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1. UVOD

V Sloveniji je konec leta 2003 javna uprava na eweeém spletu prei objavila enotno vstopno dko
eUprava (http://www.e-uprava.gov.si/), ki predsi@vienega kljanih medijev za elektronsko
poslovanje (e-poslovanje) med javno upravo in djdaay med javno upravo in podjetji ter med
organi znotraj javne uprave.

Drzava si je z vzpostavitvijo spletne strani eUpraastavila tri pomembne strateSke cilje. Prvijeil]
dvig preglednosti delovanja javne uprave s predsipy njenega delovanja na svetovnem spletu, s
posredovanjem informacij o sestavi, vlogi in delguaorganov javne uprave. Drugi cilj j€iokovito

in enostavno posredovanje storitev javne upkanevecjemu Stevilu drzavljanov in podjetij ter dvig
uc¢inkovitosti delovanja z uvajanjem elektronskih g&r (e-storitev) javne uprave. V prihodnosti naj
bi bile vse e-storitve javne uprave oblikovane taka jih bo mogee v celoti opraviti po elektronski
poti, servis storitev pa naj bi bil posebej prilpgo posameznim ciljnim skupinam uporabnikov:
drzavljanom, podjetiem in organom javne uprave.ri&eni portal bo oblikovan na osnovi
Zivljenjskih situacij tiptnih uporabnikov iz posamezne ciljne skupine in @easnovi hierarhije
izvajanja uradnih postopkov. Uporabnikom bo ont@ym opravljanje storitev z enega mesta brez
poznavanja formalno-pravne strukture organov jawmve ter ustroja in odgovornosti posameznih
organov znotraj nje. Tretji cilj je dvig demokratbsti delovanja javne uprave in vzpostavitev
elektronskega vladanja za vzpodbujanje in \ddjianje drzavljanov k javnemu delovanju in aktivnem
vklju¢evanju v proces delovanja javne uprave. Vsak digao lahko prek svetovnega spleta stopil
neposredno v stik z javno upravo in podal svoje mjg;éer stali&&a o aktualnih drzavno relevantnih
temabh, imel bo moZnost udelezbe, svetovanja in¢adia, kar bo posle¢tio poveéalo interes za delo
javne uprave ter dvignilo zaupanje v njeno delogan;

Namen magistrskega dela je prikazati strategijovdeija e-poslovanja javne uprave (eUprave) v
Sloveniji, prikazati njen nadaljnji razvoj, uspeShdelovanja eUprave v Sloveniji glede na uspesnost
drugih drZzav Evropske unije in drugih drZav sveta.

Cilj magistrskega dela je priti do novih spozndmjbodo snovalcem in izvajalcem strategije razvoja
eUprave v Sloveniji pomagala dopolniti nadaljnjoagtgijo glede na primere dobrih praks drugih
drzav. Prav tako je cilj magistrskega dela na ketrl@m primeru, to je na primeru e-storitve oddaan;
dohodninske napovedi za odmero dohodnine v sist@Davki namenjene fighim osebam
(eDohodnina) uporabiti ta spoznanja, jih povezatpredlog izboljSav, ki bodo zagotovila bolj
kvalitetno storitev in s tem pripomogla k bolj plegnem, enostavnem, uporabniku prijaznem in bolj
uc¢inkovitem delovanju javne uprave.

Magistrsko delo je razdeljeno na osem poglavij.rvem poglavju je napisana problematika, namen in
cilji magistrskega dela. V drugem poglavju so pojasi osnovni pojmi glede javne uprave, v tretiem
poglavju pa osnovni pojmi glede e-poslovanja, vistgoslovanja z javno upravo, vpraSanja glede
pravne in tehrdine varnosti pri e-poslovanju ter zahteve gledeaidgje informacijske infrastrukture.

V cetrtem poglavju je naténeje opisan pojem eUprava z analizo prednostiostabpriloZnosti in
nevarnosti, z analizo stroski-koristi ter Stiri dinzije njene vrednosti. Predstavljeni so ralmodeli
oziroma strategije delovanja eUprave, razvojne rg®n vizija razvoja eUprave v prihodnosti. S
trzenjskega vidika na poslovanje eUprave so prikazde adopcijska krivulja uporabnikov,
segmentacija uporabnikov in trzne poti e-storitepmave.

V petem poglavju je opisan razvoj eUprave v SlojeRredstavljena je strategija, poslanstvo, cilji,
politika delovanja in naloge eUprave, kot jih jelatdla Vlada Republike Slovenije v svojih dveh
temeljnih dokumentih, in sicer v »Strategiji e-gm&lnja v javni upravi RS za obdobje od leta 2001 do
leta 2004« in v »Akcijskem ®du e-uprave do leta 2004«. Podana je ocena obstgestanja
eUprave s predstavitvijo kijmih spletnih strani, ki tvorijo sistem eUprave iekaj temeljnih e-



storitev znotraj eUprave, ki so namenjene drZzaeljanpodjetjem in javni upravi. Predstavljena jei tud
vizija prihodnjega razvoja eUprave v Sloveniji.

V Sestem poglavju so predstavljeni glavni zaktjuraziskav o razvitosti e-storitev, ki jih ponupaj
drzave Evropske unije in druge drZzave sveta praleminih spletnih strani, dodani so podatki za
Slovenijo.

V zadnjem poglavju je predstavljena ena izmed @gtetojavne uprave, in sicer elektronska oddaja
dohodninske napovedi za odmero dohodnine v sistelavki oziroma eDohodnina. Analiza
eDohodnine zajema predstavitev storitve, analigetijskega cikla storitve, analizo uporabnikov ter
njihovih potreb in Zelja, analizo cene storitveali@o trZznih poti, idr.. Na podlagi rezultatov aizalje
podan predlog trZzno-komunikacijskega programa tedlpg izboljSav, ki so po mojem mnenju
pomembni za nadaljnji razvoj te e-storitve.



2.  JAVNA UPRAVA

O javni upravi lahko govorimo v dveh smislih, ircei v materialnem in formalnem smislu. Javna
uprava v materialnem smislu pomeni proces &@tifa o javnih zadevah, javna uprava v formalnem
smislu pa je sistem organov, ki odigo o javnih zadevah, torej o uresmianju druzbenih Kkoristi
(Cebulj, Strmecki, 2000, str. 25-26).

Drzavna uprava obsega naslednje organe: Vlado R8ne sluZzbe, ministrstva z organi v sestavi in
upravne enote.

Javna uprava obsega: DrZavni zbor, Drzavni svetjs&rdnika RS, drzavno upravo (Vlado RS, vladne
sluzbe, ministrstva z organi v sestavi in upravnete), obrambni sistem (Slovensko vojsko in civilno
zagito), pravosodni sitem (sodi&, Drzavno toZilstvo RS, odvetniStvo in notaridfstavno sodige
RS, R&unsko sodi®& RS, Banko Slovenije ter lokalno samoupravo (goleain lokalne
samoupravne skupnosti).

Pojem javne uprave je torej SirSi od pojma drzaypeave. V nadaljevanju bomo pod pojmom javna
uprava razumeli opredelitev Ferfile in Ke@ewe (2000, str. 152), ki vkifuwje elemente drzavne
uprave, lokalne samouprave in javnih sluzb (zad@taje javnih dobrin in storitev, potrebnih za
delovanje druzbe, ki jih ni idazagotoviti na trgu).

3. E-POSLOVANJE

Pojem elektronskega poslovanja (v nadaljnjem bésediposlovanje) izhaja iz angleSkega izraza
»Electronic Commerce« ali »e-Commerce« in je nastajovini in industriji. V zg&etku se je nanasal
na vsa gospodarska podj in je obsegal elektronski &ia dela, predvsem izmenjavo podatkov.
S¢asoma se je e-poslovanje razsirilo na druga negesgka podrda, izraz e-poslovanje pa je ostal,
kljub temu, da ni v&odrazal prvotne miSljene vsebine (TopliSek, 1398,4).

V literaturi obstaja mnozica definicij e-poslovanja opredeljujejo e-poslovanje v ozjem ali SirSem
smislu ter se spreminjajo ¥asu tako kot se spreminja tehnologija. NajoZje dabkredelimo e-
poslovanje kot kupovanije in prodajanje blaga pdawem spletu (Marusich, Blackthorn, 1999, str.
7).

V SirSem smislu lahko e-poslovanje opredelimo lsako uspesno in ekonomskéinkovito izvajanje
poslovnih transakcij preko svetovnega spleta zpdtranavzven. Zajema tri podém, in sicer
povezovanje med potroSniki in organizacijo, notegmpslovanje in poslovanje med organizacijami. V
najSirsem smislu vkljuje uporabo vseh oblik informacijske in komunikakg tehnologije (Kalakota,
Whinston, 1997, str. 64).

Evropska komisija opredeljuje e-poslovanje kot kakeli obliko poslovne transakcije, pri kateri
stranke sodelujejo elektronsko, namesto da bzgind izmenjavale dokumente. E-poslovanje sloni na
obdelavi in prenosu podatkov, vikdjuo s tekstom, zvokom in sliko. Pokriva ré&pk dejavnosti:
elektronsko trzenje blaga in storitev, elektrondkatavo digitalnih vsebin, elektronski prenos dgnar
idr.. (Electronic Commerce, 2002).

E-poslovanje pomeni predvsem poslovati »elektrorskosicer na naslednjih podiih: povezovanju
med potroSniki in organizacijami, notranjemu poslgu Vv organizaciji, poslovanju med
organizacijami, poslovanju znotraj drZzavne admiaidie in poslovanju s pravnimi in figimi
osebami (Jerman-BlaZiKlobwar, Perse, 2001, str. 13).



3.1. Vrste e-poslovanja

Glede na interakcije med subjekti v e-poslovanjssor teoriji in v praksi oblikovale razhe vrste
poslovanja med tremi subjekti: javno upravo, posiow subjekti (podjetji) in potro3niki (drzavljani)
Iz spodnje slike je razvidna kombinacija vseh imggrakcij, ki jih lahko imenujemo tudi elektronske
trzne poti (v nadaljnjem besedilu: e-trzne poti).

Slika 1: Glavne vrste e-poslovanja

POTROSNIKI /
JAVNA UPRAVA Z?JEECE)I\(/"I}III DRZAVLJANI
(angl. Government) . (angl. Costumers
(angl. Business) »
[/Citizens)
JAVNA UPRAVA G2G G2B G2C
(angl. Government) npr. koordinacija npr. informiranje npr. informiranje
POSLOVNI
oSV B2G B2B B2C
(angl. Business) npr. oskrba npr. e-trgovina npr. e-trgovina
POTROSNIKI /
DRZAVLJANI C2G C2B c2C
(angl. Costumers npr. davki npr. primerjava cen npr. drazbe
/Citizens)

Vir: Penger, 2001, str.65.

Pri e-poslovanju v javni upravi med glavne tri 2 poti Stejemo naslednje:

- G2G (angl. Government to Government): javha upravvng upravghorizontalna povezanost):
G2G predstavlja osnovno hrbtenico e-poslovanjagaworave in pomeni upravljanje s podatki
in elektronske interakcije tako znotraj istega oag&ot tudi med organi na lokalni, regionalni in
drZzavni ravni.

- G2B (angl. Government to Business): javha uprava {opassubjekti(vertikalna povezanost):
Ta del javne uprave dobiva vedno ¢jpe vlogo zaradi priakovanj podijetij, mozZnosti
zmanjSevanja stroSkov, izboljSanja delovanja siat¢éavnih nardil (izboljSanja preglednosti
avkcij v realnem ¢asu), cenovne dinkovitosti, manjSih stroSkov, razvoja aplikacij za
izpolnjevanje obrazcev, pos@ne konkuretnosti in preglednosti procesa drZzavnega nadzora
nad poslovanjem podijetij.

- G2C (angl. Government to Citizen): javna uprava — diaai (vertikalna povezanost):
Ta del javne uprave je oblikovan z hamenom spodiaijaterakcij med drzavljani in javno
upravo, kar je eden izmed glavnih namenov nasteqgaslovanja javne uprave. Spodbude so
usmerjene v hitrejSe, enostavnejSe in pregledngpavljanje raznih elektronskih storitev (v
nadaljnjem besedilu: e-storitev) (podaljSanje do&ntav, pridobitev dovoljenj, pédo davkov).
Razvoj interakcij med drzavljani in javno uprave gr smer, kjer bi drzavljani iz enega mesta
(osebnega ranalnika, posebnih kioskov) dostopali do ré&aln organov javne uprave.

Tem trem pa se bo v prihodnosti gotovo pridruzéaetrta: G2EU (angl. Government to European
Union): javna uprava — Evropska unija




3.2. Zahteve glede varnosti e-poslovanja
3.2.1. Pravna varnost

Hiter tehnoloSki razvoj in pospeSeno uvajanje degp@sja urejaZakon o elektronskem poslovanju

in elektronskem podpisu(2000) (v nadaljnjem besedilu: ZEPEP) in iz njégaajajata Uredba o
pogojih za elektronsko poslovanje in elektronsko papisovanje (2001) (v nadaljnjem besedilu:
uredba). ZEPEP je pravno izé&ilaelektronsko obliko poslovanja z dosedanjim kdagh papirnatim
poslovanjem, razen v nekaterih primerih za katerggtrebna stroZja obhost in jih ZEPEP posebej
naSteva. Prav tako je pod posebnimi pogoji elekkemu podpisu (v nadaljnjem besedilu: e-podpis)
priznal enako veljavo, kot jo ima lastnénd podpis na papirju ali na kakSnem drugem mediju
podobne namembnosti.

ZEPEP in uredba sta usklajena z ddidViodelnega zakona o e-poslovanju Komisije Orgaucije
zdruZenih narodov za mednarodno gospodarsko ptdMEITRAL) ter z dol@ili primarne evropske
zakonodaje. Prevzemata tudi vse dbl Direktive 1999/93/EC Evropskega parlamenta i®t&EU z
dne 13.12.1999 o skupnem okviru Skupnosti za elaklte podpise. ZEPEP in uredba sta oblikovana
v skladu z néeli, ki so povsem usklajena zdwdi evropskih in mednarodnih predpisov.

Zakonodajalec je v ZEPEP de¢lh da e-poslovanje zajema poslovanje v elektroogiiki na daljavo
z uporabo informacijske in komunikacijske tehnojegn uporabo e-podpisa v pravnem prometu.

Pojmi in izrazi o e-podpisovanju in overiteljstiii so uporabljeni v ZEPEP:

- e-podpisje niz podatkov v elektronski obliki, ki je vselay dodan ali logno povezan z
drugimi podatki in je namenjen preverjanju pristhtesh podatkov in identifikaciji podpisnika,

- varen e-podpisie e-podpis, ki izpolnjuje Stiri predpisane zalgteypovezan je izkljgno s
podpisnikom, iz njega je moge zanesljivo ugotoviti podpisnika, ustvarjen jeredstvi za
varno e-podpisovanje, ki so izk§no pod podpisnikovim nadzorom, povezan je s podatki
katere se nana$a, tako da je opazna vsaka kaspegFaemba teh podatkov ali povezave z njim,

- podatki za e-podpisovango edinstveni podatki, kot so Sifre ali zasebfrirgi kljuci, ki jih
podpisnik uporablja za oblikovanje e-podpisa,

- sredstvo za e-podpisovanje nastavljena programska ali strojna oprema, okippdpisnik
uporablja za oblikovanje e-podpisa,

- podatki za preverjanje e-podpisa edinstveni podatki, kot so Sifre ali javni igifr kljuci, ki se
uporabljajo za preverjanje e-podpisa,

- sredstvo za preverjanje e-podpiganastavljena programska ali strojna opremagkigorablja
za preverjanje e-podpisa,

- potrdilo je potrdilo v elektronski obliki, ki povezuje pd#e za preverjanje e-podpisa z
doloteno osebo (imetnikom potrdila) ter potrjuje njederititeto,

- overitelj je fizicna ali pravna oseba, ki izdaja potrdila ali opawjruge storitve v zvezi z
overjanjem ali e-podpisi (angl. Certification Auttig).

Nih¢e se ne more sklicevati, da e-podpis ni veljavaronm nima dokazne vrednosti, samo zaradi
tega, ker je v elektronski obliki, ker ne temelgd kvalificiranem potrdilu ali potrdilu akreditirage
overitelja ali ker ni oblikovan s sredstvom za \@mpodpisovanje. Kljub temu pa nima vsak e-podpis
enake vrednosti kot lastn@m podpis, temvé le e-podpis overjen s kvalificiranim potrdilom. Iz
takega potrdila mora biti razvidno vse kar @elaZEPEP v 28¢lenu (npr. navedba, da gre za
kvalificirano potrdilo, ime oziroma psevdonim imida potrdila, podatki za preverjanje e-podpisa,
za’etek in konec veljavnosti potrdila, varen e-podpisritelja, ki je potrdilo izdal, ipd.). Podatke al
sredstva za e-podpisovanje je prepovedano upatidiigee vednosti podpisnika ali imetnika potrdila.

Ena izmed tehnologij e-podpisovanja je digitalndpis, ki ga ustvarimo in preverjamo s patjo
Sifriranja. Digitalni podpis uporablja asimemb Sifriranje in potrebuje za Sifriranje in de3iinje dva
kljuca. Zaradi tega je uporaben tako za dokazovanjevibe$ti in izvora podatkov, kakor tudi za
varovanje zaupnosti podatkov. Kday ki se uporabljata za digitalno podpisovanjedmwdsebojno



dopolnjujeta, sta zasebni kijun javni klju¢. Zasebni kljg uporablja izkljgno podpisnik in z njim
ustvari digitalni podpis. Drugi Kljije javni kljui in je navadno poznan SirSi skupini oseb in gaele-t
uporabljajo za preverjanje digitalnega podpisapddpisnika je nujno, da skrbno varuje svoj zasebni
klju¢, ki ga wasih niti ne pozna. Navadno pozna samo postopgesio, ki omogeata, da lahko
prebere kljg s pametne kartice ali podobnega varnega medijghenjevanje podatkov. V zvezi s
tovrstnim Sifriranjem se uporablja tudi izraz smtgavnih kljwev. Da bi lahko udeleZenci e-
poslovanja preverili podpisnikov digitalni podpispora biti njegov javni kljg dostopen ali
posredovan vsakemu od njih. To se lahko doseZgax@ly posebnih evidencah oziroma v imenikih.
Overitelj potrdil izda digitalno potrdilo (certifékt), s katerim poveze javni kijun ime oziroma naziv
imetnika potrdila (podpisnika). Bistvena vloga pltx v sistemu javnih kljgev je vzpostavitev zveze
med javnim kljgem in dol@enim podpisnikom.

Zakon o varstvu osebnih podatkov (2004) ureja varstvo osebnih podatkov, s katersai
prepré&ujejo nezakoniti in neupraiéni posegi v zasebnost posameznika pri obdelavbrise
podatkov in uporabi le-teh. Osebni podatek je peklaki kaZze na lastnosti, stanja ali razmerja
posameznika, ne glede na obliko v kateri je izrazen

Zakon o varstvu potro3nikov (2004) ureja pravice potroSnikov pri ponujanjupgajanju in drugih
oblikah trZzenja blaga in storitev s strani podj@tijdolata dolZznosti organov javne uprave in drugih
subjektov, da te pravice zagotavljajo. Zakon madyoin varuje imetnike elektronskih naslovov pred
zlorabo nenargenega oglaSevanja po elektronski posti.

Zakon o sploSnem upravnem postopky(1999) med drugim dota, da se lahko vloga (zahteve,
obrazci, predlogi, prijave, proSnje, pritozbe, ugdvin druga dejanja)¢e ni drugéde predpisano,

poslje organu tudi po elektronskem mediju, kolikor njem obstajajo tehéie zmoznosti prejema
takSne vioge.

Zakon o spremembah in dopolnitvah zakona o sploSnempravnem postopku (2004), ki se je
za’el uporabljati 1. januarja 2005, uvaja Stevilne espgmbe in dopolnitve, ki omogamo
racionalizacijo upravnih postopkov in Sirok razm&poslovanja javne uprave. Ena izmed novosti, ki
poenostavlja postopke, je uvedba upravne overibepigov, predpisov in kopij. Pomembna novost je
overitev elektronske kopije listine, ki omago3irok razmah e-poslovanja in elektronskega viggan
vlog. Novost je tudi vréitev po elektronski poti, ki se opravlja preko infacijskega sistema fize

ali pravne osebe, ki opravlja wanje dokumentov po elektronski poti kot svojo dajast.

3.2.2. Tehntna varnost

Zafita prepréuje neregistriranim uporabnikom dostop do viroutesiw (programov, podatkov),
prepr&uje notranjim uporabnikom izvajanje nelegalnih mmsev sistem ter preptgje izvajanje
raznih sumljivih storitev, ki bi lahko kakorkoli 8dovale sistemu (npr. virusi).

Mehanizmi, ki omog®ajo vzdrzevanje varnosti so:

- overitev(angl. Authentication): Brez poprejSnje overitpeeko registracije, prijave) uporabnik
ne more dostopati do virov sistema. Uporabnik $d&daprijavi z uporabniSkim imenom ter
geslom, digitalnim potrdilom, Siframi PIN, z Zetopametnimi karticami in podobnimi &ai.

- avtorizacija (preverjanje upravienosti dostopa):Registriranim uporabnikom se dodeli nivo
dostopa, dold se, do katerih objektov in virov smejo dostopatdo katerih ne. Avtorizacija se
omogai s kontrolo dostopa do dalenega vira na podlagi seznamov poai#ash ali pa tudi s
filtriranjem in Sifriranjem podatkov.

- spremljanje, sledenje in nadzor uporabnik@moga@&a spremljati kdo ob doé@nem ¢asu
dostopa do sistema in kajdree ter omogeéa odkrivati nedovoljene posege v sistem. lzvajasse
nivoju operacijskega sistema z orodji za sprendjamjz dnevniki transakcij.

- varovanje omrezja in prepfevanje vdoroz odkrivanjem vdorov in poskusov vdoiavaja se z
uvedbo poZarnega zidu, z dnevniki, pgiion alarmiranjem ob nevarnostih vdora.



- za%ita proti virusom s protivirusnimi programOmoga@a odkrivanje, odstranjevanje virusov,
pregledovanije in filtriranje vsebine, ki prihajasistem iz svetovnega spleta ter dobro odzivnost
in podporo uporabnikom (nadgradnjo z novimi profifusov).

- administracija in vzdrZzevanje nivoja z&®: VzdrZevanje varnostnih kopij podatkov omoégo
mozZnost restavriranja na stanje pred izpadom @ivoon napak v sistemu.

- Sifriranje podatkov na nivoju aplikacij@@moga@a zasito vsebine spletnih strani ter 2&8 in
Sifriranje sporéil ob prenosu skozi medij. Spaiita se Sifrirajo z uporabo javnih in zasebnih
kljucev, digitalnim potrdilom oziroma se opremijo z déihim podpisom.

Poglejmo si Se nekaj tehnologij za varne in nadzame transakcije:

- kriptografija (Sifriranje in deSifriranje): Sifriranje je pretvorba podatkov v obliko, ki je
nepoobla&ena oseba ne more razumeti, deSifriranje pa jetribpaoces, ki pretvori Sifrirane
podatke v original, ki je razumljiv vsakomur. Krggjrafija se uporablja ob prenosu pomembnih
podatkov, kot so podatki o kreditni kartici.

- zasebni in javni Kkljd: Pri Sifriranju in deSifriranju z zasebnim kdem morata poSiljatelj in
prejemnik uporabljati isti zasebni kijiza Sifriranje in deSifriranje. Sam prenos &jus strani
posiljatelja do prejemnika pa ni varen. Pri Sifnjtain deSifriranju z javnim kljgem prejemnik
in poSiljatelj uporabljata tako zasebni kot javijuk. Do javnega kljga ima vpogled vsakdo,
zasebni kljg pa hrani le njegov lastnik. Posiljatelj Sifriraosptilo s prejemnikovim javnim
klju¢em, prejemnik pa nato s svojim zasebnim ddjm sporéilo deSifrira. Podobno se
uporabljajo asimeténi algoritmi za digitalno podpisovanje, kjer je ebai klju¢ namenjen
podpisovanju, javni kljéi pa overjanju podpisnika.

- digitalni podpis Ce Zelimo poslati neko spafito, moramo imeti poseben program, ki iz
spor@ila z matematinim postopkom pripravi izvieek. TakSen izvigek se s pomgo
zasebnega kljta Sifrira v na$ digitalni podpis. Digitalni podpi&lju¢imo v dokument in vse
skupaj Sifriramo po postopku javnega Khu Prejemnik nato s porjo svojega zasebnega
klju¢a desifrira dokument.

- digitalno potrdilo (angl. Digital Certificate): Digitalno potrdilo jelektronski ekvivalent osebni
izkaznici. S pomgjo digitalnega potrdila se prepamo ali je dokument res poslal posiljatelj.
Digitalno potrdilo omog®a izvajanje poslovnih aktivnosti ter izkazovanjeenttete na
svetovnem spletu. Vsebuje naSe ime, naslov, serifkvilko, rok uporabe, kopijo nasSega
javnega Klj¢a in digitalni podpis izdajatelja kartice. Pri dajhem potrdilu ne potrebujemo
svojega zasebnega in javnega &juampak le javni klj@ioveritelja digitalnih potrdil.

- pametna karticaJe plastina kartica z vgrajenim mikroprocesorjem in spomino@amenjena
univerzalni uporabi — identifikaciji, finamim transakcijam, telefoniranju, ipd.. Ko jo vstan
v bralnik, prenese podatke véwaalnik. Je bolj varna od magnetne kartice, kelabko sama
unici, ¢e preveékrat vnesemo napao geslo.

- prepoznavanje obrazae ena najboljSih in najbolj zanesljivih tehnajam registracijo osebe.
NajnovejSe tehnologije Ze razlikujejo obraz od tterega videza osebe — oseba lahko néaiao
ali pa zamenja ptesko, program pa obraz prepozna.

- pozarni zid PoZarni zid se uporablja kot vmesnik za komurijkae zunanjega sveta navznoter
v sistem. Omogéa zagito zasebnega omreZja in podatkov pred uporabmikgitl omreZij,
blokiranje dol@enih zunanjih dostopov oziroma domen, filtriranjgebine, ki jo uporabniki
zahtevajo in odléanje o tem ali jo posredovati naprej ali ne. Lalgovmesnik iz sistema
navzven v zunaniji svet. Omagfiltriranje podatkov, anonimnost uporabnikov zman;ji svet,
omoga@a varen dostop do zunanjih virov (svetovnega splptasoja d@esa uporabniki smejo
dostopati in d@esa ne.



3.3. Zahteve glede izgradnje informacijske infrastrukture

Da lahko e-poslovanje javne uprave sploh delujepgtrebno zgraditi primerno informacijsko
infrastrukturo (v nadaljnjem besedilu: IT). VelikbZav je izvedlo plan investicij in vlaganj v IT za
daljSe, veéletno obdobje, cilji, ocena stroSkov in viri finaramja pa so od drzave do drzave zelo
razlicni (Bertucci, 2003, str.70):

- NorveSka ne ocenjuje zunanjih virov financiranjgihav akcijski n&rt se osredotta
predvsem na protansko financiranje. Izjema so projekti modernizadif, ki se lahko
vkljucijo v nat&aj za financiranje preko posebnih investicijskitadiv.

- Nenrija je trenutno v procesu oblikovanja obseZznegdnd@a akcijskega tiga BundOnline,

s katerim bo omodila vet kot 100 vladnim institucijam, da do leta 2005¢p&jo z e-
poslovanjem. Za investicije v IT bo namenila 1,65 .

- Cilj Velike Britanije je, da do leta 2005 omagycelektronski dostop do vseh storitev javne
uprave. Celotni stroSki uvedbe strojne in prograengireme, vzdrZzevanja in drugih storitev v
IT javnega sektorja v obdobju 1998-99 so znaSalintd $, za investicije v IT v letu 2004 pa
je namenila 1 mrd €.

- Celotno financiranje v IT javne uprave v Kanadosenjuje na 525 mio $, od tega je 160 mio
$ Ze investiranih, v nasledniji Stirih letih pa bajnvesticije znaSale priblizno 600 mio $.

- Zdruzene drzave Amerike vsako leto v IT javne upriawvestirajo 38 mrd $.

- Malezija kot nova industrializirana drzava si jestavila zelo ambiciozen cilj vlaganja, saj je v
obdobju 1996-2000 vsako leto investirala 108 mia Btno rastjo 7%.

IT stroSki usposabljanja javnih usluzbencev za deltahko zelo veliki, zato so jih nekatere drzaee
upoStevale v svojih investicijskih projektih (Bestu, 2003, str. 72):
- Nenija je za usposabljanje javnih usluZzbencev namédriiamio €.
- ltalija je za to, da so vsi javni usluzbenci pridoRvropsko ra&unalniSko sptievalo (angl.
ECDL — European Computer Driving License) name@8anio €.

Nekatere drzave upoStevajo tudi stroSke dajanfanmdcij na svetovni splet (Bertucci, 2003, str.:73)

- Velika Britanija je v obdobju 1995-2001 na svetavnspletu objavila wekot 130.000 strani
dokumentov, za kar je morala dodatno zaposlituliljDo leta 2005 naj bi se Stevilo strani
elektronskih dokumentov po¥alo na 300.000, zato pekuje, da bo do leta 2005 zaposlenih
14 do 16 ljudi, ki bi se ukvarjali samo z birokijactlektronskih dokumentov.

- Velika Britanija je pokrila tudi stroSke, ki jih iajo podjetja v zvezi s transakcijami in
avtentikacijo, kar je znaSalo okrog 36 mio £ v dijdd®2001-2002.

Raziskava glede planiranja investicij v IT javnheraye je pokazala, da je izredno teZzko planirati
investicije v tej dejavnosti, saj se IT razvijaaeitro (Bertucci, 2003, str. 74):

- Danska porta, da se je od 124 projektov le 14 projektov izeedpricakovanem obsegu, pri
ostalih 88 je bilo potrebno ¥&asa in v povprgu za 33% veé prora&unskih sredstev kot je
bilo prvotno planirano.

- Svedska revizijska komisija je ugotovila, da piéhb 20% od 200 vladnih projektov na
podraiju IT v obdobju 1998-99 ni bilo sistemétio revidiranih s strani kakovosti, 75%
projektov pa ni bilo realiziranih v planiranefasovnem obdobju.

-V Veliki Britaniji je 19 od 20 oddelkov potrebovake finantnih sredstev za e-poslovanje
javne uprave, 14 oddelkov pa je izrazilo, da bo kibtrebno boljSe analiziranje stroSkov in
koristi.

V tabeli 8t. 1 so prikazani podatki o ocenjenihafitnih sredstvih za IT in ocenjenih fin&rih
sredstvih za e-poslovanje javne uprave (eUpravo)pgsameznih drzavah v obdobju 2000-2001, ki
jih je zbralo podjetje Kable Ltd. (E-Government Baxch Report, 2001).



Tabela 1: Ocenjena fin&ma sredstva za celotno informacijsko infrastrukturdinartna sredstva
namenjena za eUpravo, po posameznih drzavah, \bpab#600-2001

Finanéna sredstva Delez finartnih sredstev SRR SRR
. za informacijsko Per Capita za IT, namenjenih za
Drzava . za eUpravo
infrastrukturo (IT) (VE€) eUpravo (v mio €)
(v mio €) (V%)
Avstrija 1.029 125 22 230
Belgija 1.498 155 28 416
Danska 1.741 317 57 988
Finska 1.500 256 46 688
Francija 10.006 160 29 2.867
Nentija 13.313 155 28 3.696
Greija 532 44 8 42
Irska 467 122 22 102
Italija 4,924 78 14 688
Nizozemska 2.942 193 35 1.017
NorvesSka 994 214 38 381
Portugalska 599 52 9 56
Spanija 1.799 44 8 142
Svedska 2.540 273 49 1.242
Velika Britanija 12.118 201 36 4.362

Vir: E-Government Research Report, 2001.

V Sloveniji je bilo za obdobje 2001-2003 predvidegi5 mio € finatnih sredstev za investicije v IT
eUpravo (Strategija e-poslovanja v javni upravi&bdobje od leta 2001 do leta 2004, 2004), kar je
v primerjavi z drugimi evropskimi drzavami izjemnmalo (glej tabelo 5t. 1).

Poleg primerne IT je za uporabnike e-storitev jaupeave pomembna dostopnost do svetovnega
spleta. Konec leta 2003 je bilo v Sloveniji 47%lpvalstva uporabnikov svetovnega spleta, kar znaSa
priblizno toliko kot v 15 drzavablanicah Evropske unije, kjer ta odstotek znasa 58%&tovni splet
postaja del vsakdanjika z&dalje veji del populacije, saj 40% uporabnikov dostopa detsvnega
spleta dnevno, nadaljnjih 40% uporabnikov pa vsdehsko. Opremljenost gospodinjstev z osebnimi
ratunalniki je na zelo visokem nivoju in dosega 64%rohse povéuje tudi dostop gospodinjstev do
svetovnega spleta, ki se je potrojil v Stirih leitihv letu 2003 znaSa 45%. Ozkopasovni dostop je Se
vedno prevladuj®y saj je za 55% uporabnikov klicni modem primarasipovni néin, nadaljujejo

pa se trendi prehoda na Sirokopasovne povezavetekaporablja dobra petina gospodinjstev. Ob
relativno dobri sploSni pokritosti bo potrebnaiy@ozornosti nameniti zmanjSevanju digitalnénice,

ki je precejSnja tako z regionalnega, izobrazber@gakonomsko-socialnega vidika. V ta namen je
Vlada RS v programskem obdobju do leta 2006 prifgavrsto ukrepov v sklopu programa
ekonomsko socialne koheZijén v strukturnih skladih Za aktivnosti na podigu informacijske
druzbe je namenjenih ¥d&ot 10% razpoloZljivih sredstev iz strukturnihattbv v obdobju 2004-2006
(¢rpanje do 2008) (Pogdo o strukturnih reformah, 2004, str. 18).

! Programi Phare ESC, digitalna pismenost, vsehijgdi® wenje, VEM (vse na enem mestu).

2 Horizontalna prednostna naloga razvoja informieijgruzbe je poudarjena v vseh ukrepih Evropskkigala za regionalni razvoj,
Evropskega sklada za socialni razvoj in Usmerjea@gédnin garancijskega sklada za kmetijstvo tertibiSDodani so vertikalni ukrepi za
izboljSanje Sirokopasovne povezljivosti javnih usta v Evropskem skladu za regionalni razvoj in idghjsko wenje v Evropskem
socialnem skladu.



4. eUPRAVA

V tem poglavju je predstavljen pojem eUprava, iadal je PSPN analiza eUprave, opisane so Stiri
dimenzije vrednosti eUprave in izdelana je analit@3ki-koristi. Opisane so strategije delovanja,
razvojne stopnje in vizija ter reorganizacija psme v eUpravi. Predstavljena je adopcijska krivulja
uporabnikov e-storitev eUprave, segmentacija upokal e-storitev in trzne poti e-storitev eUprave.

4.1. Kaj je eUprava

S pojmom elektronska uprava ali eUprava (angl.tEdeic Government, eGovernment) (v hadaljnjem
besedilu: eUprava) mislimo intenzivno uvajanje @@ svetovnega spleta in e-poslovanja v upravo,
znotraj javne uprave med organi, navzven z drzawvl@odjetji in drugimi organizacijami. To pomeni,
da bodo drzavljani, podjetja in ostali nevladniteekko bo eUprava v resnici delovalagive uradnih
zadev, dovoljenj in dokumentov pridobili kar pregeojega raunalnika oziroma svetovnega spleta,
interaktivnih kioskov, mobilnih telefonov in drugiaprav (Vintar, 2001, str. 71).

Definicija eUprave Organizacije zdruZzenih narodewgtasi: »eUprava je trajnostna obveza drzave, da
izboljSa odnose med drzavljani in javnim sektorjgenpomajo boljSe, stroSkovno dinkovitejSe in
vecje zmogljivosti ponudbe storitev, informacij in zga. Je realizacija tistega, kar lahko drzava
ponudi svojim drZavljanom.«

Definicija eUprave Svetovne banke se glasi: »eUprgomeni takSno uporabo informacijske
tehnologije s strani institucij drzave,« ... »kidanamoznost, da preoblikuje odnose med drzavljani,
podjetji in drugimi drZzavnimi institucijami. TakSriahnologija sluzi vé& ciliem: boljSi ponudbi javnih
storitev drZzavljanom, izboljSanju odnosov s podjetjdejavnostmi, boljSi vkljtitvi drzavijanov v
procese odianja preko dostopnosti do informacij adinkovitejSem upravljanju v javni upravi.«

Definicija eUprave Evropske unije (Ministerial Dartion: eGovernment, A Priority For Europe,
2001) se glasi: »Informacijska in komunikacijskartelogija je méno orodje za dobro upravljanje
drzave s pomfo petih n&el: odprtost, sodelovanje, odgovornostinkovitost in skladnost. Prehod
na eUpravo mora vsa ta deda Se izboljSati. Informacijska in komunikacijskehnologija mora
okrepiti demokracijo, pomagati razviti e-skupnaat poveati zavedanje, zanimanje in sodelovanje v
evropskih demokratnih procesih.«

Pojem eUprava ima svoj oZji in SirSi pomen (Sét al., 2001, str. 157). V oZjem smislu gre zaonab
upravnih storitev za fizne in pravne osebe, vezanih na informacijsko teduijol. SirSe pa je eUprava
javna uprava kot zdruzba, ki v svoje dgro poslovanje rkatno vklju¢uje na&ela e-poslovanja za
izboljSanje winkovitosti storitev preko informacijsko podprtevie uprave, infrastrukture, e-
poslovanja, sodelovanja z delavci z znanjem in Bonddehnino industrijo ter viSanja Zivljenjskega
standarda.

4.2. PSPN analiza eUprave

V tem poglavju bo delovanje eUprave predstavlijen®SPN analizo (P-prednosti, S-slabosti, P-
priloZznosti, N-nevarnosti) (angl. SWOT, S-StrengiWsWeaknesses, O-Oportunities, T-Threats).

Kako javna uprava definira in upréviuvedbo eUprave ponuja vpogled v to, kako sku3aadr
vplivati na vlogo drzavljanov. Motivi so razhi. Drzave, kjer je demokracija visoko razvita, se
ponavadi usmerjajo v notranje in zunanje dejavnkiespodbujajo boljSo dinkovitosti in uvedbo
boljSih praks poslovanja, medtem ko tranzicijskgage, ki e nimajo visoko razvite demokracije,
usmerjajo svoje napore v odprtost in dostopnosiv@rdo svojih drzavljanov, z namenom da se utrdi
vloga in obstoj drzave ter da se poudari vioga rreéo v smeri preglednosti in spodbujanja
gospodarskega razvoja (Seifert, Bonham, 20033-4J.
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4.2.1. Prednosti eUprave

Studije kaZejo, da lahko javna uprava prihrani 8867stroskov z uvedbo e-storitev v primerjavi z
obi¢ajnim n&inom ponudbe storitev na okencu. Pri tem niso w@asti strosSki posameznik strank —
njihova pot, nujnost kor&enja letnega dopusta, voZnja in prometni zastlanje parkirnega prostora
in ¢akanje v vrsti (Strategija e-poslovanja v javniayprRS za obdobje od leta 2001 do leta 2004,
2004, str. 25).

Prednosti, ki jih prina3a eUprava (Schware, Arsstia,11):
vedja neposredna vrednost za drzavljabeljSi dostop drZavljanov do djega Stevila storitev
iz enega mesta, manj3i zaostanki pri reSevanjuvzddi kakovostne storitve, manjSe Stevilo
interakcij s Stevilnimi organi,

- veda druzbena vrednostegje zaupanje drzavljanov v delovanje javne uprawdSbdostop
do informacij, véja preglednost, boljSi nadzor nad delovanjem vdikis predpisi,

- veada vrednost poslovanja javne upraveboljSanje delovanja in boljSa priprava na pdh@
zahteve, hitrejSe reSevanje zadejaestopnja uspesnosti reSevanja zadev, manjcodtvén
nepotrebnih aktivnosti, ¥@ fleksibilnost,

- veada strateSka/polittna vrednostdojemanje javne uprave kot organizacije, ki jmegena v
izvrSevanje svoje misije, boljSi ugled v javno&tpolnjene zakonodajne smernice,

- veja financha vrednost javne upravenanjsi stroski in manj transakcij za eno storit@ansi
stroSki materiala, manjSi stroSki odpravljanja riapa

eUprava prinaSa tudi naslednje prednosti (The Ee@ouent Imperative, 2003):

- vedja ucinkovitost javne upravevedja kontrola nad notranjimi stroSki poslovanja (n&nj
stroski finagnih sistemov, papirja in vodenja knjig), manjSi oSki administracije
(avtomatsko vnaSanje podatkov v baze, sprotna édantpisanih podatkov), boljSi notraniji
informacijski sistem (hitrejSi prenos in obdelavaptkov, uporaba ene baze podatkov s strani
razlicnih organov javne uprave),

- boljsa kvaliteta storitevizboljSanje storitev v smislu pribliZzevanja zalam in prtakovanjem
drzavljanom, natamo ciljanje podatkov (angl. Targeting), ki omégoda lahko drzavljan ali
podjetie na enem mestu dostopa déntodol@ene informacije za tmo dol@&eno temo ali
podraije, ki ga zanima,

- boljSa dostopnost do storitewanjSi stroski distribucije z elektronsko dostmpinpisnimi
publikacijami, dostop do informacij iz enega me@@agl. One-Stop-Office), boljSi dostop do
storitev na podriju zdravstva, izobraZzevanja, varnosti in blaginjéaslljanov, dostop do
najnovejSih informacij preko spletnih strani, ugmaaliste narénikov za poSiljanje e-
informacij (angl. e-Mail Listings),

- daje osnovo za izboljSanje storitev na drugih pdijiho ekonomije vpliv na izboljSanje
informacijske in komunikacijske tehnologije, spojitmje e-poslovanja in podjetnisSke
produktivnosti, zmanjSanje administrativnih ovir g@odbujanje podjetniStva (pristop VEM-
vse na enem mestu), demonstracijskinek na spodbujanje e-poslovanja in uporabe
svetovnega spleta s strani podjetij, daje osnovostamdardizacijo dostopa do rariin
sistemov (npr. uporaba istega digitalnega potfil&stop v eUpravo in vstop v kiam sistem
Klik-NLB),

- daje osnovo za spodbujanje novih storitev na péjdrgavnega dobra eDemokracija in
eVolitve, dajanje predlogov in komentarjev s strantavljanov na predloge zakonov in
podzakonskih aktov pred sprejetjem le-teh,

- vzpodbuja povezanost drzavljanov z javno uprapodbujanje aktivhe udelezbe drzavljanov,
krepitev zaupanja, povanje preglednosti delovanja javne uprave in pragm@nje korupcije.

V tabeli St. 2 so opisane prednosti uvedbe eUpzavgporabnike in za javno upravo.
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Tabela 2: Prednosti eUprave za javno upravo i

npraabnike

Prednosti za javno upravo

Prednosti za uporabnike

-niZji stroski zaposlenih (manj zaposlenih)

-nizji stroski administracije (avtomatsko vnaSanje
podatkov v baze, enkratno vnaSanje podatkov v ba
sprotna kontrola vpisanih podatkov, niZji stroski
odpravljanja napak, nizji stroski fin&mh sistemov,
niZji stroki papirja in vodenja knjig)

-niZji stroski oglaSevanja (niZji stroski distribjec
publikacij, uporaba liste na¢nikov za posiljanje e-
informacij)

-nizji rezijski stroski, boljSi notranji informadiki
sistem

-krajSi ¢as procesov (manj transakcij za eno storite
manj podvajanja dela med oddelki, hitrejSi premos i
obdelava podatkov, uporaba ene baze podatkov s
strani razlénih drzavnih institucij),

-boljSi odnosi z uporabniki (tmost podatkov, we
reSenih zadev, enakopravna obravnava, spodbuja
aktivno udeleZbo uporabnikov in zaupanje)

-vedja preglednost delovanja (prepesanje
korupcije)

-boljSi ugled javne uprave

-vecja Wwinkovitost (izpolnjene zakonodajne smernig
-demonstracijski &inek spodbujanja razvoja
informacijske in komunikacijske tehnologije v druzh
-spodbuja e-poslovanje, razvoj novih izdelkov in
storitev na podrgu javnega dobra

-omogaa boljSo pripravo na prihodnje zahteve,
spodbuja v&o fleksibilnost

zekencev, ni potrebno obiskati&astitucij)

-dostop do v&ega Stevila storitev in informacij iz
enega mesta (ni potrebtiakati pred v&jim Stevilom

-dostop do storitev na ragtie n&ine (ve trznih poti:
preko okenca, telefonskega centra, svetovnegaaspl
e-tack)

-vegja udobnost za uporabnike (dostop do storitve ?
ur na dan)

-manjse Stevilo interakcij s Stevilnimi instituaija
-moznost za aktivno vkijtevanje uporabnikov v
oblikovanje storitev in izboljSave

-boljSa kakovost storitev in ¥ zadovoljstvo
uporabnikov (personalizacija storitev-prilagajanje
storitev posameznim ciljnim skupinam)

-hitrejSe reSevanje zadev in pritoZb

-niZji stroski poslovanja za podjetja

-manj administrativnih ovir za razvoj podjetnistva
-manj odveénih in nepotrebnih aktivnosti

-manjSa moznost korupcije in podkupovanj
-vegje zaupanje v institucije (¢@ preglednost in
nadzor nad delovanjem v skladu s predpisi)

e)

4

Vir: Zbrano iz besedila.

V tabeli St. 3 so predstavljene prednosti eUpraveidika ekonomskih in druzbenihéimkov ter

ucinkov na upravljanje v javni upravi.

Tabela 3: Raztini u¢inki delovanja eUprave

Ekonomski
uéinki
ManjSi transakcijski stroSki
BoljSa promaocija lastnih in tujih i
BoljSe mednarodno trgovanje in

BoljSe finargno upravljanje

PodjetniSko usmerjeno planiran;j

Vecja gospodarska rast
ZmanjSanje brezposelnosti

Stroskovno tinkovitejSi dostop do storitev
Razvoj in preoblikovanje storitev

BoljSe gospodarsko sodelovanje

Povezan razvoj ratovanih kapacitet s fingnimi viri
BoljSa izterjava davkov in drugih daws

nvesticij
poslovanje

e pri vselijieprojektih

Druzbeni u¢inki | Vegja enakopravnost spolov

Vedja integracija in koordinacija

ZmanjSanje revdne

Vegja IT pismenost in zmanjSanje digitalnega razkoraka
BoljSi dostop do in kakovost izobraZevanja

BoljSi dostop do zdravstvenih storitev

BoljSe socialno varstvo in blaginja

Bolj racionalna distribucija javnih sredstev
Premik k bolj razvojno usmerjenim in ljudem po medelanih storitev

socialnih in gospoelah politik
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U¢inki na
upravljanje v
javni upravi

Vecja odgovornost in preglednost v javni administiacij
BoljSa koordinacija in sodelovanje med vladnimiamgacijami
Povezave in partnerstvo javnega z zasebnim sekiorje
BoljSa komunikacija in odnosi z javnostmi

Osveganje oc¢lovekovih pravicah in obveznostih javne uprave daztie
Vecja udelezba drzavljanov pri odianju
Decentralizacija in nova vloga javne uprave

Vedja promocija regionalne in mednarodne integracije

Vir: Plan Of Action E-Government For Developmer@02, str. 17-18.

V tabeli St. 4 je predstavljenih nekaj konkretnifngerov e-storitev in njihovi ekonomski in druzbeni

ucinki ter winki na upravljanje v javni upravi.

Tabela 4: Primeri ekonomskega in druzbenegjaka ter &inka na upravljanje v javni upravi pri
nekaterih e-storitvah eUprave

Ekonomski u¢inek

Druzbeni uéinek

U¢inek na upravljanje
V javni upravi

G2G e-storitve

Medsebojno povezan
sistem rdunovodstva

Manjsi transakcijski
stroski

Lazji natina plaevanja

Véja preglednost

Vodenje e-zemljiSke
knjige

Bolj u¢inkovita izterjava
davka od lastniStva
nepreménin

Uradno vrednotenje
poveia moznost vstopa
na kapitalski trg

Vecdja preglednost pri
obdavenju

Integriran dostop do
elektronske baze
podatkov

Dostopnost podatkov iz
razli¢nih tock vodi do
zmanjSanja stroSkov
dostopa, manjsi stroski
obdelave in vzdrzevanja
baze podatkov

BoljSa dostopnost do
podatkov, manjSe Stevilo
napak pri obdelavi,
hitrejSi procesi

Vegja varnost osebnih in
drugih podatkov, wga
preglednost

G2B e-storitve

E-registracija avtomobila

Manjsi transakcijski
stroski

Manjsi stroski za podjetje
in enostavnejsa
registracija

Vegja preglednost

Elektronski dostop do
socio-demografskih
podatkov in ostalih baz
podatkov

Nova poslovna priloZnos
za podjetje

I BoljSa uporaba
informacij pri planiranju

Vedja preglednost

E-socialno zavarovanje
zaposlenih

Manjsi transakcijski
stroski, pl&evanje in
obratun, veja pokritost

Enakopravnejsa
obravnava in »on-line«
poma

Vecdja preglednost

G2C e-storitve

E-zaposlitev ManjSi stroSki objave | BoljSa dostopnost do Vecja odprtost in v&a
prostih delovnih mest, prostih delovnih mest in | stopnja pravinosti
manjsi transakcijski lazja, standardizirana
stroski aplikacija, veéje

zaposlitvene priloZnosti

E-volitve Manjsi strosSki por&ganja | Lazja udeleZzba pri Vecja demokratinost,
in zbiranja preliminarnih | volitvah vedja vkljucenost
podatkov o izidu volitev

E-drZavljani HitrejSe zbiranje in Pristop »vse na enem Vecja demokratinost,

obdelava podatkov,
manjsi transakcijski
stroski, ciljno usmerjene
storitve

mestu«, uporabnisko
oblikovane storitve,
moZnost ponovne

uporabe istih podatkov

vedja vkljucenost, véje
zaupanje v javno upravo
vecja varnost podatkov

Vir: Plan Of Action E-Government For Developmer@02, str. 20-23.
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4.2.2. Slabosti eUprave

Med slabosti eUprave Stejemo:
- moznost izkori&anja slabe varnosti podatkov,
- krSenje zasebnosti podatkov in pomanikljivo varggarsebnih podatkov,
- pomanjkanje zaupanja uporabnikov v elektronskestkaije,
- pomanjkanje razumevanja e-poslovanja s strani fareow in podjetij,
- nejasno pravno doeni posamezni elementi e-poslovanja,
- neskladnost e-poslovanja z &ji in navadami v nekaterih drzavah,
- socialna izlgenost, povezana z nizkoétmalniSko pismenostjo ter pomanjkanjem opreme za
dostop do spletnih storitev uprave (digitalni razig,
- neosebni pristop izvajanja storitev,
- napake in zamude pri vpeljevanju informacijske amkinikacijske tehnologije.

4.2.3. PriloZnosti eUprave

V raziskavi, ki jo je opravilo podjetje Accenture jgotovljeno, da 75% vseh ljudi in 69% vseh
podijetij vidi e-poslovanje kot priloZnost za razymjslovanja, 55% vseh ljudi in 48% vseh podijetij pa
se strinja, da bodo zaradi e-poslovanja moralirapreti svoje obnaSanje in poslovanje v naslednjih
treh letih. (Jupp, Domenech, 2001, str. 10). Nalebkprave torej je, da se soa@ izzivom kako
prepriati ljudi in podjetja, da v svoje poslovanje vkijio elemente e-poslovanja.

Center za razvoj demokracije in tehnologije izpagianaslednje izzive in priloZnosti, ki jih priras
uvedba eUprave (The e-Government Handbook For Dpired Countries, 2003):
razvoj informacijske infrastrukturespodbujanje konkurence na tistih pafjiito informacijske
in telekomunikacijske infrastrukture, ki bo zagdfaa razvoj, spodbujanje razvoja
informacijske infrastrukture na mikro podjetniSkivni, sprotno ocenjevanje trenutne uporabe
tehnologije javne uprave irenje na podlagi preteklih izkusenj in napak, obliékage n&rta
aktivnosti, ki bo Ze v samem &sku zagotavljal racionalno in koordinirano nadaljn
investiranje, zagotovitev spodbud za vkifev zasebnega sektorja pri sofinanciranju opreme
in izobraZevanja,

- pregled nad zakonodajo in politikenoZnost sprotnega ocenjevanja delovanja zakoeodaj
praksi in opozarjanje na morebitne probleme s stwgorabnikov, elektronski dostop do
zakonodajnih predlogov in moZnost aktivnega sodmi{v pri oblikovanju zakonodajnih
predlogov, preoblikovanje procesov v smislu poesgste postopkov in regulativ,

- zaupanje, varnost osebnih podatkov in teéhaivarnost:kadrovanje primernih vodij, ki lahko
pomembno okrepijo zaupanje v projekte eUprave, rezodvanje in usposabljanje javnih
usluzbencev glede pomembnosti varstva osebnih kodabblikovanje aplikacij in reSitev, ki
varstvo zagotavljajo, nadzor nad potekom procesotransakcij, doléitev vodje projekta
racunalniSke varnosti, sprotno ocenjevanje sistemedelzagotavljanja varnosti,

- razlika v digitalni razvitosti, e-pismenost in dgghost moznost za boljSo dostopnost do e-
storitev za tiste uporabnike, ki so na geografglddraijih, kjer je dostopnost do svetovnega
spleta manjSa (razvoj kioskov, mobilnih centrovkljugitev svetovanja in ponid za
uporabnike, poudarjanje pomembnosti lokalnih posstinin vsebin, zagotovitev, da so
vsebine lahke za uporabo, aplikacije dobro oblikevdtekst, slike, video), da vkiujejo
izobraZzevalne komponente, da je tehnologija povezatradicionalnimi mediji (televizijo in
casopisi), da so s porgjo posebnih aplikacij vkljéeni tudi starejSi, invalidi in migranti,

- moznosti za aktivho udelezbo pri atloju: moZnost udejstvovanja drZzavljanov v procesih
odlo¢anja ima lahko za posledico ¢ye udelezbo na volitvah, ¥ sodelovanje v procesih
odlocanja in drugih oblik participacije, spodbujanje dita da se vkljgujejo v procese s
pomaijo posebnih spletnih klepetalnic (forumov), kjerski vzpostavila interakcija C2C, ki bi
omogaila izmenjavo mnenj in informacij med skupinami,ikiajo podobne interese,
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nove storitve: poseben pritisk na razvoj novih proizvodov predg zahteve mlajSih
drzavljanov, ki so Ze seznanjeni s sistemom izyajapletnih storitev (npr. iz banega
poslovanja).

upravljanje s podatkiboljSe spremljanje administrativnih procesov, &oij hitrejSi dostop
do podatkov o drzavljanih, ki sluZijo kot osnova rzadaljnje analize, povan nadzor nad
administracijo lahko zmanjSa korupcijo, zmanjSa ebine netinkovitosti v poslovanju ter
povea in okrepi viogo drZzave,

gospodarski razvoj:zavzetost javne uprave za gospodarski razvoj, aplignje novih
investitorjev, ponudba novih e-storitev,¢jee preglednost, ki onemoga korupcijo, eUprava
kot orodje za zmanjSanje iskanja rent v sistemokbécije, véja politicna in gospodarska
preglednost, decentraliziran nadzor, odprava oazyih pri rutinskih transakcijah, @
zanesljivost in predvidevanje aktivnosti,

trzenje: uvedba trzenjskih g&ov poslovanja iz zasebnega sektorja v eUprawntitikacija

in uvedba dobrih praks iz drugih drzav in zasebrssgdorja, razmisljanje o drzavljanih kot o
potroSnikih e-storitev, uporabniSko prilagojenetaritve, stroSkovno tinkovite transakcije
(npr. nargila, prodaja, najem),

upravljanje scloveskimi viri poudarjena vioga kakovosti zaposlenihijaestopnja zavzetosti
s strani vodilnih, v&ia motivacija na niZjih ravneh vodenja, podporavtjuéevanju zunanjih
partnerjev, v&a koordinacija in usklajeno delovanje zaposlengdmazlénimi ministrstvi in
drugimi organi,

stroSkovna dginkovitost: standardizacija nalog, manjsi stroSki na vseh ehvprocesov, ki
tecejo znotraj organizacije, reinZeniring procesovamenom zmanjsati preveliko birokracijo,
manj stroSkov za iskanje in odpravljanje napak, radp podvajanja dela in procesov,
zmanjSevanjéasa izvajanja,

»benchmarking«/kvalitativne analizetalno samoocenjevanje in kontrola projektov nahvs
ravneh delovanja, pomembnostenja od najboljSih, sprotno pridobivanje podatkov o
delovanju eUprave v drugih drzavah.

Shware in Arsala med priloZnostmi eUprave navaatéSchware, Arsala, str. 10):

takSno modernizacijo storitev javne uprave, damrgsed seboj komunicirajo in delujejo bolj
ucinkovito in zmogljivo,

moznosti za bolj ¢inkovito izterjavo davkov, prispevkov, kazni in dib finarénih sredstev,
boljSi mehanizmi, ki zagotavljajo preglednost #inkovitost javne uprave.

Modernizacija javne uprave pomeni, da le-taéiei v svoje delovanje uvajati prvine zasebnega
sektorja z namenom spodbujanja kakovostnejSeg&limkavitejSega delovanja organizacije. Tak
n&in delovanja predstavljanodel novega upravijanja javnega sektorja(angl. New Public
Management Model), ki ga d#a razvitih drzav Ze poskuSa uvesti v delovanyagauprave. Pozitivni
elementi upravljanja in delovanja zasebnega sektsg nanaSajo na ekonomijo in ekonomiko
poslovanja, pristope in metodologijo upravljanjavadenja, delovne metode in tehnike, organizacijske
oblike ter podjetnidki nan delovanja in razmisljanja (Zurga, 2001, str.569; na primer:

usmerjenost k uporabnikom,

usmerjenost k rezultatom,

prenova delovni procesov,

nova organiziranost in novi diai vodenja,

uvajanje novih delovnih metod in preoblikovanjeadglih mest,

povetanje &inkovitosti in uspesnosti,

delegiranje in pow&vanje avtonomije,

prenos izvajanja posameznih nalog zunanjim izvajal¢angl. Outsourcing),
opredelite in razmejitev odgovornosti ter

vzpostavitev tekmovalnosti.
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4.2.4. Nevarnosti eUprave

Vecina javnih uprav se pri uvajanju IT s@o s problemom prekotve finarenih planov, s
prekor&itvijo rokov, s slab3o kvaliteto kot je bila plaaira, ipd.. Vsa tveganja je zato potrebnon
vedji meri predvideti Ze pri samem ¢&rovanju projekta eUprave (The Hidden Threat to E-
Government, 2001, str. 1-6):

vedji nadzor nad tveganjiveliki projekti se lahko razdelijo v posamezndedeki so bolj
obvladljivi in se lahko prawasno spreminjajo glede na trenutno situacijo, tuggaeuspeha
uvedbe popolnoma novih projektov se lahko zamergassopnim prilagajanjem Ze poznane
in standardizirane IT,

neodvisni zunanji svetovalcjavna uprava lahko najame neodvisne zunanje &k, ki
lahko pripomorejo k identifikaciji tveganj, pri zarovanju tveganj se lahko javnha uprava
posluzi pogodbenih kazni, ki pa jih danes zamejgup®zitivne spodbude v obliki nagrad v
primeru bolj ¢inkovitega delovanja, funkcionalnosti in préasnosti,

jasna razdelitev odgovornostije nujni pogoj za upravljanje projektov, potrebhie
izobraZevati in stalno usposabljati vse zaposleja/ni upravi, ki imajo stik z informacijsko
tehnologijo,

upravljanje spremembmora postati pomemben del Ze préeggmem na&rtovanju, potrebno je
usmerjeno komuniciranje ter uvesti programe za a&ganje sodeluh na moZne
spremembe, ki se lahko pojavijo pri izvajanju pktje.

Med najpomembnejSe nevarnosti pri uvedbi eUpragiesio politiko zagotavljanja varnosti zasebnih
podatkov, standardov, &iaov plaila storitev in e-poslovanja. Studija, ki jo je apilo podjetje
Accenture, kaze, da 84% vseh ljudi in 74% vsehgqtgdjidi politiko zagotavljanja varnosti zasebnih
podatkov kot nevarnost, medtem ko vidi standard&jnnpl&ila ter varnost e-poslovanja kot
nevarnost 66% vseh ljudi in 61% vseh podjetij (Juppmenech, 2001, str. 9).

Nevarnosti pri uvedbi eUprave predstavljajo Se edhgl dejavniki (The E-Government Imperative,

2003);

krSitev zasebnosti in varstva osebnih podatkev ustrezna zakonodaja ni sprejeta oziroma je
krSena),

visoki stroSkivzpostavitve IT za ustrezno telind delovanje (predvsem na lokalnem nivoju),
neusklajeno sodelovanje med réziimi organi (nedoréena delitev pristojnosti izvajanja e-
storitev, pravice dostopa do baz podatkov, depiedatkov),

drugacen nain financiranja investicijglej tabelo &t. 5),

hitre spremembaea podréju razvoja IT in e-storitev,

slaba penetracijgslab dostop do svetovnega spleta s strani upik@ign

Tabela 5: Razlike med tradicionalnim financiranjeim financiranjem v informacijsko in
komunikacijsko tehnologijo

Znadcilnosti tradicionalnega prora¢unskega Znacilnosti financiranja v informacijsko in
financiranja komunikacijsko tehnologijo

Financiranje na osnovi enega leta (pri sprejemu | Vecletno planiranje investicije, véanje sredstev je
proraiuna), ni Zelje po vezanju sredstev na dolgi rakracunljivo

Planiranje od programa do programa, samo en v|rDelovanje na ravni podjetja, raati viri financiranja
financiranja - proréun

Finartni stroski/koristi tezko opredeljivi Fin&ni in nefinargni stroski/koristi se lahko
ocenijo

Tekate delovanje, brez korenitih prilagajan;j Sprememtiégrocem delovanju

Neprestane aktivnosti Zatne aktivnosti

Kontrola, projekti ne smejo biti tvegani Inoviranjahko veé&je tveganje pri delovanju

Vir: Serles, 2001.

16



4.3. Stiri dimenzije vrednosti eUprave

V tem poglavju predstavljam zaktjke delovne skupine, ki se je sestala na Danskenkatero so bili
imenovani vsi generalni direktorji drzav Evropskdje, ki so zadolZeni za projekt eUprava. Delovna
skupina je na podlagi 100 najboljSih praks projelatlprave prisla do Stirih dimenzij vrednosti, ki n

bi jih imela eUprava (Value Creation in eGovernmirgjects, 2004, str. 15).

Slika 2: Stiri dimenzije vrednosti projekta eUprava

Vrednost za investitorje

Vegja donosnost investicije in
neto sedanja vrednost,
krajSa doba vranja

Vrednost infrastrukture Vrednost za uporabnike
STIRI
Vrednost IT eUprave, ki omoga DIMENZIJE Man;si stroSki
vecanje vrednosti pri drugih VREDNOSTI Prihranek preasu
projektih eUPRAVE BoljSe storitve
Vecja blaginja

Vrednost za zaposlene

BoljSe znanje, sposobnosti in
zmoznosti javnih usluzbencev

Vir: Value Creation in eGovernment Proje@804, str. 15.

Vrednost za investitorje:
- finarkne koristi eUprave,
- zmanjSanje stroSkov (reSitve eUprave oni@jm da doléene klasine storitve niso ue
potrebne in zato ni stroSkov teh storitev),
- novi viri donosa (sistem socialnih potin@amanjSa tveganje zlorab).

Kazalniki finartnih koristi za investitorje so lahko: donos na istigje ali druge izpeljanke kazalnika
(ROI) (angl. Return On Investment), neto sedangarost investicije, doba Wanja investicije, ipd..

Vrednost za investitorje izboljSujejo naslednjialagjiki:
- reinZeniring procesov,
- razvoj podjetniSko usmerjenega postavljanj&tea, vkljucno z zmanjSevanjem stroskov,
- oblikovanje centralnega vira financiranja in upjamje medsebojno odvisnih projektov
razlicnih investitorjev,
- oblikovanje partnerskih odnosov med javnim in zagabsektorjem pri skupnem financiranju
investicij in pri skupnem upravljanju.

Vrednost za uporabnike:
- boljSe storitve, manjsi stro3ki, prihranki gesu za drzavljane,
- vetja blaginja drzavljanov,
- manjSi administrativni stroSki za podjetja.
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Kazalniki pri merjenju vrednosti za uporabnike sahKo: Stevilo neposrednih in posrednih
uporabnikov doldene storitve, Stevilo interakcij za doemo storitev, prihrane&asa in prihranek pri
stroSkih. Cilj ustvarjanja e vrednosti za uporabnike tudi ni nujno dajan@ittv na svetovni splet,
pat pa je lahko tudi zmanjSanje potrebe po deioh storitvah.

Vrednost za uporabnike izboljSujejo nasledn;ji dejkv
- zgodnje odkrivanje in identifikacija potreb uporémv,
- oblikovanje uporabnisko usmerjenih storitev,
- trZzenje novih resSitev s ciliem poudarjanja prednostuporabnike in spodbujanja k uporabi,
- oblikovanje in dojemanje enotnega izgleda vsehtsiblestrani eUprave.

Vrednost za zaposlene:
- izboljSanje znanja, sposobnosti in zmoZznosti jawsiliZzbencev,
- uspesno sa@nje s spremembami indje notranje zadovoljstvo pri uspeSnem delu.

Vrednost za zaposlene izboljSujejo nasledn;ji dejavn
- premagovanje odpora pred spremembami s postavijargpodbud za uporabo reSitev
eUprave,
- vzpostavitev uspesne komunikacijske strategijelagdis postavljanjem lastnega zgleda,
- vzpostavitev podpore s strani sindikata zaposlenih,
- dolccitev potrebnih znanj in zapolnitev primanjkljajaranju.

Vrednost infrastrukture
- oblikovanje takSnih IT reSitev, ki omogmo oblikovanje vrednosti pri projektih zasebnih
sektorjev.

Kazalniki pri merjenju vrednosti infrastrukture Bhko: dodatna vrednost za investitorje pri drugih
projektih, ki jih omogda ali podpira IT eUprave, stroski IT reSitev gletke alternativne IT reSitve
(oportunitetni stro3ki). Koncept vrednosti infradtture je dokaj nov, saj vsi pristopi definirajo
potrebo po izgradnji infrastrukture, ne glede masite.

Vrednost infrastrukture izboljSujejo naslednji degjei:
- ovrednotenje vrednosti IT glede na potencialno wostl
- razvoj fleksibilne IT,
- centralizacija odgovornosti za IT projekte z nanmanpogibanja konfliktom med investitorji.

4.4. Analiza stroSki-koristi eUprave

Debata glede koristnosti in uporabnosti analizeS&irkoristi (angl. Cost-Benefit Analysis) obstag@a
kar nekajcasa in Se vedno ni d@ena. Nekateri avtorji poudarjajo, da analiza str&8kisti ne
vsebuje tistih koristi, ki se jih ne more ovredtiptkot na primer ptiakovana korist zaradi
prilagodljivosti javne uprave in boljSe javno dojenje e-storitev (Reeder, 2002). TeZko je ocendli tu
ekonomsko vrednost prihrankov prasu.Ce 100.000 drzavljanov v povgia 30 minutéaka na
odobritev vozniSkega dovoljenja enkrat letno, alpbmeni, da je bilo realiziranega 25 let prihréhka
(Reeder, Pandy, 2002).

Pri analizi stroSkov je potrebno upoStevati nagkdn
- merila za merjenje stroSkov eUprave,
- primerjavo stroSkov tradicionalnih storitev gledeeaiektronske,
- investicijske in vse nadaljnje dodatne stroske,
- stroSke poslovanja, vkijmo stroSke vzdrZzevanja in stroSke usposabljanja,
- dolgoraine stroSke, stroSke vzdrZzevanja sistema in amoijiza
- pricakovane prihranke na dolgi rok,
- oportunitetne stroke.
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Pri analizi koristi je potrebno upoStevati naslednj

- koristi se lahko prekrivajo kot posledica vzporddaktivnosti,

- cilji so lahko opredeljeni oZje (dostop do elekskih podatkov) ali SirSe (vzpostavitev celotne
IT), cilji niso skladni z zahtevami in Zeljami u@mikov,

- ni vedno jasno kdo ima koristi od eUprave (javhaaup ali uporabniki) in kako seStevati
skupne Koristi, ki jih ima lahko veuporabnikov,

- teZko je oceniti koristi od investicij v IT, ki jkupna ve& uporabnikom,

- koristi vkljuéujejo tako neposredne koristi (prihranekasu) kot tudi posredne koristi (osebni
razvoj),

- koristi so lahko merljive (prihranekdasu) ali pa niso merljive (boljSa kakovost stonitve

- koristi niso statine, p& pa se nenehoma spreminjajo.

4.5. Strategije delovanja eUprave

Drzave se Ze v samemcedku pri n&rtovanju sogijo z razliénimi strategijami (modeli) delovanja
eUprave (Tsekos, 2002):

- model posredovanja informad@ngl. The Broadcasting Model):
Po tem modelu je namen eUprave, da preko svetovsplgda nudi informacije vsej SirSi
javnosti (informacije glede sprejetih zakonov indpakonskih aktov, podatke o dostopu do
kontaktnih e-naslovov, telefonske Stevilke lokalnilegionalnih in nacionalnih organov,
informacije o drZzavnih projektih, prafanu, odiébe sodis).

- model kritenih procesoyangl. Critical Flow Model):
Model predvideva eUpravo kot sredstvo za posredevastih informacij, ki so kritnega
pomena za o dolaene uporabnike (dostop do raziskovalnih Studijistsalnih pordil,
kriticnih informacij kot so lokacije skladiénja radioaktivnih odpadkov in odpadnih
industrijskih tekdin).

- model primerjalnih analizangl. Comparative Analysis Model):
eUprava je po tem modelu sredstvo za posameznealufike za iskanje informacij ter
primerjanje teh informacij z Ze prej pridobljeninfucenje na podlagi preteklinh politik,
moznost za pridobitev novih spoznanj zaértmvanje ustreznih politik, moznost za
ocenjevanije &inkovitosti trenutne politike in identifikacija kifnih spoznanj, prepoznavanije
in izogibanje napakam).

- model e-zagovornisty@angl. E-Advocay Model):
Model predvideva eUpravo kot &dovan in usmerjen tok informacij z namenom zgiadit
mocne navidezne (virtualne) povezave kot dopolnilovakistim v realnem svetu. Gre za pro-
aktivni pristop oblikovanja virtualnih skupnostaynih debat, konferenc, razprav o zadevah
SirSega pomena), za spodbujanje aktivnega premdsamiacij v in med skupnostmi ter
povezovanje navideznih (virtualnih) skupnosti vimean svetu.

- model interaktivnih storitefangl. The Interactive Service Model):
Model predvideva vzpostavitev eUprave kot neposrgdn interaktivnega komunikacijskega
kanala za posamezne skupine uporabnikov {k8upredstavnike politike, drzavljane) v
procesih javnega upravljanja (pri anepvanju, vodenju politike, sprejemanju zakonodaje,
javnih nargilih).

4.6. Razvojne stopnje in vizija eUprave
Proces razvoja eUprave poteka po Stirih ddjb razvojnih fazah (Strategija delovanja in razvoj
drzavne uprave Republike Slovenije na svetovnemitispP004, str. 28-34): predstavitev, interakcija,
transakcija in transformacija. Vizijo eUprave prted$ja cetrta stopnja, t.j. stopnja transformacije.
Razvoj eUprave vedno poteka vzporedno in simultaaovseh Stirih razvojnih stopnjah hkrati.

Bliskovita in nepremiSljena izvedba velikopoteziprememb v enem zamahu je lahko nevarna in
lahko privede do neustreznega zasda projekta razvoja polno funkcionalne eUprave.
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Trenutno se eUprava v Sloveniji nahaja v najbdlii&mem obdobju, ko mora delovati na vseh Stirih
razvojnih stopnjah hkrati. V tem obdobju je potrelmajve usklajevanja, natovanja, organizacijskih
sprememb in sprememb poslovnih procesov, da bolaklprava dosegla svoje cilje.

Graf 1: Vizija razvoja eUprave

kriti¢no
obdobje
Polno
— .. funkcionalna
9 4. Transformacija  eyprava
S >
S P
Q 3.. Transakcija .--~
tU ”’/ »
LL — >
2. Interakcija .-~
1. Predstavitev-~
- > Cas
2002 2004 2006

Vir: Strategija delovanja in razvoja drzavne upr&®epublike Slovenije na svetovnem spletu, 2004,
str. 29.

1. stopnja: PREDSTAVITEV

Klju¢na zngilnost prve stopnje razvoja je omadg e-dostop do informacij in dokumentov javne
uprave brez fizinega obiska organov, v vsakem trenutku. Vse infaijman dokumenti, ki so
zanimivi za javnost, so posredovani v svetovni tspé&esistemadien, logten in urejen nén, tako da
so hitro in enostavno dostopni uporabnikom. Vepel&omuniciranje med javno upravo in uporabniki
le enosmerno, saj je omagmo le njihovo shranjevanje na osebriuralnik in neposredno tiskanje,
ne pa tudi elektronsko vlaganje. Vloga uporabnik@ypasivna, saj so omejeni le na pridobivanje
obstojeih informacij in dokumentov, ki jih javna upravagreduje na spletnih straneh.

2. stopnja: INTERAKCIJA

Za to stopnjo je zr@na avtomatizacija shranjevanja in obdelave poolatter izvedba e-storitev.
Dvosmerna interakcija med uporabniki in javno upramog@a aktivno vlogo uporabnika, saj lahko
le-ta stopi v neposreden stik z javno upravo pns@/nega spleta, zahteva di#oa pojasnila od
javne uprave, se vklfwje v proces dela in sprejemanja adliev javne uprave, opravlja nekatere
upravne e-storitve, sodeluje v spletnih klepetahjcpodaja svoje pripombe, predloge in pobude,
elektronsko glasuje, ipd.. Novi postopki dela, fegvidevajo aktivho vliogo uporabnikov, v tej fagi 2
zahtevajo v&e organizacijske spremembe v delovanju javne wgprav

3. stopnja: TRANSAKCIJA

Glede na zgoraj opisani razvojni stopnji, kjer gza digitalizacijo vsebine (1. stopnja) in
avtomatizacijo storitev (2. stopnja), je za tregfjopnjo znailna vertikalna integracija organov javne
uprave in s tem povezana transformacija poslovrolegsov (organi na raghih hierarhénih nivojih

se morajo Vv tej fazi zdruZevati in sodelovati, dake zbirke morajo biti povezane in prepletene). Ker
izvedba celotne e-storitve presega pristojnosbbiseg dela posameznega organa, zaposleni uradniki
niso ve le fizicni posredniki storitev, gapa postanejo nadzorniki celotnega procesa izvesbe
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storitev. Korni rezultat stopnje transakcije je moznost celoiitedbe vseh storitev prek svetovnega
spleta: od sproZitve e-storitve, izpolnjevanja abewx in vliog, avtentikacije, do zakdka storitve
(posredovanja odid).

4. stopnja: TRANSFORMACIJA

Ta stopnja zajema obstoj enotne vstoprigkeaodo javne uprave na svetovnem spletu (eUprave), k
uporabniku usmerjeni spletni strani, ki z enegatenesnogda razlenim skupinam uporabnikov,
neprekinjeno, hitro, na enostavertinan od kjerkoli stopiti v stik z javno upravo terceloti opraviti

vse storitve elektronsko (angl. One-Stop-Shop). Wfrgermacije in storitve eUprave na dotmi
spletni strani centralizirane in organizirane okalzlicnih Zivljenjskih situacij uporabnikov in njihovih
potreb, Zelja in interesov. Vsi informacijski sistie zaledne zbirke in sistemi za upravljanje spletn
strani na vseh stopnjah hierarhije javne uprav@mezani, zdruZljivi in medsebojno komunicirajo.
Poleg notranjih sprememb pride tudi do zunanjiresmmb v delovanju javne uprave, saj se ta
povezuje z zasebnim sektorjem, kar omi@gdruzbeni in gospodarski napredek.

Stevilo razvojnih stopenj eUprave je v strokovtedaturi razkno opredeljeno, zato nastejmo e nekaj
delitev:
- po UNPAN (Organizacija zdruzenih narodov) (Tseldi¥)2):

0 Stopnja 1: Nastanek Zgodnja stopnja razvoja eUprave, kjer javna vgrabjavlja
podatke na svetovnem spletu (npr. zakone, smerzloéenke). Javna uprava in
uporabniki ne komunicirajo preko svetovnega splpssivno/pasivni odnos).

0 Stopnja 2: Enosmerna interakcija Storitve javne uprave so do neke mere dostopne
na svetovnem spletu (mozno je poSiljanje spibra e-naslov javne uprave, gemer
odgovor s strani javne uprave ni nujno poslan po&#). Gre za aktivno/pasivni
odnos, kjer javha uprava sodeluje aktivno, upotkilpd pasivno.

0 Stopnja 3: Dvosmerna interakcijaJavna uprava in uporabniki v celoti komunicirajo
preko svetovnega spleta (uporabnik izpolni e-olraze obraun davka in ga
elektronsko poslje pristojni instituciji). Gre zati&no/aktivni odnos, kjer je celotna
storitev izvedena na svetovnem spletu.

0 Stopnja 4: Transakcija Gre za zrelo stopnjo eUprave, ko se celothameat izvede
na svetovnem spletu, giemer uporabnik dostopa do vseh informacij iz emagata.

- po CDT (Center za demokracijo in tehnologijo) (2002

o Stopnja 1: Objava- V tej fazi je strategija javne uprave usmerjenalektronsko
podajanje tistih informacij, ki imajo vrednost iompen za vsakdanje Zivljenje ljudi
(zakonodaje, smernic, dokumentov, obrazcev).

0 Stopnja 2: Interakcija- Interaktivna eUprava pomeni dvosmerno komunjkgmieko
kontaktnih e-naslovov, obrazcev ali spletnih klepgt, s katerimi drzavljani
spor@ajo komentarje na zakonodajne predloge. Namen kikacife je spodbujanje
sodelovanja in informiranje s povratnimi informaciji o rezultatih prizadevani
posameznih uporabnikov. Kompleksne reSitve so tggde na vé manjsih, bolj
obvladljivih, sledi se konceptu pro-aktivnosti irparabnike se vkljtuje v fazo
oblikovanja reSitev.

0 Stopnja 3: Transakcija= Pomeni, da so storitve eUprave popolnoma iiveslj
elektronsko. V tej fazi je pomemben stik s ciljninporabniki, ki imajo neposredne
koristi od e-storitev in stik s tistimi uporabnilkii potrebujejo posebno poroker
niso vegi opravljanja e-storitev. Vpogled v pomembnost stigj v transakcijski fazi
eUprave je pomembna za uprgnost investicije v smislu zmanjSanja stroSkov in
povetevanja donosa na dolgi rok.

- Evropska komisija (EU Action Plan, e-Europe 2000)®:

0 Stopnja 0: Ni informaci} Informacije o storitvi niso dostopne na svetawrgpletu.

0 Stopnja 1: Informacija Informacije o storitvi so dostopne na svetovrspietu (opis
postopka, zakonodaja).

0 Stopnja 2: Enosmerna interakcijpfOmogd@eno je shranjevanje obrazcev ali vlog iz
svetovnega spleta na osebriiuaalnik. Obrazce ali vloge je mog®natisniti.
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(0]

Stopnja 3: Dvosmerna interakcipOmoga@eno je izpolnjevanje obrazcev ali vioge
preko svetovnega spleta, kar vkjije tudi avtentikacijo. Z izpolnjenim obrazcem ali
z vlogo se preko svetovnega spleta sproZi@wla storitev.

Stopnja 4: Transakcija Omoga@ena je izvedba celotne storitve preko svetovnega
spleta, vkljgno z izpolnjevanjem obrazcev ali vloZitvijo vlogavtentikacijo,
placevanjem in posredovanjem odlp potrdil ali drugih oblik rezultatov zakkene
storitve preko svetovnega spleta.

- definicija podjetja Deloitte Research (2000, sir-22):

(0]

(0]

(0]

Stopnja 1: Objava informacij Javna uprava uporablja svetovni splet kot emagad
n&tinov za dostop do informacij.

Stopnja 2: »Uradne« dvosmerne transakeij@davna uprava uporabljajo dvosmerne
transakcije s ponijo digitalnega podpisa in varnih spletnih strani.

Stopnja 3: Vénamenski portali— Javna uprava preko doéme vstopne tike
vzpostavi spletno stran za uporabnike, preko Katéahko zahtevajo storitve in
izvajajo transakcije z w§im Stevilom organov.

Stopnja 4: Personalizacija portala= Spletha stran omoga uporabniku, da jo
prilagodi lastnim potrebam in Zeljam.

Stopnja 5: ZdruZevanje afaijnih storitev — Uporabniki vidijo nek® razpr3ene
storitve kot poenoten paket na enotni vstopni gplstrani. Doléeno storitev ne
iS¢ejo ve& po posameznih organih, tendéh vidijo zbrane na enem mestu.

Stopnja 6: Popolna integracija in transformacija Kar se je z&lo kot zbirka
povezav, je sedaj popoln servis storitev, perspmali ter prilagojen potrebam in
Zeljam vsakega posameznika.

- po Jurci (2001, str. 489):

(0]

(0]

(0]

Stopnja 1: Stopnja ponudbe informacij v e-oblikNMzpostavitev spletnih strani, na
katerih javna uprava ponuja informacije o delu torisvah organov, zakonodajo in
predpise v e-obliki, statisthe in druge informacije.

Stopnja 2: Stopnja interakcije preko elektronskiédijev— Dvosmerna komunikacija
med uporabniki informacij in javno upravo, komurika s pomdjo e-poste,
diskusije o zakonih, postopkih in podobnih pagifo delovanja javne uprave na
svetovnem spletu.

Stopnja 3: Stopnja izvajanja elektronskih transpkeiEnostavnejSi in preglednejsi
postopki, transakcije preko oddaje vnaprej izpaiifjebrazcev.

Stopnja 4: Stopnja celovite integracgeoritev javne uprave.

V nadaljevanju so prikazani glavni zakiki intenzivhega posveta, na katerem so sodelovaling
predstavniki razvitih drzav, zasebnega sektorjaylagmih organizacij, akademskih krogov in
mednarodnih organizacij. Opredelili so glavne fagejih mora javna uprava v posamezni drZavi
dolciti in izvesti pri vzpostavitvi eUprave (Plan Of #an E-Government For Development, 2002):
- fazo pred uvedboraziskava okolja in pogojev za delovanje, opreelelvizije, opredelitev
strateskih ciljev in postavljanje prioritet,
- fazo uvedbevzpostavitev primernega okolja za uvedbo eUpraldgiitev viog ter pomen
udelezZenih skupin in partnerjev, ter
- fazo kontrole in ocenjevanjgregled napredka in¢inkov eUprave ter vloga mednarodnega
okolja pri podpori razvoja eUprave.

V fazi pred uvedbmora javna uprava dalii strateSke cilje eUpravéasovna obdobja in vire, mozne
ovire in tveganja. Se posebej weti fazi (angl. Start-up Phase) lahko pridejo geku3nje ostalih
drzav, da se minimizirajo stroski na&péh pristopov. Glavni cilj te faze je identifikaaijpozitivnih in
negativnih dejavnikov po posameznih aktivnosti etai fazi uvajanja eUprave, bolj kot
identifikacija pozitivnih in negativnih dejavnika@Uprave kot celote.
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Nekateri to fazo imenujejo tudi analiza e-pripramlpsti. Analiza mora biti usmerjena v dtev
tveganj in oceno morebitnih ovir na naslednjih wdjin:

- v politicnem okolju je potrebno ugotoviti ali obstaja ineredilnih, da zagotovijo trajnostni
razvoj (ali obstaja zavest o vrednosti eUpraveranstvladne politike, kakSna je spretnost
vodenja, nacionalna identiteta in dojemanje javiave, ali je omogiena udelezba
drzavljanov in zasebnega sektorja pri @di@ah javne uprave),

- pri zakonodajnem okolju je potrebno ugotoviti diistaja pravna varnost (pravna in teimai
varnost, varstvo osebnih podatkov),

- ali obstajajo pogoji za razvoj IT, vpraSanja glda®nciranja, dostopnosti do programske
opreme, kakSna je informacijska pismenost, prigeaast ljudi na spremembe, kak3na je
stopnja liberalizacije telekomunikacijskega trgdi, €0 vzpostavljeni mehanizmi zite
programske in strojne opreme,

- ali so izpolnjeni pogoji institucionalnega organdzija, zakonodaja, kakSna je pripravijenost
administracije na reformo storitev, kako poteka rkawacija razlénin politik, ali obstaja
pripravljenost na spremembe v upravljanju,

- ali je kulturno okolje pozitivno opredeljeno do tarhih, jezikovnih razlik, enakosti v spolu,
razlicnih stopenj izobrazbe,

- ali obstaja pripravijenost na izredno visokec¢etae stroSke uvedbe eUprave v okviru
finanénega okolja, pripravljenost na zelo dolgo dobocarga investicije, kako primerni so
viri financiranja, ali obstajajo mehanizmi za tm$tno inovativnost, kakSna je nacionalna
dohodkovna struktura, kakSen je dostop do altemifti virov financiranja, kak3no je
partnerstvo med zasebnim in javnim sektorjem, gosto kapitalskih trgov, mehanizmi za
upravljanje s tveganim kapitalom,

- ali je komunikacijsko okolje sprejeto s strani vagdeleZenih, ali so informacije in znanje
prenosljivi, ali so odpravljene razlike med urbanimneurbanimi regijami, ali so podatki in
informacijski sistemi dostopni vsem.

Sledi dol@itev vizije eUprave, ki mora biti skladna z nacibmastrategijo in cilji delovanja javne
uprave. Vizija mora odsevati dolgérem opredelitev SirSih ciljev, ki predstaviljajo z¢emid poti do
institucionalnin sprememb, ki omoggjo razltnim udeleZenim aktivnosti, ki dalejo dolgor@ni
razvoj demokracije, dobrih otajev in trajnostnega razvoja. Strateski cilji mordjti dolodeni tako,
da postavijo pot za uresitev vizije. Omog@ati morajo socialni in ekonomski razvoj druzbe ter
izboljSati koordinacijo med razhimi subjekti.

Po analizi e-pripravljenosti sleffiza uvedbén vzpostavitev primernega okolja za uvedbo eUprav
Javna uprava mora vzpostaviti primerno zakonodaj@rimerni sistem upravljanja (ali v okviru
posebne zunanje institucije, ki jo najame javnitselali centralizirano v okviru enega ali &ve

ministrstev) ter oblikuje primerno organizacijskaliko delovanja.

Dobre prakse iz drugih drzav kaZejo na to, da jbaligprimerna centralna koordinacija s podpornimi
enotami, ki mora (Plan Of Action E-Government FavBlopment, str. 25):
- biti strateSko umeé®na, da zagotavlja koordinacijo od zgoraj navzawl da zagotavlja
povezanost med posameznimi enotami,
- v vizijo, strateSke cilje in ptakovane rezultate vkigiti vse udelezene,
- zagotoviti strateSko povezanost med drZavljani,jgiodkim sektorjem, javno upravo in
nevladnimi organizacijami,
- stalno ocenjevati status e-pripravljenosti, preglagakonodajne predloge, organizacijske
reforme ter predlagati programe in aktivnosti Zslanje okolja za eUpravo,
- stalno poudarjati zavest o pomembnosti projekta,
- pridobivati informacije o dobrih praksah v drugitzavah,
- koordinirati in nadzorovati porabo fin&mh sredstev, spodbujati sofinanciranje, inovatstno
in pilotne projekte,
- nadzorovati, ocenjevati in pafati o napredku dosezenem pri razvoju eUprave.
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Sledifaza kontrole in ocenjevanja uspesnosti uvedbe @&dpki se lahko izvaja letno, vsakih nekaj
let ali v daljSih obdobijih. V tabeli §t. 6 so preadjeni nekateri kazalniki ekonomskegéinka

eUprave.

Tabela 6: Kazalniki ekonomskegéginka eUprave

StroSkovna winkovitost dostopnosti do e-storitev

% zmanjSanja transakcijskih in drugih sploSnih&tov
% elektronsko izvedenih storitev

Razvoj in preoblikovanje storitev

Stevilo na novo iz¢enih in usposobljenih ljudi
Razmerje med specializirano usposobljenih gledgpt@sno
usposobljenih ljudi

Transakcijskih stroSkov

% zmanjSanja transakcijskih stroSkov
% transakcij opravljenih preko svetovnega spleta

Promocija lastnih in tujih investicij

Stevilo deluj@ih registracijskih sistemov

% poveanja neposrednih tujih investicij

% pove&anja neposrednih lastnih investicij

% pove&anja investiranja s strani zasebnega sektorja

Mednarodno trgovanje

$tevi|o elektronsko delujth sistemov za trgovanje
Stevilo elektronsko delufih informacijskih sistemov
% rasti uvoza in izvoza

Gospodarsko sodelovanje pri projektih eUprave

Stevilo podietij, ki so vzpostavile IT
Stevilo podjetij, ki poréajo o dosezenem napredku kot
posledica uvedbe IT

Podjetnisko usmerjeno n&rtovanje

Stevilo delujgih sistemov za pridobitev informacij in
podatkov potrebnih pri gatovanju v gospodarstvu
Stevilo deluj@ih sistemov gospodarskegairtavanja
Stevilo podjetij, ki uporablja sisteme za projektno
upravljanje

Finanéno upravljanje

Stevilo organizacij, ki uporablja IT pri finénem planiranju
ali administraciji

Stopnja kontrole nad stroSki

Elektronsko dostopna finaéna pordila

Vegja finartna kontrola in kontrola premozenja

Vegja kontrola nad gotovino

BoljSi sistemi revizije in kontrole

Razvoj nartovanih investicij, finan &éni viri

Stevilo delujaih sistemov za pridobitev informacij in
podatkov potrebnih pri gatovanju financiranja razvoja
Stevilo sistemov natovanja investiranja v javnem sektorju
Stevilo lokalnih sistemov ratovanja, ki so vezani na
centralno drZavno financiranje

Izterjava davkov in drugih davsein

Stevilo deluj@ih sistemov za izterjavo davkov
% poveanja izterjave davkov

Gospodarska rast

Gospodarska rast v %
% rasti v zaposlenosti
% rasti novo registriranih podjetij

Zaposlenost

% brezposelnosti

% zaposlenosti v IT sorodnih dejavnostih

Stevilo pridobljenih zaposlitev

Stevilo prostih delovnih mest, objavljenih elekis&n

Vir: Plan Of Action E-Government For Developmer02, str. 36.

Veliko drZzav se posluzuje tudi izmenjavi podatkavizkuSenj drugih drzav pri podpori razvoja

eUprave.
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4.7. Reorganizacija procesov eUprave

Slika St. 3 prikazuje Stiri dimenzije reorganizacprocesov eUprave oziroma strategije razvoja e-
storitev. Prikazani so Stirje modeli, in sicer konazije glede na kompleksnost procesa (angl. Back-
office) in glede na nén dostopa do e-storitve (angl. Front-office) omma distribucijo e-storitve (Top

of The Web Survey On Quality And Usage of Publi8ezvices, 2003).

Slika 3: Stiri dimenzije reorganizacije proceso\peave

Enostopenjski Model A Model B
Kompleksnost roces Strategija prehoda na Strategija integracije
procesa p elektronski na¢in e-trznih poti
(angl'_ Back- Veéstopenjski Model C Model D
Office) rOCes Strategija integracije Strategija integracije
P procesa e-storitev
Spletna stran Ve¢ e-trznih poti
Distribucija e-storitve (angl. Front-Office)

Vir: Top of The Web Survey On Quality And UsagePaiblic e-Services, 2003, str. 10.

Model A: Strategija prehoda na elektronskéina

Model A predstavlja proces, pri katerem gre za tno® elektronsko interakcijo med enim
uporabnikom in eno institucijo preko ene spletmarst E-storitev je v tem primeru na primer zahteva
za izpisek iz rojstne matie knjige preko spletne strani lokalnega pristognegana.

Model B: Strategija integracije e-trznih poti

V modelu B je e-storitev dostopna uporabniku prefd elektronskih trznih poti (v nadaljnjem
besedilu: e-trzne poti), npr. preko ranih spletnih strani, javno dostopnih elektronskimtaktnih
tock (v nadaljnjem besedilu: edke), mobilnega telefonskega aparata. E-storitevtgm primeru na
primer zahteva za izdajo potnega lista, kjer upaifalahko dostopa do storitve preko spletne strani
lokalnega pristojnega organa ali preko spletnenstmaana na nacionalni ravni.

Model C: Strategija integracije procesa

V modelu C je e-storitev dostopna uporabniku preke spletne strani, izvedba e-storitve pa zahteva
sodelovanje weorganov javne uprave. E-storitev je v tem primlahko zahteva kmeta za pridobitev
subvencije za vzrejo govedi, kjer uporabnik podate#o preko spletne strani pristojnega lokalnega
organa, ta pa naprej poda zadevo v reSevanje tapggskem organu (ministrstvu za kmetijstvo), ki
izda odl@&bo oziroma odstopi v nadaljnje reSevanje drugergarau.

Model D: Strategija integracije e-storitev

V modelu D je e-storitev dostopna uporabniku pr&kterekoli e-trzne poti, izvrSitev e-storitve pa
zahteva medsebojno sodelovanjé geganov javne uprave. V primeru takSne e-stotigperabniku ni
potrebno iskati ustrezne spletne stradntodol@enega organa javne uprave na celotnem svetovnem
spletu, ki ponuja iskano e-storitev,éppa lahko do e-storitve dostopa preko povezav wigeijske
situacije uporabnika na enotni vstoprikioeUprave (angl. One-Stop-Government).

Podobno Millard (2004, str. 14-18) reorganizacijoogesov (angl. Back-Office Reorganization)
definira kot proces sprejemanja in procesiranjarimbicij do uporabnika, ki Zeli dobiti da@eno
storitev. Reorganizacija se nanaSa na spremembmcegh in spremembe v strukturah institucij javne
uprave, npr. porazdelitev pristojnosti, funkcijnalog za izvedbo doéene storitve za uporabnika.

Podobno lahko proces razvoja e-storitev ponazorfmoz grafom (Multi-Channel Delivery Of
eGovernment Services, 2004, str. 11).
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Graf 2: Smer razvoja reorganizacije procesov eUprav

Visoka stopnjaA C D

Kompleksnost procesa (angl. Back-Office)

A B

Nizka stopnja

»

Nizka stopnja Visoka stopnja
Distribucija e-storitve (angl. Front-Office)

Vir: Multi-Channel Delivery Of eGovernment Servic@904, str.11.

eUprava ne pomeni samo preoblikovanje javne uprax@nisiu reorganizacije procesov,¢ppa
preoblikovanje na podifu vodenja, strateSkega dreovanja, sodelovanja, udeleZbe javnosti (The e-
Government Handbook For Developing Countries, 2002)

- reorganizacija procesovPreoblikovanje procesov poteka v smislu skrbnegatavanja,
odstranitve vseh néinkovitosti, odzivanja na lokalne posebnosti inrpbe, oblikovanja e-
storitev skozi 6i uporabnikov, izobrazevanja javnih usluZzbenced,.ip

- vodenje Potrebno je dokiti vodjo, ki je odgovoren za koordinacijo, inovitja in n&rtovanja
ter zagotoviti podporo vodilnih.

- strateSko natovanje Potrebno je dolti jasno strategijo in cilje, zagotoviti vire finairanja
na dolgi rok, izdelati kratkotme in dolgoréne n&rte z oceno tvegan;.

- sodelovanjeV projekt je potrebno vkljgiti znanje in izkusnje podjetij in drugih organifac
izven javne uprave, lokalne vidne osebnosti in llakasvetovalce, ki imajo datena znanja,
vzpostaviti mozZnost solastniStva in partnerstviaanslokalnih subjektov.

- udelezba javnostiPri oblikovanju aplikacij, ki so namenjene upardom je potrebno
vkljuciti drzavljane in pridobiti podporo vse zainterasie javnosti.

4.8. Adopcijska krivulja uporabnikov e-storitev eUprave

Podjetje TNS je izvedlo »benchmarking« uporabeoetst/ eUprave s strani drzavljanov, in sicer s
strani povpraSevanja po e-storitvah s strani upokaly in ne s strani ponudbe e-storitev.
Intervjuvanih je bilo priblizno 32.000 oseb v 3Zavah sveta (20 drzav Evropske Unije, 9 drzav
Azije in ZDA ter Kanada) (Dexter, Parr, 2003, Siy.

Ugotovljeno je bilo, da adopcijsko krivuljo tvorijzaslednje skupine uporabnikov:
- »iskalci informacij« osebe, ki uporabljajo eUpravo z namenom, da pijdenformacije,
- »prenaSalciqangl. Downloaders): osebe, ki uporabljajo eUpraveamenom, da si natisnejo
obrazce, ki jih nato &mo izpolnijo in posljejo po navadni posti ustrezneworganu javne
uprave,
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- »svetovalcik osebe, ki uporabljagjo eUpravo z namenom, da #&oasvoja stali& ali
sodelujejo pri odl®anju v javni upravi,

- »oskrbovalci« osebe, ki uporabljajo eUpravo z namenom, da aggini upravi doléene
podatke (npr. Statigthem uradu RS posljejo podatke o gospodinjstvu),

- »izvajalci« osebe, ki uporabljajo e-storitve eUprave,

- »neuporabnikixosebe, ki ne uporabljajo e-storitev eUprave.

DeleZ uporabnikov e-storitev eUprave se je v opaaivdrZzavah poval iz 26% v letu 2002 na 30%
v letu 2003. Iz tabele §t. 7 vidimo, da se je deledrabnikov v skupini »iskalci informacij« pasad iz
20% v letu 2001 na 24% v letu 2003, v skupini »p&aici« iz 9% v letu 2001 na 11% v letu 2003, v
skupini »svetovalci« je deleZ v obdobju 2002-208&benak in je zna3al 4%, v skupini »oskrbovalci«
se je poveéal iz 7% v letu 2001 na 9% v letu 2003 in v skupiizvajalci« iz 6% v letu 2001 na 8% v
letu 2003 (Dexter, Parr, 2003, str. 9-10).

Tabela 7: DeleZi uporabnikov e-storitev eUpraveskgapinah glede na adopcijsko krivuljo, v letih
2001, 2002 in 2003

Skupina 2001 2002 2003
»iskalci informacij« 20 24 24
»prenasalci« 9 11 11
»svetovalci« n.p. 4 4
»0skrbovalci« 7 8 9
»izvajalci« 6 7 8
»neuporabniki« 74 70 70

Vir: Dexter, Parr, 2003, str. 37.

V vseh skupinah uporabnikov je rast uporabe baabisiledica boljSih in bolj primernih e-storitev
eUprave bodisi posledica, da so uporabniki bolpaegeni z e-storitvami eUprave in da nimaj@ ve
predsodkov proti uporabi. V skupini »neuporabnijfé«v letu 2003 24% tak3nih, ki ne uporablja
storitev eUprave, ker meni, da storitve niso vdiexter, Parr, 2003, str. 11).

Tako uporaba vseh e-storitev, ki so dostopne pmal@ovnega spleta kot tudi uporaba e-storitev
eUprave je méno povezana s starostjo drzavljanov, in sicer 1inkgsso uporabniki, @& e-storitev
uporabljajo.

V tabeli 5t. 8 so prikazani delezi uporabnikov @rigév svetovnega spleta glede na celotno popolacij
in v tabeli 5t. 9 deleZi uporabnikov e-storitev eaife.

Tabela 8: Delezi uporabnikov e-storitev svetovngglata glede na celotno populacijo, v letu 2003

% uporabnikov
glede na celotno populacijo
Vsi uporabniki e-storitev 45
svetovnega spleta
moski 49
zenske 40
stari pod 25 let 68
stari od 25 do 34 let 56
stari od 35 do 44 let 48
stari od 45 do 54 let 40
stari od 55 do 64 let 27
stari nad 65 let 13

Vir: Dexter, Parr, 2003, str. 32.
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Tabela 9: DeleZi uporabnikov e-storitev eUpravelglea celotno populacijo, v letu 2003

% uporabnikov
glede na celotno populacijo
Vsi uporabniki e-storitev
30
eUprave
moski 34
Zenske 26
stari pod 25 let 38
stari od 25 do 34 let 41
stari od 35 do 44 let 36
stari od 45 do 54 let 29
stari od 55 do 64 let 19
stari nad 65 let 8

Vir: Dexter, Parr, 2003, str. 33.

Raziskava je odkrila, da je najveporabnikov e-storitev eUprave starih med 25 ine3441% v letu
2003), tesno jim sledi skupina uporabnikov stak 25 let (38%) in starih od 35 do 44 let (36%), v
vi§jih starostnih skupinah pa odstotek pada. Md84i% v letu 2003) we uporabljajo e-storitve
eUprave kot Zenske (26% v letu 2003) (Dexter, P&03, str. 12).

4.9. Segmentacija uporabnikov e-storitev eUprave

Raziskava, ki jo je naredila institucija MORI poudapotrebo, da se javna uprava pri oblikovanju e-
storitev osredoi® na trzne segmente uporabnikov. Iz grafa St. 3raovidni trzni segmenti
uporabnikov (opredeljeni glede na starost, razremigadnost, spol, raso, regijo) glede na dostapnos
do svetovnega spleta in glede na speadst pri uporabi svetovnega spleta. Zgodnji ddehigrafa
prikazuje segment uporabnikov, na katere mora jaygmava ciljati, medtem ko spodnji levi del grafa
prikazuje uporabnike, ki raje uporabljajo kias trZzne poti storitev javne uprave oziroma potjejbu
dlje ¢asa, da jih zamenijajo z bolj sodobnimi, elektromKiCollinge, 2001).

Graf 3: Segmentacija uporabnikov e-storitev

o
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Vir: Collinge, 2001.
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Kljub temu, da ima vsaka storitev javne uprave d@ma po vsebini dot@no ciljno skupino (npr.
pokojnina, ki je namenjena izkljno upokojenim starejSim ljudem ali socialna pémdi je
namenjena brezposelnim osebam), je potrebno gorév&h opraviti segmentacijo uporabnikov. To
pomeni, da populacijo vseh uporabnikov e-storitélprave razdelimo v manjSe, bolj homogene
skupine glede na vrsto e-storitve na podlagi eneail znailnosti uporabnikov. Ko so segmenti
uporabnikov doldeni, to omog®a, da se ciljno usmerimo za d&ém trZzni segment in zanj
prilagodimo e-storitve in ustrezne trzne poti (N@hannel Delivery Of eGovernment Services, 2004,
str. 11-12). Segmentacijo Ze lahko zasledimo najrsetnih straneh eUprav:
- na spletni strani Evropske unije zasledimo trzrgvamte »DrZavljani« in »Podjetja« (slednja
ima nadalje povezavi ha »Evropska unija« in »Pawd,
- v Franciji ima spletna stran eUprave »Particuliezsx drzavljane in »Professionnels« za
podjetja,
- Irska ima »OASIS« za drzavljane in »BASIS« za ptjdje
- Nizozemska ima »Particulieren« za drzavljane, »@melmers en organisaties« za podjetja in
organizacije, »Politici en embtenaren« za polifikalrZavne uradnike, »Jongeren« za mlade
in »Guest« za goste,
- Velika Britanija ima trzne segmente Se za stariglide in voznike.

4.10. TrZne poti e-storitev eUprave

Med najpogostejSe trzne poti e-storitev eUpravgeste klicni center, okence za stranke, e-posto,
sistem za hitro izmenjavanje spaéitpinteraktivno digitalno televizijo, interaktivnglasovni sistem,
mobilne naprave, osebnicalnik, javne dostopne spletng&ke (e-t@ke), SMS spordila, telefon,
spletne strani (Multi-Channel Delivery Of eGovermnhé&ervices, 2004, str. 20-23). Ziiaosti in
opisi posamezne trzne poti so podani v tabeliGt. 1

Tabela 10: Pregled e-trznih poti e-storitev eUprave

Klicni center -omogaa ustno, pisno in elektronsko komunikacijo

-omogaa Siroko paleto storitev (od preprostejsih do kolppleksnih)
-cenejSi komunikacijski kanal kot tradicionalni

-je lahko dopolnitev drugim komunikacijskim kanalom

Okence -omogaa neposredno in osebno komunikacijo

-primeren kanal za izvajanje bolj kompleksnih gt ki se teZko izvrSijo preko
samopostreznega ¢ina

-cenovno drazji nan

-omejitev je lahko fizina oddaljenost lokacije in obratovattais

E-posta Ce je avtomatizirana glede posredovanja odgovomv, j

-primerna za storitve, pri katerih ni potreben ogedik

-dostopna 24 ur na dan, 7 dni v tednu

Ce posredovanje odgovorov ni avtomatizirano, je:

-primerna za bolj kompleksne storitve, pri katgélpotreben osebni stik
-manj formalna kot navadna posta

-razmeroma draga za izvajanje

-potrebuje naprave za delovanje

-ljudje s slabSim vidom potrebujejo osebnega pinila

-problem z neZeleno posto

Sistem za hitro -primeren kanal za odgovarjanje na kratka vpraSanja
izmenjavanje spordil -hitrejSa kot e-posta

-nevarnost nerazumevanja zaradi 2go®sti in jedrnatosti odgovorov
-problem z nezeleno posto

Interaktivna digitalna -ima visok potencial za do sedaj izkigne skupine uporabnikov
televizija -preveikrat videno kot naprava za zabavo

-zaenkrat Se ne obstaja enoten t&hingtandard

-nizka stopnja penetracije
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Interaktivni glasovni
sistem

-dostopen samo preko telefonske linije

-primeren za enostavne storitve

-dostopen 24 ur na dan, 7 dni v tednu

-videno kot uporabniku prijazno (telefon z zaslonoarsliko)

Mobilne naprave

-omogaa uporabnikom dostop, ne glede na lokacijo
-omogdaa funkcije, kot npr. SMS spotita, e-posta, dostop do svetovnega spleta
-premajhna velikost zaslona na telefonu je lahkicaov

Osebni ratunalnik

-Siroko uporabljen kanal za dostop do svetovnetgaspod doma, v Soli, sluzbi,
javno dostopne e-ttie)
-potreben je dostop do svetovnega spleta (modedi I&i ADSL linija)

Javno dostopne spletne
tocke (e-tatke)

-namenjene uporabnikom, ki nimajo dostopa do svetga spleta od doma ali v
sluzbi

-obi¢ajno so locirane na javnih povrsinah z mozZnostjm@ svetovalca
-oddaljenost od lokacije je lahko problem

SMS spordila

-primerno za spokla, ki so tipa kratkega obvestila

-lahko se jih kombinira z drugimi kanali

-prihaja tehnologija, ki omog@a posSiljanje SMS spotd tudi preko fiksnega
telefonskega prikljtka

Telefon

-zelo visoka stopnja penetracije
-Se vedno eden izmed najbolj uporabljanih kanalov
-predstavlja oviro za gluhoneme

Spletne strani

-lahko vsebujejo izredno veliko Stevilo informacij

-primerne za storitve, ki niso praevkompleksne

-dostopnost 24 ur na dan, 7 dni v tednu

-8e vedno je potrebna draga oprema za dostop

-primerno, da se kombinira s klicnim centrom

-moZnost sledenja in zlorabe podatkov (kraja Stekriéditnih kartic ali Sifer)

Vir: Multi-Channel Delivery Of eGovernment Services, 20€tr. 21-23.
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5. RAZVOJ eUPRAVE V SLOVENIJI

V tem poglavju je predstavljena strategija eUprénjeno poslanstvo, cilji, politika delovanja, naégpg
ocena finatnih sredstev za realizacijo programa ter ocenaofispa stanja), vrste eUprav in
spletnih strani ter prihodnost eUprave v Sloveniji.

5.1. Strategija eUprave v Sloveniji
5.1.1. Poslanstvo eUprave

Poslanstvo eUprave je paai dostop in izrabo informacij ter storitev javoprave z ustreznim, k
uporabniku usmerjenim uvajanjem novih informaclkskh komunikacijskih tehnologij v procese
delovanja javne uprave ter pri tem zagotoviti urieden dostop do informacij in storitev javne ugrav
na svetovnem spletu za vse drZavljane ter poskezetvisoko stopnjo varnosti in zasebnosti pri
izmenjavi in prenosu podatkov (Strategija delovanjeazvoja drzavne uprave Republike Slovenije na
svetovnem spletu, 2004, str. 10).

Javna uprava v svojem poslanstvu na svetovnenuspl8toveniji sledi ter privzema vse mednarodne
in doma&e pobude, strategije in usmeritve na pdpraazvoja informacijske druzbe, druzbe znanja in
elektronskega upravljanja. V prvi vrsti izhaja ienteljnega strateSkega dokumerRapublika
Slovenija v informacijski druzi§2003), med ostalimi pa Se posebe;j sledi:

- pobudam Evropske unije-Europe 2003EU Action Plan: e-Europe, 20003;Europe+(EU
Action Plan: e-Europe+, 2001) @xEurope 200%EU Action Plan: e-Europe 2005, 2002), kjer
je razvoj eUprave opredeljena kot ena od predresialog v razvoju drzavlanic Evropske
unije,

- strateSkem raitu Evropske Komisij@he Role of e-Government for Europe's Fut{2@03),

- smernicam Organizacije za ekonomsko sodelovanjazivoj (angl. OECDEurope's Readiness
For e-Governmen{2000),

- akcijskem néartu E-Government For Developmef002), pripravljenem v okviru Organizacije
zdruzenih narodov,

- usmeritvi E-Government In Developing Worl@002), ki jo je pripravila delovna skupina za
razvoj eUprave v drZzavah v razvoju pri Svetu zamaeodno politiko,

- Strategiji e-poslovanja v javni upravi Republike&nije za obdobje od leta 2001 do leta 2004
(2001) inAkcijskemu nértu eUprave do leta 2002003), strateSkima in tel&mo operativnima
dokumentoma, ki opisujeta tehnoloSke naloge vzptastaslovenske eUprave in opredeljujeta
vse e-storitve javne uprave, ki morajo biti dostpia svetovnem spletu,

- Zakonu o dostopu do informacij javnega Zaja (2003) inUredbi o posredovanju informacij
javnega zné&aja (2003), ki opredeljujeta posredovanje informaeNrjega zn&ja v svetovni
splet,

- Politiki Vlade Republike Slovenije pri razvijanjuyajanju in uporabi programske opreme in
reSitev temeljéih na odprti kodi(2003), ki velja za delovanje javne uprave naswetm spletu,

- Zakonu o elektronskem poslovanju in elektronskedpipao (2000) terUredbi o pogojih za
elektronsko poslovanije in elektronsko podpisovézjel).

5.1.2. Cilji eUprave

V skladu s svojim poslanstvom ima eUprava dvadklpustrateSka cilja delovanja (Strategija delovanja
in razvoja drZzavne uprave Republike Slovenije ret@xnem spletu, 2004, str. 11):
- izbolj8ati odnos med javno upravo, drZavljanigimspodarskimi subjekti tako, da se jim prek
svetovnega spleta omagan ponudi prijazne, enostavne idinkovite moZznosti komuniciranja
in interakcije z organi javne uprave,
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dvigniti notranjo dinkovitost in kakovost poslovanja javne uprave srpdovanjem svojih
informacij in storitev prek svetovnega spleta lreceneje, nemoteno, neprekinjeno in SirSi
mnozici naenkrat.

V istem dokumentu so nasteti Se nasledniji ciljrg&gija e-poslovanja v javni upravi RS za obdobje
od leta 2001 do leta 2004, 2004, str. 6):

vzpostaviti ustrezne organe za skrbniStvo straetgr za realizacijo in nadzor dejanskih
projektov, ki izvirajo iz strategije,

evidentirati in natafneje opisati vse postopke znotraj javne uprave fipraviti Studije
informatizacije oziroma avtomatizacije ter s tergaaviti enotnost izvajanja postopkov,

na vseh lokacijah organov, teles in institucij jawprave vzpostaviti komunikacijsko omrezje v
okviru sprejetega standarda ter omreZja povezali seboj,

povezati vse sedanje in ba@@oinformacijske sisteme, administrativne registreliuge zbirke
podatkov javne uprave med seboj, tako zaradi nitrpotreb povezovanja, kot zaradi enotnosti
in prijaznosti javne uprave navzven,

dologiti standarde, postopke in sisteme arhiviranja péipiin elektronskih dokumentov, ki bodo
upostevali najugodnejSe razmerje med obstojnost@rnostjo in hitrostjo dostopa do
dokumentov,

vzpostaviti ustrezne mehanizme varnosti za iddwmiifjo in avtentikacijo drzavljanov v
postopkih javne uprave (pametna kartica, digitpbdpis),

uvesti pravila varovanja osebnih podatkov v postoghk storitvah javne uprave, ki bodo
uposStevala Zakon o varstvu osebnih podatkov (20@4jelitev uporabnikov na zaposlene v
javni upravi, podjetja in drzavljane,

vzpostaviti enotno spletno stran in podstrani za @slovna podi@a javne uprave, ki bodo
dostopni drZzavljanom prek svetovnega spleta (ieta)n zaposlenim v javni upravi pa prek
intraneta ali ekstraneta,

omogaiti placila davkov, upravnih taks, kazni in drugih terjatév nastanejo iz opravljenih
upravnih storitev,

organizirati izobraZzevanja za delavce javne upiaw drZzavljane o uporabi novih prijaznejsih
storitev javne uprave.

Pri dolatanju usmeritev in ciliev uvajanja eUprave je potrebupoStevati dva vidika. Eden je
centralizacija upravnih sistemov in enakomerneggjionalni razvoj, drugi je boljSe spremljanje in
nadzor nad odbtvami v upravnih postopkih in nadzor nad izvajanjgseh upravnih postopkov v
celoti. Prvi vidik obravnava delovanje javne upranazven, pri drugem pa je pozornost usmerjena v
notranje delovanje (Strategija e-poslovanja v jaymiavi RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004,
2004, str. 6), oba pa zasledujeta naslednjalaa

zagotoviti drzavljanom enostaven, hiter, kakovostepoceni dostop do informacij in storitev
javne uprave s pordp sodobne informacijske in telekomunikacijske talbgije (priblizati
storitve javne uprave drzavljanom),

omoggaiti drzavljanom informacije in storitve javne upeawna takSen g&n, da jim ne bo
potrebno poznati notranjih postopkov v javni upravida ne bodo omejeni v geografskem
smislu (neko storitev bodo lahko opravili kjerkelSloveniji),

zagotoviti drzavljanom tak3ne storitve, da jim re gotrebno priskrbeti podatkov, ki so jih
neka Ze podali (ena zbirka podatkov),

omoga:iti dostop do vseh javnih podatkov (do tistih, isameksplicitno varovani z zakonom ali
kako drug&e omejeni SirSi javnosti),

skrajSati odzivne&ase na zahteve drzavljanov po storitvah javne @ptav s tem dosledneje
upostevati javno mnenje in pobude javnosti,

racionalizirati poslovanje javne uprave,

vzpodbujati vse vidike e-poslovanja in mozZnostitdpa do informacij in storitev javne uprave
ter s tem zviSati splosni Zivljenjski standard,

odpreti vse informacijske vire javne uprave v §im&@mislu, t.j. v svetovna omreZzja,

dosei kakovostnejSe sodelovanje med javno upravo imalpaki,

omogaiti vecji pregled nad notranjim delovanjem javne uprave,
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- zagotoviti enakomernejsi in hitrejSi razvoj na e@lni in lokalni ravni,
- pospesiti prehod Slovenije v informacijsko druzbo,
- vzpostaviti e-demokracijo.

Prvi korak k nértni uporabi svetovnega spleta v javni upravi jesborjen sStrategijo e-poslovanja v
javni upravi RS za obdobje od leta 2001 do leta42(®D04), zZakonom o dostopu do informacij
javnega znédaja (2003) terUredbo o posredovanju informacij javnega zZajg (2003), kjer so
opredeljene zahteve in podlage za posredovanjériteinformacij javne uprave prek svetovnega
spleta. Korak naprej, k izkotidnju SirSega potenciala informacijske in komunijke tehnologije,
predvsem svetovnega spleta in mozZnosti dvosmermeukikacije in interakcije, ki jih nudi, pa
predstavljaStrategija delovanja in razvoja drzavne uprave Rdiga Slovenije na svetovnem spletu
(2004).

V skladu sStrategijo delovanja in razvoja drzavne uprave Riga Slovenije na svetovnem spletu
(2004, str. 9-11) si javna uprava zastavlja dragnda bodo vse njene informacije, storitve initude
druge oblike interakcije z javno upravo, ki so tenesu civilne druzbe, do leta 2006 vzpostavljene,
dostopne in tudi mno#mo uporabljene prek svetovnega spleta. Prek svetgavepleta bodo dostopne
vse informacije javnega zéaa in tudi druge pomembne informacije povezanelpwanjem javne
uprave, tako da se bodo lahko drZzavljani sami bolfjermirali o aktivhostih javne uprave in tudi
izvajali nadzor nad njenim delovanjem. Vse storitg bi bilo mogde v celoti izvesti prek spletnih
strani.

5.1.3. Politika delovanja eUprave

Politiko delovanja eUprave predstavljajo nasledmgela, ki vodijo javno upravo pri izvajanju akcij
za doseganje zastavljenih strateskih ciljev (Stigtedelovanja in razvoja drzavne uprave Republike
Slovenije na svetovnem spletu, 2004, str. 17-26):

- svetovni splet predstavlja najhitrejSi, najcendjSinajbolj demokratien n&in komuniciranja
javne uprave z javnostjo,

- informacije in storitve javne uprave na svetovnegoietss morajo biti enakopravno dostopne
vsem drzavljanom,

- delovanje posameznih organov javne uprave na swvetovspletu mora biti usmerjeno k
medsebojnem delovanju in visoki stopnji integradijecentralizacije delovanja, kjer so vsa
spletna mesta organov javne uprave integriranatearsistem spletnih strani,

- e-poslovanje mora zagotavljati ddémo stopnjo zagotavljanja varnosti in zaupnosti e-
poslovanja in podatkov,

- sistem spletnih strani mora biti tehnolosko podgkb, da zagotavljacinkovitost, zanesljivost
in varnost delovanja ter kakovost izvedbe storitev,

- sistem spletnih strani mora biti pro-aktiven, denadiken in odprt sistem,

- nadzor in vrednotenje uspeSnosti delovanja temsdaeje napredka javne uprave na svetovnem
spletu mora zajemati stalno, aktivno in kvantitativocenjevanje vseh vidikov delovanja
(tehnitne meritve, pregled vsebine in storitev ter ocejilfove kakovosti, zbiranje mnen;j in
ocenjevanje zadovoljstva uporabnikov, testiranjerapnosti spletnih strani, revizija politike
delovanja, nadzor nad delovnimi procesi, ocenjevargtreznosti informacijske in tehnoloSke
infrastrukture),

- javnost mora biti seznanjena z moZznostmi, ki jimyja svetovni splet v odnosu do javne
uprave.

5.1.4. Naloge eUprave

Za realizacijo ciliev eUprave si je javna upravé&hoveniji zastavila tri kljane naloge(Strategija
delovanja in razvoja drzavne uprave Republike Siggena svetovnem spletu, 2004, str. 11-17):
- dvig preglednosti delovanja s predstavitvijo jawprave in njenega delovanja na svetovhem
spletu, s posredovanjem informacij o sestavi, vinglelovanju organov javne uprave (celovito,
natarino, popolno, jasno, azurno, kredibilno in enotno),
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- wéinkovito in enostavno posredovanje storitev javpeauecim vetjemu Stevilu drzavljanov in
gospodarskih subjektov ter s tem prispevati h dutiokovitosti svojega delovanja z uvajanjem
e-storitev javne uprave (vse e-storitve javne uptawdo oblikovane tako, da bo mégor celoti
storitve opraviti po e-poti, servis storitev bo ebsj prilagojen posameznim ciljnim skupinam
uporabnikov: drzavljanom, gospodarskim subjektororiganom javne uprave, spletna stran bo
oblikovana na osnovi Zivljenjskih situacij tpih uporabnikov iz posamezne ciljne skupine in
ne na osnovi hierarhije izvajanja uradnih postopkpeznavanja formalno-pravne strukture
organov javne uprave ter ustroja in odgovornossigpaeznih organov znotraj nje, uporabnikom
bo omog@éeno opravljanje storitev z enega mesta),

- dvig demokratinosti delovanja javne uprave in vzpostavitev e-afgd za vzpodbujanje in
vklju¢evanje drZzavljanov k javnemu delovanju in vikBwanju v proces delovanja javne uprave
(vsak drzavljan bo lahko prek svetovnega spletailsteposredno v stik z javno upravo in podal
svoje mnenje ter statid o aktualnih drZzavno relevantnih temah, imel bazmoest udelezbe,
svetovanja in odiéanja, to pa bo posleftio pove&alo interes za delo javne uprave ter dvignilo
zaupanije v njeno delovanje).

5.1.5. Ocena finadnih sredstev potrebnih za realizacijo programa eda
V tabeli §t. 11 je prikazana ocena fitiain sredstev potrebnih za izvedbo posameznih prmjek
eUpravi in v tabeli 8t. 12 ocena finamh sredstev potrebnih za izvedbo stalnih nalodJpravi v
obdobju 2001-2004 (E-poslovanje v javni upravi RSobdobje od leta 2001 do leta 2004, 2004, str.
96).

Tabela 11: Ocena finanih sredstev potrebnih za izvedbo projektov v eMipramio SIT, v obdobju

2001-2004

Projekt 2001 2002 2003 2004
Uvajanje e-storitev javne uprave R - 150 V- 50 V- 50 V- 50
E (30.000 SIT) |- 120 |- 120 I-120 I-90
P (15.000 zaposlenih)

Uvajanje e-storitev lokalne samouprave R — 500 V - 100 V - 100 V - 100
E (100.000 SIT) I - 200 | - 200 | - 200 |- 200
P (8.000 zaposlenih)

Enotna spletna stran eUprava R - 1.000 V — 300 V — 300 V — 300
E (30.000 SIT) |- 180 |- 180 |- 180 |- 150
P (23.000 zaposlenih)

E-poslovanje javnih financ R — 200 V- 80 V- 80 V- 80
S (B0 | - 200 | - 200 | - 200 |- 150
P (15.000 zaposlenih)

E-pisarniko poslovanje R—100 V —50 V —50 V —50
S (B0 | - 200 | - 200 | - 200 |- 150
P (15.000 zaposlenih)

E-Vlada (delo Vlade, zakonodajni postopek, izmeajagvadiv med

ministrstvi in upravnimi enotami) R - 100 V -50 V -50 V -50
E (50.000 SIT) I -200 I-200 I-200 I-150
P (15.000 zaposlenih)

E-upravni postopek R — 200 V-80 V-80 V-80
E (50.000SIM) I - 200 I - 200 I - 200 |- 150
P (15.000 zaposlenih)

Notarji in e-poslovanje R-50 V20 V20 V- 20
ElEnmoysT) 1-15 1-15 1-15 1-15
P (1.000 zaposlenih)

E-javna nardila R — 100 V-50 V-50 V-50
E (50.000 SIT) 1-70 1-70 1-70 1-70
P (5.000 zaposlenih)

Usposabljanje uprave za e-poslovanje R — 100 V_50 V_50 V_50
E (50.000 SIT) I -300 I -300 I -300 |- 250
P (23.000 zaposlenih)

Varnost e-storitev s projekti R - 200 V- 80 V- 80 V- 80
E (50.000 SIT) I -300 I -300 I -300 |- 250
P (23.000 zaposlenih)

Skupaj 4.685 2.895 2.895 2.535

Vir: E-poslovanje v javni upravi RS za obdobje ethl2001 do leta 2004, 2004, str. 97-98.
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Tabela 12: Ocena finanih sredstev potrebnih za izvedbo stalnih nalogupravi, v mio SIT, v

obdobju 2001-2004

Stalna naloga

2001

2002

2003

2004

Stalno in neprekinjeno zagotavljanje delovanja medmh
komunikacij med organi javne uprave (HKOM)

E (100.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

R,V -2.300

R,V -2.300

R,V -2.30

R,V -2.30

Stalno in  neprekinjeno
komunikacijskih storitev

E (50.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

zagotavljanje  delovanja Splo

RV, -
1.150

RV, -
1.150

RV, -
1.150

RV, I -
1.150

Stalno in neprekinjeno zagotavljanje delovanjaZsiigkih kapacitet]
podatkovnega centra oziroma podatkovnih struktur gploSnih
storitev

E (75.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

RV -1.725

RV -1.725

RV -1.72%

D

RV -1.72

Stalno in neprekinjeno zagotavljanje delovanja loka omrezij
upravnih organov ter njihovih lokalnih streZniSkiwpacitet

E (100.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

R,V —-2.300

R,V —-2.300

R,V —-2.30

R,V —-2.30

Nabave, razSiritve, nadgraditve in vzdrZevanje llodkamrezne in
namizne opreme

E (100.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

R,V -2.300

R,V —2.300

R,V -2.30

R,V -2.30

Nabave, nadgraditve, postavitve, vzdrZzevanje stamda mrezne,
sistemske, namizne programske opreme in standaagtikacij

E (75.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

R,V -1.725

R,V -1.725

R,V -1.72%

D

R,V —-1.72

Svetovanje in uporaba metodologije vodenja projek/DU-IT in
enotne metodologije planiranja in razvoja infornedh sistemov
EMRIS ter sistema kakovosti

E (20.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

RV, - 460

RV, - 460

RV, - 460

RV, - 460

StrateSko planiranje razvoja informacijskih sistenwganov javne
uprave in skrbnistvo strateSkihangov

E (20.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

R,V,I - 460

R,V,I - 460

R,V,I - 460

R,V,I - 460

Svetovanje in zagotavljanje informacijske podpord pacetku,
izvajanju in nadzorovanju informacijskih progranioyprojektov

E (20.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

RV, - 460

RV, - 460

RV, - 460

RV, - 460

Izvajanje raznih oblik izobraZzevanja in pothauporabnikom pri
uporabi standardne mrezne, sistemske, namiznegmse opreme ir}
standardnih aplikacij uprave

E (50.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

R,V,I - 460

R,V,I - 460

R,V,I-460

R,V,I - 460

Zagotavljanje delovanja SIGOV-CA
E (20.000 SIT)
P (23.000 zaposlenih)

R,V,I - 460

R,V,I - 460

R,V -460

R,V,I - 460

Nenehno formalno in sistem&tio spremljanje in vrednotenje nov
tehnologij za podporo e-poslovanju s ciliem obliaoja in
vzdrzevanja nabora tehnologij, primernih in ustieznza
implementacijo strategije e-poslovanja v javni wpra

E (20.000 SIT)

P (23.000 zaposlenih)

RV, - 460

RV, - 460

RV, - 460

R,V,I - 460

Skupaj

14.950

14.950

14.950

14.950

Vir: E-poslovanje v javni upravi RS za obdobje ethl2001 do leta 2004, 2004, str. 98-100.

V tabelah &t. 11 in 12 je prikazan obseg upravelgidcenem projektu grko P in vrednostjo (npr. P
(15.000 zaposlenih) pomeni, da projekt zadeva T6Aposlenih). Obsegi uprave so naslednji: ozZja
drzavna uprava-15.000 zaposlenih, SirSa drzavnavag0.000 zaposlenih, oZja javna uprava-8.000
zaposlenih, SirSa javna uprava-200.000 zaposledja, drzavna uprava in oZja javha uprava-23.000
zaposlenih. Pri izegaunu planiranih stroSkov za posamezne projekter@Seak na zaposlenega v upravi
oznaen sc¢rko E (npr. E (100.000 SIT) pomeni, da znaSa skodeenega zaposlenega pri projektu
100.000 SIT). Pri izrunu stroSkov so opredeljene faze: R — razvojna, fazaimplementacijska
(uvajalna) faza, V — vzdrzevalna faza.
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V tabeli §t. 13 prikazan akcijski &1 povzema vse klgne naloge, ki jih bo javna uprava izvedla v
okviru svojega razvoja na svetovnem spletu do 21@6 (Strategija delovanja in razvoja drZzavne
uprave Republike Slovenije na svetovnem spletu4260. 72-75).

Tabela 13: Akcijski n&t za izvedbo nalog razvojnegacna delovanja javne uprave na svetovnem
spletu z oceno finamih sredstev potrebnih za izvedbo, v mio SIT, da B006

Naloga Ocena stroSkov
(v mio SIT)
Vzpostavitev organizacijske infrastrukture za vgden upravljanje sistema javne uprave 1
Popis in ocena obsta@jega stanja javne uprave na svetovnem spletu 3
Navodila za takojSnjo prenovo in izvedba nujnih zeov 5
Sistemizacija javne uprave na svetovnem spletul{eeith idealnega gov.si prostora) 2
Uvedba minimalnih skupnih zahtev pri delovanju oxmajavne uprave na svetovnem spletu 20
(enotna, sistematna, kredibilna, k uporabniku usmerjena podoba)
Razvoj iskalnika po spletnih straneh javne upraleg(kakovosti in funkcionalnosti) 30
Izvedba in uvedba gov.si pasice 8
Vzpostavitev enotne vstopneike do javne uprave na svetovnem spletu (prenovalpor 50
WWW.QOV.SI)
Priprava dokumentacije za izvedbo razpisov in piparpogodb z zunanjimi izvajalci ter 1
priprava pripor¢il za grafiéno podobo
Povezovanje zalednih zbirk in delovanja r&ail organov javne uprave na svetovnem 100

spletu (povezljivost zalednih zbirk ter horizontlin vertikalna povezanost organov)

Organizacija nadzora in pafanja o delovanju javne uprave na svetovnem spletu 0 1

Revizija Strategije delovanja in razvoja javne wgraa svetovnem spletu in priprava 3
novega razvojnega tida

Skupaj 233

Vir: Strategija delovanja in razvoja drzavne upr&epublike Slovenije na svetovnem spletu, 2004,
str. 72-75.

5.1.6. Ocena obstoj#ega stanja eUprave

Analiza spletnih strani vladnih sluzb in ministrstRepublike Slovenijé2002) in Analiza spletnih
strani drzavne upravg2003) sta pokazali, da Zze samo popis in ocenaojebsga stanja lahko
neposredno pripomoreta k izboljSanju delovanja e\dprAnalizi sta razkrili kritino stanje eUprave v
letu 2001: spletne strani so organizirane po ppuncstrukture javne uprave in ne po potrebah in
pricakovanjih uporabnikov, spletne strani zaznamujebssl@rientacija in raznolika navigacija,
nekonsistentno predstavljanje vsebine po spletréimsh posameznih organov, veliko teith napak
(zastoji v prikazovanju strani, nedeltg povezave), pomanjkanje kakovostnih iskalnikowdiagih
elementov pom&i za uporabnike (kazala, seznami pogosto zastakljgprasanj (angl. FAQ —
Frequently Asked Questions)), zanemarjanje var@amjsebnosti in varnosti pri uporabi spletnih
strani, variabilna grafha podoba, ki zmanjSuje prepoznavnost, pfeaglicnih vstopnih ték, slaba
dostopnost, spletne strani niso prilagojene upokabm s posebnimi potrebami in uporabnikom s
slab$o strojno ali programsko opremo.

Visok delez osebnih &analnikov v slovenskih gospodinjstvih (57%), visgd@netracija svetovnega
spleta (konec leta 2003 ga je uporabljala Ze potowiseh drzavljanov, od tega velikaéve vsaj
enkrat mes&no ali pogosteje) in velik interes drzavljanov zaslpvanje z javno upravo prek
svetovnega spleta (¥&kot polovica uporabnikov svetovnega spleta bivngaupravo raje poslovalo
elektronsko kot po tradicionalni poti), kaze, dange podréju osvajanja in uvajanja informacijske in
komunikacijske tehnologije Slovenija med vodilniwdhodno evropskimi drzavami (Ministrstvo za
informacijsko druzbo, 2003). Kljub temu, da obstajdprtost in visok interes za uporabo novih
tehnologij, pa tako velik potencial uporabnikowr®si javne uprave Se ni v celoti izkafes.

36



5.2. Spletna stran eUprava in spletne podstrani

V naslednjih poglavjih bodo natémeje prikazane naslednje tri glavne relacije:
- G2C (angl. Government to Citizen): javna upravazadijani (vertikalna povezanost),
- G2B (angl. Government to Business): javna uprapastovni subjekti (vertikalna povezanost),
- G2G (angl. Government to Government): javna upravgavna uprava (horizontalna
povezanost).
Tem trem se bo v prihodnosti dodalacéérta relacija G2EU (angl. Government to Europeaioh):
javna uprava — Evropska Unija.

Podra@ja dela javne uprave, na katerih so prisotne s&ftete relacije so naslednja:
- gospodarstvo (industrija, kmetijstvo in gozdarstvo) - ekonomski odnosi,

- razvoj, - finance,

- pravosodije, - prehrana,

- delo, - druzina,

- socialne zadeve, - zdravstvo,

- obramba, - upravne notranje zadeve,
- zunanje zadeve, - kultura,

- Solstvo, - Sport,

- Znanost, - tehnologija,

- okolje, - prostor,

- promet, - zveze.

Do sedaj so posamezni organi javne uprave na sviedplet vstopili tako, da so postavljali vsak ®/0j
individualne spletne strani na svojem individualngptetnem naslovu. Na taksni spletni strani je vsak
organ nudil podatke o oddelku in izbrane storitle/na uprava je biladena po posameznih resorjih
zaradi svoje interne funkcionalnosti, uporabniknpaedel do katerega oddelka mora pristopiti, da bi
opravil Zeleno storitev.

Z razvojem se je pojavila potreba po izdelavi ospedspletne strani (http://www.e-uprava.gov.si),
enotne vstopne #&e eUprava iz katere uporabnik dostopa do katemtga#ldelka. Osrednja spletna
stran je danes enovit, vsebinsko dingni ve&namenski, zanesljiv ter za uporabo enostaven in
prilagodljiv sistem za uporabnika, ki ponuja vrstoritev in virov informacij. Poleg povezav na deug
spletne strani vsebuje iskalnik, aktualne diram@ivsebine (novice), spletne klepetalnice, rumene
strani in Se kaj. Spletna stran eUprava olajSadenpstavlja dostop do iskalnih virov, saj so vsa
klju¢na izhodiga zbrana na enem mestu. Do spletne strani lahktomhieo preko spletnega
brskalnika, mobilnega telefona (WAP), interaktivigdevizije in podobno. Spletna stran eUprava
predstavlja najviSjo stopnjo popolne transakcijagatavlja javnosti dostop do vseh informacij in
storitev javne uprave (24 ur na dan, 7 dni v tedraugnostaven in prijazendia, tako da uporabniku

ni potrebno poznati notranje organizacije in ngtrapostopkov javne uprave. Predstavlja skupno
enovito predstavitev organov javne uprave na svetov spletu. Tako se javna uprava priblizuje
uporabnikom njenih storitev ter je bolj razumevajin prijazna.

Osrednji del spletne strani eUprava predstavljaje ppomembni elementimetaregister, register
postopkov in katalog zbirk podatkoysi trije elementi delujejo v ozadju spletne straiporabnikom
so dostopni v obliki informacije ali storitve.

Metaregisteromoga@a delovanje spletne strani eUprava. Ontagenostavno elektronsko prehajanje
med administrativnimi registri (npr. med Centralniegistrom prebivalstva in Registrom daih
zavezancev) in drugimi zbirkami podatkov pri opjamju storitev in iskanju informacij v razhih
postopkih. Pri vzpostavitvi metaregistra se upaskladnost takSnegadiaa pridobivanja informacij

Zz Zakonom o varstvu osebnih podatkov (2004) (vapdigini so potrebni dodatni mehanizmi, preko
katerin posameznik dovoli oziroma zalea povezljivost svojih podatkov z drugimi zbirkami
podatkov, v nespornih povezavah med zbirkami panatka je o tem primerno obweh).
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Metaregister predstavlja aplikativno reSitev zatdpsdo administrativnih registrov in drugih zbirk
podatkov.

Register postopkoje ravno tako osrednji register, v katerem so rzibvai postopki, ki se izvajajo v
javni upravi. Postopki so predstavljeni na enotatim Uporabnik lahko kadarkoli pogleda potek
dolo¢enega postopka, katere dokumente potrebuje v gastdpliko ¢asa traja postopek, kaksni so
rezultati, kako z&eti postopek, ipd.. Polegdgpnih informacij o postopkih so uporabniku iz tega
izhodi&a na voljo tudi sproZzitev postopkov oziroma spmZitahtev za dot@no storitev.

Katalog zbirk podatkowkot tretji pomemben del spletne strani eUpravagdopomo kot register
postopkov opisuje vse administrativne registrerimgd zbirke podatkov javne uprave. Uporabnikom
so na voljo podatki o tem, katera zbirka hrani fafgodatke, za kak8en namen so zbrani ti podatki,
katera pravna podlaga dotozbiranje podatkov, & zbiranja in podobno.

Enotna spletna stran eUprava zdruZuje storitvenaformacijske spletne strani ter podstrani. Prva
vrsta spletnih strani (tudi podstrani) nudi infoxij@ pravnim in fizénim osebam ter zaposlenim
znotraj javne uprave, kot posebni skupini uporabmik/se informacije so uporabnikom predstavljene
na standarden tim, zagotovljeni so sposobni iskalni mehanizmikariane so povezave do drugih
zbirk podatkov podobnih vsebin, prikazane so poveziop postopkov, sama vsebina pa je optimalno
prilagojena in razumljiva uporabnikom. Informacgskpletne strani nudijo informacije na paguo
zakonodaje, prebivalstva, daih zavezancev, pravnih oseb, lastniStva, zapwsliostopkov,
Zivljenjskih situacij, statistnih kazalcev, ipd.. Storitvene spletne strani zdika od informacijskih

ne omogoajo samo dostop do informacij, tendvemogdajo tudi opravljanje posameznih e-storitev.
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Vir: Spletna stran eUprava, 2004.

5.2.1. Primeri e-storitev javne uprave na spletni podstrzandrZzavljane (G2C)

Z vidika drzavljanov je najpomembnejSa storitvepdetha stran za drzavljane (G2C). Drzavljani
morajo pred opravljanjem katerekoli storitve ali@dbo postopka opraviti postopek identifikacije in
avtorizacije za dostop do storitve. Pri opravljasjoritev je uporabljena tehnika digitalnega pods
pomajo e-pametnih kartic. Drzavljani lahko prek splétrpodstrani dostopijo do storitev, kot na
primer:
- upravnih storitev: pridobitev raznih dovoljenj, odb in mnenj, prijava dohodnine, gl
kazni, posredovanje podatkov, svetovanje o socmimai in dodatkih,
- izobraZevalnih storitev: spisek povezav do izobvaleh institucij in omreZzij, sodelovanje
drzavljanov v izobraZevalnih programih v elektranskliki, vodenje raziskovalnih projektov,
dostop do inStruktorjev,
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- storitev za podporo skupnosti in izboljSanja kedét Zivljenja: iskanje sluzbehanitev v
programe za upokojence, zdravstvene storitve, pdiazvanje po podatkih o prebivalcih,
sodelovanje na javnih razpravah,

- storitev, ki se nanaSajo na e-demokracijo: posradiev javnhega mnenja, dostop do
zakonodajnih procesov, komuniciranje z volivci avaljenimi, sodelovanje v demokré&tiem
procesu.

Ponudbo e-storitev preko spletnih strani in podsttahko ozn&imo tudi z izrazom »vse z enega
mesta« (angl. One-Stop-Shop)¢imaservisiranja e-storitev, katere lastnost je,ug@rabnik iz ene
vstopne toke izvaja véino transakcij, ki jih ima z javno upravo. Tak ¢iva seveda zahteva
spreminjanje in povezovanje administrativnih ragigt poenotenje upravnih postopkov in obrazcev
ter (teritorialno) reorganizacijo javne uprave. &dph stran zdruZuje informacije in storitve réai
delov javne uprave, ne glede na pristojnost posainagpravnih organov ali teritorialnih enot, izhaja
pa iz problemskih Zivljenjskih situacij drzavljanoki jim skuSa na enostaven in pregledegima
olaj8ati urejanje zadev na upravnih enotah. Draavijamré mnogokrat ve le, kaj bi rad, ne ve pa,
katere upravne postopke, pri katerem organdiabh upravna enota, dé&va uprava) in kako (kaksno
vlogo, katere vloge, kje in kako pridobiti vse pdine podatke) jih mora sproZiti. Za vsako Zivlj&ajs
situacijo drzavljana na daleni spletni podstrani dobi informacijo, kaj je pino storiti in kakSen je
celotni postopek, hkrati pa lahko to storitev tndposredno opravi. Teh Zivljenjskih situacij j& «et
100.
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Vir: Spletna stran eUprava, 2004.

Spletna podstran za drZavljane nudi haslednjeréyato
- vpoglede v:
o Zemljisko knjigo,

VLOP — Vpogled v lastne osebne podatke,
Kataster - R&unalniSki dostop do geodetskih podatkov,
Sodni register,
ISPO - Informacijski servis podatkov,
Informacije javnega zraija,
Klasje,
Interaktivni atlas,

0 Register predpisov,
- e-storitve:

o eDavki za fizéne osebe2davkl,

0 e-Zaposlitve,

o0 e-Demokracija,

OO O0O0OO0OO0OO0

—jupravne
0o e-Upravne zadeu —zudeve
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- koristne povezave do informacij v zvezi z »Zivljergkimi dogodki«:

5.2.2.

0 druZina in otroci(informacije v zvezi s sklenitvijo zakonske zveagformacije o
druZini in otrocih),

0 osebna stanja in dokumenti (informacije o osebwikudhentih, kako jih pridobiti, na
kakSen néin, kaj je potrebno narediti),

o Sola, izobrazevanje, mlagpsnovne informacije, ki jih potrebujejo mladi ola@nju in
problemi, s katerimi se séajo),

o delo in zaposlitepodatki o prostih delovnih mestih, moznosti zapasabljanje in
kariero s pomgo spletne strani Zavoda za zaposlovanje)

0 podjetniStvavse informacije glede davkov in predpisov),

o promet, vozniki, vozila(informacije o cestnem, ZelezniSkem, czram prometu,
registracija in prodajeozil),

o graditi in bivati (nasveti glede kupovanja ali najema novega domtasd, pome pri
privajanju na novo okolje),

o nakupiin osebne finandenformacije o denarnih zadevah, davkih, zavanoizah),

o kultura, Sport, potovanja, humanitarne dejavnogtinformacije za preZivljanje
prostegaasa, informacije o gitnicah, javnih prireditvah, kulturnih dejavnostih,

0 zdravje, invalidi, prehrana, negéinformacije o zdravstvenih problemih, zdravem
n&inu Zivljenja in informacije za ljudi, ki skrbijoaznekoga, ki je star, invaliden ali
bolan),

o kmetijstvo, okolje, Zival(informacije in nasveti za kmetijstvo, varovanjkole in
delo z Zivalmi),

o varnost, reSevanje, vojska, oroZfkako narediti va§ dom bolj varen in izboljSati
osebno varnost),

0 starejSi, pokojnine in upokojitehart za upokojitev vkljgno z informacijami o
ugodnostih, stanovanjih za starejSe, zdravju iliefijskemu stilu),

o smrt in Zalovanje(kako se safiti s stvarnimi incustvenimi posledicami smrti in
izgube ljubljene osebe),

o0 Slovenija in tujinainformacije za Slovence po svetu, bivanje v fujistop v drzavo),

0 druzba, drzava, prav(skupek informacij o druzbi, drzavi in pravu).

Primeri e-storitev javne uprave na spletni podstrza pravne osebe (G2B)

Sllka 6: Izgled spletne podstranl eUprava za prapgebe

svesi

E upraa

Podportal za pravne osebe

AKTUALND - E-LETNA POROCILA

(19.01.2004)

AIPES omogota posiovrim subjektom predioditey letrin porodi prek
suniega spletnega portala, Na takéen nacin je letra porotila za leto
2002 prediaio okrog S0.000, pribiéno palovica vseh posiounih
subjektov, Za leto 2003 bo AJPES zatela sprejemat letra porodila
od prawih oseb javnega prava, praurih oseb zasebriega prava in od
diustey 5.2.2004, od gospodarskin druzh in samostartih podetrikay
pa 15.2.2004.

Frek spletnega portala AJPES omoaoZa tud dostop do podatkoy
oz zagataula janost podatkow iz letrih poroti gospodarskih
dnuib in samostojnih podetrikov.

Podrobregie informaciie dobite na naslovu http: ferww, aipes.si,

T

V|r Spletna sfran eUprava 2004.

Spletna podstran za pravne osebe nudi nasledhgsits:
- vpoglede v:

o Zemljisko knjigo,
o Kataster - R&unalniski dostop do geodetskih podatkov,
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0 Sodni register,

o e-Carino,

o Interaktivni atlas,

0 Register predpisov,
- e-storitve:

o e-Notar,

eDavki za pravne oset2Javki,
e-Letna portila AJPES (Agencije za javnopravne evidence initstey,
e-Zaposlitve (za podjetja),
e-Upravne zadeve,
o e-Carino,
- koristne povezave do informacij v zvezi z »Zivljergkimi dogodki«:

0 majhna in srednja podjetjéinformacije in e-storitve od ustanovitve do preaeja
delovanja malih in srednjih podjetij, informacij@ko vlozZiti zahtevek za revizijo
poslovanja ali o postopku vpisa v evidenco zavezazea DDV, informacije v zvezi s
ponudbo za javna natita v e-obliki),

o velika podjetja(kako izbrati ustrezno pravno obliko, kadar senavlja podijetje, vse
0 e-podpisu v poslovanju, postopek za zaposlitpaju

o zavodi(financno poslovanje zavodov, vzpostavitev e-arhiva, paijpatenta),

0 druStva (ustanovitev drustva, pravilnik o d@novodstvu, izjava o varnosti z oceno
tveganja, e-obrazci),

0 ustanovegkoristne informacije in e-storitve od ustanovide ukinitve ustanov, vse o
e-poslovanju, delovnih razmerjih, finmem poslovanju, ptevanju davkov, carin in
drugih dajatev, pridobivanju javnih sredstev tedoSpo koristne informacije s
podraija prava in javne uprave).

Oo0oOo0o

5.2.3. Primeri e-storitev javne uprave na spletni podstrzenjavno upravo (G2G)
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Vir: Spletna stran eUprava, 2004.

Spletna podstran za javno upravo nudi moZnostistepanja med razlhimi organi javne uprave:
- ZPIZ-CVI-CRP :

Gre za medsebojno povezavo med Zavodom za pokkmimsinvalidsko zavarovanje RS
(ZP1Z), Centrom Vlade RS za informatiko (CVI) terei@ralnim registrom prebivalstva
(CRP). Referentom ZPIZ-a je omagmo, da pridobijo ustrezne podatke iz evidenc javne
uprave (registra) za potrebe zavarovancev, ki avigdjo pravice na ZPIZ-u, omogeno je
pridobivanje podatkov o drzavljanstvu, stalnem pr@iscu, podatkov iz rojstne in potne
maticne knjige ter matine knjige umrlih.
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MDDSZ-CVI-CRP:

Gre za medsebojno povezavo med Ministrstvom za, diaZino in socialne zadeve RS
(MDDSZ), Centrom Vlade RS za informatiko (CVI) t€entralnim registrom prebivalstva
(CRP). Z uporabo informacijskega sistema se zagdi¥DSZ-ju nemoten in neprekinjen
pristop do referetne baze CRP. Referentom centrov za socialno delgpiavnih enot je
omogaeno, da pridobijo ustrezne podatke iz evidenc jaupeave (registra) za potrebe
upraviencev, ki uveljavljajo pravice po zakonu o starBews varstvu in druZinskih
prejemkih, zakonu o socialnem varstvu in zakonu ognita invalidih, zakonu o vojnih
veteranih in zakonu o Zrtvah vojnega nasilja. Ondego je pridobivanje podatkov o
drzavljanstvu, stalnem prebivali§ podatkov iz rojstne in potne mattne knjige ter mathe
knjige umrlih.

MKGP-CVI-CRP:

Gre za medsebojno povezavo med Ministrstvom za ijgtvat, gozdarstvo in prehrano RS
(MKGP), Centrom Vlade RS za informatiko (CVI) teei@ralnim registrom prebivalstva
(CRP). Po vzpostavitvi redne povezave med MKGP RPQoreko infrastrukture CVI in
ustrezne varnostne sheme ter uporabi ustreznikaaflimajo korgni uporabniki na MKGP
omogaen vpogled v podatke CRP-a.

JSP:

Gre za vkljgevanje Javnega jamstvenega in prezivninskega skR®igJSP) v sistem e-
povezave z upravljalci podatkovnih baz CRP, ZZZSZRIZ ter ustanovami, pri katerih
upravienci pridobivajo dokazila v e-obliki (sod& centri za socialno delo, &#gni
upravitelji). Omogdeno je e-vlaganje vloge za uveljavljanje pravia@slova insolventnosti
delodajalca in iz naslova nadomestila preZivningpgled doléenih podatkov o vlogi in
pridobivanje azurnih podatkov o osebah, za katerskjad na temelju zakona poolks
pridobivati podatke za potrebe odimja v upravnem postopku in izterjavo v sodnih
postopkih.

E-seje vlade:

E-seje vlade so vrh kompleksnega informacijskeg@sia, ki povezuje ¥eazlicnih aplikacij
med seboj. Gre za proces, ki zajema delovanje wsialstrstev in vladnih sluzb, kjer se
pripravijajo dokumenti in gradiva za seje vladenjenih delovnih teles. Poleg gradiv so na
voljo 3e sklici sej, popravki, dnevni redi, zaplgnisklepi. Clani Vlade RS lahko preko
prenosnih r&unalnikov spremljajo redno sejo vlade v sejni dworai pa odl@ajo o t@kah
dnevnega reda na dopisni seji, neodvisno od tegaskj nahajajo. Komunikacija med
udeleZenci procesa poteka elektronsko in je oshalieza e-odldanje. Skladno z Zakonom o
dostopu do informacij javnega zfega (2003) je javnosti omogen dostop do vladnih gradiv
Ze v postopku njihove obravnave.

Infoklip:

Informacijski sistem za spremljanje medijev je naljov kot intranet ali internet reSitev.
Vsebuje podatke iz dnevnega tiska, Slovenske tiskagencije in drugih virov z mozZnostjo
iskanj po raziinih kriterijih, za razkknacasovna obdobja.

E-upravne zadeve za podr§e javne uprave:

Gre za integracijo z zalednimi sistemi na pd@flraipravnih zadev (SPIS).
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5.2.4. Spletne podstrani eUprave

eUprava

Slika 8: Izgled spletne strani eUprava
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Vir: Spletna stan eUprava, 2

S spletne strani eUprava lahko uporabnik dostopsptietne strani eUpravne enote, eDavki, eCarina,
Agencije za javnopravne evidence in storitve, Péspalnega centra za malo gospodarstvo, Geodetske
uprave RS, Slovenske turigte organizacije, knjizenega informacijskega sistemaa COBISS.SI in
spletne strani EU.

eUpravne enoe

Slika 9: Izgled spletne strani za upravne enote
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Vir: Spletna san Upravne enote, 2005.

Osnovni namen spletne strani je olajSati drzavijarmamudna opravila na upravnih enotah. Vodnik
po upravnih storitvah znotraj spletne strani upitawmot drZzavljane usmerja po poti upravnih starite
ponuja podrobnejSe informacije za raa Zivljenjske situacije in opise skoraj vseh uprav
postopkov. Spletna stran podpira enotne obrazce e¥ jezikih (slovenskem, italijanskem,
madzarskem), ki so potrebni za pridobitev potmtillocb, izpiskov, ipd..
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eDavki

Slika 10: Izgled spletne strani Die uprave RS, eDavki
B eDAVKIDIE ekt ons iolcaven s poslovanye SIMier oxor inter net Explorer EEE
& "I
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ir: Spletna stran eDavki, 2005.

Spletna stran eDavki omogm udobno, preprosto in varno izpolnjevanje ter ¢aiga da¥nih
obrazcev z uporabnikovegacumalnika doma ali v pisarni. V sistemu eDavkih lahkporabniki
oddajo napoved za odmero dohodnine, obrazce s iadBDV in VIES, izmenjujejo podatke z
dawnimi upravami ostaliktlanic Evropske unije ter preverjajo dae Stevilke dainih zavezancev iz
Evropske unije.

eCarina

Slika 11: Izgled spletne strani Carinske uprave é€3rina
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Vir: Spletna san riseura e, 2005. '

Spletna stran e-Carina pravnim osebam olajSa miprdokumentacije in izvajanje carinskih
postopkov, omogta dostop do podatkov informacijskega sistema TARI@porabnikovih lokalnih
aplikacij z uporabo SOAP funkcij, interaktivne vpede v TARIC podatke, prevzem dnevno svezih
podatkov o spremembah TARIC baze podatkov, intesaiktiostop do podatkov o odprtih, blokiranih
in porabljenih kvotah ter vpogled v uporabnikovargé obraunanega dolga po posameznem
instrumentu zavarovanja.
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AJPES

Slika 12: Izgled spletne strani Agencije za javiavme evidence in storitve, AJPES
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Vir: Spletna stran AJPES, 005.

Agencija RS za javnopravne evidence in storitve P&3) preko svoje spletne strani om&go
poslovnim subjektom predloZitev letnih poilp dostop do podatkov, zagotavlja javnost podatkov
letnih porail gospodarskih druzb in samostojnih podjetnikoastp do podatkov o izglanih pla&ah,
javnih nargilih, statistiki finar€nih ratunov in registrov.

PCMG

Slika 13: Izgled spletne strani PospeSevalnegaaeatmalo gospodarstvo, PCMG

2 PCMG - Prva stran - Microsoft Internet Explorer - 8%
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Vir: Spletna stran PCMG, 205

Slovenska podijetniSska spletna stran PCMG (Pospkfma centra za malo gospodarstvo) je
namenjena poenostavitvi poslovanja in nudi korigtf@macije za podjetnike in podjetja.
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Spletna stran GURS

Slika 14: Izgled spletne strani Geodetske uprave@IiRS

A http://www.gu.gov.si/gu/predstav/predstav-p.asp - Microsoft Internet Explorer
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Vir: Spletna stran GURS, 2005.

Preko spletne strani GURS (Geodetske uprave R®njega@en dostop do geodetskih podatkov
(PREG), vpogled v zbirke geodetskih podatkov (VZGBgznam tujih zemljepisnih imen v
slovenskem jeziku (SZTI), centralno evidenco pns#tiln podatkov (CEPP), zemljiSki kataster,
kataster stavb, register prostorskih enot, regeenljepisnih imen in topografsko-kartografski emt
Topografsko-kartografski sistem RS je uradni sistepografsko kartografskih podatkov in izdelkov,
kot so: temeljni topografski &ei 1 : 5.000 in 1 : 10.000, drzavne topografskeegoregledne karte,
generalizirana kartografska baza, digitalni moddin, register zemljepisnih imen, aerosnemanja in
ortofoto.

Spletnastran STO

Slika 15: Izgled spletne strani Slovenske tutisti organizacije, STO

3 Slovenia - Official Travel Guide \ homepage - Microsoft Internet Explorer - = %]
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Vir: Spletna stran STO, 2005.

Spletna stran STO (Slovenske tutisé organizacije) je sta in sredidna taka v kompleksni mrezi
slovenskega turizma. Nosi koordinacijsko in pove#ow viogo med javno, zasebno in civilno druzbo.
Predstavlja Slovenijo kot turigtio deZelo z jasno in prepoznavno identiteto, zrdata dola@enimi
primerjalnimi in tekmovalnimi prednostmi ter takdowenskemu turizmu konkretno pomaga pri
trzenju slovenske turigthie ponudbe. Na spletni strani najdemo sploSne nirdoije o Sloveniji kot
tudi konkretne podatke o namestitvi, zdravili§ igralniStvu, zabavi, kongresnem turizmu,
znamenitostih, kulinariki, podezZelju, aktivnihgitmicah, idr..

46



Knjizni éni informacijski sistem COBISS.SI

Slika 16: Izgled spletne strani Knjizimega informacijskega sistema COBISS
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Vir: Spletna stran Cobiss, 2005.

Knjizni¢ni informacijski sistem COBISS.SI sooblikujejo 1ZUkbt knjiznicni informacijski servis in
knjiznice, ki sodelujejo v sistemu vzajemne kat@agije. Knjizniéni informacijski servis je
organiziran kot javni zavod IZUM. Knjiznicam je za#gvljen dostop do svetovnega spleta preko
omreZja ARNES. Baze podatkov posameznih knjiznic nsed seboj povezane prek vzajemne
bibliografsko-kataloZne baze podatkov COBIB.SI, vikebuje bibliografske podatke in podatke o
zalogah iz vseh baz podatkov posameznih knjizngte® omogda iskanje v vzajemni bazi podatkov
COBIB.SlI in iskanje v lokalni bazi podatkov.

Spletnastran EU

Slika 17: Izgled spletne strani Evropske unije
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Vir: Spletna stran EU, 2005. o

Centralno nacionalno vozié€ med javno upravo Slovenije in Evropsko unijo jestavni del
informacijskega sistema vlade in je bilo vzposew) za sprejemanje, evidentiranje, klasificiranje,
signiranje in posredovanje dokumentov, ki se izmjejp med Slovenijo in Evropsko unijo.
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5.3. Prihodnost eUprave v Sloveniji

V lu¢i ucinkovitega delovanja bo v slovenski javni upravizdielo spoznanje o potrebi po notranji
reorganizaciji, strukturnih spremembah in novi oigaciji dela, usposabljanju in izpopolnjevanju
znanja ter prilagajanju novim pogojem poslovanja.

Prenovo poslovanja (angl. Business Renovation,réResting) lahko opredelimo kot metodologijo
ravnanja s spremembami, ki vidjiie metode korenitih in postopnih sprememb ozirazbaljSav in
jih povezuje z uvedbo ustreznih tehnologij, prigton resitev za informatizacijo poslovanja. Premov
poslovanja pomeni strategijo korenite »prevetritedstoj€ih poslovnih pravil, prakse in postopkov,
njihove prouitve in ponovne zasnove kfjoih poslovnih procesov, izdelkov in storitev (Dapert,
1993) (Hammer et al., 1993).

Pogledi na prenovo poslovanja so se v zadnjih psihdetih korenito spreminjali in se Se vedno
spreminjajo ter sproti prilagajajo poslovnemu oloip potrebam organizacij. Tako lahko v tem
obdobju na tem pod¥u zasledimo tri obdobja usmeritev, ki imajo raab stopnjo vplivnosti na e-
poslovanje ter nastopajo z r&rimi usmeritvami (Kovai¢, Jakl, 2003, str. 307).

Prvi dve obdobji usmeritev sta prepoznavni oziremaazlikujeta glede na pogostnost in intenzivnost
uporabe. Prva skupina usmeritev je povezana z udgafo, da gre pri prenovi poslovnih procesov
pravzaprav za kompleksno prenovo poslovanja skogtopno izboljSevanje kakovosti poslovanja,
kjier je potrebno uporabiti metode celovitega obelahja kakovosti (angl. TQM — Total Quality
Management). Druga, ki zagovarja korenite spremereh&ratne posege v poslovni proces, stavi
predvsem na uporabo sodobne informacijske tehrjel@gi prenovi poslovnih procesov in pozitivhe
uc¢inke skozi racionalizacijo in standardizacijo pqtov.

Graf 4: Vplivnost in usmeritve na podja prenove e-poslovanja v Sloveniji
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Vir: Kovaci¢, Jakle, 2003, str. 307

Ne glede na skupino usmeritve bi lahko vse zgaadjete aktivnosti poimenovali s skupnim izrazom
»prenova« ali »reinZeniring«, ki pomeni prenovotppkov ali reorganizacijo procesov. V Sloveniji
se trenutno nahajamo v obdobju prenove poslov&i@oslovanje zajema spremembo in preureditev
tradicionalnega (funkcijskega) modela organizirdgnoposlovnih procesov, odnosov in dra
poslovanja, ki so bili prevladujov zadnjih dvajsetih letih.
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6. RAZVOJ eUPRAVE V EVROPSKI UNIJI, SLOVENIWJIINV SVE TU

V naslednjih poglavjih je predstavljenih nekaj réatov analiz, ki so jih izdelale razhe institucije in
ki prikazujejo razvoj eUprave v Evropski uniji, Yo8eniji in drugod po svetu.

6.1. Ponudba e-storitev eUprave v Evropski uniji in v Sbveniji

Podjetje CAP Gemini Ernst & Young's je za Evrop&lamisijo (Direktorat za informacijsko druzbo)
izdelal raziskavo o e-storitvah, ki jih ponujaj@&dve v Evropski uniji preko njihovih uradnih spliétn
strani javne uprave (Web Based Survey on ElectrBaoiolic Services, 2003 in 2004). K raziskavi so
dodani podatki za Slovenijo, ki so bili pridobljem podlagi enake metodologije kot je opredeljema z
merjenje razvoja e-storitev v drZzavah Evropske eunijokviru projekta eEurope in ki poteka pod
okriliem Evropske komisije (Akcijski riat eUprave do 2004, november 2003, marec 2004, maj
2004).

Kazalnik odstotek elektronsko dostopnih storifeveden izmed dveh kazalnikov, ki dédgo napredek
drzav pri projektu eUprava. Drugi kazalnik gelstotek uporabnikov svetovnega spleta, kid@is

stran eUprava Poglejmo si natameje prvi kazalnik, ki kaZze stopnjo razvitosti eriiev glede na
ciljno stopnjo razvitosti e-storitev. Metodologjmpovzeta po dokumentGovernment Indicators for
Benchmarking eEurope

Storitve so bile najprej thkovane in nato glede na odstotek razere po naslednijih stopnjah:
0 — tatke od 0 do 0,99 oziroma od 0% do 24%

1 —tatke od 1 do 1,99 oziroma od 25% do 49%

2 —tatke od 2 do 2,99 oziroma od 50% do 74%

3 —tatke od 3 do 3,99 oziroma od 75% do 99%

4 — tatke od 4 do 4,99 oziroma 100%

Povpré&na ocena za drZzavo je bila izumana na podlagi povgma@h ocen 20-tih storitev.

Posamezne stopnje e-poslovanja pomenijo:

0 — Ni informacij Informacije o storitvi niso dostopne na svetovrepietu.

1 — Informacija Na svetovnem spletu so dostopne samo informazijgtoritvi (opis postopka,
zakonodaja).

2 — Enosmerna interakcij@dmog@eno je shranjevanje obrazcev ali vlog iz svetovnggata na
osebni rdunalnik. Obrazce ali vloge je mog®natisniti.

3 — Dvosmerna interakcijgdmoga@eno je izpolnjevanje obrazcev ali vlioge preko smestrani, kar
vkljucuje tudi avtentikacijo. Z izpolnjenim obrazcem &lbgo se preko svetovnega spleta sproZi
dologena storitev.

4 — Transakcija Omoga@ena je izvedba celotne storitve preko svetovnedatsspvkljwno z
izpolnjevanjem obrazcev ali vlog, avtentikacijoag@vanjem in posredovanjem odhy potrdil ali
drugih oblik rezultatov zaklgene storitve.

Evropska Komisija je doltila 20 osnovnih storitev, ki jih lahko razdelimo naslednja velike
kategorije:

- (1) Storitve v zvezi s pridobitvijo denarnih sresist

- (2) Storitve v zvezi z registracijo in prijavo,

- (3) Storitve v zvezi s pridobitvijo dodenih koristi,

- (4) Dovoljenja in dokumenti.
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Tabela 14: Seznam e-storitev, ki se nanaSajo rmvlflibe (G2C) in na podjetja (G2B)

G2C e-storitve G2B e-storitve

Davki od dohodka: prijava napovedi za odmerq Socialna varnost zaposlenih (1)
dohodnine (1)

Storitve iskanja zaposlitve s strani uradov za | Davki, ki se nanaSajo na podjetje: napoved in yaija
zaposlovanje (3) (1)

Prispevki za socialno varnost (potrea Davek na dodano vrednost (1)
brezposelnost, otroski dodatki, stroski zdravljenja
poma: za Studente) (3)

Osebni dokumenti (potni list in vozniSko Registracija novega podjetja (2)
dovoljenje) (4)

Registriranje osebnih vozil (novega, rabljenega dliosredovanje podatkov stattsiemu uradu (2)
uvozenega) (2)

Pridobitev gradbenega dovoljenja (4) Carinska dekiga (1)

Prijava policiji (npr. prijava tatvine) (3) Okoljavstvena dovoljenja (tudi patanje) (4)

Javne knjiznice (dostop do katalogov, prip@kio| Javna naréila (3)
za iskanje literature) (3)

Listine (rojstni in poreni list) (2)

Vpis na srednjesolsko ali visokoSolsko
izobraZevalno ustanovo (4)

Sprememba Zasnega ali stalnega bivalis(2)

Zdravstvene storitve (npr. izmenjava podatkov
storitvah v razlinih bolniSnicah, napotnice) (3)

[=]

Vir: Web Based Survey on Electronic Public Services320@004,CAP, str. 3

Pri ocenjevanju ni bilo upoStevano, kako drzavljanpodjetja dostopijo do svetovnega spleta, kaksni
so procesi v okviru izvedbe storitve in kakSha gédvost storitev. Poleg tega so meritve narejene v
dolotenemcasovnem trenutku, storitve pa se razvijajéasu, za nekatere storitve drzava tudi ne
zahteva prijave (npr. v nekaterih drZzavah se otrdd#atki obréunavajo avtomatno).

Raziskava je zajela 15 drza¥anic Evropske unije (Avstrije, Belgije, Danskengke, Francije,
Nentije, Grije, Irske, ltalije, Luksemburga, Nizozemske, Pgdiske, Spanije, Svedske in Velike
Britanije) (v nadaljnjem besedilu: EU-15). Podatki Slovenijo so pridobljeni iz povzetkov Akcijskih
nartov eUprave, ki jih je pripravil Center Vlade R8 informatiko (Akcijski n&rt eUprave do 2004,
november 2003, marec 2004, maj 2004).

Od 10.569 ponudnikov e-storitev v oktobru 2002, jghponujalo moZnost elektronskega dostopa
9.119, kar je za 12% vekot pri prvem merjenju oktobra 2001.

Raziskava je pri prvem merjenju oktobra 2001 pokazda je skupna povphea ocena za 20 e-
storitev dosegla 45% povgiee vrednosti ureségvanija e-storitev, v oktobru 2002 pa 60% potpee
vrednosti uresievanja e-storitev. Porast 15%kopomeni, da je bila v oktobru 2002 Ze doseZena 3
stopnja, medtem ko je bila pri merjenju oktobraR@@sezena 2 stopnja.

Vecinoma so vse drzave dosegle precejSen napredelazowegnem obdobju. V oktobru 2002 je
opaziti precej veliko razliko med drZzavo z najlralzvitimi e-storitvami s 87% in najmanj razvitimi e

storitvami s 32% povptme vrednosti ureségvanja e-storitev. 10 drZzav je doseglo oceno meih 50
75%, samo 4 drZzave pa manj kot 50% potpeevrednosti urestivanja e-storitev, ki jih ponuja

javna uprava.

V kolikor pogledamo Se podatke posebej za drZzawljgnpodjetja vidimo, da je ocena storitev za
podjetja v oktobru 2002 dosegla 72%, za drzavljpaes2% povpréne vrednosti ureséevanja e-
storitev. Razlika 20%ttk med obema storitvama se je glede na oktober po0&ala, saj je takrat ta
razlika znaSala le 13%ath.

50



Med razlEnimi kategorijami e-storitev so bile v oktobru 2003jbolj razvite storitve v zvezi s
pridobitvijo denarnih sredstev z 82% pove vrednosti urestivanja e-storitev, najmanj razvite pa
storitve v kategoriji dovoljenja in dokumenti s 445%dvpre&ne vrednosti ureségvanja e-storitev.

Pri analizi primerjavi urestiévanja e-storitev se za Slovenijo zadnji merjerdatek s strani Centra
Vlade RS za informatiko nanaSa na stanje v majul26@dtem ko je za 15 drzalanic Evropske
unije (v nadaljnjem besedilu: EU-15) ocena za n@42narejena na podlagi izmerjenega podatka za
junij 2003. Slovenija je v maju 2004 pri ureSaianju e-storitev za 4,9%to pod povpréem EU-15.
Povpré&na vrednost urestgvanja e-storitev v EU-15 je znaSala 86,6%, v Siové3,7%. Na
podraiju e-storitev za drzavljane (G2C) je bila Sloverdghpovpréja EU-15 boljSa za 2,3%tke, na
podraiju e-storitev za podjetjia (G2B) pa je za povjgm EU-15 zaostajala za 12%ko(AKcijski
nart eUprave do 2004, 2004, str. 3).

Tabela 15: Povptma stopnja razvitosti e-storitev (Slovenija: map20EU-15: junij 2003 z oceno za

maj 2004)

v % EU-15 Slovenija
E-storitve za drzavljane 62,2 64,5
(G2C)

E-storitve za podjetja 74,1 62,1
(G2B)

Skupaj 68,6 63,7

Vir: Akcijski nacrt eUprave do 2004, maj 2004, str. 3.

Tabela 16: Primerjava uregavanja e-storitev po posameznih drZzavah na @pdrG2C in G2B
(Slovenija: maj 2004, EU-15: junij 2003 z ocenawzaj 2004)

E-storitve za E-storitve

v % drZzavljane za podjetja

(G20) (G2B)
Avstrija 75 77
Belgija 45 55
Danska 68 88
Finska 64 86
Francija 63 82
Greija 43 62
Irska 69 82
Italija 56 83
Luksemburg 42 49
Nentija 59 86
Nizozemska 58 57
Portugalska 58 79
Slovenija 65 62
Spanija 52 74
Svedska 78 86
Velika Britanija 70 58

Vir: Akcijski na¢rt eUprave do 2004, maj 2004, str. 4 in 5.

Med navedenimi 12 e-storitvami za drZavljane Slgaenajbolj zaostaja za drzavami EU-15 pri e-
storitvi spremembe stalnega prebivédis(za 44%tok). Skupno povpro oceno e-storitev za
drZavljane ji najbolj dvigujeta e-storitev vpisa sr@dnjo Solo ali univerzo (razlika v korist Sloijen
znaSa 41%fk) in e-storitev javnih knjiznic (razlika v koriSlovenije znaSa 36%tk), pri katerih
Slovenija dosega boljSo oceno. Med e-storitvampadjetja Slovenija najbolj zaostaja za drzavami
EU-15 pri e-storitvi socialne varnosti zaposlerzh §9%tgk), e-storitvi registracije novega podijetja
(za 34%tak) in pri e-storitvi carinske deklaracije (za 34%kp Oceno 100% dosega Slovenija pri e-
storitvi posredovanja podatkov statisiemu uradu (ocena za EU-15 je za 26%tmanjsa), pri e-
storitvi napovedi in prijave davkov za podjetjadoa za EU-15 je za 21%tomanjsa), pri ostalih e-
storitvah je Slovenija priblizno izedena z EU-15.
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Tabela 17: Primerjava uregavanja e-storitev po posameznih drZzavah na @pdré2C in G2B
skupaj (Slovenija: maj 2004, EU-15: junij 2003 200 za maj 2004)

E-storitve

v % G2C in G2B skupaj
Svedska 82
Danska 77
Avstrija 76
Irska 75
Finska 74
Nentija 72
Francija 72
Italija 69
Portugalska 68
Velika Britanija 65
Slovenija 64
Spanija 63
Nizozemska 59
Greija 54
Belgija 52
Luksemburg 47

Vir: Akcijski na¢rt eUprave do 2004, maj 2004, str. 4 in 5.

Graf 5: Primerjava uresiievanja e-storitev po posameznih drzavah na gpdrG2C in G2B
(Slovenija: maj 2004, EU-15: junij 2003 z ocenanzaj 2004)
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Vir: Akcijski na¢rt eUprave do 2004, maj 2004, str. 4 in 5.

Slovenija se med drzavami EU-15 pri uréenanju vseh 20-tih préevanih e-storitev (G2C in G2B
skupaj) uvrga na enajsto mesto.

6.2. Kakovost e-storitev in ocena zadovoljstva uporabnitv e-storitev eUprave v Evropski
uniji

Raziskava, ki jo je za Evropsko komisijo (Direktora informacijsko druzbo) izdelalo podjetije CAP
Gemini Ernst & Young (2001-2002) in je bila preddjiena v prejSnjem poglavju, je bila usmerjena na
analizo povprasevalne strani e-storitev. V tem @ggl je predstavljena raziskava, ki se je osretliato
na analizo ponudbene strani, t.j. na kakovost etsto(Top of The Web Survey On Quality And
Usage of Public e-Services, 2003).
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Cilji raziskave so bili:
- doliti tiste e-storitve, ki jih uporabljajo drZzavljaim podijetja v drzavakilanicah Evropske
unije,
- analizirati stopnjo kakovosti e-storitev,
- zbrati informacije o tem, koliko % e-storitev s@naksi uporablja irte te ustrezajo zahtevam
in pricakovanjem drzavljanov in podjetij.

V raziskavi je sodelovalo 28.114 uporabnikov, odjate24.788 drZzavljanov in 3.326 podjetij,
pregledano je bilo 3.767 spletnih strani.

Za merjenje kakovosti e-storitev so bili uporahljgprasalniki s katerimi so merili sploSnho oceno,
uporabnost (tinkovitost, zmogljivost, zadovoljstvo) in predno§pirihranekéasa, veéja fleksibilnost,
pridobivanje informacij, pombuporabnikom, hitrost reSevanja zadev, stopnjarktenad potekom,
prihranek pri denarju).

Tabela 18: Glavni zakljiki raziskave o kakovosti e-storitev eUprave v Exloniji

Podrogje Glavni zaklju &ki
SploSna ocena - 65% vseh uporabnikov je zelo zadovoljnih z eistami
- 80% vseh uporabnikov bi uporabo e-storitev piggalo drugim
Koristi za - 70-80% uporabnikom e-storitev, uporaba teh stenirihranicas in povéa
uporabnika fleksibilnost

- realno izboljSanje storitev obti 30-40% uporabnikov

- za drzavljana je najpomembnejSi element paug@ vrednosti e-storitev nudenje
pomga:i pri uporabi e-storitev

- za podjetje je najbolj najpomembnejsi elementgdanmja vrednosti e-storitev hitrejSal

storitev
Problemi povezani | - uporabnost je Se vedno pomemben element za $&njd e-storitev
z uporabnostjo - najpogostejSi problem pri uporabi je nezmoZnagti pravo storitev in informacijo

- hajpomembnejSi element za izboljSanje uporalteagigdrzavljanov je laZja uporaba
(bolj uporabniSko prijazne e-storitve)
- hajpomembnejSi element za izboljSanje uporalimsigodjetij je laZje iskanje

Uporaba - 75% ponudnikov spletnih strani ne ve, koliko wgdmikov uporablja njihove e-storitve
in koliko transakcij ponujajo
TrZzenje - informacije pridobljene neelektronsko so najlpmlgost vir informacij o spletni strani

- javni osebni raunalniki se uporabljajo v 60% dostopa do splethians

Vir: Top of The Web Survey On Quality And UsagePabblic e-Services, 2003, str.4.

Uporabnost e-storitev je bila merjena s Stevilonorapnikov in Stevilom elektronsko izvedenih
transakcij. Rezultati kaZzejo, da je 65% uporabnikodrzavah Evropske unije zelo zadovoljnih s
kakovostjo e-storitev eUprave (Top of The Web Syr@am Quality And Usage of Public e-Services,
2003, str. 20).

Tabela 19: Zadovoljstvo drZzavljanov in podjetijakkvostjo e-storitev eUprave v Evropski uniji

v % DrZzavljani | Podjetja
Zelo zadovoljni 65 62
Srednje zadovoljni 26 29
Nezadovoljni 10 8

Vir: Top of The Web Survey On Quality And UsagePaiblic e-Services, 2003, str. 20, 21.

V tabeli St. 20 in v percepcijski mapi v grafu&fe prikazano razmerje med pomembnostjo atributa (
%) in zadovoljstvo uporabnika s posameznim atrilvugastoritve (v %).
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Tabela 20: Pomembnost atributa in zadovoljstvo sapwznim atributom e-storitev eUprave v
Evropski uniji

Drzavljani Podjetja
Atribut Pomembnost | Zadovoljstvo | Pomembnost | Zadovoljstvo
Enostavnost pri uporabi 86 87 70 82
Spletno stran je lahko najti 52 88 69 91
HitrejSi dostop do storitve 48 88 58 91
Razumljivost jezika 47 93 39 93
Lahek n&in iskanja spletne strani 31 88 30 91
BoljSa poma za uporabnike 16 19 21 23
Prihranek pricasu 15 84 20 84
Zadovoljstvo s hitrejSim reSevanjem zadeve 15 39 17 42
Vecja kontrola nad potekom 14 31 14 38
Pridobivanje vé in boljSih informacij 13 37 12 40
Prihranek pri denarju 13 30 12 31
Fleksibilnost 12 66 10 59

Vir: Top of The Web Survey On Quality And UsagePaiblic e-Services, 2003, str. 22-33.

Graf 6: Percepcijska mapa - pomembnost atributdegtea zadovoljstvo s posameznim atributom e-
storitev eUprave
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Vir: Top of The Web Survey On Quality And UsagePaiblic e-Services, 2003, str. 22-33.

Atributa, za katera uporabniki menijo, da sta zetenembna in s katerima so uporabniki najmanj
zadovoljni sta lahek & iskanja spletne strani in prihranek gaisu.
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V tabeli &t. 21 so prikazani #iai trznega-komuniciranja e-storitev eUprave. Kalt%/ vseh
ponudnikov e-storitev ponuja informacije glede w@tmr e-storitev eUprave preko tradicionalnih trzno-
komunikacijskih orodij.

Tabela 21: N&ni trznega komuniciranja e-storitev eUprave v Bpaki uniji

% od vseh ponudnikov

e-storitev
Informacije, ki niso pridobljene elektronsko 71
Javni osebni raunalniki z dostopom do svetovnega spleta 59
Informacije na spletnih straneh 56
Informacije na spletni strani eUprava 31
Drugi n&ini 12
Ni oglaSevanja 4

Vir: Top of The Web Survey On Quality And UsagePabblic e-Services, 2003, str. 36.

6.3. Ponudba e-storitev eUprave v svetu

Univerza Brown iz ZDA je izdelala analizo o splétrdtraneh eUprave, ki omoggo dostop do e-
storitev za drZavljane. Raziskava je potekala \efmith mesecih leta 2001 in vk§juje podatke iz
2.288 nacionalnih spletnih strani r&giih institucij javne uprave v 196 drZzavah sveta §¥W2001).

Pomembnejsi zakljiki raziskave za leto 2001 so:

angleski jezik je najbolj uporabljan jezik na splatstraneh eUprav (kar 72% spletnih strani
ima moznost ogleda strani v angle$ 45% strani ima moznost ogleda v dveh alt ve
jezikih),

le 6% spletnih strani ima moZnost dostopa do swiit ene téke ali ima povezavo na to
tocko,

le 8% je takSnih spletnih strani, kjer je moZngstawiti storitev v celoti elektronsko,

med najpogostejSimi storitvami, ki jih ponujajo efple strani so natito publikacij, nakup
znamk in vpis pritoZb v poseben obrazec,

71% spletnih strani nudi dostop do publikacij, 4jicima dostop do vsaj ene izmed baz
podatkov,

le 6% spletnih strani zagotavlja zasebnost podatkode 3% jih ima tudi varnostne
mehanizme za varnost podatkov,

le 2% spletnih strani nudi storitve za invalidnelos,

obstajajo zelo velike razlike med drzavami gledkokasti e-storitev eUprav (med drZzave z
najboljSimi spletnimi stranmi eUprav sodijo ZDA, jVan, Avstralija, Kanada, Velika
Britanija, Irska, Singapore, Neaiija in Finska, med 196 drZzavami zaseda Slovenija 23
mesto),

obstajajo velike razlike v spletnih straneh eUpragd drZzavami glede na regijo (najbol]
razvite spletne strani eUprav imajo drzave Sevémerike, Evrope, Azije in Bliznji Vzhod,
med slab3e razvitimi regijami so Rusija, Centraikmja, JuZzna Amerika, PacifiSki otoki,
Centralna Amerika in Afrika).

Leta 2003 je Univerza Brown iz ZDA dopolnila svajoalizo in sicer so analizirali 2.166 spletnih
strani eUprav v 198 drzavah po svetu (West, 2003).

Glavne ugotovitve za leto 2003 so:

74% spletnih strani eUprave ponuja moznost oglesgdine spletne strani v angleSkem jeziku
(51% spletnih strani eUprave ponuja mozZnost oglesibine spletne strani v dveh alicve
jezikih),

16% spletnih strani eUprave ponuja storitve, kbepolnoma izvrsljive elektronsko,

89% spletnih strani eUprave ponuja moznost dostiopaublikacij oziroma 73% povezave do
vsaj ene baze podatkov,
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- 12% spletnih strani eUprave deluje v skladu s politvarstva osebnih podatkov, 6% jih
deluje v skladu z varnostno politiko,

- 14% spletnih strani eUprave ponuja dostop primeeemvalidne osebe,

- med drZzavami obstajajo zelo velike razlike v kalgivee-storitev eUprave (med najbolj
razvitimi so spletne strani Singapora (z oceno }&@8ruzenih drzav Amerike (45,3), Kanade
(42,4), Avstralije (41,5), Tajvana (41,3), Tiee (38,3), Velike Britanije (37,7), Malezije
(36,7), Vatikana (36,5) in Avstrije (36,0), Slovienmed 198 drZzavami zaseda 50. mesto z
32,0 takami),

- glede na regijo, imajo najbolj razvite spletne mitrelUprav drzave v Severni Ameriki (45%),
sledijo Azija (26%), drzave Srednjega Vzhoda (24%ahodna Evropa (17%), drzave
PacifiSskih otokov (17%), sledijo Juzna Amerika (14%rednja Amerika (9%), Vzhodna
Evropa (6%), Afrika (5%) ter Rusija in Centralnaija21%).

Pri analizi ponudbe e-storitev eUprav so merilivite spletnih strani, ki ponujajo daiene
informacije in e-storitve. V tabeli §t. 22 so prdkai odstotki spletnih strani, ki so ponujale deloo
vrsto informacije, v tabeli 5t. 23 pa Stevilo spibtstrani glede na Stevilo e-storitev, ki so jidmpjale.

Tabela 22: Odstotek spletnih strani eUprav gledersi® informacije, v obdobju 2001-2003

v % 2001 | 2002 | 2003
Informacije o telefonskih Stevilkah za 70 77 n.p.
poma: uporabnikom

Informacije o naslovu za porio 67 77 n.p.
uporabnikom

Spletne povezave na druge spletne strani 12 82 n.p.
Publikacije 71 77 89
Baze podatkov 41 83 73
Avdio posnetki 4 8 8
Video posnetki 4 15 8

Vir: West, 2003, str. 3.

Le 8% portalov eUprave vklfuje v ponudbo tudi avdio in video posnetke (nprsretek drzavne
himne).

Tabela 23: Stevilo spletnih strani eUprav glede&teailo e-storitev, ki jih ponujajo, v obdobju 2601
2003

2001 | 2002 | 2003
Ni¢ 92 88 84
Ena e-storitev 5 7 9
Dve e-storitvi 1 2 3
Tri e-storitve ali veé 2 3 4

Vir: West, 2003, str. 3.

Najve: e-storitev eUprave je v obliki dajanja pritoZbyaimnja publikacij, prijave na prosta delovha
mesta, pridobitev potnega lista in podaljSanjestegtije motornega vozila.

Glede na dostop do storitve je bilo ugotovljenontd razkénimi kontaktnimi t@ékami najve (84%)
spletnih strani eUprav nudi kot kontaktn@ko naslov e-poste za informacije uporabniku.

Tabela 24: Odstotek spletnih strani eUprav, ki pajwolateno obliko kontaktne tixe za
uporabnike,v obdobju 2001-2003

vV % 2001 | 2002 | 2003
E-posta 73 75 84
Spletno okno za iskanje informacij 38 54 n.p.
Spletne klepetalnice ali oglasne deske 3 33 31
Obveg&anje o novostih na e-naslove naf 6 10 12
podlagi zahteve uporabnika

56



Personalizacija portala n.p 1 1

Dostop do osebnega poimika n.p. n.p. 2

Vir: West, 2003, str. 7.

V nadaljevanju predstavijam Se zakle raziskave ZdruZenih narodov, ki je razvrstilaase sveta
po dveh glavnih kazalci{1) Indeksu pripravljenosti eUpraangl. E-Government Readiness Index)
in (2) Indeksu e-udeleZbe v eUpréangl. E-Participation Index) (Bertucci, 2003).

(1) Indeks pripravljenosti eUpraye sestavljen iz treh komponent: indeksa obsegtosuega spleta,
indeksa razvitosti telekomunikacijske infrastruktter indeksaloveskega kapitala.

Indeks obsega svetovnega spleta (angl. Web Medsdex) meri sploSno sposobnost (zmoZnost)
drZzave, da uporabi sistem eUprave kot orodje zanmifanje, interakcijo, prenos in mrezenje.

Indeks razvitosti telekomunikacijske infrastruktijeegl. Telecommunication Infrastructure Index) je
tehtano povprge Sestih kazalcev na podjo telekomunikacijske infrastrukture: Stevilo os#bn
ratunalnikov/1000 prebivalcev, Stevilo internetnihkfjtickov/1000 prebivalcev, Stevilo telefonskih
priklju¢kov/1000 prebivalcev, Stevilo uporabnikov svetowmegpleta/1000 prebivalcev, Stevilo
mobilnih telefonov/1000 prebivalcev in Stevilo walgjskih sprejemnikov/1000 prebivalcev.

Indeksc¢loveskega kapitala (angl. Human Capital Index)egtavljen iz stopnje pismenosti pri odraslih
osebah in kombinacije vpisa v primarno, sekundarrerciarno izobrazevanije.

(2) Indeks e-udeleZbe v eUprawéri pripravljenost in zmoznost javne uprave, dakpbi drzavljanom
relevantne informacije in kvalitetno e-storitev,ospbnost javne uprave, da spodbudi drZzavljane k
dialogu pri procesu dajanja informacij ter da jiodbuja pri oblikovanju politik preko svetovnega
spleta kot medija. Indeks zajema 21 raih e-storitev za drZavljane na potjro e-informiranja, e-
svetovanja in e-odi@nja, ki se nana3ajo na sploSno pdégroizobraZzevanje, zdravstvo, socialno
varnost, finance in zaposlovanje.

Tabela 25: Indeks pripravljenosti in e-udeleZbéJpmvi po posameznih drzavah, v letu 2002

Mesto | Indeks pripravljenosti eUprave Indeks e-udelezbe v eUpravi

(angl. E-Government Readiness Index) (angl. E-Participation Index)

Drzava Indeks | DrZzava Indeks
1 ZdruZene drZzave Amerike 0,927  Velika Britanija 0an
2 Svedska 0,840| ZdruZene drzave Amerike 0,966
3 Avstralija 0,831 | Kanada 0,828
4 Danska 0,820 | Cile 0,828
5 Velika Britanija 0,814 | Estonija 0,759
6 Kanada 0,806 | Nova Zelandija 0,69D
7 NorvesSka 0,778 | Filipini 0,672
8 Svica 0,764 | Francija 0,638
9 Nentija 0,762 | Nizozemska 0,638
10 Finska 0,761 | Auvstralija 0,621
11 Nizozemska 0,746 Mehika 0,603
12 Singapore 0,746| Argentina 0,586
13 Koreja 0,737 | Irska 0,586
14 Nova Zelandija 0,718| Svedska 0,586
15 Islandija 0,702 | Netija 0,534
16 Estonija 0,796 | Koreja 0,483
17 Irska 0,796 | ltalija 0,466
18 Japonska 0,693| Singapore 0,466
19 Francija 0,690 | Svica 0,466
20 Italija 0,685 | Danska 0,448

Vir: Bertucci, 2003, str. 14 in 19.
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V tabeli &t. 25 v prvem stolpcu vidimo, da so naAwwisoko gospodarsko razvite drzave, katerih
indeks pripravljenosti eUprave je &ekot je 0,402 (kot znaSa pove za cel svet). Med njimi je
tudi nekaj nizko razvitih, kar pomeni, da te drzaeedohitevajo bolj razvite. Severna Amerika in
Evropa sta regiji z drzavami, ki imajo nadpowvmieindeks. Slovenija z vrednostjo indeksa 0,631
zaseda 28. mesto od 173 drzav Wdjnih v raziskavo.

V drugem stolpcu, kjer so prikazane drzave gledendeks e-udelezbe v eUpravi, vidimo, da so med
bolje gospodarsko razvitimi drzavami tudi manj ite\drzave, kot s@ile, Estonija, Filipini, ki so
pripravljene dohiteti bolj razvite in uvesti eUpmawendar Se nimajo razvite potrebne infrastrukture
Slovenija z vrednostjo indeksa 0,310 zaseda 20toneek173 drzav vkljéenih v raziskavo.

Lahko povzamemo, da predstavljajo¢jee oviro za razvoj eUprave nerazvitost informaadsk
infrastrukture, pomanjkanjéloveSkega kapitala in neustrezna politika drzaw, ga pripravljenost
javne uprave, da uvede eUpravo.

V tabeli 8t. 26 je prikazanih 18 najbolj iskanitsteritev eUprave v Zdruzenih drzavah Amerike, Ki

e

Government Web Site Survey, 2001, str. 65).

Tabela 26: Prikaz 18 najbolj iskanih e-storitev eaye s strani uporabnikov v ZdruZenih drZzavah
Amerike, v letu 2000

Iskana e-storitev % uporabnikov e-storitev
spletne strani eUprave

Politicna participacija:

Iskanje informacij o drzavni politiki na dalenem podrgu 62
Posiljanje komentarjev o daleni temi javnemu usluzbencu 34
Pridobitev informacije o volitvah, npr. o kraju eV 34
Pridobitev informacij, ki omogtajo odl@itev o tem koga voliti 21
Zdravstvene zadeve:

Pridobivanje informacij o dolenem zdravstvenem problemu ali nasvetu 49
IzobraZevanje:

Pridobitev informacij za raziskovalni projekt v 8ol 70
Ekonomija:

Pridobitev informacije, ki se nana3ajo na poslogaudijetja ali na delovno 34
mesto

Pridobitev informacije ali prijava na razpisanoaelo mesto v javni upravi 24

Osebna varnost:
Pridobitev nasveta ali informacije, ki se nanaSasebno ali zdravstveno

varnost 49
SploSne informacije:

Iskanje informacij o storitvah, ki jih ponujajo titsicije javne uprave 63
Pridobitev informacij ali prijava na kaksno od drag spodbud 20
Druge informacije:

Pridobitev turisttnih ali rekreacijskih informacij 77
Prenos obrazca 63
Pridobitev informacije o loteriji 21
Prijava osebnih davkov 16
PodaljSanje vozniSkega dovoljenja ali registrazgeavto 12
PodaljSanje poklicne licence 7
Pridobitev dokazila v zvezi z rekreacijo (dovoldaiza ribarjenje) 4
Platilo kazni 2

Vir: Bertucci, 2003.
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7. ANALIZA E-STORITVE eDOHODNINA V SISTEMU eDAVKI V SL OVENIJI

V tem poglavju bom na primeru e-storitve oddajashjdnodninske napovedi za odmero dohodnine v
sistemu eDavki namenjene finim osebam (v nadaljevanju: eDohodnina) poskuSalarabiti
spoznanja glede razvoja eUprave, ki so bila obSopiszana v prejSnjih poglavjih, jih povezati v
predlog izboljSav eDohodnine, ki bodo uporabnikoagatovila bolj kvalitetno storitev in s tem
pripomogla k bolj preglednem, enostavnem, uporabmikjaznem in bolj sinkovitim delovanjem
javne uprave.

Kot osnovo za identifikacijo problema bom uporalsigkundarne vire, t.j. knjigélanke in besedila,
ki se ukvarjajo s problematiko préevanega podiga (glej prejSnja poglavja). Pri analizi e-storitve
eDohodnina mi bodo v pomioanaliza in interpretacija primarnih virov, t.j.d$ure, dokumenti,
raziskave in ankete, ki jih je izvedla i uprava Republike Slovenije (v nadaljevanju: DYRS
raziskave drugih virov, ki so bile narejene v okvirowtevanega podiga ter informacije pridobljene
na svetovnem spletu. Poleg tega bom z metodo Bestipazovanja, testiranja uporabnosti in
tehncnega delovanja préavala dejansko stanje. Pri metodologiji obravnaganproblema bom
uporabila deskriptivho (opisno-pojasnjevalno) el

Analizo bom dopolnila s svojim pogledom glede izdel podrobnejSega trzno-komunikacijskega
programa in s svojim pogledom na razvoj e-storit®hodnina.

7.1. Predstavitev e-storitve eDohodnina in analiza staaj

V tem poglavju bo predstavljena e-storitev Oddajaatininske napovedi za odmero dohodnine za
leto 2003 v sistemu eDavki oziroma eDohodnina.

7.1.1. Predstavitev e-storitve eDohodnina

DURS je konec leta 2003 na spletni strani httpaiéddurs.sivzpostavil javno dostopni in brezpta
servis za elektronsko dé&w poslovanje eDavki, prek katerega so lahka:diexavezanci elektronsko
izpolnjevali nekatere d#@me obveznosti. S 1. marcem 2004 je DURS prek tetrsplstrani vsem
dawnim zavezancem omogjb elektronsko izpolnitev, podpis in oddajo dae napovedi za odmero
dohodnine za leto 2003 (eDavki, Elektronskodevposlovanje, eDohodnina, 2004).

Ce je Zelel daéni zavezanec, uporabnik sistema eDavki, oddati eDoimo za leto 2003, je moral
poskrbeti, da je imel:

- ustrezno réunalniSko strojno opremo @analnik Pentium Il ali boljSi, 64 MB RAM ali v& 5
MB praznega prostora na trdem disku za namestaevostnin komponent ali zasnih datotek,
opremo za varno shranjevanje digitalnega potrdjlahralnik pametnih kartic, USB mico ali
podobnoge se digitalno potrdilo ni shranilo na trdi disk),

- ustrezno réunalnisko programsko opremo (operacijski sitem Wimsl 98, 200, Me, XP ali
Windows 2003 Server, Internet Explorer 5.5 ali pg%a razltica, Mozilla 1.5 ali poznejSo
razlicica),

- dostop do svetovnega spleta (povezavo najmanj ZAakiove’),

- digitalno potrdilo (SIGEN-CA ali SIGOV-CA overitajCenter Vlade RS za informatiko, CA
NLB overitelja NLB, d.d. ali POSTArCA overitelja B Slovenije, d.0.0.).

Pred postopkom prve prijave v sistem eDavki je mogorabnik najprej na tanalnik namestiti

pridobljeno digitalno potrdilo (SIGOV-CA, SIGEN-CAA-NLB ali POSTArCA) v skladu z navodili
izdajatelja tega potrdila.
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Postopek prijave v eDavke je v letu 2004 potekareh korakih (eDavki, Elektronsko d&o
poslovanje, eDohodnina, 2004):

1.korak: Pridobitev digitalnega potrdila

2.korak: Prevzem in namestitev digitalnega potrdila

3.korak: Prijava v eDavke

Slika 18: Celoten postopek prijave v eDavke

<+« |cfavki

Prewerjanje

I N
Prejem dig.
potrdila 3.
Prijawa
1 w eDavke
Pisna \dog; 0
za ridcibite\t
igitalnega
potrdﬁa

Crawini zavezaneac

Vir: DURS, 2004.

1.korak: Pridobitev digitalnega potrdila

Bodci uporabnik eDavkov je moral zaprositi za digitajpatrdilo pri izdajatelju, Centru Vlade RS za
informatiko (za potrdilo SIGEN-CA ali SIGOV-CA) apa uporabiti digitalno potrdilo katerega od
overiteljev, s katerimi ima DURS sklenjen sporaz{iova Ljubljanska banka, d.d., PoSta Slovenije,
d.d.).

Slika 19: Zahteva za pridobitev digitalnega po#dil

1.

Pisna vlaga O
za ridcibiteu'
igitalnega
potrdﬁa

Dawini zavezanec

Vir: DURS, 2004.

2.korak: Prevzem in namestitev digitalnega potrdila

Postopek prevzema digitalnega potrdila je bil vstojnosti izdajateljev, ki so nudili navodila za
prevzem in namestitev. Postopek je v&ljjeval prevzem gesla poslanega po navadni po&izpm
gesla poslanega po e-posti, prevzem digitalnegalifoiz ustreznega spletnega naslova s gjono
obeh gesel, prenos in shranitev digitalnega petnalil osebni tanalnik ali na prenosljiv medij (npr.
na pametno kartico ali USB ki

Slika 20: Prevzem in namestitev digitalnega ptirdi

2c
Prejern in
Zh. rarneskitew
Unos digitalrega
@ gesel patrdila

2a.

Prajem gesel w
loienih poitah
(pisrma +
elektronske pisma)

Drawéni 2avezanec

Vir: DURS, 2004.
3.korak: Prijava v eDavke

Predpogoj za prijavo je bila ustrezna oprema, naemes digitalno potrdilo, pravilno nastavljen
brskalnik ter skrbniSke pravice v operacijskemesisi.
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Slika 21: Prijava v eDavke

dig. potrdila

3.
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v el

Dravini zawezanec

Vir: DURS, 2004.

Slika 22: lzgled obrazca e-storitve Oddaja dohaskeénnapovedi za odmero dohodnine za leto 2003
(eDohodnina) v sistemu eDavki
Lok
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Vir: Spletna stran eDavki, 24.12.2004.

HE |~

Podatki so se enostavno vpisovali v prazna polg@odila za izpolnjevanje posameznih polj so
uporabniki pridobili s klikom na naslov posamezmstice v tabeli. Po izpolnitvi podatkov so lahko
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uporabniki izbrali moZnost informativhega izwma dohodnine, natisnili dokument v .pdf obliki,
izvozili podatke v XML za kasnejSo uporabo ali grélk program.

Registrirani uporabniki so tisti uporabniki sistemiaavki, ki imajo potrebno strojno in programsko
ratunalniS8ko opremo, veljavno digitalno potrdilo in sepesno izvedli postopek prijave v sistem
eDavki. V varnem zaprtem delu spletne strani eDakijim bile v letu 2004 na voljo naslednje
storitve (eDavki, Elektronsko dé&wo poslovanje, 2004):
- elektronska izpolnitev, podpis in oddaja obrazgaowadi za odmero dohodnine,
- avtomattna predizpolnitev uvodnega dela obrazca z osebpiodiatki zavezanca (ime in
priimek, rojstni podatki, stalno prebival&in da¥na Stevilka),
- poma: pri izpolnjevanju obrazca iz navodil za izpolnjej@napovedi,
- informativni izra&un dohodnine,
- samostojna pooblastitev druge osebe za izpolniexng obveznosti zavezanca v obsegu
priprave, e-podpisa in oddaje obrazca,
- veckratna elektronska oddaja napovedi pred iztekonorzslega roka, to je do 24:00 ure dne
31.3.2004, po tem roku pa k& obrazec 3e ni bila vlozen,
- opozorilo na morebitne krine in nekrittne napake pri izpolnjevanju e-obrazca,
- zaasno shranjevanje izpolnjenega obrazca na strezailgistem eDavki in izvoz podatkov na
uporabnikovo stran v formatu XML ali PDF,
- tiskanje in izvoz digitalne povratnice, ki dokazdi@um incas uspesno vloZzenega e-obrazca pri
dawnem organu.

Neregistrirani uporabniki so tisti uporabniki sisi@ eDavki, ki nimajo ustreznega digitalnega padrdil
imajo pa rédunalnik s potrebno opremo in povezavo do svetovrsgyeta. V odprtem delu spletne
strani eDavki so jim bile v letu 2004 na voljo reashje storitve (eDavki, Elektronsko d@mo
poslovanje, 2004):

- obrazec, ki so ga lahkodanalniSko izpolnili, natisnili in po posti ali oseb dostavili datnemu
organu (za te uporabnike ni bil mage-podpis in elektronska oddaja obrazca),

- poma: pri izpolnjevanju napovedi iz navodil za izpolrgeye napovedi,

- informativni izr&un dohodnine,

- obrazec za pooblastitev, s katerim so lahko pothldsigo osebo, ki ima digitalno potrdilo, za
izpolnitev, e-podpis (pravilno izpolnjeni obrazex ljilo potrebno poslati po posti ali osebno
dostaviti pristojnemu dawemu uradu oziroma izpostavi, ki ji je moral 8iavzavezanec
predloZiti obrazec).

S tem ko uporabnik vstopi v pogodbeno razmerje RBkm, se obvezuje, da bo varoval svoj varni
e-podpis oziroma osebno geslo ter zasebnt kijyih ne bo predajal tretjim osebam v uporabonali
vpogled. Uporabnik nosi odgovornost za vso Skod@e kodisi posredno ali neposredno poverma
zato, ker so tretje nepoobtahe osebe uporabile dostop do spletnih stranirdmik se tudi zaveze,
da bo ob upoStevanju uporabniskih navodil zagotogjliSjo mozno raven varnostnih ukrepov, ki
bodo zagotavljali minimiziranje tveganj nepoolBdega pristopa, spreminjanja in izgube podatkov
ter tako obvestil DURS o vseh morebitnih neprastitov zvezi s temi dolfili.

Uporabniku eDohodnine je zagotovljena varnost p@sifa v nasledniji obliki:

- Uporabnik sistema se ob vstopu v eDohodnino ideimmtf z osebnim kvalificiranim digitalnim
potrdilom. Le-to mu omogt@ poslovanje v skladu z njegovimi pooblastili.

- Prijava uporabnika v sistem preveri tudi identififa streznika. S tem je uporabnik zavarovan
pred poSiljanjem podatkov na goljufiv streznik.

- Komunikacija med uporabnikovim danalnikom in streZznikom eDohodnina je Sifriranar ka
prepre&uje nepovabljen vpogled v uporabnikovo poslovanije.

- Streznik ob prejetju dokument preveri in uporabnganudi v podpis. S tem je odpravljena
moznost, da bi bili zaradi morebitnih tetmh napak v eDohodnino vloZeni nepopolni
dokumenti.
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- Ko uporabnik preko eDohodnine vloZzi dokument, gak&bnsko podpiSe. Postopek
podpisovanja vkljtuje prepisovanje grafino pop&ene slikovne kode, ki prepnge vdor
avtomatskim trojanskim konjem (varnostni sistemgekznan kot Captcha).

- Vsi dokumenti v eDohodnini se ob podpisu Zigosajasovnim Zigom. Z enalhim dolazanjem
¢asa oddaje ne glede na lokalne nastavitve streZalkauporabnikovega tanalnika je
onemogdeno ponarejanjéasa oddaje dokumenta.

- Podpis z digitalnim potrdilom idasovni zZig na dokumentu pravno zagotavljata neizjodst
podpishika in¢asa oddaje. Digitalna povratnica, ki jo izda stieZb prejetju dokumenta, je
enakovredni pravni dokaz za daega zavezanca.

- Vsi dogodki (vpogled v podatke, oddaje dokumenspremembe pooblastil) so zabeleZeni v
dnevniku dogodkov. To velja za vse uporabnike, udlp za poslovne skrbnike — dae
referente.

- Strezniki so pred zunanjim svetom zavarovani & pezarnimi zidovi, ki &itijo podatke in
sistem pred nepoobk&nim vdorom.

Pravilnik o prijavi overiteljev in vodenju registraveriteliev v RS (2001) ureja postopke prijave
overiteljev, njihov vpis v javni register overiteyj v RS in vodenje tega registra. Naloge v zvezi z
vodenjem registra opravlja Direkcija za poslovndoimacijsko sredi&, kot organ v sestavi
Ministrstva za informacijsko druzbo.

S sklepom Vlade RS (2002) je Vlada RS dala DURSobtastilo za opravljanje nalog v zvezi s
prijavo in ugotavljanjem istovetnosti oseb za upora-poslovanja z institucijami javne uprave v
skladu z 39¢lenom Uredbe o pogojih za elektronsko poslovanjel@ktronsko podpisovanje (2000).
Vlada RS je s tem sklepom zadolzila DURS, da jedefovanju s Centrom Vlade RS za informatiko
lahko izvedel vse potrebno za izvedbo sklepa giipd@blastila za opravljanje nalog v zvezi s prija

in ugotavljanjem istovetnosti oseb z uporabo egp@sija z institucijami javne uprave.

V skladu z zakonskimi dotdli, ki formalno dol@iajo n&ine poslovanja, je DURS zavezan k
varovanju osebnih podatkov deh zavezancev in preprevanju dostopa do podatkov
nepoobla&nim osebam. V skladu s tem:

- Organi DURS-a nimajo vpogleda v dokumente, ki sshienjeni na spletni strani eDavki. Pred
vloZitvijo so ti dokumenti vidni le danemu zavezancu oziroma pooldkadim osebam.

- V skladu z Zakonom o elektronskem poslovanju ikteteiskem podpisu, Zakonom o d¢aem
postopku in Zakonom o sploSnem upravnem postoplkdokamenti, vloZeni na d&mo upravo
preko eDohodnine, enakovredni dokumentom, vioZanpapirni obliki na viozZige.

- Osebni podatki dasnega zavezanca, shranjeni v eDohodnini, se lahkoabfjajo izkljuino v
namene dainega poslovanja med danmi zavezanci in njihovimi uradnimi osebami dae
uprave.

- Vsa dejavnost uporabnikov v eDohodnini (vpogledioperacije nad dokumenti, spremembe
pooblastil) se beleZi v dnevnik dogodkov. To vdijai za dejavnost uradnih oseb i
organov. V primeru sodnega postopka je DURS dqlitedati podatke o teh dejavnostih.

7.1.2. Zivljenjski cikel e-storitve eDohodnina

V Sloveniji je bilo v letu 2003 1.153.551 vseh eaancev za oddajo dohodninske napovedi za
odmero dohodnine. Preko sistema eDavki je bilo piftd46.842 eDohodnin za leto 2003, kar znaSa
priblizno 1,5%. DURS je ob uvedbi storitve eDohadnpritakoval, da bo napoved po e-poti oddalo

od 30.000 do 50.000 zavezancev (DURS, 2004).

Kotler navaja Stiri stopnje Zivljenjskega ciklusad¢nega izdelka oziroma storitve: stopnjo uvajanja
storitve na trg, stopnjo rasti, stopnjo zrelostsiopnjo upadanja (Kotler, 1998, str. 355-366).d8laa
1,5% delez zavezancev, ki so oddali dohodninskavegh za odmero dohodnine preko svetovnega
spleta lahko sklepamo, da gre za stopnjo uvajdojéve in za uporabnike inovatorje.
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Na stopnji uvajanja lahko uporabnike razdelimo e& podskupin, ki razéino hitro sprejemajo novo

storitev (Kotler, 1998, str. 361):

- »inovatorji To je tista skupina, ki je drzna, pripravljenaskasiti nove izdelke in sprejeti
tveganje. Ti uporabniki so dobro informirani in gséavljajo 2,5% uporabnikov.

»prvi uporabniki« Ti uporabniki v svoji skupnosti veljajo za mnéggsvodje in sprejemajo
nove ideje zgodaj, toda s previdnostjo. Predstavljd,5% uporabnikov.

»zgodnja véina« To so uporabniki, ki sprejmejo izdelek, Sele ka ga prvi dve skupini Ze
sprejeli. Nove ideje sprejmejo prej kot powvge ljudje, ¢eprav redko veljajo za vodje.
Predstavljajo 34% uporabnikov.

»pozna véna« To so uporabniki, ki so skepiii, nov izdelke sprejmejo potem, ko jih jeciea
ljudi Ze poskusila. Predstavljajo 34% vseh uporatni

»zamudniki« To so omabhljivci, ki so nagnjeni k tradiciji irermarajo sprememb. DruZijo se z
ljudmi, ki prav tako prisegajo na tradicijo in spnejo novost le, kadar ta delno Ze pridobi
lastnost tradicije. Predstavljajo 16% vseh uporani

Glede na to, da pri e-storitvi eDohodnina ne greklaaicno storitev, menim, da nadaljnji razvoj te

g

rast-zrelost-upadanje«, pg@a bo 3lo za krivuljo tipa »uvajanje-rast-zrelpgid cemer bo stopnja
uvajanja storitve verjetno precej dolga. Ker eDatinidne grozi neposredna konkurenca, DURS za
trzno komuniciranje ne namenja veliko napora ozaofimartnih sredstev. Prav zaradi slednjega
prednosti nove storitve Se niso zavestno sprejetevgeh uporabnikih, saj so z njimi premalo
seznanjeni.

Graf 7: Primerjava med Zivljenjskim ciklom kl&se storitve in Zivljenjskim ciklom storitve
eDohodnina

UVAJANJE RAST ZRELOST

eDohodnina

Prodaja / uporaba
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Vir: Kotler, 1998, str. 355-366 in lasten.

Zaradi razmeroma visoke stopnje rasti penetraggboih réaunalnikov in rabe svetovnega spleta v
gospodinjstvin (opremljenost gospodinjstev z osebmacunalniki je na zelo visokem nivoju in
dosega 64%, hitro se pavge tudi dostop gospodinjstev do svetovnega spketse je potrojil v Stirih
letih in v letu 2003 znaSa 45% (Pé&ito o strukturnih reformah, 2004, str. 18)), lahkicakujemo, da
se bo uporaba e-storitev v prihodnjih letih pmxeala. Ce bo DURS z ustreznimi aktivnostmi
motiviral potencialne uporabnike k uporabi storjthako razmeroma hitro doseze stopnjo rasti.

Da bo DURSimbol;j izkoristil in izboljSal rast trga, bo morakboljSati kakovost storitve in ji dodati
nove zndilnosti, izboljSati estetsko privtaost, zamenjati oglaSevanje zavedanja o storitvi z
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oglasSevanjem za pridobitev naklonjenosti do steriter poveéati interes uporabnikov za pogostejSo
uporabo drugih e-storitev javne uprave.

Zaradi vseh prednosti, ki jih prinaSa eDohodnira pricakujem stopnje upadanja storitve. Uporaba
storitve po pridobitvi osebnega digitalnega po&dil razmeroma enostavna in n&gkijem, da bi se
uporabniki ponovno odtali za tradicionalni néin oddaje dohodninske napovedi.

7.1.3. Analiza uporabnikove-storitve eDohodnina

V tabeli &t. 27 in grafu &t. 8 je prikazano Stewikeh zavezancev za oddajo dohodninske napovedi za
odmero dohodnine za leto 2003 in Stevilo tistihezancev, ki so oddali dohodninsko napoved preko
sistema eDavki, in sicer po posameznih izpostaydR®-a.

Tabela 27: Stevilo vseh zavezancev za oddajo damskin napovedi za odmero dohodnine za leto
2003 in Stevilo tistih zavezancev, ki so oddali BBadnino, po izpostavah DURS-a, stanje na dan
31.3.2004

Stevilo vseh zavezancev DeleZ vseh zavezancev

za oddajo napovedi za odmero | za oddajo napovedi za odmero Stevilo zavezancev, ki so oddali Delez zavezanceyv, ki so oddali

Davéna uprava Urad dohodnine za leto 2003 dohodnine za leto 2003, v % eDohodnino za leto 2003 eDohodnino za leto 2003, v %
3 BreZice 46.142 4 427 3
4 Celje 115.355 10 1.089 6
5 Kocevie 23.071 2 170 1
6 Koper 69.213 6 674 4
7 Kranj 115.355 10 1.994 12
8 Ljubljana 311.459 27 7.309 43
9 Maribor 173.033 15 1.717 10
10 Murska Sobota 69.213 6 675 4
11 Nova Gorica 69.213 6 638 4
12 Nowo Mesto 57.678 5 707 4
13 Postojna 23.071 2 194 1
14 Ptuj 46.142 4 383 2
15 Hrastnik 23.071 2 312 2
16 Velenje 34.607 3 553 3
Skupaj 1.153.551 100 16.842 100

Vir: DURS, 2004.

Graf 8: Stevilo vseh zavezancev za oddajo dohokeinapovedi za odmero dohodnine za leto 2003,
po posameznih izpostavah DURS-a, stanje na dar28048
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Vir: DURS, 2004.

V grafu 8t. 9 je prikazan delez vseh zavezancewddajo dohodninske napovedi za odmero
dohodnine za leto 2003 in delez tistih zavezankegp oddali eDohodnino, in sicer po posameznih
dawnih izpostavah DURS-a.
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Graf 9: Stevilo zavezancev, ki so oddali eDohodrpneko sistema eDavki, po daih izpostavah
DURS-a, stanje na dan 31.3.2004
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Vir: DURS, 2004.

Iz grafa St. 10 lahko vidimo, da so zavezanci, & aldali eDohodnino, relativno enakomerno
porazdeljeni po dawih izpostavah DURS-a po Sloveniji, izstopa le &tavizpostava Ljubljana, kjer
je uporabnikov eDohodnine glede na delez vseh zanex za dohodnino #jeza 16%tek.

Graf 10: DeleZ vseh zavezancev za oddajo dohodminakovedi za odmero dohodnine za leto 2003
in delez tistih zavezancev, ki so oddali eDohodnipo posameznih damih izpostavah DURS-a,
stanje na dan 31.3.2004
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Iz grafa §t. 11 vidimo, da se je Stevilo oddaj efitine do konca meseca marca, ko je potekel
zakonski rok za oddajo, patevalo. Najve Stevilo oddanih eDohodnin je bilo zabeleZeno paedi
dan pred iztekom zakonskega roka, t.j. na dan 3004, ko jih je bilo oddanih 2.109 (DURS, 2004).

Graf 11: Stevilo oddanih eDohodnin v sistemu eDapkidnevih, v marcu 2004
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Vir: DURS, 2004.
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Samo v zadnjih &tirih dneh pred potekom roka j® litldanih 6.484 dohodninskih napovedi, kar
predstavlja 38,7% vseh oddanih dohodninskih nagowvetdidobju od 1.3.2004 do 31.3.2004.

Ker je pri e-storitvi eDohodnina moge izvrsiti ve& vrst transakcij v zvezi z oddajo dohodninske
napovedi, je v tabeli 5t. 28 prikazano 3e Stevibmgakcij po posameznih vrstah transakcije. Sistem
eDavki zabeleZi kot oddajo dohodninske napovedidmero dohodnine stanje na dan 31.3.2004 ob
polncti, do takrat pa lahko uporabnik dkeat spreminja podatke in opravlja r&ne transakcije
(izdela informativni izréun dohodnine, poobl&&, spreminja podatke).

Tabela 28: Stevilo transakcij po vrstah transakapprtem in javnem delu sistema eDavki, stanje na
dan 31.3.2004

Vrsta transakcije Zaprti del sistema eDavki | Javni del sistema eDavki
Stevilo prijav v sistem 125.281 1.520.424
Stevilo oddaj eDohodnin 68.773 147.846
Izvoz podatkov, Stevilo transakcij* 52.596 61.400
Stevilo informativnih izrdunov 49.688 78.857

Stevilo pooblastitev** 14.218 13.323

Uvoz podatkov*** 7.316 9.985

Skupaj 317.872 1.831.835
Opombe:

*avtomatitna predizpolnitev uvodnega dela eDohodnine z osalpodatki zavezanca

**&tevilo pooblastitev druge osebe za izpolnitevdee obveznosti zavezanca v obsegu priprave, e-gadpioddaje eDohodnin
***za ¢asno shranjevanje izpolnjene eDohodnine v sistdbavid

Vir: DURS, 2004.

V zaprtem delu sistema eDavki je bilo v mesecu m&@04 zabeleZenih 125.281 prijav v sistem
eDohodnina, 49.688 je bilo narejenih informativigrecunov dohodnine, oddaj obrazca eDohodnina
je bilo 68.773 (DURS, 2004).

Graf 12: Stevilo in deleZ transakcij glede na viistmsakcije v javhem delu sistema eDohodnina, v
marcu 2004
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Vir: DURS, 2004 in lastni pretani.
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Graf 13: Stevilo in deleZ transakcij glede na visémsakcije v zaprtem delu sistema eDohodnina, v
marcu 2004
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Vir: DURS, 2004 in lastni pretani.

Glede na demografsko strukturo (segmentacija poosttp je bilo najvé uporabnikov storitve
eDohodnina starih od 30 do 39 let, teh je bilo 38,80 deleZzu so mu sledili uporabniki stari od 40 d
49 let, teh je bilo 23,2% in uporabniki stari odd@®29 let s 19,5% (DURS, 2004).

Tabela 29: Stevilo in delez uporabnikov eDohodmjieele na starost, v marcu 2004

Starost uporabnika Stevilo uporabnikov Delez, v %

10-19 35 0,2
20-29 3.277 19,5
30-39 6.672 39,6
40-49 3.904 23,2
50-59 2.041 12,1
60-69 586 3,5
70-79 253 1,5
80-89 63 0,4

Skupaj 16.831 100,00

Vir: DURS, 2004 in lastni pretani.

Graf 14: Stevilo uporabnikov eDohodnine glede aaost, v marcu 2004
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Vir. DURS, 2004.

Glede na demografsko strukturo (segmentacija pdupge bilo najve€ uporabnikov e-storitve
eDohodnina Zensk, in sicer jih je bilo 63,9%, medtko je bilo 36,1% moSkih uporabnikov
eDohodnine (DURS, 2004).
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Tabela 30: Stevilo in deleZ uporabnikov eDohodmjleele na spol, v marcu 2004

Spol uporabnika Stevilo uporabnikov Delez, v %
Zenski 10.768 63,9
Moski 6.074 36,1
Skupaj 16.842 100,00

Vir: DURS, 2004 in lastni pretani.

Graf 15: Stevilo in delez uporabnikov eDohodninedgl na spol, v marcu 2004
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Vir: DURS, 2004 in lastni pretani.

V tabeli 5t. 31 je prikazano Stevilo in deleZ upmmi&ov glede na Stevilo izvedenih transakcij, v coar
2004.

Tabela 31: Stevilo in deleZ uporabnikov eDohodrjlesle na Stevilo izvedenih transakcij, v marcu
2004

Stevilo transakcij |  Stevilo uporabnikov Delez, v %

1-15 8 0,1

16-30 4 0,02

31-45 3.311 19,7

46-60 8.892 52,8

61-75 3.725 22,1
76-90 742 4.4

91-105 160 0,95
Skupaj 16.842 100,0

Vir: DURS, 2004 in lastni pretani.

Graf 16: Stevilo uporabnikov glede na Stevilo izweith transakcij, v marcu 2004
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Vir: DURS, 2004.
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Glede na Stevilo transakcij, ki jih opravi uporadbpiosameznik, jih je bila wekot polovica (52,8%)
tak3Snih uporabnikov, ki so v sistemu eDohodninaeitirod 46 do 50 transakcij (DURS, 2004).

7.1.4. Cena e-storitve eDohodnina

E-storitev eDohodnina je bila v letu 2004 brezpkaoziroma je stala toliko, kolikor je stala pridels
digitalnega kvalificiranega potrdila in kolikor ja storitev dostopa do svetovnega spletacoa
telekomunikacijski operater (ob predpostavki, darapnik Ze ima osebni #ganalnik oziroma javno
dostopno téko do svetovnega spleta ter primerno programskeropy.

Minimalni stroski nakupa digitalnega kvalificirareegotrdila so bili:

- za nakup digitalnega kvalificiranega potrdilar{dikata) CA NLB, d.d. 5.000,00 SIT (enkratna
pristopnina ob prijavi) (NLB, d.d., 2004),

- za nakup standardnega kvalificiranega digitalnegiadila Poste Slovenije POSTArCA 1.000,00
SIT (letna narénina) (Posta Slovenije, d.o.0., 2004),

- digitalno potrdilo SIGEN-CA Centra Vlade RS zdoimatiko je bilo brezplkno. Digitalno
potrdilo SIGOV-CA za potrebe drzavnih organov kijigoSke Center Vlade RS za informatiko
(Center Vlade RS za informatiko, 2004).

V tabeli §t. 32 je prikazano Stevilo registriraniporabnikov po posameznih vrstah digitalnih potrdil
(AC NLB, POSTArCA, SIGEN-CA, SIGOV-CA).

Tabela 32: Stevilo in delez registriranih uporabrio posameznih vrstah digitalnih potrdil, v marcu
2004

Digitalno potrdilo Overitelj Stevilo Delez
AC NLB Nova Ljubljanska banka, d.d. 10.095 53,7
POSTArCA Posta Slovenije, d.o.o. 339 1,8
SIGEN-CA Center Vlade RS za informatikp 7.728 41,1
SIGOV-CA Center Vlade RS za informatikp 644 3,4
Skupaj St. registriranih uporabnikov 18.806 100,0

Vir: DURS, 2004 in lastni pretani.

Graf 17: Stevilo registriranih uporabnikov po posamih vrstah digitalnih potrdil, v marcu 2004
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Vir: DURS, 2004.

Vidimo, da je najveé uporabnikov e-storitve eDohodnina uporabljaloiiket CA NLB, d.d., in sicer
54%, SIGEN-CA certifikat je uporabljalo 41%, SIGQBA certifikat 3% ter POSTArCA certifikat pa
le 2% vseh uporabnikov (DURS, 2004).
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7.1.5. Trzne poti e-storitve eDohodnina

Uporabniki e-storitve eDohodnina so lahko kontalitis ponudnikom e-storitve preko e-naslova

eDavki.durs@gov.sipreko telefonske Stevilke (01) 478-27-59 (od pimtiga do petka od 8:00 do
15:00 ure).

V tabeli St. 33 in grafu St. 18 je prikazano, kak$nsto pomei pri uporabi eDohodnine so uporabniki
iskali preko telefona.

Tabela 33: Vrsta pontopri uporabi eDohodnine, ki so jo uporabniki iskaleko telefona, v marcu
2004

Stevilo klicev | Delez, v %
Vsebinska pomb 701 19
Tehnitna pome 2.943 81
Skupaj 3.644 100

Vir: DURS, 2004 in lastni pretani.

Graf 18: Vrsta pomd pri uporabi eDohodnine, ki so jo uporabniki igkpieko telefona, v marcu
2004
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Vir: DURS, 2004 in lastni pretani.

19% uporabnikov je iskalo dodatne informacije v zZve vsebinskim problemom, 81% pa glede
tehnologije (DURS, 2004).

V mesecu marcu 2004 je bilo na e-naslov DURS-a kiws@gov.siprejetin 1.223 spord
(DURS, 2004).

Tabela 34: Stevilo in delez e-spdilouporabnikov v zvezi s pondp pri uporabi eDohodnine, v
marcu 2004

Pomat po ePosti| Stevilo e-spordil | Delez v %
1.3.-7.3. 300 25
8.3.-14.3. 207 17
15.3.-21.3. 197 16
22.3.-26.3. 329 27
27.3.-31.3 190 16
Skupaj 1.223 100

Vir: DURS, 2004 in lastni pretani.
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Graf 19: Stevilo e-spotd v zvezi s pomejo pri uporabi eDohodnine, v marcu 2004
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Vir: DURS, 2004.

7.1.6. Analiza trznega komuniciranja e-storitve eDohodnina

Pri trznem komuniciranju e-storitve eDohodnina ahigotovimo, da so bili uporabljeni naslednji
mediji:
- tradicionalno oglaSevanje na spletni strani Hepaprava.gov.si/e-upravan spletni strani
http://eDavki.durs.sinastopi na televiziji, radiu,
- neposredno trzenje: predstavitve pri pravnih abeb
- stiki za javnostmi: novinarske konferenéasopisnilanki,
- notranje trzenje: tiskana gradiva, predstaviweaposlene v izpostavah DURS.

Nastopi na televiziji:
-predstavitev eDohodnine na TV Pika, gostovanjedadi Poslovne krivulje, dne 1.3.2004.

Nastopi na radiu:
-Radio Maribor, enominutna izjava posneta po telaf@0.2.2004,
-Radio RGL, gostovanje v 30 minutni oddaji v 2i26,.2.2004,
-Radio Slovenija, enominutna izjava posneta pdadale 27.2.2004,
-Radio Antena, enominutna izjava posneta po telef@r8.2004,
-Radio VAL 202, gostovanje v 30 minutni oddaji v@j 2.3.2004,
-Radio 94 Postojna, gostovanje v 30 minutni odddjivo, 17.3.2004,
-Radio VAL 202, gostovanje v 30 minutni oddaji v@;j 23.3.2004,
-Radio Capris (Koper), enominutna izjava posnetéefaionu, 30.3.2004.

Predstavitve pri pravnih osebah:
-predstavitev eDohodnine vodstvenim delavcev (dingé&m podruznic) NLB, d.d., 4.3.2004,
-dan odprtih vrat na OS Vrhnika, 6.3.3004,
-dan odprtih vrat na OS Sentjur pri Celju, 11.3200

Novinarske konference:
-predstavitev gradiva na temo eDohodnine na noski&onferenci, dne 24.2.2004,
-demonstracija eDohodnine na novinarski konfereshmg 24.2.2004.

Tiskana gradiva:
-kratka pisna informacija (poziv) na temo eDohodrza objavo ¥asopisu, 13.2.2004,
-kratka pisna informacija o eDohodnini za Bawvbilten, 13.2.2004,
-zloZenka o eDohodnini, tiskana v 100.000 izvogibslana vsem d&aim uradom, izpostavam in
Upravnim enotam RS, 8.3.2004.

Notranje predstavitve:

-predstavitev eDohodnine vodstvenim delavcentdidivuradov in izpostav na Davem uradu RS
v Ljubljani, prisotnih 75 delavcev, 17.2.2004,
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-predstavitev eDohodnine vodstvenim delavcentdidivuradov in izpostav na Déavem uradu RS

v Ljubljani, prisotnih 77 delavcev, 18.2.2004,

-predstavitev eDohodnine delavcem DBaega urada Celje, v Celju, prisotnih 45 delavcew d
11.3.2004,

-predstavitev eDohodnine delavcem Basga urada RS, Glavni urad v Ljubljani, prisotni® 2
delavcev, 12.3.2004,

-predstavitev eDohodnine delavcem Carinske upr&sekRpridejo delat na Dani urad RS, dne

29.3.2004.

Drugo:
-pisni odgovori na vsebinska vpraSanjaaaopise, novinarje in izpostave DURS-a.

Glede na to, da je DURS péviivedel novo e-storitev eDohodnina razmeroma poizns, 1.3.2004 in
da so imeli zainteresirani uporabniki le en me&aga, da novo e-storitev tudi dejansko uporabijo,
lahko trdim, da vgih odstotkov uporabnikov kot so bili realiziranidi ni bilo pricakovati.

Po mojem mnenju je bil glavni vzrok za nizki »trzaeleZz« ljudi, ki so uporabili eDohodnino
neustrezna strategija trznega komuniciranja. Memenje bilo notranje trZzenje izvedeno prepozno
(glavnina konec meseca februarja in v marcu), ¢radalni mediji so bili uporabljeni na lokalnem
nivoju in na nacionalnem nivoju zelo skromno, zit® o eDohodnini so uporabili za notranje
trzenje, primernejSe pa bi jo bilo posredovati akes gospodinjstvo, izpustili so pomemben del
oglaSevanja na ostalih slovenskih spletnih stragddaterim bi dosegli oglaSevanje pri uporabnikih,
Ze uporabljajo svetovni splet in predstavljajorgitrg, prav tako niso bila uporabljena druga oaczi
komuniciranje, t.j. neposredno trzenje, pospeSevargdaje, stiki z javnostmi.

7.1.7. Analiza potreb in Zelja uporabnikov e-storitve eDdhina

Nekaj izhodig za analizo sem pridobila preko primarnega vijaanket, ki jih je izvedla Vlada RS na
spletni strani eUprava (http://e-uprava.gov.si/aek&1.1.2005):

- Anketa, ki je bila izvedena obdobju od 2.11.20046d.1.2004 in je zajela 424 anketirancev, je
pokazala, da se 21,5% anketirancem zdi najbolj g oblika trznega komuniciranja eUprave
preko televizijskega spota, 14,6% preko spletnegaSevanja, 13,2% preko oglasa v dnevhem
¢asopisju, 12,5% prek#lanka v reviji ali tedniku, 10,1% preko plakataawvfjem prostoru ali na
prostem, 9,4% preko zgibanke ali prospekta, 6,6%k@rradijskega oglasa, 5,2% preko
promocijskih predmetov ali daril, 4% preko brosi6% preko knjige in 1,2% preko drugih
medijev.

- Anketa, ki je bila izvedena v obdobju od 30.9.20042.11.2004 in je zajela 185 anketirancev je
pokazala, da je 22,2% anketirancev zvedelo zarspletran eUprava preko klasega medija
(oglasa vcasopisu, na televiziji in radiu), 22,7% preko dtugipletnih strani, 18,4% preko
spletnega iskalnika, 16,8% preko konferenc, predaath usposabljanj, 8,7% preko e-poste, ki
jo je poslal sodelavec, prijatelj ali sorodnik ih,4% preko drugih medijev.

- Anketa, ki je bila izvedena v obdobju od 1.12.20@43.1.2005 in je zajela 156 anketiranceyv, je
pokazala, da 29% anketirancev ngfrat uporablja spletno stran eUprava, 18% jih ubpljeia
spletno stran upravnih enot, 18% sistem Cobis&Zl spletno stran EU, ostali najkeat
uporabljajo spletno stran Ajpes, eDavke, spletransGeodetske uprave RS, spletno stran STO
in spletno stran e-Carina.

- Anketa, ki se je izvajala od 1.3.2004 do 30.3.200# zajela 241 anketirancev, je pokazala, da
je 29% anketirancev mnenja, da so vsebinski priogtkprave slabo marketinsko podprti s strani
Vlade RS, 22% jih meni, da so solidno podprti, 12Pb,so Se kar podprti, 13,7%, da nis® ni
posebnega, 10%, da so katastrofalno podprti in2&6da so odino marketinsko podprti.

- Anketa, ki je bila v obdobju od 31.5.2004 do 30002 in je zajela 80 anketirancev, je pokazala,
da 42,5% anketirancev meni, da je n&jaeovira, da ne uporablja pogosteje e-poslovanja z
drzavo (npr. eDohodnino, e-obrazcev), ker imajarale informacij o e-poslovanju z drZzavo,
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28,8% meni, da je naj¥@ ovira premajhna varnost prenosa podatkov, 16m38fi, da so
programi za poslovanje prezahtevni in 12,5%, kemijogda je oteZen dostop do spleta.

- Anketa, ki se je izvajala v obdobju od 30.2004 d8.2D04, je pokazala, da bi 48,9%
anketirancev dvignilo na najblizji upravni enotirh. informacijski paket (spletno kvalificirano
digitalno potrdilo gitalec kartice ActiveCard Reader in pirok za uporabo)e bi ga Vlada RS
brezpl&no razdelila vsem gospodinjstvom v Sloveniji, 45,8fk&etirancev pa to kom&gka.

Ugotavljam, da sta anketirancem najbolj pomembidrkomunikacijski orodji oglaSevanje preko
televizijskega spota in spletho oglaSevanje, davsebinski projekti eUprave splosno slabo
marketinSko podprti s strani Vlade RS, da ima weldtevilo anketirancev premalo informacij o e-
poslovanju z javno upravo in da si skoraj vsi eellprezplani informacijski paket (spletno
kvalificirano digitalno potrdilo¢italec kartice ActiveCard Reader in piirdk za uporabo).
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7.2. Predlog trzno-komunikacijskega programa e-storitveeDohodnina

Glede na podatke o uporabi e-storitve eDohodninatrani DURS-a, ugotavljam, da projekt
eDohodnina v slovenskem prostoru Se ni zazivel.dbkazuje Stevilo oddanih eDohodnin za leto
2003, saj te predstavljajo le 1,5% vseh oddanitoweqh vseh zavezancev. Prav tako ugotavljam, da
naért DURS-a o0 30.000 do 50.000 oziroma 2,6% do 4,8%anih eDohodnin ni bil dosezen. Menim,
da je bil glaven razlog za razmeroma nizko Stevifworabnikov eDohodnine v pomanijkljivo
pripraviljeni strategiji trznega komuniciranja DURSzato v nadaljevanju predstavijam predlog za
izvedbo trzno-komunikacijskega programa s poudarkarspletnem oglaSevanju, kot projekt, ki bi ga
lahko izvedel DURS v naslednjem letu.

Glede na analizo stanja, ki je bila predstavljenareiSnjem poglavju, v tem poglavju predstavljam
ciline skupine uporabnikov po posamez#ésovnih fazah trznega komuniciranja, glavne cife¢ga
komuniciranja, pri posameznih orodjih znotraj tr&wmunikacijskega spleta pa sem predstavila
lasten pogled na izvedbo akcij in cilie teh akdfjodan je zbirni pregled stroSkov trZznega
komuniciranja irtasovni nart izvedbe.

7.2.1. Ciljne skupine uporabnikov e-storitve eDohodninailji
Trzno-komunikacijski program sem razdelila v dasovni fazi.

V prvi fazi, od aprila do decembra, bi morali preko spletmiirs in tradicionalnih medijev oglaSevati
vse e-storitve v sistemu eDavki, povezano s teregpatoritev eDohodnina. V tej fazi bi moralo biti
oglaSevanje namenjeno vsem drzavljanom. Cilj taj@neglaSevanja je ustvarjanje pozornosti za
»blagovni znamki« eDavki in eDohodnina. Najeewinke in uspehe bi DURS dosegla z uporabo
tradicionalnega trznega komuniciranja & veedijih (televizija, radio¢asopisi) in spletnih medijih ter

s tem dosegla maksimalne sinergijsk&inke oglaSevanja. Z tradicionalnimi mediji bi maral
kratkotrajno izpostaviti spotilo, s katerim bi se ustvarili pozornost potendialmporabnikov za
obstoj te e-storitve in vzpodbudili osnovno zanijpamporabnika za e-storitev. Za obstae
uporabnike bi bil namen oglaSevanja preko stikgavnostmi opominjanje in preko e-poSte grajenje
na elektronskem odnosu.

V drugi fazi od januarja do marca, bi se morali z oglaSevanggavkov in eDohodnine preko
svetovnega spleta, e-poSte, neposrednega trzergpegevanja prodaje, osebne prodaje in notranjega
trzenja, obrniti na oZje opredeljene ciljne skupiinesicer na obstofe uporabnike eDohodnine in na
potencialne nove uporabnike:

-obiskovalce spletne strani eUprava in eDavki,

-uporabnike svetovnega spleta, Kig informacije v zvezi z dohodnino in davki,

-Studente, ki delajo prek napotnic Studentskihisew

-uporabnike digitalnega potrdila,

-javne usluzbence in

-ponudnike digitalnih potrdil in pravne osebe, kbpm kupcem ponujajo storitve, ki zahtevajo

uporabo digitalnega potrdila.
V tej fazi je potrebno vzpostaviti poosebljeno kankacijo z obstoj&mi in potencialnimi uporabniki
ter upoStevati spectfine potrebe in Zelje vsake ciline skupine. V teji fag gre vé samo za
promocijsko stopnjo nakupnega procesa, temuei za informativno stopnjo nakupnega procesa in
stopnjo uporabe (nakupa) storitve.

V mesecu februarju in marcu bi bilo trzno komuraaje najbolj intenzivno, saj s 31. marcem pete
zakonski rok za oddajo dohodnine. DURS bi se Vaej posluZzil kombinacije oglaSevanja kiase
oddaje dohodnine in oglaSevanja elektronske obtfildaje dohodnine, &imer bi lahko dosegel
sinergijske tdinke. OglaSevanju bi bila zato izpostavljena Sicfeedeljena cilina skupina, t.j. vsi
zavezanci za oddajo dohodnine. Namen oglaSevarid zpodbuditi akcijo za nakup (uporabo) e-
storitve z opominjajéim oglaSevanjem prek tradicionalnih medijev.
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Storitev eDohodnina je edina izmed storitev, kiiRS ponuja fizinim osebam v sistemu eDavki.
Spletna stran eDavki nandrgponuja storitve za fiZzne osebe oziroma obrazce za pravne osebe, za
fizicne osebe z dejavnostjo in za&uaovodske servise. DURS v dosedanjih trzno komuijsdih
akcijah ni razlikoval med »blagovnima znamkama«wdde eDohodnina, storitev je za fizie osebe
oglaseval le kot »oddajo dohodnine preko internd®aedlagam, da se oglaSevanje »oddaje dohodnine
preko interneta« preusmeri v oglaSevanje »eDoheenin da se v prehodnem obdobju, t.j. do
izgradnje dodatnih storitev za firie osebe v sistemu eDavki, oglaSevanje eDohodrinezpje tudi

z oglaSevanjem eDavkov. Po nadgradnji sistema déDzalkfizicne osebe pa bi se moralo trzno
komuniciranje s strani DURS-a osredstiona vsako e-storitev posebe.

Cilji oglasevanja so: opomniti uporabnike eDohoénima pravéasno oddajo dohodnine, p@edi
Stevilo novih uporabnikov eDohodnine, poat obisk spletne strani eDavki, seznaniti uporkéri
drugimi storitvami, ki jih DURS ponuja v sistemu &iki ter izgradnja in utrjevanje »blagovne
znamke« eDohodnina in eDavki. Ciljev je sicer velikendar so povezani med sabo, zato predlagam
kombinacijo naslednjih orodij trzno-komunikacijskegpleta:

- tradicionalno oglaSevanije (televizija, radiasopisi),

- spletno oglaSevanje,

- oglaSevanje po e-posti,

- neposredno trzenje,

- pospesSevanje »prodaje«/uporabe,

- osebna »prodaja,

- stiki z javnostmi,

- notranje trzenje.

Slika 23: Uporaba trzno-komunikacijskega spletakupnem procesu

Zanimanje Crajenje
Pozornost Animan) Akcija odnosov z
in Zelja o
uporabniki
Tradicionalno oglaSevanje

Oglasevanje na spletnih strane

OglaSevanje preko e-poste

Neposredno trzenje

Pospesevanje »prodaje«/upora

Osebna »prodaja«

Stiki z javnostmi

Notranje trzenje
Promocijska Informativna .
. . Stopnja

= . . . stopnja stopnja Ponakupna
Stiristopenjski nakupni proces nakupa :

nakupnega nakupnega stopnja

(uporabe)
procesa procesa

Vir: Prirejeno po Kleindl, 2003, str. 193.

Zgornja slika prikazuje elemente trzno-komunikd@ga spleta v AIDA modelu, vkljimo z spletnim
medijem. AIDA model predvideva, da mora biti najpvebujena pozornost za e-storitev pri ciljni
javnosti, nato je potrebno vzpodbuditi zanimanjézaelek/storitev, Zeljo po nakupu in na koncu sled
nakup (Kleindl, 2003, str. 193). Dodana je ponakumtopnja nakupnega procesa, ki predstavilja
pomemben del nakupnega otfaja po Kotlerju (1998, str. 194) ter Peter in @Qls¢2002, str. 166-
169). TemnejSe kot je podifie, ma:nejSi vpliv ima doléeno orodje na stopnjo v nakupnem procesu.
V spodniji vrstici je prikazan Stiristopenjski nakuproces s promocijsko stopnjo nakupnega procesa,
informativno stopnjo nakupnega procesa, stopnjaipakuporabe) in ponakupno stopnjo.

Naj na tem mestu opozorim, da pri e-storitvi eDatind ne gre za nakup storitve v trznem smislu,
pa pa za uporabo storitve, saj je eDohodnina stojétene uprave in zato netrzna dobrina.
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7.2.2. Tradicionalno oglaSevanije: televizija, radiégsopis

DURS se je posluZil tradicionalnega oglaSevanjaathu, predvsem konec meseca februarja in v
marcu. Izbral je Radio Slovenija, Radio MaribordiRaVal 202, Radio Capris v Kopru, Radio Antena
in Radio 94 iz Postojne. Na televizijskem medijuofaSeval le v lokalni televiziji TV Pika, ki pa
svojega programa ne oddaja po celotni Sloveniji.

Menim, da bi moral DURS v obdobju od aprila do debea preko tradicionalnih medijev oglaSevati
eDohodnino v povezavi s sistemom eDavki. S ciljeajett cilino skupino uporabnikov, t.j. vsi
drZavljani, bi se moral posluZziti televizijskegdagevanja po nacionalnih televizijah, TV Slovenia,
in 2. program ter POP TV. Cilj oglaSevanja s krathoo izpostavitvijo spordla bi bil vzpodbuditi
pozornost potencialnin uporabnikov za obstoj tetogitse in vzpodbuditi osnovno zanimanje
uporabnikov za e-storitev. Spéro bi moralo vsebovati osnovne podatke o tem J&igo potencialni
uporabniki pridejo v stik z nat&nejSimi informacijami in podatek o naslovu splesti@ni eDavki ter
njen simbol oziroma logotip. OglaSevanje storitd¥aeki in eDohodnina bi bilo intenzivnejSe v
mesecu januarju in februarju. Namen oglaSevanissteauporabnike, ki so Ze uporabili storitev, bi b
opominjanje in grajenje na elektronskem odnosu.

V mesecu februarju, predlagam, da se tedensko gjgedvminutni televizijski spot v rubriki Dobro je
vedeti na RTV Slovenija, v katerem oseba (demotms)r@rikazuje postopek pridobitve digitalnega
potrdila in uporabo eDohodnine. Cilj takSnega oglahja bi bil usmeriti potencialne uporabnike v
spoznavanje in informiranje o ¢&iau uporabe e-storitve. Ker postopek pridobitveitdlgega potrdila
traja kar nekaj dni, mora biti tovrstno oglaSevamjedeno v februarju, najkasneje etku marca.

V mesecu marcu bi bilo oglaSevanje usmerjeno v amgjamje za uporabo e-storitve tistim, ki Ze imajo
pridobljeno digitalno potrdilo in Se ne uporabljaestoritve eDohodnina ter tistim, ki so v pretekle
letu Ze uporabili e-storitev. Kratkim televizijskispotom bi se priklj€ili kratki pozivi oziroma kratke
pisne informacije na temo eDohodnina na radiu ikasopisih, ki bi si proti koncu meseca marca
sledili vedno pogosteje.

Finartna sredstva:
OglaSevanje na Radiu Slovenija (Ponudba za oglagewvsa radiu in televiziji Slovenija, 2005):

- stroSki kreiranja radijskega oglasa na RTV SlowniZiran oglas, manj zahtevna produkcija =
0,04 mio SIT,

- oglaSevanje e-storitev eUprave (skupaj z e-staritvaDavki in eDohodnino) na 1. in 2.
programu Radia Slovenija, april-december, 1-kratsefte, 10 sekundni oglas v nhajbolj
posluSanem terminu ob 6:00 uri= 1*9*10*1.300 SI0,% mio SIT,

- oglaSevanje e-storitev eDavki in eDohodnine nanl2.i programu Radia Slovenija, januar-
marec, 4-krat megao, 10 sekundni oglas v najbolj posluSsanem dopakizm terminu ob 7:00
uri = 3*4*10*1.300 SIT = 0,2 mio SIT,

- tedenski paket oglaSevanja e-storitev eDavki in hefdoine na 1. in 2. programu Radia
Slovenija, konec februarja in &tek marca, 40 sekundni reZiran oglas od poneddijkpetka
(tedenski paket ob 15:30 uri) = 4*480.000 SIT =21n8io SIT,

- Radio Maribor, 5 minutna rubrika o e-storitvah eKiaw eDohodnini, besedilo bere usluzbenec
DURS-a, v mesecu februarju in marcu = 2*5*45.000 $10,45 mio SIT,

- Radio Koper-Capodistria, 5 minutna rubrika o eistah eDavki in eDohodnini, besedilo bere
usluzbenec DURS-a, v mesecu februarju in marcu5*55.000 SIT = 0,55 mio SIT.

Skupaj oglaSevanje na radiu: 3,26 mio SIT.

OglaSevanje na televiziji (Ponudba za oglaSevasjeadliu in televiziji Slovenija, 2005)
- stroSki kreiranja televizijskega oglasa na TV Shojg trik spot (vé& slik, besedilo, glasba,
govor, grafika, elektronski efekti, enostavna artija = 0,1 mio SIT,
- oglaSevanje e-storitev eUprave (skupaj z e-staritvaDavki in eDohodnino) na 1. in 2.
programu TV Slovenija, april-marec, 1-krat m&sg redni blok ob 19:50 uri = 1*12*11.000
SIT = 0,13 mio SIT,
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- oglaSevanje e-storitev eDavki in eDohodnine naradgm@amu TV Slovenija, februar, tedenski
zakup vsak dan v posebnem terminu ekskluzivno prEmtmativnimi oddajami ob 13:00 uri
Poraila, ob 16:30 uri Por&la, ob 19:00 uri TV Dnevnik, ob 22:00 uri Odmewl Objave
dnevno) = 4*100.000 SIT = 0,4 mio SIT,

- stro3ki kreiranja televizijskega oglasa o e-statitveDavki in eDohodnini na TV Slovenija za
oddajo Dobro je vedeti, igrani spot z animacijoefsrij, reZija, snemanje, postprodukcija) =
0,35 mio SIT,

- reportaze o e-storitvah eDavki in eDohodnine v giddabro je vedeti, v dolZini do 240 sekund
na 1. in 2. programu TV Slovenija, mesec februakrat tedensko ob 17:40 uri in 1-krat
tedensko ob 21:50 uri = 1*4*240*1.000 SIT + 1*4*220600 SIT = 3,36 mio SIT.

Skupaj oglasSevanje na televiziji: 4,34 mio SIT.

OglaSevanje vasopisih (Cenikasopisa Delo, cenikasopisa Dnevnik, 2005:

- stroski kreiranjacasopisnega oglasa, logotip eUprave in eDavki ské&rgisno informacijo o
eDohodnini = javni usluZzbenec,

- oglaSevanje e-storitev eUprave (skupaj z e-staritvaDavki in eDohodnino) v dnevnem
casopisu Delo, april-marec (vsagtrtek, 3 cm oglasni prostor v stolpcu, Sirokemet§, 30%
popust = 12*4*3*8.900 SIT*0,7 = 0,9 mio SIT,

- oglaSevanje e-storitev eDavki in eDohodnina v deevtiasopisu Delo, februar (vsako soboto,
1/8 strani), brez popusta = 4*453.010 SIT = 1,8 8Iib,

- oglaSevanje e-storitev eUprave (skupaj z e-storitvaDavki in eDohodnino) v dnevnem
¢asopisu Dnevnik, april-marec (vsa&trtek, 3 cm oglasni prostor v stolpcu, Sirokem ehb,
30% popust = 12*4*3*3.600 SIT*0,7 = 0,36 mio SIT,

- oglaSevanje e-storitev eDavki in eDohodnine v deeviasopisu Dnevnik, februar (vsako
soboto, 1/4 strani), brez popusta = 4*216.000 SO[86 mio SIT.

Skupaj oglasevanjedasopisih: 3,92 mio SIT.

Skupaj oglasevanje na radiu, televiziji idasopisih: 11,52 mio SIT.
7.2.3. Spletno oglaSevanje

Spletno oglaSevanije je zelo primerno trzno-komuijgko orodje za pov&nje obiska spletne strani
eDavki in povéanje prepoznavnosti e-storitve eDohodnina. DURSes@osluZeval oglaSevanja
eDavkov le na vstopni spletni strani eUprava irspigtni strani DURS-a. Predlagam, da oglaSuje tudi
na drugih spletnih straneh javne uprave, ki so pawa z davki, npr. na spletni strani Ministrstva za
finance, na spletnih staneh upravnih enot. Kerzgrenotranjo informacijsko infrastrukturo, bi bilo
takSno oglaSevanje brez{ten.

Pri splethem oglaSevanju bi bilo potrebno vzpostagoseblieno komunikacijo z naslednjimi ciljnimi
skupinami: obsto@mi uporabniki eDohodnine (obiskovalci spletne straUprava in eDavki) in
potencialnimi novimi uporabniki (tistimi, ki é&jo informacije povezane z davki in dohodnino); Cil
spletnega oglaSevanja je poleg spodbujanja zanamzenje-storitve eDavkov in eDohodnino, tudi
dajanje vseh informacij o uporabi e-storitve eDatind ter dejanska uporaba za nove uporabnike. Za
tiste, ki so Ze uporabniki storitve eDohodnina Wi famen spletnega oglaSevanja opomirgejo
oglasevanje.

Predlagam, da se spletna stran eDavki oglaSujeseh spletnih straneh &g casopisnih druzb
(www.delo.si, www.dnevnik.com, www.finance-on.netyvw.24.ur.com), spletnih straneh iskalnikov
(www.matkurja.com, www.najdi.si, www.slowwwenia.comvww.telemach.com, www.email.si,
www.google.com) in imenikov (www.tis.telekom.si,katerih obiskanost je naj§je po podatkih RIS
(www.ris.org), v obdobju januar-marec pa intenzjgeenglasSevanje storitve eDavki in eDohodnina. V
mesecu marcu dodatno Se na spletnih straneh, kivsebino oglasa v tesni vsebinski povezavi (ha
spletnih straneh www.dohodnina.com, www.davki.com, www.davkoplacevalci.com,
www.racunovodja.com, www.davcnosvetovanje.com, wdajatve.com).
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Oblik spletnega oglaSevanja je veliko (Skrt, 2002):

- spletna pasicalangl. Banner): je najpogostejSa oblika spletnegaSevanja in ima obliko
klasicne animirane pasice v .gif formatu ali obliko naprejSe .html pasice, ki zdruZuje zvok,
animacijo, video in interaktivnost (raziskave sdkaale, da imajo pasice, ki vk§ujejo
besede »brezplao« ali »kliknite tukaj«, znatno ¥g odzivnost),

- »Mouse-move« pasicge manjSe velikosti in vseskozi spremlja miSkiazélec po ekranu (za
uporabnika je lahko takSendma oglaSevanja precej méten neprijeten),

- raz8irljiva pasica(angl. Expanding je v normalnem stanju standardne velikosti, kospgo
dotaknemo z miskinim kazalcem, se nekajkratno pamve

- lepljivi oglasi (angl. Sticky Ad): je oblika oglasa, ki je véas v vidnem polju, ne glede na to,
kako globoko navzdol se uporabnik pomika po sptestianeh (pomanijkljivost te pasice je,
da lahko zakriva del vsebine spletne strani),

- »Scratchy« pasicge podobna loterijski st&i, pri kateri je potrebno »spraskati« sivo podlago
da bi videli ali smo zadeli dobitno kombinacijo, argbnik na spletni strani seveda ne
»praska«, papa se z miskinim kazalcem tolikasa pomika po pasici, da se mu odkrije vse,
kar se skriva,

- zavesna pasicéangl. Curtain Banner): deluje kot zavesa v gida) ki se na koncu predstave
spusti na oder,

- oglasni prevzem spletne stramiglaSevalec zakupi celoten oglaSevalski prostoposamezni
vstopni spletni strani,

- celostranski predoglagangl.Full Page Overlay): oglas se prikaze natoglaidni povrSini
spletne strani tik pred prikazom strani, ki si jpotabnik dejansko namerava ogledati
(optimalno je, da se oglas po 5 sekundah samodgjpee in da se naloZi vsebina spletne
strani, na katero je uporabnik dejansko namengeje das v katerem uporabnik zazna oglas in
njegovo vsebino),

- oglasni premorangl.Commercial Break): za razliko od celostramggkpredoglasa, ki se prikaze
pred prihodom na spletno stran, se oglasni premikafe med uporabo spletne strani,

- predelava televizijskih oglasdiangl. Recycled TV Spots): gre za dokaj enostgwrealelavo
televizijskega oglasa v obliko, ki je primerna Agavo na svetovnem spletu, &ajno gre za
15-30 sekundne oglase, ki na vidnem mestu vseblmdrolno funkcijo za prekinitev ali
zaustavitev posnetka,

- oglas v novem oknf@ngl. Pop-Up, Window Ad): pri tej obliki se oglaalaga v ozadju ne glede
na to, kako se uporabnik pomika po spletnih strapaime se predvajati Sele, ko je v celoti
preneSen, kar zagotavlja nemoteno uporabniSko rigsus

- obogateni oglas(angl. Rich Media Ad): vkljguje zvok, animacijo, video in/ali interaktivnost;
oglas je lahko narejen v Flash, Java, DHTML in listeehnologijah in omog&a animacije,
vgradnjo zvokovnega spaiita ter visoko interaktivnost,

- mali in velikilebde’ oglas(angl. Floating Ad): se prikaZze uporabniku na &tdokaciji spletne
strani, ki jo lahko vnaprej dotomo za vsako spletno stran posebej, oglethgovno omejen,
vendar ga uporabnik lahko vsak trenutek zapeega to ovira pri ogledu vsebine strani al
kakor koli drugée moti, praviloma gre za oglase, ki so narejenliastf (swf) formatu in se
nahajajo na transparentnem ozadju,

- oglasna tapetdangl. Wallpaper Ad): gre za zamenjavo ozadja,

- mali drsni oglas

- premikaj@i oglas

Spletno oglasSevanje je podobno drugim oblikam gan&omuniciranja, pomembno razliko pa
najdemo v uporabnikovem modelu obnaSanja. Procesospost-zanimanje in Zelja-akcijax poteka v
primeru spletnega oglaSevanja t&teno. Najprej izpostavimo oglasno spidim preko katerega
preusmerimo obiskovalca spletne strani na ogladewvalspletno stran, s tem generiramo (zavedanje
in utrjevanje zavesti o blagovni znamki (angl. Bfiag), stimuliramo zanimanje za proizvod ali
storitev in ustvarimo pogoje, da obiskovalec pritle informacij in izvede akcijo (kupi oziroma
uporabi storitev). Prednosti spletnega oglasSevaga moznost interakcije, visok doseg medija,
preprosto in hitro doseganje ciline skupine, hddzivnost skupine, optimizacija oglaSevalske akcije
med potekom, nat&no merjenje &inkovitosti oglasevalskih akcij, ipd..
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Na spletnem trgu obstaja &/enodelov zakupa oglasnega prostora. OglaSevaltatde posluZijo
zakupa oglasnega prostora po fiksni ceni, ki j@gta za doléeno obdobje, zakupa Stevila klikov
(CNK — cena na klik) in ogledov oziroma prikazovNG - cena na ogled). Redkeje se uporablja
model zakupa na izvedeno akcijo (CNA — cena ng@kci

Eden izmed kazalcev s katerimi merimginkovitost spletne oglaSevalske akcije je RPK -nrage
med Stevilom prikazov oglasa in Stevilom klikoveglas (angl. CTR — Click Through Rate) in izraza
doseg oglasa. Pove, koliko odstotkov obiskovalqdgtse strani, katerim je bil oglas prikazan, se je
nanj odzvalo s klikom. RPK oztaje povpréno Stevilo klikov na 100 oglasov, izrazeno v odstot
(RPK=1% pomeni, da na 100 prikazov oglasa dobirklikluporabnika).

CNO=vloZena finatna sredstva/Stevilo prikazov oglasa na spletnnstka oglasuje
CNK=vloZena finatina sredstva/stevilo klikov na oglas ali v povezagglasom
RPK=(CNK/CNO)*100

Meritve povr&ila naloZb oglasevalski akcij lahko merimo z ROidgh Return On Investment). S tem
terminom je povezan model CNK (cena na klik) spgoglasevanja.

Cena za akcijo je kdlina finartnih sredstev, ki jih je potrebno vloZiti za dosege® izvedene Zelene
akcije. Stopnja konverzije CNA je tako kot RPK izeaa v odstotkih, le da pokaZze odstotek
obiskovalcev, ki so na spletni strani izvedli Zeleakcijo (npr. ogled vstopne spletne strani, ogled
strani z opisom/predstavitvijo izdelka/storitve lexy strani z novicami/novostmi, ogled drugéro
dolocene podstrani) ali so pustili na njej dédome podatke (npr. izpolnitev obrazca za vpis eavasl
izpolnitev obrazca za registracijo obiskovalcapinftev krajSega vpra3alnika za zbiranje podatkov a
mnenj o doléenem vpraSanju, izpolnitev obSirnejSe ankete, sedaje v nagradni igri, izpolnitev
obrazca za vpis kontaktnih podatkov ali so tiirdkupili, uporabili dolaieno storitev).

Ce Zelimo izkoristiti trzne moZnosti spletnega madiinoramo upostevati njegov doseg (RPK),
razlicnost ponudnikov dostopa v svetovni splet, demogesiis psihografske zddnosti uporabnikov,
frekvenco prikazovanja (ure, dneve, mesece), ipd..

Oglasni streznik identificira uporabnika in na pgll podatkovnih baz, posamezniku postreze s
spletnim oglasom. Algoritem izbiranja oglasov jevisén od vnaprej dot@nih kriterijev za ciljanje:
po kategorijah oglaSevalskin mest po oglaSevaldktimpanjah, po posameznih oglasih, po
uporabnikih operacijskih sistemov, po urah in dheyio ponudnikih svetovnega spleta, po spletnih
brskalnikih, po klj@nih besedah po uporabnikih Macromedia Flash Player Plug-Ilnijpd.. S
¢asovnim premorom med posameznim prikazom istegasagposkrbimo, da oglasi ne postanejo
moteii za uporabnike in da z oglaSevanjem ne paiamm nhegativnih &inkov. Direktna preslikava
vzorcev pri nartovanju spletnih strani oglaSevalskih akcij izdigonalnih medijev na svetovni splet
ni najbolj smiselna, saj je linearno oglasevangkgelevizije enosmerno in ne om@gmeposrednega
nadzora nad interakcijo z oglasnim sg@lam v realneméasu. OglaSevanje na svetovnem spletu
namre& nudi moznost, da se vsaka dejavnost v povezaglasom zabeleZi in podatke uporabi pri
optimizaciji spletnih oglaSevalskih akcij v realnéasu.

Prednost oglaSevanja na svetovnem spletu je predise da lahko oglaSevalci vsak trenutek
dostopajo do poxdl, ki vkljucujejo vse osnovne kazalce o poteku akcije: Stgwilkazov oglasov,
Stevilo klikov na posamezne oglas, obisk stranikagerih se oglas predvaja, Stevilo obiskov ciljne
strani, Stevilo nakupov na ciljni strani, skupnsdg akcije, doseg po posameznih medijih, prekrévan;
medijev po dosegu, idr..

Se bolj poglobljene in podrobnejse rezultate lam@rimo s sasno analizo logov oglasevabih
spletnih strani in opazujemo spremembe, ki se djganed akcijo (Stevilo strani, ki jih olgis

% Kljuena beseda je ponavadi iskalni parameter, ki g&otigec vpise v iskalnik.
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posameznikgas, ki ga prezivi na straneh, frekvencacarga na oglasevane strani, ipd.). S p&imo
programske opreme se lahko za vsak posebej spreéwljrokrat je bil kakemu uporabniku prikazan
in prek katerih spletnih strani. Tako se lahko z@annezazeleno ponavljanje oglasa istemu
uporabniku in dodeli oglas tistim, ki ga Se nisejeli in hkrati spadajo v ciljno skupino oglasewalc

Z vpisi spletne strani preko imenikov v vse spleisi@alnike in spletne imenike, ki jih uporabniki
uporabljajo za iskanje po internetu, lahko popitana svetovnem spletu obwa$no o tem, kaj se
dogaja na spletni strani, kakSne so novosti in lpmpsgonudbe. Pri vpisovanju spletne strani je zelo
pomembno izbrati kljgne besede, opise in kategorije, s katerimi bodoalpuki laZje nasli stran.

Pri interakciji je pomembno, da je uporabnik v sitaihterakciji z oglasom, to pa pomeni, da
uporabnika oglas ne moti, da ga lahko kadarkoliregada vzbudi zanimanje, da ponudi osnovno
sporailo in da ponudi moznost nadaljnje interakcije. Nagni spletni oglasi so v nekem smislu Ze
podobni televizijskim, radijskim in tiskanim oglaspkjer mora biti spor@lo komunicirano pri prvem
kontaktu z oglasom, tudie uporabnik ne klikne na njega. Seveda pa je pstdspdetnih oglasov ta,
da vseeno ponudijo moZnost nadalinje informacijey ke velja za prej omenjene oglase.
Zainteresirani uporabnik torej s klikom na oglasazz voljo po zanimanju za storitev. Ker gre pri
eDohodnini za oglaSevanje storitve, ki je prisatna celoti izvrSljiva na spletu, je to kifna prednost
takSnega oglaSevanja in je po mojem mnenju najpdmejBa med vsemi oblikami trznega
komuniciranja. Pri tem gre tudi za ciljanje na wgiorike, ki so Ze v celoti seznanjeni z delovanjem
svetovnega spleta, imajoctmalnik in dostop do svetovnega spleta, zato jilkajge spodbuditi k
uporabi eDohodnine, kot tiste, ki v virtualni sgetniso nikoli vstopili.

Finartna sredstva:
Spletno oglaSevanje na eUprava, eDavki in spldgtaing Ministrstva za finance min.fin.sredstva

OglaSevanje na spletni strani http://www.slowwwezoan(cenik s spletne strani, 17.1.2005):
- po ceniku za zakup Stevila prikazov stane prikdasagna osredniji strani od 1 do 2,50 SIT,
kar pomeni, da pri RPK=0,7%2.800 ogledov po 1 SIT v treh mesecih stane 40030T,
- po ceniku za zakup sponzorirane povezave stanen&ligponzorirano povezavo 70 SIT, kar
pomeni, da 3.000 ogledov v treh mesecih stane QQGS0T.
Skupaj 400.000 SIT+210.000 SIT=610.000 SIT (za®&fledov v treh mesecih)

OglaSevanje na spletni strani http://www.najd{&nik s spletne strani, 17.1.2005):

- po ceniku stane Web Jumbo oglas (180x1%®,tdo 17kB) 1 SIT na prikaz (brez popusta),
kar pomeni, da za 450.000 SIT za obdobje treh meeseci RPK=0,7% kupimo 3.150
ogledov,

- po ceniku stane sponzorirana povezava na straruitag (ciljano na kljéne besede, za prvo,
drugo ali tretjo pozicijo) 90 SIT na klik, kar ponig da za 135.000 SIT v treh mesecih
kupimo 1.500 ogledov.

Skupaj 450.000 SIT+135.000 SIT=585.000 SIT (4.6§@dov v treh mesecih).

Ker so ceniki zelo podrobno razdelani z r&zliini predpostavkami in ker je RPK razmerje po
posameznih spletnih straneh zelo ram, je zgoraj opisani izéan le priblizek. Poleg tega so
posamezne spletne strani rémb obiskane po vrsti uporabnika, po dnevih in utemu primerno se
oblikujejo cene po posameznih vrstah oglaSevamajeo(hpr. cena za klik sponzorirane povezave ha
24ur.com stane tudi 180 SIT/klik (cenik s splettrarg, 17.1.2005), na Najdi.si 90 SIT/klik (cenik s
spletne strani, 17.1.2005), na MatKurja.com 80 I8ik/(cenik s spletne strani, 17.1.2005), na
slowwenia.com 70 SIT/klik (cenik s spletne strahr,.1.2005)). Poleg tega se nekateri pridruZijo

4V zasetku leta je druzba Iprom naredila analizo podatkowmreZja Central Iprom, ki je pokazala, da je
povpr&en RPK za klaghe spletne oglase v Sloveniji za leto 2001 znaF&0za leto 2002 0,25%, v letu 2003
0,15%. Vzorec za analizo je zajemal 165 tamh spletnih oglasov in ¥ekot 310 milijonov prikazov. V analizi
RPK za leto 2003 je za raglie spletnih oglasov znasal RPK 0,38%.
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spletnemu oglaSevalskemu omreZju, ki prek enedansés za oglaSevanje zdruZuje spletne strani v
mrezo.

Predlagam, da za oglaSevanje na posamezni spteani spletnega iskalnika, imenika ali spletnih
straneh, ki so vsebinsko povezane z dohodninaakidza oglasevanje nameni 0,5 mio SIT fiérah
sredstev na leto na 15 spletnih straneh, skupanpigssIT na leto.

7.2.4. OglaSevanje po e-posti

Cilj oglaSevanja po e-posti je apelirati na obstejeporabnike eDohodnine, da to storitev dejansko
uporabijo in da se z njimi izgradijo trajnejSi p&oani odnosi. Cilj oglaSevanja po e-posti za
potencialne nove uporabnike pa je vzpodbuditi tak&mimanje in Zeljo po uporabi eDohodnine, da
do akcije (uporabe) tudi dejansko pride.

Predlagam, da DURS za tiste obiskovalce spletremiseDavki, ki Se niso uporabili e-storitve
eDohodnina na vidno mesto na spletni strani postéMbrazec za prejemanje e-spgiilkg ki bi
omogdaal zbiranje e-naslovov. Seveda je prvi pogoj zaedho poSiljanja obvestil preko e-poste
predhodna pridobitev dovoljenja za poSiljanje sartrprejemnika spotd. Primerna bi bila
vzpostavitev avtomatiziranega sistema, ki bi pswpm-naslova v obrazec uporabniku na posredovani
e-naslov poslal potrditveno spéio, ki bi ga uporabnik moral potrditi. Na tadma se lahko preveri,

ali je vpisan naslov res last uporabnika, ki gapesal. Uporabnika bi pri vpisu e-naslova v spletni
obrazec morali seznaniti s tem, kaj bo prejemal kak3ni obliki (.html ali .txt spordla) in kako
pogosto. Do novih e-naslovov uporabnikov bi lahki$lptudi tako, da bi v zameno za pridobitev e-
naslova ponudili brezptae e-knjige, uporabne programe, nagradne igre, ipd.

Naj tu omenim tudi moZnost objave »Obrazca za prajge e-sporél« na drugih spletnih straneh

eUprave bi uporabniku ponudili moznost prejemarjaestil v obliki e-poste, s katerimi bi mu dali

informacije oziroma spletne povezave na druge etgtopovezane z davki (obvestimo ga v primerih
sprememb dasne zakonodaje, da poteka rok za napoved dohodniregk@vedi, ponudimo povezave

na druge e-storitve e-Osebna izkaznica, polnoletagebam lahko ponudimo moZnost volitev v
sistemu eDemokracija, brezposelnim osebam lahkagiom vpoglede v sistem eZaposlitve).

Center Vlade RS za ifnormatiko bi lahko e-naslondgbil tudi prek obrazca za naianje digitalnega
potrdila, v katerega bi bodblastnik vpisal svoj e-naslov za obvagje. Vsem javnim usluzbencem
(zaposlenim na upravnih enotah, &t izpostavah, ministrstvih, uporabnikom digitalnpotrdil
SIGOV-CA in SIGEN-CA) bi se lahko posredovalo e+sido s kratkimi informacijami o storitvi
eDavki in eDohodnina. Glede na to, da je po potaBWRS-a v javni upravi zaposlenih kar 200.000
ljudi, bi bil napor v tej smeri vredno narediti,j $dstajajo centralni imeniki e-naslovov za vsengv
usluzbence.

V e-posti naj bi se spokda naslavljala z imenom in priimkom, obvestila bapila kratka in jedrnata,
vklju¢evala naj bi spletne povezave, na katerih bi upokadobil vet informacij. Prav tako se
uporabnika ne sme zasipavati s spiroizbrati je potrebno pravo frekvenco poSiljanjslerjenje
ucinkovitosti direktnega e-postnega trzenja je v rijavi z drugimi mediji zelo enostavno. Lahko se
spremlja koliko spordil je bilo poslanih, koliko uporabnikov je prekoa@pgil obiskalo spletno stran,
koliko jih je zahtevalo dodatne informacije in Kalije izvrSilo storitev. S pondo spremenljivk, kot
so izgled spor@la, ponudba in stil spotda, se spordila lahko prilagajajo in personalizirajo za
dolocene segmente uporabnikov.
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7.2.5. Neposredno trZzenje

V okviru neposrednega trzenja je DURS trzil tiskarloZenko eDohodnina, ki jo je ponujal
izpostavam dainega urada in upravnim enotam po Sloveniji (obgnaj je bila tudi v .pdf obliki na
spletni strani eDavki). Podatka o tem, koliko % teth zloZzenk so od teh uradov prejeli &aiv
zavezanci, ni. Domnevam pa, da napor v tej smdil marejen.

Predlagam, da se v mesecu decembru posreduje mionpodom gospodinjstva posebej zloZzenko
DURS s splo3dnimi informacijami o uporabi storitvBagki in eDohodnina, s kontaktnim spletnim
naslovom in brezptao telefonsko Stevilko za informacije uporabniko@loZzenka naj poleg
kontaktnih informacij, vsebuje nekaj izjav zadowdlj kupcev. Poleg kratkega opisa storitve naj
vsebuje predvsem podatke o koristih, ki jih bode@linuporabniki z uporabo storitve eDohodnina
(natargnejSe tehriine podatke in podrobna navodila naj vsebujejo rikége dostopne na spletni
strani). Predlagam, da se ponovno v februarju aaosgospodinjstvo poimensko poslje reklamni letak
s splosnimi informacijami o e-storitvah eDavki iBahodnini ter s kontaktnimi t&ami (telefon, e-
naslov, faks, naslov spletne strani, naslovi izpo&IURS-a). V kolikor je zadosti finanih sredstev v
prora&unu, naj se vsakemu uporabniku, ki se odzove naugimm ponudi moZnost natitve
brezpl@&nega digitalnega potrdila SIGOV-CA, ki ga izdajan@z Vlade RS za informatiko.

Predlagam, da se DURS v mesecu februarju in marcgf@aSevanju sinergijsko poveze z NLB, d.d.
pri oglaSevanju storitve Klik, s Posto Slovenijay.d. pri oglaSevanju storitve moja.posta.si, eati

bi zajeli uporabnike, ki Ze imajo digitalno potalilpa ga Se ne uporabljajo za hamene uporabevstorit
eDohodnina.

Ogla3evanje e-storitve eDohodnina bi lahko singkgijpotekalo tudi preko oglasov raznih Studentskih
servisov, saj morajo Studentje po Zakonu o dohad{i04) pl&evati akontacijo dohodnine od
svojega zasluzRa

Predlagam, da se informacije o kontaktnitkedh poslje tudi vsem zaposlenim v javni upravi.

Finartna sredstva:
- izdelava zloZzenke eDohodnina za 200.000 gospodinjst poStnina = 200.000*100 SIT = 2
mio SIT,
- izdelava letaka eDohodnina za 600.000 gospodinjptEstnina = 600.000*50 SIT = 3 mio SIT,
- dopis za javne usluzbence, poslan z e-poSto v glgvisarne organov javhe uprave =
min.fin.sredstva,
- skupne oglaSevalske akcije z NLB, d.d., PoSto Sijeed.o.o0. in Studentskimi servisi, v
februarju in marcu = 1,5 mio SIT.
Skupaj = 6,5 mio SIT.

7.2.6. PospeSevanje prodaje/uporabe

Pri trznem komuniciranju so zelo pomembna orodjappapeSevanje prodaje, t.im. »vabe«, Ki
spodbujajo k dejanski uporabi e-storitve eDohodningabe« so lahko brezgiao digitalno potrdilo
SIGOV-CA, nagradna Zrebanja, nagradne ankete jeejgranimivi ohranjevalniki zaslona in drugo, s
katerimi se skuSa obiskovalce spodbuditi k pogdetajy obiskovanju spletne strani in nakupu
(uporabi) e-storitev.

5 To bi omoggilo preglednost nad izvajanjem in davki pri dejastigposredovanja dela dijakom ali Studentom,
ki jih opravljajo poobla&ne organizacije, v skladu z Zakonom o dohodnifD4) in Pravilnikom o vsebini,
natinu in rokih obve&anja Da¥ne uprave Republike Slovenije in InSpektorata RékeitSlovenije za delo o
zaposlitvi dijaka ali Studenta na podlagi napotrpoeblagene organizacije, ki opravlja dejavnost posredavan]
dela dijakom ali Studentom (2004).
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Eden izmed n&nov pospeSevanja prodaje je, da bi spodbujali alpmike s pozitivho izkusnjo pri
uporabi eDohodnine, da poSiljajo e-posto s sfitim, da priporéajo uporabo e-storitve eDohodnina
svojim prijateliem, ki Se niso uporabniki e-stoatveDohodnina. Predlagam akcijo, s katero bi
uporabnikom DURS ponudil moZznost sodelovanja v @n@b za nagrado, npr. za osebni avto.
Nagradna bi potekala od februarja do konca maroapde&e rok za oddajo napovedi za odmero
dohodnine. Nagradno igro bi bilo potrebno oglaSevatli s pomdjo tradicionalnin medijev
(televizija, radiogasopisi).

Predlagam, da DURS na spletni strani eDavki vzposteupinske diskusije, t.im. forume ali spletne
klepetalnice, s pondo katerih bi obiskovalci spletne strani gradili ugpkosti in izmenjevali
informacije. Pregledovanje diskusij bi dalo DURSw vpogled kaj obiskovalci Se¢@&o na spletnih
straneh, kakSne so njihove izkusnje, tako dobrduditslabe.

Predlagam, da DURS izdela v mesecu februarju zaoirflash animacijo sk& v povezavi z
informacijo glede e-storitve eDohodnina. Namen tdgja bil vzpostavitev t.im. »virusnega
oglaSevanja«. Smisel »virusnega oglaSevanja« @y da na raaline n&ine vzpodbuja uporabnike,
da preko e-poste prenaSajo d@loo sporsilo do drugih uporabnikov in tako ustvarjajo potehza
eksponentno rast v izpostavljenosti oglasnemu sporim njegovem vplivu. »Virusno ogladevanje«
se lahko ustvari z dofeno zanimivo in uporabno informacijo, ki je ljudeéako v3¢, da jo samodejno
in brezpl&no posredujejo svojim prijateljem in znancem inctakstvarjajo brezptmo promocijo,
posredno pa pridobivajo nove potencialne uporabnike

Predlagam, da v zloZenki, ki bi jo posredovali @vadni poSti na dom vsakega gospodinjstva (glej
poglavje 7.2.5.), DURS posreduje posebno 10-me#tenlko, ki bi jo uporabniki vpisali v poseben
obrazec na spletni strani eDavki in tako sodelovalirebanju za prakihe nagrade. Namen tega
oglaSevanija bi bil spodbuditi k obisku spletnerstra

Z vzpostavitvijo sistema za e-svetovanje bi DURS&dgdrbolj osebne odnose z obiskovalci spletne
strani, saj bi le-ti lahko osebno zastavljali ramstna vpraSanja, na katera bi odgovarjala oseba iz
DURS-a, vpraSanja in odgovori pa bi bili objavljewi spletni strani eDavki.

Finartna sredstva:
- nagrada akcije »pozitivna izkusnja-povej dalje«hrys avto = 2,5 mio SIT,
- izdelava flash animacije za »virusno oglaSevanj&&-mio SIT,
- telefonsko svetovanje izven uradnih ur DURS-a, ma§¢udenta za januar (8 ur/30dni) in dveh
Studentov za februar in marec (16 ur/60dni) = (B8B)*800 SIT = 0,96 mio SIT,
- izdelava spletne klepetalnice, elektronsko in teisko svetovanje ¥asu uradnih ur = javni
usluzbenec.
Skupaj = 3,96 mio SIT.

7.2.7. Osebna »prodaja«

Osebna prodaja je &ia s katerim bi posku3ali pritegniti k uporabi eritive eDohodnina. Ker gre za
e-storitev, so moznosti, s katerimi bi lahko pritidigk nakupu z osebno prodajo, zelo omejene.

Predlagam, da DURS sodeluje na sejmih in prodajaibstavah, povezanih z informacijsko
tehnologijo (INDO, Ljubljanski sejem informatikeljer bi imel postavijenih nekaj &analnikov s
posebnimi svetovalci, ki bi ljudem, ki jih storitewanima, lahko svetovali in jih vodili skozi
predstavitve delovanja spletne stani eDavki. CeXMtade RS za informatiko lahko ist@sno vsem
zainteresiranim ponujal digitalna kvalificirana mbla.

Predlagam, da se vsem zainteresirani potencialmorabnikom ponudi moznost, da se v mesecu
januarju, februarju in marcu lahko oglasijo na hajbizpostavi DURS-a, kjer bi mu referent pojasni
postopek pridobitve digitalnega potrdila in na swvojra&unalniku pokazal postopek uporabe e-storitve
eDohodnina.
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Finartna sredstva:

- udelezba na sejmih, skupaj s svetovalcem = 0,5311ip

- svetovanije referenta na lokalnih daih izpostavah DURS-a = javni usluZbenec.
Skupaj = 0,5 mio SIT.

7.2.8. Stiki z javnostmi

Trzno komuniciranje na podffu odnosov z javnhostmi je usmerjeno k pridobivaggnimanja,
simpatij ter javnega zaupanja v storitve, sluZi dtvarjanju pozitivnega, modernega ugleda javne
uprave in gradnji dolgotmejSega odnosa z uporabniki.

DURS je v okviru stikov z javnostmi imel le dve moarski konferenci in nekajankov véasopisih.

Predlagam organizacijo nekaj intervjujev novinarj@v ministrom, pristojnim za elektronske
komunikacije na temo eDohodnina véeeni oddaji »Dnevnik« na TV Slovenija in v dnevno-
informativni oddajo »24ur« na PopTV, véedku meseca marca.

Predlagam, da ima DURS na spletni strani eDavkebpos rubriko, ki je hamenjena medijem in kjer
objavlja aktualne informacije o0 novih e-storitvajra objavljene prispevke i¢lanke iz¢éasopisov,
objavlja spor¢ila za javnost, izdaja obvestila o dogodkih, golaministra, fotografije dogodkov in
drugo.

7.2.9. Notranje trzenje

Notranje trZzenje je bilo izvedeno v oblikiankov v Da¥nem biltenu in predstavitev eDohodnine za
zaposlene po déwih uradih, izpostavah, internih glasilih (@aw bilten), v mesecu marcu. Menim, da
bi moralo biti notranje trZzenje izvedenodalno prej, t.j. Ze v obdobju november in decemdarse
zaposleni najprej sami seznanijo z delovanjem gtgtoeDohodnina in jo popolnoma »0svojijo,
preden jo lahko nadalje sami ponudijo. Predlagagamizacijo internih izobraZevalnih seminarjev, ki
bi potekali v obdobju oktober-januar.

Finartna sredstva:

Organizacija seminarja na temo eDohodnina v novermbdecembru (4-krat mes®) in v oktobru

in januarju (2-krat meseo), prostori/konferefna soba DURS-a, predavatelj javni usluzbenec,lgtros
organizacije = 12 seminarjev*10.000 SIT = 0,12 8I®

7.2.10. Stroski trznega komuniciranja dasovni nért izvedbe

Ze v prejsnjih poglavjih sem pri posameznem trznonikacijskem orodju navedla okvirno visino
financnih sredstev za izvedbo. V tabeli St. 35 prikazupregled vseh stroskov.

Tabela 35: Pregled obsega sredstev za financipgameznih trzno-komunikacijskih orodij, v mio
SIT, za eno leto

Tradicionalno oglaSevanje 11,52
OglaSevanje na spletnih straneh 7,5
OglaSevanje preko e-poste -
Neposredno trzenje 6,5
PospeSevanje »prodaje« 3,96
Osebna »prodaja« 0,5
Stiki z javnostmi -
Notranje trzenje 0,12
Kontrola uspesSnosti trzno-komunikacijskega programa -
Skupaj 33,1

Vir: Lastni prer&uni.
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Med stroske sem dodala e izvedbo kontrole uspgdnbmw-komunikacijskega programa. S tem, ko
bi DURS opravil kontrolo, bi lahko hkrati ugotayljdoseg zastavljenih ciljev, pregikmorebitne
napake ter hkrati ocenil alternativne strategijedgl kombinacije trzno-komunikacijskih oblik in
njihove intenzitete za naslednje obdobje (aprilenrCe bi drzava namenila 33,1 mio SIT za trzno
komuniciranje bi to pomenilo priblizno 6% zneskag# je namenila za celotno postavitev sistema za
eDavki, t.j. 544 milijonov (eDavki mimo javnega paga za polovico drazji, 2004).

V prejsnjih poglavjih sem pri posameznem trZzno-kaikacijskem orodju navedla okvirfiasovni
nart izvedbe, za laZjo preglednost pa v sliki Stp2dkazujem S&asovni pregled za eno leto. Obdobje
enega leta se @gne z aprilom in kota z marcem, ko pate zakonski rok za oddajo dohodnine.

Slika 24:Casovni pregled uporabe posameznih trzno-komuniihijorodij

AIM|J|J]|A| S| O N Dl J|] Ff M

Tradicionalno oglaSevanje:

Televizija

Radio

Casopisi

Oglasevanje na spletnih straneh;

Spletna stran eUprava, eDa

Spletni iskalniki in imeniki

Spletne strani, povezane z davki in dohodn

Oglasevanje preko e-poste

Neposredno trzenje:

Zlozenka eDohodnina

Letak eDohodnina

Dopis zaposlenim v javni upra

Skupne oglaSevalske akcije s pravnimi oseban|
Studentskimi servis

PospeSevanje prodaje:

Nagradne igre na spletni strani eDayki

Spletne diskusije na spletni strani eDa

»Virusni marketing«

Telefonsko in on-line svetovanj

Osebna prodaja:

Sodelovanje na sejmih in razstav|

Osebni referent na lokalni dévi izpostavi

Stiki z javnostmi:

Intervjuji z novinarji

Spletna rubrika z informacijami za novinarje
obiskovalce spletne stra

Notranje trzenje:

Seminarji za referente na dawh izpostavah

Seminarji za zaposlene v javni upra

Vir: Lasten.
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7.3. Predlog izboljSav e-storitev eDavki za fidine osebe

Ker je e-storitev eDohodnina nujno povezana s spledtranjo eDavki, ki na svetovnem spletu
predstavlja funkcijo embalaZe storitve, se v tetn gesveéam predlogom za izboljSanje spletne strani
eDavki, predvsem v tistem delu, ki se nanaSa naalypike kot fizéne osebe. Hkrati podajam opis za
dodatne storitve, ki bi lahko bile ponujene upoilkibn

Trenutno SO na levi strani spletne strani naslednjivsebinski sklopi
(http://edavki.durs.si/OpenPortal/Pages/StartPageFage.aspx, 15.2.2005) :
- Uporabniki eDavkov (vstop)
- eDavki:
0 Prednosti elektronskega daega poslovanja
o Pooblaganje v eDavkih
Prijava v eDavke:
o0 Postopek prijave
0 Oprema
o Pridobitev digitalnega potrdila
o Namestitev digitalnega potrdila
o Prijava
- Spletne storitve:
0 Spletne storitve DURS-a
o Tehnina navodila
0 Uvoz podatkov iz spletnih aplikacij
Pravne podlage:
o0 Pogoji in pravila uporabe
o Varnost
o Politika zasebnosti
0 Zakoni in uredbe

- Obrazci:
0 XML strukture
- Poma:
0 Pogosta vprasanja
0 Kontakt
o Slovar

V osrednjem delu spletne strani se nahajajo nashesirbinski sklopi:
- Prednosti eDavkavs povezavami za fighe osebe, za pravne osebe, zadffiei osebe z
dejavnostjo in za fanovodske servise, s povezavo do obrazcev, ki sistemu eDavki in s
.pdf obliko broSure predstavitve eDavkov,
- Nove storitve v eDavkimaSteti so nekateri obrazci s povezavo, dostogome informacij o
teh storitvah,
Niste uporabnik eDavkov® povezavo do dostopadvieformacij o postopku prijave v eDavke,
Spletne storitves povezavo do dostopa do informacij o spletnihnitstah,
Pooblastila s povezavo do obrazcev za pootéete,
- Splosna obvestil&zadnja objavljena.

Na desni strani se nahajajo povezave do DURS-anfdomacij o DDV na elektronsko opravljene
storitve in isti tekst v angleSkem jeziku.

V spodnjem delu so napisane kontaktrigeéoza pomo (telefonska Stevilka in e-naslov).
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Detofeka Urejanfe Pogled Arilibljere Orodja Pomo:.

QNazaj - @ - [x) [2] () S Iskanje /¢ Priflubliene @ Veépredstavnost € (I~ 3| ) B

Blowi =
Tistart C WO B © [ Nowlicsive. | @AhaGuEk- .. [ elpra@-M. | /3 OAVK - 3

Vir: Spletna stran eDavki, 2005.

Celoten osebni vtis je, da je spletna stran eDagkibinsko nepregledna in nestrukturirana, slabo
vzdrZzevana, uporabniku nudi premalo informacijegetsko in funkcionalno zelo revna. Navigacija
po spletnih straneh je nepregledna, uporabnik nekjese nahaja oziroma kroZi po podstraneh.
Uporabnik naj ne bi vekot trikrat kliknil, preden bi priSel do Zelengdnmacije, vedno pa mu mora
spletna stran ponuditi povezavdbomov« Predlagam, da se v zgornjem delu ekrana za lazjo
navigacijo nameni vrstica ali ikona »&a strani« (angl. Sitemap), ki bi ozfevala kje trenutno se

nahaja uporabnik.

Predlagam, da se vsebina razdeli v naslednjge \aklopeVstop za uporabnike Prijava v_eDavke
za neuporabnike Pomat, Aktualno, Povezaven Domov, katerim naj bi nadalje strukturirano sledili

podsklopi.

Vsebinski sklopi pa naj se nadalje razdelijo v fiojse’:

- Vstop za uporabnike
o Fiziéne osebe
=  eObrazci
= eOsebna kartica
= eEvidenca
= ePl&ila
=  ePosta
= eOsebne nastavitve
Pravne osebe
Fiziéne osebe z dejavnostjo
Rac¢unovodski servisi
o Hitri dostop do obrazcev
- Prijava v eDavke za neuporabnike
0 Opis postopka prijave v eDavke

o OO

=  Prednosti
= Pogoiji in pravila uporabe
= Varnost
=  Zasebnost
= Zakoni
Oprema

Pridobitev digitalnega potrdila
Namestitev digitalnega potrdila
Prijava v sistem eDavki

O O OO0

®V tem delu se osredatam na e-storitve, namenjene uporabniku kotfizosebi.
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Poobla&anje

o Pogosto zastavljena vprasanja
= Iskanje po vsebini
= Kronolosko
= [Iskalnik
0 On-line svetovalec
o Kontakt
= eDavki.durs@gov.si
» Telefonska Stevilka za vsebinske informacije
» Telefonska Stevilka za tetdima vpraSanja
o Center za zbiranje predlogov, Zelja, reklamacij

- Aktualno
o Splosna obvestila
o Novice
0 Zadnje novosti
0 Obrazec za vpis e-naslova za prejemanje eObvestil
o Forumi
o Nagradna igra

0 Spletna anketa
- Povezave
o Dawvéniurad RS
0 Ministrstvo za finance
0 Ministrstvo za gospodarstvo
o Uradnilist RS
- Domov

V vsebinski sklopVstop za uporabnike bi lahko vstopili samo uporabniki s potjio aktiviranega

digitalnega potrdila. Uporabniku, ki nima aktiviega digitalnega potrdila, bi bila dana moZnost&lik

na povezavoPrijava v_eDavke za neuporabnike Predstavljam podsklope, ki bi bili na voljo

uporabniku kofiziéni osebt

- eObrazci
V januarju 2005 je DURS v sistemu eDavki ponudiidihim osebam poleg eDohodnine Se
oddajo naslednjih dveh dokumentov: Napoved za odnadavka od dolska iz kapitala od
prodaje vrednostnih papirjev in deleZzev v kapitétu Obrazec za Studentske napotnice.
Uporabnik bi lahko preko sistema eDavki opravildéege storitve, povezane z DURS-om. Vsi
ti obrazci bi bili zbrani na povezavi eObrazcii bi vsebovala hitre povezave za vstop v obrazce
po kljucnih besedah (in v oklepaju krajSi opis), npbohodnina za leto xobrazec Oddaja
napovedi za odmero dohodnine za leto effritozba (obrazec za pritoZzbo na odlm o
odmerjeni dohodnini za leto x@Odmera davka od dalia (obrazec Napoved za odmero davka
od dobika iz kapitala od prodaje vrednostnih papirjev &ledev v kapitalu)eStudentska
napotnica (obrazec za Studentske napotniogfPooblastilo (obrazec za prenos pooblastil na
tretjo osebo za opravljanje daih poslov preko eDavkoveSprememba osebnih podatkov
(sprememba podatkov o d@mem zavezancu zaradi spremembe stalnega &hlhsmaga
prebivali¥a, da¥na Stevilka) elzdaja nove dawe Stevilkgvloga za izdajo dane Stevilke za
otroka), ipd.. Vsak od obrazcev bi lahko imel mangprotnega preverjanja odmere davka z
informativnim izr&unom, moznost shranjevanja delno izpolnjenega chrama strezniku za
kasnejSe dopolnitve, moZnost obieda o prispeli odkbi ali sklepu o dolgeni zadevi ter
moznost izbire oblike vritve odlaibe ali sklepa po navadni posti ali v e-obliki.

- eOsebna kartica
Uporabniku je pri uporabi storitve eDohodnina Zenalamoznost predizpolnitve obrazca
eDohodnina s podatki, ki so nahajajo v podatkowiiki DURS-a, in sicer osebni podatki o
zavezancu (ime in priimek, datum in kraj rojstvi@lrso in z&asno prebivali&, drzavljanstvo,
izpostava DURS-a, dé&ma Stevilka, zakonski stan, telefon, e-naslov,).idvsi ti podatki bi
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lahko bili zbrani pod povezavo eOsebni podagkileg tega pa Se podatki o baem tekgem
ratunu zavezanca, e-naslovu, pooblastila, Stevilkkatranjinovih dawnih Stevilkah, ipd..

- eEvidenca
Uporabniku bi lahko bil dan vpogled v arhiv vsearsakcij, ki jih je opravil v okviru sistema
eDavki, npr. datum oddaje obrazca, datum izdajecbdl DURS-a, trenutno stanje oddanih
obrazcev (kje v procesu reSevanja se nahaja vikaigejo resuje, kdaj bo reSena), dodali bi lahko
arhiv izpolnjenih in oddanih obrazcev, prejetihaith od DURS-a, odmerjene zneske dohodnin,
izpis pritoZzbe na prejeto odlbo DURS-a, ipd.. Storitev eDohodnina bi lahko imélali
moznost obve&nja uporabnika o izdani odloi DURS-a o odmeri dohodnine, prémer bi
uporabnik prejel odibo preko navadne poste ali preko e-poste (izbingpbrabnik oznél pri
oddaji obrazca).

- ePl&ila
Na tej povezavi bi imel uporabnik moZnost aktivij;aposebnega eRana, s pomgo katerega
bi plateval s pom&o osebne Stevilke b&nega r&una. V rubriki ePlala bi uporabnik imel
pregled nad evidenco gnih upravnih taks, pregled pihin izplacil iz osebnega rauna ter
namen, kazni, obresti, ipd..

- ePosta
Na tej povezavi bi imel uporabnik moZnost aktivjeasvojega osebnega e-naslova, moznost
poSiljanja in prejemanja spatig evidenco prejetih in poslanih spgilp osnutke spordil, koS,
moznost shranitve kontaktnih naslovov v imenikudl, igporabnik bi lahko z »Obrazcem za vpis
e-naslova za prejemanje eObvestil« izbral moZradste za prejemanje eObvestil, ePozivov,
eOpozoril, eNovic ali SMS obvestil.

- eOsebne nastavitve
Spletna stran ne omogm kostumizacije spletne vsebine. Uporabnik n&meem ne more izbrati
katera vsebina in v kak3ni obliki naj se mu prikazaziroma ne more sam izkéjiti prikaz
vsebine, ki ga ne zanima (t.im. razdelitev vseliaepomembne in nepomembne vsebine). S
pomajo povezave eOsebne nastavitve bi lahko uporalprénsinjal postavitve rubrik, dodajal
lastne povezave na spletni strani, ki so mu pomembahko bi spremenil izgled svoje spletne
strani tako, da bi nastavil veliko&tk, graficni izgled (glede na hitrost prenosa podatkov), imel
bi shrambo (arhiv), kamor lahko shranil pomembnarajila ali datoteke po kategorijah, ki ga
zanimajo, imel bi osebni koledar, ipd. Spletnarstna ponuja moznosti pregleda vsebine strani
in izvajanja transakcij za slepovidne in naglud8pletna stran ne omogp personalizacije.
Spletni server ne prepoznava uporabnika in se dégagozbranih podatkov o uporabniku, ne
odloca katere vsebine so zanj bolj primerne in uporaBpéetna stran oziroma vsebine bi lahko
bile izdelane posebej za vsak profil uporabnikasiter za fizine osebe, za fighe osebe z
dejavnostjo, za pravne osebe in zaurevodske servise.

Vsebinski sklopPrijava v_eDavke za neuporabnikenaj bi vsebovalaOpis postopka prijave v
eDavke Kjer bi si uporabnik lahko prebral o prednosthijih ponuja elektronski rdn poslovanja,
pogoje in pravila uporabase o varnoste-poslovanja, vse o politiki zasebnopgibvezave na zakone
in druge pravne podlage, ki se nanasajo na e-pasjevPovezav®prema bi vsebovala podatke o
racunalniski strojni in programski opremi, povez&iidobitev digitalnega potrdila in Namestitev
digitalnega potrdila in Poobla&anje bi vsebovali opis postopka, povezd®udjava v sistem eDavki
pa bi poleg opisa postopka vsebovala Se povezawiraa, ki omogeéa aktiviranje in prvi vstop v
sistem eDavki.

3644 telefonskih klicev in 1223 speéibpreko e-poSte, skupaj 4867 pothe@d 16.842 uporabnikov
eDohodnine, pomeni, da je v povggrevsak 3,5-ti uporabnik potreboval poéne zvezi z vsebinskimi

in tehnnimi podatki (slednjih je bilo kar 81% uporabnikoW)o dokazuje, da so bile vse informacije,
ki so bile ponujene uporabnikom razmeroma sploSiaespletni strani sicer so objavljeni odgovori na
nekatera pogosto zastavljena vpraSanja (angl. FARequently Asked Questions), vendar je teh
izredno malo, vsa pa so razmeroma zelo sploSnaphani strani je objavljena broSura eDohodnina,
vendar je takSen tip informacije manj primeren @ats
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Vsebinski sklopPoma naj bi vseboval povezavo nogosto zastavljena vpraSanjakjer bi
uporabnik lahko iskal informacije bodisi po vsebinazdeljeno glede na vsebinsko in te&hoi
uporabo storitve), kronoloskia z »iskalnikom« Iskalnik mora zagotavljatidinkovito poizvedovanje
med mnoZico dokumentov, upoStevati mora moZnosivngino napano vtipkane besede in
upoStevati mnozinsko ragico besede ter omogiti hiter dostop do Zelenega dokumenta. Spletna
stran naj bi imela moznost klika na povezawe>vec¢ o tem...«za zahtevo uporabnika po dve
informacijah o storitvi, s podrobnejSim, pregledin®j, bolj sistema#inim opisom storitve po
vsebinah. Dolgi tekstovni bloki naj se razdelijo dele in se predstavijo na &godstraneh. S
povezavaOn-line svetovalechi lahko obiskovalci spletne strani »v Zivo« zakédi razna vprasanja,
na katera bi odgovarjala oseba iz DURS-a, vpraSanpagovori bi bili dodani v Pogosto zastavljena
vprasSanja. Pogosto zastavljena vpraSanja bi sdnspaopolnjevala tudi glede na vpraSanja, ki so
zastavljena preko poveza¥entakt, ki bi vseboval moZnosti stika z uporabnikom preftaslova
DURS-a _eDavki.durs@gov.sili telefona(telefonske Stevilke za vsebinske informacije, faeleke
Stevilke za tehkna vpraSanja, dosegljive 24 ur na dan, 7 dni vugdd namenom izboljSanja
funkcionalnosti in vé&e interaktivnosti naj se oblikujg&Center za zbiranje predlogov, Zelja,
reklamacij.

Spletna stran eDavki ima rubriko »SploSna obvestika pa bi jo bilo potrebno pogosteje aZurirati in
vzdrZevati. Trenutno na spletni strani ni dodatajlikacij in obrazcev, ki bi omogali vetjo
interaktivnost z obiskovalcem spletne strani. Vsski sklop Aktualno naj bi vsebovalSploSna
obvestilain Novice (v kronoloSkem zaporedjuXadnje novosti (novo dodane storitve in obrazci v
eDavkih),Obrazec za vpis e-naslova za prejemanje eObvestila prejemanje eObvestil, ePozivov,
eOpozoril, eNovic, SMS obvestilforum (z moZznostjo vkljgitve obiskovalca spletne strani v spletne
klepetalnice na teme, ki se vsebinsko nanaSajoedaviadministratorjem, ki bi skrbel za korektnost
vsebine)Nagradno igro, Spletno anketo(s katero bi lahko merili zadovoljstvo uporabnikepletnih
strani eDavki ter pridobili podatke za oblikovangli¢nih profilov uporabnikov).

Vsebinski sklopPovezavebi vseboval povezave na spletno sttdRS-a, spletno straMinistrstva
za finance spletno straMinistrstva za gospodarstvg spletno stratdradnega lista RSin povezavo
Domov (oziroma moznost>>Na zacetek...&.

Nazadnje bi opozorila e na enega izmed pomemhsjavitikov, to je na pozicijo spletne strani na

iskalnikih. V tabeli 8t. 36 je prikazano Stevilodedkov po posameznih iskalnikih glede na vpisano
iskano besedo: dohodnina, eDohodnina, davki, eD&vkklepaju je navedeno na katerem mestu med
zadetki pod posamezno iskalno besedo se je znagkzgva na spletno stran eDavki. Opazimo, da
nekateri iskalniki sploh ne dajo zadetkov za izlbraesede, povezane z eDavki in eDohodnino.

Tabela 36: Stevilo zadetkov na spletnih iskalngihposameznih besedah, stanje na dan 11.2.2005

Iskalnik dohodnina eDohodnina davki eDavki
matkurja.com 63 (0) 0 80 (0) 0
najdi.si 18.412 (2) 27 (1) 55.523 (2) 1.286 (1)
Slowwwenia.com 60 (0) 0 66 (0) 0
Google.com 15.100 (10) 44 (1) 38.800 (2) 2.140 (1)

Opomba: za google.com samo strani v slotiens
Vir: Lasten, 11.2.2005.

Ce se naslov spletne strani ne pojavi med prvimetiadje velika verjetnost, da bodo uporabniki
spletno stran spregledali. Na raziasje zadetkov vplivajo Stevilni kriteriji, med kaitai so kljune
besede spletne strani, ki se pojavljajo na spktaini, kljuiine besede, ki jih posredujemo ob vpisu
spletne strani v imenike, poimenovanje slik (namdégtG0290.jpg uporabimo oddaja_dohodnine.jpg)
ter poimenovanje naslovov in podnaslovov, uporaslavov ozn&nih v .html kodi, uporaba meta
oznak pri iskalnikih, uporaba kratkega opisa s pfmealt« oznak, ki se prikazejo na ekrade,se
uporabnik z miSkinim kazalcem postavi na sliko, i@ povezav na slike (uporabniku se s klikom na
sliko odpre dokument).
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8. SKLEP

Pojem elektronsko poslovanje (e-poslovanije) izlimjangleSkega izraza »Electronic Commerce« ali
»e-Commerce« in je nastal v trgovini in industri. zatetku se je nanaSal na vsa gospodarska
podraija in je obsegal elektronski &a dela, predvsem izmenjavo podatkovasoma pa se je e-
poslovanje razsirilo tudi negospodarska péroizraz e-poslovanje pa je ostal, kljub temundaes
odraZal prvotne misljene vsebine.

V literaturi obstaja mnoZzica definicij e-poslovanja opredeljuje e-poslovanje v ozjem ali SirSem
smislu, definicija pa se spreminja&asu tako kot se spreminja tehnologija. E-poslovdajges pomeni
predvsem poslovati »elektronsko« na r&dh podra@jih: povezovanju med potroSniki in
organizacijami, notranjem poslovanju v organizaggboslovanju med organizacijami, poslovanju
znotraj drzavne administracije in poslovanju s piaw in fizicnimi osebami.

Pojem elektronska javna uprava (eUprava) pomeenzitno uvajanje uporabe svetovnega spleta in
e-poslovanja v javno upravo, znotraj uprave medinmjeorgani (G2G), navzven z drzavljani (G2C),
podjetji in drugimi organizacijami (G2B).

Po svetu so se oblikovali raati modeli eUprave: model posredovanja informacigdel kriticnih
procesov, model primerjalnih analiz, model e-zagoi&va in model interaktivnih storitev. Modeli se
razlikujejo glede na vzroke za nastanek eUpraviepasmajo enak cilj, t.j. neposredno sodelovanje
posameznikov v procesu javnega upravljanja. Ramvormacijske tehnologije v vseh modelih je
nujni pogoj, ki vodi do v&ega sodelovanja ginkovitosti in preglednosti pri delovanju javne ape.

Poleg pomembnih druZbeniktinkov uvedbe eUprave, kot so: boljSi ugled in¢jeezaupanje v
delovanje organov javne upravegjgevkljuéenost v procese javnega upravljanjajagreglednost in
nadzor nad delovanjem, nisazmhanj pomembni ekonomsk&inki, med katere Stejemo: zmanjSanje
stroSkov za javno wupravo in za uporabnike, manj3evil® odvenih in nepotrebnih
interakcij/transakcij ter s tem krajSi procesi inamsi zaostanki pri reSevanju zadev,djae
personalizacija storitev, boljSi dostop do inforiipac dostop do vé informacij iz enega mesta, boljsa
kakovost storitev in We zadovoljstvo uporabnikov, ¥@ winkovitost javne uprave, ipd..

Elektronske storitve (e-storitve) eUprave lahkodglana razvoj razdelimo na &eazvojnih stopen;.
NajniZja stopnja je stopnja objave informacij v kttenski obliki, sledi ji stopnja enosmerne
interakcije med javno upravo in uporabniki, stopty@smerne interakcije (transakcije) med upravo in
uporabniki ter stopnja transformacije. Slednja ponobstoj enotne vstopneck® do e-storitev javne
uprave na svetovnem spletu, ki z enega mesta afaogazlinim skupinam uporabnikov,
neprekinjeno, hitro, na enostavertinan od kjerkoli stopiti v stik z javno upravo terceloti opraviti
vse storitve z enega mesta. V sréeiSe postavlja uporabnik, vse informacije in sterjavne uprave
S0 ha tej téki centralizirane in organizirane okoli ragiih Zivljenjskih situacij uporabnikov in so
prilagojene njihovim potrebam, Zeljam in interesobiveljavljene so vse mozZnosti sodelovanja
drZzavljanov pri delu javne uprave.

Na stopnji transformacije pride do dokmih sprememb tudi v poslovnih procesih znotraj g@vn
uprave. Vsi informacijski sistemi, zaledne zbirkeprocesi so povezljivi, zdruZljivi in medsebojno
komunicirajo na vseh stopnjah hierarhije javne upréNapori za modernizacijo javne uprave so se v
svetu Se prav posebno poaé v zadnjem desetletju z uveljavljanjem ideje waga upraviljanja
javnega sektorja« (angl. New Public Management NJod¢jegovo bistvo je, da je potrebno v
delovanje javne uprave uvesticdeta in pozitivne izkuSnje upravljanja zasebnegatmsgk npr.
ekonomijo in ekonomiko poslovanja, pristope in ndefogijo upravljanja in vodenja, delovne metode
in tehnike, organizacijske oblike ter podjetniSkin delovanja in razmiSljanja. Projekt eUprava je
eden izmed temeljnih projektov reformiranja javipeave.
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V Sloveniji smo Sele na #atku poti uvajanja e-poslovanja v javno upravo. ifasntitev vseh
za‘rtanih ciljev in dosego takSne eUprave, ko bo ondidgaiporabnikom moznost informiranja in
komuniciranja, dostop do upravnih storitev ter jamge transakcij po e-poti, bo nujno potrebna
vsebinska, reorganizacijska in informacijska prengavne uprave. eUprava prinasa z ditlojo
posrednikov (usluZzbencev ob okencih) nov, direktafin komuniciranja z upravo. Zelo zahtevno bo
uvajanje kompleksnejsih, transakcijskih storitev, Hodo omogo¢ale, da se vse faze izbranega
postopka izvedejo po e-poti, vk§mo z avtentikacijo, pkeevanjem upravnih taks, povezavo med
razlicnimi podatkovnimi viri, ipd.. Potrebno bo izvestiarganizacijo poslovnih procesov in postopkov
znotraj uprave, integracijo radtih registrov in podatkovnih baz, potrebno bo vzaes standarde,
spremeniti in dopolniti zakonodajo, razviti novegpise.

Javna uprava je v mesecu marcu 2004 ¢pponudila e-storitev oddaje dohodninske napovedi za
odmero dohodnine v sistemu eDavki zadna osebe (eDohodnina). S pafjwoanalize sem ugotovila,
da gre za relativno enostavno in skromno storike\se ni v celoti razvita v smislu prilagoditve
potrebam, Zeljam in interesom uporabnikov.

Predlog izboljSav, ki sem jih podala, zajema predvsrazSiritev osnovne storitve in izboljSanje
kvalitete e-storitve eDohodnina s pafjonaiel in izkusen;, ki jih pri e-poslovanju uporabljasebni
sektor. Prvi predlog izboljSav e-storitve eDoho@nge nanasa na oblikovanjéinkovitega trzno-
komunikacijskega programa: déltev ciljnih skupin uporabnikov in kignih ciljev v posamezni fazi,
dolaitev ustrezne kombinacije orodij trzno-komunikakgga spleta v posamezni fazi »nakupnega«
procesa (kombinacija tradicionalnega oglaSevanjaadau, televiziji in v¢asopisih, oglaSevanja na
spletnih straneh, oglaSevanja preko e-poste, negiosga trzenja, pospeSevanja »prodaje«/uporabe,
osebne »prodaje«, stike z javnostmi in notranjegania) ter dolditev ustreznegaasovnega in
finanénega narta za izvedbo trzno-komunikacijskega programa.

Ker je e-storitev eDohodnina nujno povezana s spledtranjo eDavki, ki na svetovnem spletu
predstavlja funkcijo embalaze storitve, sem podagpredlog za izboljSanje spletne strani eDavki.
Opisala sem dodatne storitve, ki bi jih lahko jawmava ponudila uporabnikom v sistemu eDavki:
dodatne e-storitve, vioge, odlwe, sklepi (eObrazci), vpogled v osebne podatkeporabniku
(eOsebna kartica), vpogled v arhiv vseh transakcijih je opravil uporabnik in vpogled v stanje
oddanih vlog (eEvidenca), uporaba posebnedanaaza pléilo storitev, upravnih taks, kazni, obresti
(ePl&ila), uporaba osebnega e-naslova za poSiljanjedjemanje obvestil (ePosta), moznost osebnih
nastavitev in kostumizacije spletne vsebine (eOseiastavitve), ipd..

S predlogom izboljSav storitve eDohodnina in eDasfin posku3ala nakazati smernice razvoja e-

storitev za zagotovitev takSnih storitev, ki so tgmiku prijazne in hkrati pomenijo nov pristop k
delovanju javne uprave v smeri¢ye preglednosti, enostavnosti itinkovitosti.
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Slovaréek slovenskih prevodov angleskih izrazov

Authentication - overitev

Back-Office - procesiranje storitve znotraj enelj@es institucij

Banner - spletna pasica, hamenjena oglasevanju

Branding - utrjevanje zavesti o blagovni znamki

Business Renovation, Restructuring - prenova pasijav

Certification Authority — overitelj, fizina ali pravna oseba, ki izdaja potrdila ali opawdjuge storitve v zvezi z
overjanjem in elektronskimi podpisi

Click Through Rate (CTR) - razmerje med Stevilonkgzov oglasa in Stevilom klikov na oglas

Commercial Break - oglasni premor

Comparative Analysis Model - model primerjalnih Bna

Cost-Benefit Analysis - analiza stro3ki-koristi

Critical Flow Model - model kritinih procesov

Curtain Banner - zavesna pasica

Digital Certificate - digitalno potrdilo

E-Advocay Model - model e-zagovornistva

E-Commerce (Electronic Commerce) - elektronsko@asije

eGovernment (Electronic Government) - eUprava (edeiska javna uprava)

E-Government Readiness Index - indeks pripravljgmbdprave

E-Participation Index - indeks pripravljenosti eldpe

European Computer Driving License (ECDL) - Evrops&funalnisko sprievalo

Expanding Banner - razSirljiva pasica, namenjera3gyanju

Floating Ad - lebdé& oglas

Frequently Asked Questions (FAQ) - pogosto zastagljvprasSanja

Front-Office - dostava storitev oziroma interakaijeed institucijo in uporabnikom storitve preko eadggmed
distribucijskih kanalov

Full Page Overlay - celostranski predoglas

G2B (Government to Business) — odnos med javnovapraposlovnimi subjekti (podjetji)

G2C (Government to Citizen) — odnos med javno upiawdrzavljani

G2EU (Government to European Union) — odnos medganpravo in Evropsko unijo

Government - drZava, javna uprava

Human Capital Index - indekRdovesSkega kapitala

Mouse-Move Banner — pasica z oglasom, ki vseskwzinslja miSkin kazalec po ekranu

New Public Management Model - model novega upaaydj javnega sektorja

One-Stop-Shop, One-Stop-Office - vse z enega mesta

Pop-Up, Window Ad - oglas v novem oknu

Recycled TV Spots - predelava televizijskih oglasov

Return On Investment (ROI) - donosnost na invgstici

Rich Media Ad - obogateni oglasi

Scratchy Banner - pasice, ki so podobne loterijsiigtkam, pri katerih je potrebno spraskati sivo pod|atgpbi
videli ali smo zadeli dobitno kombinacijo, uporadbma internetu seveda ne praska¢ pa se z miskinim
kazalcem tolikazasa pomika po pasici, da se mu odkrije vse, kakisea

Sticky Ad - lepljivi oglas

SWOT analyis (S-Strengths, W-Weaknesses, O-Opadigsnil-Threats) - PSPN analiza (P-prednosti, Besi,
P-priloZnosti, N-nevarnosti)

Telecommunication Infrastructure Index - indeksvitasti telekomunikacijske infrastrukture

The Broadcasting Model - model posredovanja infaina

The Interactive Service Model - model interaktivetbritev

Total Quality Management (TQM) - celovito obvladojakakovosti

Web Measure Index - indeks obsega svetovnega spleta
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