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1.

Gre za smesno besedo. Nekateri menijo, da je namen oblikovanja 1. Namen in cilj analize

v tem, kako je nekaj videti. Toda ¢e kopljemo globlje, gre Namen pricujoce analize je skozi ocala uporabnika® drzavnih

pravzaprav za to, kako nekaj deluje. spletnih portalov analiticno preveriti prisotnost, dostopnost,

-Steve Jobs razumljivost in predvsem ucinkavitost javno dostopnih storitev
na spletu.

Analiza preverja funkcionalne natine [vizualnega) komuniciranja
ter izkoris¢anja storitvene kulture na relaciji med drzavno upravo
in drzavljani, pa tudi notranji pretok in vzpostavljeno hierarhijo
informacij v drzavniin javni upravi ([med zaposlenimi].

Ali, te poveZzemo obe taocki: gre za iskanje ravnovesja med
informacijami in storitvami, ki jih drzavljan potrebuje in isce,
ter informacijami in staritvami, ki jih drzava zeli drzavljanom
(digitalno) ¢im balj utinkovito in razumljivo posredovati.

V analizi sva [kjer je hilo mogoce] glavne tocke razprave podprli
s konkretnimi primeri, kljub temu pa je pricujoce besedilo treba
brati kot zunanji pogled; posledi¢nao v Stevilnih primerih ne
elaborirava detajlov?, temvec v prvi vrsti kazeva na obstojece

1V besedilu je uporabljen moski spol, vendar sta, kjer je to smiselno, misljena
oba spola.

2 Ne vkljutujeva tehniénih podrobnosti, kot je na primer podro¢je implementa-

cije vrhunske tipografije, kjer bi se lahko spustili v podrobne analize glede izhire
med razliénimi tehnologijami (Type Kit, Google web fonts, Fontdeck ali Webtype)
o0z. glede implementacije lastnega fonta.



(in potencialne] probleme. Do naslednjega karaka, iskanja in
vzpostavljanja standardov za delovanje - ti nas bodo pripeljali
do razvoja resitev za zaznane probleme - bodo vadile nadaljnje
diskusije prek nacrtovanih delavnic in izobrazevanj, predvsem
pa prek so-delovanja v razlicnih fokusnih delovnih skupinah, v
katerih vidiva najbaoljSo moZno resitev za implementacijo tako
kompleksnega projekta.

Elaborat ima Se eno pomembna znacilnost: obdeluje lahko
seveda sama stanje tukaj in zdaj, kot ga vidi aktiven uparabnik,
ne zajema pa tematik, povezanih z zapletenimi izzivi
organizacijske kulture velikega aparata drzavne uprave, ki so
pravzaprav kljutnega pomena za obstojece stanje.

Konéni namen analize je torej na podlagi raziskanega podati
predloge (pa tudi podlago za pripravo standardov za delovanje]
za izholjSanje obstaojetega stanja s ciliem doseci visjo stopnjo
ucinkovitosti pri zagotavljanju v celoti digitaliziranih javnih
staritev. S pomembnim poudarkom: doseci je treba preusmeritev
fokusa s posredovalca (»lastnika«] podatkov - v nasem

primeru drzavne in javne uprave - na kon¢nega uparabnika,
iskalca podatkov in ustreznih obrazcey, z doseganjem zlahka
razumljivega izvajanja e-postopkav.
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2.

2.Vlogadrzavnih spletnih portalov

Grobo gledano je vloga obstaojecih drzavnih spletnih portalov

(sledect zlozenki E-uprava, 2010):

« 24-urna dosegljivost e-storitev drzavne uprave (s ciliem lazje-
ga poslavanja drzavljanov in pravnih oseb z drzavo],

- obvestanje javnasti o dejavnostih, ki jih drZzavna uprava
drzavljanom in pravnim osebam ponuja (s ciljem enotnega
dostopa do javnih podatkov, opisav upravnih postopkov
in ustreznih obrazcev ter elektronske izvedbe upravnega
postopka).

Zastavljeni cilji so smeli in smiselni. Toda Ze prvi heZen pregled
spletnega portala e-uprava.gav.si (v nadaljevanju E-uprava]
pokaze na neskladnost med zastavljenim na papirju, pricakavaniji
uporahbnikov in na portalu ponujenimi informacijami. Namret,
nanizane informacije prepogosto sledijo sestavi drzavne uprave,
na kontnega uporabnika, ki v vetini primeraov ni ne vajen ne
pripravljen razmisljati o strukturi posameznega portala, pav
veliki meri pozabijo.

V tasu priprave pricujoce analize sva izbrane drzavne spletne
portale preverjali prek uporabniske izkusnje. Osredotocili sva
se na nacin dostopanja, imena partaloy, strukturo in hierarhijo
informacij, vsehing, vizualno pojavnost in ostale elemente



drzavnih spletnih portalov. Vse nasteto sva preverjali prek
izbranih Zivljenjskih dogodkov?.

Na primer: drzavni portal E-uprava sva preverili z iskanjem
odgovora na vprasanje, kako ravnati v primeru smrti v druzini.
Izkaze se, da 7e iskanje prek brskalnika google.si glede na
potencialne iskalne nize $e zdalet ni optimizirano. Ce v brskalnik
vpiSemo vprasanje: »Kaj naredimao v primeru smrti v druzini?«,
najdema stevilna zasebna podjetja, ki ponujajo nasvete, kaj
stariti, spletnega portala drzavne uprave pa brskalnik ne ponudi.
Sele ko zamenjamo iskalni niz in razmisljamo o najbolj uradni
mozni formulaciji dogodka - v nasem primeru »prijava smrti«
(pri cemer vemo, da uporabniki ne iSCejo tako, da bi razmisljali

o kolikor mogoce uradni formulaciji posameznega Zivljenjskega
dogodka) - se med ponujenimi povezavami pojavi tudi spletni
portal drzavne uprave. Tarej stran, ki bi morala hiti v svojem
histvu vedno na vrhu, saj je to edini uradni drzavni portal in
posledi¢no primarna informativna totka za omenjena iskanja.

S »pravilno« formuliranim iskalnim nizom pa se nasa pot Se ne
konca. Ko po vec korakih le pridemao do strani »Prijava smrti

na domu« in ko se nam zdi, da sma kan¢na prisli do iskane
infarmacije, nas pricaka ogromna kolicina besedila, ki je napisano
na ne najbolj primeren nacin.” Slednje nazornao ilustrira Ze prva
informacija, ki jo uporabnik prejme v uvodu: »Prijavo in vpis
smrti ureja Zakan o matitnem registruv 11, 12.in 13. ¢lenu.«
Podatek, ki ga v Ze tako stresnem trenutku svojega Zivljenja v
tistem hipu posameznik vsekakar ne isce.

Ze ta kratki opis praktiénega iskanja dokazuje, da bi bilo nujno
treba

« prenoviti procese iskanja,

- preoblikovati ton jezika iz uradniskega v uporabniku razumljivega

3 Podrobnej$o analizo nastetih elementov navajava v poglavju Predlog za
razvoj standardov za delovanje. zbor testiranj pa je zbran v prilogi.

4 7a vet o tem glej poglavje Ton jezika v dokumentu in pomen »razumljivega
Jjezika«.
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- ter premisljeno predelati struktura [vrstni red] nizanja
informacij.®

Opisano storitev torej ocenjujeva kat pomanjkljivo ter neucinkovitg,
in to navkljub 24-urni dostopnosti informacij. Posledi¢no je nujna
Ze omenjena sprememba fokusa. V srediSce je treba postaviti
uporabnika, z enim samim ciljem: poenostaviti razumljivost za
dosego vetje uporabnosti. Slednje se bo v konéni fazi odrazilo

v vetji utinkovitosti za vse, tako za drzavljane, ki bodo storitev
prejemali, kot za drzavo, ki bo informacije in storitve ponujala.

5 Nasteto podrobneje razdelava v poglavju Predlog za razvoj standardov za
delovanje.
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3. Najino videnje nalog in povzetek priporocil

Naloga drzavnih spletnih partalov je v tem, da drzavljanom na

agilen nacin

- ponudijo digitalne, natancne in resnitne (sproti azurirane] ter
razumljive informacije,

- omaogacijo utinkovito izvajanje digitaliziranih staritvenih
postopkov (od pridobivanja informacij do izpalnitve in
uspesne oddaje e-vlog, vzpostavitve nadzora [»kje v
postopku je moja vloga«] in vse do uspesne zakljutitve
postopka) ter

- zagotavljajo preprosto dostopnost informacij in postopkav,
kar pomeni, da jih uparabnik najde brez naprezanja in
dodatnega razmis$ljanja (v smislu »kaj ze moram napisativ
brskalnik, da bom nasel iskano informacijo?«].

Da boma nastetao lahko dosegli, moramo stariti naslednje klju¢ne

karake, ki sva jih strnili v Stiri priporocila za nadaljevanje:

10

PRIPOROCILO 1:

Obstojeci drzavni spletni portali naj se poenotijo v en drzavni
spletni portal. Skupni portal celotne drzavne uprave naj
postane gov.si.

PRIPOROCILO 2:
Drzavni spletni portal gov.si mora postati primarni vir
vseh informacij, ki zadevajo odnos med drzavo in njenimi
uporabniki.

PRIPOROCILO 3:
Vzpostaviti je treba krovno projektno skupino z enim
projektnim vodjo in uveljaviti poenotene standarde za
delovanje.

PRIPOROCILO 4:
Dolgorocni cilj poenotenega drzavnega spletnega portala
je digitalizacija vseh postopkov.

Podrobnejsi opis priporacil sledi v nadaljevanju.
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4. Analiza in sinteza statisticnih podatkov

Statistika dostopav do drzavnega spletnega paortala je visoka

in glede na pridobljene podatke® se je predvsem v zadnjem letu
izredno poviSala. Leta 2009 so uporabniki do portala dostopili
14.367.293-krat, vletu 2012 15.211.007-krat, v letu 2013 pa so
do 25.11. 2013 dostaopili ze 24.733.871-krat. Gre torej za izrazit
preskok, ki verjetno nakazuje, da uporabniki iskanje informacij
vedno pogosteje zatenjajo na spletu.

Kljub povetanemu dostopu do portala pa je izkoris¢anje
obstojecih e-storitev (e-uprava.gov.si/storitve] - torgj
uporabnikov naslednji korak - razmeroma slabo. V letu 2009

so upaorabniki do e-storitev dostopili 1.765.004-krat, v letu
2013 (do vkljuéno 24.11. 2013]) pa 3.845.536-krat’. Povedano
drugace, samo 16 % uporabnikov je v letu 2013 (12 % v letu
2009] razmisljalo v smeri potencialnega opravljanja e-postopka
na spletu. Taka nizke Stevilke vsekakor odpirajo prostor za
izholjsava.

Zanesljivost in oprijemljivast zgornjih Stevilk sva zeleli Se bolj
kaonkretizirati v razumevanju razmerja med novimi chiskovalci

6 Ministrstvo za notranje zadeve, Sluzba za razvoj e-staritev, elektronska
posta z dne 11.12. 2013.

7 Kot navajajo na ministrstvu, te Stevilke veljajo ob upastevanju pogoja
10.000 storitev/leto. Ibid.

12
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[new visitors], tistimi, ki se na stran vracajo [returning visitors],
ter enkratnimi ohiskavalci [unigue visitors]. Zaradi v letosnjem
letu spremenjenega Zakona o elektronskih komunikacijah® tega
podatka s strani Ministrstva za notranje zadeve nisva prejeli. Na
SRC-ju (skrhijo za racunalniskao izvedbao obstojecega drzavnega
portala E-uprave] so chranili le dva podatka, ki nam delno
odgovarita na iskano: med temi, ki so dostopali do e-storitey,
naj hi bilo do junija letos 41,78 % novih ohiskovalcev in 58,22 %
»povratnikov«.® Dejstvo, da teh podatkov danes nimamo,
izgubljeni pa naj bi bili tudi vsi analiticni podatki za pretekla leta,
jasno kaze nato, da je pred zacetkam prenove drzavnega portala
treba vzpostaviti jasne in natan¢ne parametre za analizo. Zgalj s
tem bodo snovalci lahko nadzoravali spreminjajoce se stanje, se
odzivali na napake in dolgorotno merili u¢inke novega stanja.

Na Stevilke'® poglejmo Se z vsehinskega zornega kota. Med
najbolj iskanimi vprasanji, ki so upaorabnike pripeljala na stran
E-uprave, so hila v letu 2013 naslednja: pridobitev Zoisove
Stipendije [do informacij se je dostopalo 223.486-krat];
pridobitev otroskega dodatka (94.953 dostopov do informacij);
dopolnilne dejavnosti na kmetijah (79.199 dostopaov do
informacij) in izdaja gradbenega dovoljenja (71.624 dostopav

8 Spremenjeni Zakon o elektronskih komunikacijah (Uradni list st. 109/2012;
v nadaljevanju ZEKom-1] je zacel veljati v zacetku leta 2013 in je prinesel
nava pravila glede uporabe piskotkov in podobnih tehnologij za shranjevanje
informacij ali dostop do informacij, shranjenih na racunalniku ali mabilni
napravi uporabnika. Rok za implementacijo je bil 15. 6. 2013. Vec¢ v: Kdaj lahko
uporahimo piskotke? Smernice informacijskega pooblascenca, dostopno na
https://www.ip-rs.si/fileadmin/user_upload/Pdf/smernice/Smernice_o_upo-
rabi_piskotkov.pdf (14. 12. 2013].

9 Predstavitev projekta E-uprave na SRC, oktoher 2013. Je pa takSno merje-
nje lahko tudi zavajajoce, saj imajo Stevilni uporahniki tako imenovani dina-
micni IP, drugi pa izkljucene piskatke. Vet na: Unique Visitors are DIFFERENT
in the Summary Stats compared to the Detailed Log Stats - what’s wrong?,
http://statcounter.com/support/knowledge-base/134 (14. 12. 2013].

10 Vsi navedeni podatki so hili prejeti s strani Ministrstva za notranje zadeve
(Sluzha za razvoj e-storitev), elektronska posta z dne 26. 11, 11. 12. in 13,
12.2013.
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do informacij]. UspeSnost e-dostopanja se je v naslednjem

koraku preverila tudi s podatkom o uspesnem prehodu na

e-vlogo in predvsem o uspesno dokonctanem e-postopku (koliko
uporabnikov je po spletu tudi zares oddalo e-vlogo].*!

- Pridobitev Zoisove Stipendije: podatka o dokon¢anju
e-postopka za pridobitev Zoisove Stipendije med prejetimi
podatki s strani drzavne uprave ni, saj spletna stran
E-uprave ponuja le informacije o pridobitvi Stipendije.
Iskalce v naslednjem koraku s povezavao za nadaljnja
pojasnila (in vioge) napoti na Javni sklad RS za razvoj
kadrav in Stipendij.

- Pridohitev otroskega dodatka: spletna stran E-uprave ponuja
povezavo na 4 vloge/obrazce. Uporabniki se v vecini
odlocajo za prvi dve vlogi - »Elektronsko poenostavljeno
vlogo za pravice iz javnih sredstev« ter »Elektronsko
vlogo za ponovna uveljavljanje pravice do otroskega
dodatka/subvencije vrtca«. V prvih petih mesecih leta
2013 je hil postopek [podatek velja za obe vlogi skupaj]

v celotiizveden 2.738-krat. 6.895-krat pa e-vloga [kljub
zatetemu postopku] ni bila oddana. Ce k temu dodamo
podatek, da so informacijo o pridobitvi otroskega dodatka
uporabniki prek spleta iskali kar 94.953-krat*? (v Sloveniji

11 S pomembno opombao, da seveda na podlagi teh podatkov ne trdiva, da je
s staritvijo Ze v izhodi$¢u nekaj narobe zaradi padca oddanih e-vlog. Vsekakor
velja, da Stevilni uporabniki Ze v izhodiScu prek spleta le iStejo informacije.
Vseeno pa nam razkorak omogota razumevanje potenciala oddajanja viog
prek elektronskih obrazcev.

12 Po podatkih Statisti¢nega urada RS je med prebivalci Slovenije 12 % starSey,
ki prejemajo otroski dodatek. V letu 2011 je hilo v Slaveniji nekaj manj kot
245.000 upravitencev do otroskega dodatka oziroma 146 na 1.000 prebivalcey,
starih 18 in vec let. Eden od starSev [upravicenec] lahko prejema vet otroskih
dodatkov - glede na Stevilo in starost otrok. Vir: http://www.stat.si/obcinevste-
vilkah/Vsehina.aspx?leto=2013&ClanekNaslov=SocialnaOtroski (14. 12. 2013).
Ce bi upostevali najbolj optimisti¢no moznost, da je 94.953 posameznih klikov
prislo s strani enkratnih obiskavalcey, bi to v nasem primeru pomenilo, da po
spletu iSce informacije 38,7 % upravicencev. Tudi v nadaljevanju pri izdelavi
izratunov gledava skozi prizmo optimisticne slike, torej - ena iskanje, en
posameznik.

14
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je bilo upravicencev do otroskega dodatka leta 2011
245.000), je razkarak med iskana informacijo in v praksi
izvedenim e-postopkom ociten. Da bi dosegli cilj 10 %
upravicencey, ki uspesno oddajo vlogo prek spleta, bi
morala uporaba staritve v naslednjih letih poskociti za vec
kot 20.000 uporabnikav.

- Se vetji razkorak zaznamo pri naslednji skupini uporabnikov. Od
dveh vlog, ki ju je mogoce oddati za dopolnilne dejavnosti
na kmetijah, je hila v prvih petih mesecih leta 2013
oddana zgaolj ena. In to kljub temu, da je bila informacija
prek brskalnika iskana in je hilo na strani E-uprave do nje
dostopano kar 79.199-krat. Iz napisanega sledi, da je bil
e-postopek v celoti uspesna izveden le v 0,001 %. Podatka
0 Stevilu zacetih e-postopkav nisva prejeli.

- Priizdaji gradbenega dovoljenja je uspesnost e-postopka nicna,
saj je vloga na spletu sicer dostopna v Wardovi abliki,
vendar je ni mogoce oddati digitalno, temvec jo je mogoce
oddati le osebno pri pristajnem organu.

Izbrana Stiri podrocja so hila preverjena tudi s pregledom stanja
zastavljanja vprasanj uparabnikov prek spletne strani E-uprave in
prek telefona EKC - Enotnega kontaktnega centra.
- Na temo pridobitve Zoisove Stipendije je hilo prek spleta v
letosnjem letu zastavljenih Ze 314 vprasanj, prek EKC-ja
pa 91 vprasanj. Tudi v letu 2012 je bila problematika
pridohivanja Stipendije najbolj aktualna. Uporabniki so
prek spleta zastavili kar 716 vprasanj (leta 2011 pa
375). Ze hiter prelet pokaZe, da se dologena vprasanja
nenehno ponavljajo. Na primer: v obdobju le dveh
mesecev [oktober in november 2013] je bilo na strani
E-uprave zastavljenih in adgovorjenih 30 vprasanj, od
tega jih je hilo 10 enakih (kdaj lahko pricakujem odlocbho);
6 uporabnikov pa je zahtevalo dodatno ohrazlozitey,
kaj vse sodi med izjemne dosezke. 0b zapisanem
je treba izpostaviti, da sta oba podatka na spletni

15



strani navedena, toda vec kot ocitno je, da Stevilni
danega besedila preprosto [najverjetneje zaradi slabe
strukture] ne preberejo ali pa ga [kar je Se slabse] zaradi
nerazumljivega jezika ne razumejo.

- Na podrocju pridobitve otroSkega dodatka novi, poenaostavljeni
obrazci ocitno delujejo, saj se je Stevilo vprasanj na spletu
v primerjavi s prejsSnjimi leti (2011: 383; 2012: 307] v
letoSnjem letu zmanjSalo na 79. Padec je vet kot ocCiten
(za 74,2 % glede na prejsnje leto).

« Dopolnilna dejavnost na kmetijah - 2011: 121 vprasanj; 2012:
podatka nisva prejeli; 2013: 61 vprasanj; prek EKC-ja pa 7
vprasanj.

« Gradbeno dovoljenje - 2011: 178 vprasanj; 2012: 248 vprasan;;
2013: 200 vprasanj; telefon 2013: 151 vprasanj (na temi
»graditi in hivati« ter »gradnja«].

Kratka analiza Ze v prerezu Stirih podrocij jasno nakazuje, da hi

si z izboljsanao kakovostjo staritvene kulture v palju e-uprave
vrazmeroma kratkem ¢asu kot kratkaroc¢ni cilj lahko zastavili
preusmeritev 10 % uporabnikov v e-storitve, s srednjerotnim
ciliem dviga deleZza uparabnikov digitalnih staritev drzavne
uprave na 30 % in dolgorocnim ciliem 50 % rednih (in zadovoljnih]
uporabnikov.

Razmisliti bi hilo treba tudi o zmanjsanju Stevila korakov od
zacetka e-postopka do njegovega zakljucka. Trenutno se
uporabnika v primeru v celoti digitaliziranega postopka vodi

skozi 9 korakav. Tukaj bi bilo smiselno slediti podatkam spletnih
trgovin, ki se zavedajo, da z vsakim karakam 50 % uporabnikov
opusti postopek. Podatki o v celoti izvedenem postopku za
pridobitev otroskega dodatka so glede na e-trgavine balj
optimisticni, kar le dokazuje, da smo uparabniki pri drzavni upravi
marda celo tolerantnejsi kot v primeru komercialnega ponudnika.

Manj optimisticen pogled se pokaze, te zatnemo pregledaovati
postopek od iskanja informacije pa do tega, kaliko uparabnikav
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na koncu postopek z oddano vliogo na spletu tudi zares zakljuci.
Prepad med temi, ki iS¢ejo informacije, in tistimi, ki se nato
odlocijo za izvedho e-postopka, je danes abcutnao prevelik. Kot
je Se vedno prevelik razkorak med temi, ki postopek zatnejo,

in tistimi, ki ga na koncu tudi zares izvedejo.*® Razkorak bi hilo
treba zmanjSati s preusmerjanjem uporabnikov v sprejemanje,
razumevanje in uporabljanje digitalnih storitev. Slednje pa lahko
dosezemo le z vzpostavitvijo skupnih standardov za delovanje
postopkav z razumljivimi navadili in obrazci, vse nasteto pa
mara biti javnosti dostopno prek ene spletne platforme. Cilj je
doseti zmanjsanje Stevila postopkov na upravnih enotah, manj
telefonskih klicev na EKC-ju, vsaj za 50 % manj vprasanj prek
drzavnega spletnega portala in seveda - kar je kljucno kot
posledica vsega napisanega) - konkretno zmanj$anje stroskov,

Da bomo naSteto lahko dosegli, je nujna celovita digitalizacija
¢im vecjega sStevila staritev. Trenutno se Se vse preveckrat
zgodi, da tudi ko uporabnik po spletu odda e-vlogo, zaposleni
referent na pristojnem organu, ki je odgovaoren za izpeljavo
postopka, prejeto viogo nato natisne in v skrajnem primeru

v nadaljnjem koraku iz natisnjenega obrazca celo na novo
pretipkuje v drug formular. Gre za skrajno neucinkovit primer
vodenja e-postopka, kar pa seveda omogota kankretne

(in nujne) moZnosti za izboljSavo. Dejstvo je, da bi marali
veliko bolje izkaristiti Ze uveljavljeni postopek podpisovanja
dokumentov s pomaocjo digitalnega certifikata. Gre za izredno
veliko prednost, tudi glede na stevilne druge evropske drzavne
uprave, ki tega [$e) ne uporabljajo. Digitalni certifikati nam

13V prvih petih mesecih leta 2013 med prve Stiri e-vloge spadajo: Elektron-
ska poenostavljena vloga za pravice iz javnih sredstev (otr. dodatek, vrtec,
malica, kasilo, drz. Stipendija): addanih vlog - 1.864; neoddanih viag - 4.618;
Potrdilo o nekaznavanosti: oddanih vliog - 1.220; neoddanih vlog - 2.574;
Elektronska vloga za PONOVNO uveljavljanje pravice do OTROSKEGA DODATKA/
SUBVENCIJE VRTCA: oddanih vlog - 874; neoddanih vlog - 2.277; E-prijava
zatasnega prebivalis¢a: oddanih viag - 516; neoddanih viog - 1.270. Raz-
merje oddanih vlog proti neoddanim se vrti okali 40 %.

14 Vet o tem piseva v nadaljevanju. Glej Priporocilo 2.
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namrec Se toliko bolj omogocajo, da v celoti digitaliziramo in
poenastavimo vecji del javnoupravnih postopkov. 5

S taksnim pristopom - v celoti digitaliziranimi javnoupravnimi
postopki, ki bi v sredis¢e postavili kontnega uparabnika - bi bil
ustvarjen Se en karak vet na poti k zmanjsanju birokracije in h
gradnji najboljSe mozne izkusnje za drzavljana.

5. Definiranje uporabnika in njegovih potreb

Ze na zatetku sva omenili, da hi hilo treba definirati vsebine
in nacine uporabe e-staoritev skozi o¢i uporabnika in njegovih
potreb, in ne skazi oci urednikov, piscev vsehin ali tako
imenovanih »lastnikov« infarmacij.

Preden zatnemo, je treba razumeti, zakaj informacije v prvem
koraku uporabnik sploh zactne iskati ({delno nam na to odgavori
Ze omenjeni primer iskanja infarmacij prek brskalnika v primeru
»smrti na domus, vet v prilogi). Takoj ko odgovorimo na »zakaj,
pa se maramo vpras$ati, »kaj« je tisto, kar uporabnik isce, ter
seveda, »kako« to iSte. Poznati potrebe uporabnika je pogoj

za pripravo ustreznih in razumljivih informacij ter dokumentov
in vlog, ki informacije v naslednjem koraku nadgrajujejo in
omogotajo izvedbo postopka.

|z zapisanega sledi, da je treba odgovariti na naslednja vprasanja:

« Kako so definirani uporabniki in njihove potrebe?

« Na kaksen nacin so dolocene vsebine in nacini komuniciranja?
(Odgovaor podajava v paglavju Standardi za delovanje.)

- Kako uspesnao na obstojecih spletnih portalih drzavnain javna
uprava ze reSujeta komunikacijske probleme z uparabniki?
(Odgovar delno ohravnavava v poglavju Analiza in sinteza
statisticnih podatkov, vet pa podajava v poglavju Standardi
za delovanje.)
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5.1.Kdo je torej uporabnik?

Grobo receno, a premalokrat razumljeno dejstvo je, da smo
(potencialni] uporabniki drzavnih spletnih partalov vsi (oziroma
bi lahko bili vsi]. Tarej vsi, ki imama karkali apraviti z drzava. V
prvivrsti smo to vsi prehivalci Slavenije, slovenski drzavljani, ki
bivajo v tujini, tuji drzavljani, ki Zelijo bivati v Slaveniji, ter drugi.

Ker je Stevilo uparabnikov oziroma potencialnih uporabnikav
drzavnih spletnih portalov precejsnje [verjetno visje kot pri
kateremkoli drugem slovenskem spletnem portalu], bi morale
biti vse javne informacije prilagojene in urejene na razumljiv,
nedvoumen nacin. Morale bi biti natancne, azurirane in predvsem
vsem preprasto dostopne.

Na stevilnih obstojecih spletnih portalih drzavne uprave pa
zgornje zahteve niso popolnoma razvidne oziroma se zdi, da

je podajanje vsehin pogosto prevet zapleteno, da hi jih lahko
uparabnik preprosto uporabil. Empiricni primer slednjega so
Stevilna ponavljajoca se vprasanja uporabnikay, in to kljub ze
dostopnim informacijam, navadilom, povezavam in razpolozljivim
e-postopkom (glej Ze apisani primer pridobivanja Zoisove
Stipendije). Slednje dokazuje, da razpalozljive informacije niso
podane na nacin, ki hi zadostil uporabnikovi potrebi. Uporabnik
ostaja prepritan, da je njegova situacija edinstvena, in posledi¢no
prek zastavljanja ponavljajocih se vprasanj pricakuje dodatna
pojasnila.

Obstojeci drzavni portali trenutno torej razmeroma slabo
upravictujejo svoj namen, ki je reSevanje uparabnikavih
problemov. Nasprotno, obstojeci spletni portali delujejo prevec
nepovezano, zmedeno in celo brez jasnih ciljev; posledicno se
preveckrat zdi, da so obstojeci drzavni spletni portali namenjeni
usluzbencem, in ne drzavljanom.

Zadnje nas pripelje do prve moZzne grobe delitve tako imenovanih
»vseh uporabnikov«. Na drzavni spletni portal je namrec treba
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pogledati tako s staliSCa tistega, ki informacije prejema, kot

tistega, ki jih posreduje. Imamo torej dve skupini:

a) usluzhence, ki zagotavljajo/posredujejo informacije:

« nacrtovalci politik - odgovaorni za strategije in usmeritve,

- pripravljalci vsehin [urednik, tekstapisci, pripravljalci
dokumentov, vsehin ...],

- tehnitno-oblikovalska padpora (razvijalci aplikacij, oblikavalci,
ekipa za strojno opremo ...)*°

b] iskalce/prejemnike informacij in uporabnike e-postopkov.
Naceloma v to skupino spadamo vsi. Groho pa se delimo na tri
skupine:

- fizitne osebe - drzavljani,

« pravne osebe,

- 0sebe javnega sektorja.

5.2. Uporabniki in njihove potrebe

Kot zapi$eta Dugka Mervar in Vuk Cosi¢ v knjigi Pisanje.com,
marama pri uparabniku razumeti, lociti in upoStevati tri
dejavnike: Zelje, potrebe in navade. Vsi trije dejavniki pa se
morajo poenotiti v polju oblikovanja uporabniske izkusnje.*®* Med
nastetimi je zadovaljevanje dejanskih potreb uporabnikov eden
od najteZjih korakov, saj podatkov o teh ne moremo pridohiti prek
poenostavljene ankete ali opazavanja njihovih ustaljenih navad.

Eden od moznih nacinov ugotavljanja uporabnikovih potreb ter
zagotavljanja staritev, ki bi te potrebe zadovaljile, so testiranja
z razlitnimi uporabniskimi skupinami. Testiranja je treba zaceti
izvajati ze v fazi razvijanja portala in nato nadaljevati v alfa

in beta fazi. Postopek testiranj se tudi po uradni vzpostavitvi
portala ne konca, temvec se je treba na dane situacije nenehno
odzivati. Ce bi se na primer zgodilo, da bi v dolo¢enem ohdobju

ena tretjina uporahnikov zastavljala ista vprasanja, hi to maralo

15 Vec v nadaljevanju pod naslovam Vzpostavitev projektne skupine.
16 Duska Mervar in Vuk Cosic, Pisanje.com, GV izobrazevanje in Siol, Ljubljana
2005, pp. 18-23.
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voditi v azurno reakcijo projektne skupine in nujno vsehinsko
prilagoditev informacij na izbrani spletni strani.

Cilj agilnih odzivov [sprotnega popravljanja in vzdrzevanja tudi po
uradni vzpostavitvi spletnega portala) ter pogostih testiranj (s
popravki, ki sledijo iz ugotovljenega] hi maral biti uparabnik, ki bo
prek spletnega portala lazje prisel do iskane informacije.

Zadnje pa velja tudi za uporabnike iz skupine, ki zagotavljajo
informacije, se pravi, za zapaslene v drzavni upravi. Jasna
strategija priprave informacij in orodij bo zagotovo karistila

tudi njim. S preprostim in balje strukturiranim pristopom hi
pricakovali kolicinsko manjsi obseg dela, ki pa bi bilo v primerjavi
z danasnjim stanjem vsehinsko konkretno nadgrajeno.

6. Priporocila
Razdelava kljutnih korakov, priporacil za nadaljevanje

Preprostao je narediti nekaj, kar bo novo. Toda danasnje
novo jutrine bo ve¢ novo. Zato se trudima narediti stvari,
ki bodo baljse.

-Jonathan Ive

PRIPOROCILO 1:

Obstojeci drzavni spletni portali naj se poenotijo v en drzavni
spletni portal. Skupni portal celotne drzavne uprave naj postane
gov.si.

Bistvo poenotenja vseh vsehin javne uprave na enem drzavnem
portalu je povsem preprosto: s tem se izognemo podvajanju
informacij, postopkov in tehnologij ter vsem napakam, ki iz
podvajanja potencialno nastanejo. Zgolj en drzavni portal tudi
zagotavlja baljSo in lazjo uveljavitev strategije e-kamuniciranja
z uparabniki ter ucinkovitejSe zagatavljanje storitev vsem
uparabnikom. S poenatenim portalom tudi zgradimo poenoteno
znamkao, hkrati pa drzavljanu ni treba razmisljati, kateri drZavni
portal mu bo postregel z odgovori na njegova vprasanja.

Zaradi velikega Stevila spletnih strani in partaloy, s katerimi
drzavna uprava danes zagotavlja informacije in storitve,
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je komunikacija z uparabniki pogosto neucinkavita in
nekonsistentna (glej prilogo, testiranje 1). Se vet, zdi se, da
uredniki in pripravljalci spletnih vsebin drzavnih portalov nimajo
enoznacnih navaodil, kako pripraviti besedila. Vse nasteto Se
dodatno pripomare k nerazumljivosti in prepogosto zmedeni
uparabniski izkusnji.

Zgovoren primer slednjega so informacije, namenjene tujcem in
kulturnikom pred vpisom v razvid samozaposlenih.

1. Nepoenotene informacije za tujce najdemo na vsaj desetih
drzavnih portalih ali spletnih straneh: infotujci.si,
£ss.gov.si, ekc.gov.si, mzz.gav.si, mnz.gov.si, slovenia.si
(nosilec ukom.gov.si], eugo.gov.si, e-uprava.gov.si,
upravneenote.gov.si, policija.si itd.

2. Strani o vpisu v razvid samozaposlenih v kulturi je manj, toda
Ze teh nekaj strani ponuja razlicne informacije:
1. arhiv-mk-gov.si (Ce uporabnik ni pozaren na to, da je v
arhivu, bo izpaolnil stare obrazce]; 2. mk.gov.si (trenutno
najaktualnejse in najiz¢rpnejse informacije]; e-uprava.
gov.si (okrnjene in neazurirane informacije - npr. napacno
navajanje organa; postopka danes namrec¢ ne ureja
Ministrstva za izobrazevanje, znanaost in Sport]; vlada.si (ni
jasno, s kakSnim namenom je na vladni strani povezava do
»priloge Ill« za vpis v razvid samozapaoslenih v kulturi].

Pricakovati je, da se bo pomemben rezultat enotenja pokazal tudiv
visokem prihranku, saj bi namesto vzdrzevanja ve¢ 100 drzavnih
partalov in spletnih strani [glej seznam v Prilogi, str. 78] optimizirali
in nadgradili zgolj enega, skupnega. Po padatkih, ki sva jih prejeli,
znasajo letni stroski vzdrzevanja portala nio.gov.si 33.120 EUR,
E-uprave 222.000 EUR in podjetniskega portala evem.gaov.si

17 To¢nega podatka o Stevilu obstojecih drzavnih portalov in spletnih strani ni
hilo mogoce pridobiti, saj naj trenutno ne bi nihce vodil tovrstne evidence.
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360.000 EUR. Tudi ce bi zaradi kompleksnaosti poenatenja letni

stroSek poenotenega portala delno narasel, pa hi se z ukinitvijo
vetjega Stevila drzavnih spletnih strani in portalov dolgorocno

strosek vzdrzevanja nedvomna znizal.

Primer dobre prakse je britanski gov.uk. 0d leta 2010 do julija
2013 je britanska vlada s tem, ko je v en spletni portal poenatila
strani vseh 24 ministrstev z vsemi pododdelki, 32 agencijami ter
drugimi vladnimi telesi (kar je pomenilo ukinitev 1720 spletnih
strani], prihranila 500 milijonov funtov.'®

Zavedava se, da je postopek poenotenja mogoce opraviti
postopoma ter s temeljito pripravljeno strategijo (vizijo] in
nacrtom. Kljucno je, da poenotenje predvidimo v zacetni fazi in
nato postopoma uresnicujema prenas vsebin in pripravo vsebin
za nov skupni drzavni portal gov.si. Stare spletne strani bi s
prenosom vsehin na novi portal arhivirali tako, da bi hile dostopne
le Se na interni ravni organov drzavne in javne uprave, s timer hi
se izognili potencialni zmedi na strani uporabnikov.

Ce povzameva priporotilo 1: med pomembnejse korake in cilje
prenove spletne pojavnaosti spada poenotena spletna platforma
drzavne uprave. Klju¢no je, da so informacije s strani drzave
podane na enem mestu. Slednje ni pomembna le zaradi azurnosti
in centralnosti (vetja kredibilnost], temvec tudi zaradi enotne
uporabniske izkusnje. Informacije morajo hiti pripravljene in
prirejene izhodiS¢nemu namenu. Uspesnaost zastavljenih ciljev
postavlja asnovno zahteva: v aspredju je vedno uparabnik, nikoli
oddelek, ministrstvo, uprava [t. i. »lastnik« podatka).

18 Corporate report: Government Digital Strategy: quarterly progress report
July 2013, https://www.gov.uk/government/publications/government-digital-
strategy-quarterly-progress-report-july-2013/government-digital-strategy-
quarterly-progress-report-july-2013 [14. 12. 2013).
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PRIPOROCILO 2:
Drzavni spletni portal gov.si mora postati primarni vir vseh
informacij, ki zadevajo odnos med drzavo in njenimi uporabniki.

Trenutno se vse preveckrat dogaja, da informacije drzavne in
javne uprave (ki so primarno sestavljene in spisane s strani
zaposlenih v drzavnih organih] nadomescajo informacije drugih,
pogosto zasebnih ponudnikov spletnih portalov, ali pa drzavni
portali zaradi svoje pojavnaosti sploh niso prepoznani kot portali v
lasti drzave. Poglejmo dva prakticna primera:

1. Drzavni portal evem.gov.si - drzavni portal za podjetja in
podjetnike. Ce v brskalnik Google vnesemo iskalni niz
»informacije za podjetja«, med prvimi desetimi ponujenimi
povezavami ni omenjenega drzavnega portala. Iz tega
sledi, da evem.gov.si s strani brskalnika sploh ni prepoznan
kot spletni portal, ki bi ponujal informacije za podjetja
(Ceprav naj bi bila to njegova primarna vloga). Podohna
situacija se nam izrise v primeru, ko zamenjamo iskalni niz
z »registracija podjetja«. Ponovno med prvimi desetimi
zadetki ni iskanega drzavnega portala. Tudi po drugem
iskanju so med prvimi zadetki v glavnem le kamercialne
strani (med drugim tudi stran, ki ima izredno podohnao
ime kot drzavni portal: vem.data.si]. Razlika v primerjavi s
prvim iskanjem je le v tem, da nam brskalnik tokrat ponudi
tudi beta verzijo drugega drzavnega portala za podjetnike:
eugo.gav.si - Slovenian Business Point. Slednje takoj odpre
vprasanje: zakaj Se en drzavni portal na isto temo? Najprej
se zdi, da je stran namenjena tujim drzavljanom, ki bi Zeleli
zaceti poslovati v Sloveniji. Toda zakaj je v tem primeru
celotna stran tudi v slovenskem jeziku? V primeru nasega
iskalnega niza »registracija podjetja« nam na strani eugo.
gov.si podajo osnovna navadila [»Kaj moram vedeti pred
registracijo podjetja?«], potem pa nas s pavezavo napotijo
na iskani portal evem.gov.si.
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2. Drugi zgovoren primer so drzavni portali, ki zaradi umanjkanja
kancnice gov.si uparabnikom sploh ne dajo vedeti, da
gre za podatke, za katerimi staoji drzava.'® Posledi¢no
se lahko pojavi dvom, ali so ti podatki sploh resnicni,
azurirani in predpisani s strani drzavnih organov. Tipicen
primer opisanega je stran infotujci.si - Informacije
za tujce (primarni drzavni portal, namenjen tujcem v
Sloveniji]. Za razliko od v prvi tocki omenjenega drzavnega
podjetniskega paortala ta portal prek brskalnika hitro
najdemo, prablem se pojavi drugje. Drzavnih strani, ki
ponujajo taksne in drugacne informacije za tujce, je
preprosto prevec. Predvidevamo pa lahko, da bo uporabnik
prej zaupal viru s koncnico gov.si vimenu kot tistemu
brez nje. Seveda pod pogojem, da bo med tolikSno izhiro
taksnih in drugacnih drzavnih spletnih partalov sploh
nasel pravega. Skratka, Ceprav je infotujci.si drzavni
spletni portal, mu zaradi umanjkanja drzavne koncnice
Stevilni potencialni uporabniki najverjetneje ne bodo
zaupali.

To sta le dva otitna primera, ki nazarno odslikavata trenutno
problematiko na pogled zmedenega in nekonsistentnega podajanja
javnih (s strani drzave podanih] informacij. Zato mara drugi kljucni
cilj prenove spletnega komuniciranja drzavne uprave temeljiti

na doseganju jasnih in optimiziranih postopkov drzavne in javne
uprave. Namen tega je doseci, da bodo kamercialne strani ponujale
ne le povezave do drzavnega partala, temvec da bodo javne
staritve integrirale v svoje strani, s timer bodo e-postopki drzavne
in javne uprave v zavesti spletnih uporabnikov postali sinonim

za utinkovitost, jasnost in preprostost izvajanja postapkov. V
interesu drzave bi moralo hiti, da se prekine trenutna praksa, pri
kateri komercialne strani s prevajanjem javnoupravnih postopkov v
bolj ali manj razumljiv jezik nadomesc¢ajo drzavne portale.

19 0 problematiki poimenovanja drzavnih spletnih portalov vet piSeva v
nadaljevanju. Glej poglavje Spletna prisotnost in poimenavanje (pod Predlog
za razvoj standardov za delovanje).
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Prav tako je treba doseti, da se bo prek analize potreb tipicnega
spletnega uporabnika prepoznalo najpogostejse iskalne nize
(kljuene besede] in posleditno poskrbelo, da bo drzavni portal
med ponujenimi spletnimi povezavami vedna na prvem mestu.
Spletni uparabniki namrec do spletnih strani pristopajo na

tri natine: prek brskalnika, prek zunanje povezave in prek
neposrednega vnosa imena domene v brskalnik.?? Cilj bi moral
biti, da uporabnik s ¢im manj razmisljanja v prvem poskusu
prek brskalnika takoj najde iskane informacije oziroma vstopne
strani do e-postopkov. Ce uporabnik ze v izhodi$tu pozna pravi
spletni naslov, pa bi se po portalu sprehaodil do iskane informacije
spontanao aziroma bolj ali manj intuitivno v nekaj klikih (po
moznosti v najvec stirih].

Hkrati je pomembno, da je pojavnost drzavne uprave na spletu
prek e-kamunikacijskih kanalav kar najbolj poenatena. Doseci
je treba, da bo tako domacemu kot tujemu drzavljanu takoj
jasno, kdaj je na straneh drzavne uprave. Z vsebinskega vidika je
kljutno, da se - kot sva paojasnili v priparotilu 1 - konca praksa
podajanja informacij znotraj okvirov posameznih ministrstev,
agencij, uradov, taksnih in drugacnih drzavnih info tock,
EU-portalovipd. Z drugimi besedami, drzavna uprava potrebuje
eno sama jasno in celovito strategijo e-komuniciranja z
javnostjo.

PRIPOROCILO 3:
Vzpostaviti je treba krovno projektno skupino z enim projektnim
vodjo in uveljaviti poenotene standarde za delovanje.

Bistvo poenotenega [novega) spletnega portala javne uprave
je doseganje ravnovesja med uparabniki, torej med temi, ki
informacije iS¢ejo, in uradniki, torej tistimi, ki informacije

20 S strani Ministrstva za notranje zadeve in SRC-a natancnih odstotkov
posameznih nacinov dostopa zaradi ukinitve programa Google Analytics ni
hilo mogoce pridobiti.
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pripravljajo in panujajo. Za dosego poenaotene digitalne
prisotnosti na poenotenem spletnem naslovu pa je treba tudi
poenateno urejati vsehine. Morda se zdi taksen predlog za
danasnje razmere urejanja drzavnih spletnih partalov nekaoliko
drzen, za dolgorocno uspesnost vzpostavitve skupnega portala
gov.si pa je vsekakar nujen. Ni¢ od nastetega ne bo uspesno
zazivelo v praksi, Ce ne boma spremenili v svojem bistvu
vsehinskega pristopa. Naj bosta struktura in oblika portala Se
tako odlicni, brez radikalnega posega v vsebina in brez strategije
priprave vsebine zadanih ciljev ne bomo dosegli.?*

S sprejetjem in uveljavitvijo poenatene strategije/standardov
za delovanje ne bo vec vsako posamezno vladno telo postavljalo
lastne strategije s podrocja spletne prisotnosti. Predlagava, da
osnovne dokumente Se vedno pripravljajo pristojna ministrstva/
agencije/oddelki/uradi, toda pred objavo informacije obvezno
pregleda in po potrebi uredi krovna projektna skupina. Naloga
projektne skupine hbi torej bila zadovaljiti visoko stopnjo
uparabnikovih pricakavanj in hkrati upoStevati sprejete
standarde za delovanje. Koncni cilj je imeti jasno definirane
»skupne imenovalce« dokumentov, katerih histvo je razumljiv
jezik, in kljub visoki stopnji kompleksnosti (skrita v ozadju]
maksimalno optimizirane e-postopke.

Omenjeni karak s seboj prinasa tudi obvezno predelavo ze
obstojecih e-podatkov in e-dokumentov. Nikakar ne moremo
zgolj prenesti vseh 7e abstojecih digitaliziranih podatkov in
vlog na preoblikovano spletno platforma. Staro prakso »zgal]
nalaganja dokumentov na splet« je treba v celoti opustiti

in podatke pripraviti na podlagi zastavljenih standardav za
delovanje. Obstojece vsebine je treba napisati na novo oziroma
jih predelati, da bodo razumljive in preprosto dostopne.

21 Za vect o nacinih poseganja v vsebinsko strukturo glej poglavje Standardi
za delovanje.
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Projektna skupina mora biti sestavljena iz zaposlenih v vladnih
telesih in zunanjih sodelavcev razlicnih profiloy, ce teh ni med
zaposlenimi. Za uspesno vodenje in aplikacijo takega projekta
so namrec potrebni profili strokavnjakov s Stevilnih podrocij.
Podrobneje je to razlozeno v diagramu:

projektna skupina s projektnim vodjo

vsehina + funkcionalngst + struktura + oblika
gov.si

Vzpostavljena projektna skupina mora imeti podporo in
pozornost vodstvenih struktur, zagotovljeni morajo hiti tudi
moderna oblika vodenja in dodatna izobrazevanja s podraocja
timskega dela in organizacijske kulture. Nujni so agilnost skupine,
sposobnaost hitrega in sprotnega odzivanja in prirejanja namenu,
uposStevanje uparabniskih potreb ter zmoznost vzdrzevanja
visoke ravni storitvene digitalne kulture.

Ce povzamemo, mora omenjena projektna skupina vzpostaviti
naslednje standarde (in jim slediti]:
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1. standard funkcionalnosti/uparabniske izkusnje
2. standard strukture in hierarhije informacij

3. standard podajanja vsebine

4. standard vizualne pojavnosti

5. tehnicni standard?®

Prvi standard je kljuCen, primaren in povezuje vse nastete.
Skozi oti uporabnika se namrec¢ dolocajo in prilagajajo vsi ostali
standardi. Vse nastete standarde je v naslednjem koraku treba
definirati, vzpostaviti in nato vpeljati v vse digitalne storitve
javne uprave. Definiranje in vzpostavitev potekata na podlagi
sodelavanja uparabniskih fokusnih skupin, strokovnjakov s
posameznih podrocij javne uprave in zunanjih strokovnjakaov.
Delno pa osnutek standardov za delovanje podajava v
nadaljevanju, v paglavju Predlog za razvoj standardov za
delavanje.

PRIPOROCILO 4:
Dolgorocni cilj poenotenega drzavnega spletnega portala je
digitalizacija vseh postopkov.

Dolgarotno se morajo vsi postopki digitalizirati [tiskanje,
skeniranje, fizitno posiljanje in osebno vlaganje vlog na pristojnih
organih se morajo zmanj$ati na minimum). Ze omenjena
prednost upravnih e-postopkav v Sloveniji je glede na vecino
ostalih evropskih drzavnih in javnih uprav v tem, da v Stevilnih
primerih Ze operiramo s kvalificiranim digitalnim potrdilom. To
nam omogocCa varnast, personalizacijo podatkov, pa tudi [ze
vpeljani] spletni opomnik, ki deluje tako v povezavi s staritvami
javne uprave kot tudi Sirse. Hkrati pa nam zagotavlja vpogled

v podatke, ki jih ima o nas drzava, kar nam lahko omogoca
pospesitev Stevilnih digitalnih postopkav (npr. ze delno ali v celoti
izpolnjene e-vloge ipd.).

22 Tehnictnega standarda v tem dokumentu ne obravnavava.
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Po podatkih Ministrstva za notranje zadeve je na drzavnem
portalu E-uprave 897 aktivnih® vlog, od tega jih je okoli 150 v
celoti digitalno podprtih.2* Kljub temu je ljudi, ki danes uporahljajo
e-postopke, Se vedno obcutno premalo.?® Razlogov za to je
verjetno vet, nedvomno pa so med njimi slaba struktura in
hierarhija informacij, slabo razumljive vsebine, delno pa je med
uporabniki prisotno tudi nezaupanje v e-pastopke. Vse nasteto
hi lahko odpravili z dobro in u¢inkovito prenovo postopkov in

z vzpostavitvijo pogojev za preprosto in hitro e-opravljanje
staritev. Pamembno vlogo pri vzpostavitvi pozitivne uporabniske
izkusnje hi lahko odigrali tudi tako imenavani e-vodici, ki bi prek
izbranih vprasanj uparabnikom pomagali pri iskanju Zelenih
staritev in viog.

Naj pa bo digitalna izkusnja se tako optimalna, je na tem mestu
pomembno dodati: digitalizacija storitev mora temeljiti na palitiki
vkljucevanja. Kljub celoviti digitalizaciji mora Se vedno obstajati
natin operiranja za vse tiste, ki ne Zelijo ali ne marejo upaorabljati
digitalnih storitev. Seveda pa mora hiti dolgorocni cilj drzave v
tem, da se vetina uporabnikov preusmeri v digitalizirane storitve.

23 Aktivna vloga/staritev je aktualna, javno dostopna vloga na portalu
E-uprava (e-uprava.gov.si/storitve].

24 Podatki prejeti s strani Ministrstva za notranje zadeve (Sluzba za razvoj
e-storitev), elektronska posta z dne 13. 12. 2013.

25 Glej Analiza in sinteza statisticnih podatkov.
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7. Predlog za razvoj standardov za delovanje

Za hiter asnovni pregled standardav, ki bi hili potrebni za
delovanje enotnega drzavnega e-partala, v nadaljevanju
predstavljava analizo tistih parametrav, ki definirajo vsako
spletna stran: uparabniske izkusnje, natina dostopanja, imena,
strukture in hierarhije informacij, vsebine, tona jezika in vizualne
pojavnaosti. Je pa na tem mestu ponovno treba poudariti, da
uparabniska izkusnja povezuje vse nastete, in posledi¢no vse
toCke analizirava prav skozi ocala uparabnika.

7.1. Funkcionalnost spletne strani/uporabniska izkusnja

Narediti nekaj, kar je videti preprosto, je lahko; narediti
nekaj, kar je preprosto uporabljati, pa je veliko teze - sploh
¢e za vsem stoji iziemno kampleksen sistem.

-Ben Terrett

Kot sva doslej ze vetkrat omenili, se eden od pamembnih
elementov uparahniske izkusnje zgodi, Se preden se uparabnik
sreca s kankretnim portalom: najprej ga mora namrec najti. Za
izholjSanje tega parametra hi bilo treba zagotoviti optimizacijo
iskalnih pojmov; uparabniki namrec ne iScejo strani na padlagi
znanega uradnega naslova ali zakona, ki iskano paodrocje ureja.
Strani bi morale hiti nacrtovane tako, da bi se iskana tema
takoj pojavila na internih in zunanjih spletnih iskalnikih, kot je

33



npr. Google. Danasnje obstojecCe spletne strani tem zahtevam
pogosto ne zadostijo, saj se vedno znova srecujemo s primeri,
ko so na drzavnih spletnih straneh predstavljene vsehine, ki jih

uparabniki ne povezujejo s svajimi lastnimi konkretnimi vprasanii.

Primer: pred poroko je treba opraviti kar nekaj postapkoy,

toda iskanje prek Googlovega iskalnika ne ponudi informacije

s strani drzave. Drzavni portal E-uprava se sicer pojavi na

prvi strani, toda le s storitvijo: »1zdaja odlotbe o pridobitvi
drzavljanstva osebi, ki je parocena s slovenskim drzavljanoms,
iskane informacije, ki jo ponuja drzavni portal E-uprava, pa ne
najdemo niti na petnajsti strani brskalnika. Razlog je preprost;
kot uparabniki se vsakodnevno izrazamo z nam znanimi termini
(v tem primeru »postopki pred poroko« ali »kaj narediti pred

poroko«] in take intuitivno tudi uparabljamo priiskanju po spletu.

Tako v brskalnik velika vecina uporabnikov zagotovao ne vtipka
gesla »sklenitev zakonske zveze slovenskih drzavljanov v RS« -
gesla, pod katerim dejansko najdemo iskano staoritev na portalu
E-uprava. Naloga optimizacije iskanih gesel je tako najti tudi
VSE »neumnex, »nepravilne« in »impulzivne« iskalne nize, ki jih
uporabljamo, ter jih koristno uporabiti.

Seveda pa je uspesnost iskanja le en segment raznolikega

in kampleksnega podracja uparahniske izkusnje. Slednja se
navezuje tudi na vizualne, vsebinske, strukturalne parametre
spletnih strani ter preutuje podracja, ki jih je treba upostevati:
navigacijo, sistem branja, percepcijo itd.

Predlagava: Pri obstojecih straneh so razpoloZljiva analiticna
orodja zelo slaho izkaris¢ena. Pri novem, poenotenem portalu
bi moral skrbnik portala vsa orodja uporabljati kar se da aktivno.
Skozi taksno analitiko se namre¢ da ugotoviti, katere izraze
uparabniki izberejo, ko is¢ejo doloteno informacijo ali storitev.
Pridobljene kljutne besede in izrazi so namrec dragocen vir, ki
projektni skupini omogoca ustrezno ureditev vsehin. Dejstvo
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je, da snovalcem portala ne bo uspelo domisliti vseh pavezav
med temami, zato je uporaba analitskih orodij pomemben
vir pridabivanja kljuénih besed in razumevanja nacinov
uparabniskega iskanja.

7.2. Poimenovanje spletnih strani

Seznam spletnih strani, ki so bile vir za generiranje izsledkov:

http://e-uprava.gav.si (v naslovni vrstici se izpise:
http://e-uprava.gov.si/e-uprava)

http://e-uprava.gov.si/storitve/vstop.esju

http://eugo.gov.si

http://evem.gov.si (v naslovni vrstici se izpiSe:
http://evem.gov.si/evem/drzavljani/zacetna.evem]

http://mddsz.gov.si

http://nio.gov.si [v naslovni vrstici se izpiSe: http://nio.gov.si/nio)

http://www.ekc.gov.si

http://www.eu-si.info

http://www.gov.si

http://www.infatujci.si

https://www.ip-rs.si

http://www.otroci.gov.si

http://www.scsd.si

http://www.slovenia.si

http://www.starejsi.gov.si

Pri razli¢nih spletnih paortalih, ki sva jih obravnavali®, naletimo na
prvi velik problem ze v paimenovanijih. V realnem zivljenju pomeni
ime klju¢no informacijo, saj je nasa identifikacija in prvi signal,
na katerega se odzivamo. Zato tudi poimenavanje spletnih mest
ne sme biti prepusceno nakljucjem. Vsako poimenovanje mara
hiti natan¢no domisljeno in mora slediti osnovnim kriterijem, ki
so se uveljavili na spletu. Ne glede na to, kako uporabnik pride

26 Natantnega podatka, koliko drzavnih portalov ohstaja, nama ni uspelo pri-
dohiti. Zato analizirava stanje zgolj na straneh, ki jih omenjava v tem poglavju.
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do spletne strani?’, bo ime opazil, in ¢e se bo Zelel vracati na
stran, si bo namensko zapomnil vsaj del domene, kjer so hile
locirane informacije, ki jih je potreboval. Uporabniki informacije o
spletnem mestu tudi verbalno posredujejo in za posredovanje je
vet moznaosti, ce si ime lahko zapomnijo. Posledi¢na je prvi vtis
zelo pomemben; pri prezapletenih ter semanticno nerazumljivih
imenih spletnih mest bo ime po vsej verjetnosti vsaj delno
izguhlieno oziroma pozabljeno. Na drugi strani pa je preprosto
ime lahko nosilec pozitivne konotacije, Se preden se patencialni
uparabniki s spletno stranjo ali portalom sploh srecajo.

Osnovna pravilo poimenovanja spletnih strani in partalov je, da
morajo biti imena®® kratka, zapomljiva, preprosta glede zapisa in
izgavarjave, ne smejo imeti prevet podobnaosti s konkurencnimi
spletnimi stranmi in ne smejo hiti v nasprotju s pravili o zastiti
blagovnih znamk®®,

Pomen mora biti specificen in preprost, dobro je, te naslov o
vsebini pove &im vet. Ce ime ni vezano na vsebino, mora njegov
zven pozitivno pritegniti pozaornost. Vsako ime, tudi ¢e gre za
drzavno upravo, pa bi moralao hbiti jasno v identifikaciji, sugestivno
glede na vsehino in zlahka zapomljivo.

Kakao se opisano kaze v trenutni praksi? V kratkem testiranju je
hilo ugotovljeno, da si pod vecino zgoraj nastetih imen domen
uparabniki ne predstavljajo pravih vsehin [v nekaterih primerih si
sploh niso sposaobni predstavljati, za kaj bi lahko $lo], drugi pa so

27 52 % uporabnikov iS¢e prek brskalnika, 43 % dostopa prek sugerirane
povezave. Glej v: Martha Lane Fox (UK Digital Champian), Directgov 2010 and
Beyond: Revolution not Evolution, https://www.gov.uk/government/publica-
tions/directgov-2010-and-heyond-revolution-not-evolution-a-report-by-
martha-lane-fox (5. 12. 2013].

28 Christopher Johnson, »The Effective Strategy For Choosing Right Domain
Names«, http://www.smashingmagazine.com/2009/05/02/the-effective-
strategy-for-choosing-right-domain-names (22. 9. 2013).

29 Zadnje pri spletnih straneh drzavnih teles ni toliko relevantno, ker imajo
lahko vsa drzavna telesa skupno domeno.
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celo nezaupljivi do dolgih in/ali nerazumljivih kratic [vec¢ o tem v
prilogi, testiranje st. 1).

Naslednji problem [poleg poimenovanja] je pojavnost imena
v naslovni vrstici. Tudi tu se kaze Ze veckrat omenjena
nekonsistenca digitalne pojavnosti drzave. Vecinoma nam
izpisani spletni naslavi ne dajejo razumljivih namigov niti glede
lokacije niti glede vsehine konkretne podstrani. Za primer
vzemimo spletno stran E-uprave. Ta nam na podstraneh (ko
na primer iScemo vlogo za dodatek za nego otroka) prikazuje
naslednje skrivnostne povezave:
http://e-uprava.gov.si/e-uprava/dogodkiPrebivalci.
euprava?zdid=65
http://e-uprava.gov.si/e-uprava/dogodkiPrebivalci.
euprava?zdid=1062
http://e-uprava.gav.si/e-uprava/dogodkiPrebivalci.
euprava?zdid=1064&sid=672

Primer boljSe resitve je https://www.ip-rs.si, kjer se na
podstraneh v brskalniku prikaze kankretno besedilo podnaslovov
vsehine: https://www.ip-rs.si/obrazci/varstvo-osebnih-
podatkov/koliko-stane.

Vloga oziroma pomembnost opisa v iskalniku se lepo vidi tudi na
portalu britanske drzave. Dodatne informacije (podstrani] se le
dodajajo in tvorijo nekakSen dodaten prikaz strukture strani:
https://www.gov.uk

https://www.gov.uk/browse/benefits
https://www.gov.uk/browse/benefits/families

Primer je zanimiv tudi zato, ker se ob pomembni temi (v
spodnjem primeru moznost sofinanciranja Solske prehrane] v
brskalniku ne izpiSejo vet vsi trije podnivoji (https://www.gav.
uk/browse/education/schaool-life], ampak dobima spet direktno
domeno skupaj z naslovno temo:
https://www.gov.uk/apply-free-school-meals.
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Taka domena je pozitivna iz dveh razlogov: je zlahka zapomljiva in
omogoca optimizirano iskanje prek brskalnikov.

Predlagava: Tudi na poenotenem drzavnem portalu gov.si naj
se poimenovanje podstrani resuje na opisani nacin. Tako bomo
dosegli kljuéni obrat v odnosu do uparabnika: vse vsebine bhodo
iskane in najdene na enem spletnem portalu, z zapomljivim
imenom in jasno (v naslovni vrstici] strukturiranimi podnaslovi.

7.3. Struktura in hierarhija informacij

Struktura in hierarhija informacij nam v vecini primerav dajeta
prvi vtis o kakovosti informacij na doloceni spletni strani. Vetina
danasnjih drzavnih spletnih portalov ima razmeroma zapleteno
strukturo, ki ne omogoca preprostega in razumljivega pregleda
nad vsehino, ki jo portal podaja.

Treba se je tudi zavedati, da razslojena prisotnost drzave na
Stevilnih razlicnih spletnih portalih onemaogoca izkoriScanje
sinergitnega ucinka, poleg tega pa otezuje uparahniska izkusnjo,
saj se mara uparabnik vednao znaova soocati z novimi uredniskimi
pristopi, razlicnim podajanjem informacij, nepoenotena vizualno
pojavnastjo in paotekom interakcije.

Na danasnjih drzavnih spletnih portalih se nam pri iskanju
informacije pogled izgubi na Stevilnih elementih, ki so le redko
pavezani z glavnimi infarmacijami. Elementi so razdrabljeni in
hierarhija ni ocitna niti po daljSem pregledovanju strani. Primer
apisanega je drzavni partal E-uprave. Ob prvem vstopu na stran
nam pogled bega med Stevilnimi okvircki, piktogrami, tremi
vrstami navic, zemljevidom Evrope, vse do celega kupa pasic,
nadrabljenih tekstaovnih stolpcev in treh iskalnikov (pa tukaj Se
vedno ni nastetao vse, kar je nanizano na omenjeni strani].

Elementi, ki navidezno prispevajo k interaktivnosti med
ponudniki in iskalci infarmacij (navice, ankete, oglasi, ki vadijo

na povezane staoritve, e-uprava.gov.si/e-uprava/partal.euprava),
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delujejo motece, saj ne sledijo uporabnikovim potrebam.
Elementi interakcije niso domisljeni (fokusirani] in najbrz ne
izhajajo iz premisljene analize potreb uporabnika. Eden od
primerov nekriticne uporabe principov internetne prodaje

se odraza v meniju »Najbolj ohiskane staritve«. Ob tem se
pojavlja vprasanje generiranja kriterijev, kaj je najbolj obiskana
storitev portala E-uprave: zdi se namrec neverjetng, da bi bilav
mesecu decembru najbolj obiskana staoritev »pridobitev Zoisove
Stipendije« (rok za oddajo vlog za Zoisovo Stipendijo je vsaka leto
v zacetku septembra za dijake in v zatetku oktobra za Studente).

Pri oblikovanju strukture in hierarhije informacij torej ne smemo
nekriticno uporabljati primerov dobre prakse iz tujine oziroma
slepo implementirati delov njihovih sistemov v novonastajajocega
v Sloveniji. Vedno moramo zaceti pri uporabniku: prepoznati
moramo njegove potrebe, oceniti moznosti pristopanja k
reSevanju nalog ter mu na padlagi analize omaogociti kar najboljSo
izkusnjo. Kot primer obstojetega stanja navajava deljenje
staritev po podracjih oziroma temah3® na strani E-uprave. Poleg
ze omenjenega podvajanja informacij nam stran najprej ponudi
moznast delitve na tri tipe uparabnikov [drzavljani, pravne osebe,
javna uprava]), kar v nadaljevanju vodi prek individualnih kanalov
na specializirane podstrani. Vsi trije dostopi so sicer umesceni
na vrh strani, toda vizualno so ohlikovani tako, da jih zaradi
nasitenosti drugih elementov na strani tezko opazimo. Ce pa jih
vendarle opazimo in npr. izberemo gumb »Drzavljani«, nas kanal
v nadaljevanju vodi na tako imenovani »podportal za drzavljane.
Tu pa najdemo identicen meni (tokrat le z dodanimi apisi], ki
nam je delno viden Ze od vsega zacetka. Se pravi, uporabniku
izbira pravzaprav (zavajajote] podaljSa pot do iskane informacije.
Drugi problem je sama vsebina oziroma razdelanost tematik/
zivljenjskih dogodkav: ¢e 17 tematik, namenjenih drzavljanom, Se

30 Tu na formalni, povrsinski ravni sicer vidimao odslikavo uspesne britanske
drzavne spletne strani gov.uk, ki pa seveda k reSevanju uporabniske izkusnje
pristopa veliko uspesneje.
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deluje vsaj nekolika domisljeno, pa je vet kat acitno pomanjkanje
enake strukture pri podportalu, namenjenem pravnim osebam.

Skratka, uparabnik je ze na individualnih straneh soocen z
nekansistentnostjo posameznih podstrani in podportalov; s
prehajanjem na razlicne strani javne uprave in na Stevilne druge
portale, ki nastajajo z razlicnimi iniciativami in so vezani na
posamezne zelo specifitne vsebine (gospodarstvao, tujci, otroci,
starejsi], se nekonsistentnost in nepreglednost samo $e akutno
povecujeta. Nave vsehine se z vsakim navim portalom pojavljajo
v drugacnih vizualnih oblikah, kar pomeni, da se uporabniku
postavljajo vedno nova vprasanja, ki jih mora resevati, Se preden
je preprictan, da iste odgovore na pravi strani.

Nadalje, tudi ko uparabnik na spletnem portalu E-uprave najde
iskano in se odpravi brskat po doloCeni temi, se struktura strani
ne izboljSa. Elementov je sicer na podstraneh manj in tukaj

je mogoce zaznati skupni imenovalec strukture posamezne
staritve, ki pa se z uparabo v vecini primerav izkaze za
neucinkovito. Obstojeca hierarhija informacij je naslednja:

. naziv storitve;

.organ, kijo ureja;

. uvod;

kdo;

. kje in kako;

. pristojni organi;

. dodatne infarmacije;

. takse in drugi stroski;

. pojmiiz evropskega slovarja »Eurovoc«;

10. pravna podlaga;

11. povezave na vloge za izbrano storitev;

12. vprasanja in odgovori.

© N O U W e

Glede na to, da je treba Stevilne postopke oddajati letno in je torej
uparabniku (najveckrat] ze jasno, kateri organi urejajo doloteno
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podraocje, si ne postavlja asnovnih vprasanj, za kaj gre, kje in
kako bo dolo¢en postaopek urejal, niti ga ne zanimajo pojmi iz
evraopskega slovarja [na spletni portal je prisel, da bo digitalno
opravil storitev], temvec je njegav najbolj iskani element:
povezava na vlogo. Ta pa je v obstaojeci hierarhiji informacij
nanizana sele kot enajsti element na strani.

Slednje odpre vprasanje, kaka spletne strani beremo. Nacin
branja nactne temo SirSe uporabniske izkusnje. Jakoh Nielsen,
avtoriteta na podrocju uparabniske izkusnje (UX], ki pri
izboljsavah strukture spletnih portalov upoSteva tudi raziskave
branja®!in gibanja po spletu, v enem od svojih porocil®® dokazuje,
da uparabniki najprej berejo v vodoravnem gibanju, navadno cez
zgornji del spletne strani (to primerja z zgornjim vodaravnim
delom ¢rke F]. Nato se uporabniki pomaknejo nekoliko navzdal
in potem nadaljujejo s pomikanjem proti desnemu delu (to tvari
drugo vodaravno precko trke F). Nazadnje uparabniki s pogledom
»skenirajo« zaslon po levi strani navzdol. Ta zadnji del gibanja,
ki tvari navpitno crto ¢rke F, se je skozi laboratorijsko metodo
sledenja ocem pokazal v dveh razlicicah: lahko je potasen in
natancen, ali pa nam pogled preprosto zdrsi navzdal. Analiti¢ni
zakljucek je nasledniji

1. uporabniki besedila na spletni strani ne berejo besedo za be-
sedo, ampak preskakujejo in se sproti adlotajo,

2. prva dva odstavka na spletni strani morata vsebovati najpo-
membnejse informacije,

3. podnaslave, odstavke in zatetke stavkov moramao zacenjati z
najpomembnejSimi besedami, saj jih bodo bralci, tudi Ce se
bodo premikali vertikalno, zaznali, ker bodo na levi stra-
ni, na zacetku besedila. Ze tretja beseda na horizontalni
precki F-oblike ima veliko manjSo opazenost.

31 Raziskav je ogromno, a ze najosnovnejSa dognanja nam lahko pomagajo
pri izboljsavah.

32 Jakah Nielsen, »F-shaped pattern for reading web content«, 17. 4. 2006.
Dostopno na: http://www.nngroup.com/articles/f-shaped-pattern-reading-
web-content (5. 12. 2013].
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To je bil samo en primer iz vrste raziskav, ki bi jih bilo vredno
uposStevati pri zasnavi strukture in hierarhije informacij.

Predlagava: Ko razmisljamao o strukturi in hierarhiji informacij,

je o uporabnikovih potrebah treba razmisljati proaktivno. V
praksi bi slednje pomenilo, da bi morale biti klju¢ne vsehine
(recimao navodila za izpolnjevanje obrazcev in obrazci sami] v
vidnem palju takoj po vstopu na dolocenao stran. Danes v vecini
primerav pri prihodu na stran v vidnem polju najdema informacije
o pravilnikih in zakonih, skratka »uradovalna besedila«, ki
uporabnika v vecini primerov ne zanimajo. Tako pridemo do
naslednje tocke: vsehine.

7.4. Vsehina

Da prides do informacije, ki jo potrebujes, ti ni treba
razumeti, kako deluje viada. Cilj je, da uporabniki tisto, kar
potrebujejo, najdejo in opravijo ¢im hitreje.

-Ben Terrett

Eden od klju¢nih problemav pri sedanji digitalni komunikaciji
drzave je vtem, da za vsehino, ki jo podaja, medija, s katerim zeli
komunicirati z javnostjo, pravzaprav ne izkorisca. Ekrani niso
statitne strani knjige ali ¢asopisa, nisao list formata A4, ki ga
beremo na mizi. Ekrana torej ne smemo obravnavati kot »sliko
besedila«. Potrebne so odzivne strani, interakcija, dokumenti
morajo imeti moznaost odpiranja konverzacije. Dejstvo, da na
spletu beremo drugace, kot berema ¢asopis ali knjigo, je treba
vzeti za osnovo in ga pozitivno izkoristiti. V obzir je treba vzeti
tudi dejstvo, da so uporabniki na spletu neutakani in pricakujejo
informacije v trenutku, ko na stran pridejo. Kot sva ze omenili v
prejsnji tocki, uporabniki besedila na spletu bolj »pregledujejo« in
veliko manj »berejo«; preletijo naslove, iScejo povezave, tabele in

vizualizacije, in Sele nato se mogoce ustavijo na daljSem besedilu.
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Problemi, ki jih takoj zaznama na pregledanih spletnih partalih:

- podatki so podani prevec linearna;

« ni uporabe odzivnega ohlikovanja [responsive design]®, kjer bi
se olajSalo delo tako tistim, ki nalagajo vsehino, kot tudi
tistim, ki dostopajo do informacij;

- treba bi bilo misliti tudi na digitalne nosilce, ki jih Stevilni
uporabljajo »na poti« [tablicni racunalniki, dlancniki,
pametni telefoni in drugi podobni nasilci infarmacij] in s
katerimi dostopajo do spletnih vsehin. Raziskave kazejo,
da kar 65 % vseh iskanj informacij zatnemo na pametnih
telefonih3,

Poleg tega na vecini spletnih portalov dohimo obcutek, da je
vsehina generirana zgolj kot predstavitev predpisov in zakonaov,
ki jim mora drzavna uprava zadostiti v zvezi z informacijami, ki
jih je dolzna posredovati javnosti. Tu pa se razmisljanje o natinu
podajanja informacij tudi kanta. Poudarek torej ni na uporahbniku,
ampak na posredavanju informacij, ne glede na to, aliso tev
obstojeci obliki potrebne ali ne. In ne glede na to, ali so v taki
obliki uporabniku sploh razumljive.

Karen Schriver, ena vodilnih raziskovalk informacijskega

oblikovanja, je v eni od svojih raziskav prisla do zakljucka, da
veliko ljudi »ne mara branja papirnatih dokumentoy, ki sa hili
sama 'odvrZeni' na splet«®. In prav nalaganje neprilagojenih

33 Odzivno spletno ohlikovanje je natin, s katerim oblikujemo enotno spletno
mesto, ki zagotavlja optimalno izku$njo gledanja ter preprosto branje in na-
vigacijo s kar najmanj spreminjanja velikosti, chracanja in pomikanja na Siroki
paleti naprav (od pametnih telefonov, tablicnikov, e-bralnikov pa do namiznih
ratunalnikov, ne glede na operacijski sistem]. Stran prilagaja postavitev z
uporabo fluidne mreze, ki temelji na razmerjih. Nadaljnje informacije o tej
temi: http://alistapart.com/topic/responsive-design.

34 The New Multiscreen World: Understanding Cross-plaform Consumer
Behavior [Google 2012), http://ssl.gstatic.com/think/docs/the-new-multi-
screen-world-study_research-studies.pdf, p. 20 (3. 12. 2013).

35 Karen A. Schriver, Dynamics in Document Design: Creating Text for Rea-
ders, John Wiley & Sons, New York 1897, p. 382.
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vsehin je pri straneh drzavnega spletnega portala za vetino
dokumentov skoraj pravilo. Slednje je najbrz povezanao z
azurnostjo nalaganja vsebin, vsekakor pa to ne more biti
zadosten argument, da tega pristopa pri prenavi ne spremenimao.

Treba je torej opustiti nedomisljena in nepremisljiena nizanje
vsehin, saj s tem problemov uparabnikov ne resujemo, Ce pa jih
reSujemo, jih reSujemo slabo. Med najbolj akutne primere spada
prav stran na najbolj uporabni potencialni domeni poenotenega
drzavnega paortala: www.gov.si (glej spodnjo sliko]. Tu nas za

REPUBLIKA SLOVENUIA THE REPUBLIC OF SLOVENIA
Predsednik republike President of the Republic
National Assembly
n: n
Pre_dsedniékev mdpyu cil
volitve 2012 Govemment - Minisiries
Ustavno sodiste Constitutional Court
Vrhovno sodise Supreme Court
Ratunsko sodiste Court of Audit
Vrhovno drZavno toZlstvo Supreme State Prosecutor General
Dr2avno pravobranilstvo State Attorney's Office
Varuh glovekovih pravic Human Rights Ombudsman
Dr2avna revizijska komisiia i National Review Commission
Informacijski pooblastenec N ENIA Information Commissioner
e-uprava e-Government

Iskalnik NPT JNSIUINGY  Search
Drfavna in javna uprava na internetn  [JPAMIOTSHEAEY  State and Public institations on the Web

= uprava

zacetek - ce zanemarimo neazurnast informacij, ki na najbolj
vidnem prostaru spletnega mesta Se vedno predstavljajo
»volitve 2012« (pri cemer povezava ne deluje] - pricaka rigidna
struktura »domace strani« ali »naslovnice«, skratka koncepta,
ki na sodobnem spletu Ze dolgo ne obstaja vec. Tudi ce hi Se
vedno imela funkcijo, pa nam struktura pravzaprav ne prinasa
nobene uporabne informacije: vsehina je nepopolna, vizualno
pa sporaca, da drzava nima nobenega vpogleda v trenutno
produkcijo vizualnega komuniciranja na spletu, saj deluje
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mrtvo, kot plakat, ki ga je nekdo pozabil na oglasnem stebricku.
Povezave do nakljutno nabranih institucij drzavnega aparata
sicer vodijo do spletnih strani, celotnega vpogleda v strukturo pa
uparabnik ne dohi niti, Ce sledi povezavi »Drzavna in javna uprava
na internetu«, tam ga namrec pricaka samo »Abecedni seznam«
z uradnimi elektronskimi naslovi in povezavami do ustanav -

ki je hil zadnjit posodaobljen leta 2008 (kar ponovno nakazuje
aroganten odnos do uparabnika - glej v Prilogi, str. 78].

Kot je hilo doslej ze omenjeno, je glavni problem prakti¢no

vseh strani, ki sva jih analizirali, v tem, da se vsehine na
razlicnih straneh ponavljajo in da se ne da natancno definirati
(ali predvideti], katere informacije lahko pricakujemo na
posameznem spletnem portalu. Druga raven padvajanja
informacij pa se odraza na posameznih detajlih strani. Primer
slednjega je drzavni portal za podjetnike in podjetja E-vem [glej
sliko spodaj]. Na omenjenem portalu vsehine delujejo naivno in
brez fokusa. Na levi strani v menijih pod razlicnimi imeni lahko
najdemo skaraj identitne informacije: »Informacije o uporabi«
skrivajo tudi »Namen portala«; »Navodila za uporabo«, »Podpora

L (&)
@VEM T

Drzavni portal za podjetja in podjetnike

Pozdravljeni na portalu e-VEM!

X English I
. A*‘"m“ E Zelim registrirati podjetje Sem pooblaséen za delo v i
N o-vEm ('
4 » Zelim postati samostojni Il o2 oo prininest
podjetnik Zelim izvajati postopke, za
&) Prijavavportal e VEM » Zelim registrirati d.0.0. iatere sem pridobil pocblastia s pr—
h

kjer sem edini druzbenik N strani odgovornih oseb: 9
Prva stran - » oddati davene podatke al
zahtevo za identifkacio za Ve storvejaune urave

Informacije o uporabi Zelite reglstrirati katero drugo obilko namene DDV @/ brezplatno

gospodarske druzbe? » uredit zdravstveno ®
Totke VEM v Registracio lahko opravite na toci VEM ali pri zavarovanje za zaposlene ﬂ Nagrade portala

notarju. » objaviti prosto delovno
Pomo¢ mesto Stovenia

i pog o . . s pont

= Zato vl vet  pogin 22 prainie . LA

Obvestio o uvedbi KLASIUS-a v

postopku PDM-

s~ Seimjsarnostolnlpeaciic . Sem zakoniti zaatopnik Svderan zobrazoe pronafs
® Navodila oziroma prokurist s podjetja e s KAt
oW ez informa podjetnika 4 Vet
| Zelim:
Zolim » oddati davéne podate al
» pravit spremembo zahtevo za dentfikacio za Davek od dohodka pravnih ossb
SEEL RO ET posatkon v PRS namene DDV 0d 1. 1. 2014 dale se davek od

® Pryié na strani?
W v riom

Bt » oddatl davene podatke al » uredit zdravtvenega donodka pravnin oseb placuje po
Telefon: 080 2002 zahtevo za identifkacio za zavarovanja zase in za stopnji 17 % od davene osnove:
(od ponedela do nedele od namene DDV zaposlene Vet...
7.d0 2. ure) » urediti zdravstveno » objaviti prosto delovno
zavarovanje zase inza e Elektronsko vroganje v varni
zaposiene » pridobit obrtno dovoljenje
» objaviti prosto delovno » pooblastit drugo osebo za Omogoteno e elektronsko
‘?J e o et e i
< » pridobiti obrtno dovolienje predal Vep.si.

Vet

» pooblastii drugo osebo za
Vsebinsko svetovanje alecemaliatotictios.
Ukinitev DURS togk VEM
Digitaina potrdila za uporabo portala e-VEM S 20.12.2013 se ukinjajo DURS
[ totke VEM.
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uparabnikom« in »PrviC na strani« se skrivajo pod rubriko
»Pomaoc«. Naslova »Prvit na strani« in »Navodila« se potem
ponovita $e v drugi vizualni razlicici kot samostojna gumba/
pasici in nas vaodita do identicnih informacij kot pot iz menijev. Vsi
nasteti gumbi pravzaprav opravljajo podobno funkcijo, le da se
uporabnik zaradi ohilja nestrukturiranih informacij in nejasnega
podajanja vsehin tezko odlo¢i, kaj bi izbral.®

Zaradi velike kolicine razli¢nih podatkov, ki jih iS¢ejo razlicni
uporabniki, bi bilo nujno treba vzpostaviti enovite tematske
sklope, ki nas lahko z najmanjsim moznim Stevilom korakaov
pripeljejo do iskanih odgovorov (vet o tem tudi v naslednjem
sklopu - Postopki in vodici).

7.4.1. Postopki in vadici

Vsehino drzavnih spletnih partalov bi morali v grobem razdeliti na

pet delov:

a) informativni del, v katerem uporabniki iScejo informacije,

b] del, ki vsebuje natantne opise postopkov,

c) staritveni del t. i. personalizirani vodic skozi postopke],
v katerem uparabniki:
- na podlagi prejete informacije opravijo doloten
postopek;
- dobijo natan¢na navodila glede postopkoy, ki jih pripeljejo
do potrebnih obrazcev;
- lahko pa deluje tudi kot uporabniski vmesnik, ki na pod-
lagi Ze obstojecih podatkaov v sistemu in glede na trenutno
potrebo uporabnika le-temu persanalizira uporabnisko
izkusnjo in avtomaticno sproti predlaga potrebne karake
skozi elektronske vioge,

d] v odvisnosti od prve, druge ali tretje verzije v tacki ¢ sledi
izpolnjevanje vlog;

e) spremljanje postopka po oddani vlogi [postpostopek].

36 Za vet o podvajanju informacij na razlicnih spletnih straneh glej tudi
Priparocilo 2.
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Vinformativnem delu je treba (skozi analizo uporabnikovih
potreb] ponuditi odgovore, ki jih uparabniki pred iskanjem
pricakujejo. Ker gre za kampleksno naravo informacij, povezanih
z zivljenjskimi dogaodki, je razumljivo podajanje vsehine Se toliko
vecjiizziv. V tej fazi je v nacrtovanje storitev nujno treba vkljuciti
uparabnika prek klasi¢nih raziskavalno-analiti¢nih postopkav
storitvenega in informacijskega oblikavanja (npr. sledenje,
zemljevid uparabniskih poti, izdelava profilov deleznikov, izdelava
zemljevidov deleznikov, etnografsko raziskovanje, storitveni
safari in drugo]®”.

Opisi postopkov za uparabnike marajo jasno podati vse potrebne

informacije:

- natancno zaporedje potrebnih karakov pri dolotenem postopku,

- tasovno kampaonento [koliko ¢asa traja posamezen kaorak],

« pokrivati maorajo vse mozne profile uporabnikov (drzavljani,
tujci, mladoletniki ...],

- natancne informacije o vseh dokumentih, ki jih za postopek
potrebujemo; infarmacijo, v kaksni abliki jih potrebujemo
(skenirani, overavljeni] ter kaksen je nacin oddaje vioge
(osebnao na vloZiscu, po posti, po spletu ...},

- natancen pregled nadaljevanja postopka v obdobju, ko bomo
vse potrebno gradivo ze oddali (podatki o postizkusnji):
kakao se bo postopek nadaljeval; ali bomo morali Se kaj
narediti; kako boma lahko »sledili« storitvi in kako bomao
obvesceni o fazi, v kateri je storitev, ki jo Zelimo opraviti
(kaj se dogaja z naso vlogo, kdo jo pregleduje, kdaj bo
predvidoma resena itd.), kako je s pricakovanimi gradivi
(se dvignejo na uradu, pridejo po posti, so pogajena s
placilom ..],

- opis mara na koncu vsebovati podatke o tem, katera drzavna

telesa so vkljucena v postopek, da vema, kje zadevo (Se)

37 Navedena metodologija in orodja so razloZeni v knjigi: Petra Cerne Oven,
Barbara Predan, Oblikovanje agende ali kako se izogniti reSevanju problemov,
ki to niso, Drustvao Pekinpah in Regionalna razvojna agencija Ljubljanske
urbane regije, Ljubljana 2013, pp. 79-125.
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lahko urejamo ter kaksne so uradne ure in lokacije uradav,
kjer to urejamo, in aktivne kontaktne podatke za dodatne
informacije o postopku [elektronska posta, telefonske
stevilke].
Opisi postopkav marajo biti zato sestavljeni sistematicno,
navodila morajo hiti kratka in jedrnata, jasno napisana in
ablikavana tako, da podpirajo funkcionalnost (na primer po
tockah].

Personalizirani vodici skozi postopke so najboljsi nacin
reSevanja poteka storitey, ki jih morajo drzavljani opravljati z
drzavo, in sicer prek personaliziranega upaorahniskega profila.

Ta bi na podlagi podatkoy, ki jih drzava o »svajih uporabnikih«

ze ima [davtna in matitna stevilka, naslov stalnega bivalisca,
Stevilka zdravstvenega zavarovanja itd.], in na podlagi dodatnih
informacij, ki jih uparabnik lahko sam dodaja (recimo kankretne
situacije - izgubljen/pretecen potni list, sem doma/v tujini,
vlagam zase/za otroke/za nepokretnega soseda, otrok je rojen v
tujini, otrok je rojen v resilnem avtomabilu ...), generiral konkretne
poti, po katerih poteka interakcija v postopkih. Na primer: ko
nekdo vloZi zahtevo za vizo v tuji drzavi, mu sistem avtomatskao
sporoca tudi ostale zahteve, potrebe in postopke, pavezane z
hivanjem v tujini, seveda prek prej izbranega medija storitve
(elektronska posta, SMS-sporacila ...]. Sem bi lahko v prihodnosti
dodali Se e-zdravstvo®® in dobili holisti¢no obravnavanje
uporabnikov ter s tem avtomatizirane, hitrejSe, preprostejse in
predvsem dolgoro¢no cenejse resitve.

Kot je nakazano zgoraj, so lahko personalizirani vodi¢i samo
natancne razlage postopka ali pa Ze interaktivni abrazci, ki
uparabnika na podlagi vnesenih podatkav (in certifikatov]
dejansko Ze vodijo skozi vloge in sam postopek.

38 Kot primer koncepta s tega podrocja glej projekt »BaljSa izkoristenost
kartice zdravstvenega zavarovanjax, bid., pp. 242-259.
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Predlagava: Pri sestavljanju informacij, opisov postopkav,
personaliziranih vodicev in same izvedbe postopkov je treba
predvsem zgodaj in veliko testirati. Ne glede na izkusnje ljudi,
ki bodo prispevali vsebine [vkljutno z uredniki], so izpeljave
postopkov odvisne od reakcij razlienih uporahnikov. Se tako
Stevilne revizije in editiranja nam ne morejo zagotaviti tolika
vpogleda v probleme kot to, da pristopimo do uporabnika ter
svoja predvidevanja in predpostavke preverimo pri njem.

7.5.Ton jezika v dokumentu in pomen »razumljivega jezika«

Opazil sem, da uparabljas preprost jezik, kratke besede in
stavke. To je pravi nacin za pisanje anglescine - maderen
in najboljsi nacin. Drzi se ga, ne dovali, da se ti prikradeta
v jezik megla in verbaliziranje. Ce ujomes pridevnik, ga ubij.
Ne, ne mislim vseh, vecino od njih pa - Sele nato bo tista,
kar astane, imelo vecjo vrednast.

-Mark Twain

»Plain English«2? [vEasih navedeno tudi Sirse kot »plain
language«] je genericni izraz za natin kamunikacije v anglescini,
ki poudarja jasnaost, jedrnatost in izogibanje tehnicnemu jeziku;
v nasem primeru tu mislimo na komuniciranje vladnih teles z
uparabniki. Cilj te komunikacije mora biti pisati na nacin, ki ga
cilino obcinstvo zlahka razume: jasno in prepraosto, primerna
njihovim bralnim sposobnastim in znanjem, brez uporabe
odvecnih in kliSejskih izrazov in nepotrebnega Zargona. V praksi
se razlitne skupine strokavne javnosti (jezikoslovci, informacijski
ohlikavalci] bolj ali manj uspesno borijo proti zargonu in
zavajajocim informacijam javnega znataja z namenam, da hi lahka
vsak uporabnik imel dostop do jasne in natancne infoarmacije.

39 http://en.wikipedia.org/wiki/Plain_English (21. 11. 2013] in Karen A. Schri-
ver, Dynamics in Document Design: Creating Text for Readers, John Wiley &
Sons, New York 1997.
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V ZDA so tovrstna prizadevanja dosegla enega ad vrhunceyv, ko
je predsednik Obama podpisal zakon »Plain Writing Act of 2010:
Plain Language in Federal Agencies«“?, ki zahteva, da drzavne
agencije uporahljajo »jasno kamunikacijo, ki jo javnost lahko
razume in uporablja«.

Zakaj to poudarjamo? Ker na spletu ugotavljamo veliko
pomanjkljivosti tako na podrocju berljivosti kot tudi ¢itljivosti.
Gre za padraocji funkcionalnega razumevanja dokumentoy, ki
lahko bistvenao vplivata na percepcijo in raven »funkcionalne
pismenosti«. Pod citljivostjo tipografska in psiholoska stroka
razumeta dejansko fizitno razpoznavanje posameznih ¢rk, besed
ali stavkav, ki jih merijo v laboratorijih in so stvar dojemanja in
prepoznavanja oblike tipografskega izraza (ali bolje beremo ctrke
s serifi ali brez njih, koliko morajo biti velike itd.]. Pod berljivastjo
pa se skriva povezava do vsehine, ki jo berema: zanr teksta,
njegovo podajanje in slogovni elementi, ki vplivajo na naso
percepcijo prebranega.

Se nedolgo tega hi veljalo, da se herljivost in gitljivost strogo
lotujeta, pa vendar informacijsko oblikovanje to zanika iz dveh zelo
logicnih razlogov: a) branje vedno poteka v kontekstu namena,
Casa, prostora, tematike in jezika; in b] bralec je pri samem dejanju
branja aktiven, saj aktivno is¢e infarmacijo, ali pa sama uziva,
skratka, ima odnos do besedila in tudi do razloga, iz katerega bere.
0d njegovega namena, zakaj si Zeli prebrati dolo¢eno besedilg, bo v
veliki meri odvisno, s kaksnim uspehom ga bo prebral in razumel **

Ce smo torej v zgornjem odstavku ohdelali tipografsko pojavnost
in ¢itljivast, pa v nadaljevanju spet pridema do vsebine in
berljivosti - ta pa je odvisna tudi od tona jezika, se pravi, od
prisotnaosti ali neprisotnasti »razumljivega jezikax.
40 http://www.plainlanguage.gov/plLaw/fedGovt/index.cfm (21. 11. 2013).
41 Dodatni dejavnik je stopnja navajenosti na vizualno in funkcionalno inte-

rakcijo z besedilom, ali kot se je izrazila ameriska tipografinja Zuzana Licko:
»You read best what you read most.«
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Za potrebe informacijskega oblikovanja smo v sodelovanju s
strokovnjaki s Filozofske fakultete® definirali prevod termina
»plain languagex, in sicer kot »razumljiv jezik«. S to besedno
zvezo apisujemo podrocje, ki je v anglosaksonskem svetu zajeto
tudi s terminom »plain English«.*

Privsebinah, ki jih pokrivajo uradne drzavne institucije, tako

nikakor ne gre za razvijanje »sloga pisanja«, ampak se kot

edini parameter lahko argumentirano uparablja »ton jezika«, ki

se v veliki meri nanasa na razumevanje. V znanstveni studiji*!

0 razumevanju in razumljivasti besedil, kjer je obravnavan

slovenski jezik, Ina Ferbezar navaja sedem kriterijev

razumljivosti, ki jih pojmuje kot »razlicne delne lastnosti« in

skupaj tvorijo lastnost »razumljivosti«. To so:

« jedrnatost,

- koherenca,

- upoStevanje potencialnega ali aktualnega naslovnika,

- leksikalna preprostost [besedisce],

- skladenjska preprostost [stavki, povedi, njihova dolzina in
povezava v celotao),

« jezikovna pravilnost (skladnast z jezikovno normo],

- kamunikativnost (sestavljena iz zaznavnasti in mativacije])™.

42 Korespondenca med dr. Petro Cerne Oven in dr. Markom Stabejem [19. 11.
2013).

43 e v tiridesetih letih prejsnjega stoletja so se v anglosaksonskem svetu
pojavile pobude za uporabo bolj razumljivega jezika v pravnih in tehni¢nih
dokumentih, ki so posleditno prinesle tudi spremembe zakonodaje na tem
padrogju (na primer »Unfair Terms in Consumer Contracts« iz leta 1999
doloca »jasen in inteligenten jezik, ki ni odprt za napacne interpretacije«).
Eden prvih akterjev na tem podrocju je bil drzavni uradnik Ernest Gowers, ki
je napisal knjigo z navodili za uradnike, da bi se lahko izogibali pompoznemu,
prevet zapletenemu in nejasnemu nacinu pisanja. Zapisal je: »Pisanje je
instrument za prenas ideje od enega uma do drugega; avtorjeva naloga je,
da njegov bralec razume pomen jasno in natanctno« (Ernest Gowers, Plain
Words: A Guide to the Use of English, His Majesty's Stationery Office, London
1948, in http://en.wikipedia.org/wiki/Plain_English (21. 11. 2013).

44 |na Ferbezar, Razumevanje in razumljivost besedil, Znanstvena zalozba
Filozofske fakultete, Ljubljana, 2012, p. 117.

45 Povzeto po: Ina Ferbezar, Razumevanje in razumljivost besedil, Znanstve-
na zalozha Filozofske fakultete, Ljubljana, 2012, pp. 117-125.
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Karen Schriver v ¢lanku” o branju na spletu na primeru storitev
zdravstvenega zavarovanja (zavaravalne paolice]) podaja prevod v
»razumljiv jezik«; ta se tako iz informativnega spreminja v jezik,
ki sproza interakcijo:

Prvotni naslovi Revidirani naslovi
Uvad Kako najti prava polico
Ravni zdravstvene nege Razumevanije razlik med razpolozljivimi
zdravstvenimi negami
Uspaosohljena nega  Usposaobljena nega
- Vmesna nega + Vmesna nega
Dnevna nega za odrasle - Dnevna nega za odrasle
+ Terminalna nega + Terminalna nega
Obseg zavaravanja Stroski in ugodnasti
Institucionalna in domaca nega Nega ljubljene osebe doma ali v hospicu
Zatetek zavaraovanja Kdaj se zatne polica?
Trajanje zavarovanja Kaliko ¢asa traja palica?
Obseg ugodnosti Kaksna so izplacila?

Eno od oZzjih podrotij, kjer je razumljiv jezik izredno pomemben,
so obrazci”. Obrazci so namret vezani na postopke in zahtevajo
veliko stopnjo pozornosti in razumevanja s strani uparabnika.
Pritem ne gre samo za vizualno problemati¢nost, ki je resljiva

z metodologijo informacijskega oblikovanja; v velikem Stevilu
primerov opazamoa pri obrazcih neprimerno uporabo jezika.
Stvari so napisane zapleteno, nejasno in nelogicno. Tu se lahko
naslonimo na prej omenjeno raziskavo“®, ki nam podaja najbaol]
motece vzroke za nerazumevanje (v vrstnem redu od najbolj do
najmanj motecih):

46 Karen Schriver, »Branje na spletu: posledice za spletno informacijsko
oblikavanje«, v: Petra Cerne Oven in Cvetka PoZar [ed.), O informacijskem
oblikavanju, Muzej za arhitekturo in oblikovanje in Drustvo Pekinpah, Ljubljana
2013, p. 128.

47 Podrocje obrazcev je v informacijskem oblikovanju tako obsirng, da ga v tej
analizi ne moremo natanéneje ohdelati. Nujno pa bi bilo treba ob naslednjih
korakih narediti natantnej$o analizo. Glej tudi: Matjaz Cuk, »Poskus preobliko-
vanja obrazca slovenske javne uprave«, d_magazin, 14. 7. 2013, http://www.
dmagazin.si/2013/07/poskus-prechblikavanja-obrazca-slovenske.html.

48 Ina Ferbezar, Razumevanje in razumljivast besedil, Znanstvena zalozbha
Filozofske fakultete, Ljubljana, 2012, p. 160.
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- dolgi stavki

- gostobesednost

« jezikovne napake

- zapleteni stavki

- neznana tematika/vsehina
» neznane besede

Za ta razdelek lahko na obstojecih drzavnih straneh hitro
najdemo veliko primerov neprimernasti uporabljenega jezika.
Se posebno je to motete, te se pojavlja na kljuénih osnovnih
informacijskih poloZajih, kot je recimo Ze ime spletne strani.
Eden najocitnejsih primerav je spletna stran »NIO - Nacionalni
interoperabilnostni okvir« (nio.gov.si], kiima vimenu neznano
besedo z neznanim pomenom“®,

Predlagava: Pri tonu jezika naj se dosledno upoStevajo
predstavljeni kriteriji razumljivosti. Spletni portal drzavne uprave
ne mare sluziti izrazanju »individualnega sloga«. Taka kot si

na primer ne zelimo, da bi vsak smel ablikovati svojo verzijo
prometnih znakov [ne glede na to, kako ustvarjalni in estetsko
zadavoljivi bi bili], saj bi to vplivalo na varnost na cestah, ne sme
hiti sprejemljivo, da nam drzavne institucije podajajo informacije
in opise postopkov v individualnih in osebno specificnih slogih
avtarjev.

Tudi v primerih, ko gre za t. i. »suhoparne dokumente«, se morajo
avtorji na jezikavni ravni drzati pravil glede dogovarjenega

»tona jezika«. Pravila so definirana na osnavi natancne uporabe
»razumljivega jezika« in nikakor ne s »slogom pisanja«. Vsi, ki
prispevajo k vsehinam, bi se morali drzati postavljenih pravil, saj
»individualni slog pisanja« ne sodi na drzavni portal.

49 To je Se bolj motece, ker je portal namenjen »gospadarstvu, javni upravi
sami, izobrazevalnim in akademskim institucijam, nevladnim organizacijam
in drugim zainteresiranim javnostim, ki lahko podatke, izdelke in aplikacije
prosto uporabljajo za rast in razvoj«, se pravi, zela Siroki ciljni skupini; nio.gov.
si/nio/cms/page/purpose (8. 12. 2013).
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7.6.Vizualna pojavnost

Poleg pozitivne uporabniske izkusnje, ki uparabniku omogoca,
da se na doloceni spletni strani hitro orientira, da se ne zmede in
ne zapade v frustracijo, nanj ob prvem stiku s partalom vplivajo
tudi vizualni elementi. Ceprav je nekaj strani drzavne uprave
(predvsem ministrstva] zacelo uporabljati posamezne elemente,
ki so predpisani v Pravilniku o celostni podobi organov drzavne
uprave®™, vecina strani, ki jih navajava na seznamu v poglavju 7,
vizualno deluje popolnoma neodvisno. Ta navidezna neodvisnost
pomeni eno od najvecjih pomanjkljivasti drzavnih portalov;

vidna pojavnost hi se morala popolnoma ujemati z uporabnisko
izkusnjo, se pravi, vizualizacija bi nam morala to izkusnjo
podpirati.

V pravilniku predpisana pravila glede uporabe enotne pasice,

ki na zgornjem delu definira nekatere spletne strani (www.kpv.
gov.si, www.dp-rs.si, www.vlada.si], pa so prekrsena ze na glavni
vstopni strani (www.gov.si]; prav tako pasice ne zasledimo pri Uradu
predsednika RS (www.up-rs.si], pri drzavnem zboru (www.dz-rs.si],
drzavnem svetu (www.ds-rs.si], ustavnem sodiscu
(www.us-rs.si], vrhavnem sodiscu (www.sodisce.si], varuhu
clovekovih pravic (www.varuh-rs.si], drzavni revizijski kamisiji
(www.dkam.si], infarmacijskem poablas¢encu (www.ip-rs.si] in
tudi ne pri Stevilnih drugih.

Na tem mestu velja omeniti tudi glavni »drZavni portal RS«, ki
ima popolnoma svojo vizualno identiteto (e-uprava.gov.si, glgj
tudi sliko na naslednji strani]. Poleg odsotnosti pasice se tu
pojavi Se dodaten problem z imenom in znakom, saj iz obstojece
vizualne podobe nirazvidng, ali je »E-uprava« ime strani, na
kateri smo, ali pa samaostojen spletni portal, ki se bo odprl na

50 »Pravilnik o celostni podobi organov drzavne uprave, http://zakonodaja.

gov.si/rpsi/r09/predpis_PRAVB988.html [15. 11. 2013], in »Celostna graficna

podaoba javne uprave Republike Slovenije«, www.gigodesign.com/si08/files/

siid-09_book_web.pdf (11. 11. 2013). Zdi se, da strategija spletne prisotnosti
v tem elaboratu Zal ni bila obdelana.
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novg, te kliknemao na znak »E-uprava«. Ta se pojavlja sparadi¢no
tudi kot povezava na drugih straneh, pri Cemer je njegova
vizualna pojavnast (brez razloga] pogosto spremenjena kot

na primer napacen znak E-uprave v spodnjem desnem kotu na
spletni strani www.slovenia.si/live-and-work].

Ce zanemarimo pasico, prek katere so avtorji verjetno Zeleli
povezovati vse partale in strani drzavne uprave, So VSi

drugi vizualni elementi Se veliko slabse obdelani. Primerjava
posameznih strani pogosto niti ne daje moznosti, da hi pamislili,
da gre pri teh straneh za isto drzavno upravo. Edini povezovalni
element, ki ga morda lahko opazimo, je grb; a tudi pri upaorahi
grba lahko avtorji samostojno spreminjajo pozicioniranje na
strani (levo, desno, zgoraj, spodaj], velikast, barvno pojavnost
in oblikovno izvedbao, tako da na koncu grb seveda ne deluje

kot povezavalni element. Poleg tega se grh na velikem stevilu
spletnih strani uporablja v komhinaciji z besedilom »Republika
Slovenija«, ki se ravno tako pojavlja v raznolikih tipografskih
obdelavah, kar celati dodatno jemlje kredibilnost in tezo
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(npr. www.ip-rs.si], v §tevilnih primerih pa ga sploh ni
(npr. www.starejsi.gov.si] Nekaj primerov:
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@,
rr¢ POOBLASCENEC
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Slovengfina English

REPUBLIKA SLOVENUA Q ’
DRZAVNI SVET ) .
KOOSMO?  ODRIANGMSVEU  DEODS  MEDN  JANEORAVE  CVILNADRUZBA
i
T\f | ™ Sodstvo Republike Slovenije Iranslate
=1 Priznanje ni dokaz.
onfbssio non st probatio.
5
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REPU BUU}VLO\‘];NIJE najdi

napredno iskanje
~—

B” VARUH a B
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SLOVENIA ‘ PRAVIC I3gete pomoE? Kontakt English

O ingtitudiji Pravni okvir in pristojnosti Projekti in promodija Publikacife, gradiva, izjave Medijsko sredizZe

Domov Predsednik Medijsko sreditZe Ustava in zakoni Urad predsednika Slovenija 2030 Odiikovanja Povezave

Taksna nekonsistentnast v vizualnem komuniciranju se nadaljuje
tudi pri uporabi drugih vizualnih elementov. Drzavni portali

in spletne strani dajejo obcutek, da nastajajo spontang, brez
povezanosti (torej ne sporocajo dejstva, da so del drzavne

ali javne uprave], hkrati ne kazejo spoStovanja do osnavnih
oblikovalskih principov, kaj Sele poznavanja asnovnih zakonov
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likovne in barvne teorije ali semantike. Rezultati so skoraj brez
izjeme podpovpretni, pa naj gre za uporabo barve, vizualne
podpaore uporabniski izkusnji, uporabo fotografije, ilustracije ali
graficnih elementov (kot so piktogrami, gumbi, pasice in drugi
graficni elementi].

Uporaba fotografij iz obstojecih komercialnih baz®! povzrogi,
da strani vecinoma delujejo generitno, hladno in neprijazno;

in teprav je zaznati teznjo po simbalnih pomenih, ki naj bi

jih prinadala fotografija (www.ip-rs.si/informacije-javnega-
znacaja/dostop-do-informacij], se zdi, da so odlocitve odvisne
predvsem ad finan¢nih omejitev in hitrih vsebinskih izbir. Te

zal pogosto vodijo v resitve, ki drzavnim portalom jemljejo
kredibilnost in poskus$ajo delovati na podoben natin kot spletne
strani kamercialnih ponudnikov (www.starejsi.gov.si/index.
php?option=com_content&view=article&id=31&Itemid=5]. To
sama po sebi ni napactno, a zaradi kampleksnih vsebin taksna
izbira avtomatsko paovzrota nekansistentnost, saj le redko
najdemo stran, ki bi na vseh podstraneh uporabljala omenjene
elemente na enak nacin. Hitro se tudi opazi, da genericne
fotografije prinasajo podobe sveta, ki ni enak kulturnemu
okolju, ki ga stran nagovarja, zaradi Cesar pogosto delujejo Ze
kar koami¢no ali cinicno. Uparabnik na koncu dobi obcutek, da je
tovrstno gradivo upaorabljeno kot vizualno masilo, kot dodatek
brez vsebine.

Na stevilnih straneh so uparabljeni piktogrami, ki so semanti¢no

problematicni (ne dajejo nam informacije, kaj pomenijo] in nam

torej ne omogocajo hitrejSega hranja, pat pa sao lahko celo

zavajajoci in nedosledni (e-uprava.gov.si/e-uprava/drzavljani.

euprava). Neredko so premajhni, da bi hili sploh »berljivi«, in

so tehnitnao nepravilno obdelani (konture se zaradi pomanjsav
51 Tako imenovana »stock photography«, ki jo zagotavlja ogromno Stevilo
panudnikov (najvecji med njimi so Getty Images, Corbis, Sipa Press]). Za vet

informacij glej: »15 top stock photo libraries«, http://www.creativeblog.com/
photagraphy/photo-libraries-12121413 (8. 12. 2013].
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izgubljajo, so barvno neusklajeni in ne upastevajo indukcije, kar
Se dodatno bremeni vidnost].

V Stevilnih primerih sta vprasljivi viaga in funkcionalnost
piktogramav (evem.gov.si/evem], kar dokazuje tudi dejstvo, da

&

W

DRUZINA IN OTROCT

Kie lahko sklenem zakonsko zvezo, kakine so pravice
zunajzkonskin - partnerjev, kako pridobim rojstni list, kako
postopam po rojstvu otroka v tujini, kako uveljavijam starSevske
pravice in pravice otrak, uredim varstvo, postanem rejnik,...

OSEBNA STANJA IN DOKUMENTI, PRIJAVA PREBIVALISCA
Kje pridobim osebno izkaznico, potni list, keko spremenim osebno
ime, keko se prijavim na novem naslovu, na kekSen natin
pridobim delovno knjiZico, kaka in ke pridobim digitalno patrdilo
22 e-poslovanie, kako lahko pogledam v lastne osebne podatke, ki
jih driava hrani o meni,...

S0LA, IZOBRAZEVANIE, MLADI

Kie poteka prediolsko izobrafevanja, kako vpidem otroka v
osnovno Zolo, kie se vpifem v srednjo Solo, gimnazijo, kako
opravim poklicna matura ali zakljuéni izpit, kakini so pageji z2
moinost financiranja tudija, kako pridabim &tipendijo, ...

DELO IN ZAPOSLITEV
Kako sklenem delovno razmerie, na kakSen natin dobim delovno
knjiZico, kje pridobim informaciio o prostih delovnih mestih, keko
se lahko zaposiim v javni upravi, kakine pravice imam kot
brezposelna oseba, .

PODIETNISTVO
Kako postanem podietnik, keko in e lehko ustanovim s.p.,
katere dokumente potrebujem pri registraciji podjetia, na kakZen
natin ustanovim gospodarsko druZbo, kako priglasim osebno
dopolnilno delo,...

OSEBNE FINANCE IN DAVKI

Kako in kdaj napovem napoved za odmero dohodnine, kako
oddam zzhtevek za zmanjsanje davéne osnove od dohodka, kako
oddam napoved za odmero davka od premoZenje, kako lzhko
pogledam v davéno evidenco ...

ZDRAVIE IN NEGA

Kako se vkijutim v obvezno, prostovolino zdravstveno
zevarovanje, na kakden nalin in kdaj pridobim kartico
Zzdravstvenega zavarovanja, kako in katere osebne zdravnike si
lzhko izberem,...

SOCIALNO VARSTVO, INVALIDI, VOINE PRAVICE

Kako pridobim denarno socialno pomoZ, kdaj sem upravien do
socialno-varstvenih storitev, na kaken natin lahko uveljavim
pravico do tolmaia slovenskega znakovnega jerike, keko
uveljavim pravico Zrtve vojnega nasilia,...

STAREIST, POKOININE, UPOKOJITEV

Kje lahko 2ahtevam pravico 22 namestitev v dom za starefSe, kako
lahko pridobim Starostno pokojnino, drfavno pokojnino, kdaj
lehko pridobim pravico do poklicne rehabilitacije, kako se
vkjutim v jno dodatno pokojni ¥

Py PROMET, VOZNIKI, VOZILA

Kdaj lahko opravim vozniéki izpit, kie lahka opravim tehniéni
pregled vozila, kako registriram vozilo, kako lahko podaljsam
veljavnost prometnega dovoljenja, kje lzhko opravim izpit za
voditeljz £olna...

OKOLIE IN PROSTOR

Kie pridobim gradbeno dovoljene, kako prijavim stalno/zaasno
prebivali&e, kako odjavim staino prebivalise, kdaj sem upraviten
do neprofitnega stanovanja, ..

KMETIJSTVO, GOZDARSTVO, PREHRANA

Kako pridobim status kmeta, kako lahko kupim/prodam kmetijsko
zemljiste, kmetijo, gozd, ke pridobim dovoljenje 22 Sportni
ribolov na morju, ...

KULTURA IN SPORT

Kako lahko postanem samozaposlen v kulturi, samostojni novinar,
na kakéen nacin lahko ustanovim druitvo, kako prijavim javno
prireditev/shod, ..

VARNOST, RESEVANJE, VOISKA, OROZIE
Kako postanem poklicni vojak, na kakien nafin lahko naznanim
kaznivo dejanje, kako pridobim oroZni list...

DRZAVA IN DRUZBA

Kako pridobim potrdilo o nekaznovanosti, kie in kdaj lahko dobim
brezplaino pravno pomog, kako lahko izvem ali sem volilni
upravicenec, na kaksen natin lahko pridobim informacijo javnega
nataja, kako lahko sodelujem pri odloanju,...

SMRT IN ZALOVANIE

Kdaj lehko dedujem, Kje lahko pridobim dovolienje za pokop
izven pokopali&Z, kako pridobim izpisek iz mati¢ne knjige umrlih,
kako lahko uveljavijam pogrebnino, posmrnino,...

TUJINA, POTOVANIA, VIZUMI
S katerimi dokumenti Izhko prehajam mejo, kako lzhko pridobim
vizum, kdo in na kakien natin lahko pridobi slovensko
driavijanstvo, status begunca,...

so skaraj vsi brez razlike kambinirani z besedilom, ki naj bi nosilo
isti pomen kot sam piktogram. To seveda pomeni, da piktogrami

ne opravljajo svoje asnavne funkcije, ampak imajo samo
(seveda vprasljivo] lepatilno, estetsko vrednost. V sadohnem
digitalnem mediju, kjer je uporabnik izredno var¢en s tasom, ki

ga je pripravljen prehiti na doloceni strani, vse to deluje izjemno

negativna.

Veasih so piktogrami (ali Ze kar ilustracije] v kambinaciji z
besedilnim delom predelani v gumbe (www.ip-rs.si], kar Se

dodatno omejuje njihovo velikost. Zaradi Zelje po interaktivnosti
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(gumbi so prikazani kot tridimenzionalni] tovrstne »resitve« Se
dodatno izgubljajo pomen.

Vecina vizualnih elementov tako poskusa delovati kot masilo in
fasada za [pogosto prav tako slabo] vsebino, kar seveda samo
Se doda tezo slabi uparahniski izkusnji, namesta da bi se tako
0 sami obliki kot tudi o vsebini odlocalo na enaoten nacin skozi
skupno snovanje, kar je pogoj za vsako uspesno komunikacijo.

Natancne analize posameznih elementov na pasameznih straneh
se zaradi tega ocitnega in precej sploSnega vprasljivega pristopa
niti ne zdi smiselno izdelovati.

Zaradi posebne pomembnosti, ki jo ima tipografija kot nosilec
vecinskega dela vsehine, se bomo temu elementu posvetili
nekoliko natanéneje. Ze sama nekonsistentna uporaba razli¢nih
sistemskih fontav, ki optimalni bralni izkusnji ne zadostijo, je
veckrat dovolj, da se na $tevilnih straneh ne znajdemo. Ce pri
tem avtarji ne spoStujejo asnovnih tipagrafskih pravil, kot so
dolzina vrstice, medvrsticna razdalja in velikost trkovne vrste,
ter uporabljajo neprilagojene reze ¢rkovnih vrst, seveda kmalu
zapademo v velika zmedo, ki uparabniku zagotaovo ne olajsa
iskanja informacij. Tovrstno prakso lahko zasledimo na skorajda
vseh pregledanih spletnih straneh.

S tipografskega stalis¢a strani izgubljajo konsistentnaost
podajanja vsebhine, saj tipografski kljuci, ki nam pamagajo
ustvarjati hierarhijo informacij ter skrhijo za strukturo in
preglednaost, niso izkorisceni ali pa so celo uporabljeni v Skodo
uporabnika.

Eden od kljucnih problemaov, ki izhajajo iz slabih tipografskih
resitev, je neberljivost; neredko se srecamo s prav zatetniskimi
napakami, kot so recimo premajhne trke v negativu na temni
podlagi (e-uprava.gov.si/storitve/epodaljsanje/vstop.esju].
Podrocje berljivosti in ¢itljivosti je v tipografiji dobro obdelano,
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zato bi priporotila glede tipografskih pristopov lahko brez tezav
vkljucili med cilje tega projekta.

Nekatere strani uporabniku omogocajo spreminjanje velikosti crk
(www.starejsi.gov.si], kar je lahko za uporabnika zelo pomembna
funkcija. Zal pogosto opazimo, da je mogoce spreminjati samo
dolocene dele tekocega besedila, naslovi, fotografije in ostali
elementi pa te moznosti ne dopuscajo. To neredko povzroCi
popoln razpad tipografske mreze, ustvari neberljive stolpce in
spremeni hierarhijo elementav na strani.

Pri ohlikovanju bi morali upostevati osnovna pravila vklju¢evanja
in elemente spletnih portalov prilagoditi tudi za ljudi s posebnimi
potrebami. Posehne uporabnike - ali pa samo starejSe - je Se
zlasti treba imeti v mislih, ko se odlotamo za ¢rkovno vrsto,

saj niso vse enako berljive na razlicnih ekranih, v razlicnih
velikostih in v razliénih strukturah besedil. Pri tem je treba strogo
upostevati vsa tipografska pravila glede berljivasti in Citljivosti,
pa naj bo to na ravni makro- ali mikrotipografije.

Predlagava: Oblikuje naj se ena sama vizualno pojavnost
drzavnega spletnega portala. Oblikovana mora biti na podlagi
reduciranja odvecnih elementov in na nacin, ki podpira vse
ostale parametre spletnih strani [funkcionalnost, strukturo,
hierarhijo informacij, tehnicno izvedbo ...]. Glede na Sirok obseg
vsehin mora hiti fleksibilna in celostno zasnovana Ze od samega
zacetka. Tipografija naj prevzame vadilno vliogo v razmerju do
drugih vizualnih elementov, trkovne vrste pa marajo biti berljive
in sodobne, prilagojene za tehnicno izvedbo odzivnega spletnega
ablikavanja. Vizualna podoba mora podpirati kredibilnost
podanih informacij in sporocati, da gre za drzavni portal. Z
zakoni predpisani elementi (npr. grb) morajo biti konsistentni

in premisljeno umesceni, specificni elementi (npr. obrazci) pa
morajo biti oblikovani v sadelovanju s specialisti [v navedenem
primeru s strokovnjaki infarmacijskega aoblikovanja).
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7.7. Tehnicni parametri

V danas$nji druzbi, ko se tehni¢ne inovacije - Se posebej na
podrotju digitalnih medijev - prakti¢no dnevnao razvijajo, je
seveda kljutnega pomena, da je drzavni spletni portal tehnitno
podprt z najuspesnejsimi sodobnimi resitvami. To se mora
nanasati na vsa podrotja, od programske do strojne racunalniske
opreme, od streznikov do tehnitne implementacije najboljse
verzije spletne tipografije.

Samo take resitve bodo kar najbolje podpirale vse prej nasteto
in omogocale agilno delovanje vseh ostalih parametrov takega
projekta. Pamembno je, da tehnitne resitve na najvisji mozni
ravni podpirajo fleksibilnost, testiranje in iteracije ter dopuscajo
moznost nadgradnje in razSiritve ter hitro implementacijo.

Ali kot je rekel Robert Brunner o delu pri projektih v Applu:
»Zactnejo vedno z uporabnisko izku$njo in gredo patem nazaj
skozi infrastrukturo, da se ta lahko uresnici.«%2

Konkretnih analiz tehnicnih pristapov in resitev, ki jih drzavni
spletni portali uporabljajo danes, pricujoce poracilo ne
obravnava.

7.8. Prirocnik o uredniSskem hisSnem stilu

Vsa zgoraj navedena opazanja bi se v prihodnosti morala
definirati v vadniku o uredniskih kanvencijah ali prirocniku o
hisnem stilu® (style guide]®, kar je znan koncept pri postavljanju
tovrstnih smernic. Tak prirocnik predstavlja nabor standardov za
nacrtavanje in pisanje dokumentov, bodisi za sploSno uporabo ali

52 V: Marco della Cava, USA TODAY, »Jony Ive: The man behind Apple's
magic curtain«, http://www.usatoday.com/story/tech/2013/09/19/apple-
jony-ive-craig-federighi/2834575/?goback=%2Egde_2822418_mem-
ber_275638991#%21 (21. 11. 2013].

53 Seznam Stevilnih vodnikov pomembnih zasebnih in javnih organizacij je
maogoce najti tukaj: Editorial Style Guides, http://konigi.com/wiki/editorial-
style-guides (17. 11. 2013).

54 Prilagojeno po definiciji v: Style Guide, http://en.wikipedia.org/wiki/Style_
guide (17. 11. 2013).
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pa za posehne publikacije ali organizacije. Sklop standardov za
doloceno organizacijo je znan kot »hisni stil«.

Priracniki so lahko napisani za splosno ali strokovno rabo, za
sploSno branje in pisanje obhcinstva, pa tudi za specializirane
skupine, kot na primer za Studente in strokovnjake s podrotij
razlicnih znanstvenih disciplin, medicine, novinarstva, prava,
vlade, gospodarstva in industrije. Vodniki za spletne strani se
osredotaocijo na vizualne in tehni¢ne vidike publikacije, torej
zajemajo tudi strukturo in hierarhijo, tan jezika, najboljSe nacine
uporabe vizualnih in funkcionalnih elementov za tehnologije,

ki jim je dokument namenjen, slovnico, pravopisna pravila ter
tudi eticne in upaorabniske komponente. Dosledna uporaba
priporocenih predpisov zagotavlja enotnost v strukturiin
oblikovanju dokumenta ter poleg holjsih rezultatov omogoca tudi
poenostavljanje procesov.

Prirocniki morajo biti spisani natan¢no in zajemati vse elemente
vseh padrocij, ki so kljutna za dobro kamunikacijo.
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8. Koraki za napre;j

V naslednjem koraku [gledanao kratkorotno] je treba na podlagi
delavnic, izobrazevanj in so-delavanja s fokusnimi (upaorabniskao-
delovnimi] skupinami sestaviti in vzpostaviti standarde za
delovanje. Pomembna je, da se testiranja opravljajo na prakticnih
primerih. Na primer: glede na zaznane probleme se v celoti
predela prvih pet najbolj iskanih storitev. Po predelavi sledi
obvezno testiranje pri izbranih uporabniskih skupinah in temu
primerno nadaljnje popravljanje vsehin, tona jezika, vizualizacije
itd. Postopek se po potrebi veckrat ponovi.

Na padlagi sestavljenih standardov se v naslednjem koraku
za kljutna podrocja in elemente, za vse pisce vsehin, urednike
in ostale sodelujoce v projektni skupini pripravi priracnik o
uredniskem hisnem stilu.

Vse nasteto nas vodi k pripravi beta verzije sprva prenovljenega
drzavnega portala E-uprave, v dolgoro¢nem nacrtu pa poenotene
spletne platforme drzavne uprave, gov.si.

Naj povzameva. Naslednji kratkoro¢ni koraki so:

1. vzpostavitev projektne skupine s projektnim vodjo
2. priprava standardov za delovanje

3. priro¢nik o uredniskem hisnem stilu
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9. Povzetek

Namen pricujocega besedila je bil po parametrih vizualnih
komunikacij in z razumevanjem storitvene kulture analizirati
digitalno prisotnost RS za potrebe projekta eUpravae. To

sva starili skozi otala uparahbnika: preverili sva prisotnost,
dostopnast, razumljivost in u¢inkovitost javno dostopnih staritev
na spletu.

Obstojeci portal E-uprava med stevilnimi drzavnimi portali Se
najjasneje kaze nastavke povezovanja vsebin - predvsem v
polju javnih storitev - pristojnih ministrstev in drugih drzavnih
institucij. Zastavljeno je ob prenovi drzavnega portala treba
vzeti kot izhodiS¢e in nadgraditi s poenotenjem vseh drzavnih
vsebin in staritev na eni platfarmi. S tem ciljem in na podlagi
raziskanega v dokumentu predlagava Stiri priporocila, katerih
skupni imenovalec je izgradnja poenotenega drzavnega
spletnega portala gov.si.

V nadaljevanju dokumenta sledijo izhodiSCa za pripravo
standardov za delovanje z namenom izbaljSanja obstojecega
stanja: doseci je treba visjo stopnjo utinkovitosti pri
zagotavljanju v celoti digitaliziranih javnih storitev. Za dosego
zastavljenega je treha izkaristiti nova prizadevanja, ki jih v javno
upravo vnasajo orodja in metode storitvenega in informacijskega
ablikavanja, s ciljem:
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« zagotoviti pozitivno izkuSnjo drzavljanov v odnosu do drzave,
- olajSati delo zaposlenim in
- ustvariti financni prihranek.

Vse nasteto pa je mogoce doseci le s stalnim upoStevanjem

pravila, da pri tovrstnem projektu ne oblikujemo spletnega
portala, temvec gradimo digitalne storitve za uporabnike.
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informacije za tujce - tiste, ki na navo zivijo v Sloveniji, za lazje
razumevanje lokalne/nacionalne hirokracije; nekaj za tujce?; malo
navzkrizno, ¢e je info za »tujce«, kaka naj to preberejo?; ¢e je info
za Slovence kaj in kdo so tujci OK; statistika ilegalnih priseljencev;
info za imigrante

Zakljucek: delna razumljivo

2. http://e-uprava.gov.si
Vecina je odgovarila, da gre za »nekaj v zvezi z javno upravox.
Zakljucek: razumljiva

10. Priloge

3. http://evem.gov.si

Evem ... ne vem; ime nic. se mi zdi pa da gre za online registracijo
podjetij v slo.; ne vem; mogoce elektronska pismenost drzavljanov;
?7?, slisi se balj »nevem«, kot »vem«; nekaj v zvezi z vlado;
spominja na eventim...nakup kart. Kratica gov pomeni nekaj z
drzavo; nimam paojma; nekaj e- o organih republike slovenije vem;
evem?; ne vem; dogodki na drzavni ravni; sumljivo; nimam pojma,
kaj v drzavni sluzi

Zakljucek: nerazumljivo

TESTIRANJE 1

Poimenovanje spletnih strani
Testirano: 2.-5.12. 2013

Metada: vprasalnikiin spletni vprasalnik

Izpostavili sva naslednje spletne domene:
http://www.infotujci.si

http://e-uprava.gov.si

http://evem.gov.si

http://www.gov.si

http://nio.gov.si

http://eugo.gov.si

http://mddsz.gov.si

Pri tem sva anketirancem postavili preprosto vprasanje, kaj
si predstavljajo pod posamezno domeno [brez preverjanja
na spletu]. Prejeti odgavari so hili za dolocena imena domen
pod pricakavaniji, saj je hila polavica anketirancev (56,5%] iz
starostnega obdobja med 35 in 55 leti ter vecina z visjo/visoko
izobrazho. Nekaj posameznih odgovarov [balj za ilustracijo
problema] v izvirni obliki navajava spodaj:

4, http://www.gov.si

Informacije o vladi RS; drzavna stran, kjer so linki do bolj
specializiranih oddelkov javne uprave. Ni pa jasno zakaj se uparablja
amerisko inacico; drzavna spletna stran; spletna stran slovenske
vlade; vladne zadeve; uradna stran vlade; vladne ustanove in
njihova dejavnost; stran vlade RS; prva asociacija je sicer vedno:
govno.si; organi republike slovenije; spletna stran javne uprave;
uradna stran vlade republike Slovenije

Zakljucek: razumljiva

5. http://nio.gov.si

Nimam pojma; nekaj drzavnega; pojma nimam; ne vem; res si ne
znam razlozit kratice; ne vem; matrica; nevladne/neodvisne reci
republike slovenije; kratica

Zakljucek: popalnoma nerazumljivo (niti eden od vprasanih ni vedel]

1. http://www.infotujci.si
Infarmacije za tujce (za tistih nekaj, ki obvlada slovensko];
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6. http://eugo.gov.si

Eu go ... informacije o vladni sluzbi, ki se ukvarja s preganjanjem
evropskih institucij v Slaveniji?; nekaj z evropo in drzavo. verjetno
kaksna eu zakonodaja za slovenijo.; nekaj v zvezi z evropo;
evropski dokumenti; a naj gre Slo v EU go ali No Go; evropa go;
evropska liga / prvenstvo; evropska politika vlade; nekaj v zvezi

z vlado RS in EU; eu organi v sestavi organov republike slovenije;
evropske vlade; eu-go, izmenjave? smrdi po necliberalizmu,
emigrantski delavci in vse kar to potegne za sabo; spletna stran v
zvezi z evropskimi zadevami

Zakljucek: popolnoma nerazumljivo (in celo napacno razumljena]

7. http://mddsz.gov.si

Vecina je predvidevala, da gre za »neko ministrstvo«, redki so
povedali, katero. Nihce ni povedal celotnega imena: »za delo,
druzino, socialne zadeve in enake moznosti«. Variante: za delo
in sacialno zavaraovanje; za delo, druZino in socialne razmere; za
delo, druzino in socialne zadeve.

Zakljucek: [funkcionalna] razumljiva.

Rezultat opazovanja: ¢eprav je bil naklju¢ni vzorec razmeroma
nizek (24], se ze na njem jasno pokaze, da so trenutna
poimenovanja spletnih portalov drzavne uprave v vecji meri

slabo razumljiva, pa tudi nerazumljiva, oziroma si potencialni
uporabniki ne predstavljajo [ali pa zelo nejasna], s kakSno vsebino
naj bi se srecali na portalu.

TESTIRANJE 2

Na izbranih spletnih portalih sva skozi otala uparahnika testirali

dva primera; med testiranjem sva opazovali:

« kako hitro je informacijo mogoce najti,

- ali je informacija razumljiva,

- ali lahko (Ce je narava zadanega problema to zahtevala] na
spletnem portalu pridemo do e-vloge, e-obrazca,
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« za primerjavo sva enak postopek vsakit opravili tudi prek
brskalnika google.co.uk.

A. Ustanovitev in registracija podjetja

2.A.1. Ustanaovitev in registracija podjetja - Slovenijo®

Test1

Brskalnik: google.si

Iskalni niz: »Kako registriram podjetje«

Rezultati iskanja:

« Prvirezultat - Slovenia Business Point / Zacenjam /
Registracija padjetja (http://www.eugo.gov.si/si/
zacenjam/registracija-paodjetja]

« Drugi rezultat - VEM - Data, d. 0. 0.: Registracija podjetja ali s. p.
(http://vem.data.si/registracija_podjetja_ali_sp]

« Tretji rezultat - Ustanovitev podjetja - tocka VEM - 0ZS
(http://www.0zs.si/Za%C4%80lane/Svetavalnicenter/Ust
anovitevpodjetjato%C4%80kaVEM.aspx]

Rezultat opazovanja: S prvim iskalnim nizom sicer pridemo do
drzavnega spletnega portala, toda gre za beta verzijo portala,
primarno namenjenega tujim uparabnikom, ki razmisljajo o
podjetju v Slaveniji. Bruga povezava je kamercialne narave. Pri
tretji pa pridemo na stran Obrtne zbarnice Slavenije, ki ponuja
informacije zainteresirani javnosti. Med prvimi desetimi ponujenimi
povezavami ni kljucnih dveh drzavnih portalov (e-uprava.gov.si ali
evem.gov.si). Povezava na stran E-uprave se prvic pojavi Sele na
peti strani iskanja z Googlom; povezave do portala evem.gov.si
(drzavni paortal za padjetja in podjetnike) na prvih desetih straneh
med rezultati iskanja brskalnik Google ne ponudi.

Test 2

Nepasreden vnos imena domene v brskalnik: evem.gov.si (drzavni
portal za podjetja in podjetnike)

Koraki do iskane informacije so nasledniji:

55 Testirano: 3. 10. 2013 in 16. 12. 2013, na prenosniku brez certifikata.
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Korak 1
Med Stirimi okvirckiizbereva:
1. Zelim registrirati podjetje
- Zelim postati samostojni podjetnik
- Zelim registrirati d. 0. 0., kjer sem edini druzbenik
- Zelite registrirati katero drugo obliko gospodarske druzbe?
« Registracijo lahko opravite na tocki VEM ali pri notarju.
- Zelite izvedeti vet o pogojih za opravljanje dejavnosti?
Korak 2
Storitev je ustavljena. Na vrhu se izpiSe: Certifikata v zahtevku ni
hilo mogoce pridobiti.

Rezultat opazovanja: Ne glede na tg, da za opravljanje storitve
potrebujem certifikat, se vseeno zdi, da bi lahko ob izbiri »Zelim
registrirati podjetje« prejeli vsaj osnovne informacije o postopku.
Na primer, kaj potrebujem za registracijo, koliko Casa traja

in koliko stane. Hkrati bi bilo lahko tako na vstopni strani, ko

ze izberemo doloceno storitev, namesto stavka »Certifikata

v zahtevku ni bilo mogoce pridohiti« izpisano (Ce certifikata

Se nimama]: »Za nadaljevanje potrebujete certifikat. Kaka do
digitalnega potrdila?«

2.A.2. Ustanaovitev in registracija podjetja v Veliki Britaniji

Test 1

Brskalnik: google.co.uk

Iskalni niz: »How to register a private limited company«

Rezultati iskanja:

« Prvi rezultat - Register a private limited company online - GOV.
UK (https://www.gov.uk/register-a-company-anling)

 Drugi rezultat - Set up a private limited company - GOV.UK
(https://www.gov.uk/limited-company-formation/overview)

« Tretji rezultat - Choose a legal structure for a new business -
GOV.UK [https://www.gov.uk/business-legal-structures/
overview]

56 Testirano: 3. 10. 2013, na prenosniku brez certifikata.
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Rezultat opazovanja: S prvim iskalnim nizam prejmemo tri
pravilne informacije na poenotenem drzavnem portalu.

Test 2

Neposreden vnos imena domene v brskalnik: gov.uk

Koraki do iskane informacije so naslednji:

Korak 1

Med 13 staritvami in informaciji izberemo:
1. Businesses and self-employed [Tools and guidance for
businesses]

Korak 2

Pad »Businesses and self-employed« izheremo:
2. Running a limited company (Includes registering,
setting up, company accounts and tax returns]

Korak 3

Pod »Running a limited company« izheremo:
3. Register a private limited company online [Private
company limited by shares - register a company
online using model (standard] articles of association,
incarparation fees and how long it takes]

Korak 4

Pod »Register a private limited company online« najdema:
4, povezavo do obrazca in navodila: »Before you start«

Rezultat opazovanja: V treh prepraostih karakih pridemo do
iskane informacije; v Stirih pridemo do navodil in povezave na
obrazec.

B. Smrt v druzini - kaj narediti?®’

2.B.1. Smrt v druZini - kaj narediti? [Slovenija)°®
Test1

Brskalnik: google.si

Iskalni niz: »Kaj naredim, ko nekdo umre«

57 Testirano: 3. 10. 2013.
58 Testirano: 3. 10. 2013 in 16. 12. 2013.
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Rezultati iskanja:

* Prvirezultat - Ko nekdo umre ... - Kaj si mislimo O ... - Lunin
Forum - Lunin net (http://www.lunin.net/forum/index.
php/topic/1315-ko-nekdo-umre]

- Drugi rezultat - Kako narediti samomar? | Anze Cokl
(http://anzecokl.com/2008/11/05/kako-narediti-
samomor)

- Tretji rezultat - Huje je, Ce te partner prevara kot e umre! «
dajana [http://dajana.blog.siol.net/2012/08/12/hujse-od-
smrti-huje-je-ce-te-partner-prevara-kot-ce-umre/]

Rezultat opazovanja: Kar zadeva iskalni niz, trije povsem
neuparabni rezultati. Med prvimi desetimi predlogi (kot tudi na
prvih desetih straneh iskanja z Googlom) ni drzavnega portala
E-uprava.

Test 2

Brskalnik: google.si

Iskalni niz: »Kako postopati v primeru smrti v druzini?«

Rezultati iskanja:

* Prvirezultat - Pogrebi.info - Soocanje z izgubo [http://www.
pogrebi.info/soo_anje_z_izgubo.html]

« Drugi rezultat - Vodnik po pravicah iz delovnega razmerja
| Ministrstva za delo ... (http://www.mddsz.gov.si/si/
delovna_podrocja/delovna_razmerja_in_pravice_iz_dela/
delovna_razmerja/zdr/vadnik/]

- Tretji rezultat - Cekin.si - Pazite, da vas ob smrti bliznjega ne
doleti Se denarna kazen! (http://cekin.si/clanek/tema_
tedna/pazite-da-vas-ob-smrti-hliznjega-ne-doleti-se-
denarna-kazen.html]

Rezultat opazovanja: Kar zadeva iskalni niz, ponovno trije
povsem neuporabni rezultati. Tudi ob drugem iskanju med prvimi
desetimi predlogi (kat tudi na prvih desetih straneh iskanja z
Googlom] ni drzavnega portala E-uprava.
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Test 3

Brskalnik: google.si

Iskalni niz: »Prijava smrti«

Rezultati iskanja:

« Prvi rezultat - Prijava smrti na matiénem uradu - Zivljenje v
Ljubljani - Ljubljana [http://www.ljubljana.si/si/zivljenje-v-
ljubljani/smrt-zalavanje/smrt-prijava/]

« Orugi rezultat - Pogrebi.info - Napotki v primeru smrti
(http://www.pogrehi.info/napotki_v_primeru_smrti.html)

« Tretji rezultat - Prijava smrtina domu - E-uprava
(http://e-uprava.gov.si/e-uprava/dogadkiPrehivalci.
euprava?zdid=1786sid=216]

Rezultat opazovanja: Ob tretjem iskanju kontno pridemo do
pravih informacij. Iskanje pa Se zdale¢ ni optimizirano. Tudi tu je
drzavni portal sele tretji v vrsti, Ceprav gre za primarnega nosilca
informacij.

Test4
Neposreden vnos imena domene v brskalnik: e-uprava.gov.si
Koraki do iskane informacije so naslednji:
Karak 1
Med 17 zivljenjskimi dogodki izberemo:
1. Smrtin zalovanje
Karak 2
Pad »Smrt in zalovanje« izberemo:
2.5mrt
Korak 3
Pad »Smrt« izheremao:
3. Prijava smrtina domu
Korak 4
Pad »Prijava smrti na domu« se nam izpise naslednje:
4. Noziv storitve®
Prijava smrti na domu

59 Prepis je dobeseden. http://e-uprava.gov.si/e-uprava/dogodkiPrehivalci.
euprava?zdid=178&sid=216 (3. 10. 2013).
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(Zadnja sprememhba: 13.02.2009]
Organ, ki jo ureja
MINISTRSTVO ZA NOTRANJE ZADEVE

Uvod

Prijavo in vpis smrti ureja Zakon o maticnem registruv 11, 12.in
13. ¢lenu.

Kdo

Mrliski preglednik ali zdravnik, ki je ugotovil smrt, druzinski clani
umrlega ali tisti, s katerimi je umrli Zivel.

Obmocje pristajnasti

Posehbnaosti pri asbmacju krajevne pristojnosti:

Smrt vpiSe maticar pristojnega organa na ohmocju katerega je
kraj, kjer je oseba umrla.

Kje in kako

Ce je oseba umrla izven zdravstvenih oziroma drugih zavodov in
umre doma, mara smrt prijaviti mrliski preglednik oziroma
zdravnik, ki je ugatovil smrt, druzinski clani ali tisti, s
katerim je umrli Zivel. Smrt se mora prijaviti upravni enoti,
na obmacju katere je oseba umrla. Prijava smrti mora hiti
podana v dveh dneh od dneva smrti oziroma od dneva
najdbe trupla. K prijavi smrti mora biti prilozeno potrdilo o
smrti. Tega izda zdravnik, ki je umrlega pregledal.

Pristojni organi

Za politiko in razvoj: Ministrstvo za notranje zadeve

Zaizvajanje: Upravne enote

Pritozbeni (nadzarstveni): Ministrstvo za notranje zadeve

Pojmi iz evropskega slovarja “eurovac”
smrt (opomba: povezava ne dela]

Pravna podlaga

Zakon o matitnem registru (http://zakonodaja.
gov.si/pls/rps_servisi/rps_predpis?tip_
oznake=S0P&oznaka=2003-01-1720]

Sankcije

Z globo od 835,59 evra do 4172,93 evra [ 200.000 do 1.000.000
tolarjev ] se kaznuje za prekrsek pravna oseba, ki v
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predpisanem roku ne prijavi smrti [prvi odstavek 12. in
13. tlena Zakona o mati¢nem registru, Uradni list RS,

$t. 2003/37]), odgovarna oseha pravne osebe pa za isti
prekrsek z denarno kaznijo od 208,65 evra do 417,29
evra( 50.000 do 100.000 tolarjev]. Z denarnao kaznijo od
83,46 evra do 208,65 evra [ 20.000 do 50.000 tolarjev ] se
kaznuje za prekrsek posameznik, ki v predpisanem roku
ne prijavi smrti (drugi odstavek 12. in 13. ¢lena Zakona o
matitnem registru, Uradni list RS, $t. 2003/37].

Rezultat opazovanja: Ko kontno pridemo do iskane informacije,
namesto kratkih in konciznih navadil, kaj narediti, najdema
ogromno koli¢ino besedila, napisanega na neprimeren nacin®®,
Nerazumljivost informacij potrjujejo tudi vprasanja uporabnikov.
Pod rubriko »Vprasanja in odgovari« najdema:

24.03. 2011 »Na kaksen nacin se maora podati prijava
smrtina domu in katere podatke vse je potrebno
navesti?« S klikaom na vprasanje nas povezava
http://e-uprava.gov.si/e-uprava/dogodkiPrehivalci.e
uprava?zdid=1786sid=2166faqid=36482 pripelje do
naslednjega odgovara:

Odgovor [24. 03. 2011) »Prijavo smrti poda fizicna
oseba (sorodnik] na upravni enoti glede na kraj smrti
umrle osebe. K prijavi smrti je potrebno obvezno priloziti
zdravnisko potrdilo o smrti.«

2.A.2. Smrt v druZini - kaj narediti? [Velika Britanija]5*
Test1

Brskalnik: google.co.uk

Iskalni niz: »What to do after saomeone dies«

Rezultati iskanja:

60 Vet o tem glej v razdelku Ton jezika v dokumentu in pomen »razumljivega
jezika« v 7. poglavju.
61 Testirano: 3. 10. 2013, na prenosniku brez certifikata.
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« Prvirezultat - What to do after sameone dies - GOV.UK
(https://www.gov.uk/after-a-death/overview]

« Drugi rezultat - What to do when someone dies - Maney Saving
Expert (http://www.maneysavingexpert.com/family/
what-to-do-when-someane-dies)

« Tretji rezultat - What to do when someaone dies - Advice for
when ... - Age UK [http://www.ageuk.org.uk/maney-
matters/legal-issues/what-to-do-when-someone-dies/]

Rezultat opazovanja: Kot prvi rezultat nam brskalnik ponudi
drzavni portal gov.uk s povezavo na iskano informacijo.

Test 2

Neposreden vnos imena domene v brskalnik: gov.uk

Koraki do iskane informacije so nasledniji:

Korak 1

Med 13 staritvami in informaciji izberema:

1. Births, deaths, marriages and care (Parenting, civil
partnerships, divarce and Lasting Power of Attarney)

Korak 2

Pad »Births, deaths, marriages and care« izheremo:

2. Death and bereavement [Reporting a death, wills, probate and
Inheritance Tax]

Korak 3

Pod »Death and bereavement« izherema:

3. What to do after someone dies (The steps you must take after
a death - register a death, report a death with Tell Us
Once, coroners, funerals and death abroad]

Korak 4

Pod »What to do after someone dies« najdemao:

4, Kratke in koncizne opise korakov, kaj storiti v primeru smrti v
druzini (to je stran, ki nam jo Google avtomatsko ponudi
kot prva izbiro - test 1).
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Rezultat opazovanja: V treh preprostih karakih pridemo do
iskane infarmacije; te sma se znasli v specificni situaciji (smrt je
nastopila zunaj Anglije], nam pomaga tudi persanalizirani vadic
(prek vprasanj in nasih odgovorov nam ponudi navadila, kako
ravnati].

77



Ustanove drzavne in javne uprave na internetu

Dolg seznam institucij se nahaja na

http://www.gov.si/abecedno.html (2. 12. 2013]

Ustanove dravne in javne uprave na internetu

Seznam e urejen po abecednem vrstnem redu.
Izbrana siran se bo odpria v novem oknu!

Drzavni svet

Drzavni zbor

Drzavno pravobranilstvo

Informacijski pooblaséenec

Ministrstva

Parki in zavarovana obmogja:
Javni zavod Park Skocianske jame
Kozjanski regijski park
Trglavski narodn park

Predsednik Republike Slovenije
Bivai predsedik republike.

Predsednik Viade Republike Slovenije

Ustanove drzavne in javne uprave na internetu

(info@dz+s.51)
(Viozisce.dprs@dp-s.si )
(gpip@iprs.si )

( psj.info@psj.gov.si )

( kozjanski-park@kp.gov.si )

( triglavski-narodni-park@tnp.gov.si )
(gp.uprs@up-rs.si )
(infokucan@up+s.si )

Pogovori o prihodnosti Slovenije pri predsedniku republike ( prinodnost-slovenije@up-s.si )

(gpkpv@gov.si)

Drzavna volilna komisija

Skladi:
Ekoloski sklad Republike Slovenije

Javni sklad RS za podjetristvo
Javni sklad za regionalni razvoj
‘Stanovaniski sklad

‘Struktumi in kohezijski skladi

(rvk@gov.si)

( ekosklad@ekosklad.si )

Javni jamstveni, prezivninski in invalidski Skiad RS ( jpsklad@ips-rs.si )

( rdf skiad@siol.net )
(ssrsinfo@stanovaniskisklad-1s.si )
( euskladi.svip@gov.si )

Generalni sokrotar viade

Sodisca
Ratunsko sodiste (stoawd@rs-s.5i)
Ustavno sodiste (info@us-rs.si )
Vihowno sodiste
Sveti:
Svet za radiodifuzijo ( srdf.box@apek.si )
Svet za varstvo okolla (svo@svors i)
Upravne enote:
Aidovitina (ve.sidovscina@gov.si) Murska Sobota (vemurskasobota@gov.si)
Brezice (ve.brezice@go.si) Nova Gorica (ve.novagorica@gov.si)
cale (ve.celie@gov.si) Novo mesto (ve.novomesto@gov.si )
Gerknica (ve.cerkrica@gov.si) Omaz (ve.omoz@gor.si)
Cmomel (ve.cmomelj@gov.si) Pesrica (ue.pesnica@gov.si)
Domzale (ve.domzale@gov.si) Piren (ve.piran@gov.si)
Drevograd (uve.dravograd@qov.si) Postoina (ue.postoina@qov.si )
Gomja Radgona (ue goradgona@govsi ) Puj (ve.ptii@gov.si)
Grosuplie (ue.grosuplie@gov.si ) Radlje ob Dravi (ue.radlje@gov.si )
Hrastnik (ue.hrastnik@gov.si ) Radovljica ( ve.radovljica@gov.si )
éiia (veidia@govsi) Ravne na Korogkem (veravne@gov.si)
lirska Bistica (ueilirskabistrica@gov.si ) Rinica (ve.ibrica@gov.si )
1zdia (ve.zola@govsi) Rute (ve.ruse@gov.si)
Jesenice (e jesenico@gov.si) Sevrica (ve.sevnica@gov.si)
Kamnik (ue.kamnik@gov.si ) Sezana (ue.sezana@gov.si )
Kotevie (ve kocovie@gov.si) Siovenj Gradec (ve.sigradec@gov.si )
Koper (ve.koper@gov.si) Siovenska Bistica (ve.shbistica@gov.si )
Krari (vekrani@gov.si) « 2
Kriko (versko@gov.si) Sontjor pri Collu (ve.sentur@gov.si)
Lasko (uelasko@gov.si) Skofja Loka (ve.skofisioka@gov.si )
Lonart (velenart@gov.si) Smarie pri Jelsah (ue.smario@gov.si)
Lendava (velendava@gov.si) Tolmin (ve.tomin@gov.si )
Litja (uelitie@gov.si) Tibovle (ve.bovie@gov.si)
Livblana (uve.jubijana@ov.si ) Trebrje (ue.rebrje@gov.si)
Livtomer (vejutomer@gov.si ) Tezie (ve.rzic@gov.si)
Logatec (ue.logatec@gov.si ) Velenje (ue.velenje@gov.si )
Maribor (ue.maribor@gov.si ) Vrhnika (ue.vrhnika@gov.si )
Metlika (ue.metlika@gov.si ) ( )
Mezite (vemaziie@gov.si) Zalec (ve.zalec@gov.si)
Varuh glovekovih pravic (info@vaniss.si)
Viada (viada@gov.si)
Predsednik viade (oppv@gov.si)
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12.

12. Avtorici:

Dr. Barbara Predan in dr. Petra Cerne Oven sta oblikavalki, predavateljici
in avtorici besedil s podrocja storitvenega in informacijskega
ablikovanja, teorije in zgodovine oblikavanja, tipografije in politike
oblikovanja. Sta soavtorici vec razstav, organizirali sta Stevilne
konference in srecanja ter sta ustanaviteljici in urednici Zbirke 42
(Pekinpah). Predavata na Akademiji za likovno umetnost in oblikovanje
v Ljubljani.
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