ã�H���W�U�H�Q�X�W�Q�L���Q�D�þ�L�Q���Q�M�L�K�R�Y�R�J���L�]�Y�U�ã�D�Y�D�Q�M�D�����'�Dkle, komunikacija 
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�V���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���N�R�M�D���M�H���V�Y�M�H�V�Q�R���L���V�O�X�å�E�H�Q�R���S�U�R�S�L�V�D�Q�D���L���]�D�K�W�L�M�H�Y�D�Q�D���R�G���R�V�R�E�O�M�D���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���M�H��

�G�D���L�P���V�H���R�E�M�D�V�Q�L���N�D�N�R���V�H���W�U�H�E�D�M�X���S�R�Q�D�ã�D�W�L���X���V�N�O�D�G�X���V���G�L�M�D�J�Q�R�]�R�P�����N�D�N�R���N�R�U�L�V�W�L�W�L���O�L�M�H�N�R�Y�H���W�H��

�R�G�J�R�Y�R�U�L�W�L���Q�D���Q�M�L�K�R�Y�D���S�L�W�D�Q�M�D���L���S�U�X�å�L�W�L���L�P���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�L���V�Dvjet. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

���������������3�R�Y�H�ü�D�Y�D�Q�M�H���V�O�X�å�E�H�Q�R�J���I�R�N�X�V�D���Q�D���R�G�Q�R�V���V���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D 
  

�2�Q�R�� �ã�W�R�� �E�L�� �E�L�O�R�� �N�R�U�L�V�Q�R���L�� �G�R�E�U�R���L�]�P�L�M�H�Q�L�W�L�� �X�� �R�Y�R�P�H�� �S�R�G�U�X�þ�M�X�� �M�H�V�W�� �G�D�� �V�H�� �S�R�Y�H�ü�D�� �V�O�X�å�E�H�Q�L��

�I�R�N�X�V���Q�D���V�D�P���R�G�Q�R�V���V���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�����'�D�N�O�H�����G�D���V�H���L���O�L�M�H�þ�Q�L�F�L���L���V�H�V�W�U�H���V�D�V�W�D�Q�X���N�D�N�R���E�L���U�D�V�S�U�D�Y�Lli 

�L���V�D�V�W�D�Y�L�O�L���G�H�W�D�O�M�D�Q���N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�V�N�L���L���L�Q�W�H�U�D�N�F�L�M�V�N�L���S�O�D�Q���Y�H�]�D�Q�R���X�]���S�D�F�L�M�H�Q�H�W�H�����þ�L�M�L���I�R�N�X�V���Q�H���E�L��

bila komunikacija koja je dio medicinske usluge ili dolazi samo vezana uz nju - �Y�H�ü��

�N�R�P�X�Q�N�D�F�L�M�D���þ�L�M�L���E�L���N�U�D�M�Q�M�L���F�L�O�M���E�L�R���P�D�N�V�L�P�D�O�Q�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�H�Q�M�H���S�D�F�L�M�H�Q�W�D�����Nao klijenta, kako bi 

�P�X���V�H���D�Q�W�L�F�L�S�D�W�L�Y�Q�D���I�D�]�D�����I�D�]�D���V�D�P�R�J���E�R�U�D�Y�N�D���X���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L���N�D�R���P�M�H�V�W�X���S�U�X�å�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���W�H��

�I�D�]�D���R�G�O�D�V�N�D���L���I�D�]�D���Q�D�N�R�Q���S�U�L�P�D�Q�M�D���X�V�O�X�J�H���X�þ�L�Q�L�O�D���ã�W�R���X�J�R�G�Q�L�M�R�P���L���S�U�L�Y�O�D�þ�Q�L�M�R�P���� 

 

�'�X�J�R�U�R�þ�Q�R�P�� �S�U�L�P�M�H�Q�R�P���� �R�Y�D�N�D�Y�� �E�L�� �S�O�D�Q�� �Y�R�G�L�R�� �G�R�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D�� �N�Y�D�O�L�W�Hte odnosa s 

pacijentima, manjem stresu na radnom mjestu za zaposlenike radi aktivnog rada na 

�]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�X�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �þ�H�N�D�R�Q�L�F�L�� �L�� �V�P�D�Q�M�L�Y�D�Q�M�X�� �W�H�Q�]�L�M�D���� �R�O�D�N�ã�D�Y�D�Q�M�X�� �R�U�J�D�Q�L�]�D�F�L�M�H�� �L��

�N�R�P�X�Q�L�F�L�U�D�Q�M�D���S�U�R�P�M�H�Q�D���X���U�D�G�X���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���W�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���E�R�O�M�L�P���X�þ�L�Q�N�R�P���S�U�X�å�Dnja i samih 

medicinskih usluga te obavljanja medicinske djelatnosti.  
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���������������3�U�H�X�U�H�ÿ�H�Q�M�H���S�U�R�V�W�R�U�D���þ�H�N�D�R�Q�L�F�H 
  

�8���V�N�O�R�S�X���R�Y�D�N�Y�R�J���S�O�D�Q�D�����W�U�H�E�D�O�R���E�L���S�U�H�X�U�H�G�L�W�L���S�U�R�V�W�R�U���þ�H�N�D�R�Q�L�F�H��- idealno bi bilo kada bi 

�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D���L�P�D�O�D���V�Y�R�M�X���]�D�V�H�E�Q�X���þ�H�N�D�R�Q�L�F�X�����R�G�Y�R�M�H�Q�R���R�G���V�X�V�M�H�G�Q�L�K�����D�O�L���L�D�N�R���W�R���Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H��

�P�R�å�H�� �V�H�� �S�R�V�W�L�ü�L�� �U�H�]�X�O�W�D�W�H�� �L�� �X�� �W�U�H�Q�X�W�Q�R�P�� �S�U�R�V�W�R�U�X���� �.�D�R�� �S�U�Y�R���� �N�R�U�L�V�Q�R�� �E�L�� �E�L�O�R�� �Sostaviti 

�X�G�R�E�Q�L�M�H�� �N�O�X�S�H�� �]�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�H���� �=�D�W�L�P�� �E�L�� �G�R�E�U�R�� �G�R�ã�D�R�� �D�S�D�U�D�W�� �]�D�� �þ�R�N�R�O�D�G�L�F�H���� �S�L�ü�H�� �L�� �N�D�Y�X����

�P�D�W�H�U�L�M�D�O�L���]�D���þ�L�W�D�Q�M�H���S�U�L�O�L�N�R�P���þ�H�N�D�Q�M�D���N�R�M�L���E�L���V�H���U�H�G�R�Y�L�W�R���Q�D�G�R�S�X�Q�M�D�Y�D�O�L���Q�R�Y�L�P�D���W�H���Q�H�N�D�N�D�Y��

�V�D�G�U�å�D�M���]�D���G�M�H�F�X���N�R�M�D���V�X���X���þ�H�N�D�R�Q�L�F�L���V���U�R�G�L�W�H�O�M�L�P�D���� �6�D�G�U�å�D�M�H���E�L���Y�D�O�M�D�Oo prilagoditi da budu 

kvalitetan splet edukativnih i zabavnih.  

 

 

 

 

5.2.4. Usmjeravanje fokusa na odnos s pacijentima 
  

Sestrama bi se trebalo naglasiti kako moraju ljubazno i prijazno pozdraviti svakog 

�S�D�F�L�M�H�Q�W�D���W�H���S�D�]�L�W�L���Q�D���V�Y�R�M�H���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���S�U�H�P�D���Q�M�H�P�X����tj. izbjegavati oslovljavanje samo po 

�S�U�H�]�L�P�H�Q�X���L�O�L���R�W�U�H�V�L�W�R���S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H���E�H�]���R�E�]�L�U�D���G�D���O�L���M�H���S�D�F�L�M�H�Q�W���X���S�U�D�Y�X���L�O�L���X���N�U�L�Y�X�����'�L�S�O�R�P�D�W�V�N�D��

�N�R�P�X�Q�L�N�D�F�L�M�D���N�R�M�D���S�U�R�P�D�W�U�D���S�D�F�L�M�H�Q�W�D���N�D�R���N�O�L�M�H�Q�W�D���U�D�G�L�M�H���Q�H�J�R���N�D�R���µ�Q�H�N�R�J�D���W�N�R���J�Q�M�D�Y�L���M�H�U��

�Q�H�ã�W�R�� �W�U�H�E�D�¶���� �N�D�N�D�Y�� �V�W�D�Y�� �V�D�G�� �S�U�H�Y�Oadava, svakako bi znantno popravila situacije u 

�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D�P�D�� �L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �W�H�� �E�L�� �R�Q�L�� �Y�L�ã�H�� �Y�R�O�M�H�O�L�� �R�G�O�D�]�L�W�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�X�� �L�� �Q�H�� �E�L��

izbjegavali preglede - a to bi pozitivno utjecalo na njihovo zdravlje. 

 

 

 

 

5.2.5. Slanje obavijesti pacijentima 
  

Pacijentima bi trebalo�����X�]���S�R�P�R�ü���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���N�R�M�H���Q�X�G�L��sustav za upravljanje odnosima s 

korisnicima, slati obavijesti vezane uz njihovo zdravlje. Primjerice, moglo bi se slati 
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statistike njihovih posljednjih pet pregleda, uz opaske o promjenama koje su nastupale u 

�Q�M�L�K�R�Y�R�� �V�W�D�Q�M�X�� �N�U�R�]�� �W�R�� �Y�U�H�P�H�Q�V�N�R�� �U�D�]�G�R�E�O�M�H�� �W�H�� �V�D�Y�M�H�W�D�� �]�D�� �G�D�O�M�Q�M�H�� �S�R�V�W�X�S�N�H���L�� �S�R�Q�D�ã�D�Q�M�H����

�7�U�H�Q�X�W�Q�R���S�U�H�Y�O�D�G�D�Y�D���V�W�D�Y���G�D���E�L���V�H���V�Y�D�N�L���S�D�F�L�M�H�Q�W���R���R�Y�R�P�H���V�D�P���W�U�H�E�D�R���E�U�L�Q�X�W�L�����D���þinjenica 

�M�H�V�W���G�D���U�D�G�L���S�U�H�Y�H�O�L�N�R�J���E�U�R�M�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���N�R�M�L���W�U�H�Q�X�W�Q�R���Q�L�M�H���P�R�J�X�ü�H���V�P�D�Q�M�L�W�L���G�R�Y�R�O�M�Q�R���]�Q�D�Q�W�Q�R��

�G�D�� �L�P�D�� �X�þ�L�Q�N�D�� �Q�D�� �R�Y�R�� �W�H�� �E�L�� �]�D�� �S�L�V�D�Q�M�H�� �G�H�W�D�O�M�Q�L�K�� �V�D�Y�M�H�W�D�� �L�� �R�S�D�V�N�L�� �E�L�O�R�� �S�R�W�U�H�E�Q�R�� �]�D�S�R�V�O�L�W�L��

novog zdravstvenog djelatnika koji bi se takvim stvarima bavio.  

  

�0�H�ÿ�X�W�L�P���� �S�U�R�J�U�D�P��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima �V�H���P�R�å�H���S�R�V�W�D�Y�L�W�L���G�D��

�L�]�E�D�F�X�M�H�� �Q�R�W�L�I�L�N�D�F�L�M�H���L�� �X�S�R�]�R�U�H�Q�M�D�� �X�� �V�O�X�þ�D�M�X�� �X�R�þ�D�Y�D�Q�M�D�� �Q�H�N�L�K�� �N�U�L�W�L�þ�Q�L�K�� �Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���S�U�L�O�L�N�R�P��

�S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�D���L���I�L�O�W�U�L�U�D�Q�M�D���E�D�]�H���S�R�G�D�W�D�N�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D��- primjerice, ako pacijent ima prevelik 

�N�U�Y�Q�L���W�O�D�N���X�E�D�þ�H�Q���V�D���]�D�G�Q�M�H�J���S�U�H�J�O�H�G�D�����S�U�R�J�U�D�P���P�R�å�H���R���W�R�P�H���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L�W�L���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���L�O�L���V�H�V�W�U�X��

�L���R�Q�L���E�L���W�D�G�D���W�U�H�E�D�O�L���V�O�D�W�L���S�D�F�L�M�H�Q�W�X���R�E�D�Y�L�M�H�V�W���D�N�R���M�H���S�R�W�U�H�E�Q�R���G�D���G�R�ÿ�H���Q�D���N�R�Q�W�U�R�O�X���� 

 

Idealno bi bilo kada bi se program povezao s telekomunikacijs�N�L�P���U�M�H�ã�H�Q�M�H�P���N�R�M�H���E�L���Q�X�G�L�O�R��

automatizirano slanje ovakvih obavijesti pacijentima preko kanala koji oni preferiraju  - 

�S�U�L�P�M�H�U�L�F�H�����6�0�6�����H�P�D�L�O�����9�L�E�H�U�����S�X�V�K���Q�R�W�L�I�L�N�D�F�L�M�H�����1�D���R�Y�D�M���E�L���V�H���Q�D�þ�L�Q���P�R�J�O�H���L���W�U�H�E�D�O�H���Y�U�ã�L�W�L��

razne akcije, primjerice akcija za prevencij�X���S�U�R�E�O�H�P�D���V���Y�L�V�R�N�L�P���W�O�D�N�R�P���N�R�M�D���E�L���V�H���]�D�S�R�þ�H�O�D��

kao kampanja u sustavu te slala automatski na pacijenti kod kojih je u polju tlaka upisana 

�Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W���L�]�Q�D�G���R�G�U�H�ÿ�H�Q�H���R�S�W�L�P�D�O�Q�H���Y�U�L�M�H�G�Q�R�V�W�L���� 

  

�,�V�W�L�� �V�H�� �S�U�L�Q�F�L�S�� �P�R�å�H�� �L�� �W�U�H�E�D�R�� �E�L�� �V�H�� �S�U�L�P�L�M�H�Q�L�W�L�� �Q�D�� �W�H�U�P�L�Q�H�� �N�D�G�D�� �V�X�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�L�� �Q�D�U�X�þ�H�Q�L�� �Q�D��

�S�U�H�J�O�H�G�����]�Q�D�W�Q�R���E�L���R�O�D�N�ã�D�O�R���U�D�G���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����D���L���S�R�S�U�D�Y�L�O�R���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�R���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�����N�D�G�D���E�L��

�S�U�R�J�U�D�P���D�X�W�R�P�D�W�V�N�L���R�E�D�Y�M�H�ã�W�D�Y�D�R���S�D�F�L�M�H�Q�W�H���Q�D���Q�M�L�K�R�Y�H���P�R�E�L�O�H���X�U�H�ÿ�D�M�H�����U�H�F�L�P�R�����G�Y�D���G�D�Q�D��

�S�U�L�M�H���Q�M�L�K�R�Y�R�J���Q�D�U�X�þ�H�Q�R�J���W�H�U�P�L�Q�D���N�R�G���O�L�M�H�þ�Q�L�N�D���X���R�U�G�L�Q�Dciji. Isto tako bi bilo dobro kada bi 

�S�U�L�P�D�O�L���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L���R���R�V�O�R�E�D�ÿ�D�Q�M�X���U�D�Q�L�M�L�K���L�O�L���N�D�V�Q�L�M�L�K���W�H�U�P�L�Q�D���]�D���Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�����G�R�O�D�V�N�X���Q�M�L�K�R�Y�L�K��

nalaza, praznicima, promjenama u radnome vremenu.  

 

 

5.2.6. �,�Q�W�H�J�U�D�F�L�M�D���Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���V���&�5�0���V�X�V�W�D�Y�R�P 
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Intergracija �Q�D�U�X�þivanja putem emaila ili SMS-a sa sustavom za upravljanje odnosima s 

korisnicima ordinacije izrazito bi pojednostavila proces u odnosu na trenutno stanje te 

�N�D�N�R���V�H���S�D�F�L�M�H�Q�W�L���P�R�J�X���Q�D�U�X�þ�L�W�L���M�H�G�L�Q�R���W�H�O�H�I�R�Q�V�N�L���L�O�L���X�å�L�Y�R�����D���H-mail ili drugi kanali se koriste 

samo radi osobne inicijative pojedinih zdravstvenih djelatnika. Isto tako, niti jedan od ovih 

�Q�D�þ�L�Q�D���Q�L�M�H���L�Q�W�H�U�J�U�L�U�D�Q���X��sustav za upravljanje odnosima s korisnicima.  

 

�'�D�N�O�H�����L�G�H�D�O�D�Q���S�U�L�M�H�G�O�R�J���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�D���Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�D���E�L�O�D���E�L���O�L�V�W�D���Q�D���N�R�M�X���V�H pacijenti 

�M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�R���V�D�P�L���P�R�J�X���X�S�L�V�D�W�L���L���N�R�M�D���M�H���R�G�P�D�K���Y�L�G�O�M�L�Y�D���O�L�M�H�þ�Q�L�N�X���L���V�H�V�W�U�L�����0�H�ÿ�X�W�L�P�����Q�X�å�Q�R��

�E�L�� �E�L�O�R�� �G�D�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�� �X�S�L�ã�H�� �U�D�]�O�R�J�� �G�R�O�D�V�N�D�� �L�� �R�S�L�V�� �V�Y�R�M�H�J�� �V�W�D�Q�M�D�� �N�D�N�R�� �E�L�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�� �P�R�J�D�R��

�S�U�R�F�L�M�H�Q�L�W�L�� �G�D�� �O�L�� �M�H�� �P�R�å�G�D�� �E�R�O�M�H�� �S�U�L�P�L�W�L�� �J�D�� �X�� �Q�H�N�L�� �G�U�X�J�L�� �W�H�U�P�L�Q���� �'�D�N�O�H, ovakva lista bi 

�]�D�K�W�L�M�H�Y�D�O�D�� �G�D�� �O�L�M�H�þ�Q�L�N�� �S�R�W�Y�U�G�L�� �S�D�F�L�M�H�Q�W�X�� �W�H�U�P�L�Q�� �]�D�� �N�R�M�L�� �V�H�� �X�S�L�V�D�R���� �,�V�W�R�� �W�D�N�R���� �]�D�� �K�L�W�Q�L�M�H��

situacije bi trebao ostati jedan poseban kanal.  

 

 

 

 

5.2.7. �,�]�U�D�G�D���Y�O�D�V�W�L�W�R�J���P�U�H�å�Q�R�J���P�M�H�V�W�D ordinacije �W�H���D�N�W�L�Y�Q�R�V�W���Q�D���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P���P�U�H�å�D�P�D 
  

�9�O�D�V�W�L�W�R���P�U�H�å�Q�R���P�M�H�V�W�R���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�����W�M����web �V�W�U�D�Q�L�F�D�����E�L�O�R���E�L���R�G�O�L�þ�Q�R���X�O�D�J�D�Q�M�H���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H����

Pacijenti bi imali jasan i istaknut pristup potrebnim informacijama o radu ordinacije, 

�S�U�D�Y�L�O�L�P�D�����D���P�R�J�O�R���E�L���V�H���R�G�O�L�þ�Q�R���L�V�N�R�U�L�V�W�L�W�L���L���R�Y�D�M���S�U�R�V�W�R�U���]�D���S�L�V�D�Q�M�H���Q�H�N�Dkvog bloga ili barem 

�X�N�D�]�L�Y�D�Q�M�H���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���Q�D���N�R�U�L�V�Q�H���þ�O�D�Q�N�H���Q�D���L�Q�W�H�U�Q�H�W�X�����6���R�E�]�L�U�R�P���Q�D���E�U�R�M���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���Q�H���E�L��

�E�L�O�R���O�R�ã�H���Q�L���R�I�R�U�P�L�W�L���Q�H�N�D�N�D�Y���P�M�H�V�H�þ�Q�L���L�O�L���W�U�R�P�M�H�V�H�þ�Q�L���µ�Q�H�Z�V�O�H�W�W�H�U�¶�����D�O�L���]�D���V�Y�H���R�Y�R���E�L���V�Y�D�N�D�N�R��

�L�V�W�R���W�U�H�E�D�O�R���]�D�S�R�V�O�L�W�L���V�W�U�X�þ�Q�H�����Q�R�Y�H���O�M�X�G�H���M�H�U���O�L�M�H�þ�Q�L�F�L���L���V�H�V�W�U�H���Q�H���E�L���W�R���Q�L�N�D�N�R���V�D�P�L���V�W�L�J�O�L���� 

 

�1�D�� �G�U�X�ã�W�Y�H�Q�L�P�� �P�U�H�å�D�P�D�� �D�N�W�L�Y�Q�R�V�W�� �M�H�� �X�Y�L�M�H�N�� �S�R�Y�R�O�M�Q�D���� �D�� �R�G�O�L�þ�Q�R�� �E�L�� �X�W�M�H�F�D�O�R�� �Q�D�� �L�P�L�G�å��

�R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���G�D���L�P�D���S�X�Q�R���I�R�O�O�R�Z�H�U�D���L���G�L�M�H�O�L���N�R�U�L�V�Q�H���þ�O�D�Q�N�H���L���R�E�D�Y�L�M�H�V�W�L���Q�D�����U�H�F�L�P�R�����)�D�F�H�E�R�R�N�X����

�9�D�O�M�D�O�R���E�L���L�V�W�U�D�å�L�W�L���N�R�M�H���W�R�þ�Q�R���G�U�X�ã�W�Y�H�Q�H���P�U�H�å�H���V�X���Q�D�M�L�V�S�O�D�W�L�Y�L�M�H���X���R�G�Q�R�V�X���Q�D���S�U�H�I�H�U�H�Q�F�L�M�H��

pacijenata, a valja uzeti u obzir i da ova ordinacija ima velik broj pacijenata u poodmakloj 

�G�R�E�L���N�R�M�L���V�H���R�Y�D�N�Y�L�P���U�M�H�ã�H�Q�M�L�P�D���Q�H���V�O�X�å�H���L���Q�H���å�H�O�H���V�O�X�å�L�W�L���� 
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 ���������������,�V�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�Wa 
 

�7�U�H�E�D�O�R�� �E�L�� �X�]�� �S�R�P�R�ü��sustava za upravljanje odnosima s korisnicima slati pacijentima 

ankete o razini njihovog zadovoljstva ordinacijom, radom ordinacije, razinom usluge, 

�G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L�P�D���� �L�W�G���� �3�U�R�J�U�D�P�� �P�R�å�H�� �V�D�P�R�V�W�D�O�Q�R�� �L�� �D�X�W�R�P�D�W�L�]�L�U�D�Q�L�P�� �S�U�R�F�H�V�R�P�� �D�Q�D�O�L�]�L�U�D�W�L��

�U�H�]�X�O�W�D�W�H���� �D�� �R�G�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �E�L�� �V�H�� �P�R�J�O�R�� �O�D�N�R�� �W�U�D�å�L�W�L�� �L�� �G�D�� �X�S�L�ã�X�� �Q�H�N�H�� �V�Yoje prijedloge za 

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�D���L���S�U�R�P�M�H�Q�H���� 

 

�2�Y�R���M�H���S�R�J�R�W�R�Y�R���N�R�U�L�V�Q�R���S�R�ã�W�R���V�H���Y�H�O�L�N�R�P���E�U�R�M�X���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D���Q�H�X�J�R�G�Q�R���S�R�å�D�O�L�W�L���X���O�L�F�H���S�D���Q�H��

�S�U�X�å�H���N�R�U�L�V�Q�X���S�R�Y�U�D�W�Q�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X��- �D���L�V�W�R���W�D�N�R���S�R�V�W�R�M�L���L���S�U�R�E�O�H�P���ã�W�R���P�H�G�L�F�Q�V�N�L���G�M�H�O�D�W�Q�L�F�L��

�þ�H�V�W�R�� �W�X�� �S�R�Y�U�D�W�Q�X�� �L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X�� �Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R�� �G�R�å�L�Y�O�M�D�Y�D�M�X�� �X�P�M�H�V�W�R�� �G�D�� �Q�D�� �Q�M�X�� �J�O�H�G�D�M�X�� �N�D�R��

�Y�U�L�M�H�G�Q�X���L�Q�I�R�U�P�D�F�L�M�X���]�D���S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H���N�D�N�R���Q�H���E�L���Q�D�V�W�D�Y�L�O�L���S�R�Q�D�Y�O�M�D�W�L���J�U�H�ã�N�H�����W�H���Q�D���Q�M�X���]�Q�D�M�X��

�Q�H�J�D�W�L�Y�Q�R���U�H�D�J�L�U�D�W�L�����ã�W�R���E�L���V�Y�D�N�D�N�R���E�L�O�R���N�U�X�F�L�M�D�O�Q�R���S�U�R�P�L�M�H�Q�L�W�L���X���Q�M�L�K�R�Y�L�P���V�W�D�Y�R�Y�L�P�D���� 

 

Kod ovih anketa postoji problem garantiranja anonimnosti; tj. svakako bi trebalo kada se 

�W�D�N�Y�R���ã�W�R���X�Y�H�G�H���P�R�ü�L���J�D�U�D�Q�W�L�U�D�W�L���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D���S�R�W�S�X�Q�X���D�Q�R�Q�L�P�Q�R�V�W���ã�W�R���V�H���U�H�]�X�O�W�D�W�D���D�Q�N�H�W�H��

�W�L�þ�H�����N�D�N�R���V�H���Q�H���E�L���X�V�W�U�X�þ�D�Y�D�O�L���S�U�X�å�L�W�L���V�Y�R�M�H���U�H�D�O�Q�R���P�L�ã�O�M�H�Q�M�H���L���N�U�L�W�L�N�X�����7�U�H�E�D���L���S�D�]�L�W�L���S�U�L�O�L�N�R�P��

izrad�H���D�Q�N�H�W�D�����G�D���E�X�G�X���V�W�U�X�þ�Q�H���L���Q�H���S�U�H�W�M�H�U�D�Q�R���]�D�P�R�U�Q�H���L�O�L���G�X�J�D�þ�N�H���W�H���G�D���V�H���U�H�]�X�O�W�D�W�L���P�R�J�X��

kvalitetno pratiti.  

 

5.2.9. Potpuni prelazak ordinacije na e-poslovanje  
  

�3�R�S�W�X�Q�L�� �S�U�H�O�D�]�D�N�� �Q�D�� �H�O�H�W�N�U�R�Q�V�N�L�� �U�D�G���� �W�M���� �N�Y�D�O�L�W�H�W�Q�L�M�H�� �X�P�U�H�å�D�Y�D�Q�M�H�� �V�� �+�=�=�2-�R�P���� �L�]�P�H�ÿ�X��

ordinacija, bolnica, klinika i laboratorija  �X�� �G�U�å�D�Y�L�� �L�� �L�Q�R�]�H�P�V�W�Y�X�� �W�H�� �I�D�U�P�D�F�H�X�W�V�N�L�P��

�L�Q�G�X�V�W�U�L�M�D�P�D�� �L�� �R�E�M�H�N�W�L�P�D�� �Q�H�ã�W�R�� �M�H�� �Q�D�� �þ�H�P�X�� �V�H�� �Y�H�ü�� �P�Q�R�J�R�� �U�D�G�L���� �D�O�L�� �V�Y�D�N�D�N�R�� �M�H�� �M�H�G�D�Q�� �R�G��

vri�M�H�G�Q�L�K�� �S�U�L�M�H�G�O�R�J�D�� �]�D�� �S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �U�D�G�D�� �X�� �P�H�G�L�F�L�Q�L�� �R�S�ü�H�Q�L�W�R���� �=�D�� �V�Y�H�� �M�H�� �R�Y�R�� �Q�D�Y�H�G�H�Q�R��

potrebna detaljna i kvalitetna te pravovremena edukacija svih zaposlenika ordinacije, kao 

i zaposlenika ostalih medicinskih institucija.  
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 �������=�D�N�O�M�X�þ�D�N 
  

  

U ovome se radu analizirao sustav za upravljanje odnosa s korisnicima Softmed 2, jedne 

�O�L�M�H�þ�Q�L�þ�N�H���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H���N�R�M�D���M�H���X���N�R�Q�F�H�V�L�M�V�N�R�P���X�J�R�Y�R�U�X���V���+�=�=�2-om (ispitati, objasniti). Tema 

�U�D�G�D���E�L�O�R���M�H���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D���X���R�Y�D�N�D�Y���R�E�M�H�N�W�����1�D���S�R�þ�H�W�N�X���U�D�G�D��

�S�U�R�ã�O�R���V�H���G�H�W�D�O�M�Q�H���G�H�I�L�Q�L�F�L�M�H���L���R�E�M�D�ã�Q�M�H�Q�M�D���V�D�P�R�J���S�R�M�P�D���V�X�V�W�D�Y�D���X�S�Uavljanja odnosima s 

korisnicima kao takvog te zatim sutava za upravljanje odnosima s korisnicima, kao 

�V�R�I�W�Y�H�U�V�N�L�K�� �U�M�H�ã�H�Q�M�D���� �N�D�N�R�� �E�L�� �V�H�� �]�D�N�O�M�X�þ�L�O�R�� �G�D�� �V�X�� �X�� �G�D�Q�D�ã�Q�M�H�P�� �V�Y�L�M�H�W�X�� �Y�H�O�L�N�H�� �N�R�O�L�þ�L�Q�H��

informac�L�M�D�� �W�D�� �G�Y�D�� �S�R�M�P�D�� �S�U�D�N�W�L�þ�N�L�� �Q�H�U�D�]�G�Y�R�M�Q�D���� �$�Q�D�O�L�]�L�U�D�O�L�� �V�X�� �V�H�� �S�U�H�G�Q�R�V�W�L�� �L�� �Q�H�G�R�V�W�D�F�L��

�N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D��upravljanja odnosima s korisnicima te sustava za upravljanje istima.  

  

�=�D�W�L�P�� �V�H�� �S�U�R�X�þ�L�O�D�� �S�U�L�P�M�H�Q�D��upravljanja odnosima s korisnicima i sustava i softvera za 

upravljanje odnosima s korisnicima u medicini do sada te prednosti i problemi �N�R�U�L�ã�W�H�Q�M�D��

tog sustava u toj djelatnosti i objektima koji se njome bave. Slijedila je analiza trenutnog 

�V�W�D�Q�M�D�� �X�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�L�� �N�R�M�D�� �V�H�� �]�D�� �V�Y�U�K�X�� �S�L�V�D�Q�M�D�� �R�Y�R�J�� �U�D�G�D�� �S�U�R�X�þ�D�Y�D�O�D���� �'�D�N�O�H���� �L�]�Y�U�ã�L�O�D�� �V�H��

detaljna analiza i opis trenutnog stanja rada i poslovanja ordinacije i svih usluga koje se 

�W�D�P�R�� �S�U�X�å�D�M�X�� �Q�H�R�Y�L�V�Q�R�� �R��sustavu za upravljanje odnosima s korisnicima, a nakon toga 

slijedila je analiza samog sustava�����G�D�N�O�H���V�R�I�W�Y�H�U�V�N�R�J���U�M�H�ã�H�Q�M�D���N�R�M�H���R�Y�D���R�U�G�L�Q�D�F�L�M�D���N�R�U�L�V�W�L���� 

  

�.�U�R�]���N�U�L�W�L�þ�N�L���R�V�Y�U�W���S�U�R�ã�O�R���V�H���N�U�R�]���S�U�H�G�Q�R�V�W�L���L���Q�H�G�Rstatke cjelokupnog rada ove ordinacije, 

s aspekta kultiviranja odnosa s pacijentima kao korisnicima, te su navedeni mnogi 

�S�U�L�M�H�G�O�R�]�L�� �]�D�� �µ�S�R�E�R�O�M�ã�D�Q�M�H�� �U�D�G�D�� �R�U�G�L�Q�D�F�L�M�H�� �N�R�M�L�� �E�L�� �X�� �N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L�� �U�H�]�X�O�W�L�U�D�O�L�� �]�D�G�R�Y�R�O�M�Q�L�M�L�P��

pacijentima, zadovoljnijim djelatnicima te pozitivnim utjecajem na cjelokupno zdravlje 

pacijenata.  

  

�=�D�N�O�M�X�þ�D�N���R�Y�R�J���U�D�G�D���M�H�V�W���G�D���M�H���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���V�X�V�W�D�Y�D���X�S�U�D�Y�O�M�D�Q�M�D���N�R�U�L�V�Q�L�F�L�P�D�����W�M�����S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D�����X��

medicini i medicinskim institucijama itekako korisni i potrebno.  �2�O�D�N�ã�D�Y�D���� �X�E�U�]�D�Y�D����

�V�W�D�Q�G�D�U�G�L�]�L�U�D���L���þ�L�Q�L���Vigurnijima i eg�]�D�N�W�Q�L�M�L�P�D���P�Q�R�J�R�E�U�R�M�Q�H���S�U�R�F�H�V�H�����V�P�D�Q�M�X�M�H���þ�H�N�D�Q�M�H���W�H��

�R�W�Y�D�U�D���E�R�O�M�H���P�R�J�X�ü�Q�R�V�W�L���P�H�ÿ�X�Q�D�U�R�G�Q�R�M���V�X�U�D�G�Q�M�L���X���P�H�G�L�F�L�Q�L���� 
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�,�V�W�R���W�D�N�R���� �]�D���L�]�Y�R�ÿ�H�Q�M�H���W�D�N�Y�R�J���Q�H�þ�H�J���S�R�W�U�H�E�Q�R���M�H���X���S�R�W�S�X�Q�R�V�W�L���U�H�G�H�I�L�Q�L�U�D�W�L���S�U�L�V�W�X�S���Y�H�O�L�N�H��

�Y�H�ü�L�Q�H���P�H�G�L�F�L�Q�V�N�L�K���G�M�H�O�D�W�Q�L�N�D���W�H���X�V�D�Y�U�ã�L�W�L���W�H�K�Q�L�þ�N�H�����W�H�K�Q�R�O�R�ã�N�H���L���S�U�D�Y�Q�H���D�V�S�H�N�W�H���X�Y�R�ÿ�H�Q�M�D��

�V�X�V�W�D�Y�D���N�R�M�L���E�L���ã�W�R���O�D�N�ã�H���L���M�H�G�Q�R�V�W�D�Y�Q�L�M�H���E�L�R���N�R�U�L�ã�W�H�Q���]�D���N�X�O�W�L�Y�D�F�L�M�X���R�G�Q�R�V�D���V���S�D�F�L�M�H�Q�W�L�P�D����

�S�R�E�R�O�M�ã�D�Y�D�Q�M�H���Q�M�L�K�R�Y�R�J���]�D�G�R�Y�R�O�M�V�W�Y�D���W�H���X���N�R�Q�D�þ�Q�L�F�L���Q�D���S�R�U�D�V�W���V�W�D�Q�G�D�U�G�D���L���N�Y�D�O�L�W�H�W�H���å�L�Y�R�W�D��

�W�H���O�L�M�H�þ�H�Q�M�D���S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D.  
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1. �6�O�L�N�D���������6�Q�L�P�N�D���H�N�U�D�Q�D�����V�X�þ�H�O�M�H���]�D���S�U�L�M�D�Y�X���X���6�R�I�W�P�H�G���������R�E�U�D�G�D���D�X�W�R�U�L�F�H 

2. Slika 2. Snimka ekrana, raspored izbornika u programu Softmed 2, obrada autorice 

3. Slika 3. Snimka ekrana, unos pacijenta u program Softmed 2, obrada autorice 
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4. Slika 4. Snimka ekrana, pregled pacijenta u programu Softmed 2, obrada autorice 

5. Slika 5.  Snimka ekrana, pacijent iz ordinacije/ karton prikazan u programu Softmed 

2, obrada autorice 

6. Slika 6. �6�Q�L�P�N�D�� �H�N�U�D�Q�D���� �S�U�H�W�U�D�å�L�Y�D�Q�M�H�� �N�D�U�W�R�W�H�N�H�� �X�� �S�U�R�J�U�D�P�X�� �6�R�I�W�P�H�G�� ������ �R�E�U�D�G�D��

autorice 

7. Slika 7. Snimka ekrana, laboratorijski nalaz pacijenta u programu Softmed 2, 

obrada autorice 
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Softmed 2, obrada autorice 

9. Slika 9. Snimka ekrana, izrada uputnice u programu Softmed 2, obrada autorice, 

obrada autorice 

10. Slika 10. Snimka ekrana, pregled uputnice prije tiskanja u programu Softmed 2 , 

obrada autorice 

11. Slika 11. Snimka �H�N�U�D�Q�D���� �Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H�� �S�D�F�L�M�H�Q�D�W�D�� �X�� �S�U�R�J�U�D�P�X�� �6�R�I�W�P�H�G�� ������ �R�E�U�D�G�D��

autorice 

12. Slika 12. �6�Q�L�P�N�D���H�N�U�D�Q�D�����R�G�U�H�ÿ�L�Y�D�Q�M�H���W�H�U�P�L�Q�D���]�D���Q�D�U�X�þ�L�Y�D�Q�M�H���X���S�U�R�J�U�D�P�X���6�R�I�W�P�H�G��

2, obrada autorice 

13. Slika 13. Snimka ekrana, pretraga po kriterijima u programu Softmed 2, obrada 

autorice 

14. Slika 14. Snimka ekrana, ticketing sustav programa Softmed 2, obrada autorice 

15. Slika 15. Snimka ekrana, nadogradnja programa Softmed 2 s prikazom promjena, 

obrada autorice 

16. Slika 16. Snimka ekrana, slanje poruka u CEZIH (centralni informacijski zdravstveni 

�V�X�V�W�D�Y�� �+�U�Y�D�W�V�N�H�� �L�� �]�D�ã�W�L�ü�H�Q�D�� �E�D�]�D�� �S�R�G�D�W�D�N�� �V�Y�L�K�� �R�V�L�J�X�U�D�Q�L�N�D�� �+�=�=�2-a, redovno 

�D�å�X�U�L�U�D�Q�D���M�H�������R�E�U�D�G�D���D�X�W�R�U�L�F�H 

17. Slika 17. Snimka ekrana, popis MKB u programu Softmed 2 - �������ã�L�I�U�D�U�Q�L�N�D�������R�E�U�D�G�D��

autorice 

 

 

 


