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Predgovor

Uro$ Pinteri¢ v svoji najnovejsi monografiji obravnava relevantno in aktualno
podro¢je informatizacije javne uprave v kontekstu neposrednejSe in hitrejse
dostopnosti ter s tem vsaj potencialno tudi vecje kakovosti njenih storitev za
drzavljane. Delo je nasledek vecletnega znanstveno raziskovalnega projekta v
okviru doktorskega Studija avtorja, v katerem je preverjal prijaznost javne uprave
za drzavljana-uporabnika na primeru elektronske poste v institucijah javne uprave
v Republiki Sloveniji. Pri tem je podrobneje preucil trend razvoja uporabe
elektronske poste v Casovni perspektivi ter razloge, zaradi katerih v nekaterih
okoljih (kljub normativnim predpisom) ta aplikacija sploh ne deluje ali pa deluje
le okrnjeno.

Teoretsko avtor raziskovalni problem postavi v kontekst novejsih teorij javne
uprave, ki poudarjajo odmik od lastnosti klasicne, birokratsko zasnovane javne
uprave, kot so strukturna rigidnost, sorazmerno omejen domet delovanja
posameznih usluzbencev, strogo hierarhi¢na organiziranost in dolg reakcijski cas.
Tudi pod vplivom hitrega razvoja informacijsko komunikacijskih tehnologij (IKT)
je sodobna javna uprava postavljena pred nove izzive. Hitro spreminjajoce se
druzbeno okolje in vi§ja pri¢akovanja uporabnikov spodbujajo sistem javne
uprave ne le k tehnoloski prenovi, temve¢ tudi k spremenjenim organizacijskim
odnosom, ki tudi od zaposlenih v tem sektorju zahtevajo vecjo kooperativnost,
pripravljenost na spremembe, drugacen nacin odzivanja na potrebe uporabnikov
itd.

Empiri¢ni del raziskave temelji na ve¢ vrstah podatkov, pri ¢emer je glavni
poudarek na preucevanju uporabe elektronske posSte v javni upravi kot
najosnovnejsi in najbolj neposredni obliki dvosmerne e-komunikacije med javno
upravo in drzavljani.

Monografija je originalen in pomemben prispevek v vsaj treh smislih: a) na
teoreticni ravni zdruzuje preucevanje delovanja javne uprave s treh vidikov
(kulturnega, komunikacijskega in sistemskega), ki do sedaj niso bili obravnavani
socasno, pri ¢emer Se poseben poudarek daje na komunikacijski komponenti in
upravni kulturi; b) na metodoloski ravni, s tem, ko uporabi pristop raziskovanja z
udelezbo, ki v vecji meri kot klasiéni metodoloski pristopi v politologiji omogoca
razkrivanje dejanskega stanja in ¢) na prakti¢ni ravni kot sistemati¢no spremljanje
stanja, ki omogoCa nadzor nad odlocevalci in izvajalci javnih politik ter
zagotavljanje ustrezne empiri¢ne osnove za izboljSevanje stanja v skladu tako s
sprejetimi  uradnimi  strategijami kot  tudi  novejSimi  teoretskimi
konceptualizacijami sodobne javne uprave.

Elektronsko upravno komuniciranje v Sloveniji: odnos do drzavijanov UroSa
Pinterica s svojo odli¢no teoretsko in empiri¢éno podprtostjo ter s svojo upravi¢eno
ostro kritino ostjo predstavlja pomemben prispevek tako za 0zjo znanstveno



publiko s podrocja politologije kot tudi za S§irSo strokovno javnost, ki jo
obravnavana tematika zadeva in kateri bi v praksi tudi zelo koristila, zato menim,
da je monografija zelo priporo¢ljiva za objavo.

dr. Tina Kogovsek



Predgovor

V recenzijo sem prejel 160 strani rokopisa UroSa Pinterica z naslovom
"Elektronsko upravno komuniciranje v Sloveniji: odnos do drzavljanov".
Predvidena publikacija je sestavljena iz $tirih sklopov. Prvi sklop predstavlja
krajSa opredeljitev izhodis¢a, postavitev raziskovalnih vprasanj in ustreznega
metodoloskega okvirja. Drugi sklop je meSanica teoretskih pristopov k
obravnavnanju elektronske javne uprave ki zdruzuje nekatere temeljne pravne
predpostavke, nadaljuje na podro¢ju zagotavljanja kakovosti javne uprave ter
dodaja participativno in komunikacijsko komponento. Avtor v tem segmentu
dodaja nekatere originalne ideje, ki so lahko dobro izhodis¢e za nadaljnje
razvijanje znanosti na podrocju tega kar imenuje upravna participacija in upravno
komuniciranje. Oba koncepta sicer relativno jasno definira in predstavi za potrebe
besedila, puséa pa veliko prostora za nadaljnje analize. Celoten teoreti¢en del ves
¢as dopolnjuje s prakti¢nimi primeri ozirma izsledki $tudij v drugih drzavah, skozi
katere utemeljuje relevantnost lastnega razmisljanja. Tretji del predstavljajo
izsledki empiri¢ne raziskave, ki skozi longitudinalno perspektivno na primeru
odgovarjanja upravnih institucij na elektronsko posto drzavljanov pod vprasaj
postavlja kredibilnost uradnih rezultatov na podrocju slovenskih e-upravnih
dosezkov ter na ta nacin vpeljuje novo komponento evalvacije slovenske e-uprave,
ki pomeni pomembno informacijo vredno pozornosti SirSe javnosti. Avtor v tem
kontekstu locuje tri razlicne sklope institucij, glede na nekatere njihove lastnosti
ter tako posebaj analizira slovenske obCine, upravne enote ter institucije centralne
ravni drzavne uprave, katerim dodaja Se nekatere politi¢ne institucije, od katerih bi
drzavljani upraviceno lahko pric¢akovali odgovore na svoja elektronska vprasanja.
Dodatno avtor poskuSa nakazati nekatere morebitne vzroke za ugotovovljeno
stanje ter postavlja vsebinske izsledke lastne raziskave v mednarodni kontekst.
Cetrti del je ocena stanja na podlagi kombiniranja empiriénih in teoreti¢nih
spoznanj ter dodajanje sklepnih misli v iskanju novih izzivov za nadalnje
raziskovanje na tem podrocju.

Avtor skozi celotno besedilo uporablja ustrezen nivo slovenskega znanstvenega
jezika, pri cemer poskusa nekatere pojme tudi sloveniti. Besedilo je primerno za
vse javne usluzbence, ki se dnevno sreujejo z uporabo interneta oziroma
elektronske poste pri svojem delu, kot zanimiv pogled od zgoraj oziroma od
spodaj, ¢e uporabimo avtorjevo osnovno raziskovalno pozicijo navadnega
drzavljana, ki i§¢e informacijo. Poleg tega pa bo publikacija nedvomno pomemben
vir informacij za strokovnjake in znastvenike s podrocja upravnih, organizacijskih
ter politicnih ved. Delo je originalno v iskanju uravnotezenega pogleda na
dolocen problem z vecih teoreticnih zornih kotov ter uporabi relativno
nekonvencionalne raziskovalne metode, ki dejansko poskusa kombinirati
kvantitativne in kvalitativne raziskovalne metode.



V teh pogledih je predlagan tekst vreden objave, kot izvirna osnova, ki zahteva
reakcije tako znanosti, kot tudi javne uprave.

dr. Blaz Rodi¢



Uvod

Sodobna javna uprava iS¢e odgovore na najrazli¢nejSe izzive vedno hitreje se
spreminjajoCega sveta. Pretekla spoznanja je ze mogoCe zdruziti v razlicne
teoretske pristope in metodoloske modele. Vedno pa se pojavlja polje novega, kjer
tako sama javna uprava, kot tudi strokovnjaki s podroc¢ja proucevanja javne uprave
Se vedno iSCejo prave odgovore na vprasanja, ki jih postavlja nakljucnost
dogajanja. Ta monografija naj bi bralcu poskusila predstaviti nekatera sicer ze
znana dejstva v novi luéi, ter jih obogatiti z empiriénimi spoznanji, ki Se niso SirSe
dostopna, oziroma so pogosto take narave, da morda niti ni vedno zazeleno, da bi
bila sirSe dostopna.

Ozek naslov pokriva Sirok spekter starih in novih informacij ter spoznanj ter v
osnovi govori o delu upravnega delovanja s poudarkom na Sloveniji. Avtor
poskusa skladno z lastno zaletavostjo odgovoriti na vpraSanja modernizacije
oziroma reformiranja javne uprave, na morebitne moznosti ve¢jega sodelovanja
javnosti v okviru upravnega delovanja ter nenazadnje poskuSa razmisljati o
obstoju upravnega komuniciranja, kot posebne oblike komuniciranja, ki se
razlikuje od poslovnega komuniciranja in politicnega komuniciranja.

Teoretske pojme in koncepte v okviru publikacije preizkuSsamo na primeru
Slovenije, s ¢imer naj bi knjiga postala zanimivo gradivo za razli¢ne strokovnjake
in znanstvenike s podrocja upravnih procesov v Sloveniji, predvsem tiste, ki naj bi
zagotavljali nadaljnje reformiranje slovenske javne uprave.

Nekateri so, pa verjetno jih bo Se veliko kakih, ki bodo uporabljeni metodologiji
ocitali predvsem amaterskost oziroma primitivnost, pa vendar upam, da bo ravno
preprostost uporabljene metode spodbudila k razmisljanju, ali je reforma javne
uprave v Sloveniji dejansko v intenzivnem teku ali pa gre zgolj za dviganje ugleda
na mednarodnih lestvicah, stopnja uporabnosti za drzavljane pa ostaja nekje pri
repu prioritet.

Na tem mestu izrazam zahvalo tudi vsem, ki so tako ali drugace spremljali moje
raziskovalno delo, ki je zorelo do pri¢ujoce publikacije. Za nasvete in pripombe se
zahvaljujem dr.Tini Kogovsek, dr. Andreju LukSic¢u, dr. Srecku Devjaku in dr.
Bogomilu Ferfili. Za oc¢i odpirajoce dolge debate o stanju e-uprave v Sloveniji
sem hvalezen Aljazu, Mitji, in Tini. Odgovornost za napisane besede in njihovo
ostrino pa nosim sam.

Menges, april 2008

Avtor
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ZAKAJ RAZMISLJATI O INFORMACIJSKIH TEHNOLOGIJAH V
UPRAVI

Sodobne informacijsko-komunikacijske tehnologije z internetom na ¢elu postajajo
vedno pomembne;jsi del druzbenega vsakdana, tako na individualni, kot tudi na
druzbeni ravni. Orodje namenjeno lajSanju prenosa informacij in pretocnosti
komunikacijskih kanalov vse bolj postaja orodje spreminjanja druzbe ter njenih
posameznih segmentov. V tem kontekstu se multifunkcionalnost iz osebne in
medijske rabe vedno bolj prenasa tudi na podrocja politike in uprave ter ju
posledicno sili v razlicne spremembe, ki so povezane s samo naravo sodobnih
politiénih in upravnih procesov ter njihove sposobnosti ucinkovite izrabe
moznosti, ki jih sodobna internetna tehnologija ponuja (Gibson, Lusoli, Rommele,
Ward, 2004: 1-2).

Na podroc¢ju raziskovanja interneta sta se v kontekstu politologije oblikovala dva
temeljna pristopa, pri ¢emer lahko trdimo, da se eden posveca uc¢inkom sodobnih
informacijsko komunikacijskih tehnologij (IKT) na polju politinega, drugi pa na
podrocju javne uprave in upravljanja drzave. Njun skupni imenovalec predstavlja
uporaba IKT in virtualnost, ki je hkrati pomemben faktor povezovanj na vseh
ravneh druzbe, od posameznikov do skupin in nenazadnje celotnega Clovestva.
Tako se v zadnjih letih Cedalje ve¢ znanstvene pozornosti med drugim posveca
tudi t.i. virtualni oziroma elektronski demokraciji in virtualni oziroma elektronski
upravi. Na prisotnost tovrstnega trenda v Sloveniji med drugim opozarja tudi
morda najbolj banalen kriterij, kot je porast Stevila diplomskih in magistrskih del
ter doktorskih disertacij iz omenjenega podrocja raziskovanja (glej npr.: Cimolini,
2003; Grilj, 2004; Princ¢i¢, 2000; Puc, 2002; Drnovsek, 2006; Kunstelj, 2002;
Tomazi¢, 2004; Brecelj, 2006; Berce, 2004; Oblak, 2001). Nikakor pa ne smemo
spregledati nacionalnega raziskovalnega projekta "Raba interneta v Sloveniji —
RIS", ki ga vodi dr. Vasja Vehovar, ter drugih empiri¢nih in prakti¢nih raziskav
(glej npr.: Oblak, 2003a; Oblak, 2003b; Luksi¢, 2003; Vintar et all, 2000;
Kropivnik, Pinteri¢, 2002: 257-275; Pinteri¢, 2002: 335-349). Pomen proucevanja
teh pojavov v Sloveniji se izraza tudi v naraScajo¢em S§tevilu univerzitetnih
predmetov na to temo, ki se poucujejo na primer na Univerzi v Ljubljani
(Elektronska demokracija, Informacijski sistemi drzave in e-vladanje, Zasebnost
na internetu in kibekriminal, E-uprava, Informatizacija poslovnih procesov v
upravi, ...).

Seveda pa ni mogo¢e mimo bistveno bolj organiziranega raziskovanja vplivov
razlitnih IKT na sodobno upravo in politiko v svetu. Stevilna teoretska,
metodoloska in empiri¢na dela (glej npr.: Norris, 2001; Jones, 1998; Salminen,
2003; Slevin 2000; West, 2005) kazejo, da uporaba razli¢nih internetnih aplikacij
vedno bolj postaja realnost in ne zgolj fikcija utopistov ter predmet polemicnih
akademskih razprav. Vsekakor pa lahko trdimo, da tudi v tujih raziskavah Se ni
mo¢ zaznati docela oblikovanega metodoloskega aparata, kar je posledica
relativne mladosti pojava, kot tudi fluidne narave interneta in vseh njegovih
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aplikacij ter pojavnih oblik. Zal pa nekateri avtorji kot na primer Kudo (2007:
1036-1054) v letu 2007 svoje razumevanje (v konkretnem primeru) elektronskega
upravljanja utemeljujejo zgolj na povzemanju Sest in vec let stare literature, ki ne
omogo¢a  inovativnhega  pristopanja h  kompleksnosti  informacijsko
komunikacijskih tehnologij ter njihove uporabe temve¢ najpogosteje opraviuje
obstojece stanje ter nezmoznost resnega reformiranja iz moderne v informacijsko
druzbo oziroma iz klasi¢ne v elektronsko upravo. Socasno je potrebno opozoriti
tudi na rigidnost druzboslovja, ki zaradi starega kompleksa ocitane
neznanstvenosti s strani naravoslovnih metodologij pogosto zapostavlja ¢loveski
faktor v lastnih metodologijah, ki je pri uporabi interneta prisoten v precej$ni meri,
saj internetne aplikacije predstavljajo clovesko orodje v sluzbi vsakega
posameznika in ga zato ni mogoce dovolj dobro zaobjeti na institucionalni ali
sistemski ravni ter potrebuje korekturo v smislu socasne uporabe ustrezno
prilagojenih kvalitativnih pristopov in metodologij. V zvezi s tem se pojavljajo
precejsne dileme v kolik$ni meri pri raziskovanju uporabe interneta v upravi in
politik s tradicionalnimi metodami dejansko merimo izkoris¢anje njegove
uporabne vrednosti ter potencial na podrocju spreminjanja druzbe in njenih
segmentov.

Slovenski druzbeni sistem in vsi njegovi podsistemi so mednarodno primerjalno
uvrsCeni med zelo razvite druzbe na svetu; po nekaterih ekonomisti¢no-
tehnicisticnih merilih mednarodnih organizacij celo med prvih 30 drzav na svetu
(UN, 2005)1. Podobno, ¢eprav manj odmevno, je uspesnost mo¢ zaznati tudi na
podrocju uporabe sodobnih informacijsko komunikacijskih tehnologij in interneta
(UN, 2005) kot ene izmed njenih oblik. Visoka kotacija Slovenije na razli¢nih
lestvici informacijskih druzb ter raziskave, ki bolj ali manj preverjeno
zagotavljajo, da je Slovenija trdno na informacijski avtocesti, ob zelo redkih
kritikah, bi Ze pred ¢asom morale zbuditi dvome in spodbuditi preverjanje
resni¢nosti tovrstnih rezultatov oziroma aktivirati dodatne raziskovalne napore, ki
pa jih za enkrat Se ni bilo moc¢ zaznati v dovolj celovitem obsegu, da bi lahko brez
dlake na jeziku ocenili dejansko stanje uporabe interneta v slovenski upravi kot
dejansko pozitivno in neproblemati¢no. Namesto tega smo pria razlicnim
poskusom politi¢no-upravne propagande, ki poskusa uspavati tovrstne pomisleke s
sistemati¢no nekriti¢nim odnosom do stanja e-uprave v Sloveniji (glej Batagelj et
all, 2008).

Povezovanje uprave in politike je nujno v kontekstu celovitega razumevanja
upravno-politiCnega sistema, Se posebno v parlamentarnih sistemih, kjer vrh
upravne veje oblasti izhaja iz politicnega predstavnistva in kjer poslanci kot celota
predstavljajo samostojno (zakonodajno) vejo oblasti, so kot posamezniki

' Na podlagi porogila o svetovnem stanju e-uprave v letu 2005, Slovenija zaseda 26. mesto med 191
drzavami v okviru kakovosti pripravljenosti na e-upravo, vendar pa se rang takoj zniza za deset mest
pri ocenjevanju dejanskega stanja in Se za nadaljnjih deset pri ocenjevanju zagotavljanja moznosti
elektronske participacije (UN, 2005). Pri tem pa je potrebno opozoriti, da je metodologija raziskave
osnovana zgolj na prisotnosti dolo¢enih elementov ne pa na podlagi njihove dejanske funkcionalnosti.
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predvsem izvoljeni politi¢ni predstavniki ljudstva in ravno izmed teh politicnih
predstavnikov se v parlamentarnih sistemih izvoli vlado, ki predstavlja vrh
izvrsilne (upravne) veje oblasti. Na institucionalni ravni je zagato mogoce resiti
tako, da se izvrSilno — upravno vejo oblasti razdeli na vrhnji del, sestavljen iz
politicnih funkcionarjev, in locen sistem javnih usluzbencev, namenjen dejanski
implementaciji politicnih odlocitev (glej Hacek, 2004). Vendar pa tovrstna
institucionalna delitev predstavlja predvsem poenostavitev in zatiskanje oci pred
dejanskimi mrezami odnosov, ki ne poznajo tako striktnih delitev in niso odvisne
od njihz. Tovrstno mrezenje odnosov pa internet vsekakor spodbuja in ne
prepreuje. Na to kaze ze samo slovenski prevod za "World Wide Web" in
"Internet", pri Cemer se prvi izraz navadno sloveni kot "svetovni splet", drugi pa
kot "medmrezje" ali "spletisce". Oba slovenska izraza tako zelo dobro opisujeta
naravo druzbenih odnosov, ki jih doti¢na informacijsko komunikacijska
tehnologija omogoca tudi v upravno-politicnem prostoru.

Kljub vsem argumentom o pomenu skupnega celovitega obravnavanja uporabe
interneta v upravi in politiki pa smo se zaradi vecje natancnosti dolzni osredotociti
predvsem na upravno podrocje, ki je z vidika vzdrzevanja drzave in pogostosti
neposrednega stika z drzavljani pomembnejSe. In ravno komunikacija uprave z
drzavljani je tisto bistvo sodobnega upravnega odnosa, ki je v skladu s sodobnim
konceptom uprave naravnan k zadovoljstvu uporabnika, ki lahko s pomocjo
internetnih aplikacij uredi vecino upravnih zadev.

Hkrati pa ne smemo pozabiti na multidisciplinarnost politologije, ki omogoca, da
predmet politoloskega raziskovanja postane tudi to, kar druge znanosti smatrajo
kot svojo lastno domeno. V primeru prouevanja interneta v upravi tako
prehajamo med polji upravnega, pravnega, politicnega in komunikacijskega.
Zaradi slednjega ves Cas prehajamo tudi na podrocje komunikologije in mnozi¢nih
medijev ter poskuSamo relevantne elemente inkorporirati v kontekst politologije in
politoloskega raziskovanja.

V svetu vedno vecjih specializacij namre¢ ne smemo pozabiti na nujnost
ustreznega metodolodkega pristopa predvsem v druzboslovnem raziskovanju. Ze
pred mnogimi leti je ena izmed temeljnih dilem druzboslovnega raziskovanja bila
predstavljena skozi sledeco trditev: "¢e opazujemo gozd, ne vidimo posameznih
dreves in ¢e opazujemo posamezna drevesa ne vidimo gozda". In ravno ravnotezje
med specifi¢nostjo in generalnostjo je eno izmed tistih nacel, ki dobro sovpada z
naravo interneta, ki je po eni strani zasebni prostor vsakega posameznika, hkrati
pa najvecje javno shajalisce.

Ne glede na Zelje po zdruzevanju razlicnih pristopov v okviru analize enega
primera pa je potrebno izpostaviti nekatera temeljna vsebinska izhodisca, ki

2 Izjemo lahko predstavlja kastni sistem v Indiji, kjer so posamezne druZbene kaste dejansko izolirane
v meri, ki ne omogoca u¢inkovitega komuniciranja med kastami.
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opredeljujejo idejno osnovo za oblikovanje raziskovalnih vprasanj ter tez. Tako je
za sodobno upravo znacilen poskus odprave Weberjanske birokratske hierarhi¢ne
organizacije in nadomesScanje le te z bistveno bolj fleksibilno strukturo ter
miselnostjo oziroma kulturo, ki lahko v doloCenih primerih Ze deluje celo po
mreznih principih. Med temeljne teoretske modele sprememb v javni upravi v
zadnjem obdobju sodi model novega upravljanja javnega sektorja (NUJS), ki se
pocasi nadgrajuje s konceptom virtualne uprave. Temu pritrjuje tudi Tat-Kei Ho
(2002: 434) ko trdi, da "internet zagotavlja mo¢no orodje za ponovno izumitev
(reinventing) uprave in upravnega delovanja. PospeSuje transformacijo od
tradicionalne birokratske paradigme, katera poudarja standardizacijo, oddelcenje
in operacionalno denarno ucinkovitost proti paradigmi elektronskega upravljanja,
ki zagovarja koordinirano izgradnjo omrezij, zunanje sodelovanje in usmerjenost k
uporabniku. Podobno meni tudi Moon (2002: 424), ko trdi, da je informacijska
tehnologija postala eden kljucnih elementov upravljavskih reform in elektronsko
upravljanje eden vplivnih konceptov prihodnosti. Pri tem pa informacijska
tehnologija zagotavlja vecjo ucinkovitost znotrajorganizacijskih procesov in vi§jo
kvaliteto storitev za drzavljane. Tako lahko torej trdimo, da sodobne informacijske
tehnologije spreminjajo upravno organizacijo ter kulturo, hkrati pa je obseg
njihove uporabe v upravnih procesih lahko tudi merilo te spremembe.

Tudi v Sloveniji obstajajo indici, da javna uprava od klasi¢ne hierarhi¢ne
birokracije prehaja v smeri uprave, delujoce na podlagi nacel novega upravljanja
javnega sektorja (glej npr.: Kovag, 2000; Zurga, 2001). Ravno tako obstajajo prve
analize procesov prehajanja v smeri virtualne uprave (glej npr.: Vintar, 2000;
Delakorda, 2003; Delakorda, 2003a; Kragelj 2003; Vehovar, 2003). V okviru
novega upravljanja javnega sektorja je internetno tehnologijo mo¢ razumeti kot
eno izmed orodij, ki olajsa in skraj$a razliéne upravne postopke in dejanja tako na
ravni drzavljan/ob¢an — uprava kot tudi na ravni uprava — uprava. V okviru teorije
virtualne uprave pa internetna tehnologija ni zgolj eno izmed sredstev, ampak je
osrednja tocka celotnega koncepta, ki ne samo, da olajSuje upravne postopke in
dejanja, ampak slednji bazirajo na tovrstnih tehnologijah.

Center vlade za informatiko (CVI) v strategiji e-poslovanja v javni upravi RS za
obdobje od leta 2001 do leta 2004 (v nadaljevanju "Strategija 1") navaja, da je
Slovenija na poti v informacijsko druzbo in da se ne more izogniti informatizaciji
uprave, Ce zeli v korak s ¢asom (Strategija 1, 2001: 2). Naravnost povedano lahko
tovrstno ugotovitev razumemo, da slovenska uprava prehaja iz moderne
(temeljece na konceptu NUIJS) v virtualno upravo. Vsebinsko se Strategija 1
nadgrajuje s "Strategijo delovanja in drzavne uprave Republike Slovenije na
svetovnem spletu" (v nadaljevanju "Strategija 2"), ki jo je vlada Republike
Slovenije pripravila za obdobje 2004 — 2006. Najnove;jsi politicni dokument, ki ga
je potrebno v tem okviru upostevati, pa predstavlja Strategija e-uprave RS za
obdobje od leta 2006 do leta 2010 pod geslom "E-uprava za boljso javno upravo"
in jo v besedilu oznacujemo kot SEP-2010.
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V tem kontekstu pa je potrebno preveriti, ali ter v koliks$ni meri slovenska uprava
dejansko prehaja iz moderne v virtualno upravo ter ali je slovenska uprava
predhodno resni¢no ponotranjila oziroma osvojila vsa tista nacela novega
upravljanja javnega sektorja, katerih obvladovanje je nujno potrebno za u¢inkovito
delovanje virtualne uprave. Glede na to, da je eno izmed bistvenih nacel novega
upravljanja javnega sektorja maksimalno olajSanje komunikacij med upravo in
stranko (Lane, 1995) in da je internet sodobna informacijsko-komunikacijska
tehnologija, ki to omogoca, je nujno potrebno preveriti ali ter v kolik§ni meri
slovenska uprava v praksi obvladuje ta komunikacijski kanal z namenom
olajSevanja upravnih postopkov in dejanj za stranko / drzavljana/ ob¢ana. V tem
kontekstu lahko uporabo elektronske poste v sodobnem upravnem komuniciranju
razumemo kot pomemben komunikacijski kanal katerega dvosmerna prehodnost
je lahko tudi merilo spremembe upravne kulture k vecji fleksibilnosti in
prijaznosti do uporabnika.

Ker pa informatizacija in virtualizacija prodirata v vse pore naSega Zivljenja je v
informacijski druzbi tisti segment, ki ni zmozen ucinkovite uporabe
informacijsko-komunikacijskih tehnologij nujno hendikepiran na podrocju
ucinkovitega in hitrega pridobivanja ter posredovanja relevantnih informacij.
Zaradi neizbeznega hitrega pretakanja informacij med upravo in drzavljani pa je
nujno analizirati sposobnost ucinkovite uporabe interneta z vidika pretoka
informacij. Povedano drugace, elektronsko upravno komuniciranje bi moralo biti
danes eno izmed osnovnih podrocij sistemati¢ne znanstvene obravnave.

Na podlagi in v okviru zgornjega uvoda lahko re¢emo, da je osnovni namen tega
besedila poskus preverjanja sposobnosti obvladovanja sodobnih informacijsko-
komunikacijskih tehnologij s strani slovenske javne uprave v kontekstu
informatizacije druzbe in ob upostevanju osnovnih predpostavk sodobne druzbe
ravni ter primarnost opazovanja z udelezbo v slovenskem politoloSkem
raziskovanju le redko najdeta svoje mesto, ker zahteva prevec energije in drugih
virov ob neznanem ucinku, zato je predviden nabor raziskovalnih rezultatov
edinstvena priloznost, ki bo tudi drugim omogocila, da izpeljejo dodatne, morda
celo bolj sofisticirane zakljucke, do katerih pa ni mogoce priti brez predhodnega
bazi¢nega raziskovanja in ravno to predstavlja enega izmed klju¢nih doprinosov
tega besedila slovenski (politoloski) znanosti. Druga pomembna novost pa je
metodologija, ki se ne opira na etablirane prijeme, ki jih vecina priznava kot
merodajne v politoloskem raziskovanju, ampak poskusa z modifikacijo zagotoviti
predvsem korektno merjenje opazovanih pojavov, Cesar klasiéni vpraSalniki
pogosto ne zagotavljajo (glej Pinteri¢, 2004a: 155-166).

Publikacijo, skupaj s tem uvodnim, sestavljajo Stirje deli, ki so organizirani na vec¢
poglavij in podpoglavij.
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V pri¢ujoéem uvodnem poglavju utemeljujemo osnovni znanstveno teoretski
okvir v katerega uvr§¢amo obravnavano temo, v nadaljevanju bomo postavili
izhodis¢ne teze, natanéneje opredelili metodologijo proucevanja ter poskusali
pricujoée besedilo vkljuéiti v ze obstoje¢ korpus znanj in spoznanj. Socasno se
bomo dotaknili tudi nekaterih omejitev pristopa in dodatnih predpostavk, iz
katerih bomo izhajali pri raziskovalnem delu.

Drugi del je namenjen postavitvi teoretskih modelov za proucevanje uporabe
interneta v javni upravi. Med temeljne elemente sodijo opredelitev sodobne javne
uprave, sodobne upravne participacije, sodobnega upravnega komuniciranja in
nenazadnje tudi podrobnejSa opredelitev razvoja in pomena sodobnih
informacijsko-komunikacijskih tehnologij. Ceprav se v osnovi pristopi zdijo med
seboj relativno ne povezani pa njihovo povezovanje omogoca celovitejse
razumevanje in boljSo interpretacijo tako obstojece situacije, kot tudi kasneje
predstavljenih empiri¢nih podatkov.

Tretji del obravnava vlogo upravnega komuniciranja na razlicnih nivojih
slovenske javne upravi. Poleg orisa pravnih in strateskih okvirjev je v tem delu
zajeto tudi empiricno raziskovanje elektronskega komuniciranja slovenske javne
uprave z drzavljani, pri ¢emer se opiramo na lastno raziskovalno delo. V tem delu
bodo predstavljeni rezultati odgovarjanja slovenske javne uprave na elektronsko
posto drzavljanov, ki je merilo tako odzivnosti uprave, prijaznosti do uporabnika,
ucinkovitosti poslovanja in nenazadnje tudi potencialni indikator spreminjanja
upravne kulture na podro¢ju upravnega komuniciranja.

V zadnjem, Cetrtem, vsebinskem delu, najprej poskuSamo soocati empiriéne
rezultate in predhodno postavljene teze v okviru teoretskih spoznanj oziroma
njihovih povzetkov, v drugem delu pa povzamemo celotno sliko ter jo postavimo
v §irsi druzbeni kontekst ter nanizamo Se nekatere dodatne ugotovitve, opazanja
ter sklepna razmisljanja o prihodnosti slovenske informacijske druzbe ter vloge
javne uprave Republike Slovenije v tem kontekstu.



LEX LOCALIS 9
U. Pinteric: elektronsko upravo komuniciranje v Sloveniji: odnos do drgavljanov

IZHODISCNE PREDPOSTAVKE

V sodobnem svetu je znacilna hitra informatizacija v vseh segmentih druzbenega
zivljenja. Internet postaja vedno pomembnejse komunikacijsko orodje ne samo v
gospodarstvu ampak tudi v upravi in politiki (glej Ferfila, 2002). Uporaba
interneta v upravi in politiki prinasa vecjo pretocnost informacij med obema
podsistemoma druzbenega sistema, s ¢imer se potencialno povecujeta usklajenost
in hitrost politicno-upravnega odlocanja. Tipien primer tovrstnega ravnanja
predstavljajo t.i. korespondencne seje vlade, kjer s pomocjo videoprojekcij in
spletnega komuniciranja ministri v neodlozljivih primerih ne izgubljajo ¢asa za
doloc¢anje kraja zasedanja, ampak lahko celotno sejo izpeljejo ne da bi se morali
fizi¢no sestati na isti lokaciji.

Podobno naj bi internet v skladu s svojo naravo posameznikom zagotovil lahek
dostop do vseh potrebnih informacij, ki bi mu omogocile racionalno izbiro na
volitvah. Pri tem seveda utopi¢no predpostavljamo, da imajo vsi volivci dostop do
ustrezne informacijske tehnologije, da jo vsaj deloma obvladajo in da so politi¢no
angazirani v tolik$ni meri, da i§¢ejo ustrezne informacije po svetovnem spletu.

V kolikor predpostavimo, da se po izoblikovanju politicnega predstavnistva
oblikuje tudi uprava, ki je sicer lahko razumljena kot izvajalec politi¢nih
odlocitev, pa vendar funkcionira po drugi organizacijski in tudi komunikacijski
logiki, ki je bistveno bolj organizirana in predvidena, kot to velja za politicno
predstavnistvo. 1z tega vidika je tudi raziskovalno podroc¢je lahko bistveno bolj
zamejeno in specificirano, saj je lazje predvideti zelene ucinke in vlogo
posamezne komponente v takem okolju. V skladu z naceli novega upravljanja
javnega sektorja, ki med drugim predvidevajo tudi ¢im lazjo in ucinkovito
komunikacijo med upravo in strankami (glej Kovaé, 2002), lahko postavimo
osnovno raziskovalno vprasanje.

Osnovno raziskovalno vpraSanje se glasi: "Ali ter v kolikSni meri so posamezni
segmenti slovenske javne uprave sposobni ucinkovitega elektronskega upravnega
komuniciranja z uporabniki?"

Globlji pomen tega vpraSanja se skriva v preverjanju praktiénega uvajanja nacel
(predvsem nacela ucinkovitosti in nacela uporabniku prijazne uprave) novega
upravljanja javnega sektorja v slovenski javni upravi ob hkratnem preverjanju
uresniCevanja Strategije 1 in Strategije 2 ter dejanskega stanja uvajanja
elektronske (virtualne) uprave v Sloveniji.

Drugo, ni¢ manj pomembno vprasanje, ki se zastavlja kot raziskovalni izziv, pa se
glasi: "Ali lahko na podlagi izvedenih empiricnih analiz zaznamo pozitivne
spremembe na podroc¢ju uporabe internetnih aplikacij v slovenskem upravnem in
politi¢nem prostoru?"



10 LEXT.OCALIS
U. Pinteric: Elektronsko upravno komuniciranje v Sloventji: odnos do drgavijanoy

Drugo raziskovalno vpraSanje nas napeljuje na potrebo po analizi stanja v vec
Casovnih tockah, kar omogoca preverjanje morebitnih sprememb na eni in vecjo
zanesljivost rezultatov na drugi strani. Hkrati pa je stranski produkt tega
raziskovalnega vpraSanja tudi odgovor na vprasanje ali lahko na podlagi
morebitnih zaznanih sprememb v vzorcu uporabe internetnih aplikacij govorimo o
slednjih kot o faktorju spreminjanja upravne kulture.

Zgoraj zastavljeni vprasanji, Strategiji ter podrobnejSe poznavanje podrocja nas
razumsko silijo v postavitev sledece teze, da je v slovenskem upravnem prostoru
prisotna moc¢na zavest o pomenu interneta in ostalih elektronskih aplikacij v
smislu zagotavljanja uporabniku prijazne javne uprave, ki se odraza v razli¢nih
dokumentih ter v sorazmerno ucinkoviti prakti¢ni uporabi razli¢nih aplikacij e-
uprave (spletne predstavitve, spletni obrazci, enotni portali itd.), pri ¢emer je
mogoce skozi daljSe casovno obdobje zaznati trend izboljSevanja prakti¢ne
uporabe internetnih aplikacij, ¢eprav je v posameznih segmentih $e vedno veliko
nedoslednosti zaradi pomanjkanja ustrezne upravne kulture.

Vsebinsko je zgornjo tezo mogoce razdeliti na dva dela, predvsem tudi za potrebe
lazjega preverjanja v nadaljevanju. Tako se prvi del lahko glasi v smislu, da ima
slovenska javna uprava zagotovljene zadostne moznosti in vire za ucinkovito
zagotavljanje uporabniku prijaznih storitev v smislu uporabe elektronske poste v
okviru e-uprave.

Pri preverjanju tega dela nismo bili pozorni le na prisotnost ustreznih aplikacij
(dosegljivost elektronskih naslovov na svetovnem spletu) in na obstoj ustreznih
strateskih ter pravnih temeljev za nemoteno uporabo elektronske poste v
komuniciranju z drzavljani. Temeljna metoda za ta del je fokusirana sinteza
primarnih in sekundarnih virov.

Drugi del teze pa je mogoce oznaciti s trditvijo, da slovenska javna uprava vedno
bolj ucinkovito zagotavlja uporabniku prijazne storitve v smislu posredovanja
informacij po elektronski posti, pri Cemer je kljuni dejavnik tovrstnega
komuniciranja upravna kultura posamezne upravne organizacije.

Preverjanje tega delam pa je bilo usmerjeno v empiri¢no raziskovanje, kjer smo
preverjali predvsem implementacijo strategij na ravni najnizjega skupnega
imenovalca — uporabi elektronske poste kot najosnovnejSe oblike dvosmerne
komunikacije med slovensko javno upravo in drzavljani. Pri tem smo poskusali
ugotoviti, ali slovenska javna uprava (oziroma zaposleni v njej) deluje v skladu s
strategijama s tega podro¢ja in ali je mo¢ zaznati konstanten napredek, ki bo
omogocal ucinkovitejSo virtualizacijo uprave, ki ni zgolj informatizacija
postopkov, ampak predstavlja nov koncept delovanja uprave. Metodo raziskovanja
smo povzeli po Vintarju (2000), v delu njegove raziskave, kjer je simuliral
komunikacijo drzavljana z organi ter preverjal odziv in Cas odziva razli¢nih
organizacij javne uprave. Enako smo na razlicne splosne elektronske naslove
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poslali elektronsko posto z vprasanjem, le da smo to ponovili v ve¢ ¢asovnih
tockah in poskusali na podlagi tega doloCiti trend sprememb na podrocju
tovrstnega zagotavljanja uporabniku prijazne javne uprave. S tem pa smo socasno
iskali tudi odgovor ali se je upravna kultura slovenske javne uprave spremenila v
Stiriletnem obdobju trajanja raziskave.
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PRICAKOVANI UCINKI

V tem poglavju bomo definirali nekatere najpomembnejSe doprinose h korpusu
znanosti na opredeljenem vsebinskem podro¢ju in predhodno opozorili na
nekatere predpostavke, metodoloske in tehni¢ne ovire, ki so se pojavile med
raziskovalnim delom.

Na ravni slovenske politoloske znanosti je pricujoce besedilo relevantno zaradi
treh elementov. Na teoretiCni ravni gre za zdruzevanje razli¢nih podrocij, ki jih
klasicna politologija le redko soCasno obravnava. Primer tega predstavlja
zdruzevanje kulturne, komunikacijske in sistemske komponente na primeru
slovenske javne uprave, ki se jo navadno proucuje predvsem s sistemskega vidika,
zelo malo oziroma skoraj ni¢ pozornosti pa se posveca upravnokulturni (kot
primer izjeme glej Brezovsek, Hacek, 2004) in predvsem komunikacijski
komponenti, ¢eprav razli¢ni avtorji poudarjajo pomen odnosa uprave do
uporabnika, nikoli pa dolo¢en vidik javnega upravljanja ni obravnavan z vseh treh
vidikov socasno in z vecjim poudarkom na komunikacijskih procesih in upravni
kulturi.

V Sloveniji danes Se vedno ne obstajajo samostojna projektna in teoreticna dela
(publikacije), ki bi upravno komuniciranje jasno in sistematicno locila od
politiénega ali od upravno-organizacijskih sistemskih vidikov. Do sedaj se je
upravno komuniciranje brez ustreznega poimenovanja kot samostojnega koncepta
uveljavljalo zgolj v teoriji delovanja sistema oziroma organizacije. S tem
besedilom se upravno komuniciranje ne definira kot prehodnost komunikacijskih
kanalov z vidika pretoka informacij na nacin, ki podpira doloceno obliko
sistemske strukture, ampak se upravnemu komuniciranju pripiSe sposobnost
preoblikovanja sistema na podlagi komunikacijskih tokov, ki delujejo po upravi
lastni logiki komuniciranja. Posredno lahko torej trdimo, da se upravna struktura
osvobaja togosti institucionalnega pristopa ter omogoca razumevanje upravne
strukture kot zivega subjekta, ki se vzpostavlja skozi komunikacijske in
participacijske procese.

Podobno lahko trdimo, da tudi v svetu tovrstno zdruZevanje in celostni pristop k
proucevanju dolocenega dela uprave po nam dostopnih podatkih ne obstaja.
Seveda je takSno neskromno mnenje potrebno dopolniti z opombo, da tudi
pricujoce delo ne definira upravnega komuniciranja na sistemati¢en nacin in v
celoti ter puséa dejansko odprto polje za nadaljnje raziskovanje v tej smeri.

Pricujo¢a publikacija sofasno podrobneje preizkusa uporabo nekaterih
alternativnih metod raziskovanja in zbiranja podatkov v okviru politoloskega
raziskovanja, za katerega je tradicionalno sicer znacilno, da se naslanja na
statisticno analizo anketno zbranih podatkov ali intervjuje, medtem ko
raziskovanje z udelezbo pogosto pusca ob strani, tudi v primerih, ko bi to bilo
izvedljivo in bolj racionalno. V svetu so tovrstne metode v nekaterih primerih ze
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bile vpeljane (glej Trope, Nielsen, 2004; West, 2005) na istem podrocju
raziskovanja, vendar pa nikoli v daljSem Casovnem obdobju. Publikacija na
podro¢ju metodologije opozarja tudi na nekatere poenostavljene raziskovalne
modele na podrocju raziskovanja elektronske uprave, ki jih narekujejo vplivne
mednarodne institucije (OECD, itd.), pogosto pa tudi domaci naro¢niki raziskav,
pri ¢emer smo pogosto prica metodoloski spornosti oziroma nedomisljenosti
modelov, saj tovrstne metodologije najpogosteje ne zajamejo bistva merjene
lastnosti. Tovrstne kriti€nosti do obstojecih raziskovalnih vzorcev je v svetu
politoloskega raziskovanja in pri pripravi posameznih raziskav premalo. To se
najbolje kaze ravno v tukaj obravnavanem primeru, kjer vecina klasi¢nih raziskav
preverja zgolj ali ima posamezna institucija elektronski naslov ali ne, redke in
nesistematicne pa so raziskave, kjer se bi celovito preverjalo delovanje
elektronskih naslovov v praksi, z vidika npr. komunikacijskih praks. Opazovanje z
udelezbo v tovrstnih primerih je smotrno predvsem zaradi izogibanja pridobivanja
vnaprej pri¢akovanih odgovorov. Glede na to, da se danes pri¢akuje in zakonsko
zahteva (v naSem primeru konkretno v Sloveniji), da javna uprava odgovarja na
elektronsko posto drzavljanov, bi anketno vprasanje “ali vasa institucija odgovarja
na elektronsko posto drzavljanov?” proizvedlo manj objektivno informacijo o
stanju na tem podrocju, saj bi vecina anketiranih odgovorila pritrdilno zaradi
zavesti o tem, da je negativen odgovor lahko problematicen. Opazovanje z
udelezbo v tovrstnih primerih omogoca objektivnejSo informacijo, ki je ne samo
zelena, ampak nujno potrebna z vidika odloc¢evalcev za pripravo ustreznih
ukrepov za izbolj$anje stanja na dolo¢enem podrocju.

Tretji pomemben element predstavljen skozi delo pa je v raziskavi kot
sistemati¢nem dolgoroénem nadziranju stanja. V nadaljevanju predstavljena
raziskava je v tem pogledu z vidika politoloske znanosti lahko razumljena kot
model sistemati¢nega spremljanja stanja na dolo¢enem podro¢ju skozi daljse
casovno obdobje. Tovrstno tekoce spremljanje stanja bi moralo ob ustreznih
modifikacijah biti vpeljano za nadzor nad odlocevalci in izvajalci javnih politik,
ne samo na podrocju elektronskega upravljanja ampak tudi na podro¢jih drugih
javnih politik. Socasno pa lahko na podlagi Stiriletnega rednega periodi¢nega
nadzora nad dolo¢enim delom elektronske uprave in iz tega izhajajocih rezultatov
zaklju¢imo, da ob ugotovljenem stanju izvrSevalci javnih politik na tem podro¢ju
nikakor niso dosegli pric¢akovane stopnje uspeha in lahko ob popolni gotovosti
predlagamo ustrezne spremembe v ustreznih javnih politikah, v procesih in pri
nosilcih njihovega izvajanja.

Glede na spremenljivost naSega raziskovalnega okolja in glede na omejeno
zmoznost ponavljanja raziskave predstavljajo zgornje opombe potreben in
pomemben del, saj omogocajo celovit vpogled v empiricno delo, hkrati pa v
naprej omejujejo nekatere mozne ocitke o morebitni metodoloski nedoslednosti ali
spornosti.
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Med pomembnejSe splosne omejitve uporabljene raziskovalne metodologije lahko
Stejemo tudi razlicno stopnjo pokritosti z internetom in same dostopnosti interneta,
enako kot tudi razlicne stopnje tehnoloSke opremljenosti, ki lahko v naprej
doloc¢ajo oziroma vplivajo na rezultate raziskav (Best, Kruger, 2004: 3-4), vendar
pa je ta omejitev lahko razumljena kot eden izmed elementov raziskovanja, saj
kaze na morebitne diskrepance med Strategijama in dejanskim stanjem, s ¢imer ta
omejitev postaja veljavna predpostavka in element raziskovanja.

Ena izmed osnovnih metodoloskih predpostavk, ki jo je potrebno upostevati je
tudi dejstvo, da smo uporabljali metodo raziskovanja z udelezbo, kar pomeni, da v
rezultate nujno inkorporiramo tudi osebno noto in posledicno seveda tudi
vplivamo na rezultate. Vpliv se v tem kontekstu odvija skozi vsebino in stil
pisanja elektronskega sporocila, s katerim lahko naslovnika spodbudimo k ali
odvrnemo od elektronskega odgovora. Po drugi strani pa je uporabljen model
raziskovanja edini mozni model, ki so¢asno zagotavlja:

Neposredno preverjanje stanja z igranjem realne situacije. Prednost
tovrstnega pristopa se je izkazala na primeru preverjanja elektronskega
komuniciranja slovenskih ob¢in v letu 2003, ko je na podlagi anketnega
vprasalnika skoraj 80% odstotkov vprasanih direktorjev obcinskih uprav
zagotovilo, da je njihova obCina sposobna komunikacije z ob¢ani po elektronski
posti. Ob uporabi raziskovanja z udelezbo pa je dejansko odgovorilo zgolj 20%
celotne populacije slovenskih ob¢in (glej Pinteri¢, 2004a:155-166). Pri tem je
razlika med pricakovanim in dejanskim prevelika, da bi jo bilo mozno
interpretirati kot razliko med vzorcema, kjer je bil klasi¢ni anketni vprasalnik
poslan vsem takratnim 193 obcinam elektronska posta pa je dosegla zgolj 145
obcin.

Raziskovanje z udelezbo omogoca preverjanje dejanskega uresnitevanja ciljev
in nacel vseh strateskih dokumentov vlade Republike Slovenije. V tem sklopu
je poleg samega uvajanja elektronskega dvosmernega komuniciranja med
slovensko javno upravo in drzavljani pomembno tudi izpolnjevanje strateskih
usmeritev v smeri avtomatizacije uprave, ki bo omogocala drzavljanu
nepoznavanje upravne strukture in doseganje enakega ucinka, kot ¢e bi poznal vse
detajle ustroja in delovanja slovenske javne uprave.

Metoda raziskovanja z udelezbo je bila na identiCen nacin uporabljena Zze v
primeru analize uporabe elektronske poste za komunikacijo z drzavljani v ZDA
(glej West, 2005) ter v primeru analize komunikacije enot lokalne samouprave na
Danskem z obcani (glej Trope, Nielsen, 2004). V Sloveniji je na manjSem vzorcu
identi¢no metodo uporabljal Ze Vintar (glej Vintar et all, 2003). Za razliko od
pridobivanja informacij s pomocjo anketiranja, metoda opazovanja z udelezbo
omogoca preverjanje dejanskega stanja v praksi in ne zgolj pridobivanje prej
omenjenih pricakovanih odgovorov.



LEX LOCALIS 15
U. Pinteric: elektronsko upravo komuniciranje v Sloveniji: odnos do drgavljanov



16 LEXT.OCALIS
U. Pinteric: Elektronsko upravno komuniciranje v Sloventji: odnos do drgavijanoy

TEMELJI UPORABLJENEGA METODOLOSKEGA PRISTOPA

Internet ni zgolj pojem, niti koncept ali doloceno znanstveno podrocje. Glede na
razlicne aspekte uporabe in razumevanja je bistveno ve¢ kot samo nov
informacijsko-komunikacijski pripomocek ali nova tehnologija. Internet je
mogoce razumeti kot popaceno (nedosledno in necelovito, saj doloceni segmenti
realnega zaradi svoje narave nikakor ne morejo biti transformirani v virtualno, ne
da bi izgubili svoje bistvo) preslikavo vsega druzbenega, v dolo¢enih segmentih
pa tudi fizi¢nega, v virtualno.

Taks$na Sirina internetnega "prostora" povzroca veliko zmedo pri njegovem
proucevanju oziroma odpira ravno toliko in e ve¢ moznih aspektov znanstvenega
raziskovanja, kot jih obvladujemo v raziskovanju realnega sveta. To pa predstavlja
precejSen metodoloski problem pri zajemanju relevantnih podatkov za analizo
posameznega segmenta uporabe interneta, Se posebno ker je potrebno pridobiti
enormne koli¢ine stalno spreminjajo¢ih se podatkov za nadaljnjo obdelavo.
Raziskovanje uporabe interneta v slovenski upravi je empiri¢no razmeroma slabo
zastopano predvsem z vidika pestrosti uporabe alternativnih metodoloskih
pristopov. SrediS¢no os raziskovanja uporabe interneta v Sloveniji predstavlja
projekt RIS (www.ris.org) pod vodstvom prof. dr. Vasje Vehovarja. V okviru
tega projekta se zajemajo razlicni vidiki uporabe interneta v javni upravi,
gospodarstvu in sferi civilne druzbe. Socasno pa RIS omogoca dostop do
enormnega Stevila dokumentov, raziskav, porocil, strategij in drugih dokumentov
s podro¢ja uporabe interneta na lokalni, nacionalni in mednarodni ravni. Drug,
bistveno bolj specializiran sklop raziskav izvaja prof. dr. Mirko Vintar, ki v okviru
Fakultete za upravo proucuje razli¢ne vidike uporabe interneta v slovenski javni
upravi. Vendar pa se ukvarja zgolj z nekaterimi tematikami raziskovanja
informatizacije slovenske javne uprave, medtem ko dolocenim podroc¢jem posveca
manj pozornosti (e-posta), kot bi to narekoval dejanski obseg uporabe te storitve v
slovenskem upravnem okolju3. Z namenom ¢imbolj podrobnega in kakovostnega
preverjanja postavljenih tez smo uporabili kombinacijo vecih, dopolnjujocih se
raziskovalnih metod, ki naj bi omogocile ¢imbolj celovit vpogled v stanje.

Uporabljeno metodologijo smo, namesto na Ze uveljavljene metode politoloskega
raziskovanja, v empirinem delu oprli predvsem na predhodna teoreticna
spoznanja in druge druzboslovne metode, ki se zdijo glede na naravo internetne
tehnologije bistveno bolj uporabne z vidika kakovosti podatkov4, pri ¢emer pa ne

* Seveda obstajajo $e drugi specializirani centri instituti, samostojni ali v okviru razli¢nih fakultet, ki se
ukvarjajo z informacijskimi procesi, vendar pa je sredi$¢e njihovih raziskav pogosto nepovezano z
delovanjem javne uprave.

4 Klasi¢ne oblike politologkega raziskovanja, kot so intervjuji, ankete, zbiranja podatkov analize le teh
in analize primarnih in sekundarnih virov v okviru raziskovanja interneta prinasajo le delne rezultate
saj tovrstne metode pogosto ne zajamejo celotnega problema ampak zgolj vecji ali manjsi del.
Najpogosteje manjka preverjanje zbranih informacij v praksi, kar $e posebno velja za odkrivanje razlik
med dejanskim in Zelenim stanjem.
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smemo pozabiti, da je segment internetnega okolja bil predmet raziskave in ne
zgolj nase raziskovalno orodje, kot je trenutno Se precej pogosta praksa pri
raziskovanju uporabe interneta (glej npr.: Best, Kruger 2004; Jones, 1999).
Internet se v politoloskem raziskovanju pogosto uporablja predvsem kot orodje za
zbiranje dodatnih informacij in podatkov, redkeje pa (predvsem v Sloveniji)
predstavlja specificen predmet raziskovanja, saj se mu Se vedno pripisuje zgolj
tehni¢no naravo obstoja, ki sluzi izklju¢no svojemu namenu. Ker pa je njegova
dejanska narava vezana tudi na spreminjanje medosebnih komunikacijskih
kanalov od hierarhi¢nih proti mreznim pa je temu primerno opredeliti tudi pomen
interneta v upravnem komuniciranju z uporabniku ter ga proucevati tudi s tega
vidika.

Tudi OECD (2003: 135-136) opozarja, da so indikatorji merjenja prisotnosti e-
uprave lahko in so pogosto tudi dejansko vprasljivi. Pri tem navajajo npr. merjenje
Stevila zaposlenih, ki dostopajo do internetne povezave na svojem delovnem
mestu. Drug primer je npr. podatek o dostopnosti elektronske poste v kanadskem
javnem sektorju, ki se je leta 2000 gibala okoli 55% (OECD, 2003: 179), vendar
na podlagi tega ni¢ ne izvemo o dejanski uporabi le te z namenom ucinkovitejse
komunikacije z uporabnikom. Enako necelovita je tudi informacija, ali ima v
okviru koncepta e-uprave dolocena drzava na posamezni spletni strani napisano, v
kolikem casu lahko uporabnik pricakuje odgovor. Po raziskavi Organizacije
zdruzenih narodov imajo ta podatek na spletnih straneh samo v 12 od 191
analiziranih drzav (Glej UN, 2003: 21). Namesto tovrstnih kvantitativnih metod z
majhno pojasnjevalno vrednostjo OECD zagovarja uporabo kombinacije
kvalitativnih in kvantitativnih metod, ki imajo ve¢jo pojasnjevalno vrednost. Z
vidika dejanskega delovanja e-uprave v smislu priblizevanja storitev uporabnikom
se pogosto uporablja metoda preverjanja prisotnosti potrebnih informacij v
razli¢nih zivljenjskih situacijah od rojstva do smrti, tak primer navaja tudi OZN
(UN, 2003:66-67), vendar pa lahko trdimo, da je nemogoce v naprej predvideti
vse mozne situacije ter kombinacije okolis¢in ter ustrezne informacije posredovati
v naprej na lahko dostopen nacin. Objava dolocenih pogosteje zahtevanih
informacij na spletnih portalih lahko sicer zmanjsa ali Stevilo stikov z uradnikom
ali Stevilo oziroma dolzino elektronskega sporocila, nikakor jih pa ne more
eliminirati. OZN (UN, 2003: 141) tudi podaja osnovno definicijo enega izmed
pomembnih indikatorjev e-participacije v drzavi, v okvir katerega lahko
postavimo naSo empirino metodologijo. Gre za t.i. 'pripravljenost uprave, da
zagotovi relevantne informacije ter storitve v elektronski obliki ter da spodbuja
aktivnejSe udelezevanje javnosti v javnopoliticnih procesih (UN, 2003: 141). Sami
smo se osredotocili na prvi del definicije in to kar OZN definira kot indikator,
obravnavali kot predmet proucevanja, za indikator tega pa uporabili odgovarjanje
na elektronsko posto poslano na razli¢ne institucije slovenske javne uprave.

Analizo sekundarnih in primarnih virov (pravnih dokumentov) ter v kombinaciji s
fokusirano sintezo smo uporabili predvsem za postavitev teoreticnega okvira na
podrocju sodobnega upravnega komuniciranja, pomena politi¢ne participacije in
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novega upravljanja javnega sektorja. V tem kontekstu smo v prvi fazi zbrali
tematsko ustrezne primarne (npr.. zakonodaja z ustreznega podrocja) in
sekundarne (literatura) vire, ki smo jih nato podrobno proucili in postavili
teoretini okvir nasega empiri¢nega raziskovanja.

V empiri¢nem delu smo se posluzevali predvsem opazovanja z udelezbo oziroma
naravnega eksperimenta (glej Tos, Hafner-Fink; 1998: 165-175) v vecih ¢asovnih
tockah (glej Tos, Hafner-Fink, 1998: 181-183) ter poskusali optimizirati
metodolosko orodje. Pri tem je potrebno upostevati, da je internet eno izmed
najbolj dinamicnih raziskovalnih okolij, zaradi Cesar je predvsem v zastavljenem
modelu raziskovanja rabe interneta v javni upravi skoraj nemogoce predhodno
preverjanje metodoloskega aparata, kot to velja na primer za preverjanje anketnih
vprasalnikov na pilotnih skupinah. Zaradi te dinamicnosti bo podrobnejsa
metodologija za vsako fazo empiri¢nega raziskovanja predstavljena neposredno
pred opisom dobljenih rezultatov.

V kolikor je metodologija pri empiriénem proucevanju uporabe interneta v politiki
relativno fluidna in spremenljiva zaradi same narave politicnega komuniciranja, je
lahko nekoliko trdneje postavljena pri empiricnem proucevanju uporabe interneta
v slovenski upravi. Glede na to, da je podrocje pravno in stratesko relativno dobro
podprto, smo se lahko osredotoCili predvsem na izvedbeno raven podprto z
ustreznimi teoretskimi predpostavkami novega upravljanja javnega sektorja.

S tem namenom smo uporabili metodo raziskovanja z udelezbo ter kot navadni,
neobvesceni drzavljani poslali elektronsko posto s konkretnim vprasanjem na
razli¢ne elektronske naslove slovenske uprave. Elektronski naslovi so bili zbrani s
svetovnega spleta preko dveh kljuénih vstopnih spletnih tock slovenske javne
uprave: Www.gov.si in www.obcine.net. Pri selekciji ustreznega elektronskega
naslova smo se opirali na strateSko-pravne okvire elektronskega poslovanje
slovenske javne uprave, ki predpostavljajo, da uporabniku ni potrebno detajlno
poznati pristojnosti in ustroje v posameznih upravnih institucij, kar pomeni, da so
bila vsa vprasanje poslana na splosen elektronski naslov, v kolikor ni pod
kontaktnim elektronskim naslovom naveden naslov konkretne osebe ali oddelka.
Identi¢no metodo je v Sloveniji ze leta 1998 uporabil Vintar (glej Vintar, 2000) pri
merjenju elektronske usposobljenosti slovenske javne uprave. Enako metodo pa je
na primeru ameriSke administracije uporabil tudi West (2005: 2), ki v svojem delu
metodo imenuje "e-mail responsiveness test" oziroma "odzivnosti test na
elektronsko posto". West (2005: 3) kot argument za to metodo raziskovanja navaja
raziskavo Pew Internet Survey, na podlagi katere je v letu 2003 kar 10%
Americanov, ki so kontaktirali ameriSko administracijo na kateri koli ravni,
uporabilo elektronsko p0§t05. Iz tega je razvidno, da elektronska posta predstavlja
pomembne delez v komunikaciji drzavljanov z upravo, zaradi Cesar tej

* Americani so v letu 2003 za kontakt z upravo v 26% uporabili telefon, 18% so obiskovali spletne
strani, 12% jih je $lo po informacijo osebno, 10% jih je poslalo navadno posto in 10% elektronsko
posto (West, 2005: 3).



LEX LOCALIS 19
U. Pinteric: elektronsko upravo komuniciranje v Sloveniji: odnos do drgavljanov

informacijski aplikaciji ne sme biti posvecena ni¢ manjSa pozornost kot na primer
pripravi ustreznih spletnih strani in spletnih portalov.

V primeru slovenskih ob¢in smo podatke zbirali v §tiri ¢asovnih toc¢kah (2003,
2004, 2005, 2006), socasno pa smo v treh ¢asovnih tockah (2004, 2005, 2006)
preverili tudi elektronsko odzivnost slovenskih upravnih enot, ministrstev in
drugih organov drzavne uprave oziroma najpomembnejsih politicnih institucij
drzave, ki bi na¢eloma mogle biti informacijsko odprte za drzavljane. Kot ¢asovni
okvir zbiranja odgovorov na elektronsko posto v vsaki izmed ¢asovnih tock nam
je sluzila dolocba zakona o upravnem postopku, na podlagi katerega naj bi stranka
dobila odgovor najkasneje v 30 dneh po vlozenem zahtevku, s ¢imer v naSem
primeru definiramo razumni rok za elektronski odgovor. Za ¢asovne tocke po
1.1.2005 pa je ¢as odzivnosti opredeljen z uredbo o upravnem poslovanju (UL RS
20/2005), ki predvideva odgovor na elektronsko posto v roku 15 dni.

Naknadno smo z vzorcem institucij, pri katerih smo na podlagi opazovanja z
udelezbo odkrili nedelovanje e-poste kot oblike komunikacije z uporabnikom in
vidikom e-uprave, v letu 2006 opravili polodprte intervjuje, s pomocjo katerih
smo poskusali odkriti morebitne vzroke njihovega neodgovarjanja. Pri tem smo
oblikovali tri podvzorce. Prvi podvzorec so tvorile tiste institucije, ki Se vedno
nimajo objavljenega elektronskega naslova (gre za manjse Stevilo obcin), drug
podvzorec je bil sestavljen iz nabora institucij, ki so imele v vecih ¢asovnih tockah
objavljen napacen elektronski naslov (ponovno predvsem obcine), tretji podvzorec
pa je tvoril nabor institucij, ki na elektronsko posto ne odgovarja. Obcine iz
drugega in tretjega vzorca smo izbrali po kljucu ¢im vedje geografske razprSenosti
in raznolikosti v smislu obsega ob¢inske uprave.

S pomocjo opravljenih intervjujev smo zeleli pojasniti nekatere vzroke za
nedelovanje slovenske e-uprave oziroma enega izmed njenih pomembnih
segmentov (komuniciranje s strankami).

Raziskovalni model (glej slika 1) je iz strogo metodoloskega vidika v veliki meri
nekompatibilen z ustaljenimi politoloskimi metodami, vendar gre za vsebinsko in
metodolosko dopolnjevanje, saj v skladu s pricakovanimi dejavnostmi omogoca
celovit pregled uporabe sodobnih informacijsko-komunikacijskih tehnologij v
slovenskem upravnem prostoru s poudarkom na tisti komponenti, ki je v okviru
postavljenih tez najrelevantnej sa’.

® Med glavne funkcije sodobne uprave $tejemo hitro in uginkovito resevanje konkretnih situacij s
pomodjo medosebne interakcije. Z drugimi besedami, gre za vidik dvosmerne komunikacije s pomocjo
sodobnih informacijsko-komunikacijskih tehnologij.
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Slika 1:  Grafi¢ni prikaz raziskovalnega modela uporabe interneta v slovenski
upravi - Med¢asovna analiza in analiza trenda

Uporaba interneta v
upravnih enotah
- tri Casovne

Uporaba interneta v
obc¢inah

- §tiri Casovne tocke
tocke - elektronsko
- elektronsko vprasanje

vprasanje

Uporaba interneta
v slovenski upravi

Uporaba interneta na
ministrstvih

Uporaba interneta po drugih
pomembne;jsih institucijah
slovenske drzavne uprave
(Drzavni zbor, Drzavni svet,
Predsednik RS, Predsednik
vlade, Ombudsman, vlada,...)

- tri Casovne tocke

- elektronsko vprasanje

- tri Casovne tocke
- elektronsko vprasanje

Celotni metodoloski okvir s svojo Sirino poskusa ¢imbolj celovito zaobjeti
uporabo elektronske poste kot orodja dvosmerne komunikacije med drzavljani in
slovensko javno upravo in omogoliti zaznavo tako kvantitativnih kot tudi
kvalitativnih sprememb te uporabe.

Celotna metodologija je zasnovana na verjetnostnem vzorcu, ki pa ima v naprej
doloc¢ene in pri¢akovane lastnosti (za primer glej Best, Kruger, 2004: 17).
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PREDVIDLJIVOST DELOVANJA JAVNE UPRAVE V KONTEKSTU
PRAVNE DRZAVE

Fleksibilnost danasnjega sveta marsikomu, tako institucijam kot posameznikom,
povzroca nemalo preglavic. Varnosti in predvidljivosti je ¢edalje manj in ¢e je to v
preteklosti veljalo predvsem za zasebni sektor kapitalistiénega gospodarstva, se
danes zmanjSana predvidljivost poslovanja §iri tudi v javni sektor, ki se prilagaja
novi druzbeni ureditvi. Prilagodljivost je v javnem sektorju relativno nov pojav in
v nasprotju tako s tradicijo birokratske organizacije kot s konceptom pravne
drzave. Preden se posvetimo preoblikovanju javnega sektorja bomo orisali
osnovne poteze koncepta pravne drzave, ki na eni strani omejuje pricujoco
disertacijo, na drugi strani pa lahko =z istim konceptom zaobjamemo
najpomembnejse elemente obravnavane v nadaljevanju.

Pravna drzava ni zgolj pravni, ampak je tudi in predvsem politi¢ni koncept, ki
pogosto opravi¢uje doloc¢ene prijeme ali pa pod vprasaj postavlja sam ustavni red
neke drzave. Temu smo v zadnjih letih prica tudi v Sloveniji, saj se vsi, Se
najpogosteje pa politiki, sprasujejo, ¢e Slovenija je pravna drzava, temu pa sledijo
vsi, katerim je slovenski sodni sistem izrekel sodbo v nasprotju z osebnimi
pri¢akovanji. Pa vendar je pravno gledano pravna drzava zamejen pojem, ki ga
politika zaradi nevednosti ljudstva izkori§¢a sebi v prid.

Pavcnik (1999: 44-45) v knjigi "Teorija prava" pravno drzavo definira:

" pravni drzavi je predvidljivost vedenja in ravnanja vrednota, ki naj bo kar
najbolj uresnicevana. Z njo so zdruzeni vsi tisti zakonski dejanski stanovi (ne
glede na to kako dolocno so opredeljeni), v katerih naslovijenec obveznosti in
pravic razmeroma enostavno spozna, kako naj se, oziroma, kako se lahko vede in
ravna. In tudi narobe. Nepravno je, ce naslovijenci ne morejo kolikor toliko
zanesljivo in predvidljivo vedeti, kaksna naj bo primarna pravna posledica.
Problematicni utegnejo biti zlasti tisti dejanski stanovi, v katerih Sele pristojni
drzavni organ ugotavlja, kaksne so posameznikove pravice in obveznosti (npr. pri
izdajanju upravnih odloch). Pravnost zahteva, da je tudi tokrat ravnanje drzavnih
organov predvidljivo in da je vsaj primeroma navedeno, katere so tiste dejanske
okoliscine, ki pogojujejo nastanek pravic in obveznosti"

V grobem torej lahko trdimo, da je za pravno drzavo znacilna predvidljivost
ravnanja drzavnih institucij v razmerju do drzavljana. Cerar (1996:
145)podrobneje kot temeljne elemente in nacela pravne drzave navaja:
e delitev oblasti,
e varovanje osebnih (¢lovekovih) pravic in svobos¢in,
e nacelo, da zakone sprejema parlament, ki ga izvoli ljudstvo v skladu z
demokrati¢nimi naceli,
e podrejenost izvrSilne oblasti in sodstva zakonu, kamor sodi tudi dejstvo,
da je dolocena materija pridrzana le zakonodajnemu urejanju,
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e omejenost ravnanja drzave do drzavljanov, kar zagotavlja tudi merljivost
tega ravnanja in njegovo predvidljivost. Podnacela izhajajoca iz tega so
predvsem:

e  pravna varnost

e nacelo zaupanja v veljavnost in trajnost zakona

e prepoved retroaktivnega delovanja zakona in predvsem podzakonskih

aktov

nacelo jasnosti zakonov

prepoved uporabe ukrepov, ki presegajo namen zakona

razvit in neodvisen sistem sodstva

moznost sodnega nadzora upravnih odlocb

moznost ustavne pritozbe zoper sodne odlo¢be

naceli da brez zakonske podlage ni kaznivega dejanja in kazni

Cerar (1996: 144) zgornja nacela umesca v trojno definicijo pravne drzave, ki tako
za pravno teorijo predstavlja predvsem vladavino zakona in spostovanje
¢lovekovih pravic in svoboscin ter mehanizem vzpostavljanja ravnovesja med
suverenostjo pravnega sistema ter svobodo posameznikov in gospodarskih
subjektov. Za politicno teorijo je pravna drzava zagotavljanje ravnovesja (delitve)
vej oblasti in politicnega pluralizma, medtem ko je pravna drzava za ekonomsko
teorijo predvsem zagotavljanje konkurence svobodnega trga. Vse to pa je mogoce
naknadno zdruziti v celovito definicijo pravne drzave. Iglicar (1997: 121)
ozivljanje pomena pravne drzave povezuje z oZivljanjem civilne druzbe, katero se
je zacelo zaradi "pomanjkljivosti in birokratizacije tako drzave blaginje na zahodu
in diktature proletariata na vzhodu". Zaradi tega je prislo do iskanja resitev v
smeri koncepta civilne druzbe, kjer pa je ob nacelih javnosti in pluralizma
izpostavljena tudi zakonitost oziroma pravna drzava, pri ¢emer naj bi slednja bila
pogoj za obstoj civilne druzbe (Iglicar, 1997: 121).

Ceprav je teorija pravne drzave vsebinsko tako globlja kot tudi $irSa od tukaj
predstavljenega, pa je to zadostno izhodisce za izpeljavo okvirja, iz katerega bomo
izhajali.

Omejevanje koncepta pravne drZzave na podrocje javne uprave pomeni, na podlagi
zgoraj zapisanega, predvsem omejevanje absolutne diskrecije uradnika in njegovo
podrejenost ustavi, zakonom in podzakonskim aktom, kateri so (oziroma naj bi
bili) relativno nespremenljivi in posledi¢no naj bi zagotavljali predvidljivost
delovanja drzave in v tem okviru tudi javne uprave. Posamezniku in civilni druzbi
pa koncept pravne drzave v razmerju do uprave zagotavlja pravno varnost ter
procesno in vsebinsko predvidljivost delovanja. Iz tega izhaja, da je drzavljan v
okviru koncepta pravne drzave od javne uprave upravicen pric¢akovati dosledno
izvajanje pravnega reda tako na podrocju vsebinskega zagotavljanja njegovih
pravic in dolznosti, kot tudi na podrocju poteka upravnih procesov, medtem ko
ima javna uprava dolznost pravni red vsebinsko in tehni¢no dosledno izvajati ter s
tem zagotavljati predvidljivost delovanja in enakost v obravnavi istovrstnih
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primerov ne glede na ostale okolis¢ine. Vsak usluzbenec javne uprave pa ima
dolZnost spostovanja pravnega reda, ki se nanasa na tehni¢ne in vsebinske aspekte
njegovega dela.

Ce te ugotovitve prenesemo na podro&je komuniciranja z drzavljani s pomog&jo
uporabe elektronske poste, to pomeni, da je, glede na slovenski pravni red, vsak
javni usluzbenec dolzan (na podlagi Zakona o sploSnem upravnem postopku in
Uredbe o upravnem poslovanju) v doglednem casu odgovoriti na vsakr$no
elektronsko sporocilo drzavljana in ga obravnavati kot katerokoli drugo obliko
komunikacije drzavljana z organom ter v primeru lastne nepristojnosti sporo¢ilo
posredovati pristojnemu organu, za katerega velja enako. Na drugi strani pa je
drzavljan upravien pricakovati, da bo organ enakovredno obravnaval njegovo
elektronsko sporocilo in v predvidenem casu nanj odgovoril, oziroma ga bo v
primeru lastne nepristojnosti posredoval pristojnemu organu, kateri bo ustrezno
reagiral na elektronsko sporocilo, saj mu to zagotavlja pravni red Republike
Slovenije in ustavno nacelo, da je Slovenija pravna drzava (2. ¢len Ustave
Republike Slovenije).

Iz povedanega sledi, da lahko posameznik ob trditvi, da je Slovenija pravna
drzava, in na podlagi pravnega priznavanja komunikacije s pomocjo elektronske
poste, upraviceno pricakuje, da bodo v okviru zagotavljanja predvidljivosti
delovanja javne uprave javni usluzbenci po svoji dolznosti odgovorili na
elektronsko posto v predvidenem roku, ne glede na to, da ne gre za izvedbo
vsebinskega postopka.
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SODOBNA JAVNA UPRAVA

Opredelitev sodobne javne uprave je v okviru tega besedila v osnovi utemeljena
na dveh predpostavkah. V prvi vrsti je sodobna javna uprava kompleksen druzbeni
podsistem in kot drugo sodobna javna uprava ni zmozna hitrega odzivanja na
spremembe v okolju, v kolikor je Se vedno organiziran po modelu Webrove
birokratske organizacije. Brejc (2000: 14) javno upravo definira kot nabor
organov in organizacij, ki opravljajo javne zadeve oziroma izvajajo dejavnost
upravljanja v javnih zadevah. Javno upravo v grobem sestavlja drzavna uprava,
lokalna samouprava in drugi nosilci javnih pooblastil. Javna uprava predstavlja del
javnega sektorja, ki je sestavljen Se iz javnih zavodov, javnih podjetij in drugih
neprofitnih organizacij (Brejc, 2000: 14, o tem glej tudi Virant, 2002). Kot vsak
teoretski koncept ima tudi javna uprava razlicne vidike in pomene znotraj
posameznih znanosti. V nasem primeru bomo javno upravo razumeli predvsem v
smislu zgoraj navedene politoloske definicije, saj ostali vidiki niso neposredno
relevantni za temo te disertacije. V nadaljnjih poglavjih bomo dodali podroéje
upravnega komuniciranja ter upravne participacije, kot dveh dodatnih, stranskih
pristopov k obravnavi javne uprave v razmerju do drzavljana, s pomocjo katerih
bomo poskusali zagotoviti celovitejSe razumevanje tematike.

Sodobna javna uprava je postavljena v hitro spreminjajoce se druzbeno in naravno
okolje, ki zahteva vecjo fleksibilnost sodobnih upravljavskih procesov. Servisna
vloga drzave se kljub visoki stopnji gospodarske liberalizacije ne zmanjSuje, kot
poudarjajo oziroma si zelijo nekateri "turbo-kapitalisticni" ekonomisti, ki Zelijo,
da je edina regulativa znotraj posameznega sistema "Smithova nevidna roka trga",
vloga drzave pa naj bo omejena na vlogo "no¢nega cuvaja", ki zagotavlja
uéinkovito delovanje trga (Lah, 2000: 29-30). Vendar pa je predvsem Vv
evropskem kulturnem prostoru drzava pridobila precej druga¢no vlogo, saj je s
sistemom javnih politik zagotavljala ¢im manjSe druzbene razlike in enakomeren
razvoj celotne druzbe, kar je Se posebno ocitno pri skandinavskem tipu drzave
blaginje. Podobno moc¢no vlogo drzave poznamo, sicer iz druge tradicije, tudi v
Sloveniji. Poskusi zagotavljanja druzbe s ¢im manjSimi razlikami pa zahtevajo
razmeroma veliko upravo, ki pa je kot vsaka uprava nagnjena k pogosto
nenadzorovanem Sirjenju in birokratizaciji.

Med osnovne lastnosti klasiéne birokratske uprave priStevamo strukturno
rigidnost, delovanje na podlagi pravil in predpisov, neinovativnost, sorazmerno
ozko polje diskrecije posameznih usluzbencev, hierarhicne odnose in dolg
reakcijski Cas (Brejc, 2000: 231-232; Lane, 2000: 6-38), zaradi Cesar se v
Sloveniji in po svetu pojavljajo vedno glasnejSe zahteve po reformi javne uprave
(Kovag, 2002: 144; Lane, 2000: 6-38). Weber med osnovne vzroke pojava
birokratske organizacije priSteva potrebo po rutiniziranem delu, legitimnost oblasti
na temelju racionalizma, industrijski nacin proizvodnje z depersonalizacijo
organizacije, protestantsko etiko, kjer delo predstavlja sredstvo za zvelianje, in
notranje organizacijsko strukturalne razloge (Kovac, 2002: 163). Posledica je
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nastanek birokratske organizacije, ki jo oznacujejo visoka stopnja hierarhi¢nosti,
rutinizirana delitev dela, profesionalnost in specializacija zaposlenih,
depersonalizacija ~ medsebojnih  odnosov, formalno komuniciranje in
dokumentiranje ter depolitizacija. Te znacCilnosti pa nase veZejo S$e nekatere
negativne lastnosti, kot so neustvarjalnost, formalizem, prelaganje dela in
brezdusnost, kar vodi v rigidnost organizacije, ki postaja sama sebi namen in se
odmika od realnosti (Kova¢, 2002: 163). V zadnjih desetletjih se je pojavila
mnozica novejSih pristopov k razvoju in reformiranju javne uprave (glej Kovac,
2002: 166-167). Med osnovne teoretske modele reformiranja javne uprave pa v
zadnjem casu sodi novo upravljanje javnega sektorja (new public management
(Lane: 2000)). Snellen (2003:129) v tem kontekstu opozarja na pomemben premik
v upravnih odnosih od vertikalnih proti horizontalnim. Spremenjeni organizacijski
odnosi pa terjajo tudi ustrezno prilagoditev zaposlenih, ki bodo morali postati bolj
kooperativni in pripravljeni na hitre spremembe (E-government policy network,
2004: 16). Na to problematiko opozarja tudi Fountainova (2001: 155), ko navaja
razmisljanje enega izmed usluZbencev glede nesposobnosti uskladitve ustrezne
strategije vpeljave sodobnih informacijsko-komunikacijskih tehnologij v amerisko
administracijo v okviru programa New Preformance Review. Na nepripravljenih
sestankih, ki so posameznega uradnika stali po 100 dolarjev na uro, so v iskanju
boljSe resitve ostajali na istem mestu brez ustreznih resitev (glej Fountain, 2001:
155).

Od koncepta vladanja in oblastno-hierarhi¢nih razmerij sodobni problemi in
njihovo resevanje oziroma implementacija ustreznih resitev izsiljujejo nov pristop,
ki je vezan na omrezne strukture in odnose, ki zagotavljajo vecjo fleksibilnost in
uéinkovitost v konkretnih javnopolitiénih procesih, hkrati pa zahtevajo
prevrednoteno vlogo javnega in zasebnega sektorja v smislu vecanja partnerskih
vezi (Public-Private partnership) (Niemi-lilahti, 2003: 59-61; Klijn, 2003: 29-38).
Pri tem ne smemo pozabiti na vlogo IKT, ki s svojo moznostjo povezovanja
spodbuja spremembe v delovanju uprave po enakih mreznih nacéelih (Van de
Dank, 2003: 123-127, UN, 2003: 76-78). Pri tem pa je pomembno opozoriti, da
uveljavitev mreznega organiziranja delovanja in komuniciranja ne predpostavlja
iznienja hierarhije kot klasi¢ne upravne oblike organiziranosti.

Upravni aparat se je zaradi prirojenih birokratskih hib skozi ¢as vecal in
neprestano drazil, pri ¢emer je bil njegov output vedno na priblizno enaki ravni in
kakovostno v vedini primerov ni presegal povpreéja. Ze omenjena nacela novega
upravljanja javnega sektorja so dobila zagon v prvi polovici devetdesetih let
preteklega stoletja, ko je ameriSko administracijo v svoje roke prevzel novo
izvoljeni demokratski predsednik Clinton na eni strani, na drugi strani pa sta
Osborne in Gaebler leta 1993 izdala knjigo s pomenljivim naslovom 'Reinventing
Government', torej ponovno izumljanje uprave, in Se z bolj pomenljivim
podnaslovom 'Kako je duh podjetni§tva spremenil javni sektor'. Knjiga je bolj kot
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resen univerzitetni u¢benik predvsem priroénik za vladne usluZbence’, v katerem
so opisani primeri nekaterih najboljsih praks v ZDA, ki so omogocile posameznim
javnim ustanovam (od obCin do uradov in podobno), da so ob pomanjkanju
potrebnih javnih sredstev z dobrim gospodarjenjem omogocile izvedbo lastnih
razvojnih naértov. Ceprav bolj strokovno kot znanstveno pisanje je ta knjiga
prinesla v pojmovanje javnega sektorja in predvsem javne uprave neslutene
spremembe, ki so zacrtale smernice razvoja sodobnejSe javne uprave v smeri k
vecji ucinkovitosti, gospodarnosti, storilnosti in prijaznosti do uporabnika,
vkljucujo¢ tudi elektronske storitve, vsaj v tistem delu, v kolikor slednje podpirajo
prej navedene koncepte izboljSav. Tako se na Osborna in Gaeblerja (1993) po
trinajstih letih in v povsem drugaénih okolis¢inah sklicuje tudi West (2005), ko
zagovarja nujnost vpeljave elektronskega upravljanja in preverja aktualno stanje v
ZDA. 1z doti¢nega dela Osborna in Gaeblerja (1993) pa izhaja tudi velika vecina
idej in nacel za reformo javnega sektorja.

V osnovi nacela novega upravljanja javnega sektorja tezijo k reformi javnega
sektorja v smeri uvajanja podjetniskih principov in miselnosti, kar posledi¢no
prinasa tudi dolgoro¢ne spremembe v delovnih procesih in organizacijski strukturi
javnega sektorja in same javne uprave. Pri tem je v grobem pomembna
kombinacija podjetniskih nacel, kot so merljivost, prilagodljivost, u¢inkovitost in
uspesnost dela z naceli klasi¢ne javne uprave, kot so zakonitost, pravicnost in
eti¢nost (Kovac, 2002: 144-145).

Lane (1995: 187) trdi, da je model upravljanja vezan na stabilnost okolja in
prevladujoci interes, kar je mogoce ponazoriti s preglednico 1. Iz preglednice 1
sledi, da je novo upravljanje model upravljanja, ki je primeren za organizacije, ki
zasledujejo predvsem javne interese in delujejo v nestabilnem, hitro
spreminjajo¢em se okolju.

Preglednica 1: Model upravljanja glede na okolje in interes

Stabilno okolje Nestabilno okolje
Javni interes Tradicionalno javno | NUJS

upravljanje
Zasebni Standardno poslovno vodenje Standardno poslovno vodenje
interes

Vir: Lane 1995: 187.

Kovaceva (2002: 175) ga definira kot "novo paradigmo upravljanja javnega
sektorja s poudarkom na usmerjenosti k uporabniku in splosni ucinkovitosti z
uvajanjem aplikatibilnih menedZerskih metod dela in trznih (konkurenénih)
mehanizmov iz zasebnega v javni sektor." Hkrati pa je potrebno poudariti, da

” Clinton je na eno izmed izdaj napisal posvetilo v katerem pravi, da bi doti¢na publikacija morala biti
obvezno branje vsakega izvoljenega uradnika v ZDA.
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novo upravljanje javnega sektorja ni enovit pristop, ampak goji razli¢ne
podvariante s poudarki na posameznih segmentih reformiranja javnega sektorja
(Kovag, 2002: 175).

Lane (1995: 195) primerja klasi¢ni model javnega upravljanja z modelom novega

upravljanja javnega sektorja (glej preglednico 2).

Preglednica 2: Klasi¢no javno upravljanje vs. Novo upravljanje javnega
sektorja
Klaswr.n . model JaVRega | Novo upravljanje javnega sektorja
upravljanja
Pravila Cilji
Zakoniti postopki Uc¢inkovitost dela
Predvidljivost okolja Prilagajanje okolju
Odgovornost Usmerjenost k rezultatom
Formalizem Inovativnost
Odprtost Tajnost
PritoZbe: s pogajanjem Z odpovedjo
Zakonitost Uspesnost
Profesionalnost, lojalnost Zadovoljevanje osebnih interesov
Javni interes, javna korist Dobicek

Vir: Lane, 1995: 195

Pri tem je mogoCe zaznati nekatera protislovja, ki zahtevajo dodatne opombe
oziroma svarila pred prevelikim posplosevanjem, saj grob pregled kaze, da se
predvidljivost sodobne uprave izgublja z uvajanjem podjetniskih nacel.

Kasneje je Lane (2000: 37) skréil zgornji nabor na §tiri bistvene vsebinske razlike
med tradicionalnim in modernim javnim upravljanjem (preglednica 3).

Preglednica 3: Razlike med tradicionalnim in modernim upravljanjem javnega
sektorja.

Tradicionalno javno upravljanje
Poudarek na politiki (politics)
Uporaba mehanizmov javnega prava:
a) uradi, b) javna podjetja

Moderno javno upravljanje
Poudarek na ucinkoviti izvedbi dela
Uporaba instrumentov zasebnega
prava:

a) pogodba, b)
zasebnemu sektorju
IzraZzanje interakcijskega okolja

oddajanje  del

Loc¢itev med javnimi in zasebnimi

akterji

Loditev med alokacijo in regulacijo
Vir: Lane, 2000: 37.

Integracija alokacije in regulacije
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Preglednica 3 je bistveno bolj naravnana v smeri prikazovanja uvajanja
podjetniskih praks, ki niso neposredno pomembne za naso disertacijo, vendar
jasno nakazujejo, v katero smer naj bi se razvil moderni javni sektor in z njim tudi
moderna javna uprava.

V praksi model novega upravljanja javnega sektorja uvaja podjetniske koncepte,
kot so npr. locitev politicne in strokovne funkcije v upravi, naravnanost k
rezultatom , uspesnost, uc¢inkovitost, kakovost, merjenje uc¢inkov, vzpostavljanje
odgovornosti, usmerjenost k uporabnikom, decentralizacija, delegiranje
odgovornosti, fleksibilnost, konkurencnost, privatizacija, izboljSanje upravljanja
Cloveskih virov, izboljSanje komunikacije preko deregulacije in uvajanja
informacijske tehnologije ter smotrna izraba finan¢nih sredstev (Kovac, 2002:
177-178; glej tudi Kovac, 2004: 177-196). Pomen uvajanja informacijske
tehnologije v kombinaciji s pristopom novega upravljanja javnega sektorja
poudarjata tudi Dunleavy in Margetts (2004: 7-10), ko trdita, da je uporaba
informacijsko komunikacijskih tehnologij bila vedno pomemben element novega
upravljanja javnega sektorja zaradi informacijsko intenzivne narave reformiranih
upravnih struktur in procesov, ki zahtevajo kompleksne vertikalne in horizontalne
toke informacij v in okoli upravnih institucij.

Socasno se pojavljajo tudi drugi podjetnisko upravni modeli zagotavljanja
kakovosti sodobnega javnega sektorja. Med bolj uveljavljene in hkrati bolj
poznane sodi sistem ISO standardov, celovito obvladovanje kakovosti (fotal
quality management — TQM), nacelo 3E in SE, teorija javne izbire (public choice
theory), CAF (Common Assessment Framework) in poslovna odli¢nost v javnem
sektorju (glej: Zurga, 2001, Kovag, 2002: 183-192, 212-214, 262).

V nadaljevanju bomo posebno pozornost posvetili empiriénemu preverjanju
uspesnega uvajanja naslednjih nacel novega upravljanja javnega sektorja:

- u¢inkovitost

- usmerjenost k uporabnikom

- izboljSanje komuniciranja z uporabniki z uvajanjem informacijske tehnologije

Elektronsko komuniciranje (uporaba elektronske poste) z drzavljani je namrec
vezana na zgornja tri nacela novega upravljanja javnega sektorja, saj omogoca
ve¢jo ucinkovitost komunikacije (tudi ekonomicnost, ki pa v tem kontekstu ni
obravnavana kot relevanten vidik), omogoca usmerjanje in priblizevanje k
uporabniku v smislu ve¢je prijaznosti storitve (posredovanja informacije) do
uporabnika ter neposredno seveda izboljSuje samo komuniciranje z uporabnikom
saj odpravlja ovire, kot so uradne ure, zasedene linije in podobno.

Uéinkovitost

Ucinkovitost je eno izmed osnovnih nacel novega upravljanja javnega sektorja,
katerega uvajanja je mogoce zaslediti ze bistveno pred ostalimi bolj sofisticiranimi
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elementi, kot je npr. usmerjenost k uporabniku. Zurga (2001: 82) definira
ucinkovitost kot razmerje med porabljenimi viri (input) in doseZenimi rezultati
(output), pri ¢emer je (upravna) organizacija ucinkovitej$a, v kolikor porabi za
koli¢insko enak rezultat manj virov ali pa z enakim obsegom virov doseze
koli¢insko boljsi rezultat. Pri tem pa je potrebno poudariti, da je udinkovitost
merilo ekonomicne uporabe razpolozljivih virov pri dani stopnji uspeSnosti
(Zurga, 2001: 83). Ug¢inkovitost se lahko v dolodenem segmentu javne uprave
meri kot Stevilo izdanih upravnih odloc¢b na doloceno Stevilo javnih usluzbencev,
ki te odlocbe izdajajo, medtem ko pa bi v istem primeru ekonomicnost lahko
merili kot Stevilo odlocb, ki niso bile s pritozbo vrnjene v ponovni postopek.
Tovrstno ponovno vracanje ene odlocbe v postopek namre¢ pomeni izgubo Casa in
drugih sredstev, ki bi lahko bila porabljena za izdajo upravnih odlo¢b v novih, e
nereSenih zadevah. Na elektronsko poslovanje z vidika ekonomicnosti kot
pomembnega predpogoja ucinkovitosti v okviru javne uprave opozarja tudi
Fountainova (2001: 5), kar pojasnjuje na primeru operiranja s podatki o
Studentskih posojilih. Kot primer navaja, da mora oddelek za izobrazevanje, ki
operira s priblizno 20 milijoni ra¢unov za $tudentska posojila, za vsako telefonsko
preverjanje stanja placati po 12 dolarjev, spletno poizvedovanje po tej bazi pa
stane le nekaj centov. Ekonomicnost v tem primeru je v ogromnem prihranku
finanénih sredstev zaradi uporabe elektronskega poslovanja. Drug primer
ekonomicnosti z vpeljavo reforme ameriSke administracije v casu Clintona
predstavlja dejstvo, da je bila na podlagi projekta National Preformance Review,
ki se je kasneje preimenoval v National Partnership for Reinventing Government,
federalna administracija zmanjSana za 351000 zaposlenih in je bilo prihranjenih
137 milijard dolarjev na racun vpeljave novih tehnoloskih resitev za posamezne
postopke. Ucinkovitost omenjenega projekta pa se odraZza v nespremenjenem
obsegu in kvaliteti storitve. Podobno zagovarja model e-uprave ter med drugim
tudi izrecno elektronsko posto z vidika vecje uéinkovitosti tudi OZN (glej UN,
2003: 73).

V okviru sodobnih pristopov ucinkovitost predstavlja enega izmed treh oziroma
petih elementov t.i. 3 (5)E pristopa, na podlagi katerega se naj bi v poslovanje
javne uprave uvajalo sledeCe vrednote: uspesnost (efficiency), ucinkovitost
(effectivness), ekonomicnost (economy), v zadnjem obdobju pa Se okoljsko
osvescenost (ecology) in etiCnost (ethics).

V nasem primeru uéinkovitost razumemo kot vlozek potrebnega Casa za odgovor
na elektronsko posto, ki smo jo v empiricnem delu poslali na razli¢ne elektronske
naslove v slovenski javni upravi ter kot delez prejetih odgovorov glede na Stevilo
poslanih elektronskih vprasan;.

Usmerjenost k uporabnikom
Ze sam pojem uporabnik (stranka) postavlja posameznika v posebno razmerje do

javne uprave. Ne gre veC za objekt, zaobjet v vecjem ali manjSem kosu
dokumentacije, ampak za posameznika, ki se aktivno vkljucuje v javno Zivljenje
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in skladno s svoji zeljami priCakuje od javne uprave doloCene storitve na
ustreznem nivoju kakovosti®. Virant (2003: 68) kakovost upravnih storitev celo
povezuje z zadovoljstvom uporabnika, kar pomeni, da postane neka storitev
kakovostna Sele takrat, ko jo uporabnik prepozna kot kakovostno. Socasno pa
opozarja na specifi¢nost uprave, s Cimer louje kakovost storitve od njene
vieénosti posamezniku® (glej Virant, 2003: 68).

Najpomembnejsi elementi usmerjenosti k uporabniku predstavljajo:
e intenzivno informiranje

sodelovanje uporabnikov pri oblikovanju uprave

upostevanje uporabnikovih predlogov glede spreminjanja uprave

oblikovanje ustreznih standardov javnih storitev

moznost pritozb

Casovna in prostorska dostopnost storitev

ucéinkovitost — hitrost delovanja uprave

medosebni odnos med zaposlenimi in uporabniki

alternativno opravljanje storitev

moznost izbire ponudnika

e splosna kakovost
Vir: Kovag¢, 2002: 208-211; Virant, 2003: 67-73; Kren, 2004: 59-61.

Pri tem Virant (2003, 70-73) izpostavlja kot najpomembnejSe elemente
usmerjenosti k uporabniku predvsem dostopnost informacij o upravnih storitvah,
prostorsko in ¢asovno dostopnost teh storitev (glej tudi Fountain, 2001: 33), ¢im
vecjo enostavnost narocila, postopka in placila storitve, kakovost osebnega stika,
zanesljivost in urejenost prostorov, kot zadnji pomemben element pa navaja
odzivnost uprave. Na pomen nujnega racionaliziranja upravnih storitev opozarja
tudi Lenihan (2002: 12-13), ko na primeru Kanade ugotavlja potrebo po
simplifikaciji upravnih postopkov z namenom pribliZzanja storitve uporabniku.

Z vidika elektronskega komuniciranja z upravo je pomembna predvsem ¢asovno-
prostorska dostopnost in odzivnost uprave. Virant v tem okviru sicer izpostavlja
predvsem t.i. elektronsko poslovanje, ki s pomocjo elektronskega podpisa
omogoca transakcije predpisanih obrazcev po elektronski posti, kar se uvaja
predvsem na podrocju poslovanja z gospodarskimi subjekti. Pa vendar splosna
komunikacija po elektronski posti z vidika uporabnika ni ni¢ manj pomembna, saj
se lahko vsaka komunikacija (ne zgolj opravljanje klasificiranih storitev) vrsi tudi
po elektronski poti (Virant, 2003: 71). V tem kontekstu Pal in Teplova (2004: 46)
ugotavljata, da se je razcvet uporabe elektronske poste kot pomembne oblike

8 Pri tem ne moremo trditi, da pred uvedbo razli¢nih modelov modernizacije posameznik ni pri¢akoval
ustrezno kakovostnih storitev. Tisto, kar je drugace, je to, da je tudi sama uprava spoznala, da je
posameznik nekaj ve¢ kot nadlezen element njihovega dela.

? Gre za dejstvo, da uprava v Zelji po zadovoljstvu uporabnika ne sme zaiti v nezakonitost ali
neeti¢nost. S tem se smelo in nujno locuje pojem kakovosti storitve od vSe¢nosti vsebine stranki v
postopku.
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komunikacije zacel Ze v sedemdesetih in osemdesetih letih dvajsetega stoletja, kar
predstavlja pomemben okvir vrednotenja (ne)komuniciranja po elektronski posti.
V okviru odzivnosti pa Virant (2003: 73) ugotavlja, da je potrebno "na sporocila
odgovarjati v razumnem roku'” in nebirokratskem tonu tudi tedaj, kadar menimo,
da uporabnik nima prav ali pa njegovim Zeljam iz objektivnih razlogov ne
moremo ugoditi''. Dejstvo, da smo ga poslugali, vzeli resno, obravnavali njegove
pripombe, za katere si je vzel Cas, in mu odgovorili, bo na uporabnika naredilo
dober vtis."

Neposredno povezanost med elektronsko upravo in usmerjenostjo k uporabniku
izpostavlja tudi Paris (2005), ko predstavlja elektronsko upravo na primeru
Severne Irske. Tako navaja britansko strategijo elektronske uprave, v kateri so $tiri
vodilna nacela: vzpostavljanje storitev na podlagi izbir drzavljanov, izboljsanje
dostopnosti uprave in storitev, socialna vkljucenost posameznika in boljsa izraba
informacij. Na podlagi teh stirih nacel Paris (2005: 307, 309, 311) ugotavlja, da v
samem jedru e-upravne agende stoji drzavljan.

Po drugi strani pa Kovaceva (2002: 215-217) izpostavlja predvsem
informatizacijo samih postopkov, medtem ko ne opredeljuje pomena dostopnosti
uprave uporabnikom preko elektronske poste. Podobno velja tudi za Strategijo, ki
veliko prostora posveca informatizaciji uprave in njenih storitev, zelo malo
prostora pa namenja usmerjenosti sodobne slovenske uprave k uporabniku in
pomenu komuniciranja preko elektronskih medijev v tem kontekstu. Se manj
pozornosti pomenu elektronskega komuniciranja znotraj uprave in med upravo ter
njenim uporabnikom posveca Brejc (2000: 87-90), ki ugotavlja, da razvoj
informacijsko  komunikacijske  tehnologije = omogoca  S$iritev = moznosti
komuniciranja s pomocjo elektronskih tehnologij, s ¢imer se sam komunikacijski
proces poenostavlja, ni¢esar pa ne pove o vrednosti tovrstnega nacina
komuniciranja v sodobni druzbi, ki je odvisna od hitrega pretoka ustreznih
informacij na in med vsemi ravnmi. Strategija delovanja in razvoja drzavne uprave
Republike Slovenije na svetovnem spletu (2004: 18-19) v kontekstu usmerjenosti
k uporabniku predvideva predvsem reorganizacijo spletnih strani drzavne uprave
od organizacijske k tisti, ki bi sledila potrebam in pri¢akovanjem uporabnikov.

IzboljSanje komuniciranja 7 uporabniki 7 wuvajanjem informacijsko
komunikacijske tehnologije

Informacijsko-komunikacijska tehnologija so¢asno omogoca in je glavni nosilec
spremembe. V funkciji omogocanja IKT predstavlja novo orodje oblasti (tako

! Razumni rok lahko na podlagi Zakona o upravnem postopku (ZUP) definiramo tudi kot rok, v
katerem je organ dolzan na podlagi ustrezne popolne dokumentacije resiti upravno zadevo (obicajni
rok je bil 30 dni), na podlagi uredbe o upravnem poslovanju (UL RS 20/05) pa je bil skrajsan na 15
dni. Upostevanje teh dolocil je so¢asno tudi pri¢akovano na podlagi prej omenjene predvidljivosti v
okviru pravne drzave.

" Med objektivne vzroke nezmoznosti ugoditve med drugim sodi nepristojnost, pri &emer je
pomembno, da naslovljeni organ uporabnika napoti na ustrezno pristojno institucijo.
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izvrSilne kot zakonodajne) pri uvajanju novih oblik opravljanja storitev in
komuniciranja z drzavljani na odzivnejsi in inkluzivnej§i nacin. IKT v tem
kontekstu povezujejo ideje, ljudi, organizacije in informacije na nove nacine v
korist drzavljanov. V tem procesu odkrivanja moznosti uporabe IKT je velina
oblasti Se vedno nekje na zacetku svoje poti tako v redefiniranju storitev za
drzavljane, kot tudi v reorganizaciji lastnega dela (E-government Policy Network,
2004: 17). Fountain (2001: 19) trdi, da organizacije pogosto raje spreminjajo
tehnologijo oziroma je ne uporabljajo namensko in optimalno ter vzdrzujejo
status quo, kot da bi spremenile lastne vzorce delovanja. V tem kontekstu je
potrebno opozoriti tudi na pomen organizacijsko-upravljavske kulture, ki
nedvomno dolo¢a odnos posamezne organizacije do sprememb, ki jih v njihovo
organizacijsko okolje vnasa informacijsko-komunikacijska tehnologija. Huang in
Chao (2001: 360) pri tem opozarjata, da mora biti proces razvoja spletnih storitev
v svojem bistvu naravnan v zadovoljevanje potreb uporabnika (user-centric), pri
¢emer bodo hitre, jasne in enostavne spletne strani in storitve dosegle bistveno
boljse ucinke kot popolnoma neorganizirane in pocasi delujoCe strani in storitve
(Huang, Chao, 2001: 60)'%.

Vsesplosno dejstvo je, da sodobna informacijsko-komunikacijska tehnologija
izboljSuje moznosti za ucinkovitejse in hitrejSe komuniciranje med posameznimi
subjekti in institucijami. Enako kot za ostala podroc¢ja velja to tudi za sodobno
upravno komuniciranje tako znotraj uprave (Brejc, 2000: 87), kot tudi med upravo
in njenimi uporabniki (Virant, 2003: 70-73). Vendar to spoznanje samo po sebi ne
pove dovolj o samem izboljSanju komunikacije, zato je potrebno definirati
elemente tega izboljSanja. Glede na naravo nasega empiriCnega dela smo se
osredotocili na prednosti elektronske poste kot oblike sodobne informacijsko-
komunikacijske tehnologije. Med njene idealtipske pozitivne uéinke pri
izboljSanju komunikacije med upravo in uporabnikom lahko Stejemo nevezanost
na delovni ¢as in prostor ter hitro odzivnost uprave na pobude uporabnikov.
Podrobneje to pomeni, da lahko uporabniki posljejo ustreznemu organu svoje
vprasanje po elektronski poti ne glede na kraj in ¢as in posledi¢no pricakujejo, da
ne bodo imeli tezav z obiskom ali telefoniranjem v ¢asu oziroma izven Casa
uradnih ur, ter lahko pric¢akujejo, da bodo glede na naravo medija dobili odgovor
bistveno prej kot po navadni poti’®. So¢asno pa lahko pri¢akujejo tudi to, da bo
njihova elektronska posta v primeru, da je bila naslovljena na nepristojen organ,
bistveno hitreje in ceneje posredovana ustreznemu organu, ki bo nanjo odgovoril,

2 Huang in Chao (2001:360) to prikaZeta tudi na prakti¢nem primeru testiranja spletnega nakupovanja,
ko je kar 39% testnih kupcev neuspesno poskusSalo izvrSiti nakup zaradi prezapletene navigacije po
spletnih straneh, 56% kupcev pa ni naslo zelenega produkta, ¢eprav je bil na voljo v spletni trgovini.
Strosek tovrstnega fiaska pa je predstavljal 60 milijard ameriskih dolarjev nerealiziranih prihodkov v
poletni sezoni. (Primer je iz leta 1998, ko je bila spletna trgovina Se v svoji zacetni razvojni fazi).

' Culbertson (2004: 70) tako navaja, da kar 86% Kanadanov pri¢akuje odgovor javne uprave na
poslano elektronsko posto v manj kot 24 urah. Ve¢ o tem v poglavju o vplivu sodobne informacijsko-
komunikacijske tehnologije na upravno komuniciranje.
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ne da bi uporabniki izgubljali dodaten Cas s ponovnimi telefonskimi klici ali
obiskom drugih lokacij'.

Porocilo Organizacije zdruzenih narodov (OZN) o stanju javnega sektorja leta
2003 v svetu, ki obravnava e-upravo, med drugim objavlja tudi najpogostejse
odzive iz raziskave o pomenu uvedbe e-uprave. Med najpomembnejse prednosti
uvedbe elektronske uprave so anketiranci navajali premostitev kompleksnosti
birokratske organiziranosti in delovanja, zagotavljanje uc¢inkovitih elektronskih
javnih storitev, katalizacijo razvoja in Siritev informacijsko-komunikacijskih
tehnologij, povecanje ucinkovitosti, transparentnosti in predvidljivosti, povecanje
kompatibilnosti z digitalno ekonomijo, izboljSanje dialoga z javnostjo, zviSanje
stopnje znanja, povecanje odprtosti in transparentnosti javnopoliti¢nih procesov
ter preizkus novih medijev v demokrati¢nih procesih (UN, 2003: 33-34).

Po podatkih iste raziskave pa so bile osvojene naslednje pomembne izku$nje:

e daje IKT postal del politine agende,

e daucinkovitost ne pomeni veliko, ¢e ni v skladu s pri¢akovanji javnosti,

e da je nujno potrebno zagotoviti strokovno tehni¢no podporo procesom,
premagati strah in odpor zaposlenih pred uporabo informacijske
tehnologije, ki je sedaj prevladujo¢ v upravni kulturi,

e da morajo spremembe slediti privatnemu sektorju, kjer so se ze pokazali
dobri ucinki,

e da je potrebno zagotoviti intenzivno usposabljanje javnih usluzbencev na
tem podrocju,

e da mora e-uprava biti enostavna za uporabo,

e da uspeh ni avtomatsko zagotovljen s postavitvijo elektronskega portala,
ampak je potrebno privabiti ljudi, da za¢nejo uporabljati elektronske
storitve,

e dalokalne vsebine privlacijo uporabnike iz posameznega okolja,

e da je potrebno zagotoviti zadostno stopnjo varnosti in zasebnosti pri
uporabi elektronskih upravnih storitev,

e in da se ne sme pozabiti na dejstvo, da je e-uprava relativno draga, zaradi
¢esar jo je potrebno pravilno usmerjati (UN, 2003: 34-35).

Zaradi tega OZN (UN, 2003: 72-73) Ze opozarja na potrebo po prestrukturiranju e-
uprave v posameznih drzavah v potrebi po sledenju ucinkovitega delovanja javne
uprave ter v izogibanju propada projekta v posameznih drzavah, Se posebno, ker
njegova vpeljava ter vodenje nista cenovno zanemarljiva.

Virant (2003: 74 -79) pri analizi stanja usmerjenosti uprave k uporabniku v
Sloveniji sicer ugotavlja, da obstajajo ustrezni nastavki za tovrstno delo in da v
Sloveniji obstaja ustrezen informacijsko-tehnoloski sistem, ki bi omogocal lazjo

' Pri tem je potrebno ponovno poudariti, da to velja zgolj v idealnem primeru, ko javna uprava v
resnici deluje po nacelih novega upravljanja javnega sektorja.
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(elektronsko) komunikacijo med upravo in strankami, vendar pa razen nacelnih
ugotovitev ne podaja konkretnejse ocene stanja. Socasno pa Kovaceva (2002: 210-
212) ugotavlja, da so upravni postopki v Sloveniji $e vedno precej neprijazni za
uporabnika, saj so pogosto dolgotrajni in formalistiéni. Se vedno obstaja vrsta
upravnih zadev, ki jih morajo uporabniki opraviti v ¢asu uradnih ur, ki se v veliki
meri pokrivajo z delavnim ¢asom uporabnikov. Hkrati pa opozarja na na novo
sprejete ustrezne pravne temelje, ki omogocajo izogib tovrstnim nev§ecnostim.
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POMEN IN VLOGA UPRAVNE KULTURE

Upravna kultura je eden izmed pomembnih elementov v celotni upravni strukturi.
Rman in Lunder (2003: 108) opozarjata, da je upravna kultura lahko pogosto
odlo¢ujo¢ dejavnik pri uspesnosti delovanja predvsem v primeru javne uprave.
Deloma se upravna kultura pokriva s t.i. cloveskim faktorjem, Se bolj pa je vezana
na institucionalno socializacijo. Saxena (1996:706) jo definira kot "vzorec vrednot
in pri¢akovanj, ki so skupna ¢lanom posamezne organizacije". Ta pri¢akovanja in
vrednote pa ustvarjajo pravila obnaSanja (norme), ki zelo ucinkovito oblikujejo
vedenje posameznikov in skupin v doloceni organizaciji. StarejSa kot je kultura,
bolj so zakoreninjene posamezne vrednote in prepri¢anja in tezje so spremembe.
Organizacijska kultura je posledica zgodovine posamezne organizacije in ljudi, ki
so jo oblikovali v preteklosti, hkrati pa predstavlja najvecjo oviro sprememb v
organizaciji (v naSem primeru v javni upravi). Saxena (1996: 705) k temu dodaja
model, iz katerega je razviden potreben obseg sprememb za redefiniranje vloge
javne uprave (glej slika 2).

Slika 2: Stirje klju¢ni elementi sprememb v javni upravi

Sprememba organizacijske strukture

|

Sprememba Tehnoloske

strategije K—> Reformajavne K——) spremembe
uprave

|

Sprememba upravne kulture

Vir: Saxena, 1996: 705.

V nadaljevanju Saxena (1996: 705) pojasnjuje tudi smer spremembe. Sicer samo
na podro¢ju organizacijske strukture, vendar pa lahko popolnoma brez pomisleka
trdimo, da mora smer spremembe slediti tudi pri organizacijski kulturi in strategiji
delovanja, nenazadnje pa tudi pri tehnoloskih spremembah. V kolikor je v
predvsem servisirali zagotavljanje izvrSevanja idej vi§jih uradnikov, mora reforma
v celoti obrniti smer, kjer bodo v skladu z osredotocenostjo na uporabnika tako
vi§ji kot tudi nizji upravni delavci vse svoje napore posvecali zagotavljanju
uresnic¢evanja uporabnikovih potreb in zelja.
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Saxena (1996: 706) hkrati opozarja na dejstvo, da je birokratska togost,
hierarhi¢nost in nenazadnje v dolo¢enih primerih celo avtokrati¢nost pogosto
kriva za slabe reSitve. Kot primer navaja zasidranost vrednosti papirne
dokumentacije v glavah javnih usluzbencev, katerim se zdi uporaba enakega
dokumenta v elektronski obliki preve¢ abstraktna za prakticno uporabo. Saxena
(1996:706) trdi, da "Ceprav tehnoloske inovacije, kot je elektronska posta, ki lahko
zagotovi informacijo ne samo pravocasno (just-in-time), ampak celo predc¢asno
(ahead-of-time), niso enostavno in hitro vpeljane z namenom izboljSevanja
upravnih procesov". Kar je v prvi vrsti posledica obstoje¢e upravne kulture,
katere sprememba je potrebna za prenovo strategije delovanja, vpeljavo potrebne
tehnologije in nenazadnje prilagoditev upravne strukture, kot je bilo prikazano v
sliki 2.

Podobnega mnenja, kot bomo videli v nadaljevanju, so tudi razli¢ni drugi avtorji,
ki opozarjajo na dejstvo, da je najverjetneje tako, da je najprej potrebna
sprememba upravne kulture oziroma odnosa do inovacij preden lahko inovacije
vstopijo v procese ter jih pomagajo preoblikovati. Med tovrstna opozorila sodi
tudi to, da se znanost ne bi smela prevec na pamet in na hitro odlocati za razlago,
da e-uprava dolgoro¢no spreminja izvajanje javnih storitev, demokraticno
odzivnost in zaupanje drzavljanov v upravo (West, 2004: 24). Med dokaze proti
tovrstni tehnolosko vodeni spremembi upravne kulture in upravnih procesov West
(2004: 24-25) na primeru ZDA navaja Se vedno prisotno nepovezanost in
integriranost spletnih strani administracije ter nestandardiziranost navigacijskih
orodij'’. 6 (2004: 57) pa ugotavlja, da tudi upravni delavci sami pogosto
priznavajo, da je eden ve¢jih problemov ucinkovite uporabe informacijsko
komunikacijskih tehnologij pomanjkanje znanja s tega podro¢ja, pripravljenosti za
ucenje in tudi neprimerna upravna kultura, ki bi spodbujala celovitejSo izrabo
orodij, ki jih nove tehnologije ponujajo. Analiza stanja na tem podrocju bi
podobno sliko najverjetneje pokazala tudi v Sloveniji. Podobno tudi Rman in
Lunder (2003: 110) vecji pomen pri spreminjanju upravne kulture pripisujeta
predvsem upravljanju s ¢loveskimi viri in ne drugim faktorjem, kot je v naSem
primeru uvajanje informacijsko komunikacijske tehnologije ter sprememb
upravnih procesov vezanih na slednjo. Vendar pa Rman in Lunder (2003: 110)
istoasno priznavata, da je uvajanje informacijsko komunikacijskih tehnologij v
upravne procese eden izmed tistih elementov, ki s svojo prisotnostjo oblikuje smer
sprememb upravne kulture. Iz povedanega torej lahko sklepamo, da je sprememba
upravne kulture predpogoj za ucinkovito uvajanje e-uprave in e-upravljanja, ki
lahko Sele nato nadalje vpliva na spreminjaje uprave kulture. 6 (2004: 71) pa
dodatno opozarja, kako lahko neprimerno definiranje vloge sodobnih
informacijsko komunikacijskih tehnologij z lahkoto prisili usluzbence v stare
birokratske okvire delovanja. Ameriski predsednik Clinton je ob nastopu mandata
pripeljal v belo hiSo del osebja, ki je bilo vajeno enostavnosti in ucinkovitosti

" West (2004: 25) problem primerja z babilonskim stolpom, ki je zaradi prevelike Zelje po
megalomanstvu ter vnesene razli¢nosti jezikov kot projekt popolnoma propadel.
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elektronskega komuniciranja, vendar pa so ti usluzbenci to prakso opustili takoj,
ko so ugotovili, da morajo biti ti, neformalni, dopisi arhivirani in so lahko predmet
obravnave v kongresu, kar bi kasneje lahko za posledico imelo nevse¢nosti za
prejemnike in posiljatelje elektronskih sporocil (6, 2004: 71).

Skozi disertacijo bo Se izpostavljeno v nekaterih drugih povezavah in osvetljeno z
drugacnih zornih kotov (glej npr podpoglavje 2.10), kako lahko predvsem utecena
upravna praksa vpliva na zaviranje razvoja potenciala informacijsko
komunikacijskih tehnologij v spreminjanju upravnih procesov. Uporaba
elektronske poste v komunikaciji javne uprave z drzavljani je lahko zgolj omejen
pokazatelj neke upravne kulture ali pa samo zavesti o komunikacijskem bontonu.
Vendar do tega ostajamo skepti¢ni zaradi dejstva, da vsaj v primeru Slovenije, ki
ga obravnavamo v nadaljevanju, upravne kulture ne bi smeli neposredno
povezovati z odgovarjanjem na elektronsko posto, ker ne gre za neformalno
prakso, ampak za pravno zavezujoCo aktivnost, ki sodi v delokrog nalog
zaposlenih v javni upravi in je od trenutka tovrstne pravne zavezujo¢nosti bolj kot
na upravno kulturo vezana na zagotavljanje delovanja pravne drzave iz vidika
predvidljivosti zagotavljanja storitev. Vendar pa 6 (2004: 82-83) opozarja na drug
vidik spreminjanja upravne kulture zaradi uvajanja sodobnih informacijsko
komunikacijskih tehnologij (predvsem elektronske poste) in to je povzrocanje
nujnega odstopanja informacijskih, komunikacijskih tokov ter tokov moc¢i od
predvidene organizacijske strukture. Tako doloCene skupine zaradi uporabe
elektronske poste (ali kake druge aplikacije) pridobivajo na moc¢i v razmerju do
drugih skupin, kar posledi¢éno vodi v spreminjanje neformalne strukture ter
poskuse tistih, katerim se zaradi tega mo¢ vplivanja manjSa, da se uporabo
tovrstnih tehnologij omeji v najvedji mozni meri. Skozi to perspektivo tudi lahko
interpretiramo izogibanje uprave vsakrSni spremembi, ki omogoca ljudem vec
vpliva na upravne procese, saj to povzroca erozijo moci (ne glede na to kako to
mo¢ definiramo) v medsebojnem razmerju.
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E-UPRAVA IN E-UPRAVLJANJE' V SVETU

Osnovna definicija e-uprave ni enotna in variira vse od omogoc¢anja dostopnosti
storitev na spletu pa do prenove koncepta demokracije in je navadno odvisna od
gledisc¢a posameznika (Lenihan, 2002: 9). Elektronsko upravljanje je eden izmed
najpomembnejsih konceptov na upravnem podrocju, ki se je razvil v drugi
polovici devetdesetih let dvajsetega stoletja. Kot mnogi drugi koncepti tega
obdobja (TQM; strateski menedzment, participativni menedzment itd.) je tudi
elektronsko upravljanje sledilo ideji prevajanja prijemov znalilnih za zasebni
sektor v javnega (iz elektronskega poslovanja je tako nastalo elektronsko
upravljanje) (Moon, 2002: 425). Lenihan (2002: 9-10) izpostavlja tri osnovne
vidike e-uprave: izboljSanje zagotavljanja storitev, informiranje in e-demokracijo.
Milner (1999: 63) opozarja na pomen uvajanja elektronske uprave in
elektronskega upravljanja kot nacina preureditve javnega servisa v smeri
zagotavljanja smotrnosti in ucinkovitosti ob soCasnem vecanju zadovoljstva
uporabnikov storitev, kar je v precejSnji meri povezano s prej opredeljenimi
osnovnimi naceli novega upravljanja javnega sektorja. 6 (2004: 15-17) obravnava
e-upravo na Stiri razlicna podrocja aktivnosti; e-demokracijo, e-zagotavljanje
storitev, e-menedzment in e-upravljanje. Poudariti je potrebno, da je tudi uporaba
najbolj enostavnih orodij v okviru e-upravljanja, kot je na primer elektronska
posta, pomemben pokazatelj, kako informacijsko komunikacijske tehnologije
sluzijo javnopoliticnemu delovanju (6, 2004: 17). Bhatnagar (2004: 22) e-upravo
definira kot reformni proces v delovanju upravnega aparata, nacina upravljanja
toka informacij in zagotavljanja storitve notranjim in zunanjim uporabnikom. Pri
tem je posebna pozornost usmerjena na spreminjanje odnosa med upravo in
drzavljani ter med zasebnim sektorjem in upravnimi institucijami, pri cemer se
informacijsko-komunikacijska tehnologija uporablja z namenom izboljSanja
komunikacije, izboljSanja polozaja drzavljanov zaradi vecje stopnje informiranosti
in bolj ucinkovitega delovanja javne uprave. Pricakovani pozitivni ucinki
koncepta e-uprave so zmanj$anje korupcije, veéja transparentnost, vecje zaupanje
v upravo in zmanjsevanje stroskov poslovanja.

Po uradni definiciji OECD je e-uprava razumljena kot uporaba informacijsko-
komunikacijskih tehnologij, Se posebno interneta, kot orodja za dosego boljse
uprave. OECD boljSo upravo definira kot boljSe javnopoliticne rezultate,
kakovostnejSe storitve in vi§jo stopnjo participacije drzavljanov. Informacijsko-
komunikacijska tehnologija v tem kontekstu omogoca vecjo ucinkovitost
standardiziranih upravnih postopkov (OECD, 2003: 11).

Heeks (v Oliver, Sanders, 2004: vii) definira e-upravljanje kot s pomocjo IKT
dolocen nacin za doseganje boljSega upravljanja, pri cemer pa opozarja, da bi bil
morebiti boljsi termin celo I-upravljanje oziroma integrirano upravljanje v smislu

18 E-upravljanje je slovenjen izraz za e-governance, e-uprava pa za e-government.
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integracije ljudi, procesov, informacij in tehnologij v sluzbi doseganja
upravljavskih ciljev.

Pri definiranju e-uprave/upravljanja'’ lahko v grobem povzamemo definiciji
Oliverja in Sanadersa (2004: vii-viii). Po njuni definiciji e-uprava (e-government)
predstavlja elektronsko izvajanje upravnih storitev, torej njihov prenos v on-line
obliko. Vendar pa enostavno Stetje storitev dostopnih na spletnih portalih ne kaze
celovite slike spreminjanja narave upravljanja (governance) v digitalnem svetu. E-
upravljanje (e-governance) naj bi predstavljalo popolno izrabo elektronskih orodij
v upravljavskih institucijah in procesih, ki se posledi¢no dejansko transformirajo.
E-upravljanje tako vsebuje potencial za oblikovanje novih modelov izmenjav
informacij, zagotavlja integrirane in distribucijske pristope k izvajanju storitev in
v konéni instanci sledi ideji veje participacije drzavljanov v javnopoliticnih
procesih (Oliver, Sanaders, 2004: vii-viii). Zussman (v Smith, 2004: 135)
opredeljuje e-upravljanje kot "ni¢ ve¢ in ni¢ manj kot upravljanje v elektronskem
okolju. To je hkrati upravljanje okolja in upravljanje znotraj okolja s pomocjo
elektronskih orodij". Tak$na §iroka definicija na prvi pogled sicer ne daje dobrega
okvira raziskovanja, hkrati pa opozarja na razseznosti vpliva informacijsko-
komunikacijske tehnologije. Bhatnagar (2004: 21) definira e-upravljanje kot
proces omogocanja transakcij med posameznimi skupinami uporabnikov in
drzavno-upravnim aparatom skozi ve¢ razlicnih kanalov s povezovanjem vseh
tock v transakciji, tock odlo¢anja, izvedbe in podatkovnih baz z uporabo
informacijskih in komunikacijskih tehnologij z namenom povecanja ucinkovitosti,
transparentnost, predvidljivosti in uspe$nosti uprave. Gibbins (2004: 33)
opredeljuje e-upravo kot sistem komunikacije z drzavljani, ki naj bi v kon¢ni fazi
prerasla v sistem spletnih portalov po vzorcu one-stop-shop, kjer bi lahko
posameznik 24 ur na dan vse dni v tednu opravil potrebne komunikacije z drzavno
upravo'®. Na pomen dostopanja do upravnih storitev izven uradnih ur na primeru
Velike Britanije opozarjata tudi Beynon-Davies in Martin (2004: 215, 216, 219),
ko povzemata klju¢ne dokumente razvoja britanske e-uprave, ki tezi k vecji
usmerjenosti k uporabniku, zagotavljanju informacij v preglednih sklopih
zivljenjskih situacij na eni ter stroskovni ucinkovitosti upravnega poslovanja na
drugi strani. E-upravljanje v grobem predstavlja izvajanje upravnih dejanj na
razli¢nih nivojih s pomocjo novih informacijsko-komunikacijskih tehnologij. V
tem kontekstu Norrisova (2001: 112) lo¢i t.i. "kiber-optimiste" in "kiber-
pesimiste" glede na odnos posameznika do pri¢akovanih uc¢inkov uvedbe sodobnih
informacijsko-komunikacijskih tehnologij v upravno-odlocevalske procese. V
grobem je med "kiber-optimiste" mogocée priStevati tiste posameznike, ki
zagovarjajo in verjamejo v to, da bo wuvedba sodobnih informacijsko-
komunikacijskih tehnologij v celoti spremenila dosedanje upravno-politine
sisteme in vzorce delovanj institucij procesov in akterjev v njih v smeri vecje
demokratizacije in participacije drzavljanov v politicno-upravnih procesih. Na
drugi strani pa "kiber-pesimisti" o tem mo¢no dvomijo oziroma nasprotno trdijo,

70 definiciji e-uprave in e-upravljanja ter razliki med konceptoma glej tudi Aichholzer, 2001.
'8 Med pomembne aktivnosti Gibbins (2004: 33) pristeva tudi posiljanje elektronske pote.
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da bo kvecjemu prislo do dodatnega zasi¢enja in manipuliranja z informacijami, ki
so posamezniku potrebne za aktivno udelezbo v upravno-politiénih procesih
(Norris, 2001: 112-114). Zgodbo o optimisti¢nem in pesimistiénem pogledu lahko
zasledimo tudi z drugih zornih kotov, pri ¢emer se v ospredje najpogosteje
postavlja vprasanje zelja, velikih idej, retorike in realnosti (glej npr. Moon, 2002,
Pinteri¢, 2005). Razli¢ni avtorji tako opozarjajo na dejstvo, da je na podrocju idej
ter besed (pogosto politicnih) vse v najlepSem redu in lahko izvedljivo, medtem ko
na podrocju prakticne izvedbe stvari najveckrat niso taksne, kot bi morale biti.
Hkrati pa se vse skupaj Se poslabsa zaradi slabih in pristranskih evalvacij, ki so
narejene z namenom ugajanja in ne z namenom kriticne presoje za nadaljnje
izboljSevanje in odpravo pomanjkljivosti.

Potrebno je opozoriti tudi na pomen informacijske pismenosti, ki zagotavlja, da je
posameznik sposoben prepoznati situacijo, ko je dolocena informacija potrebna, jo
je sposoben poiskati, oceniti in uginkovito uporabiti (Braaksma, 2004: 151)".
Med vsemi razliénimi oblikami informacijskih tehnologij, ki so se razvile v
preteklem obdobju, Norrisova (2001: 114) opozarja na ve¢namenskost elektronske
poste, ki ne samo da olajsuje in vedno bolj zamenjuje fakse in telefonska sporocila
med posameznimi deli uprave, ampak tudi "povezuje drzavljane in upravo".
Socasno pa opozarja, da moznost hitrejSega komuniciranja nikakor ne pomeni, da
bo le to tudi ucinkovitej$e. Norrisova (2001: 114-131) podobno kot tudi avtorji, ki
se ukvarjajo s slovensko elektronsko upravo (Purcell, 1999; Luksi¢ 2003 (ur.)), pri
tem kot prvo obliko elektronskega upravljanja izpostavlja prisotnost upravnih
institucij na svetovnem spletu kot tistem prvem obrazu, ki ga uporabniki opazijo
pri stiku z elektronsko upravo. Pri tem je glavni namen tovrstnih spletnih strani, da
uporabnikom zagotovijo vse potrebne informacije tako v zvezi s samim
poslovanjem dolo¢ene institucije, kot tudi z zagotavljanjem vseh potrebnih
informacij o uporabnikovem stiku z doti¢no institucijo, s ¢imer naj bi tovrstni
spletni portali postali, kot je bilo Ze omenjeno, one stop shop (vse na enem mestu),
kjer bi lahko na enem mestu uporabnik po elektronski poti kadarkoli opravil
vecino svojih upravnih zadev (pridobitev listin, izpisov iz evidenc, itd.). Pri tem pa
je potrebno opozoriti na nujno azurnost informacij, dostopnost ustreznih
elektronskih obrazcev ter dostopnost kontaktov v primeru dodatnih vprasanj (glej
Norris, 2001: 122-123). Ceprav je ta zadnja postavka pogosto zapostavljena in
zgleda skoraj kot nepotrebna, lahko iz prakse vemo, da uporabniki uprave
najveckrat nimajo zadostnih informacij, da bi lahko ucinkovito uredili tudi najbolj
enostavne upravne zadeve. Zato je moznost pridobitve ustreznih informacij na
najlazji mozni nacin (elektronska posta) v najkrajSem cCasu zelo pomembno
podrocje, katerega ucinkovitosti je v nadaljnjem politoloskem raziskovanju
potrebno posvetiti ve¢ pozornosti in tudi empiri¢nih $tudij. Snellen (2003: 131) v
tem okviru opozarja na pomen informacijsko-komunikacijskih tehnologij na
spreminjanje medsebojnih odnosov v organizaciji, ki se naknadno odrazajo tudi v
spremembah formalne strukture organizacije in reorganiziranju procesov dela.

' V tem kontekstu Braaksmanova (2004: 153-156) opozarja na nekritiéno vrednotenje internetnih
informacij in virov ter na preveliko zaupanje do vsega, kar je objavljeno na svetovnem spletu.
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Porocilo OZN (UN, 2003: 138) o stanju javnega sektorja leta 2003 v svetu kot eno
izmed moznih oblik obracanja drzavljanov na uradnike obravnava tudi
elektronsko posto, kar vsaj teoretiéno gledano predpostavlja tudi elektronske
odgovore s strani javnih usluzbencev. So¢asno pa opozarjajo, da elektronska posta
ni tista metoda, ki bi v e-upravo prinesla najve¢ dodane vrednosti (UN, 2003: 98),
kar je naceloma res, vendar pa to ne more biti opravi¢ilo za njeno neuporabo, Se
posebno, e je to v korist uporabnika-drzavljana.

OECD (2003: 13-14, 48-65) opozarja na nekatere mozne ovire, ki pogosto
zavirajo uvajanje e-uprave v posamezni drzavi. Najpogosteje gre za pravne,
financne ali tehnoloske ovire ter t.i. digitalni razkorak, ki ne omogoca vsem
enakih moznosti dostopa do uporabe informacijske tehnologije. Pomanjkljiva
zakonska ureditev podroja e-upravljanja, nezadostna finanéna sredstva za
zagotavljanje elektronskih storitev in slaba tehnoloska opremljenost lahko mo¢no
okrnijo moznosti za vzpostavitev e-uprave. Digitalni razkorak pa pod vprasaj
postavlja njeno smotrnost, saj uvedba e-uprave nima vecjega smisla, ¢e obstaja
znotraj drzave zgolj relativno manjSe S$tevilo posameznikov, ki so sposobni
uporabljati storitve uprave po elektronski poti.

E-uprava zahteva predvsem ucinkovito vodenje, za katerega so zadolzeni ljudje, ki
morajo delovanje e-uprave poznati in biti predani njeni ideji ter spodbujati idejo o
sodelovanju med zasebnim in javnim sektorjem, ki je neizbezen pogoj uspesnega
delovanja e-uprave (OECD, 2003: 14-16). OECD (2003, 19) v tem kontekstu
opredeljuje tudi deset nacel za uspesno delovanje e-uprave, ki so razdeljena v $tiri
sklope (Glej preglednico 4).
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Preglednica 4: Vodilna nacela uspesne e-uprave.

Vizija/ politi¢na

volja

Vodstvo in
predanost

Vodenje in predanost sta nujni komponenti, ki
zagotavljata ucinek, Se posebno, ker rezultati
niso nujno takoj vidni.

Integriranost

E-uprava ni sama sebi namen in mora biti
sestavni del vecje celote ter del splosne reforme
javnega sektorja.

Skupni

okvir/sodelovanje

Medorganizacijsko
sodelovanje

E-upava lahko uspesno deluje zgolj, ce
posamezne organizacije medsebojno sodelujejo.
Posebno prednost predstavlja tudi skupna
infrastruktura, ki poveca ucinkovitost in
odpravlja nepotrebna podvajanja.

Financiranje

Vlaganje v e-upravo naj ne bo strosek, ampak
nalozba. Potrebno je vlaganje v stalno obnovo za
vzdrzevanje samega projekta.

Usmerjenost k uporabniku

Dostopnost

Vlada mora zagotoviti dostopnost e-storitev in
povecanje vkljucenosti drzavljanov v projekt, ki
omogoca nekatere aktivnosti, katere drugace niso
izvedljive.

Izbira

Drzavljanom je potrebno zagotovit najvec;ji
mozni nabor dostopanja do storitev po sistemu
'vsi pristopi mozni (no wrong door)', kar pomenti,
da lahko drzavljan do istega ucinka pride po
razli¢nih poteh oz. komunikacijskih kanalih.

Vklju€enost
drzavljanov

Storitve in informacije e-uprave naj bi zagotovile
vkljuéevanje drzavljanov v javnopoliti¢ne
procese. Pri tem je potreben poudarek na pomenu
povratnih informacij ter vecanju participacije
drzavljanov.

Zasebnost

E-uprava se ne sme izvajati na ra¢un varovanja
posameznikove zasebnosti.
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Predvidljivost

E-uprava mora povecati predvidljivost upravnih
procesov ter njihovo transparentnost, kar pomenti,
da morajo biti jasno dolo¢ene odgovorne osebe.
Transparentnosti ne sme okrniti niti povezovanje
z zasebnim sektorjem.

Nadziranje in
evalvacija

Potrebno je vedno znova preverjati potrebe,
stroske, koristi in uéinke e-uprave, ker slednja ne
bo imela potrebne podpore brez opredeljevanja
jasnih koristi.

Vir: OECD, 2003: 19
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E-uprava tako zagotavlja nekatere pozitivne ucinke v upravljavskih procesih. Tako
e-uprava zagotavlja ve¢jo ucinkovitost dela uprave, povecuje kvaliteto storitev,
zagotavlja  uclinkovitejSe  rezultate, poveCuje  ckonomi¢no  smotrnost
javnopolitiénih ciljev, omogoca reformo dnevnega reda v smislu hitrejSega odziva
na dnevne situacije in s pomocjo participacije drzavljanov povecuje medsebojno
zaupanje (glej OECD, 2003: 28-46).

OECD (2003: 158-159) je za preverjanje izpolnjevanja v preglednici 5
predstavljenih kriterijev oblikoval poseben vprasalnik, ki naj bi bil v pomo¢ pri

uvajanju e-uprave (Glej preglednico 5).

Preglednica 5: Preverjanje uspesnega uvajanja e-uprave

Vodstvo in Ali obstaja potrebno vodstvo in predanost na
predanost politi¢ni ravni, ki bi vpeljalo vizijo e-uprave in
vodilo spremembo v daljsem ¢asovnem obdobju?
Ali obstaja vodstvo in predanost na upravni ravni
da bi izvedlo spremembe?

Integriranost Ali so bile pregledane morebitne ovire za vpeljavo
e-uprave?

Ali je e-uprava vkljucena v SirSe javnopoliticne in
storitvene cilje in procese?

Ali je e-uprava vkljuena v cilje in procese
reforme javnega menedzmenta?

Ali je e-uprava vkljuCena v SirSe aktivnosti
informacijske druzbe?

Vizija/ politicna volja

Medorganizacijsko | Ali organi delujejo skupaj v k uporabniku

sodelovanje usmerjenim skupinam organov?
Ali vodje organov delujejo znotraj skupnih
okvirov z namenom zagotavljanja

multifunkcionalnosti, maksimiziranja smotrnosti
implementacije in izogibanja podvajanja?

Ali obstaja skupna infrastruktura z namenom
zagotavljanja okvira delovanja posameznim
institucijam?

Ali obstajajo tendence za spodbujanje sodelovanja
in celovitega zagotavljanja storitev?

Skupni okvir/sodelovanje
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Financiranje Ali je mogoce stroske za IKT obravnavati kot
investicije glede na pri¢akovane tokove povratnih
ucinkov?

Ali obstaja dolo¢ena stopnja gotovosti za nadaljnje
financiranje z namenom zagotavljanja trajnosti
projekta?

Ali obstajajo programi za spodbujanje inovacij in
nadaljevanje klju¢nih projektov?

Dostopnost Ali vlada izvaja politike za izboljSanje dostopnosti
elektronskih storitev?
Izbira Ali imajo uporabniki moznost izbire metod

komuniciranja z upravo/vlado?

Ali obstaja nacelo 'vsi pristopi mozni (no wrong
door)' pri dostopanju do uprave?

Ali se storitve izvajajo na podlagi razumevanja

uporabnikovih potreb?
Vkljucenost Ali  e-uprava  zagotavlja  vkljuCevanje v
drzavljanov javnopolitiéne procese?

Ali obstajajo mehanizmi zagotavljanja povratnih
informacij z namenom maksimiziranja uporabnosti
informacij in jacanja participacije drzavljanov?

Zasebnost Ali obstajajo mehanizmi za zascito posameznikove
zasebnosti v odnosu z e-upravo?
Ali  Sir§i  standardi  zagotavljanja  zasebnosti
dovoljujejo socasno izmenjavo informacij med
organi in preprecevanje zlorabe?

Usmerjenost k uporabniku

Predvidljivost Ali je jasno doloceno, kdo je odgovoren za
posamezne skupne projekte in pobude?

Ali povezovanje s privatnim sektorjem zagotavlja
zadostno stopnjo transparentnosti?

§ Nadziranje in Ali obstaja ustrezen okvir za zaznavanje potreb,
£ evalvacija stroskov, koristi in vplivov e-uprave?

S Ali so izvajalci e-uprave sposobni artikulirati in
_gn prikazati prednosti e-uprave z namenom povecanja
=) podpore le tej?

Vir: OECD, 2003: 158-159

Podoben, vendar nekoliko daljsi nabor vodilnih nacel za uspesno delovanje e-
uprave, je v istem letu objavila tudi Organizacija zdruzenih narodov (UN, 2003: 8-
9). Petnajst nacel je razdeljenih v tri poglavja o razlogih, zakaj naj bi uprava
zacela ponujati storitve v elektronski obliki, kako naj se uprava obnasa, da bo
sposobna vzdrzevati uporabo informacijsko-komunikacijske tehnologije, ter
razlogi, zakaj naj bi uporabniki zaceli in uporabljali ponujene elektronske storitve
uprave. Tako naj bi bila glavna razloga (po mnenju OZN dva poglavitna razloga),
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zakaj mora uprava ponuditi elektronske storitve, dejstvo, da je uporaba
informacijsko-komunikacijske tehnologije najbolj razvita na podrocjih, ki so
prednostnega pomena za razvoj, in ker mora dobra uprava ta podro¢ja podpirati ter
ker sta ucinkovitost in smotrnost delovanja, ki ju zagotavlja uporaba
informacijsko-komunikacijske tehnologije v okviru e-uprave, klju¢na kriterija
uspesnosti. V nadaljevanju OZN predvideva deset klju¢nih elementov, ki naj bi
omogocili delovanje elektronske uprave. V prvi vrsti je potrebno zagotoviti
zagonska sredstva za uvedbo projekta ter njegovo testiranje, potrebno je zagotoviti
ustrezno usposobljenost ter upravno kulturo javnih usluzbencev, zadostno stopnjo
koordinacije aktivnosti, ustrezno pravno podlago delovanja, informacijsko
tehnologijo, dolgoroc¢no politicno podporo projektu, udelezbo in podporo javnosti,
vizijo nadaljnjega razvoja ¢loveskega kapitala in tehni¢ne infrastrukture, ki bosta
nadalje podpirala nemoteno delovanje projekta, sodelovanje z zasebnim sektorjem
ter stalno spremljanje, evalvacijo stanja in izvajanje potrebnih izboljsav (UN,
2003: 9). V tem delu se predlog OZN le malo razlikuje od zgornjih tabel povzetih
po OECD, izjema je le poudarek na pomenu usposobljenosti in upravne kulture
javnih usluzbencev, ker OZN predvideva, da morajo biti 'javni usluzbenci
sposobni (preko IKT, projektnega menedzmenta in partnerstva z zasebnim
sektorjem pridobljenih znanj) in pripravljeni podpirati e-upravo oziroma vsaj
pripravljeni na ucenje in spremembe. Prevladujoca upravna kultura med javnimi
usluzbenci povzroca predvsem preplah zaradi morebitne izgube dela, ki jo
potencialno prinasa e-uprava, ter posledi¢no ve¢a moc¢ in ucinkovitost lobija, ki
nasprotuje spremembam' (UN, 2003: 9). OZN kot tri najpomembnejse razloge,
zakaj naj bi bilo smotrno uporabljati elektronsko upravo z vidika uporabnika,
navaja dejstvo, da naj bi e-uprava pomenila neko dodano vrednost storitvam
uprave, ki imajo za uporabnika pozitiven ucinek, dejstvo, da naj bi bila e-uprava
uporabnikom prijazna, razumljiva in lahko dostopna, ter ker naj bi e-uprava
uporabniku zagotavljala zadostno stopnjo zasebnosti in varnosti storitev, pri cemer
OZN opozarja, da je mogoce v nasprotnem primeru pricakovati dolgoroc¢no
blokado projekta e-uprave s strani drzavljanov (UN, 2003: 9). Kot je razvidno iz
dokumentov OECD, je eden izmed pomembnih faktorjev tudi politicna podpora
projektu uvajanja elektronske uprave.

Tako je mogoce trditi, da stopnja podpore izvoljenih politikov pri uvajanju
elektronske uprave moc¢no vpliva na pripravljenost organizacij javnega sektorja za
hitrejse ali pocasnejSe vkljuCevanje in integracijo novih tehnologij v delovne
procese (West, 2005: 14). K temu pa je potrebno dodati S§e pomen medijev pri
poro¢anju o vpeljavah novih tehnologij v upravne procese. V kolikor mediji
poro¢ajo o morebitnih zlorabah, pomanjkljivostih ter razliénih Skandalih v
povezavi s tem, je verjetnost, da bo prislo do odpora do vpeljave in uporabe novih
tehnologij, bistveno vecja, kot ¢e porocajo o prednostih in dobrih praksah (West,
2005: 13). Pri tem pa seveda ne smemo pozabiti na nujno spremljanje dejanskega
stanja in nenehno izboljSevanje in odpravljanje napak.
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Z vidika dejanskega uvajanja in delovanja e-uprave OZN navaja tri modele
razvoja oziroma stanja. Pri tem na neuspesni strani lo¢i potratni model, kjer se
porabi veliko resursov, vendar slednje ne rezultira v optimizaciji upravnih
procesov, ter nesmiseln model, kjer je sicer mozno, da so dolo¢eni upravni procesi
optimizirani, ampak nimajo ucinka na razvojne cilje, ki jih preferira druzba. Na
uspesni strani pa OZN definira smiseln model, ki optimizira upravne procese,
podpira ¢loveski razvoj, omogoca participacijo ljudi v politicnem procesu ter
podpira tiste vrednote, ki so najpomembnejSe za Cloveski razvoj v 21. stoletju
(UN, 2003: 10).

Culbertson (2004: 60-61) navaja nekatere pomembne pozitivne ucinke uvajanja
informacijsko-komunikacijskih tehnologij v upravo in razvoja e-uprave. V ta okvir
med drugim sodi mo¢ mrezenja, ki zagotavlja povezljivost informacij, kar
odpravlja redundantnost in prihranja resurse, ve¢a dostopnost storitev (24/7) in
informacij, vea moznost poenostavitve procesov ter omogoc¢a "samopostrezne"
storitve za drzavljane v okviru aplikacij e-uprave, kar zmanjSuje stroske
poslovanja ter veca ucinkovitost, tako z vidika uprave kot z vidika drzavljanov,
krajSanje odzivnega Casa, vecja moznost interakcije ter participacije drzavljanov.
Pri sledenju teh ciljev pa po mnenju Culberstona (2004: 61-62) oblast lahko naleti
na nekatere strukturne in kulturne ovire, kot so vertikalna organiziranost upravnih
struktur, prenizka finanéna sredstva za ucinkovito izvajanje e-uprave,
pomanjkanje sredstev za izobrazevanje zaposlenih, strah pred uporabo
informacijsko-komunikacijskih tehnologij, strah pred neuspehom projekta, strah
pred nezmoznostjo sledenja potrebam uporabnikov (Se posebno, ¢e je vpeljava e-
uprave izvedena v Zelji po zmanj$anju stroskov dela) in nenazadnje strah pred
odtegnitvijo podpore e-upravi s strani drZavljanov oziroma nezmoznost slednjih,
da bi uporabljali njene storitve zaradi digitalnega razkoraka. Med pomembne ovire
sodi tudi odnos do sprememb v upravi, kjer je za dosego pozitivnih premikov
potrebno zagotoviti pozitiven odnos do spremembe kot procesa in spremembe kot
vsebine. V kolikor je odnos do spremembe tako ali drugace negativen, lahko pride
do zavrnitve spremembe v naprej ali pa do znatno poveCane moznosti, da
sprememba ne uspe (glej Lame, 1997: 190-192). Curtin, Sommer, Sommer (2003:
4) to opredeljujejo kot splosno znacilnost javnega sektorja ter jo imenujejo
reaktivnost v primerjavi s proaktivnim in v naprej nacrtovanim delovanjem.
Linker (1997: 329-331) pa opozarja na $e eno (poleg ze in Se omenjenih)
pomembno oviro pri ucinkoviti uporabi informacijsko-komunikacijskih
tehnologij, in sicer pomanjkanje ustrezne usposobljenosti zaposlenih za u¢inkovito
uporabo. Tako zaposleni pogosto lazje uporabljajo staro tehnologijo, kot da bi se
usposobili za nekaj novega, kar mo¢no zmanjSuje ucinkovitost nalozb v novo
tehnologijo v delu uprave.

Dobre prakse e-upravljanja v svetu

Ko govorimo o e-upravljanju je nedvomno pomembno, da nekaj pozornosti
posvetimo tudi razlicnim primerom iz posameznih drzav, ki predstavljajo
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pozitivne modele, katere bi v celoti ali pa v posameznih segmentih morala
upostevati tudi Slovenija pri uvajanju elektronskega poslovanja v delovanje lastne
e-uprave.

Razli¢éni prakti¢ni primeri kazejo na pomen ustreznega pristopa k e-upravljanju.
Tako Siew Siew in Yin Leng (2003: 20) poudarjata, da e-uprava ni samo
dodajanje ¢rke e pred besedo uprava, ampak je na primer Singapur moral zaradi
uvajanja e-uprave temeljito prenoviti svoj odnos do upravljanja in izvajanja
upravnih storitev, z namenom ucinkovite izrabe prednosti, ki jih ponuja sodobna
informacijska tehnologija v okviru e-upravljanja. Avtorji pri tem poudarjajo, da je
Singapur zacel z uvajanjem sprememb ze v osemdesetih letih dvajsetega stoletja,
ko je =zacel z avtomatizacijo upravnih storitev s pomocjo informacijske
tehnologije, in v prehodu v devetdeseta leta zagotovil elektronsko posredovanje
podatkov in v devetdesetih vzpostavil celovito elektronsko upravno omrezje, s
pomocjo katerega Se danes zagotavlja ve€ino storitev. Avtorji pri tem navajajo
najpomembnejSe usmeritve, katerim je Singapurska vlada sledila v zagotavljanju
uspes$ne vpeljave e-upravljanja, med katerimi se pogosto pojavlja odzivnost na
potrebe drzavljanov ter proaktivnost v kombinaciji z ustreznim izobrazevanjem
javnih usluzbencev (Siew Siew, Yin Leng, 2003: 21-23). Singapur je zrelost e-
upravljanja med drugim meril tudi s Stiristopenjsko lestvico interakcije (glej
preglednico 6).

Preglednica 6: Stopnje interakcije med upravo in uporabnikom

Oblika Odnos Vsebina

Objavljanje Enosmerna komunikacija | Uporabnik dobi
informacije na spletu,
vendar ne more zaceti

postopka.
Interakcija Dvosmerna Uporabnik lahko zacne
komunikacija postopek, katerega pa je
Se vedno mogoce

dokonc¢no izvesti samo v
neelektronski obliki.

Transakcija Dvosmerna Uporabnik lahko celoten
komunikacija postopek izvede v
elektronski obliki.
Integracija Dvosmerna Uporabnik lahko
komunikacija istoasno z enim vnosom
opravi vel online
transakcij pri razlicnih
institucijah.

(Organizacijska struktura
je uporabniku nevidna).

Vir: Siew Siew, Yin Leng, 2003: 23.
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Izhajajo¢ iz zgornje preglednice Singapur poskusa drzavljanom na spletu ponuditi
najvecje mozno Stevilo storitev, ki konvergira k vsem obstoje¢im storitvam, ki jih
drzavljan potrebuje. Vse storitve naj bi bile vsaj na ravni transakcij, razen e je to
tehni¢no neizvedljivo (Siew Siew, Yin Leng, 2003: 24). Vendar pa Auray (2003:
35, 43) opozarja, da ni dovolj zgolj odpiranje novega komunikacijskega kanala,
ampak ga je potrebno hkrati tudi celovito vgraditi v sistem upravnega poslovanja,
pri Cemer je Se posebno pomembna ustrezna usposobljenost posameznih
usluzbencev. Hkrati pa je zelo pomembna tudi evalvacija stanja in sooCanje z
realno situacijo. V ta namen v okviru evalvacije e-upravljanja v Kanadi
organizirajo razli¢ne oblike seznanjanja s stanjem od poglobljenih intervjujev s
posamezniki do skupinskih mozganskih viharjenj (brainstorming-ov), s pomocjo
katerih dolocajo Sibke tocke e-upravljanja, katere bi bilo potrebno v prihodnosti
odpraviti (Auray, 2003: 45). Relativno podoben primer, kot je uporabljen v
primeru Singapura, predstavlja tudi Moon (2002: 426), le da ima ta Se peto
stopnjo, ki jo predstavlja politi¢na participacija. V nadaljevanju bomo tej Moonovi
peti stopnji elektronskega upravljanja posvetili nekaj ve¢ pozornosti, pri ¢emer
bomo pozorni predvsem na smelost uvr§canja politiCne participacije v okvir
elektronskega upravljanja® ter potencialno razliko med politiéno in upravno
participacijo.

Za drzave Evropske unije je znacilna velika stopnja pestrosti pristopov k uvajanju
e-upravljanja v poslovanje drzavnih administracij. Vendar obstajajo pomembne
smernice, strategije in direktive tudi na ravni unije, katere naj bi zagotavljale
manjsanje t.i. digitalnega razkoraka med drzavami, enako kot znotraj posamezne
drzave Cclanice (Glej Liikanen, 2003: 65-83). Kljub nekaterim celovitim
usmeritvam na ravni Evropske unije, pa je izvedbena plat $e vedno odvisna od
posameznih drzav ¢lanic, zaradi Cesar je uspeh vpeljevanja e-upravljanja v
posamezni drzavi odvisen od zmoznosti vlade/uprave za transformacijo,
ustreznega pravnega okvirja predvsem na podrocju informacijske varnosti, stanja
na podrocju telekomunikacijske infrastrukture ter zagotavljanja varnih
elektronskih storitev, spodbujanja povprasevanja po storitvi (kar je odvisno od
privlacnosti in prijaznosti storitev do uporabnika) ter od pri¢akovanih pozitivnih
uc¢inkov za vse najveCje (najvplivnejSe) udelezence v procesu razvoja e-
upravljanja v posamezni drzavi (Liikanen, 2003: 84).

Naslednji, za na§ empiri¢ni del najbolj zanimiv, podatek se nanasa na Novo
Zelandijo, kjer je poSta morala uvesti nove storitve, s katerimi je pokrila izgubo
prihodka na rac¢un nadomes¢anja navadne poste z elektronsko (Boyle, Nicholson,

% Vprasanje politiéne participacije kot dela elektronskega upravljanja se zdi precej sporno, ker mnogi
teoretiki striktno locujejo upravljalske in politiéne procese ter aktivnosti. Tudi v nadaljevanju bomo
zagovarjali idejo, da je politi¢na participacija v okviru elektronskega predvsem vprasanje e-
demokracije. V okviru upravljanja pa lahko govorimo zgolj o upravljalski participaciji, ki je vezana
zgolj na moznost sodelovanja v upravnih zadevah (kot pasivna stranka, aktivna stranka ali pa kot
profesionalni javni usluzbenec).
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2003: 95-96). Del razloga za taksno stanje je tudi vedno vecja stopnja elektronske
komunikacije drzavljanov in poslovnih subjektov z upravnim aparatom drzave. V
Novi Zelandiji so najbolj preprosto definirali e-upravo s sistemom trditev, ki naj bi
bile veljavne in preverljive s pomoc¢jo metod, ki smo jih opisali na primeru
Kanade. Tako naj bi vsak drzavljan rekel, da je elektronsko poslovanje z
novozelandsko upravo podvrzeno spodnjim elementom:

e dostop do storitev, ki jih Zelim, je enostaven

e storitve in informacije, ki jih potrebujem, lahko dobim na katerikoli nacin

e storitve so mi na voljo preko spleta kadarkoli in kjerkoli

e  storitve, ki jih uporabljam, so pregledne in enostavne

e sam lahko prispevam k oblikovanju razvoja javnih politik

e vem, da mi je zagotovljena zasebnost ter da so vsi podatki o meni varni
in zaupni

e verjamem, da proces avtorizacije zagotavlja, da uprava zagotavlja
storitve ljudem, ki so do teh storitev dejansko upraviceni (Boyle,
Nicholson, 2003: 97).

Da pa bi lahko drzavljani potrdili odgovor na zgornje predpostavke, pa Boyle in
Nicholson (2003: 97-98) opozarjata na nujno prisotnost ustrezne upravne kulture v
javni upravi. Tako naj bi bile temeljne pozitivne vrednote javne uprave
medsebojno  (medorganizacijsko)  sodelovanje, medsebojna  povezanost
podpornega izvedbenega osebja (back-office), uporaba skupne informacijske
infrastrukture ter podatkovnih baz. Dodatne nove zmoznosti se ustvarjajo skozi
kadrovske in procesne vidike, kar omogoca ucinkovito delovanje v okolju
elektronskega upravljanja. Zgornje opozorilo o pomenu ustrezne upravne kulture
tudi precej jasno preusmerja pozornost na najbolj kljuéne elemente (ne)uspeha
elektronskega upravljanja v Sloveniji.

Tudi v Nemciji so na podoben nacin izpostavili pomen uporabnika v uvajanju
elektronske uprave. Tako v glavnih smernicah navajajo, da morajo e-storitve biti
in zagotoviti vecjo osredotocenost na uporabnika oziroma skupine uporabnikov
(kot so druzbena gibanja, drzavljani, poklicne skupine ipd.), hkrati je potrebno
redefinirati tudi odnose med posameznimi organi na nacin, da se zagotovi ¢im
veCja poenostavitev odnosov, potrebno je izobraziti usluzbence za delo z
modernimi informacijskimi tehnologijami in povezati vse baze podatkov na nacin,
ki bo omogocal hitrejSe dostopanje drzavljanov do relevantnih informacij
(Wittkemper, Kleindiek, 2003: 110).

Wittkepmer in Kleindiek (2003: 133) shematicno prikazujeta pomen posameznih
dejavnosti z vidika dodane vrednosti v e-upravljanju, iz katere je jasno razvidno,
da je zagotavljanje splosnih in specificnih informacij predpogoj za vsakr$no visjo
stopnjo e-upravljanja (Glej Sliko 3).
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Slika 3: Klasifikacija storitev z vidika dodane vrednosti

i)

informacija Komunikacija Transakcij

bin

az§irjanje vse

Sprejemanje vlog

Zagotavljanje potrdil

in odobritev

Zagotavljanje vsebin
Obdelovanje vsebin
'Vzpostavljanje
dialoga
Vklju¢evanje
diskutantov
Zagotavljanje
svetovanja

R

Izvajanje placil

Splosne in  posebne
informacije

Nasveti

Priprava politi¢nih odlo¢itev ali zakonskih predlogov

Sodelovanje z oblastmi

Splosne vloge in njihovo resevanje

Vladne pomo¢i

Javna narodila

Izvajanje nadzornih ukrepov, zacetih po uradni poti

Vir: Wittkemper, Kleindiek, 2003: 113.

Kot je razvidno iz zgornje slike 3, je zagotavljanje splo$nih in posebnih — dodatnih
informacij ena izmed najosnovnejsih sestavin elektronskega upravljanja, ki nima
posebne dodane vrednosti in je predvsem predpogoj za normalno funkcioniranje v
kontekstu e-upravljanja.

Upravljanje odnosov s strankami v povezavi z vpeljavo e-upravljanja je na podlagi
mednarodne raziskave uvajanja e-poslovanja uprav v razli¢nih drzavah mogoce
celovito opredeliti v naslednji sliki na primeru Kanade.
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Slika 4: Razvoj sposobnosti upravljanja odnosov z uporabniki v Kanadi

visoka Usmerjenost k nameram

Inteligentna
interakcija

usmerjenost k Osebni stik

uporabniku

Vec-kanalska
interakcija z uporabniki

vodeno s strani Avtomatizacija

Stopnja sofisticiranosti

izvajalca storitev
Objavljanje
informacij
nizka | Osnovna Vrsta potreb Dogodkovno/rezultatno
informacija usmerjena

Vir: Jupp, 2003: 143.

Zgornja slika 4 podobno kot nekateri drugi predstavljeni modeli v tej disertaciji
prikazuje, vendar bolj plasti¢no, da je veckanalska komunikacija (kamor sodi tudi
uporaba elektronske poste) med manj sofisticiranimi metodami upravljanja
odnosov z uporabniki. Tisto kar zgornja slika dodaja celoti pa je prikaz, da gre ze
za metodo, ki je usmerjena k uporabniku in je tako v sozvocju z naceli novega
upravljanja javnega sektorja. Podobno vlogo posameznim elementom e-
upravljanja pripisuje tudi Bhatnagar (2004: 20), kar je razvidno iz spodnje slike 5.
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Slika 5: Razvoj E-uprave: stirje kriti¢ni elementi

A
Transformacija —
vse stopnje

Transakcije — transakcij so
elektronske elektronske,
ejene storitve z vkljucno s
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povezovanje nekaterimi ali aplikacije
pletna oddelkov, vsemi stopnjami,  vkljucujejo
prisotnost — omogocanje aplikacije vladne portale,
spletne strani kontakta po vkljucujejo nove oblike
organov elektronski certificiran dostop  zagotavljanja
drzavljane posti, online in obnovo licenc  storitev v okviru
seznanjajo z dostop do partnerstva med
informacijami ~ podatkovnih zasebnim in
% o pravilih in baz in dostop javnim

=" | postopkih do spletnih sektorjem.

] obrazcev

ks

<
N
b7
]
=)
B
> | Kompleksnost implementacije in tehnologije

v

Vir: Bhatnagar, 2004: 20.

Zanimivo je, da so ze leta 2000 raziskave o e-upravljanju pomenljivo naslavljali
'retorika vs. realnost', kar odraza, da so ze nekaj Casa prisotne diskrepance med
vladnimi strategijami in dejanskim stanjem, ki ga je posamezna vlada uspela
doseci (glej Jupp: 2003: 134). In ¢e smo do sedaj pozornost posvecali predvsem
razli¢nim teoretskim pogledom na pomen elektronske uprave v javni upravi, v
nadaljevanju predstavljamo Se nekatere relevantnejSe prakti¢ne primere iz tujine,
ki se bolj ali manj nanasajo na temo pricujoCe publikacije (uporaba elektronske
poste v javni upravi).

Vloga e-poste v elektronski upravi

Govor o usmerjenosti k uporabniku v okviru e-upravljanja tudi v splosSnem merilu
poudarja pomen uporabe elektronske poste in elektronskih vlog za informacije kot
eno najbolj obicajnih oblik uporabe informacijsko telekomunikacijskih tehnologij.
Atkinson in Leigh (2003: 166) tako ugotavljata, da mora upravni aparat prispelo
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elektronsko posto obravnavati na kar se da ucinkovit nacin in zagotoviti odgovor v
dveh do treh dneh. Hkrati pa opozarjata, da lahko elektronska posta povzroci
preobremenitev, zaradi ¢esar bi bil primernejsi sistem samopostrezbe, kjer lahko
uporabnik vse potrebne informacije dobi preko spletne strani. Ceprav je o¢itek o
odvecnosti elektronske poste lahko upravicen, pa je v tem primeru dejansko
potrebno zagotoviti ustrezno informacijsko podporo na spletnih straneh, s ¢imer
trdimo, da je elektronska posta zastarela natanko toliko in takrat, ko ne bo vec
potrebno telefonsko pridobivanje dodatnih informacij o posameznih storitvah.
Vseeno pa Atkinson in Leigh (2993: 166) ugotavljata, da je elektronska posta
primerno nadomestilo papirni posti, s ¢imer se prihrani tako na casu, kot tudi na
neposrednih stroskih papirja, tiska in posiljanja.

Ceprav je uporaba elektronske poste v ameriskem kongresu moéno izven osnovne
tematike naSe raziskave, pa primer predstavljamo nekoliko podrobneje, ker kaze
na pomen uporabe elektronske poste ter je hkrati ena izmed podrobnejSih Studij
uporabe elektronske poste, ki so dosegljive. Prva tovrstna zanimivost je, da so leta
2001, ko je Slovenija predstavila svojo prvo strategijo poslovanja na svetovnem
spletu, ze vsi ameriski kongresniki imeli lastne elektronske naslove, medtem ko so
senatorji zaostajali za kaksno leto pri posodabljanju informacijske tehnologije. V
primeru ameriSkega senata in kongresa vecino elektronske poste predstavlja
informiranje s strani predvsem tistih interesnih skupin, ki si klasi¢nih oblik
lobiranja zaradi stroskov ne morejo privosciti (Johnson, 2003: 243-244). Zaradi
preobremenitve elektronskih predalov so uvedli filtriranje elektronske poste ter
zahtevo po izpisovanju kontaktnega naslova posiljatelja z namenom, da bi se
izognili vsej elektronski poti, ki je pod pragom ustrezne stopnje relevantnosti,
hkrati pa so zaceli uvajati sistem poSiljanja elektronske poste direktno preko
spletne strani, s ¢imer so lahko zagotovili vpis ustreznih kontaktnih podatkov ter
deloma omejili moznost okuzb z elektronskimi virusi. V vsakem primeru pa je od
2001 uporaba elektronske poste v ameriSkem kongresu prevladujoca oblika
komuniciranja, Se posebno po napadih z antraksom, ko se je razsiril strah pred
morebitnimi pisemskimi napadi (Johnson, 2003: 245-246).

Klotz (2004: 103) navaja, da je po napadih z antraksom obseg elektronske poste
narasel za 20%, na drugi strani pa se je za enak odstotek zmanjSal obseg navadne
poste. Tovrstna sprememba v razmerju je privedla tudi do te tocke, da je v sklepni
fazi elektronska posta v ameriSkem kongresu zasencila vse ostale komunikacije,
saj je kongres v vsakem poljubnem casovnem intervalu prejel ve¢ elektronskih
sporocil kot navadnih pisem, faksov in telefonskih klicev skupaj (Klotz, 2004:
103). Podobno je tudi Pole (2000) na primeru zakonodajnega telesa zvezne drzave
New York ugotavljala, da je uporaba interneta in elektronske poSte pomemben
dejavnik vecjega sodelovanja med posameznimi poslanci in hkrati tudi povecCuje
obseg druzbenih pritiskov na zakonodajalca, ki jih zaradi moznosti
"bombardiranja" s sporocili ni ve¢ mogoce tako enostavno ignorirati. Hkrati pa
polovica parlamentarcev tedensko za komunikacijo s svojo volilno bazo uporablja
elektronsko posto.
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Na drugi strani pa kar 93% uporabnikov interneta v Ameriki meni, da bi morala
biti elektronska poSta obravnavana z enako resnostjo kot navadna pisma in
telefonski klici (Johnson, 2003: 246), kar kaze na problem obravnavanja
elektronske poste kot "manjvredne" oblike komunikacije. Enakopraven polozaj
elektronske poste v primerjavi z drugimi oblikami komunikacije je bil v Ameriki
zagotovljen na precedencnem primeru Armstrong vs. Executive Office of the
President v letu 1993, ko je sodisce razsodilo, da je elektronska posta podvrZena
enakim pravilom kot vsak drug dokument. Na podlagi Federal Records Act
morajo agencije pridobiti odobritev arhivarja pred razgrnitvijo vsebine
posameznega dokumenta in korespondence. V nadaljevanju je sicer prislo do
sprememb v odlocitvah sodis¢a, pri ¢emer se je razveljavilo predpostavljanje
identi¢nosti papirne in elektronske oblike, vendar pa je ostal pomemben pozitiven
primer pomena resnega obravnavanja elektronske poste s strani ameriske uprave
(podrobneje glej Klotz, 2004: 106-107)".

Drug, za naSe raziskovanje bolj pomemben in soroden, primer obravnave pomena
elektronske poste pa je izveden v okviru raziskovanja elektronske uprave, ki jo je
izvajal West (2005) v ZDA. Tako je leta 2000 poslal v vsako zvezno drzavo
elektronsko posto z vprasanjem o uradnih urah na elektronske naslove guvernerja,
drzavnega senata, vrhovnega sodiS€a posamezne zvezne drzave ter urada za
storitve. Enako elektronsko posto je poslal tudi na vse glavne zvezne agencije
(86). IdentiCen test je nato izvedel Se v letih 2001, 2002 in 2003. Pri tem je
spremljal, ali in v koliko delovnih dneh je posamezna institucija odgovorila, s
¢imer je meril odzivnost elektronske uprave ter spremembo te odzivnosti skozi ¢as
(glej West, 2005: 18-19). Dostopnost elektronskih naslovov je tako od 68% v letu
2000 narascala preko 84% v letu 2001, 81% v letu 2002 do 91% v letu 2003
(West, 2005: 108). V grobem torej lahko zaznamo trend nara$¢anja dostopnosti
kontaktov na spletnih straneh zveznih in drzavnih organov v ZDA. Nekoliko
slabsa je zastopanost ponudbe drugih oblik dvosmernega komuniciranja, kot so
spletne klepetalnice, oglasne deske in interaktivni forumi, ki so bili v letu 2001 na
voljo v priblizno 5% analiziranih primerov, leta 2002 v 10% primerov ter leta
2003 v 24% primerov (West, 2004: 108). Vendar je to Se vedno bistveno vec, kot
so tovrstne moznosti dvosmernega komuniciranja v slovenski elektronski upravi
prisotne v letu 2006, ko le z najvecjo tezavo obCasno zasledimo spletni forum na
spletnih straneh posameznih ob¢in, ministrstev ali podobnih organov, nikakor pa
tovrstnih oblik ni na spletnih straneh upravnih enot.

Slabse v smislu napredka razvoja elektronske poste so se odrezale mestne oblasti,
ki so leta 2001 v 69% primerov objavljale elektronske naslove, v letu 2002 je bilo

2! Pri tem skoraj ni potrebno poudarjati, da je elektronska posta postala ena izmed najbolj priljubljenih
in u¢inkovitih oblik komunikacije med novinarji ter pri njihovem komuniciranju z viri informacij. Do
leta 2002 je tako elektronska pos$ta postala ena izmed najbolj priljubljenih oblik navezovanja stikov
novinarjev z novimi in neznanimi viri (ve¢ glej Klotz, 2004: 117).
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tovrstnih mestnih uprav 74% in v letu 2003 je ta odstotek padel na 71% (West,
2005: 109).

Raziskava je pokazala, da so javni usluzbenci v ZDA visoko odzivni na
elektronsko posto, saj je v letu 2000 od 286 drzavnih in zveznih uradnikov, ki so
prejeli elektronsko posto, odgovorilo kar 91%, od tega 73% v istem dnevu, na
podlagi Cesar je mogoce sklepati, da so elektronske komunikacije vsaj v tem
obziru spremenile odnos med uradniki in drzavljani ter povecale odzivnost prvih
na probleme navadnih ljudi (West, 2005: 112). Enak test je bil izveden leta 2001,
ko je na elektronsko posto prispelo 80% odgovorov, od tega 52 % v istem dnevu.
Leta 2002 pa je priSlo do precejSnjega zasuka, saj je identiCen test z
odgovarjanjem na elektronsko posto prinesel le 55% odgovorov, od tega samo
35% v prvem dnevu, leta 2003 pa je odstotek odgovorov na elektronsko posto
ponovno narasel na 68%, od Cesar je 62% elektronskih odgovorov prispelo $e isti
dan. (West, 2005: 112). Za primerjavo je West (2005: 112-113) v letu 2003
naredil enak poskus $e s sto najvecjimi podjetji v ZDA. Na elektronsko posto jih
je odgovorilo 70%, od tega 58 v dnevu ali dveh (West, 2005: 112-113). Iz tega je
mogoce potegniti dva precej zanimiva in pomembna zakljucka. Javni sektor pri
odgovarjanju na elektronsko poSto ni bistveno slabSi od zasebnega, kar je
pomemben argument proti vsem, ki trdijo, da je uvajanje poslovnih nacel v javni
sektor pomemben faktor reformiranja javnega sektorja in oba sektorja morata
zagotoviti ve¢jo odzivnost na potrebe uporabnikov ter bolj tekoco komunikacijo z
njimi (West, 2005: 113).

Nekoliko drugacen, pa vendar enako pomenljiv primer, predstavlja tudi primer
oddelka za transport v Iowi, ki do leta 1999 ni imel kompatibilnega sistema
elektronske poste, zaradi ¢esar ni bilo mogoce posiljati priponk z dokumenti, kar
je ostale oddelke prisililo, da so dokumentacijo Se vedno posiljali z navadno posto
ali po faksu (glej Barrett, Greene, 2001: 57-58).

Iz zgornjih primerov so jasno razvidne tako zahteve drzavljanov po resnem
obravnavanju elektronske poste, kot tudi nekatere dodatne prednosti uporabe
elektronske poste, kot je zmanjSevanje stroSkov obvesCanja in nenazadnje tudi
preprecevanje pisemskih napadov. Podobno se dogaja tudi v drugih drzavah
Evropske unije. Tako na primer poslanci irskega in $kotskega parlamenta Ze
prejmejo vecji delez elektronske posSte v primerjavi s klasi¢no posto (Schedler,
Summermatter, 2003: 262).

Moznosti elektronske komunikacije na Danskem so se v preteklih letih mocno
povecale, saj ima kar 70% Dancev dostop do interneta, hkrati pa ima vseh 275
danskih ob¢in svoje spletne strani. Torpe in Nielsen (2004: 234) sta moznost
kontakta in dialoga z danskimi ob¢inami ocenjevala na podlagi petih kriterijev, pri
Cemer sta prva dva najbolj osnovni opciji kontakta in dialoga. Tako sta preverjala,
ali imajo vse obcine uradni elektronski naslov in ali je mozno s pomocjo
elektronske poSte kontaktirati posamezne obcinske svetnike. Naslednji trije
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parametri pa so t.i. napredne moznosti, kot je moznost spletne diskusije v obliki
javnih predstavitev, ali posamezna ob¢ina ponuja moznost elektronskega foruma z
odrtimi temami ter ali je na spletni strani posameznih ob¢in prisotna tudi spletna
klepetalnica. Da bi ugotovili tudi dejansko stanje, sta Torpe in Nielsen (2004: 234-
235) poslala tudi elektronsko posto z vprasanjem o pristojbini za otroS§ko varstvo.
Pri tem sta merila Cas odziva na vpraSanje. Podatki kazejo na vecinsko odlicno
delujoce dvosmerne komunikacije med obcani in ob¢ino. Na vprasanje je 85%
danskih ob¢in odgovorilo v roku enega tedna, 2% ob¢in sta odgovorila v dveh
tednih, 13% obcin oziroma 35 ob¢in pa ni odgovorilo na elektronsko posto, kar je
mo¢ deloma pojasniti tudi s e vedno prisotnim zavracanjem elektronske poste kot
veljavne oblike komunikacije (Trope, Nielsen, 2004: 239). Poleg vseh ob¢in je
preko direktnega elektronskega naslova mogoce dostopati tudi do 70% obcinskih
politikov (Torpe, Nielsen, 2004: 238).
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UPRAVNA PARTICIPACIJA

V tem delu poskuSamo izpostaviti nekatere najosnovnej$e elemente sodelovanja
drzavljanov v upravnih procesih. Pri tem vztrajamo pri prenosu modela politicne
participacije, ki je pogosteje prisotna in bolj obravnavana v znanstveni literaturi,
na podrocje javne uprave. Podrocje upravne participacije, kot jo definiramo v tem
poglavju, se pojavlja z razvojem in kaze na razvoj sodobne javne uprave in v
precej$nji meri sovpada z uporabo sodobnih informacijsko komunikacijskih
tehnologij, ki s svojo uporabnostjo posegajo v same osnove upravljavskih in
upravnih procesov. V predhodnem poglavju obravnavana usmerjenost k
uporabniku ter izboljSana komunikacija z uporabnikom nista mogoci brez vecje
vkljucenosti uporabnika v upravne procese. Sodelovanje uporabnika v tovrstnih
procesih pa te procese nujno predrugaci, enako kot to velja za uporabo novih
informacijsko komunikacijskih tehnologij. Z zdruzevanjem tega, predhodnega in
naslednjega poglavja je mogoce opaziti trikotni splet, v katerem prihaja do
medsebojnih vplivov katerih posledica je spreminjanje upravne prakse v odnosu
do posameznika, ki skozi daljSe Casovno obdobje omogoca aktivnej$o vlogo
posameznika v upravnih postopkih, kateri skozi to od stranke v postopku (kot
pasivnega subjekta postopka) vse bolj postaja aktivni uporabnik storitve, ki se
zagotavlja skozi doloCen postopek ter ima nanj bistveno vecji vpliv kot v
preteklosti.

Politi¢na participacija in/ali upravna participacija

Participacija oziroma udelezba je pomenila v okviru politinega/javnega
pomembno komponento ze v preteklih zgodovinskih obdobjih. Pri tem je
najpomembnejsi zgled politiéne participacije v Casu t.i. Atenske demokracije in
polis (glej Arendt, 1996: 29-35). Udelezba javnosti na podro¢ju politi¢nega je bila
ne samo pravica, ampak tudi pomembna dejavnost atenskih driavljanovzz. V tem
smislu Arendtova (1996: 40-41) opredeljuje udelezbo v javnem, druzbenem kot
tisto vrednoto, ki je v antiki bitju dala njegovo Clovesko naravo. Danasnja
miselnost in usmerjenost v zasebnost je utemeljena na Russeau-jevi romanti¢ni
ideji o pomenu intimnega in zasebnega (Arendt, 1996: 41), medtem ko je antika
zasebno opredeljevala kot nesvobodno in ¢loveka nevredno. Pri tem ne smemo
spregledati dejstva, da model politi¢ne participacije skozi javno delovanje v
okviru anti¢nih polis lahko deluje zgolj ob omenjenem Stevilu prebivalcev
drzavljanov, vsakr$no Sirjenje kroga udelezencev v javnem pa tezi k
nedemokraticnim oblikam vladavine, ki zagotavljajo lazje upravljanje vecjih
politi¢nih sistemov .

Politi¢na participacija se danes lahko odraza skozi razli¢ne oblike in je v osnovi
opredeljena na vprasSanjih, ali biti aktiven, v katero smer, kako intenzivno in

2 Pri tem ne smemo pozabiti, da je v ¢asu atenske demokracije drzavljana predstavljal polnoleten
svoboden moski, izkljuceni pa so bili otroci, zenske in suznji.
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koliko casa delovati. Glede na zvrsti aktivnosti je mogoce loCevati sledece dvojice
tipov participacije: odkrita — prikrita, avtonomna — podrejena, obCasna —
kontinuirana, ekspresivna — instrumentalna, verbalna — neverbalna, socialna —
nesocialna (glej Fink Hafner, 2000:3). Milbrath (1965:16-22) v sklopu zgornje
kombinacije odloCanja za aktivnost in nacina delovanja na primeru ZDA
opredeljuje hierarhijo politi¢ne participacije s petimi stopnjami, pri ¢emer je za
vsako izmed stopenj znacilen dodaten nabor aktivnosti, ki jih predhodna stopnja
ne vsebuje oziroma jih posameznik na predhodni stopnji ne izvaja (glej
preglednico 7).

Preglednica 7: Hierarhija politicne participacije po Milbarthu.

Stopnja Aktivnosti

participacije

Politi¢na apatija Ni politi¢no angazirane aktivnosti

Opazovanje aktivno izpostavljanje politicnim informacijam

udelezba na volitvah

spodbujanje politi¢ne razprave

prepri¢evanje drugih za dolo¢en volilni izbor
nosenje priponke, nalepke na avtu

Prehodne stiki s politi¢nimi voditelji
aktivnosti finan¢na podpora strankam
udelezba na sestankih
Gladiatorstvo aktivno sodelovanje v stranki (simpatizerstvo)

aktivno ¢lanstvo v stranki

udelezba na srec¢anjih forumov stranke
pridobivanje sponzorskih sredstev za stranko
kandidiranje za javne/strankarske funkcije
opravljanje javne/strankarske funkcije

Politika kot poklic | Karierni politik, ki mu politika predstavlja edini vir
prezivetja

Vir: Milbrath (1965: 16-22)

Milbrath v okviru zgornje hierarhije politine participacije predvideva tudi dvoje
prehodnih aktivnosti. Na prehodu v opazovalske aktivnosti se zacne iskanje
politicnih informacij, na prehodu v gladiatorske aktivnosti pa se nahaja
prepricevanje drugih, naj volijo za "naSo" stranko. Politi¢no participacijo pa je
pojav novih informacijsko komunikacijskih tehnologij mo¢no spremenil. Ceprav v
svojem bistvu Se vedno lahko ustreza zgornji Milbarthovi klasifikaciji, pa se same
aktivnosti v vedno vecji meri selijo v virtualni prostor, v katerem se lahko
enakovredno izvaja velika vecina aktivnosti politi¢ne participacije, za katere velja
vsaj delna fleksibilnost.

Na podlagi zgornje predstavitve lahko vidimo, da oblike sodelovanja
posameznikov v upravljavskih procesih v tem kontekstu niso predvidene, na
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podlagi Cesar lahko sklepamo, da politi¢na participacija pokriva zgolj tisti del
posameznika, ki se v javni sferi pojavlja kot politicno angaziran drZzavljan,
medtem ko je njegov alter-ego uporabnika storitev izkljuen iz politi¢nih
procesov, kot tudi upravljavskih (kateri so po definiciji rezervirani za upravljavski
aparat drzave in do katerih ima zgolj odnos pasivnega prejemnika storitve).

Participacija in informacijsko-komunikacijske tehnologije

Za razliko od klasi¢nih medijev nove informacijsko-komunikacijske tehnologije
omogocajo lazje participiranje drzavljanov v politiéno-upravnih procesih, saj
omogocajo nove oblike participacije, ki je lahko manj tvegana in lazje izvedljiva.
Podpisovanje elektronskih peticij, poSiljanje mnenj po elektronski poti
posameznim pristojnim posameznikom ali institucijam v velikih koli¢inah je
¢asovno in cenovno manj potratno kot tovrstno pocetje v pisemski obliki, hkrati pa
je tezje nadzorljivo in posledi¢no so zasCitni ukrepi bistveno manj uéinkoviti.
Richardova (1999:73) definira pomen sodobne informacijske tehnologije skozi
pogled, da drzavljan ni zgolj potro$nik dolo¢enih javnih dobrin, ampak predstavlja
vozel v mrezi medosebnih povezav. Skozi to mrezo medsebojnih odnosov
drzavljani tako niso ve§ samo volivei in uporabniki javnih storitev, ampak
postanejo partnerji vlade, ki s povratnimi informacijami, predlogi ter
sodelovanjem v razpravi pomagajo oblikovati boljSe in javne politike (Richard,
1999: 74-75).

OECD (2003: 12, 45-46) v kontekstu participacije drzavljanov v okviru e-uprave
izpostavlja pomen moznosti za veCanje zaupanja, kar je bistvo uspeSnega
upravljanja. Zaupanje je osnovano na povecanih moznostih participacije
drzavljanov v javnopolitiénih procesih ter povecanju moznosti, da pride
posameznikovo mnenje v mnozici ostalih mnenj bolj do izraza.

Smith (2004: 136) opozarja na posebno mo¢ informacijsko-komunikacijskih
tehnologij ter njihovo moc, ki je oblast v vecini primerov ni predvidela. Gre za
potencial, ki ga IKT daje predvsem marginaliziranim skupinam, ki so bile v
preteklosti odrinjene na rob druzbe zaradi nezmoznosti dostopanja do ustreznih
komunikacijskih kanalov, IKT pa te kanale nadomesca in zaobhaja ter s svojo
lahko dostopnostjo zagotavlja moznosti oblikovanja novih skupin pritiska, ki ne
priznavajo logike ekonomskih in politicnih lobijev, ampak se oblikujejo po vzoru
novih druzbenih gibanj in se popularno imenujejo antiglobalisticna gibanja
oziroma gibanja za druga¢no globalizacijo. Internet v tem kontekstu postaja
primerljiv s 'Svicarskim nozem', ki civilnodruzbenim skupinam omogoca dostop
do mnozice aplikacij in orodij, ki jim predhodno niso bile na voljo. Korac-
Kakabadse in Kouzmin (1997: 693-696) v tem kontekstu opozarjata na moznost
(ki se je dejansko uresni¢ila), da bo (je) informacijska tehnologija mocno
spremenila razmerja moc¢i med akterji, ki vstopajo v razli€ne upravno-politi¢ne
arene, zaradi Cesar prihaja do spremenjenih razmerij med centrom in periferijo in
zaradi Cesar predvsem periferni akterji pridobivajo na moc¢i in vedno bolj
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pomembno vplivajo na upravno-politicno agendo. Med najpomembnejSe elemente
sodijo olajsanje medsebojne komunikacije med ¢lani, zagotavljanje in odpiranje
novega javnega prostora, ki izpodriva klasi¢éne medije in manj$a njihovo kontrolo
nad tokom informacij ter posledi¢no $ibi njihovo mo¢ oblikovanja javne agende,
hitro in poceni oblikovanje in Sirjenje velikega Stevila informacij ter pospesevanje
in zagotavljanje boljsih pogojev za javno participacijo in mobilizacijo (glej Smith,
2004: 136-137).

Internet predstavlja novo sfero participacije, ki v svoji virtualnosti zdruzuje zgoraj
nastete karakteristike in omogoca lazjo izpeljavo participativne akcije v realnosti.
Kot primer tovrstnega ravnanja, kjer se je internet izkazal kot pomembno
komunikacijsko orodje, ki je omogocil, da je dolocena civilnodruzbena skupina
bila sposobna sporociti svoj odnos do stvarnosti, Smith (2004: 138-139) navaja
primer Chiapas Indijancev povezanih z mehisko stranko Zapatistov (okoli 3000
¢lanov), ki je samo en dan po sprejetiu NAFTA (North American Free Trade
Agreement — januar 1994) sprozila ljudski upor na jugu Mehike, ki je zaradi
komunikacijske strategije Zapatistov prisilil mehisko vlado v pogajanja namesto
tiho zadusitev upora. Sirjenje informacij o drugaénem pogledu na NAFTA in o
napetostih v Mehiki pa je v konc¢ni instanci privedla do odtegnitve tujih investicij
in gospodarske krize. To je jasen dokaz, kako lahko majhna skupina z u¢inkovito
izrabo sodobnih informacijsko-komunikacijskih tehnologij obide uradne vire
informiranja ter vpliva ne samo na stanje v drzavi, ampak tudi na njen mednarodni
polozaj ter v kon¢ni instanci tudi na spremembe v celotni mednarodni skupnosti.

Iz navedenih primerov sledi, da informacijsko-komunikacijska tehnologija
omogoca naslednje elemente elektronske participacije in aktivizma (Glej Smith,
2004: 140):
e osveSCanje o temah in pogledih, ki jih uradni mediji spregledajo ali
prikrijejo
e omogoca civilnodruzbenim skupinam, da u¢inkovito organizirajo akcijo
e omogoca lazjo mobilizacijo in delovanje mimo predstavniskih institucij,
kot so parlamenti, vlade, ipd.
e podpira koncept glokalnega, ki omogoca lokalnim akterjem, da
ucinkovito delujejo na globalni ravni
e omogoca takti¢no delovanje v smislu hitrosti in presenecenja
e preusmerja pozornost na neekonomske probleme v svetu, ki so najveckrat
izpus€eni na dnevnem redu oblastnih institucij in neoliberalisti¢nih
formalnih struktur.

Uporaba informacijsko-komunikacijske tehnologije v zgornjem kontekstu
participacije predstavlja tudi polje premika posameznikove identitete iz lokalno-
nacionalnega na regionalno-globalni nivo, kjer posameznik ni ve¢ zgolj drzavljan
neke drzave, ki je vkljuCena v odnose mednarodne skupnosti, ampak lahko s
svojim ravnanjem sodeluje neposredno v aktivnostih mednarodnih organizacij, kot
so Amnesty Interational ali Greenpeace, kjer se lahko s pomocjo informacijsko-
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komunikacijske tehnologije hitro in ucinkovito povezuje z enakomislecimi
posamezniki na globalni ravni ter sooblikuje globalne akcije na podlagi skupnih
vrednot. Uporaba informacijsko-komunikacijskih tehnologij pri participaciji
drzavljanov je mocno povezana z obstojem srednjega razreda, ki ima tako ustrezna
sredstva za nakup tovrstne tehnologije, kot tudi zadostne komunikacijske
sposobnosti, da lahko s pomocjo IKT naslavlja vprasanja in pobude na ustrezne
institucije (Smith, 2004: 142).

Uporaba informacijsko-komunikacijskih tehnologij z namenom informiranja in
angaziranja drzavljanov v javnopoliti¢nih procesih dela slednje bolj transparentne
in ustvarja dodaten pritisk na odloCevalce po vecji odgovornosti za sprejete
odloc¢itve. To lahko pripelje do neslutenega razmaha neposredne odgovornosti
javnih usluzbencev drzavljanom, kar se precej razlikuje od ustaljenih modelov
odgovornosti ministrom in politiécnemu predstavnistvu.

V primeru, da se posamezni oddelki zadnejo intenzivneje posvetovati o svojem
delu z drzavljani (neposredno ali virtualno) in $e posebno, ¢e to pripelje do
sprememb v javnopoliticnem procesu, se pojavi vprasanje, ali je potemtakem ta
oddelek za svoje delovanje odgovoren drzavljanom, ministru in parlamentu
soc¢asno. To vprasanje je relevantno, ker se z internetno podprtimi oblikami
druzbenega aktivizma drzavljani pogosteje posluzujejo nekonvencionalnih praks,
znacilnih za parlamentarne demokracije.

V tej tocki se lahko ponovno vrnemo na stanje polis, ki ni ve¢ prostorsko pogojen
(kot je bil v preteklosti), ampak predstavlja predvsem organiziranost ljudi in
njihovih medsebojnih razmerij, izhajajo¢ih iz dejanj in razgovorov (Arendt v
Smith, 2004: 143), kar pomeni, da je polis prostor, dolo¢en z medsebojno
komunikacijo in razmerji in se vzpostavlja vedno znova skozi medsebojne odnose
in participacijo posameznika tako v realnem, kot virtualnem svetu.

Na podlagi zgornjih primerov lahko trdimo, da je razvoj in dostopnost
informacijsko-komunikacijske  tehnologije moc¢no vplival na moznosti
participacije drzavljanov tako na podro¢ju politicnega, kot tudi na podrocju
upravnega. Ceprav je ve¢inoma participacija drzavljanov $e vedno razumljena kot
politi¢na participacija, ki se z razvojem sodobne informacijske tehnologije preliva
v koncepte deliberativne demokracije in e-demokracije, pa lahko trdimo, da je
mogoce zaznati tudi moznosti za razvoj upravne participacije drzavljanov. Slednja
predstavlja predvsem mozZnosti, da posameznik vpliva na samo izvajanje
dolo¢enih upravnih storitev oziroma na nacin njihovega izvajanja predvsem v
tistih delih, kjer za spremembe v delovanju niso potrebne SirSe sistemske
spremembe, ampak gre predvsem za spreminjanje upravne kulture znotraj ze
opredeljenega nacina delovanja. Upravna participacija tako predstavlja predvsem
pritiskanje drzavljanov na upravo, da izvaja predvidene storitve na predvideni
ravni kakovosti, pri ¢emer sledi nacelom uporabniku prijazne uprave, pri ¢emer
gre predvsem za tiste premike v reformiranju upravnega poslovanja, ki so
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predvideni in nujno potrebni, vendar jih javna uprava zaradi birokratskega
inkrementalizma izvaja le postopoma in pocasi. Informacijsko-komunikacijska
tehnologija v tem kontekstu opravlja ve¢ vlog. Vsekakor je informatizacija
komunikacije eden izmed ciljev, soCasno pa ista tehnologija predstavlja tudi kanal
pritiska na upravo, ki od slednje zahteva veéjo stopnjo fleksibilnosti in
odzivnosti®. Pri tem pa je potrebno opozoriti, da obstajata dva razlicna modela
uporabe informacijsko komunikacijskih tehnologij v okviru upravne participacije,
saj lahko na eni strani drzavljani s svojimi pobudami, razpravami in predlogi, ki
jih posredujejo, izvajajo zgolj neformalne pritiske. Na drugi strani pa lahko
politi¢ni sistem pravno uredi uporabo informacijsko komunikacijskih tehnologij z
namenom oblikovanja alternativnih javnopoliticnih predlogov oziroma mnenj, ki
jih nato sistemsko vkljuci v javnopoliticne in zakonodajne procese.

Upravna participacija drZavljanov

V tem razdelku Zelimo pojasniti nekatere moznosti razvoja posebnega aspekta
participacije. V osnovi lahko tako politicno participacijo, kot tudi upravljavsko
participacijo, pojmujemo kot dva dela SirSe druzbene participacije, ki poleg
aktivnosti na upravno-politicnem podro¢ju zajema vsakrSno aktivno obliko
druzbenega udejstvovanja (npr.: v razlicnih drustvih, kulturno umetniskih
ustanovah ali v obliki individualne druzbene angaZziranosti; samostojne dejavnosti,
ki je predstavljena druzbi).

Glede na predhodno izpostavljeni Milbarthov model je smiselno na podlagi
analogije oblikovati tudi podobno lestvico upravljavske participacije, ki poskusa
zajeti udelezenost drzavljanov v javnih zadevah (glej preglednico 8). Danasnja
politika postaja vedno bolj medijski Sov (glej Ferfila, 2002: 278), namenjen
zabavanju javnosti in odmiku druzbenega upravljanja (governance) v domeno
elite. Vsekakor pa je socasno morda ravno z razvojem sodobnih informacijsko-
komunikacijskih tehnologij potencial za vplivanje ne samo na politi¢ne, ampak
tudi upravljavske odlocitve, bistveno vecji kot v preteklosti.

Upravljavska participacija je vsakrSno aktivno udelezevanje v druzbeno-
upravljavskih procesih, ki nimajo neposredne politicne osnove in se odvijajo v
javnoupravnem sistemu posameznega druzbenega sistema. V skladu s predlogom,
prikazanim v Preglednici 8, te aktivnosti zajemajo vse od pridobivanja lazje
dostopnih informacij o delovanju javne uprave v medijih mnozi¢nega obvescanja
do oblikovanja lastnih predlogov za izboljSanje delovanja uprave v okviru
sodelovanja v ad hoc ekspertnih skupinah ali neodvisno od njih. Bovaird in Martin
(2004: 237) navajata nekoliko drugacno razdelitev, Arnsteinovo lestvico
participacije iz 1971, ki na najnizjem nivoju zajema predvsem manipulacijo in
potem na drugem nivoju dodaja informiranje ter posvetovanje, Se viSje pa

# Qdzivnost uprave v kontekstu elektronskega komuniciranja je v primerjavi s klasi¢no posto
reducirana iz 14 dni na en dan, ¢e kot merilo vzamemo podatke Culbertsona (2004: 70) o
pri¢akovanjih Kanad¢anov glede hitrosti odgovarjanja na elektronsko posto drzavljanov.



66 LEX LOCALIS
U. Pinteric: Elektronsko upravno komuniciranje v Sloventji: odnos do drgavijanov

partnerstvo ter celo delegiranje mo¢i vse od drzavljanskega nadzora nad
delovanjem uprave.

Preglednica 8: Hierarhija upravljavske participacije - prirejeno po Milbrathu.

Stopnja Aktivnosti

participacije

Upravljavska | Ni aktivnega udejstvovanja v upravljavskih procesih (z izjemo
apatija tistih aktivnosti, ki so vezane na obstoj posameznika v druzbi —

pridobivanje osebnih dokumentov, dovoljenj, ipd.)

Opazovanje spremljanje delovanja uprave
spodbujanje razprave o upravljanju in morebitnih izboljSavah
prepri¢evanje drugih o pravilnosti dolocene resitve ali upravne

dejavnosti
Prehodne stiki z vi§jimi upravnimi delavci
aktivnosti udelezba na predstavitvah, odprtih za javnost

obcasno oblikovanje pobud — vpisi v knjigo pohval in pritozb

Gladiatorstvo | aktivno sodelovanje z upravo v obliki sporoCanja resitev
posameznih pomanjkljivosti v delovanju uprave

aktivno ¢lanstvo v dru$tvih s podro¢ja upravljanja

aktivna udelezba na strokovnih in znanstvenih seminarjih s
podroc¢ja uprave

zagovarjanje  dolocenih lastnih  predlogov izboljsav v
upravljavskih procesih

kandidiranje za javnoupravne funkcije (obcasno)

opravljanje javnoupravne funkcije (nekarierno)

Uprava kot | Karierni upravni delavec, ki mu delo v javni upravi predstavlja
poklic edini vir prezivetja.

Vir: Milbrath, 1965: 16-22 (Priredil U.P.)

Upravljavska participacija tako lahko predstavlja aktivnost drzavljana, ki poskusa
s svojim delovanjem prispevati k izboljSanju delovanja javne uprave s svojimi
predlogi in angaziranostjo. Pri tem se ne omeji zgolj na spremljanje stanja, ampak
poskusa s pomocjo stikov in predlogov prispevati k vecji transparentnosti in
u¢inkovitosti delovanja uprave ter predstavlja posebno obliko nadzorovanja
(monitoringa) stanja, ki odgovornim vi§jim upravnim delavcem omogoca
spreminjanje upravne kulture v smeri vecje ucinkovitosti delovanja in prijaznosti
do uporabnika. Pri tem pa seveda ne smemo zanemariti pomena zakonskih
omejitev, ki Se vedno dolocajo okvire, znotraj katerih so spremembe upravne
kulture mozne in dopustne.

Celotno podrocje upravne participacije je, ne glede na zakonske omejitve, vezano
na sistem razpoke v ¢olnu, kjer skozi majhno odprtino doteka voda, ki to odprtino
socasno povecuje in povzro¢a vedno hitrejSe tonjenje Colna. Tako je zaleta
sprememba, ki je uvedla osnovni korak spremembe od birokratske proti sodobni
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upravi, povzro€ila vedno ve¢ in hitrejSih sprememb tako v smislu vecanja
ucinkovitosti ter odzivnosti uprave, kot tudi vkljucevanja uporabnikov storitev v
upravne procese. Upravna participacija postaja vedno bolj dopustna in spodbuja
razli¢ne aktivnosti, ki so bile $e pred nedavnim neprimerne in z vidika razmerja
uprava — stranka v postopku nepredstavljive. Med tovrstne nepredstavljivosti se na
primer lahko Steje javna knjiga pohval in pritozb, zagotavljanje javnosti podatkov
o delu upravnih organov, placah javnih usluzbencev, odprtost za odpravljanje
konkretnih problemov in nenazadnje moznosti uvajanja sprememb upravnega
delovanja znotraj javne uprave.

Tipicen primer predstavlja visoka stopnja angaziranja upravnih delavcev upravne
enote Trebnje pri zagotavljanju storitev  drzavljanom in lastnem
samopreoblikovanju v Zelji po izboljSanju lastnih storitev (glej Rman, Lunder,
2003: 107-120 in Rman in projektna skupina, 2004: 125-141). Na primeru
britanske javne uprave pa Bovaird in Martin (2004: 244) izpostavljata Se bolj
korenite oblike participacije drzavljanov v upravne procese, kjer uporabniki /
drzavljani sami pripravljajo seznam zelenih storitev in tako postajajo so-
oblikovalci javnih storitev, nekatere izmed storitev pa celo sami izvajajo, kot je na
primer skrb za bolne v okviru lokalne skupnosti, ¢esar v Sloveniji Se ni mo¢
zaznati. Hkrati pa Bovaird in Martin (2004: 246-247) ugotavljata, da se del
politiéne in upravne elite boji prevelikega vkljucevanja drzavljanov v upravne
procese, kjer se bi lahko zaradi povecanega pritiska neposrednih vplivov iz
odlocevalcev in izvajalcev spremenili zgolj v potrjevalce demokrati¢no sprejetih
odlocitev temeljecih na legitimiteti participativne demokracije, ki bi ob preveliki
angaziranosti javnosti lahko, predvsem v lokalnih okoljih, izpodrinila
reprezentativni model demokracije. 6 (2004: 82-83) pa k temu dodaja Se zZe
omenjeni strah upravno-politicnih struktur pred erozijo moc¢i v razmerju do
drzavljanov. Vloga e-uprave in e-upravljanja naj bi v tem kontekstu pomenila
predvsem visoko stopnjo podpore novim oblikam participacije, pri ¢emer pa bo
potrebno paziti predvsem na to, da ne bi prislo do izkljucitve dela populacije od
javnih storitev zaradi digitalnega razkoraka, ki je sestavni del uvajanja
informacijsko komunikacijskih tehnologij v druzbo (Bovaird, Martin, 2004: 249).

Pri tem pa je potrebno opozoriti, da se tudi v okviru definiranja upravljavske
participacije ze pojavlja dvojnost, ki loCuje splosno od specificnega. Na strani
splosnega se tako pojavlja oblikovanje javnega mnenja vezanega na posamezne
upravne storitve, procese, razmerja in podobno, na ravni specificnega pa gre za
aktivno vklju¢evanje v delo javne uprave in javnega sektorja.
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UPRAVNO KOMUNICIRANJE

Ceprav je poudarek te publikacije predvsem na sodobnem razvoju upravnega
podrocja, se je nemogoce ogniti tako kratkemu orisu tehni¢nega razvoja sodobne
informacijsko komunikacijske tehnologije, katere uporabo in vplive analiziramo,
kot tudi povezovanju te tehnologije v kontekst komunikacijskih procesov med
upravo in drzavljani. Papir in sposobnost branja omogocata zgolj
enodimenzionalno posredovanje in zaznavanje informacij, vendar je ta del
besedila potrebno v celoto vkljucevati kot vzporeden in prepletajo¢ se segment, ki
podpira osnovno idejo uporabe informacijsko komunikacijskih tehnologij v
komunikaciji med drzavljani in javno wupravo, pri Cemer izpostavlja
komunikacijski vidik kot tretji element (poleg komunikacije Se participacija,
zagotavljanje storitev obravnavanih v predhodnih (pred)poglavjih) sodobnega
odnosa med javno upravo in drzavljanom.

Razvoj sodobnih komunikacijskih tehnologij

Hiter vsesploSen razvoj po drugi svetovni vojni je prinesel nove razseznosti tudi v
politicnem komuniciranju. Radio je postal povsem vsakdanji prenosnik informacij,
ki je omogocal racionalnejSo porabo Casa, saj je posameznik lahko ob poslusanju
opravljal Se drugo delo, Cesar tiskani mediji niso omogocali. Njegovi zacetki
oziroma zmagovanje v boju s Casniki se je pojavilo Ze pred drugo svetovno vojno
(Watts, 1997: 6-7), medtem ko se je mnozi¢nejsa uporaba televizije zacela Sele po
drugi svetovni vojni. Pomembno prelomnico predstavlja leto 1956, ko so lahko
Americani prvi¢ v zgodovini spremljali boj predsedniskih kandidatov preko malih
zaslonov (Watts, 1997: 9). Pri tem pa je potrebno upoStevati negativen vidik
klasi¢nih medijev v procesu politicnega komuniciranja v smislu pristranskega
poro¢anja in moznem vplivu politike in uprave na (predvsem nacionalne) medije
(glej Watts, 1997: 92-108).

Internet in razvoj njegovih aplikacij se je zacel leta 1969 v ZDA, kjer so ga najprej
pod Agencije za napredne raziskovalne projekte ameriSkega obrambnega
ministrstva (Defense Advanced Research Projects Agency - DARPA) in NASA
razvijali za obrambne potrebe (glej Davis, 1999: 34-35, glej tudi Fountain, 2001:
21-22). Prva mrezna komunikacija je potekala v okviru projekta ARPANET med
Stirimi racunalniki in naj bi v razvitejsi obliki omogocila varno komunikacijo na
razli¢nih lokacijah v primeru jedrskega spopada ter zagotavljala prenos paketov
informacij po vecih kanalih, kjer bi ob odpovedi enega avtomatsko uporabil
drugega. V letu 1971 je ARPANET povezoval 24 racunalnikov na 15 lokacijah,
med drugim tudi MIT in Harvard. V dana$nji obliki se je internet razvil v letu
1989 z oblikovanjem svetovnega spleta (World Wide Web) in internetnega jezika
(hyper-text language) za globalno Sirjenje informacij, ki ga je oblikoval Tim
Bernes-Lee na CERN v Zenevi, in s prvo iskalnisko programsko opremo za
dostop do informacij na internetu, ki je bila predstavljena leta 1991. Naslednja
prelomnica je sledila z razvojem Netscape Navigatorja v letu 1994, ki je omogocil
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oblikovanje interneta v nov mnozi¢ni medij. V letu 1995 pa je Microsoft izdal
prvo verzijo popularnega Internet Explorerja, ki je bil namenjen za delovanje v
okviru sistema Windows 95. V letu 1994 je bilo v svetu (veCinoma ZDA)
priblizno tri milijone uporabnikov interneta, naslednje leto Ze 26 milijonov, v letu
2000 pa priblizno 407 milijonov (Norris, 2001: 26-29). V letu 2005 pa 888,7
milijonov, kar po podatkih World Internet Usage Statistics predstavlja 146,2%
porast uporabnikov interneta v primerjavi z letom 2000. Po isti statistiki na dan
10.5.2005 v Evropi internet uporablja 35,5% prebivalcev, v Severni Ameriki pa
67,4% prebivalcev kontinenta. Uporabniki teh dveh kontinentov predstavljajo
54,1% vseh svetovnih uporabnikov.

V okviru razvoja informacijsko komunikacijske tehnologije je bil eden izmed
osnovnih gradnikov interneta tudi elektronska posta. Klotz (2004: 2) elektronsko
posto definira kot §irok nabor razli¢nih tehnik, s pomoc¢jo katerih lahko prenesemo
sporoCilo preko interneta. V okviru nasega raziskovanja je definicija elektronske
poste zoZena na samo tiste oblike prenosa sporocila preko interneta, ki so stabilne
in uveljavljene kot elektronska posta, s ¢imer izkljuCujemo predvsem sporocila
poslana preko drugih aplikacij za prenos sporocil, kot so instantna sporocila in
spletne klepetalnice. Prvi zametki oziroma prva elektronska posta je bila poslana
leta 1972. Prvi razvijalec elektronske poste je bil Ray Tomlinson. Ena prvih
pomembnih odlocitev v oblikovanju elektronske poste je bilo oblikovanje znaka
@ ("at"), s katerim se nakazuje, kje na medmrezju se posamezen uporabnik
nahaja. Prvo elektronsko sporocilo je Tomlinson poslal samemu sebi in je imelo
sledeco vsebino "Testing 1-2-3" (Klotz, 2004: 9, glej tudi Griffiths, 2002). Pri tem
pa velja poudariti, da se uporabnost elektronske poste veca s Stevilom
naslovnikov, ki imajo elektronski naslov®*. Griffiths (2002) dodaja, da je bilo
naslednje sporocilo poslano vsem uporabnikom ARPANET-a, vsebina pa je
obsegala informacijo o dostopnosti "elektronske poste" in navodila za posiljanje
poste drugim uporabnikom na podlagi naslova, oblikovanega po principu
"uporabni$ko ime @ ime raCunalnika gostitelja uporabniskega racuna", kar je
osnovni princip tudi danes. Prva oblika elektronskega sporocila je bila okorna in je
spominjala na teletekst sporocilo, za posiljanje in prejemanje pa sta bila potrebna
dva razli¢na progama. Vecina izboljsav, ki v sofisticirani obliki obstajajo Se danes,
je v priblizno sledeCem zaporedju nastala v obdobju enega leta od posiljanja
prvega elektronskega sporocila: oblikovanje enotnega seznama sporocil urejenega
po zadevi in datumu, moznost selektivnega brisanja sporocil, moznost posiljanja
in prejemanja sporocil v okviru enega programa, moznost posredovanja sporo¢il
in posredovanja posiljateljevega naslova z vsebino sporoc€ila, moznost urejanja in
shranjevanja sporocil ter vzpostavitev standardnega protokola, ki dovoljuje
izmenjavo sporocil med razli¢nimi programi (Griffiths 2002). Leta 1996 je v ZDA
ze 68% internetnih uporabnikov posiljalo elektronsko posto, do leta 1998 pa se je
odstotek povzpel na 72% (Norris, 2002: 68). Po letu 2001 pa je odstotek

# Pogiljanje elektronskih sporo¢il samemu sebi je namre¢ precej nesmiselno poletje. Hkrati pa je
pretirana zasi¢enost z elektronskimi naslovi enako problemati¢na, Se posebno z vidika internetne
varnosti.
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Americanov, ki so ze poslali elektronsko posto, narasel na 93% vseh uporabnikov
interneta v ZDA, dnevno pa elektronsko posto posilja okrog 53% ameriskih
uporabnikov interneta. (Klotz, 2004: 32, Pewinternet.org). Posiljanje elektronske
poste je tako ena izmed prevladujocih aktivnosti uporabnikov na internetu, ¢eprav
ni dosegla tako velikih dimenzij, kot so bile napovedane. Po nekaterih napovedih
naj bi na racun posiljanja elektronske poste v ZDA do leta 2000 obseg postnih
usluzbencev zmanjsali tudi za dve tretjini (Klotz, 2004: 32-33). Tovrstne napovedi
so rodile tudi bolj ali manj verjetne Spekulacije o tem, da bo ameriski kongres
zaradi izgube postnih sluzb uvedel poseben davek v viSini pet centov na vsako
poslano elektronsko sporocilo. Tovrstne dezinformacije (ki konec koncev niti ne
bi bile tako nemogoce) so povzrocile val elektronske poste naslovljene na kongres,
ki je bil pod tovrstnim pritiskom maja 2000 prisiljen sprejeti neobicajen zakon, v
katerem doloca, da ne bo dovolil ali uvedel davka na elektronsko posto (Klotz,
2004: 58-59).

Na poseben pomen elektronske poste opozarjajo tudi javnomenenjske raziskave v
ZDA, po katerih kar 71% vprasanih uvrs¢a elektronsko posto med
najpomembnejSih petnajst pozitivnih izboljSav informacijske dobe, sledi pa
internet z 69% (West, 2005: 119).

Dodaten dokaz pomena elektronske poste je bil izveden v analizi dostopnosti
elektronske poste v svetu, ki je bila izvedena v letih 2001 do 2003 na primeru 196
izmed 198 drzav ter v tem okviru na vzorcu med 1197 in 2288 spletnimi stranmi
razli¢nih vladnih institucij (glej West, 2005: 140-141). Ce povzamemo samo za
nas najpomembnejse rezultate te raziskave, lahko ugotovimo, da ne glede na tip
politicnega sistema v posamezni drzavi javnost pridobi zaradi moznosti uporabe
informacijskih tehnologij v namen komunikacije z upravnim aparatom posamezne
drzave. Od tega je elektronsko posto leta 2001 ponujalo kar 73% vseh analiziranih
spletnih strani po svetu, v letu 2002 je bilo tovrstnih spletnih strani 75%, v letu
2003 pa se je odstotek spletnih strani, ki so ponujale moznost stika z usluzbenci,
povzpel na zavidljivih 84%. Pomembnost tega podatka je toliko vecja, ce
upostevamo dejstvo, da ne gre za elektronske naslove vzdrzevalcev strani, ampak
javnih usluzbencev in da te spletne strani ne predstavljajo zgolj situacije v najbolj
razvitih drzavah sveta, ampak pokrivajo tudi manj razvita obmoc¢ja (West, 2005:
153-154). Vendar pa sama prisotnost elektronske poste ne koristi, dokler ni
omogocena normalna dvosmerna komunikacija, zaradi Cesar je bilo v letu 2002
izvedeno testiranje odzivnosti na 1197 elektronskih naslovih iz vzorca raziskave,
ki pa so pokazali bistveno slabSe in bolj zaskrbljujoce rezultate, saj so elektronski
odgovori prispeli samo na 19 odstotkov poslanih elektronskih vprasanj o uradnih
urah, v 75 odstotkih pa odgovora ni bilo. Hkrati pa je bilo kar 6 odstotkov
naslovov elektronske poste neuporabnih, neveljavnih ali prezasedenih (Glej West,
2005: 155-156). To kaze na dejstvo, da globalna podoba na tem podroc¢ju nikakor
ni zadovoljujoa v prakticni izvedbi, Ceprav se poskusa zagotoviti vsaj nek
pozitiven zunanji izgled stanja elektronskega upravljanja v posameznih drzavah.
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Podobne ugotovitve o pomembnosti elektronske poste prinasa tudi raziskava Pole
(2000), ki je na primeru parlamenta zvezne drzave New York ugotavljala vpliv
informacijske tehnologije na zakonodajno telo. Tako med drugim ugotavlja, da
polovica poslancev uporablja elektronsko posto za tedenske stike z volilno bazo.
Hkrati pa se precej usluzbencev strinja, da je elektronska posta ucinkovitejSe
sredstvo komuniciranja, kot je telefon ali faks, pri ¢emer je kot posebna prednost
navedena hitrost odziva na pobude prebivalcev (Pole, 2000).

Ceprav obstajajo razli¢ne opredelitve razvri¢anja elektronskih storitev, na tem
mestu povzemamo samo eno, in sicer avstrijsko (glej preglednico 9), ki relativno
celovito zajema vse aspekte posameznikovega delovanja v povezavi s storitvami
elektronske uprave. S tem postavljamo vse ostale modele tudi v nek §irsi kontekst,
znotraj katerega na koncu svoje mesto najde tudi Ze opredeljena komunikacija z
upravo s pomocjo elektronske poste.

Preglednica 9: Izvorni tipi storitev in vsebinskih podroc¢ij elektronske uprave v
Avstriji
Vsebinsko Informacijske Komunikacijske Transakcijske
podrocje storitve storitve storitve
Administracija (e- | Pregled upravnih | Stik preko | Predlozitev
administracija) storitev, vodi¢ po | elektronske poSte z | obrazcev, izpolnitev
upravnih storitvah, | javnimi usluzbenci. davénih napovedi,
javni  registri in vloga za licence in
baze podatkov. dovoljenja, uradni
dopisi, dostava in
placila.
Politi¢na Zakonodaja, Diskusijski  forumi, | Referendumi,
participacija (e- | parlamentarni stik preko | volitve,
demokracija) dokumenti, politi¢ni | elektronske poste s | javnomnenjske
programi, dodatne | politiki. raziskave, peticije.
informacije o
javnopoliti¢nih
procesih.
Vsakodnevne Informacije o delu, | Spletni forumi | Prosnje za delo,
situacije (e- | prebivaliScu, namenjeni prijava na
asistenca) izobrazevanju, vprasanjem izobrazevalne
zdravstvu, kulturi, | dnevnega zivljenja, | teCaje, rezervacija
transportu, zaposlitvam, gradnji, | vstopnic, itd.
okoljevarstvu, itd. itd.

Vir: Aichholzer, Tang, 2004: 301

Moores (2004: 21-22) ugotavlja, da je z vidika vefje ucinkovitosti oziroma
Casovno-prostorske virtualne neomejenosti potrebno analizirati vlogo radia,
televizije, telefona in interneta soc¢asno. Pri tem se sklicuje na Meyrowitza, ki trdi,
da elektronski mediji vplivajo na nas, vendar ne toliko s svojo vsebino kot s
spreminjanjem situacijske geografije druzbenega zivljenja, s ¢imer je misljen
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pomen vpliva vzorcev informacijskih tokov pri zaznavanju realnosti, pri ¢emer naj
bi bil fiziéni prostor zanemarljivega pomena. To je posebno znacilno za t.i.
virtualni svet, ki se oblikuje v okviru svetovnega spleta. Linker (1997: 329) k
temu dodaja Se vecjo zanesljivost tovrstne komunikacijske tehnologije ter vecjo
jasnost sporo¢il. Vse to pa v zZelji po prezivetju v vedno bolj tekmovalnem
globalnem okolju. In ravno elektronska posta se zdi ena izmed najbolj uc¢inkovitih
in enostavnih oblik premagovanja Casovne in prostorske oddaljenosti med
posameznimi organizacijami (Romm Pliskin, 1997: 556).

V okviru nadaljnjega razvoja informacijsko komunikacijskih tehnologij je mogoce
zaznati razline nove oblike ne samo komuniciranja, ampak tudi posledi¢nega
dojemanja Casa in prostora, ki tezita k odpravljanju ¢asovnih razlik in prostorske
vezanosti. Pri cemer pri slednji s prenosom virtualnega prostora v okolje mobilne
telefonije in zmogljivih brezzi¢ni internetnih povezav v pozabo odhaja tudi
vezanost na omrezen racunalnik za domaco ali pisarniSko mizo. (O nekaterih
futuristiénih napovedih razvoja informacijsko komunikacijskih tehnologij glej
Couldry, McCarthy, 2004).

Vloga sodobne informacijsko komunikacijske tehnologije v upravnem
komuniciranju sodobne javne uprave

Vladno sporocanje javnosti naj bi bila ena najstarejSih oblik politicnega
komuniciranja. Razli¢ne oblike oblastnega komuniciranja so bile znane Ze iz stare
Grdije, vendar so se Sele z razmahom komunikacijskih tehnologij in centralizacijo
upravljavskega aparata v vecji meri priblizale tudi domaci javnosti (Maarek, 2003:
157). Pri tem je potrebno opozoriti na dva nasprotujoca si tokova komuniciranja,
ki sta se pojavila z razvojem informacijskih tehnologij v zadnjih dvajsetih letih.
Na eni strani se razvija tok informacij z nadnacionalne ravni, hkrati pa se veca
pretocnost informacij z lokalne ravni ter Se posebno civilne druzbe, ki je spretno
izkoristila nove informacijsko-komunikacijske tehnologije za Sirjenje svojih idej
na cenej$i nacin (Maarek, 2003:157). Jun (1997: 142) trdi, da je s Siritvijo
elektronske  komunikacije  (elektronska  poSta, informacijske  mreze,
telekonference) prislo do pomembne kvalitativne spremembe v upravnem
komuniciranju, ki zagotavlja vecjo ucinkovitost v prenasanju sporocil in
zagotavljanju relevantnih informacij za odlocevalce. Milner (1999: 70-71)
opozarja, da je ravno komunikacijska komponenta sodobnih informacijsko
komunikacijskih tehnologij eden njihovih najpomembnejsih elementov, ki ne
samo da omogoca lazje komuniciranje, ampak socasno tudi mo¢no niza stroske
delovanja, odpravlja podvajanja in veca kvaliteto storitve same. Fountainova
(2001: 4-6) tudi na nekaj prakticnih primerih dokaze, kako zelo se lahko znizajo
(do 50%) stroski delovanja posamezne organizacije zaradi uporabe internetnih
komunikacijskih orodij ter aplikacij namesto klasi¢ne poste in tiskanih obrazcev.
Pri tem Fountainova (2001: 25) opozarja, da je z vpeljavo interneta prislo do
velikanskih sprememb v komuniciranju, ki jih nikakor ne smemo podcenjevati. Na
drugi strani pa Jun (1997: 150) opozarja, da se spremembe v druzbi dogajajo
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zaradi emancipatorne narave posameznika in skozi njegovo komunikacijo, ki
spreminja druzbeni kontekst, to pa lahko posledi¢no privede tudi do sprememb v
upravnem svetu. V praksi bi to pomenilo, da lahko v dvosmernih komunikacijskih
procesih na podlagi samorefleksije in sposobnosti samospreminjanja pride do
sprememb v drZavljansko-upravnih (komunikacijskih) razmerjih.

Maarek (2004: 157, 162-164) postavlja zanimivo hipotezo, da se je z razvojem
informacijsko-komunikacijske tehnologije spremenilo razmerje v tem, kar
navadno imenujemo politicno komuniciranje, in da se je iz njega izoblikovala
posebna podveja t.i. upravnega komuniciranja, kar je Watts (1997) samo Sest let
pred tem obravnaval kot enotno politicno komuniciranje. Ceprav je poseben
zbornik o upravnem komuniciranju 'Handbook of Administrative Communication'
izSel leta 1997 (enako kot Wattsova monografija o politicnem komuniciranju) in
tudi v okviru tega razli¢ni avtorji (Garnett, 1997: 747-770) ze ugotavljajo
pomembne razlike med politicno in upravno komunikacijo. Poseben pomen
Maarek (2004: 158-159) pripisuje razvoju upravne komunikacije na lokalni ravni,
katere razvoj povezuje z decentralizacijo pristojnosti drzavne uprave v sodobnih
drzavah, pri ¢emer daje poseben poudarek na razvoju sodobnih informacijsko
komunikacijskih tehnologij na ¢elu z internetom. Potrebno je opozoriti, da sodobni
mediji (internet) predstavljajo pomemben potencial politicne participacije, tako na
lokalni kot na nacionalni ali nadnacionalni ravni, ne samo med Ze etabliranimi
akterji, ampak tudi tistimi, ki predhodno zaradi stroskov komuniciranja niso mogli
vplivati na javnopoliti¢ne odlocitve (Lang, 2004: 185).

Richardova (1999: 73-74) trdi, da internet predstavlja posebno konvergenco
tradicionalnih metod komuniciranja, konzultiranja in odlocevalskega procesa, ki
sili javne usluzbence k preureditvi pomena njihove vloge, procesov in struktur v
povojnem obdobju. Kot primer navaja Kanado, katere federalna vlada je bila
zaradi prisotnosti interneta prisiljena v dojemanje slednjega kot normalne oblike
dvosmerne komunikacije med drzavljani in upravo. Halachmi (1997: 475) celo
trdi, da nove oblike komunikacije, kot so elektronska posta in videokonference,
postajajo cedalje bolj vsakdanje in v svoji vsakdanjosti resno spodrivajo klasicne
oblike, kot so formalna pisma in medosebna komunikacija.

Tovrstna komunikacija preko interneta in njegovih aplikacij pa daje upravi tudi
moznost, da v okviru obveSCanja javnosti zaobide klasicne medije ter sama
neposredno obvesca drzavljane o svojem delovanju (Richard, 1999: 80). Pri tem
pa je potrebno opozoriti tudi na moznosti zlorabe ter enostranskega informiranja o
dolo¢eni zadevi z namenom manj$anja javnega nadzora nad delovanjem javne
uprave. V kanadskem modelu e-upravljanja Richardova (1999: 81) obravnava
elektronsko posSto kot nepotrebno nabiranje dela na uradnikovi mizi, ki ga
posamezni organi poskusajo odpraviti z rubriko 'pogosta vprasanja z odgovori'
(FAQ). Tovrstno ravnanje sicer deloma resuje tezave, vendar so razlicne upravne
zadeve praviloma preunikatne in prezapletene, da bi zados¢ali Ze splosni odgovori.
1z tega vidika je tudi poenostavitev postopkov Se vedno premalo ucinkovita, da bi
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zmanjSali Stevilo vprasanj vezanih na konkretne osebne situacije ter z njimi
povezanih ustnih, pisnih ali elektronskih vprasan;.

Hkrati pa danski primer podpira v eni izmed glavnih tock njihovega koncepta e-
uprave, v povezavi z nacelom odprtosti uprave, odgovarjanje na vpraSanja v
elektronski obliki v enaki obliki (glej OECD, 2003: 76). Pri tem se izpostavlja
pomen gesla 'vsi pristopi mozni (no wrong door)', ki zagotavlja lazje dostopanje
uporabnika do upravnih storitev ne glede na obliko njegove komunikacije z
upravo (OECD, 2003: 76).

Nova informacijsko-komunikacijska tehnologija ima mnoge razli¢ne ucinke, ki so
bili ze opredeljeni predhodno ali pa jih bomo $e omenili. Vendar je potrebno v
okviru sprememb na podro¢ju upravnega komuniciranja in komuniciranja z
upravo ponovno izpostaviti odmiranje hierarhi¢ne organiziranosti in 'rusenja
tabujev' na podro¢ju medsebojne komunikacije v in z upravo. Primer tega je
posiljanje elektronske poste med organizacijskimi nivoji brez predhodne odobritve
direktnega komunikacijskega kanala z najvi§jo (ministrsko) ravnjo (glej
Culbertson, 2004: 68; Bruce, 1997: 424-425), kar je proti ustaljenim pravilom
hierarhi¢nega toka komunikacije v birokratski organizaciji. Podobno zagato za
birokratsko organizacijo in njeno kulturo delovanja predstavlja tudi nov nacin
komuniciranja z drzavljani, ko slednji neposredno dostopajo do vseh ravni
organizacije in so dolzni dobiti Zzeleni odgovor oziroma jih je posamezna
institucija dolzna pravilno usmeriti pri iskanju Zelene informacije. Pogosto je
prisoten strah, da posamezni uradnik ne bo sposoben odgovoriti na mnozico
elektronske poste v pricakovanem roku, da bo ogrozena njegova zasebnost ter da
se bo spremenil delokrog ter nacin izvajanja konstantnih nalog (glej Culbertson,
2004: 68). Vendar pa Culbertson (2004: 68) navaja, da je v primeru Kanade
prevladala miselnost, da morajo biti vsi elektronski naslovi uradnikov javno
dostopni ter odprti za komunikacijo z izjemo tistih, ki so strogo namenski ali bi
lahko ogrozili osebno varnost ali organizacijsko ucinkovitost. Enako je tudi Al
Gore v letu 1993 v sklopu reforme ameriske javne uprave v dokumentu
'Reengineering through Information Technology' med drugim predvidel tudi, da je
v sklopu elektronske uprave potrebno vzpostaviti vsevladno omrezje elektronske
poste (glej Fountain, 2001: 20-21). Enako na pomen elektronskega komuniciranja
z drzavljani v primeru ameriSke administracije opozarja in pohvalno ocenjuje
delovanje tudi Garnett ter dodaja primer Santa Monice, kjer lahko prebivalci z
mestnimi uradniki komunicirajo na razli¢ne nacine, tudi s pomocjo elektronske
poste, in kjer se odgovor na slednjo pricakuje v roku 24 ur (1997: 749-752).
Culbertson (2004: 70) tudi navaja rezultate ankete izvedene med 9000 Kanadcani,
ki so kot razumni rok za odgovor na navadno posto v 75% navedli do 14 dni,
hkrati pa jih kar 86% pric¢akuje, da bodo odgovor na elektronsko posto prejeli v
roku 24 ur ali prej. To kaze na Ze prej omenjen dvig pricakovanj drzavljanov glede
ucinkovitosti in odzivnosti uprave, ki se je pojavil z uvedbo novih informacijsko
komunikacijskih tehnologij, ki omogocajo hitrejSo in bolj neposredno
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komunikacijo. Na drugi strani pa Fountainova (2001:158) opozarja na pomemben
Sum v komunikaciji, ki se je v ameriSki administraciji pojavljal na zacetku in
zaradi katerega so ostale dolo¢ene vsebine spletnih strani neposodobljene tudi po
devet mesecev, nedelujoce spletne povezave in neodgovorjena elektronska posta.
Kot glavni vzrok takemu stanju navaja banalno dejstvo, ki kaze na zakoreninjeno
birokratsko miselnost v javni upravi. Usluzbenci namre¢ v delokrogu svojih nalog
npr. niso imeli med delovnimi nalogami izrecno opredeljeno odgovarjanje na
elektronsko posto.

Pomenljiva je tudi komunikoloSka definicija e-upravljanja, ki od enostavne
definicije o uporabi informacijsko-komunikacijskih tehnologij z namenom vladnih
in upravnih procesov prehaja na polje izbiranja. Tako je e-upravljanje v tem
smislu moznost izbire nac¢ina komuniciranja drzavljana z vlado in upravo, so¢asno
pa je to moznost izbire vlade, da dolo¢i nacin, kako bo informacijsko-
komunikacijska tehnologija podpirala izbiro drzavljanov (Riley v Oliver &
Sanders, 2004: vii).

Komunikacijski proces v upravni komunikaciji naceloma tezi k spremembi
obnasanja, pri ¢emer morajo biti za ustrezen ucinek izvedeni naslednji koraki:

1. Sporocilo je poslano.

2. Sporocilo je objavljeno (v medijih, obvestilih, itd.).

3. Sporocilo doseze potencialno publiko (preko medijev, interneta,
elektronske poste).

4. Publika opazi sporocilo.

5. Publika osvoji namen sporocila.

6. Publika spremeni mnenje na podlagi sporocila.

7. Publika spremeni obnasSanje na podlagi sporocila.

8. Publika se obna$a v pricakovani smeri.

9. Publika ponavlja Zeleno obnaSanje in...

10. Komunikacija privede do druzbene in kulturne spremembe (Garnett,

1997: 10-11)>.

Hkrati pa je potrebno poudariti, da je metodolosko spremljanje zgornjega procesa
upravne komunikacije drago, kompleksno in ¢asovno potratno, zaradi Cesar se

» Bruce (1997: 415-416) reducira zgornji komunikacijski proces na posiljatelja, ki kodirano sporogilo
poslje preko prenosnega kanala prejemniku, ki ga dekodira in poSlje v obratni smeri povratno
informacijo (feedback), pri cemer se vlogi posiljatelja in prejemnika zamenjata. Seveda lahko prihaja v
tem procesu do Sumov oziroma motenj, ki onemogocajo tekoco in smiselno komunikacijo, zaradi ¢esar
je pomembno, da se zagotovi optimalne pogoje za komunikacijo, kot so uporaba istega koda (isti jezik
z enakimi pomeni besed), komunikacijskega kanala, ki ni podvrzen motnjam v prenosu, itd. Pri tem pa
Halachmi (1997: 473) opozarja na samoobrambno reakcijo uprave, kadar pride do sporocila z
odklonilno vsebino, katerega namensko oznaci kot Sum v komunikaciji ter s tem marginalizira vsebino
tovrstnega sporocila, namesto da bi poslala ustrezno povratno informacijo. Tovrstna poenostavljena
komunikolo$ka definicija dvosmerne komunikacije kaze na nujno pri¢akovanost povratne informacije
(ne glede na kod in vrsto komunikacijskega kanala).
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merjenje v tem modelu navadno kon¢a na drugi stopnji oziroma redko na tretji.
(Garnett, 1997: 11). Pri tem Garnett seveda izhaja iz klasi¢nega razmerja med
upravo in drzavljani, kjer je uprava nadrejena in usmerja Zivljenje drzavljanov.
Vendar pa je smiselno postaviti tezo, da lahko predvsem s pomocjo sodobnih
informacijsko komunikacijskih tehnologij obrnemo razmerje, ko postanejo
drzavljani akter spremembe in s pomoc¢jo medijskega pritiska na upravno-politi¢ne
strukture slednje prisilijo v spremembo ravnanja in upravne kulture. Eden
najboljsih tipi¢nih teoreti¢nih primerov, ki Se ni popolnoma zazivel v praksi, je
nacelo, da mora usluzbenec v upravnem postopku na podlagi Zakona o upravnem
postopku sam zagotoviti vso potrebno dokumentacijo, ki jo lahko dobi iz evidenc
drzavne uprave (prej je to moral storiti drzavljan).

Poseben problem upravnega komuniciranja predstavlja t.i. diskrecijska pravica
uradnikov, ki se poleg uradnih tolmacenj pogosto razlaga tudi na druge nacine.
Tako Rosenthal (1997: 164-165) opozarja, da najniZja raven uradnikov na podlagi
diskrecijske pravice pogosto postane posebna veja javnopoliticnih odlo¢evalcev.
Drzavljane socializirajo v njihovih pricakovanjih do vlade in uprave ter jih
vrascajo v politicno skupnost. Skozi prakso delovanja in komuniciranja lahko
oblikujejo poseben, od predvidenih norem odstopajo¢ model upravne prakse, ki ga
veepljajo kot pravilen in dober. Tudi v tem primeru se lahko sklicujemo na zgoraj
navedeno dolocilo o nujnosti znotraj-upravnega pridobivanja ustreznih podatkov
iz evidenc, ki ga upravni delavci pogosto namerno spregledujejo in strankam
(drzavljanom) sporocajo, da so sami dolzni pridobiti ustrezne dokumente v
posameznem upravnem postopku26. V tem kontekstu Rosenthal (1997: 166)
ugotavlja, da upravno komuniciranje pogosto ne prispeva k veéji simetriji med
upravo in upravljanimi (drzavljani), ampak s svojim rutinskim delovanjem prej
povzroca nezadovoljstvo med precej$njim delom populacije. Pri tem pa poudarja
pozitivno vlogo novih sredstev komuniciranja, ki bo predvsem dobrodoslo orodje
spremembe in vecje ucinkovitosti, na zalost predvsem samo v rokah tistih, ki
vedo, kako tovrstno komunikacijsko tehnologijo uporabljati. Lame (1997: 199)
opozarja, da bodo nove informacijsko-komunikacijske tehnologije dejansko
olajsale komunikacijo med upravo in drzavljani samo do dolo¢ene mere predvsem
zaradi nepopolne izrabe potenciala, ki ga posamezna tehnologija ponuja in zaradi
strahu pred prezasicenostjo z informacijami (ki ima ravno nasproten ucinek od
zelenega - dezinformiranje).

Elektronska posta kot specificen vidik komuniciranja s pomocjo sodobnih
informacijskih tehnologij po mnenju Filipczaka (v Halachmi, 1997: 476) veca
lojalnost zaposlenih v organizaciji, saj jim omogoca vzdrZzevanje medsebojnih

% Pri tem ne smemo spregledati opozorila Siglerja (1997: 177), ki opozarja na problem zasebnosti v
okviru tovrstnega zdruzevanja baz podatkov oziroma kopicenja podatkov o posameznikih v rokah
ve€jega Stevila razliCnih institucij in upravnih delavcev, kar bi lahko posledi¢no pripeljalo do
morebitnih zlorab. To je Se posebno problemati¢no pri podatkovnih bazah na raCunalnikih ter pri
prenosu le teh s pomo¢jo sodobnih informacijsko komunikacijskih tehnologij, zaradi ¢esar je potrebno
baze podatkov zascititi pred morebitnimi zlorabami s strani usluzbencev, ki s temi podatki operirajo.
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stikov. Ceprav podrobnejse raziskave o pomenu elektronske poite $e niso bile
izvedene (Halachmi, 1997: 476), lahko s precej$njo verjetnostjo trdimo, da bi
lahko podobne uéinke pri¢akovali tudi pri povezovanju in veCanju medsebojne
zavezanosti med drzavljani in upravnimi strukturami.

Edina podrobnejsa in specificna analiza pomena elektronske poste Vv
administrativnem komuniciranju je bila pripravljena leta 1997, ko sta Romm in
Pliskin pripravila nastavek teorije uporabe elektronske poste v politicne namene.
V ta namen sta osnovala nov izraz 'virtualno politikantstvo (virtual politicking)', ki
naj bi opisoval 'uporabo elektronsko posredovane komunikacije (ali elektronske
poste) za politiéno manipulacijo znotraj ali med organizacijami' (Romm, Pliskin,
1997: 555). Pri tem je potrebno opozoriti, da se politicna manipulacija enako kot
organizacija v tem kontekstu razume §irSe in gre za vsakrSen poskus vplivanja na
odlocitve v katerikoli organizaciji.

Elektronska posta se je oblikovala kot ena izmed aplikacij v projektu DARPA in
je s ¢asom pridobivala na sposobnostih in zanesljivosti, tako je sedaj brez
problemov mogoce s pomocjo elektronske poste prenesti tako tekstovna besedila
kot multimedijske in programske datoteke. Elektronska posta je bila v zacetni fazi
obravnavana predvsem kot nova tehnologija, Sele v zadnjem obdobju pa je na plan
prisla njena socioloSka komponenta. Tako je iz odvisne spremenljivke elektronska
posta in njena uporaba postala neodvisna spremenljivka. Povedano drugace
elektronska posta se je iz tehni¢ne spremembe prelevila v druZbenega nosilca
sprememb (Romm, Pliskin, 1997: 557). V obdobju obravnavanja elektronske
poste kot tehnoloske inovacije so nekateri avtorji z namenom $irjenja elektronske
poste kot uporabniku prijazne komunikacijske tehnologije predvidevali tudi
nagrajevanje uporabe elektronske posSte s strani vodstva organizacije. V drugi
polovici tega obdobja so se zaceli pojavljati tudi prvi, globlji vzroki za izogibanje
uporabi elektronske poste v komunikaciji, kot je strah pred izgubo delovnega
mesta, moznost nadzorovanja komunikacije ipd. (glej Romm, Pliskin, 1997: 558).

Elektronska posta je v svoji komunikacijski sposobnosti bila uvr§¢ena med telefon
in med druge pisne oblike, ker je glede na hitrost odgovora zaostajala za
telefonom, hkrati pa zaradi hitre dostave naslovniku zahtevala in pricakovala tudi
hitrejsi odgovor, kot to velja za klasi¢ne oblike pisnega sporocanja. Hkrati pa
elektronska posta prinasa Se nekatere druge prednosti, kot je moznost naslavljanja
sporoCila na ve¢ naslovnikov hkrati, racunalniska obdelava ter arhiviranje in z
dodatnimi izboljSavami tudi prenos velike koli¢ine podatkov (Glej Romm, Pliskin,
1997: 558-559) in neodvisnost od casa in prostora. Hkrati pa so predvsem
strukturalisti opozarjali na posledice splosnega uvajanja elektronske poste na
organizacijske strukture z vidika mo¢no spremenjenih komunikacijskih tokov, ki
prej relativno jasno hierarhicno formalno in neformalno strukturo pacijo v procesu
prilagajanja formalnih struktur neformalnim, ki z uporabo elektronske poste
prehajajo v plos€enje in mreZenje organizacijskih struktur ter demokratizacijo
medsebojnih odnosov ter ve¢jo medsebojno povezanost. To pa nadalje rezultira v
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spremenjenjih odnosih moci, kar vpliva na odnos do vpeljave tega
komunikacijskega orodja obratno sorazmerno s pridobitvijo moci skozi
komunikacijo (Romm, Pliskin, 1997: 560). Vendar pa tudi Romm in Pliskin
(1997: 564-577) v svoji raziskavi moznosti vplivanja na posamezne c¢lane
organizacije s pomocjo elektronske poste predpostavljata nujnost dvosmerne
komunikacije in ne ugovarjata njeni prisotnosti, ceprav predhodno ugotavljata, da
je bil pri uporabi elektronske poste vedno prisoten strah, najprej pred novo
tehnologijo samo, nato pa pred rusenjem razmerja moci, zaradi ¢esar se je vlogo
elektronske poste in dvosmernost komunikacije s pomocjo elektronske poste je
pogoste poskusalo omejevati in preprecevati. Vendar pa Romm in Pliskin (1997:
581) poudarjata, da je elektronska posta kljub razlicnim moznim druzbenim
ucinkom predvsem tehnoloSka inovacija, katere uporaba zahteva doloceno kulturo
organizacijskih odnosov, v kolikor Zelimo dose¢i maksimalno izrabo potenciala
elektronske poste.

Temu tehnicisticnemu pogledu na elektronsko posto ter njeno vlogo pri
spreminjanju druzbenih ucinkov lahko nasprotujemo Zze samo s postavitvijo
argumenta na glavo, ¢e§ da je elektronska posta sicer res lahko v osnovi
tehnoloska inovacija, ki pa ima nesporno velike druzbene ucinke in s svojo
prisotnostjo ter uporabo nehote spreminja kulturo organizacijskih odnosov in v
kon¢ni fazi ob uporabi nekaterih sorodnih tehnologij spreminja ne samo kulturo,
temvec tudi sam organizacijski ustroj v smeri erozije hierarhije.

Skozi do sedaj obravnavano trojnost odnosa med sodobno javno upravo in
drzavljani in obCani bo v nadaljevanju potrebno interpretirati tudi dobljene
rezultate empiri¢nega raziskovanja odgovarjanja na elektronsko posto drzavljanov
s strani javne uprave Republike Slovenije. Odgovarjanje na elektronsko posto tako
postaja ne zgolj zagotavljanje informacij drzavljanom (storitvena vloga), temvec
tudi pokazatelj odpiranja kanalov za komunikacijo drzavljanov z upravo ter
posledi¢no seveda tudi pokazatelj potencialnih mest, kjer se lahko drzavljan kot
uporabnik storitev lazje vkljuci v izboljSevanje upravnih procesov z lastnimi
predlogi in mnenji ter posledicno spreminja javno upravo v smeri iskanja
ravnotezja med ponudbo in povpraSevanjem po javnih dobrinah in storitvah.
Socasno pa lahko odgovarjanje na elektronsko posto drzavljanov s strani javne
uprave razumemo kot odraz Ze prisotnih sprememb v upravni kulturi posameznih
upravnih institucij posami¢no ali grupirano po posamezni lastnosti.
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II1. DELL

SLOVENSKA JAVNA UPRAVA NA SPLETU
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Kot je bilo nakazano ze v predhodnih poglavjih, se je slovenska javna uprava z
internetom v takini ali drugagni obliki soogila Ze relativno zgodaj®’, saj prve
analize uporabe interneta segajo v, z vidika informacijsko komunikacijske
tehnologije, oddaljeno leto 1998. V tem poglavju bomo naso pozornost usmerili v
dve smeri ter na dve ravni. Prva smer predstavlja sploSen okvir uporabe
informacijskih tehnologij v slovenski javni upravi in bo zarisana le deloma in v
obsegu potrebnem za razumevanje druge smeri, ki predstavlja temeljni element
lastnega empiri¢nega raziskovanja o uporabi elektronske poste v javni upravi
Republike Slovenije. Zaradi veéje preglednosti pa bomo socasno locili Se
nacionalno centralno raven obravnavanja tematike in raziskovanja, v okviru katere
zajemamo centralne upravne (deloma tudi politi€ne) organe ter sistem njihovih
izpostav. Drugo raven pa predstavlja lokalna samouprava Republike Slovenije,
kateri bomo posvetili tudi bistveno ve¢ pozornosti v nasem empirinem
raziskovanju. Ta del naSe $tudije je torej namenjen empiriCnemu preverjanju
postavljenih hipotez, $e posebno v smislu prisotnosti ustreznih tehni¢nih pogojev
za uporabo elektronske poste ter dejanske uporabe le te s strani organov drzavne
uprave in lokalne samouprave. Tako samo izvedbo merjenja odgovarjanja na
elektronsko posto drzavljanov/obc¢anov, kot tudi kasnejse telefonsko anketiranje in
s tem pridobljene podatke, lahko v okviru predhodnega teoretinega okvira
interpretiramo kot odraz (ne)spremembe upravne kulture v institucijah slovenske
javne uprave.

TEMELJI E-UPRAVE IN E-UPRAVLJANJA V SLOVENLIJI

Slovenija se naceloma lahko pohvali z ustrezno pravno podlago za uvedbo sistema
elektronske uprave. Med tovrstne temelje nedvomno sodijo Zakon o upravnem
postopku, Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu ter Zakon o
varstvu osebnih podatkov. V tem delu bomo pozornost posvetili analizi strateskih
dokumentov, ki jih je pripravila Republika Slovenija z namenom ¢im boljSega
razvoja elektronske uprave, kot pomembne nadgradnje upravnih storitev na
obmocju Republike Slovenije.

V Strategiji 1 (2001: 6-7) so jasno navedene usmeritve uvajanja e-poslovanja v
slovensko upravo do leta 2004. Pri tem lahko navedemo za nas Stiri
najpomembnejse usmeritve:

e  zagotoviti enostaven, hiter, kakovosten in poceni dostop drzavljanom do
informacij in storitev javne uprave s pomocjo sodobne informacijsko-
komunikacijske tehnologije

e omogociti informacije in storitve javne uprave drzavljanom na nacin, da
jim ne bo potrebno poznati notranjih postopkov v javni upravi in da ne
bodo geografsko omejeni

7" Glede na mnozi¢no §iritev interneta po svetu, ki se je zatela Sele v zaetku devetdesetih let
dvajsetega stoletja.
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e skrajSati odzivne Case na zahteve drzavljanov po storitvah javne uprave
RS
e vzpodbuditi vse vidike e-poslovanja in moznosti dostopa do informacij in
storitev javne uprave
(Vir: Strategija 1, 2001: 6-7)

Med poglavitnimi problemi, s katerimi se bo Republika Slovenija pri zastavljenih
usmeritvah srecala, Strategija 1 (2001: 8) kar v Stirih izmed 12 primerov navaja
tezave z ustrezno usposobljenostjo uprave in medsebojno komunikacijo. Posebno
zanimiv problem predstavlja "informacijska nepismenost prebivalstva", pri ¢emer
je mogoce trditi, da dokument nikakor ne more izvzemati tistega dela prebivalstva,
ki dela v javnem sektorju, in enako tudi v sami javni upravi (Strategija 1, 2001: 9).
V Sestem poglavju Strategije e-poslovanja v javni upravi RS za obdobje od leta
2001 do leta 2004 so v grobem opredeljene storitve e-poslovanja v javni upravi
RS (Strategija 1, 2001: 25-28), pri ¢emer je najvecji poudarek na organiziranosti
skupnega informacijskega portala, ki bi prebivalcem zagotavljal dostopnost
potrebnih informacij in storitev 24 ur na dan in vsak dan v letu. Pri tem pa zaman
iS¢emo pojasnilo, kako naj bi zadeva funkcionirala ob prej ocitani informacijski
nepismenosti prebivalstva in hkratni usmeritvi, ki naj bi uporabnikom zagotovila
odsotnost nujnosti poznavanja delovanja javne uprave®.

Podobno splosno znacilnost ugotavlja tudi Gibbins (2004: 39), ko trdi, da naj bi
bili zaradi lahke preglednosti in logi¢nega delovanja spletnih portalov drzavljani
popolnoma neseznanjeni z organizacijsko kompleksnostjo v ozadju, kar bi
posledi¢no zamegljevalo tudi odgovornost usluzbencev tako za napake, kot tudi za
dobro opravljeno delo. Ravno tako nikjer v tem sklopu Strategija ne pojasnjuje,
kako naj bi uporabniki pridobili ustrezne informacije v primeru nejasnosti oziroma
kaksen potencial naj bi pri tem igrala elektronska posta.

V avgustu 2004 je Vlada RS (Ministrstvo za informacijsko druzbo) pripravila
novo strategijo. Strategija delovanja in razvoja drzavne uprave Republike
Slovenije na svetovnem spletu (v nadaljevanju Strategija 2) je tako nadomescala
in nadgrajevala Strategijo e-poslovanja v javni upravi RS za obdobje od leta 2001
do leta 2004%°. Pri tem pa je kot glavno in verjetno najpomembnejso razliko
mogoce navesti premik od tehnikalij k vsebini, kar daje primerno teoreti¢no
osnovo tudi nasemu nadaljnjemu empiricnemu raziskovanju. Temeljni cilj, ki si ga
je drzavna uprava v skladu s Strategijo 2 (2004: iii) zastavila, je bil

% To je §e posebno nelogitno ob samo beznem pregledu skupnega portala slovenske javne uprave, ki
zahteva vsaj tisto osnovno poznavanje ustroja javne uprave v Slovenji, na podlagi katerega je mogoce
lociti pristojnosti upravnih enot od obcinskih. Pri tem je potrebno dodati, da je uporaba elektronske
poste pogosto bistveno lazja od iskanja med mnozico povezav znotraj informacijskega portala.

¥ Ta strateski dokument zaradi sprememb v politiénem prostoru nikoli ni bil uradno potrjen in
zavezujoc, ¢eprav je bil dobro pripravljen in ambiciozen.
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"da bodo do leta 2006 vse njene informacije (drzavne uprave, op.
U.P.), storitve in tudi vse druge oblike interakcij 7 driavno
upravo, ki so v interesu civilne druzbe zZe vzpostavljene, dostopne
in tudi mnozicno uporabljene preko svetovnega spleta.”" (poudarek
U.P)

Vse to pa z namenom:

"Sistematicno izboljsati spletno podobo in delovanje vseh organov
drzavne uprave na svetovnem spletu ter jo priblizati viziji
ucinkovite in demokraticne drzavne uprave usmerjene k svojim
drzavljanom." (Strategija 2, 2004: v)

S tem pa se je Strategija 2 tudi bistveno razlikovala od predhodne Strategije 1, ki
je kot glavno vodilo poudarjala predvsem informatizacijo poslovanja, kjer je kot
glavni poudarek izpostavila usmeritev k uporabniku na podlagi uporabe sodobne
informacijsko komunikacijske tehnologije. To pa sovpada s predhodno
izpostavljenimi naceli ucinkovitosti, usmerjenosti k uporabniku in uporabo
informacijsko-komunikacijskih tehnologij. Med osnovne vsebinske cilje, ki jih je
predvidevala Strategija 2 in so bili pomembni v okviru naSega empiri¢nega
raziskovanja lahko izpostavimo:

e  dvigniti kakovost posredovanja informacij in storitev za vse javnosti, ki
stopajo v stik z drzavno upravo: drzavljane, gospodarske subjekte,
druge organe javne uprave ter obiskovalce iz tujine,

e ponuditi nove informacije, storitve ter demokraticne moznosti
komuniciranja in interakcije z DU prek svetovnega spleta na
uporabniku prijazen naéin (Strategija 2, 2004: 5)

Strategija 2 naj bi bila zavezujoc¢a za Vlado RS ter njene sluzbe, ministrstva in
organe v sestavi ministrstev, upravne enote in sklade, svete, javne agencije ter
druge ustanove pod okriljem Vlade RS. Hkrati pa je uposStevanje tega dokumenta
bilo priporoc¢eno v smislu izvajanja dobre prakse tudi za Predsednika RS, Drzavni
zbor RS, Drzavni svet RS, Ustavno sodis¢e RS, Racunsko sodis¢e RS, Varuha
¢lovekovih pravic, sodstvo in organe lokalne samouprave - obcCine (Strategija 2,
2004: 5).

Strategija 2 (2004: 11) je predvidevala dva strateska cilja, pri ¢emer je za nas
pomembne;jsi tisti, ki predpostavlja "izboljSati odnos med drzavno upravo in
drzavljani ter gospodarskimi subjekti tako, da se jim prek svetovnega spleta
omogoci in ponudi prijazne, enostavne in ucinkovite moznosti komuniciranja in
interakcije z organi drzavne uprave" (poudarek U.P.). Glede na to, da je bila
Strategija 2 priporocana tudi za celotno javno upravo, pomeni, da naj bi podobno
ravnanje smeli pricakovati tudi od drugih javnoupravnih institucij.
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V duhu "enostavne in ucinkovite moznosti komuniciranja z organi drzavne
uprave" je potrebno upostevati tudi pomen elektronske poste, ki ga je Strategija 2
definirala bolj kot sredstvo t.i. elektronske demokracije, in pri tem predvidevala
"neposredno povezovanje med predstavniki drZzavne uprave in drzavljani z
moznostjo komuniciranja prek elektronske poste", kar naj bi predstavljalo eno
izmed novih oblik dialoga med drzavljani in drZzavno upravo (Strategija 2, 2004:
16).

Bistveno pomembnejse pa je dejstvo, da je Strategija 2 (2004: 17) predvidevala
nujnost aktivnega sodelovanja predstavnikov drzavne uprave, ki naj bi se med
drugim tudi "hitro in kakovostno (poudarek U.P) odzvali na vprasanja in pobude
drzavljanov". Pri tem je v smislu usmerjenosti k uporabniku Strategija 2 (2004:
19) predvidevala tudi boljSo organizacijo informacij in odpravo nujnosti
poznavanja organizacijske strukture drzavne uprave, kar se v okviru spletnega
portala "e-uprava" poskuSa dosedi s pomocjo organizacije informacij po
posameznih pomembnejsih zivljenjskih situacijah.

Zgornji s Strategijo 2 predvideni cilji naj bi bili do leta 2006 dosezZeni skozi Stiri
faze razvoja, od predstavitve preko interakcije, transakcije do transformacije.
Strategija 2 (2004: 29-34) je predpostavljala, da bi bila prva faza bolj ali manj
uspesno zakljucena konec leta 2004, druga faza do zacetka leta 2005, tretja faza
do sredine leta 2005 in Cetrta faza do zacetka leta 2006. Za naSe raziskovanje je
bila pomembna predvsem druga faza, ki predvideva moznosti dvosmernega
komuniciranja in interakcije z drzavljani oziroma uporabniki storitev drzavne
uprave. Ta faza naj bi zagotovila "razvoj moznosti za neposredno udelezbo in
aktivnost drzavljanov pri delu in aktivnostih drzavne uprave prek svetovnega
spleta" ter "razvoj moznosti elektronskega poslovanja z drzavno upravo". V
okviru druge faze je z nasega vidika pomembne;jsi prvi del, ki naj bi po oceni
Strategije 2 (2004: 30) sluzil predvsem Sirjenju javne participacije prek razli¢nih
oblik dvosmernega komuniciranja, ki jih omogoca internet. Ceprav je eden izmed
temeljnih elementov te faze poleg oblikovanja elektronskih aplikacij za
glasovanje, forumov in klepetalnic tudi posredovanje elektronskih naslovov
predstavnikov drzavne uprave, ki naj bi odgovarjali na vprasanja drzavljanov, pa
manjka poudarek oziroma zagotovilo, da bodo slednji to tudi redno in vestno
poceli. Pri tem je potrebno opozoriti, da je Strategija 2 (2004: 35-38) predvidevala
ustanovitev Delovnega telesa za vodenje delovanja in razvoja drzavne uprave na
svetovnem spletu, kar kaze na dejstvo, da v slovenski drzavni upravi e vedno ni
mo¢ narediti ni¢ brez neke nove organizacijske formacije, ki potem najpogosteje
sluzi pisanju naroéil po hierarhiji navzdol in poro¢anju po hierarhiji navzgor™.

Pomembnejse je dejstvo, da je za ucinkovito izvedbo Strategije 2 z vidika
¢loveskih virov neobhodno potrebno zagotoviti znanja, kot so:

% Sistem drzavnega spletnega portala je namreé deloval Ze bistveno pred oblikovanjem Strategije 2.
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"Racunalniska pismenost in rokovanje z racunalnisko opremo:
uporaba racunalnika oziroma osnovnih programskih paketov ter
sposobnost komuniciranja prek svetovnega spleta in drugih
elektronskih komunikacijskih kanalov mora postati obvezno
znanje vseh zaposlenih v drzavni upravi, saj je pri nalogah v
okviru delovanja drzavne uprave na svetovnem spletu enostavno
neizogibno" (Strategija 2, 2004: 78).

Zgoraj opredeljeni nameni prenove elektronskega poslovanja drzavne in tudi javne
uprave naj bi sluzili ne samo kot zastavljen cilj, ampak tudi kot merilo uspesnosti
njegovega doseganja. Pri tem pa je potrebno opozoriti na tehnicisticen pristop k
problematiki, saj sta obe strategiji predpostavljali reSevanje predvsem tehni¢nih
problemov, prakti¢no ni¢ pozornosti pa nista posvecali problematiki spreminjanja
upravne kulture na tem podrocju.

O strategijah in podobnih dokumentih uvajanja informacijsko-komunikacijske
tehnologije v javno upravo oziroma njihovi vlogi pri oblikovanju sistema e-uprave
in e-upravljanja ima Kanter (2001: 72) posebno slikovito mnenje, ki precej dobro
ponazarja dejansko stanje kot 'Sminkanje buldoga', kar pomeni, da se 'posamezna
organizacija ne spremeni s postavitvijo spletne strani, katera predstavlja zgolj
kozmeti¢no spremembo. ResniCen uspeh zahteva celovito prenovo oziroma
prevetritev modela organizacije dela (uporabe IKT) v celotni organizaciji'. Nasilno
prilagajanje modela e-uprave obstojeim strukturam in procesom lahko sicer
oblikuje nov elektronski izgled, ki ga vidijo uporabniki, nikakor pa ne pripomore k
boljSemu izkori§¢anju transformacijske moci informacijsko-komunikacijskih
tehnologij (Culbertson, 2004: 59). Nekoliko manj $aljivo je to resnico v strategijo
elektronskega poslovanja zapisala tudi kanadska provinca Ontario, ki se zaveda,
da dejanska uvedba delujoce elektronske uprave zahteva celovito preoblikovanje
notranjih procesov ter sistema delovanja upravnega aparata in tudi celotnega
javnega sektorja, pri Cemer je veCina stvari z izjemo vecje vkljucenosti
drzavljanov v upravljavske procese slednjim nevidna (Roy, 2006: 140).

Prve analize stanja uporabe interneta s strani slovenske javne uprave so bile v
knjizni obliki prisotne ze leta 1999, ko je Purcell izdal knjigo z naslovom
"Slovenska drzava na internetu". Knjiga nazorno predstavlja spletne strani
posameznih drzavnih institucij in se ukvarja z analizo njihove vsebine, pri cemer
je mogoce zacutiti, da so spletne strani slovenske javne uprave ze v letu 1998 (ko
so bile opravljene analize, predstavljene v knjigi) predstavljale jasno zeljo po
umestitvi Slovenije med informacijske druzbe.

Te optimisticne predpostavke in nacrte je potrebno soofiti z nekaterimi
konkretnimi analizami stanja e-uprave v Sloveniji, ki so bile izpeljane po letu
2000. Oblakova (2003a: 68) ugotavlja, da po raziskavah RIS iz leta 2001 kar 68%
anketirancev soglasa s trditvijo, da slovenske politi¢ne institucije slabo izkori§¢ajo
moznosti vzpostavitve stikov z drzavljani preko interneta. Hkrati pa ugotavlja, da
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so po analizah vladnih spletnih strani, ki jih je opravil CATI v januarju 2002,
samo tri ministrstva od 14 zagotavljala moznost neposrednega stika s posamezno
vladno sluzbo (Oblak, 2003a: 68-69). Ceprav je celotna analiza Oblakove (2003a)
naravnana na oceno moznosti elektronske participacije in ne na samo elektronsko
upravljanje, pa podatki kaZzejo na dejstvo, da na centralni ravni slovenske javne
uprave v obdobju pred letom 2003 ni bilo mogoce upraviceno pricakovati, da bi se
lahko zainteresirani drzavljani aktivno vkljucevali v upravno-politi¢ne postopke
po elektronski poti.

Tej problematiki nekaj ve¢ pozornosti posveca Vehovar (2003), ki ugotavlja, da je
v obdobju do leta 2003 bilo mogoce zaznati sorazmerno visoko podporo spletnim
stranem slovenske drzave in nacelno zadovoljstvo s portalom e-uprave. Kljub
temu pa v isti sapi dodaja, da so predvsem tisti, ki ze dalj ¢asa uporabljajo internet,
bistveno bolj kriti¢ni do kakovosti informacij in delovanja drzavnih spletnih
strani, katerim so najpogosteje ocitane slaba prepoznavnost, pocasnost,
neazurnost, pomanjkanje uporabnih informacij in nepreglednost (Vehovar, 2003:
130-132; tudi Kragelj, 2003: 149).

Za na$ empiricni del analize uporabe interneta v slovenski javni upravi pa je
najprimernejsi oziroma najbolj primerljiv del modela, ki ga je v svoji evalvaciji
spletnih predstavitev vlade RS uporabil Kragelj (glej Kragelj, 2003: 136-152). Po
tem modelu je eden izmed kljucnih kriterijev evalvacije tudi odzivnost. Pri tem je
bilo preverjano, ali spletne predstavitve in vladni usluzbenci zagotavljajo zadostno
mero odzivnosti, ki je bila merjena kot hitro posredovanje kakovostnih odgovorov
preko elektronske poste. Kragelj (2003: 145) ugotavlja, da priblizno polovica
vladnih sluzb zadovoljivo odgovarja na elektronsko posto in se odziva na stike
preko spletnih strani in da se kar 17% analiziranih subjektov ne odziva ali pa
nimajo niti moznosti, da bi drzavljan nanje naslovil svoje vprasanje ali pobudo.
Tovrstno stanje ocenjuje kot nezadovoljivo stopnjo odzivnosti, ki bi zagotavljala
uspesno izpolnjevanje kriterija. Na podlagi celotne analize kriticno zakljucuje, da
od obstojecih spletnih strani (uposStevajoc¢ tudi ostale kriterije) niti vlada sama niti
uporabniki nimajo posebnih koristi, kar povezuje s pomanjkanjem opredelitve
ustreznih ciljev’' in nepoznavanjem potencialov interneta kot novega medija
(Kragelj, 2003: 151).

V skladu z zgornjimi ugotovitvami razli¢nih raziskav je tudi Strategija 2
ugotavljala, da po vecC kot petnajstletni tradiciji teorije novega upravljanja javnega
sektorja  slovenska drzavna uprava Se vedno pogosto deluje kot
»samosebinamenska« birokratska struktura, ki kljub vec¢ kot desetletni tradiciji
predstavljanja na svetovnem spletu $e vedno ohranja razkorak med storitvami, ki
jih ponuja na spletu, in Zeljami uporabnikov. Pri tem je bilo ugotovljeno kriticno
stanje glede spletnih strani drzavne uprave, saj je sistem spletnih strani odslikava
organizacijske strukture drzavne uprave in ne odraz pri¢akovanj uporabnikov, kar

*! Ta trditev predstavlja resno kritiko Strategije e-poslovanja v javni upravi RS za obdobje od leta 2001
do leta 2004, ki jo je pripravil Center vlade za informatiko.
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kaze na nizko uporabni$ko vrednost tako za uporabnike kot drzavno upravo samo
(Strategija 2, 2004: 1-3).

Najnovejsi strateski hit slovenske e-upravne strategije predstavlja t.i. "Strategija e-
uprave RS za obdobje od leta 2006 do leta 2010 — SEP-2010", ki jo je ministrstvo
za javno upravo pripravilo pod geslom "E-uprava za bolj$o javno upravo">. V
nadaljevanju bomo dokument oznacevali kot SEP-2010. Dokument je v primerjavi
s predhodnikoma dejansko zelo povprecen. V kolikor je Strategija 1 predvidevala
relativno jasne izboljSave na podroc¢ju uvajanja sodobnih informacijskih tehnologij
v poslovanje slovenske javne uprave in v kolikor je Strategija 2 podobno jasno
operacionalizirala razvoj tistega dela uprave namenjenega drzavljanom z zelo
jasnimi cilji, potem je namen SEP-2010 predvsem ugotavljanje obstojecega stanja,
predvsem na podrocju normative in nekaterih teoreticno oguljenih fraz. Tako SEP-
2010 ugotavlja, da so bile marsikatere upravne storitve uspesno vkljucene v
slovenski koncept e-uprave in da Se vedno obstaja precej prostora za izboljsave.
Ponovno je v ospredje postavljen uporabnik, do katerega bo nova strategija zelo
prijazna, toda zaman i§¢emo dikcijo podobno tisti v Strategiji 2, kjer je bilo (resda
precej utopicno) zapisano, da uporabnik ne bo potreboval posebne spretnosti in
znanja za navigacijo svojega postopka v poplavi javnoupravnih institucij. Druga
pomembna ugotovitev, ki ji lahko pritrdimo Ze na podlagi branja SEP-2010, je da
ministrstvo odgovorno za slovensko e-upravo nima resnih evalvacijskih Studij, s
katerimi bi lahko vrednotili stanje e-uprave v Sloveniji, Se posebno z vidika
zadovoljstva uporabnikov (SEP-2010). SEP-2010 (2006: 29-30) tovrstno
evalvacijo vpeljuje, vendar zelo malo in preve¢ povrsno razlozi, kaj in kako se bo
spremljalo, da bi lahko optimisti¢no pricakovali resno oceno stanja. Ponovno je
precejSen poudarek na poenotenju sistema e-uprave ter povecanju
transparentnosti, vendar pa dosedanje izkusnje v praksi zadnjega leta kazejo, da je
enotenje portalov z dostopom do informacij in obrazcev vsaj v fazi vzpostavljanja
povzrocilo ve¢ zmede kot transparentnosti in enostavnosti. Druga stalnica je
zagotavljanje informacij preko portala zivljenjskih situacij, ki naj bi olajsal iskanje
zelene informacije. Tovrstna organizacija informacij je na prvi pogled vedno
dobra in logi¢na reSitev, vendar pa je vprasanje, ali posamezniki vedno tolmacijo
vse Zivljenjske situacije na na¢in, kot so postavljene na portalu®. Zaradi tega se
zdi bistveno bolj smiselno razvijanje ustreznega iskalnega mehanizma, ki bo
posamezniku omogocal, da pride do ustrezne zacetne tocke, na katero so potem
vezana $e sorodna podrodja.

Minister Virant v uvodnem nagovoru v enem odstavku strne novo bistvo strategije
nadaljnjega razvoja e-uprave v Sloveniji:

32 Upamo si trditi, da e bi Vlada Republike Slovenije sprejela "Strategijo 2" in jo dejansko izvedla
potem bi bila SEP-2010 popolnoma drugacna. Leto in pol trajajoce obdobje brez ustrezne strategije na
tem podrocju pa je definitivno povzrocilo stagnacijo na podro¢ju uvajanja e-uprave v Sloveniji.

33 Bistveno laZje je v iskalnik vtipkati npr. "delovna knjiZica" in ob ustrezno kakovostnem iskalniku
takoj dobiti vse informacije vezane na pridobitev delovne knjizice, kot pa premikanje po razli¢nih
povezavah ter sistemih pogostih vprasanj, s pomocjo katerih je bila zadeva urejena do sedaj.
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"E-uprava bo omogocala dosegljivost storitev na
enem mestu, brez nepotrebne izgube delovnih ur in slabe
volje, kar povzrocajo nepotrebni administrativni zapleti.
Omogocila bo povezovanje uradnih evidenc, da bodo lahko
uradniki sami prihajali do potrebnih podatkov brez
asistence drzavljanov. E-uprava bo vztrajno odpravijala
administrativne  ovire in dosegala visoko stopnjo
preglednosti delovanja javne uprave ter izboljsala zaupanje
v njeno delovanje (SEP-2010)".

Zgornji citat v bistvu v grobem povzema vse, kar se dejansko ze dogaja, in zgolj
potrjuje "pravilnost" predhodnih usmeritev. Glede na to, da se strategije navadno
pisejo z namenom dolocanja najpomembnejSih usmeritev ali pa zaradi zasuka v le
teh, daje SEP-2010 obcutek, da ministrstvo za javno upravo odkriva toplo vodo
to¢no tam, kjer je jo je grela Ze prejSnja Strategija 2, namesto da bi bilo vec
pozornosti posvecene dejanski evalvaciji stanja in odpravljanju pomanjkljivosti
tam, kjer obstajajo, in na nacin, da bi imeli obcutek, da obstaja viden napredek na
podrocju zagotavljanja varnosti in enostavne preglednosti storitev.

Z vidika osnovnih zunanjih ovir, kot jih opredeljuje OECD (2003:48-65), se zdi,
da Slovenija nima vec¢jih zunanjih ovir za vpeljavo e-uprave. Zakonska ureditev je
sorazmerno nova in popolna tako z vidika opredeljevanja same e-uprave in
izvajanja storitev kot tudi zaSCite uporabnikov. Strategije in zakonodaja
zagotavljata tudi zadostno finan¢no podporo izvajanju in posledi¢no tehnolosko
modernizacijo opreme in storitev.

Relativno pozitivno sliko kazejo tudi statisti¢ni podatki Evropske unije, kjer ima
kar 49% slovenskih podjetij dostop do interneta (povprecje evropske
petindvajseterice v letu 2004 je bilo 51%). Podobno velja tudi za slovenska
gospodinjstva, kjer je dostopnost do interneta enako skoraj 50% in so slednja tako
lahko potencialni uporabniki e-uprave (Reis, 2005).

Reis (2005) podrobno predstavlja tudi povprecno stopnjo sofisticiranosti osnovnih
spletnih storitev uprave posameznih drzav, ki jo deli na $tiri kvartile, od katerih
prvi predstavlja odsotnost relevantnih informacij in spletnih strani, drugi kvartil
obsega dostopnost informacij za zacetek posameznega postopka, tretji predstavlja
moznost enosmerne interakcije (pridobitev spletnih obrazcev), Cetrti kvartil
predstavlja dvosmerno interakcijo (z moznostjo preverjanja avtenti¢nosti), zadnja
stopnja pa je stoodstotna elektronska storitev (v predhodnih modelih najpogosteje
oznacena kot elektronska transakcija)’®. Povpredje evropske petindvajseterice se

3* Stamoulis, Gouscos, Georgiadis in Martakos (2001: 151) te kvartile in njihovo vsebino na primeru
Gr¢ije poimenujejo nekoliko drugace. Tako oblikujejo Stiri razli¢ne virtualne prostore, kjer je prvi
virtualni prostor informacij, v okviru katerega se objavlja razliéne dokumente ter tekoce novice.
Sledijo virtualni komunikacijski prostor, namenjen komunikaciji s pomocjo elektronske poste za
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pri sofisticiranosti elektronskih storitev za podjetja nahaja nekje v prvi tretjini
tretjega kvartila, pri storitvah za drzavljane pa je povprecje rahlo nad cetrtim
kvartilom. V tem kontekstu so slovenske elektronske storitve za drzavljane
nekoliko nadpovprecne, saj so v Cetrti petini tretjega kvartila, medtem ko storitve
za podjetja mocno zaostajajo za evropskim povpreéjem in dosegajo komaj sredino
tretjega kvartila (Reis, 2005). Na podlagi tega in vsebinske opredelitve
posameznih kvartilov, lahko trdimo, da slovenska javna uprava v elektronski
obliki drzavljanom nudi vecino razlicnih elektronskih obrazcev za posamezne
upravne postopke, nikakor pa ne ponuja konstantne dvosmerne komunikacije.

Verjetno se bi kot o najpomembnejsi oviri za ucinkovito uvajanje e-uprave v
Sloveniji lahko navajalo predvsem nezavedanje pomena uporabe informacijskih
tehnologij, informacijsko nepismenost ter odpor oziroma strah pred delom z
informacijsko tehnologijo, Se posebno pri starejsi generaciji, tako potencialnih
uporabnikov kot tudi javnih usluzbencev.

Elektronsko upravljanje za razliko od klasicnih oblik zagotavljanja upravnih
storitev lahko zaradi potenciala, ki ga ponujajo informacijsko komunikacijske
tehnologije v tej povezavi zahteva bistveno vecjo angaziranost tako na strani
uprave, kot tudi na strani uporabnikov storitev. Zaradi tega je nujno potrebno vsaj
na kratko opredeliti klasicne vidike participacije prenesene na polje elektronskega
upravljanja. Klasi¢no birokratsko upravljanje je za uporabnika izvajalo storitve,
novi modeli upravljanja pa uporabnike spodbujajo oziroma naj bi jih spodbujali k
aktivnemu sooblikovanju storitev (v naslednjem poglavju v tem kontekstu
obravnavamo upravno participacijo), obliki njihovega izvajanja in stalnemu
izboljSevanju storitev. Socasno pa nove moznosti drzavljanov/ob¢anov za aktivno
vkljuevanje v upravne procese povzroc¢ajo nadaljnje spremembe in prilagoditve
sodobne javne uprave potrebam prebivalstva.

drzavljane in podjetja, ter moznosti pridobivanja informacij o dohodnini. Tretji virtualni prostor je
distribucijski in obsega distribucijo davénih obrazcev ter ostalih dokumentov v poslovanju z javno
upravo. Zadnjo stopnjo pa predstavlja virtualni transakcijski prostor, ki obsega postopke registracijam
ter elektronsko izpolnljive obrazce za odmero davka na dodano vrednost in dohodnine.
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CENTRALNA RAVEN UPRAVE V SLOVENLIJI IN ELEKTRONSKO
UPRAVNO KOMUNICIRANJE

Nacionalno — centralno raven javne uprave lahko z drugimi besedami sicer
pojmujemo kot drzavno upravo, vendar jo v naSem primeru za potrebe
empiricnega raziskovanja nekoliko Sirimo tudi na nekatere druge kljucne
institucije upravljanja drzave, katerih klasi¢ne definicije drzavne uprave navadno
ne zajemajo. Tako bomo uporabo elektronske poste v naSem primeru proucevali
na sledecih institucijah nacionalno — centralne ravni uprave:

e urad predsednika republike;
drzavni svet;
drZzavni zbor;
varuh ¢lovekovih pravic;
predsednik vlade;
vlada Republike Slovenije;
ministrstva Republike Slovenije, ki obstajajo na dan raziskave (Stevilo
lahko nekoliko variira);
e sistem 58 upravnih enot.

Prve §tiri izmed nastetih institucij klasi¢éne definicije drzavne uprave ne $tejejo v
okvir drzavne uprave, saj predstavljajo zakonodajno vejo oblasti ali pa imajo
poseben status, na podlagi katerega jih ni mogoce definirati kot institucije drzavne
uprave. Virant (1998: 63-65) je pri tej definiciji Se bolj natancen in kot drzavno
upravo smatra zgolj organizacijske strukture od politicnega vrha ministrstva
navzdol. Vse ostalo (torej tudi vlada in ministri kot politi¢ni vodje ministrstev) pa
predstavlja politicen in ne upravni del izvrSilne oblasti. To uvodno pojasnjevanje
pojmov je namenjeno zgolj ve¢ji preglednosti in odpravi morebitnih nesoglasij
glede definicij. Te so v nasem empiricnem raziskovanju namre¢ nerelevantne, saj
razli¢no definiranje pojmov z ni¢emer ne odvezuje odgovornosti nastetih organov
pri tekoci korespondenci z drzavljani v tej ali oni obliki (tudi in predvsem pri
uporabi elektronske poste).

Kot je bilo ze izpostavljeno, ima Republika Slovenija celovit sistem bolj ali manj
zavezujocih dokumentov, ki nacionalno-centralno raven uprave obvezujejo in ji
omogocajo uporabo razlicnih informacijskih tehnologij, tudi elektronske poste.
Med tovrstne dokumente nedvomno sodijo strategije elektronskega poslovanja
slovenske javne uprave, zakonodaja s podro¢ja varovanja osebnih podatkov in
elektronskega poslovanja ter uredba o upravnem poslovanju. V Sloveniji je bila na
temo elektronske uprave in elektronskega upravljanja izvedena ze vrsta razli¢nih
empiri¢nih raziskav, ki pa se osredotocajo predvsem na splosne (Clayton, Streib,
2003) in pogosteje pojavljajoce se vidike izrabe informacijskih tehnologij v stikih
z drzavljani, kot je na primer zagotavljanje upravno-postopkovnih informacij
preko portala Zivljenjskih situacij (Vintar, Kunstelj, Leben, 2004), uvajanje novih
elektronskih storitev s podro¢ja obdavéevanja, zagotavljanje javnih informacij in
varovanje osebnih podatkov. Med najpogostejSimi druzboslovnimi analizami
(poleg razvoja elektronske demokracije, ki je v nasem okviru sekundarnega
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pomena) uporabe informacijskih tehnologij v stiku med drzavljani in drzavo
zasledimo analize spletnih strani ter portalov s posebnim poudarkom na t.i. portalu
zivljenjskih situacij (Vintar, Kunstelj, Leben, 2004). Enako pogosto je mogoce
naleteti tudi na razlitno podrobne analize tehni¢no — varnostnih vidikov
elektronskih upravljavskih procesov. Dejstvo, da se v teh analizah uporaba
elektronske poste v komuniciranju med drzavo in drzavljani pojavlja relativno
redko in zgolj v omejenem obsegu, je mo¢ pripisati hitremu razvoju bolj
sofisticiranih oblik informacijsko komunikacijskih tehnologij, ki ponujajo vecji
nabor moznosti uporabe ter imajo vecji potencial racionalizacije administrativnega
dela, kar je eden izmed ciljev sodobne uprave. Relevantnost uporabe elektronske
poste ter proucevanja le tega smo podrobneje utemeljevali ze v predhodnih
poglavjih, zato bomo v nadaljevanju presli na samo empiricno raziskovanje
fenomena ter rezultate.

Metodoloski okvir raziskovanja uporabe elektronske poSte v institucijah
nacionalno-centralne ravni uprave v Republiki Sloveniji

Empiric¢no raziskovanje je potekalo po postopku, opisanem v metodoloskem delu
na zacetku, s posiljanjem elektronske poste na javno dostopne splosne naslove
posameznih, predhodno nastetih institucij. Elektronska posta je vsebovala
vprasanje, ki je povezano z delom posamezne institucije, in katerega ni mogoce
najti na portalu zivljenjskih situacij ali pa se je vprasanje nanasalo na aktualne
dogodke povezane s posamezno institucijo. Aktualna vprasanja so bila navadno
poslana ministrstvom (v zvezi z njihovim delom), predsedniku vlade, na naslov
vlade Republike Slovenije, Drzavnemu svetu in Drzavnemu zboru. V c¢asu
opravljanja raziskave se je zaradi razli¢nih politi¢nih sprememb spreminjala
sestava nabora ministrstev. Raziskava je bila tehni¢no izvedena v treh ¢asovnih
tockah. Prvi¢ so bila elektronska vprasanja poslana 22. novembra 2004, drugi¢ 22.
junija 2005 in tretji¢ 22. junija 2006. Med prvima casovnima tockama je bilo
ukinjeno Ministrstvo za informacijsko druzbo, Ministrstvo za Solstvo znanost in
$port pa je bilo razdeljeno na dve ministrstvi, ustanovljeno pa je bilo Ministrstvo
za javno upravo ter Sluzba Vlade RS za lokalno samoupravo in regionalno
politiko (ministrstvo brez listnice). Med drugima ¢asovnima tockama pa je bila
Sluzba Vlade RS za razvoj oziroma ministrstvo brez listnice. Obe ministrstvi brez
listnice sta bili izvzeti iz nabora, saj ju Vlada RS na spletnih straneh www.gov.si
opredeljuje kot vladni sluzbi. V prvi Casovni tocki smo na podlagi ZUP na
odgovore ¢akali 30 delovnih dni, po uveljavitvi Uredbe o upravnem poslovanju
(UL 20/05), ki podrobneje ureja tudi odgovarjanje na elektronsko posto
drzavljanov, pa smo na elektronske odgovore na podlagi uredbe cakali 15
delovnih dni. Prva ¢asovna tocka je na prvi pogled problemati¢na, saj je bila
izbrana ravno v Casu formiranja nove vlade in predaje oblasti, vendar pa kasnejsi
Casovni tocki zavraCata morebiten ocitek o vplivu prehodnega obdobja na



LEX LOCALIS 93
U. Pinteric: elektronsko upravo komuniciranje v Sloveniji: odnos do drgavljanov

raziskavo, saj so rezultati relativno podobni®’. Na podlagi dobljenih rezultatov
smo konec avgusta 2006 naknadno preverjali nekatere vidike elektronskega
(ne)komuniciranja z drzavljani s pomocjo telefonskih anket, katere smo izvedli z
nekaterimi izmed ministrstev.

Rezultati empiri¢nega preverjanja odgovarjanja na elektronsko posto na
nacionalno-centralni ravni

V letu 2004 je bila elektronska poSta poslana na 20 splosnih naslovov
najpomembnejsih institucij centralnega upravno politicnega aparata (Predsednik
republike, Drzavni zbor, Drzavni svet, Predsednik Vlade, Vlada, Varuh
¢lovekovih pravic in 14 ministrstev) ter na vseh 58 upravnih enot.

V letu 2005 je bilo v vzorec ponovno vkljucenih 58 upravnih enot ter 21 institucij
centralnega upravno politiCnega aparata (zgoraj navedene in 15 ministrstev). Enak
nabor institucij je bil tudi v vzorcu tretje asovne tocke leta 2006.

V letu 2004 je eno izmed ministrstev (Ministrstvo za kmetijstvo, gozdarstvo in
prehrano) objavljalo napacen splosni elektronski naslov, tako da je bilo
elektronsko posto mogoce poslati samo 13 ministrstvom ter vsem preostalim
Sestim institucijam centralne upravno-politicne ravni. Na naSo poSto je v
predvidenem roku odgovorilo sedem ministrstev ter Drzavni zbor RS, Vlada RS in
Varuh ¢lovekovih pravic.

V letu 2005 je pri ponovnem merjenju ob Ze predhodno omenjenih sistemskih
spremembah pri§lo tudi do nekaterih sprememb v vzorcu odgovarjanja na
elektronsko posto. Tokrat je bila elektronska posta poslana na 15 ministrstev, od
katerih je imelo ministrstvo za okolje in prostor objavljeno napacen elektronski
naslov, ter Sestim drugim institucijam. Tudi v letu 2005 sta odgovor posredovala
Varuh ¢lovekovih pravic ter Vlada RS, pridruzil pa se jima je tudi predsednik
drzave. Enako smo prejeli tudi odgovor sedmih ministrstev od petnajstih, katerim
smo poslali elektronsko sporocilo. Pri tem je potrebno opozoriti na vzorec
odgovarjanja, ki kaze na odvisnost elektronskega komuniciranja centralne ravni
drzavne uprave z drzavljani od nesistemskega elementa. Na to misel navaja
predvsem dejstvo, da je bil odgovor na elektronsko vpraSanje, namenjeno
ministrstvu za notranje zadeve, posredovan s strani sluzbe za stike z javnostmi pri
slovenski policiji. Na drugi strani pa je ministrstvo za javno upravo, ki je pristojno
tudi za celovito uvajanje elektronskega poslovanja v slovensko javno upravo,
odgovorilo z dvomesecno zamudo, kar v dani situaciji nikakor ni zgledno.
Ministrstvo za gospodarstvo pa je imelo prenapolnjen elektronski postni predal v
casu posiljanja. Ti trije (predvsem prva dva) zgledi napeljujejo na idejo, da je
odgovarjanje na elektronsko posto v slovenskem centralnem politi¢no upravnem

3 Neodvisnost od aktualnega politiénega dogajanja je logiéno pricakovana zaradi posiljanja
elektronskih vprasanj na splo$ne naslove ministrstev ter ob predpostavki, da menjava v vrhu
ministrstva nikakor ne bi smela vplivati na delovanje same izvrSilne veje oblasti.
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aparatu ne samo stvar sistemske organiziranosti komunikacijskih tokov v
posameznih institucijah, ampak tudi stvar osebne ter komunikacijske kulture
zaposlenih v doloCenih institucijah v kombinaciji z osebno presojo, ali je
vprasanje primerno.

V letu 2006 so bila vprasanja uspesno poslana ponovno na vseh 15 ministrstev in
na preostalih Sest institucij centralne upravno politicne ravni. Odgovore pa smo
prejeli od petih ministrstev ter treh institucij centralne upravno politi¢ne ravni.
Ministrstvo za notranje zadeve je odgovor ponovno posredovalo preko policije,
kar nakazuje, da gre za mocno in dobro delujoco komunikacijsko vez znotraj
institucij pod okriljem tega ministrstva. Odgovorili so §e na ministrstvu za zunanje
zadeve, ministrstvu za gospodarstvo, za okolje ter na ministrstvu za obrambo. Od
preostalih institucij pa se je z odgovorom tokrat izkazal drzavni svet*®, predsednik
republike ter varuh ¢lovekovih pravic, ki s svojo doslednostjo kaze na to, da
vsakr$ni zadevi posveti svoj ¢as ter jo obravnava z vso resnostjo’ .

V Casu se je pri ministrstvih stopnja odgovorov zmanjSevala in je leta 2004
predstavljala 50% odgovor na elektronska sporocila drzavljanov, 46,7% leta 2005
in leta 2006 samo Se 33,3%. Enako se je poslabsal tudi ¢as odzivnosti, saj so
ministrstva v letu 2004 potrebovala povprecno 2 dni za odgovor na elektronsko
posto, leta 2005 se je odzivna doba podaljSala na rekordnih 13 dni (kar je
predvsem posledica poznega odgovora ministrstva za javno upravo, ki je
potrebovalo kar 48 dni, da je "proizvedlo" odgovor na vprasanje o zmanjSevanju
obsega zaposlenih v drzavni upravi). Leta 2006 pa so ministrstva potrebovala
povprecno 3.4 dni, da so odgovorila na nase vprasanje.

Ostale vzor¢ne institucije centralne upravno politicne ravni imajo konstantno
petdesetodstotno stopnjo odgovora skozi vse tri casovne tocke. Pri ¢emer je Urad
varuha ¢lovekovih pravic edini, ki je na nase vprasanje odgovoril v vseh ¢asovnih
tockah (enako kot ministrstvo za notranje zadeve), odgovor iz Urada vlade RS
smo prejeli v letih 2004 in 2005, odgovor iz Urada predsednika republike pa v
letih 2005 in 2006. Nikoli nismo prejeli odgovora na elektronsko posto,
naslovljeno na predsednika vlade in ministrstva za promet.

3¢ Tudi v okviru rednega delovanja je obéutiti, da drzavni svet ponovno pridobiva na svojem pomenu in
se aktivnejse vkljuCuje v zakonodajni proces.

37 Urad varuha ¢lovekovih pravic je naSemu vpradanju ne glede na to, ali je bilo tehni¢ne ali vsebinske
narave, posvetil pozornost in glede na zahtevnost vprasanja v predpisanem casu tudi pripravil ustrezen
odgovor, iz Cesar je mo¢ sklepati, da gre za institucijo, ki je dejansko namenjena sluzenju ljudem ne pa
sama sebi.
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Odgovarjanje na elektronsko posto na centralno upravno

2004 2005 2006
Delez Povprecni | Delez Povprecni | Delez Povprecni
odgovorov | Cas odgovorov | Cas odgovorov | Cas
odgovora* odgovora odgovora
Ministrstva | 50% 2 dni 46,7% 13,3 dni 33,3% 3,4 dni
Ostale 50% 9 dni 50% 8,3 dni 50% 5 dni
institucije

* Povprecni ¢as odgovora je izracunan kot seStevek ¢asa (v dnevih) od posiljanja vpraSanja
do posredovanja odgovora deljeno s Stevilom institucij, ki so posredovale odgovor. (Enako
tudi v nadaljevanju).
Vir: lastna raziskava

Izradun (na podlagi preglednice 10) linearnega trenda™ hitrosti odgovora na e
posto drzavljana s strani ministrstev in ostalih institucij centralne upravno-
politi¢ni institucij (glej graf 1) potrjuje opazeno dejstvo, da ministrstva dolgorocno
podaljsujejo (za pol dneva na letni ravni) ¢as potreben za odgovor na e-posto,
medtem ko ostale institucije odzivni ¢as kraj$ajo (priblizno za 2 dneva letno).
Graf1: Linearni trend hitrosti odgovora na e-posto drzavljana (ministrstva in
druge centralne upravno-politi¢ne institucije)
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Vir: Lastna raziskava, prirejeno na podlagi preglednice 10.

38 Izragun linearnega trenda nakazuje nekatere splosne premike skozi &as, vendar pa je $tevilo &asovnih
to¢k nezadostno za posplosevanje in osnovano napovedovanje prihodnjih gibanj. To opozorilo velja za
vse izracune trendov v tej disertaciji.
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Za celotno skupino je znacilno, da odgovori na elektronsko posto nimajo
znaCilnega vzorca odgovarjanja, ki bi napeljeval k pravilu o obravnavanju
elektronske poste na ministrstvih in drugih izbranih institucijah centralne upravno
politi¢ne ravni. Se najprej je opazna razprsenost odgovorov skozi celotno obdobje
ter nelogicne razlike v hitrosti odziva med ¢asovnimi tockami, zaradi ¢esar lahko
trdimo, da je na tej ravni odgovarjanje na elektronsko posto bolj stvar volje
usluzbenca, da se s konkretnim dopisom ukvarja in si vzame vec¢ ali manj ¢asa, da
odgovori, hkrati pa obstaja velika verjetnost, da se vecje Stevilo elektronske poste
izgubi v mnozici elektronskih sporo¢il na istem naslovu ali pa se nanjo pozabi.

Celotna slika kaze na zaskrbljujoCe stanje pri zavedanju pomena elektronske
komunikacije na centralno upravno politi¢ni ravni, saj samo dve instituciji z
visoko stopnjo zanesljivosti redno odgovarjata na elektronsko posto drzavljanov.
V ostalih primerih gre za ob¢asno in bolj ali manj nestabilno obliko komuniciranja
z drzavljani, kar je mo¢ povezovati z razlicnimi dejavniki, med katerimi je
potrebno opozoriti na relativno odmaknjenost te ravni od drzavljanov kot
objektiven dejavnik in na aktualno politicno situacijo, ki se odraza v upadu
odgovorov skozi ¢as. Relativna odmaknjenost tega sklopa institucij od drzavljanov
je mocno v nasprotju s sodobnimi teorijami vklju¢evanja drzavljanov v
javnopoliticne procese ter participativne in elektronske demokracije, saj na$
primer kaze na zapiranje dostopa do pomembne oblike dvosmerne komunikacije.
Drug vidik je bistveno manj objektiven, vendar predstavlja enako veljaven
argument, saj je po volitvah 2004 (prva ¢asovna tocka je postavljena natanko v cas
menjave zakonodajne in vrha izvrsilne veje oblasti v Sloveniji) prislo do izrazitega
zapiranja vseh kanalov, ki so omogogali izmenjavo informacij in pogledov™.

Primer dobre prakse elektronskega poslovanja v javni upravi: upravne enote

Sistem 58 upravnih enot v Sloveniji predstavlja podaljSano roko centralne ravni
drzavne uprave in zagotavlja ustrezno dekoncentracijo storitev ter njihovo
prostorsko priblizevanje uporabniku. Upravne enote so tako s funkcionalnega kot
tudi teritorialnega vidika tisti del slovenske drzave uprave, s katero ima drzavljan
najpogostejsi opravek od rojstva do smrti. Zato je tekoce elektronsko
komuniciranje s to organizacijsko strukturo Se toliko pomembnejse tako z vidika
ucinkovitosti delovanja, kot tudi zagotavljanja uporabniku prijaznih storitev.

Upravna enota Sentjur pri Celju je bila v letih 2004 in 2005 edina, ki je na
skupnem portalu upravnih enot objavljala napacen splosni elektronski naslov, kar

% To lahko opraviGujemo s povsem konkretnimi primeri, ki so se v tem obdobju pojavili v Sloveniji:
od izrazito proti-demokratiénega poseganja v medijski prostor (Nov zakon o javni RTV, ki mu je
nasprotovala celo Evropska unija) do zmanjSanja socialnega dialoga (izjave takratnega ministra za
socialo Drobnica, da bo zastopal delavce namesto sindikatov, ¢eprav je v tristranskih pogajanjih v
osnovi predstavnik vlade (drzave)), do arogantnih odzivov na razlicna sporoéila drzavljanov
(Komentar predsednika vlade Jansa, ki je ob stavki 40.000 sindikalistov v dezju in snegu dejal, da bi
lahko izbrali lepSe vreme za tovrstne shode), itd. Visek pa je bil dosezen v bistvu ze na zacetku
mandata 2004, ko je tiskovni predstavnik vlade izjavil, da predstavniki nekateri medijev niso
dobrodosli na tiskovnih konferencah.
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je v praksi lahko zelo neprijetno za drzavljane, ki Zivijo na obmodcju te upravne
enote, saj jim je na ta nacin bil zaprt eden izmed moznih komunikacijskih kanalov.
V letu 2006 pa smo elektronsko vprasanje uspe$no poslali na vseh 58 splosnih
elektronskih naslovov upravnih enot v Republiki Sloveniji. To kaze na visoko
stopnjo pripravljenosti za uvedbo tovrstnega komuniciranja z drZavljani na
upravnih enotah.

Tudi samo odgovarjanje na elektronsko posto kaze na relativno dobro in
izboljSujoce se stanje na tem podrocju. Tako se je delez odgovorov na elektronsko
posto iz 72,4% v letu 2004 poveceval preko 79,3% v letu 2005 na kon¢nih 86,2%
v letu 2006 (glej preglednico 11). Ta podatek nakazuje na zelo resen odnos do
elektronske pomoci drzavljanom in olajSevanje upravnih postopkov, Se posebno
glede na to, da smo navadno sprasevali, kaj potrebujemo za izvedbo posameznih
upravnih postopkov, kot je npr. registracija drustva ali pridobitev delovne knjizice.
Iz tega vidika upravne enote poskusajo uporabniku zagotoviti zadostne
informacije v pisni obliki, ki imajo tudi drug pozitiven ucinek, saj dobra
informacija pred zacetkom postopka mocno skrajSa tudi sam postopek. Edini
problematicen primer, ki zgolj potrjuje pravilo, predstavlja upravna enota Kamnik,
ki dosledno nikoli ni odgovorila na naso elektronsko prosnjo za informacijo.
Problematicne pa so tudi Se upravne enote Koper, Lenart, Piran in Sevnica, ki so
zgolj enkrat v treh Easovnih to¢kah odgovorile na nase vprasanje™.

Enako pomembno je tudi dejstvo, da je 56,9% (33) upravnih enot odgovorilo v
vseh treh Casovnih tockah, kar kaze, da gre v ve¢ kot polovici primerov za zelo
natan¢no in sistemati¢no odgovarjanje na elektronsko posto. Od teh 33 upravnih
enot, ki so vedno odgovorile na elektronsko posto, jih je 10 oziroma 30,3%
odgovorilo v vseh treh Gasovnih tockah Ze takoj prvi dan®'.

Preglednica 11:  Odgovarjanje na elektronsko posto s strani upravnih enot

2004 Delez odgovorov 72,4%
Povpre¢ni ¢as odgovora 1,86 dni

2005 Delez odgovorov 79,3%
Povprecni ¢as odgovora 2,04 dni

2006 Delez odgovorov 86,2%
Povprecni ¢as odgovora 1,72 dni

Vir: Lastna raziskava

% Mogoce je dopustati moznost, da bi ob vedanju Stevila ¢asovnih totk tudi te upravne enote
odgovorile veckrat, vendar pa z vidika pomembnosti informacije tovrstno statisticno opravic¢evanje
neodgovarjanja ni primerno.
*! To pomeni, da je v vsaki in vseh od treh ¢asovnih to¢k prvi dan na elektronsko posto odgovorilo
17,2% od 58 upravnih enot.
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Tudi preglednica 11 prikazuje pomembno razliko do centralnih upravno politi¢nih
institucij, ki se kaze v hitrosti odziva, saj se upravne enote, ki odgovorijo na
elektronsko posto, odzovejo v enem do dveh dneh oziroma so to v vseh treh
Casovnih tockah storile povpre¢no v 1,87 dneh za razliko od institucij centrale
upravno politicne ravni, ki so v cCasu raziskave za svoj odziv povprecno
potrebovale 7,43 dni.

Graf 2: Hitrost odgovorov na elektronsko posto: upravne enote
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Vir: Lastna raziskava

Graf 2 $e dodatno grafi¢no poudarja vedno veéjo u¢inkovitost upravnih enot pri
komuniciranju z drzavljani s pomocjo elektronske poste. Na eni strani je vedno
manj odgovorov prihajalo v kasnejsih dneh, medtem ko se je obseg odgovorov, ki
so prispeli prvi dan skokovito poveCeval, tako na racun zmanjSevanja Stevila
kasnejsih odgovorov, kot tudi na racun sploSnega povecevanja Stevila odgovorov.

Podobno kot v primeru institucij centralne upravno-politi€ne ravni, katere niso
ministrstva, je tudi pri upravnih enotah moc opaziti tendenco h krajsanju
odzivnega Casa (glej graf 3), vendar pa je to zmanjsanje skoraj neznatno, saj je ze
v osnovi odzivni rok zelo kratek.
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Graf 3: Linearni trend hitrosti odgovarjanja na e-posto drzavljanov (upravne

enote)
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Vir: Lastna raziskava, prirejeno po preglednici 11.

Posebno podro¢je predstavlja tudi analiza kvalitete odgovorov, ki pa v osnovi ni
predmet nasega raziskovanja, zato bomo to problematiko zgolj bezno predstavili,
ker se zavedamo, da ima elektronsko sporocanje tudi svoja pravila in da je zgolj
pravilna in razumljiva informacija tudi dobra (kvalitetna) informacija. Upravne
enote so z vidika predstavljanja informacij za drzavljane Se posebnega pomena, saj
so njihov najpogoste;jsi stik z drzavo.

V okviru preverjanja odzivnosti na elektronsko posto je bilo mogoce socasno
opaziti tudi izboljSanje kakovosti komunikacije oziroma informacij. Prvo leto smo
prejemali tudi dvovrstiéne nepodpisane odgovore in celo elektronske odgovore, v
katerih je bil uradni dopis z odgovorom "stlacen" v vrstico, v katero napiSemo
naslov dopisa. Pogosto je bilo tudi opaziti nepodpisane odgovore ali pa odgovore,
ki so bili poslani z elektronskega naslova osebe x in s podpisom osebe y, hkrati pa
so bili elektronski odgovori napisani na nacin, da ni bilo razvidno, s katere
upravne enote prihajajo, najveckrat pa je Sele sama vsebina odgovora omogocila
identifikacijo zadeve, saj je bil odgovor praviloma podpisan zgolj z imenom in
priimkom ter brez ustreznega poimenovanja pod "Zadeva", v kolikor ni bil
odgovor poslan s pomoéjo ukaza "Odgovori". Stevilo uradnih dopisov v drugi
Casovni tocki se je mocno povecalo, enako tudi kultura elektronskega
komuniciranja, saj je bila velika vefina odgovorov naslovljena na nacin, da je
uporabnik lahko vedel za kaksno elektronsko sporocilo gre (kar je v ¢asu vedno
veCjega obsega nezazelene poste zelo pomembno). ZmanjSalo se je tudi Stevilo
"sumljivih" odgovorov, kjer je z elektronskega naslova x poslano sporoc¢ilo osebe
y. Povecala se je tudi prepoznavnost odgovorov, saj so osebe v dopis pogosteje
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vkljucile tudi ime upravne enote, s katere prihajajo, hkrati pa so bili podpisi bolj
formalni (z nazivom delovnega mesta). Hkrati pa se je razvila sicer lepa, vendar
rahlo neucinkovita praksa posiljanja elektronskih odgovorov na li¢no oblikovanih
(z uradno glavo UE) dopisih v MS Word prilogah, ki sicer prispevajo k neki
formalni oblikovanosti, nikakor pa ne k ucinkovitosti, saj uporabniki niso
navduseni nad odpiranjem posebnih prilog, v kolikor to ni potrebno™. Glede na
to, da sta bili prva in druga Casovna tocka zgolj pol leta narazen, pa je vsekakor
mogoce pohvaliti hiter napredek v izboljSanju kakovosti elektronskega
komuniciranja, kar je mogoce dodatno potrditi tudi v tretji casovni tocki, ko se je
Stevilo popolnih, pregledno zapisanih in razpoznavno podpisanih informacij Se
povecalo.

Na podlagi tega lahko ocenjujemo, da so usluzbenci na upravnih enotah vedno
bolj informirani, ozavesceni in izobrazeni na podrocju elektronskega upravljanja
in predvsem tudi elektronskega komuniciranja z drzavljani kot uporabniki storitev.

Primer upravnih enot torej vsekakor predstavlja uéinkovito uporabo elektronske
poste za komunikacijo z uporabniki, kjer se institucija jasno zaveda, da je tovrstna
oblika komuniciranja enakovredna vsem ostalim oblikam komuniciranja tako po
pravni podlagi (Uredba o upravnem poslovanju, UL RS 20/2005), strateskih
drzavnih usmeritvah (Strategije opisane v predhodnih poglavij), kot tudi pravica
uporabnika in hkrati tudi kanal lazjega zagotavljanja informacij za hitrejSo
izvedbo kasnejiega upravnega postopka®. Vse kaze, da je odgovarjanje na
elektronsko posto s strani upravnih enot ne zgolj stvar uradnikove dobre volje,
ampak nadzirana in priucena oblika komunikacije, ki predstavlja del aktualne
upravne kulture v tem okvirju. Tovrstna ugotovitev se sklada tudi z dejstvom, da
upravne enote kot drzavne institucije, s katerimi ima posameznik najpogostejse
stike, poznajo svoje dolznosti izhajajoCe iz tega polozaja in se bistveno bolj
fleksibilno odzivajo na spremembe okolja in (komunikacijskih) procesov, s ¢imer
poskusSajo zagotavljati ¢im vecjo stopnjo uc€inkovitosti delovanja in prijaznosti
uporabniku.

Elektronska posSta v sistemu prakse slovenskega elektronskega upravljanja
na centralni drZavni ravni

Elektronska posta v okviru elektronskega upravljanja na centralno upravni ravni je
z vidika pestrosti informacij celo odvecen dejavnik, ki mu samostojno na prvi
pogled ni smiselno posveCati veje pozornosti. To velja Se posebno, ko
razmi$ljamo o elektronskem upravljanju zgolj z vidika elektronskega upravljanja

2 Ta problem bi bil lahko resljiv, &e bi uradna oseba besedilo oblikovano v MS Wordu pripela direktno
v vsebino elektronske poste, ne pa kot prilogo. To kaze na relativno osnovno poznavanje delovanja
aplikacij za posiljanje elektronske poste.

# ToEna pisna informacija omogola uporabniku, da jasno ugotovi, kaj potrebuje in kako poteka
posamezen upravni postopek, medtem ko predvsem telefonske informacije omogocajo vecji vdor
semanti¢nih Sumov, katerih posledica je nepravilno razumevanje sporo€ila in posledi¢no ¢asovno
neucinkovita izvedba upravnega postopka ter nezadovoljstvo z opravljeno storitvijo.
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kot takega. Elektronska posta svoj pomen v tem kontekstu dobi Sele, ko nas
zanima komunikacijski vidik na eni strani ter upravno-kulturni vidik na drugi
strani. Pa vendar je potreben bistveno bolj celovit pristop k problematiki, tako
splosno kot tudi in predvsem v Sloveniji. Westova (2005) raziskava dokazuje, da
je odzivnost na elektronsko posto pomemben vidik elektronskega upravljanja. To
pa Se bistveno bolj velja tudi za Slovenijo, ki je v svoji upravni birokraciji
bistveno za razvitimi drzavami sveta. Spletni portali, tako www.gov.si kot tudi
portal upravnih enot in portal e-uprave, nikakor ne zagotavljajo zadostne koli¢ine
in preglednosti informacij, ki bi drzavljanu omogocile relativno enostavno
poslovanje v upravnih zadevah. To dokazuje tudi najnovejsi primer, ko je
sprememba organizacije vsebine po portalih povzrocila, da so dolocene
informacije in obrazci nedosegljivi, Ceprav so v preteklosti Se relativno uspesno
delovali. In ravno v tovrstnih primerih, ko so informacije na portalih
neorganizirane, slabo dostopne ali pa celo nedostopne®, je uporaba elektronske
poste kljuénega pomena. Posameznik, ki iS¢e informacije s pomocjo spleta, bo
namre¢ bistveno bolj pogosto uporabil tudi elektronsko posto za pridobivanje
manjkajocih informacij kot ostali, saj mu je elektronsko komuniciranje enostavno
ter cenejSe, za razliko od telefonskega razgovora in Cakanja na liniji ter
prevezovanja.

Pomembno je ponovno poudariti zavezanost slovenske drzave (vlade)
elektronskemu upravljanju ter njegovi celoviti implementaciji v Sloveniji. Skladno
s tem je ena izmed temeljnih vrednot tudi lahka in pregledna dostopnost
informacij, vezanih na elektronsko upravljanje na svetovnem spletu, ki je zapisana
7e v strategiji za obdobje 2004 — 2006 in katera je bila v letu 2006 Se vedno
popolnoma enako slaba in neorganizirana kot leta 2004. Na posameznih
segmentih pa so bile nekatere dobre reSitve odpravljene ali pa spremenjene na
nacin, ki zmanjSuje ze ustvarjeno preglednost.

V celoti gledano torej lahko trdimo, da na drzavni ravni obstajata dva vzorca, ki
sta povezana tudi in predvsem s politicno stabilnostjo posameznega sistema. V
kolikor je za veliko vecino institucij t.i. centralne upravno politi¢ne ravni znacilna
relativna nestabilnost ter odvisnost od aktualne politicne situacije, je na drugi
strani sistem upravnih enot relativno politicno neodvisen in stabilen. To pa vpliva
na upravno (politino) kulturo ter na spremenljivost le te. Iz tega izhaja tudi
relativno slab uspeh pri elektronskem komuniciranju centralne upravno politi¢ne
ravni na eni strani, ki se je Se poslabsal z menjavo oblasti leta 2004, ter konstanten
napredek pri elektronskem komuniciranju upravnih enot, kjer je pozitivno
spremembo skozi tri ¢asovne tocke mogoce zaznati tako v kvantiteti, kvaliteti in
hitrosti odgovorov na elektronska vprasanja na drugi strani. Beynon-Davies in

* Niso redki primeri, ko si portal drzavne uprave, portal e-uprave ter portal upravnih enot zaradi
nesposobnosti usklajevanja delovanja uporabnika podajajo po spletnih povezavah v smislu
"informacijo dobite na tej povezavi", kar nas naknadno preusmeri na drug portal, kjer ponovno ni
zelene informacije, ampak zgolj povezava na drug portal.
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Martin (2004: 227) pa ponujata tudi drugo razlago, v kateri trdita, da je v okviru
centralne uprave Se vedno relativno majhen krog posameznikov, ki obvladajo
elektronsko komunikacijo, zaradi Cesar je potrebno izvesti Se ve¢ dodatnega
usposabljanja javnih usluzbencev.
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ELEKTRONSKO UPRAVNO KOMUNICIRANJE SLOVENSKE
OBCINSKE UPRAVE

Metodoloski okvir raziskovanja uporabe elektronske posSte v slovenskih
obcinah

Osnova tukaj predstavljene raziskave se nadaljuje iz projekta, ki se je zakljucil s
publikacijo "Administrativna usposobljenost slovenskih ob¢inskih uprav"(Pinteric,
2004a) in je med drugim vseboval tudi prva preverjanja elektronskega
komuniciranja slovenskih ob¢in. Spomladi 2003 je bil na naslove vseh direktorjev
obcinskih uprav razposlan vprasalnik, ki je med drugim vseboval tudi vprasanje o
tem, ali je posamezna obcina sposobna odgovarjati na elektronsko posto obc¢anov.
Temu je sledilo tudi prakti¢no preverjanje, ki je na koncu postalo temeljna metoda
te raziskave. Relativno slabi rezultati preverjanja s simulacijo situacije in njihovo
odstopanje visokih pri¢akovanj na podlagi anketnega vprasanja so privedli do
sistemati¢nega merjenja stanja na podrocju odgovarjanja na elektronska vprasanja
obcanov v letih 2003, 2004, 2005 in 2006.

Elektronski naslovi ob¢in so bili enako kot v primeru centralne ravni zbrani preko
portalov in spletnih strani institucij ter so predstavljali najbolj splosne naslove
posamezne obcine. V primeru obCin smo za pridobivanje naslovov uporabili
neformalni, vendar relativno dobro delujo¢ portal slovenskih obcin
"www.obcine.net" ter spletne strani ob¢in. Nato pa smo na zbrane naslove poslali
elektronsko posto. Bazo clektronskih naslovov smo za morebitne spremembe
preverjali pred vsakim posiljanjem ter tako zagotovili ustrezne pogoje, ki naj bi
omogocili zacetek elektronske komunikacije. Enako kot v prejSnjem primeru
centralne upravno-politicne ravni je tudi v tem primeru ¢asovni okvir predstavljal
Zakon o upravnem postopku in v letih 2005 in 2006 Uredba o upravnem
poslovanju.

Rezultati analize

Zaradi transparentnosti in boljSe predstave o stanju elektronskega upravnega
komuniciranja v slovenskih obcinah najprej objavljamo osnovne podatke o
odgovorih direktorjev obcinskih uprav na anketno vprasanje "Ali se obCani na
vaso upravo lahko obrnejo preko e-poste?" Do 1.6.2003 je bilo vrnjenih skupno
116 od 193 izpolnjenih anketnih vprasalnikov z odgovorom na to vpraSanje.
Preglednica 12 prikazuje razporeditev odgovorov po posameznih statisti¢nih
regijah.
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Preglednica 12:

obc¢ana z ob¢ino po e-posti 1.6.2003

Odgovor na anketno vpraSanje o moznosti komuniciranja

Regija (St. ob¢in v | MozZnost, da ob¢an z ob¢insko upravo
regiji) komunicira s pomocjo e-poSte
Da | % od Ne | % od Skupaj $t.
prejetih prejetih prejetih
odgovorov odgovorov | odgovorov v
regiji
Osrednjeslovenska 13 | 81,2% 3 18,8% 16
(24)
Gorenjska (17) 9 81,8% 2 18,2% 11
Goriska (12) 5 71,4% 2 28,6% 7
Obalno-Kraska (7) 4 100% 0 0% 4
Notranjsko-Kraska 2 50% 2 50% 4
(6)
JV Slovenija (16) 8 100% 0 0% 8
Zasavska (4) 2 100% 0 0% 2
Spodnjesavska (3) 2 66,6% 1 33,3% 3
Savinjska (32) 15 | 78,9% 4 21,1% 19
Podravska (34) 12 | 70,6% 5 29,4% 17
Pomurska (26) 16 | 80% 4 20% 20
Koroska (12) 4 80% 1 20% 5
Skupaj (193) 92 | 79,3% 24 120,7% 116

Vir: Pinteri¢, 2004a: 163.

Iz zgornje preglednice je razvidno, da elektronskega komuniciranja po elektronski
posti ni omogocalo skupno 20.7% ob¢in, ki so odgovorile na to anketno vpraSanje,
oziroma kar 79,3% obcin naj bi bilo sposobnih odgovarjati na elektronsko posto
obcanov. Ob predpostavki, da tudi preostalih 77 obcin, ki niso odgovorile na
anketni vprasalnik ob¢in ne odgovarja na elektronsko posto, bi morali v letu 2003
prejeti elektronski odgovor priblizno od 47,7% vseh slovenskih ob¢in. Na podlagi
teh pri¢akovanj je bilo izvedeno empiricno preverjanje 1.7.2003, 14.6.2004,
20.6.2005 in 4.6.2006.

Prva pomembna komponenta empiriCnega preverjanja je bila dosegljivost
elektronskih naslovov ob¢in, ki omogocajo zacetek elektronske komunikacije. Na
tem podrocju je mogoce zaznati relativno dobro zacetno stanje v letu 2003, ki se je
skozi Cas Se izboljSevalo. Leta 2003 je bilo brez elektronskega naslova,
objavljenega na ustreznem mestu, 11 slovenskih obcin, leta 2004 se je Stevilo
zmanj$alo na 8, leta 2005 na 5, leta 2006 pa je bila brez objavljenega
elektronskega naslova samo $e ena ob¢ina (Jezersko). Sele v letu 2006 (oziroma
med Casovnima tockama v letih 2005 in 2006) pa so elektronski naslov objavile
obCine Dornava, Hrastnik in Zavr¢. Tako je bila v letu 2003 pokritost z
elektronskimi naslovi 94,3% in se je do leta 2006 povzpela na 99,5%. Tovrstno
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zaCetno stanje je z vidika moznosti elektronskega komuniciranja obcanov z
ob¢inami dodatno spodbudilo pri¢akovanja, postavljena na podlagi anketnega
vprasalnika.

Drugi korak raziskovanja elektronske komunikacije z ob¢inami je predstavljalo
posiljanje elektronske poste z vprasanjem nanasajo¢im se na pristojnosti ob¢inske
uprave ali na informacije, ki naj bi jih obcina tako ali drugace lahko posredovala
obCanu z namenom zagotavljanja ¢im boljSe informiranosti. Na tej tocki smo
naleteli na prvo ve¢jo oviro, in sicer na napacno zapisane ali pa celo fiktivne
(realno neobstojece) elektronske naslove®. Tako so ob&ine v letu 2003 objavile 27
napacnih elektronskih naslovov, v letu 2004 se je Stevilo napacnih e-naslovov
povzpelo na 37, enako tudi v letu 2005, leta 2006 pa je Stevilo napacno objavljenih
elektronskih naslovov upadlo na 18. Druga kategorija tezav v procesu posiljanja
elektronske poste pa predstavljajo prezasedeni elektronski nabiralniki (overquota
mailbox). Tovrstnih primerov se je v letu 2003 pojavilo 5, leta 2004 sta bila
tovrstna primera 2, leta 2005 pa se je S$tevilo prezasedenih elektronskih
nabiralnikov povzpelo na 10 in leta 2006 ponovno upadlo na 7.

Preglednica 13: Moznosti posiljanja elektronske poste slovenskim ob&inam

2003 2004 2005 2006
Brez e-naslova 11 5,7% 8 4,1% 5 2,6% 1 0,5%
Napacen e-naslov 27 14% 37 19,2% | 37 19,2% | 18 9,6%
Prezaseden e-naslov | 5 2,6% 2 1% 10 5,2% 7 3,6%

Uspesno poslana e- 150 | 77,7% | 146 | 75,7% | 141 | 73% 167 | 86,3%
posta

Skupaj ob¢in 193 1 100% | 193 | 100% | 193 | 100% | 193 | 100%

Vir: Lastna raziskava

Kot je razvidno iz preglednice 13 Stevilo obcin, ki niso imele elektronskega
naslova konstantno upada. Odstotkovno gledano se je v S$tirih letih spremljanja
stanja Stevilo obcin, s katerimi je mogo¢ resnicen stik preko elektronske poste,
povecalo za slabih 10 odstotkov s 77,7% na 86,3%, kar pomeni, da je bilo leta
2006 tehni¢no mogoce komunicirati z ve¢ kot §tirimi petinami slovenskih obcin.
Izracun linearnega trenda (glej graf 4) kaze, da se je v Stirih letih spremljanja
elektronskega komuniciranja slovenskih ob¢in z obcani na letni ravni delez
uspesno poslanih elektronskih sporocil v povpre€ju poveceval za priblizno 2,3%,
pri tem pa seveda ne smemo mimo dejstva, da je tovrsten trend predvsem
posledica obcutne pozitivne spremembe v letu 2006 in ne postopnega
izboljSevanja skozi daljse obdobje.

* Ena izmed tovrstnih cvetk je bila prisotna v Obgini Pesnica, ki je v elektronskem naslovu na lastni
obcinski spletni strani svoje lastno ime zapisala narobe kot "Pasnica".
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Graf. 4:  Linearni trend uspesno poslanih e-sporo¢il ob¢inam
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Vir: Lastna raziskava, prirejeno na podlagi preglednice 13.

Na drugi strani pa je priSlo do precej$njega povecanja napacnih elektronskih
naslovov v letih 2004 in 2005, kar je lahko posledica neaZuriranja vseh virov
pridobivanja elektronskih naslovov na eni ter objavljanje neobstoje¢ih naslovov v
upanju, da jih nihce ne bo uporabil, na drugi strani. Problem tekocega obnavljanja
informacij je ena izmed glavnih ovir u¢inkovitega delovanja v okviru svetovnega
spleta ne samo v primeru elektronskega upravljanja, ampak tudi v primeru drugih
oblik elektronskega poslovanja.

Objavljanje elektronskih naslovov kot fasade (na primeru priprave strategij glej
Kanter, 2001: 72), namenjene ljudem zgolj kot dokaz, da ima posamezna ob¢ina
tudi elektronski naslov, pa je pojav, ki kaze na precejSnjo mero arogance in
napacnega vrednotenja uporabe informacijsko komunikacijskih tehnologij med
slovenskimi drzavljani.

Tretji sklop raziskovanja elektronskega komuniciranja s slovenskimi ob¢inami je
vezan na prejemanje odgovorov. Casovni okvir je bil prvotno na podlagi Zakona o
upravnem postopku vezan na 30 dnevni rok dokler z Uredbo o upravnem
poslovanju (UL RS, 20/05) ni bil rok za odgovarjanje na elektronsko posto
skrajSan na 15 delovnih dni. Pri obdelavi prispelih odgovorov smo upostevali tudi
kasnejse odgovore, ker s tem pridobimo tudi informacijo o institucijah, ki so svoj
odgovor posredovale ampak v nerazumno dolgem casu.

Preglednica 14 prikazuje odgovore ob¢in na nasa elektronska vpraSanja, pri cemer
so odstotki zaradi popolnejse slike navedeni tako od Stevila obcin, katerim je bilo
mogoce poslati elektronsko sporocilo, kot tudi od vseh slovenskih ob¢in.
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Preglednica 14: Odgovori slovenskih ob¢in na elektronska sporocila

Leto | Stevilo Odstotek odgovorov od | Odstotek odgovorov od
odgovorov | uspesno poslanih sporo¢il vseh slovenskih ob¢in

2003 | 40 26,6% 20,7%

2004 | 58 39,7% 30,0%

2005 | 43 30,5% 22,3%

2006 | 106 63,5% 54,9%

Vir: Lastna raziskava

Zgornja preglednica 14 kaze splosno premikanje situacije na boljse ne glede na to,
ali gledamo rezultate v relativnem ali absolutnem smislu. Tako se je obseg
elektronskega komuniciranja v obdobju 2003-2006 relativno poveceval od dobre
cetrtine obc¢in na dobri dve tretjini. Absolutno pa so ti obsegi nekoliko manjsi, saj
je moznost komuniciranja iz ene petine zrasla na zgolj eno polovico do leta 2006.
V vseh pogledih (tudi glede absolutnega Stevila odgovorov) pa je mogoce trditi, da
se dejanska odzivnost slovenskih obCin mocno izboljsuje. Izracun linearnega
trenda (glej graf 4) kaze na povprecni letni prirast nekaj ve¢ kot 18 elektronskih
odgovorov.

Graf 4: Linearni trend odgovarjanja na e-posto ob¢anov
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Vir: Lastna raziskava, prirejeno na podlagi preglednice 14.
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Ti rezultati kaZejo na pomembne premike tudi v okviru ob¢inskih uprav pri
njihovem poslovanju z obcani, ¢eprav na nobenem koraku niso mogle ujeti
upravnih enot, centralno upravno politi¢no raven pa so ob¢ine uspele dohiteti Sele
v letu 2006.

Kljub ocitnemu dolgoro¢nemu premiku na bolje, ki ga kaze analiza, pa je dejstvo,
da je v Casu Stiriletnega spremljanja stanja na tem podrocju obstajalo kar 51 obcin,
s katerimi zaradi razli¢nih razlogov (ne zgolj zaradi napacnega elektronskega
naslova, prezasedenosti elektronskega nabiralnika ali samo katerega drugega
posamicnega faktorja) ni bilo mogoce v nobeni izmed Casovnih tock vzpostaviti
stika oziroma na elektronsko vpraSanje nismo prejeli odgovora. Pogojno se tem 51
obCinam pridruzuje Se dvainpetdeseta, ki je v letu 2003 imela vklopljen
avtomatski odzivnik, da je pa¢ doticna oseba na dopustu. Kljub avtomatsko
generiranemu sporoCilu je bilo to sporocilo vodeno kot veljavni odgovor. To
pomeni, da s kar dobro Cetrtino (26,4%) slovenskih ob¢in v §tirih ¢asovnih to¢kah
zaporedoma zaradi kateregakoli vzroka ni bilo mogoce vzpostaviti elektronske
komunikacije*’. Od tega pa jih je 13 (6,7% od vseh slovenskih ob¢in oziroma
25,5% od ob¢in, s katerimi ni bilo mogoce v nobeni ¢asovni tocki vzpostaviti
komunikacije) takih, ki so po vseh indikatorjih*’ v vseh §tirih ¢asovnih totkah
prejele nase elektronsko sporocilo, vendar nanj niso nikoli odgovorile.

Naslednjo kategorijo odgovorov predstavljajo odgovori v eni sami ¢asovni tocki,
ki kazejo v okviru ¢asovne komponente predvsem na dejstvo, da je v letu 2006
prislo do velike spremembe pri odgovarjanju na elektronsko posto, ki pa je na
drugi strani mo¢no povezana s precej neprofesionalnim odnosom do ob¢anov kot
strank v preteklih letih (glej preglednico 15).

Preglednica 15: Enkratni odgovori na elektronsko posto

Leto 2003 2004 2005 2006
§t. ob¢in | 7 12 5 42
Vir: Lastna raziskava

Na podlagi zgornje preglednice je mogoce razbrati, da je v Casovni tocki 2006
svoje elektronsko komuniciranje prvi¢ izkazalo kar 42 novih ob¢in, ki nikoli pred
tem zaradi kakrSnegakoli razloga niso odgovarjale na sporocila ob¢anov oziroma
jih niti niso prejemale. Za preostalih 24 obcin (12,4% vseh slovenskih ob¢in), ki
so se odzvale zgolj v eni Casovni tocki, pa je mogoce trditi, da je $lo v veliki meri

4 Te obg¢ine so MO Celje, MO Kranj, MO Novo mesto, Beltinci, Bled, Cankova, Cerkvenjak,
Crensovci, Crna na Korogkem, Dobje, Dobrova - Polhov Gradec, Dobrovnik, Domzale, Gori$nici,
Gornji Grad, Grosuplje, Hajdina, Hodos, Hrastnik, Ilirska Bistrica, Jezersko, Juriinci, Kidricevo,
Kozje, Kranjska Gora, Krizevci pri Ljutomeru, Ljutomer, Loski Potok, Luce, Miren — Kostanjevica,
Mislinja, Moravske Toplice, Odranci, Ormoz, Osilnica, Pesnica, Podlehnik, Polzela, Prevalje, Puconci,
Radece, Radenci, Radlje ob Dravi, Razkrizje, Ruse, Slovenska Bistrica, Sodrazica, gkoﬂjica, Smartno
ob Paki, Videm, Zetale in pogojno Menges z avtomatsko generiranim sporo&ilom leta 2003.

47 Elektronsko sporoéilo se ni nikoli vrnilo na naslov posiljatelja.
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za entuziazem usluzbenca, ki je ravno takrat bil zadolzen za elektronsko posto
oziroma, da je bila uspela elektronska komunikacija s tovrstno ob¢ino zgolj sre¢no
nakljucje in ne zanesljivo delujo¢ kanal komuniciranja.

Skupno to pomeni, da je 38,8% (tistih, s katerimi elektronska komunikacija ni bila
mozna ter tistih, ki so na nase elektronsko sporocilo odgovorili samo v eni ¢asovni
tocki z izjemo leta 2006) vseh slovenskih obéin $e vedno popolnoma ali precej
nepripravljenih na elektronsko komuniciranje z obcani.

Zadnja pomembna komponenta analize elektronskega komuniciranja slovenskih
obCin z obcani je hitrost odziva, ki zagotavlja drugi del dodane vrednosti
elektronskega komuniciranja pri zagotavljanju ucinkovitosti poslovanja in
prijaznosti do uporabnika.

Graf 5: Hitrost odgovorov ob¢in na e-posto
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Graf 5 prikazuje dva elementa. Prvi je obseg neodgovarjanja na elektronsko posto,
ki v vsakem obziru mocno kvari celotno sliko in jasno kaze, da je ignoriranje
elektronskih sporocil Se vedno precej pogost pojav. Na drugi strani pa je iz grafa
razviden ociten povecan obseg hitrega odgovarjanja na elektronska sporocila, na
podlagi Cesar je mogoce trditi, da v primerjavi z letom 2003, ko posameznik ni
mogel to¢no vedeti, kdaj in e sploh bo prejel odgovor, lahko §tiri leta kasneje na
podlagi koncentracije odgovorov s precej$no gotovostjo pricakuje odgovor v prvih
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stirih delovnih dneh, ali pa je precej verjetno, da posameznik odgovora ne bo
prejel. Kriterij prvih Stirih dni je v tem primeru izbran povsem arbitrarno na

podlagi najveéje koncentracije elektronskih odgovorov.

Preglednica 16: Odstotek odgovorov v prvih §tirih dneh

2003 2004 2005 2006

1. dan 27,5% 51,7% 55,8% 49%
2. dan 12,5% 13,8% 14% 20,2%
3.dan 15% 12,1% 11,6% 15,4%
4. dan 10% 3,4% 4,7% 3,8%
Skupaj 65% 81% 86% 88,5%

Vir: Lastna raziskava

Iz zgornje preglednice 16 je vecanje obsega odgovorov v prvih §tirih dneh jasno
razvidno, kar dokazuje naSo prej$njo trditev, da lahko obc¢ani s ¢edalje vecjo
gotovostjo pricakujejo odgovor na svojo elektronsko posto v manj kot enem tednu,
v nasprotnem primeru pa ze lahko zac¢nejo ali iskati informacijo drugje ali pa
zacnejo pri obc¢ini posredovati z drugimi oblikami komunikacije, kar pa seveda
zmanjSuje ucinkovitost delovanja in obseg prijaznosti uporabniku.

Tudi linearni trend (glej graf 6) kaze na pozitiven prirast deleza odgovorov skozi
Stiriletno obdobje (idealno letno odgovori za 7,5% vec ob¢in kot predhodne leto).
V primeru elektronskih odgovorov, ki prispejo samo prvi dan, pa ta prirast znasa
6,9%.

Graf 6: Linearni trend deleza odgovorov na e-poSto obCanov prvi dan in vseh
odgovorov
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Vir: Lastna raziskava, prirejeno na podlagi preglednice 16.

Na podlagi tega torej lahko trdimo, da v primeru komuniciranja slovenskih ob¢in z
obCani s pomocjo elektronske posSte v zadnjih Stirih letih nedvomno obstajajo
pozitivni premiki, ki se bodo zaradi potreb okolja najverjetneje Se nadaljevali in
pospesevali.

Teorija in praksa elektronskega komuniciranja v slovenskih ob¢inah

Elektronsko komuniciranje oziroma komuniciranje s pomocjo elektronske poste v
slovenskih ob¢inah predstavlja Sibko to¢ko slovenske e-uprave. Na to kaze Ze
razkorak med vzorcem obcin, ki so v anketi odgovorile, da njihove obcine
omogocajo obcanom stik s pomocjo elektronske poste in dejanskim stanjem. Od
leta 2003, ko je bila izvedena anketa, se je precej spremenilo. Vendar niti v letu
2006 po Stirih letih Se vedno realnost v tem pogledu ne dosega teoreticnih
moznosti oziroma "diplomatskih odgovorov", ki obljubljajo nerealno. Z drugimi
besedami, dejanska odzivnost na elektronsko posto v letu 2006 Se vedno ni
dosegla, niti absolutno niti relativno, na podlagi anket pri¢akovane odzivnosti v
letu 2003. Pa vendar je mogoce opaziti nekatere premike na bolje. Prvi¢, vedno
ve¢ slovenskih obcin je imelo objavljen kontaktni elektronski naslov. Drugic,
povecalo se je Stevilo delujocih elektronskih naslovov. Tretjic, Stevilo ob¢in, ki so
odgovorile na elektronsko posto se je v §tirih letih povedalo za 2,5-krat. Cas
odzivnosti se je skrajsal, saj je v prvih stirih dneh leta 2006 na elektronsko posto
odgovorilo 23,5% ob¢in ve¢ kot leta 2003, pri ¢emer je v letu 2006 skupen obseg
odgovorov v prvih §tirih dneh predstavljal kar 88,5% vseh prejetih odgovorov.
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Na drugi strani pa Se vedno obstajajo nekatere slabosti, kot je Se vedno visok delez
obcin, ki objavljajo napacne elektronske naslove ali pa §e vedno ne odgovarjajo na
elektronsko posto obcanov. V kolikor primerjamo ob¢ine s centralno upravno
politi¢no ravnjo, lahko trdimo, da prihaja do pozitivnih sprememb, kajti ¢e so bile
obcine v preteklosti zelo zaostale v razvoju e-uprave v segmentu komuniciranja z
obcani s pomocjo elektronske poste, so v letu 2006 naredile velik korak naprej in
prehitele najpomembnejSe upravno-politicne institucije, in sicer predvsem vsa
ministrstva, ki so v letu 2006 s 33% odgovorom na elektronsko posto postala
najsibkejsi clen na podro¢ju uporabe elektronske posSte pri komuniciranju z
drzavljani. Ob¢ine pa so se v letu 2006 z nadpovpre¢no dobrim odzivom uvrstile
takoj za upravnimi enotami, kjer je glede na vsebinsko naravo lokalne samouprave
najverjetneje tudi njihovo mesto (glede na to, da so upravne enote Se vedno tisti
del upravne strukture, ki zaradi centraliziranosti slovenske upravne strukture
izvaja veliko vecino nalog za drzavo).

Vsekakor lahko pri¢akujemo tudi nadaljnje izpopolnjevanje ob¢in oziroma
ob¢inskih uradnikov za tekoCo uporabo elektronske posSte kot sredstva
komuniciranja z obcani, kar bo vodilo k vecji ucinkovitosti in prijaznosti do
obCana kot uporabnika s strani slovenskih ob¢in. K temu bo nedvomno
pripomogla tudi menjava generacij v obcinskih upravah, saj bodo mlajse
generacije usluzbencev uporabo informacijsko komunikacijskih tehnologij, kot sta
internet in elektronska posta, dojemale bistveno drugace in brez odpora do
uporabe. Podobno tudi Beynon-Davies in Martin (2004:227) ugotavljata, da so
obcinski usluzbenci relativno slabo podkovani v uporabi novih tehnologij in jim
pogosto tezave povzrocajo ze tako preproste naloge, kot je posiljanje elektronske
poste. Deloma se s tem sicer lahko strinjamo (vsaj v delu, kjer prihaja do
pozitivnih sprememb), nikakor pa tega ne moremo podpreti v celoti, saj Torpe in
Nielsen (2004) istocasno ugotavljata, da se je na elektronsko posto pripravljenih
odzvati 87% danskih ob¢in. Na podlagi tega lahko trdimo, da je pomemben faktor
tudi upravna organizacijska kultura in ne zgolj ustrezna opremljenost ter
informacijska pismenost ob¢inskih uprav.



LEXTOCALIS | 113
U. Pinteric: elektronsko upravo komuniciranje v Sloveniji: odnos do drgavljanov

NEKATERI VZROKI ZA STANJE IN UMESCANJE V MEDNARODNI
KONTEKST

Glede na predhodno predstavljene rezultate, ki v dolo¢enih primerih niso ravno
najbolj spodbudni se poraja vprasanje o tem kaj, kako in zakaj botruje nastali
situaciji.

Vzroke za obstojeCe stanje smo poskusali preveriti s pomocjo kratke, priblizno
desetminutne telefonske ankete. Izmed institucij, ki so bile zajete v predhodno
raziskavo, smo oblikovali vzorec nekaj najbolj problemati¢nih ter za kontrolno
skupino dodali nekaj institucij, ki so na elektronsko posto odgovarjale redno. V
vzorec je bilo vkljucenih 60 razli¢nih institucij, od Cesar je bilo 8 institucij
centralne upravno-politi¢ne ravni, 14 upravnih enot in 38 obcin (od tega pet
mestnih). Ob¢ine v vzorcu so bile izbrane po kriteriju priblizno enakomerne
geografske razporeditve po obmocju cele Slovenije in po kriteriju velikosti
ob¢inske uprave (na podlagi Stevila redno zaposlenih in tako, da so bile zajete
obc¢ine z razlicno velikimi obcinskimi upravami), s ¢imer je bilo omogoceno
preverjanje morebitnega vpliva velikosti obc¢inske uprave na zmoznost
odgovarjanja na elektronsko posto obcanov. Skupno je bilo odgovorjeno na 21
vprasalnikov, kar je 35% predvidenega vzorca oziroma 7,7% enot, na katerih se je
izvajala raziskava z elektronsko posto. Telefonska anketa se je izvajala v zadnjem
tednu avgusta 2006.

Vprasanja so bila zaprtega tipa in identi¢na za vse institucije. Namenjena so bila
predstavnikom za stike z javnostjo, nacelnikom upravnih enot, direktorjem
ob¢inskih uprav oziroma Zupanom (vse obéine namre¢ S$e nimajo direktorja
obc¢inske uprave). Vprasalnik je bil sestavljen tako, da je anketiranca vodil od
splosnih vprasanj o pomenu e-uprave in pomenu elektronske poste do iskanja
vzrokov za morebitno neodgovarjanje in koncnega soocenja z rezultatom
raziskave za institucijo, iz katere anketiranec prihaja.

Anketiranje ni potekalo brez tezav, katerim pa ni botrovalo dopustnisko obdobje,
temve¢ ponovno odnos do drzavljana/obc¢ana/raziskovalca. V tej interpretaciji ne
upostevamo Stevila prevezovanj telefonskega klica, saj je v nekaterih razvejanih
sistemih ob dejstvu, da navadno direktne Stevilke kompetentnih oseb niso
objavljene, tovrstno prevezovanje nujno zlo. To je bilo e posebno razvidno na
primeru centralne upravno-politicne ravni, ki enako kot na elektronsko posto v
veliki meri odgovarja tudi na tovrstne telefonske pozive drzavljanov. Tako so v
kabinetu predsednika vlade, ministrstvu za finance in ministrstvu za javno upravo
zahtevali, da se jim celotna zadeva najprej posreduje po elektronski posti, ¢e§ da
bodo potem naknadno videli, ¢e so pripravljeni na anketo odgovarjati. Tovrsten
odziv popolnoma sovpada z (ne)odgovarjanjem na elektronsko posSto ter
argumentom o aroganci aktualne centralne upravno-politicne oblasti. Tovrsten vtis
so pri telefonski anketi izpodbijali na ministrstvu za kmetijstvo, za notranje zadeve
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ter v Drzavnem zboru, kjer so brez problemov takoj poiskali primernega
sogovornika, ki je brez tezav odgovoril na anketna vpraSanja.

Ponovno je bil bistveno nadpovpreCen odziv v upravnih enotah, kjer so si
nacelniki brez tezav vzeli ¢as in odgovorili na vprasalnik, kar ponovno potrjuje
dejstvo, da so upravne enote tiste, ki so z drzavljanom najpogosteje v stiku in so
tega stika profesionalno navajene. Obcine pa so bile enako kot pri raziskavi z
elektronsko posto nekje vmes. Pogosto je bilo potrebnih ve¢ klicev, da smo prisli
do zelene osebe, veliko direktorjev obCinskih uprav je bilo konstantno zasedenih s
sestanki, vsi, do katerih pa smo uspeli priti, pa so se na zadevo odzvali
profesionalno in brez tezav pomagali pri iskanju razlogov za (ne)odgovarjanje na
elektronsko posto drzavljanov.

Glede na dejstvo, da je bila veCina empirinega raziskovanja usmerjena v
preverjanje prakti¢nega delovanja elektronske poste slovenske javne uprave v
komunikaciji z uporabnikom in da je bila telefonska anketa zgolj poskus osvetlitve
razlogov za ugotovljena neskladja med pricakovanji (na podlagi strategij in
pravega okvira) ter prakso (dejanskim odgovarjanjem na elektronsko posto
drzavljana), menimo, da je na podlagi realiziranega manjSega vzorca mogoce
sklepati o nekaterih razlogih za tovrstno stanje. Hkrati pa je mogoce dodatne
zakljucke potegniti tudi iz same razlike med predvidenim in realiziranim vzorcem,
ki kaze na nelagodje slovenske javne uprave ob poskusih iskanja vzrokov za
nekatere nepravilnosti pri zagotavljanju zakonsko predvidenih storitev za
drzavljane. V celoti gledano tovrsten vzorec zadostuje za izpeljavo nekaterih
kvalitativnih ocen in interpretacij o opazovanem pojavu, ni pa namenjen
kvantitativnim metodam raziskovanja in interpretiranja.

Elektronsko upravljanje vecina (85,7%) anketiranih razume kot zelo pomemben
oziroma pomemben koncept, ki se uvaja v slovenski javni upravi. Preostali trije
anketiranci (upravne enote) trdijo, da gre za srednje pomemben koncept. Nihce pa
ne meni, da je zadeva nepomembna ali celo odvecna. Enako razmerje odgovorov
smo dobili tudi pri vprasanju pomembnosti uvajanja elektronske uprave za doticno
institucijo, iz katere anketiranec prihaja, le da so kot srednje pomembno
elektronsko upravo tokrat ocenili dve upravni enoti in ena obCina. Pomen
elektronske poste je v okviru izvajanja e-uprave v posameznih institucijah Se vedji,
saj zgolj ena obCina meni, da gre za srednje pomemben element e-uprave, ostale
obcine, upravne enote ter institucije centralne upravno-politi¢ne ravni pa menijo,
da je to pomemben oziroma zelo pomemben element e-uprave v delovanju
posamezne organizacije. Od tega jih 13 oziroma 61,9% meni, da gre za zelo
pomemben element delovanja e-uprave v njihovi instituciji.

V wvseh treh enotah centralno upravno politicne ravni so zatrdili, da redno
odgovarjajo na elektronsko posto drzavljanov (praksa je pokazala, da zgolj v eni
izmed njih). V upravnih enotah v treh primerih na elektronsko posto odgovarjajo
obcasno, v treh odvisno od vsebine, preostalih osem upravnih enot pa po lastnih
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besedah na elektronsko posto drzavljanov odgovarja redno. Obcine vecinoma
navajajo, da na elektronsko posto odgovarjajo obcasno. Ena je priznala, da na
elektronsko posto obCanov ne odgovarja, dve pa trdita, da na elektronsko posto
odgovarjajo redno (nobena izmed teh dveh v vseh Stirih ¢asovnih tockah ni
posredovala odgovora na elektronsko posredovano vprasanje). Veéina (76,2%)
anketiranih meni, da njihove institucije odgovorijo na 90-100% elektronske poste,
ki jo prejmejo s strani drzavljanov/obcCanov, §tiri institucije priznavajo, da
odgovorijo zgolj na 70-89% prejete elektronske posSte, ena obc¢ina pa odkrito
priznava, da odgovori na manj kot 50% prejete elektronske poste. Anketiranci na
dveh upravnih enotah in v treh ob¢inah menijo, da je odgovarjanje na elektronsko
posto drzavljanov/obanov zgolj prijazna poteza institucije, preostalih 76,2%
anketiranih pa meni, da so na elektronsko posto dolzni odgovarjati, ¢eprav pri
odgovoru najpogosteje v to niso bili prepricani in je samo eden izmed
anketirancev znal zadevo utemeljiti z ustrezno pravno podlago o zevezujocnosti
odgovarjanja na elektronsko posto drzavljanov.

Z izjemo obcine, v kateri so odgovorili, da se ne odzivajo na elektronsko posto
drzavljanov, vsi preostali anketiranci trdijo, da je splosni elektronski naslov
njihove institucije, ki je objavljen na svetovnem spletu, delujo¢ in se nanj redno
odzivajo.

Na vprasanje o splosnih vzrokih, zakaj v doloCenih primerih prihaja do
neodgovarjanja na elektronsko posto drzavljanov/obcanov, sta dve instituciji
centralne upravno-politiéne ravni izbrale kot razlog organizacijsko kulturo
institucije, ki e vedno zavraca moderne oblike komunikacije, tretja pa je za to
okrivila dodatno obremenitev zaposlenih z odgovarjanjem na e-posto. Pri upravnih
enotah so kar v osmih primerih kot razlog navedli organizacijsko kulturo, ki
zavraca sodobne metode komuniciranja, ena upravna enota je za neodgovarjanje
na e-posto okrivila povecanje obremenjenosti zaposlenih (ista UE je tudi priznala,
da uspe odgovoriti zgolj na 70-89% e-poste drzavljanov), ena pa je izbrala
odgovor "drugo". Pet od osmih (62,5%) ob¢in, ki so odgovarjale na vprasanje, je
kot najbolj verjeten vzrok za neodgovarjanje na elektronsko posSto navedlo
dodatno obremenitev zaposlenih, ki se ob tem pojavi, preostale tri ob¢ine pa so
poudarile, da je najverjetneje Se vedno prisotna organizacijska kultura, ki zavraca
uporabo sodobne metode komuniciranja.

V naslednjem koraku smo anketirance povprasevali po tem, kaj od nastetega bi pa
lahko bilo razlog za neodgovarjanje na e-posto v njihovi instituciji (anketiranci pri
tem Se niso vedeli za raziskavo, ki smo jo predhodno izvedli in za njene rezultate).
Na centralni upravno-politi¢ni ravni niso znali sestaviti primernega enoznaénega
odgovora, saj so vsi navedli opcijo "drugo" oziroma zatrjevali, da neodgovarjanje
pri njih ni mozno. Edino na ministrstvu za notranje zadeve so zatrdili, da
odgovarjajo na vse, razen na zaljiva, neresna ali nepodpisana sporocila
(odzivnostni test potrjuje to dejstvo). Med upravnimi enotami sta dve kot
morebiten razlog navedli preobremenjenost zaposlenih, dve pa morebitne tezave z
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odnosom zaposlenih do elektronske komunikacije. Ostalih 60% upravnih enot je
iskalo razloge zunaj institucije in poudarjalo, da oni sicer odgovarjajo, niso pa
prepricani, ¢e potem odgovor dejansko prispe do naslovnika. Vseh osem ob¢in pa
je kot poglavitni razlog morebitnega neodgovarjanja na elektronsko posto navedlo
preobremenjenost zaposlenih z drugimi zadevami, zaradi ¢esar odgovarjanje na
elektronsko posto obcanov pogosto izpade iz delokroga zaposlenih.

Preglednica 17: Pregled odgovorov na anketna vpraSanja glede na tip institucije

Obdine Upravne Institucije
enote centralne
upravno-
politi¢ne
ravni
St. izpolnjenih vprasalnikov 8 10 3
Trditev iz vprasanja Odstotek odgovora glede na vse odgovore za
posamezen tip institucije
e-uprava je na splos$no 100% 70% 100%
(zelo) pomembna
e-uprava je za doti¢no 87,5% 80% 100%
institucijo (zelo) pomembna
E-posta je (zelo)pomemben 87,5% 100% 100%
element e-uprave v doti¢ni
instituciji
Redna uporaba e-poste za 25% 40% 100%
komunikacijo z
drzavljani/ob¢ani
Seznanjenost z dolZznostjo 62,5% 80% 100%
odgovarjanja na e-posto
drzavljanov/obc¢anov
Najpogostejsa splosna Dodatna Neprimerna | Neprimerna
omejitev za neodgovarjanje obremenitev upravna upravna
na e-posto zaposlenih kultura kultura
(62,5%) (80%) (66,6%)
Najpogostejsi potenciali Obcutek Neprimerna Razli¢ni
razlog za neodgovarjanje na | preobremenjenosti upravna razlogi
e-posto zaposlenih z kultura (nepodpisana
drzavljanov/obCanov znotraj | odgovarjanjem na (30%) sporocila,
lastne institucije e-posto (87,5%) zaljive
vsebine, itd.)
(66,6%)

Vir: Lastna raziskava.
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Po tej seriji relativno splo$nih vprasanj smo vsakega izmed anketirancev soocili z
dejstvom o tem, kolikokrat je na naso elektronsko posto odgovorila njihova
institucija v ¢asu izvajanja raziskave. Pri nacelnikih upravnih enot je informacija o
izpus¢enih odgovorih zbudila precej$nje zacudenje in verizno reakcijo preverjanja,
na podlagi katere smo v dnevu ali dveh dobili elektronsko pojasnilo, kaj in kje se
je zataknilo. To ponovno kaze na strokovnost dela upravnih enot ter jasno
zasidrano vizijo sluzenja uporabniku. Na drugi strani pa so v organih centralne
upravno politiéne ravni (dve od treh institucij, ki sta odgovarjala na anketo in
imata relativno slab rezultat) ter v veliki vecini ob¢in to informacijo sprejeli kot
dejstvo in niso naSli primernega razloga za nastalo situacijo. Najpogosteje so
poskusali situacijo resiti z izjavo, da takrat Se niso bili na tem delovnem mestu ali
pa, da elektronsko sporocilo ni bilo ustrezno posredovano kompetentni osebi ter se
je posledi¢no izgubilo nekje v organizaciji.

V grobem tako lahko trdimo, da na deklarativni ravni obstaja relativno soglasje
glede pomena uvajanja e-uprave in da se vodilni zaposleni v veliki ve€ini institucij
strinjajo, da je elektronska posta nepogresljiv del sodobnega upravljanja enako kot
tudi stikov z obc¢ani. Skladno s tem vecinsko zatrjujejo, da so elektronski naslovi
objavljeni na spletnih straneh tehni¢no delujoci in se organizacija redno odziva na
prispelo elektronsko posto drzavljanov/obcanov. V kolikor temu ni tako, v veliki
meri odgovornost za to na splosni ravni pripisujejo organizacijski kulturi v
ustanovi, v kateri do tovrstnih problemov prihaja, vendar pa menijo, da sami
problema z neodgovarjanjem na elektronsko posto drzavljanov/ ob¢anov nimajo.
V kolikor pa bi do tovrstnih problemov prislo, pa za to okrivijo preobremenjenost
zaposlenih in Sele nato organizacijsko kulturo. Na dejstvo o lastnem
neodgovarjanju se institucije odzivajo razli¢no, glede na dejanski pomen stika s
posameznikom na splosno. Tako so upravne enote ob sporo¢anju tezave ve¢inoma
takoj sprozile alarm, uvedle preiskavo in sporocile rezultat osebi, ki je napako
javila, medtem ko so predvsem obcine bolj ali manj stoi¢no sprejele dejstvo, da so
bile ulovljene pri neodzivnosti na elektronska vprasanja.

In ravno iz tega odziva lahko sklepamo, da je preobremenjenost zaposlenih lahko
predvsem v manj$ih ob¢inah velik problem pri odgovarjanju na elektronsko posto
obcanov, vendar pa glavni razlog ti¢i v nepripravljenosti na spremembo odnosa
zaposlenih do problemske situacije, iz Cesar lahko izpeljemo, da je bolj kot
preobremenjenost zaposlenih problem v organizacijski kulturi slovenskih obcin,
medtem ko je preobremenjenost zaposlenih z drugim delom predvsem prirocen
izgovor. Na centralni upravno politi¢ni ravni pa je ve¢ kot iz izpolnjenih anket
mogoce sklepati iz zahtev po vnaprej$njem poSiljanju vprasalnika po elektronski
posti®®. Iz tega lahko izpeljemo predvsem strogo birokratizacijo vrha uprave, ki se
Se vedno drzi starih birokratskih nacel dolgega postopka in cakanja v wvrsti.

* Pri tem so vztrajali tudi po tem, ko smo jih seznanili z dejstvom, da nam na elektronsko posto v
preteklosti niso odgovarjali, zaradi Cesar ne vidimo smisla v tem, da jim sedaj poSljemo anketni
vprasalnik po komunikacijskem kanalu, ki se je predhodno izkazal za neprepustnega za dvosmerno
komunikacijo.
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Dodatno je zadeva problemati¢na z vidika primerjave med upravnimi enotami in
organizacijami upravnega vrha, saj so tako nacelniki upravnih enot postali lazje
dosegljivi drzavljanom kot pa oddelek za stike z javnostmi pri razlicnih
ministrstvih in v kabinetu predsednika vlade.

Dodatno pomembno opaZanje je vezano na relativno slabo poznavanje zakonodaje
s podrocja delovanja uprave in dolznosti odgovarjanja na vsako resno elektronsko
sporocilo, saj Se vedno veliko anketiranih ljudi meni, da gre zgolj za prijazno
gesto, da se potrudijo z elektronskim odgovorom, po drugi strani pa tudi tisti, ki so
izjavili, da so dolzni odgovarjati na elektronsko posto, pogosto v to niso bili
prepricani ali pa so dolznost odgovora pogosteje iskali v kulturi komuniciranja in
ne zakonski podlagi.

Iz povedanega je mogoce sklepati, da bo potrebno $e precej napora preden bomo
lahko govorili o slovenski upravi kot elektronski in uporabniku prijazni. Med
drugim bosta tudi pristojno ministrstvo in vlada morala namesto pisanja vsebinsko
zastarelih strategij ve¢ pozornosti posvetiti tudi odgovarjanju na elektronsko posto
ter s svojim zgledom spodbujati spremembo organizacijske kulture slovenske
javne uprave na tem podrocju. Do tedaj pa lahko pozitiven zgled iS¢emo pri
upravnih enotah in upamo, da bodo drzavljani s cedalje vecjo elektronsko
pismenostjo, do katere prihaja skozi razvoj generacij, prisilili upravne institucije v
vecjo fleksibilnost in prijaznost do uporabnika. Ocenjevanje empiri¢ne raziskave z
vidika razmerja do upravne kulture pa kaze natanko to, kar je bilo izpostavljeno v
teoreticnem delu, da je najprej potrebna sprememba upravne kulture, da bosta e-
uprava in e-upravljanje lahko zazivela v vsem svojem potencialu. Na to, da je
uvajanje informacijsko komunikacijskih tehnologij ter e-uprave v odvisnosti od
spremembe upravne kulture, kazejo predvsem telefonske ankete v segmentu, ko so
sogovorniki pojasnjevali, da je za neodgovarjanje na elektronsko posto krivo
predvsem pomanjkanje ustrezne organizacijske kulture ter obcutek
preobremenjenosti zaposlenih. Vendar pa je spreminjanje upravne kulture deloma
mogoce meriti skozi odgovarjanje na elektronsko posSto, Se posebno, ce
povezujemo to s projekti razvoja kakovosti storitev upravnih enot, kot jih na
primeru Trebnjega opisujeta Rman in Lunder (2003), saj je za upravne enote v
primerjavi z obCinami in ministrstvi zna¢ilno povsem drugacno obravnavanje
elektronske poste, tako z vidika dejanskega odgovarjanja, kot kasnejSega
vrednotenja elektronske poste v telefonskih anketah. Drug vidik sprememb
upravne kulture v povezavi z odgovarjanjem na elektronsko posto
drzavljanov/obéanov pa je vezan na doslednost izvajanja sprejete pravne ureditve,
na podlagi Cesar lahko tistemu delu slovenske javne uprave, ki ne odgovarja na
elektronsko posto drzavljanov, ocitamo (upravno) (ne)kulturo selektivnega
izvajanja pravnega reda s podrocja delovanja javne uprave. S tem pa se vrnemo na
zaCetno vprasanje teoreticnega dela te disertacije v smislu prisotnosti pravne
drzave, saj uzakonitev obveznega odgovarjanja na elektronsko posto drzavljanov
prestavlja to dejavnost iz podro¢ja (upravne, komunikacijske) kulture na podrocje
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sposStovanja in izvajanja obstojece pravne ureditve ter zagotavljanja predvidljivosti
delovanja javne uprave kot enega izmed temeljev pravne drzave.

Na podlagi zgornjih interpretacij, dobljenih rezultatov ter predhodno omenjenih
znanih sorodnih raziskav v drugih drzavah lahko posku$amo Slovenijo
objektivneje umestiti v del¢ek mednarodnega prostora na podro¢ju zagotavljanja
uporabniku prijazne uprave v smislu rednega odgovarjanja na elektronsko posto.

Pri tem je nujno potrebno opozoriti, da so podatki za ZDA in Dansko relativno
stari, pri Danski pa je bila dostopna informacija samo za eno Casovno tocko.
Vendar pa lahko ravno ¢asovno razliko med rezultati upostevamo kot utez pri
interpretaciji v smislu, da stvari kljub obCasnim nihanjem naceloma ne gredo v
negativno smer. Socasno pa je potrebno opozoriti, da so zaradi razli¢nih nacinov
organiziranja politiénih sistemov (ZDA in Slovenija) neposredno primerljivi zgolj
podatki o odgovarjanju na elektronsko posto v danskih in slovenskih ob¢inah.

Preglednica 18: Primerjalni pregled stanja v Sloveniji, ZDA in na Danskem
(odstotek odgovorov na poslano elektronsko posto)

Slovenija- | Slovenija— | Slovenija - ZDA - Danska —
centralna upravne obcine zvezna obcine
raven enote raven
2000 91%
2001 80%
2002 55% 87%
2003 26,6% 68%
2004 50% 72,4% 39,7%
2005 48,4% 79,3% 30,5%
2006 41,7% 86,2% 63,5%
povprecje 46,7% 79,3% 40,1% 73% 87%

Vir: Prirejeno na podlagi Trope, Nielsen, 2004, West, 2005 in lastne raziskave.

Tako lahko opazimo, da so danske obcine v letu 2002 odgovorile na 60,4% vec
elektronske poste obcanov kot slovenske obcine v letu 2003 (v obeh primerih je
osnovni vzorec predstavljala celotna populacija) in da so celo $tiri leta po izvedbi
raziskave z elektronsko posto na Danskem v Sloveniji ob¢ine $e vedno zaostajale
za 27% odstotkov posredovanih elektronskih odgovorov na elektronsko posto
obcanov. Dosezku danskih ob¢in so se najbolj priblizale slovenske upravne enote,
ki so s svojo vecletno uspesnostjo pri odgovarjanju na elektronsko posto presegle
tudi vecletno povprecje odgovarjanja na elektronsko posto drzavljanov s strani
ameriSkih zveznih organov (upravne enote so po svojem izvoru lahko primerljive
s slednjimi, saj gre za sistem decentralizacije dela slovenske drzavne uprave in ne
za sistem enot lokalne samouprave). Socasno pa lahko v primerjavi med zvezno
administracijo ZDA in slovensko centralno upravno-politi¢no ravnjo, ki je enako
primerljiva kot upravne enote (ob upostevanju dejstva, da gre za dva popolnoma
razli¢no organizirana upravno-politina sistema), ugotovimo, da so ZDA v tej
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primerjavi bistveno boljse. V kolikor poskusamo posplosevati, lahko trdimo, da je
na podlagi tako predstavljenih podatkov (ki so Zal pomanjkljivi, ker ne gre za
sinhronizirano raziskovanje istega pojava v veéih drzavah hkrati) Slovenija z
izjemo upravnih enot dejansko zelo zaostala na podro¢ju zagotavljanja uporabniku
prijaznega nacina pridobivanja informacij s pomocjo elektronske poste. Za to pa
lahko, na podlagi nakazanih moznih vzrokov v telefonskih anketah in
dvotretinjskim delezem neodgovorov, okrivimo predvsem nesposobnost ustrezne
prilagoditve organizacijske strukture in upravne kulture v slovenski javni upravi,
katera bi omogocala fleksibilno delovanje ter razumevanje pomena spremenjenega
poudarka v razmerju javna uprava — uporabnik.
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Elektronsko upravljanje in elektronska uprava nista ve¢ najnovej$i modni hit
razvitih drzav, ampak neobhodna nujnost vsake sodobne javne uprave.
Spreminjajoca se in fleksibilna druzba zahteva enako prilagodljivo in fleksibilno
javno upravo, saj le tovrstna uprava lahko uspes$no in ucinkovito sluzi svojemu
osnovnemu namenu, to je zagotavljanju druzbene stabilnosti s pomocjo
zagotavljanja razli¢nih oblik javnega dobra. Ze od druge polovice dvajsetega
stoletja je v svetu prihajalo do spoznanj, da "predpotopna" birokratska uprava ni
sposobna ucinkovito in kakovostno servisirati vedno vecjega Stevila uporabnikov
javnega dobra. Avtomatizacija procesov, racionalizacija dela in postopno Sirjenje
polje diskrecije usluzbencev je zagotavljalo pocasno korakanje v smeri, ki jo je
narekovala vedno bolj potros$nisko kapitalisticna logika druzbe. Posledica
tovrstnih inkrementalnih sprememb je v drugi polovici osemdesetih in predvsem v
devetdesetih letih privedla javno upravo v svetu do iznajdbe koncepta novega
upravljanja javnega sektorja, ki je potrdil in priznal kot nujne tiste reformne
procese, ki so sledili u¢inkovitej$i javni upravi. Uprava se je iz samozadostne in
samovsecne hierarhi¢ne piramide pocasi zacela spreminjati v amorfno mrezje, ki
ga je skupaj drzalo samo $e institucionalno ogrodje in pravni okviri delovanja. Ze
v zacetku devetdesetih let dvajsetega stoletja Osborne in Geabler (1993) opisujeta
proces preoblikovanja ameriske javne uprave na razlicnih ravneh. Nabor
prakti¢nih primerov v prvi vrsti kaze na tri osnovna nacela, ki zamenjujejo
birokratsko togost, to so u¢inkovitost, racionalnost in delovanje v javno korist.

Na drugi strani se je dogajal pospeSen tehnoloski razvoj, ki je informacijsko
komunikacijsko tehnologijo ponesel do neslutenih razseznostih®. Ameriski
poskus vzpostavitve alternativnih oblik komunikacije ARPA se je v devetdesetih
razsiril po celotni Ameriki in pred prelomom stoletja prodrl tudi v svet. Razvil se
je internet kot magicna reSitev vseh naSih dnevnih tezav, ko potrebujemo TV
spored, dezurstva bolniSnic, gradivo za seminarsko nalogo v zadnjem trenutku,
zmenek na slepo in nenazadnje tudi, ko potrebujemo uradne ure nase upravne
enote. Povedano drugace, internet je postal realnost, sicer virtualna, pa vendar je
na koncu postal bolj realen od realnosti. Ceprav je socioloska komponenta
interneta nadvse fascinantna, pa je za nas pomembnejSi informacijsko
komunikacijski vidik v upravnem okolju. Socasen razvoj racunalniske tehnologije,
ki je prodirala v vse pisarne, in interneta je povzrocil, da so ideje u€inkovitejSega,
smotrnejSega in uporabniku prijaznejSega poslovanja javne uprave postale bolj
uresnic¢ljive kot v preteklosti. V tovrstnem okolju se je razvila ideja elektronske
uprave, ki je pomenila predvsem informatizacijo upravnih procesov ter olajsanje
delovanja javnih usluzbencev zaradi ve¢jega in hitrejSega pretoka informacij, ki ga
je omogocalo oblikovanje internih omrezij (intranet) ter povezovanje razli¢nih baz
podatkov. Razvoj je omogocil, da so upravne institucije ob prelomu stoletja lahko
v vecini drzav ponudile Ze relativno kakovostne informacije na internetu v obliki

# Leta 1990 je bil Slovenec precej velik "frajer", Ge je imel doma radunalnik z barvnim zaslonom, ter
52 MB trdega diska. Kako leto kasneje je sledilo "frajerstvo" procesorja 386 in male disketne enote, ki
je namesto 1,25 MB uspela shraniti na tretjino velikosti "kar" 1,44MB. Danes na tretjino velikosti male
diskete spravimo nekaj tiso¢ MB, brez barvnega zaslona pa si racunalnika niti ne predstavljamo.
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predstavitvenih spletnih strani. Pri tem je med posameznimi drzavami prihajalo do
velikih razlik v odvisnosti od stopnje razvitosti in ustreznega znanja. Na drugi
strani pa je do razlik prihajalo tudi med posameznimi upravnimi institucijami, ki
so svoje informacije objavljale po lastni presoji in niso upoStevale zakonitosti
hitrega azuriranja podatkov na internetu. Vendar so po vsej verjetnosti zahvaljujoc
birokratski organiziranosti in enaki, Se vedno prevladujo¢i miselnosti, drzavni
aparati v posameznih drzavah zaceli razvijati in uvajati t.i. informacijske portale
ter enotiti sistem spletnih predstavitev. Razvoj spletnih portalov je bil vedno
zami$ljen kot ena izmed idealnih informacijskih reSitev, ki pa se je v vecini
primerov zaradi mnozice informacij izkazal za slab priblizek Zelenemu in je le
redko omogocal dostop do ustrezne informacije v manj kot Stirih korakih, kar je Se
obvladljivo za srednje informacijsko pismenega uporabnika brez ustreznega
poznavanja delovanja javne uprave v lastni drzavi. Soasno pa so posamezne
javne uprave tudi zacele razvijati t.i. e-storitve, ki naj bi drzavljanu omogocile
izvedbo posameznega upravnega postopka iz domacega naslonjaca v soboto
zvecer namesto odsotnosti z dela in stanje v vrsti v ponedeljek zjutraj. Resnicni
uspeh tovrstnih idej se povecuje premo sorazmerno z enostavnostjo aplikacije za
zagotavljanje storitve ter posameznikovim poznavanjem posameznega upravnega
postopka®’. Edina resni¢na in povsod uéinkovita korist tovrstnih portalov in
aplikacij je, v kolikor slednje omogocajo izpolnjevanje ter tiskanje obrazca, s
¢imer lahko posameznik vse potrebno pripravi doma in si prihrani Cas za
izpolnjevanje obrazcev na upravni enoti. Elektronsko upravljanje je v vecini
primerov §e vedno samo pobozna Zelja politicnih funkcionarjev in najvisjih
uradnikov ali pa redek uspesen primer, ki je v fazi preskusnega delovanja oziroma
privajanja druzbe na novo storitev. Za razliko od e-uprave, ki v osnovi predstavlja
predvsem informatizacijo upravnih procesov je elektronsko upravljanje bistveno
veé, saj zagotavlja kakovostno izvedbo upravnih postopkov na razli¢nih ravneh
preko interneta. Za uspes$no vpeljavo tega pa niso dovolj le Zelja, primeren pravni
okvir in zagotovljena spletna varnost, ampak tudi in predvsem sprememba
dojemanja pomena javne uprave kot servisne sluzbe drzavljanu in ne kot servisne
sluzbe drzavi. Elektronsko upravljanje je celovit nabor razli¢nih aktivnosti, ki
obsega komuniciranje z uporabniki in informiranje, izvajanje storitev in
nenazadnje tudi participacijo uporabnikov v upravnih procesih predvsem na tistih
tockah, kjer lahko vplivajo na kakovostnejSe javne storitve (na primer elektronski
predlogi za izboljsave). Hkrati pa elektronsko upravljanje javnim usluzbencem kot
nosilcem javnih pooblastil omogoca, da v okviru svoje diskrecije z zgledom in
lastnim ravnanjem promovirajo uporabniku prijazno, ucinkovito in transparentno
javno upravo, s ¢imer posredno vplivajo tudi na upravno kulturo organizacije, v
kateri so zaposleni.

%% Na 7alost ne moremo pri¢akovati, da bo v relativno kratkem &asu obstajala na primer aplikacija za
odmero dohodnine, kjer bo posameznik po prijavi v sistem pritisnil zgolj na gumb "Rad bi oddal
dohodninsko napoved" in s tem resil ves problem. Tovrstna transakcija je mozna edino na cinien
nacin (ki postaja vedno bolj realnost tudi v Sloveniji), ko aplikacija zgolj izvrze sporocilo "nakazite vse
svoje imetje na racun drzave". Do takrat pa je elektronsko izpolnjevanje dohodnine enako mu¢no delo
kot izpolnjevanje papirnatega obrazca.
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Slovenija se je na elektronsko upravljanje teoreti¢no dobro pripravila. Ob prelomu
stoletja so bili sprejeti vsi potrebni pravni akti s podro¢ja varovanja zasebnosti ter
informacijskega sodelovanja. Hkrati pa se je zacel pripravljati sistem strategij
delovanja slovenske drzave na svetovnem spletu, ki je do leta 2006 pokril obdobje
2001 — 2010. Pri tem je v sistemu treh osnovnih strategij mo¢ opaziti dejanski
razvoj od e-uprave proti e-upravljanju, saj je prva strategija v svojem bistvu
postavila temelje informatizacije notranjih upravnih procesov, druga strategija je
zaCela razvijati elektronske upravne storitve, tretja strategija pa do leta 2010
predvideva vzpostavitev sodobnega sistema elektronskega upravljanja v Sloveniji.
Drzava je pogosto promovirala razvoj informacijske infrastrukture in
opismenjevanja ter razvijala portale zivljenjskih situacij in posamezne elektronske
storitve, med katerimi sta za drzavljane nedvomno najpomembnejsi elektronska
zemljiska knjiga ter elektronska oddaja dohodninske napovedi. Pri tem predvsem
za spletne portale v Sloveniji velja, da so bili strukturno dobro pripravljeni,
bistveno bolj problemati¢no pa je bilo redno zagotavljanje najbolj aktualnih
vsebin, zaradi ¢esar so bili nekateri portali deloma ali v celoti nefunkcionalni. In v
tovrstni razvojni zmedi uporabnik $e vedno potrebuje dodatne informacije.

Na tej tocki se zacne aktivna vloga drzavljana kot uporabnika storitev in enega
izmed akterjev v komunikaciji. Predpostavka, da bo posameznik, ki informacije
iS¢e po internetu, za pridobivanje manjkajocih informacij uporabil elektronsko
posto prej kot telefon ali celo osebni obisk, je ve¢ kot pricakovana. In na tej tocki
lahko najlazje naredimo tudi preizkus dejanskega delovanja elektronske uprave v
posamezni drzavi. Pasivno informiranje ne zahteva posebnega napora, saj lahko
usluzbenci zgolj dostavljajo dokumente skrbniku spletne strani, ki jih potem bolj
ali manj posreCeno razvrs¢a na spletno stran. Elektronsko komuniciranje s
pomocjo elektronske poste pa zahteva enako elektronsko pismena posiljatelja in
naslovnika (v naSem primeru usluzbenca javne uprave), kjer mora predvsem
slednji dovolj resno upostevati koncept e-upravljanja, uc¢inkovitost poslovanja ter
prijaznost do uporabnika, zaradi Cesar bo drzavljanu posredoval zeleno
informacijo.

V tej disertaciji smo se v empiricnem delu osredotoCili ravno na dejansko
uspesnost vzpostavljanja dvosmerne komunikacije in zagotavljanja povratne
informacije ali kakorkoli Ze to imenujemo. Javni usluzbenci so na podlagi Zakona
o upravnem postopku in od leta 2005 tudi Uredbe o upravnem poslovanju (UL RS
20/05) dolzni odgovarjati na elektronsko posto v dolocenem roku, s ¢imer pravni
okvir podeljuje elektronskemu komuniciranju enakovreden status kot vsem
ostalim oblikam komunikacije (telefon, dopis, osebni razgovor). Normativno
lahko pri¢akujemo, da z uveljavitvijo posameznega akta javni usluzbenci ta akt
uresnicujejo in izvajajo. S tem namenom smo v letih 2003, 2004, 2005 in 2006
testirali odzivnost na elektronsko posto v slovenskih obcinah ter v letih 2004,
2005 in 2006 tudi v upravnih enotah, ministrstvih ter nekaterih drugih institucijah,
za katere velja, da vsaj v dolo¢enem delu zagotavljajo javno dobro.
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Rezultati raziskave so pokazali, da obstajajo med posameznimi tipi institucij
precejs$nje razlike, ki so povezane z razliénimi dejavniki. Tako lahko v primeru
upravnih enot ugotovimo, da so elektronsko komuniciranje jemale enako resno in
izboljSevale rezultat skozi celotno triletno obdobje, kar povezujemo z najvecjo
frekvenco stikov z drzavljani kot uporabniki. Z drugimi besedami, upravne enote
so se za razliko od drugih institucij bistveno prej zavedale svoje servisne vloge in
jo temu primerno tudi lazje upravljale. Enako resno je bila vloga sluzenja ljudem
vzeta s strani urada varuha clovekovih pravic, kar je mo¢ povezati z naravo
njegovega dela. Na drugi strani so ministrstva ter ostale institucije ozjega upravno
politiénega vodstva drzave, katerih naloga je predvsem priprava javnih politik ter
okvirov izvajanja drzavotvornih in servisnih nalog, zaradi Cesar je obseg
neposrednih stikov z drzavljani omejen in ni razumljen kot samo po sebi umeven.
Tovrstna odmaknjenost od drzavljanov se kaze tudi skozi rezultate testa
odgovarjanja na elektronsko posto™.

Zadnjo testno populacijo pa predstavljajo slovenske obé¢ine. Gre za specificen
primer razvoja, ki kaze tako na nekatere birokratske znacilnosti obCinskih uprav,
omejenost s kadrovskimi viri in relativno Sibko informacijsko pismenostjo.
Socasno pa je stiriletno izvajanje raziskave pokazalo pomemben premik v smeri
sprejemanja elektronskega komuniciranja v slovenskih obc¢inah. Do podobnega
zakljucka bi prisli tudi s spremljanjem spletnih strani obCin v tem obdobju. Obcine
so v letu 2003 kazale vse znake nedoraslosti informacijsko komunikacijskih
tehnologiji in elektronskemu upravljanju, v letu 2006 pa so z novim zagonom
dokazale, da so sposobne doseci bistveno ve¢. To lahko povezujemo z razli¢nimi
dejavniki, kot je morebitna sprememba v upravni kulturi posameznih ob¢in pa vse
do najbolj verjetnega vpliva lokalnih volitev nekaj mesecev po izvedbi zadnjega
merjenja odzivnosti.

Na podlagi povedanega lahko potrdimo, da je slovenska javna uprava na vseh
svojih ravneh zelo dobro teoreticno in pravno pripravljena na celovito uvedbo
elektronskega upravljanja v najSirSem obsegu. Na podlagi strategij, sprejete
zakonodaje (zakonodaja s podrocja varstva osebnih podatkov, zagotavljanja
dostopnosti javnih informacij ter upravnega poslovanja) ter poudarjanja pomena
elektronskega upravljanja kot pomembnega razvojnega cilja slovenske uprave
lahko trdimo, da je v slovenskem upravnem prostoru moc¢no prisotna zavest o
pomenu elektronskega upravljanja in nacelna predanost temu konceptu.

Slovenska javna uprava ima na podlagi zbranih podatkov zadostne moznosti za
uvedbo elektronskega poslovanja, enako kot tudi elektronskega komuniciranja s
pomocjo elektronske poste, saj je v letu 2006 v vzorcu iskanih elektronskih
naslovov manjkalo le okoli en odstotek le teh (to kaze na to, da ima velika vecina
institucij ustrezno strojno ter programsko racunalnisko opremo, ki zagotavlja
izvedljivost aktivnosti elektronskega upravljanja). Hkrati se je zmanjsalo tudi
Stevilo napacnih elektronskih naslovov v primerjavi z obdobjem pred tem. Na

*! Obstajajo svetle izjeme, kot je ministrstvo za notranje zadeve.
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podlagi tega lahko trdimo, da so v vecini primerov izpolnjeni vsi tehni¢ni in drugi
vidiki za ucinkovito in uporabniku prijazno posredovanje informacij s pomocjo
elektronske poste. Med najpomembnejSe pomanjkljivosti oziroma ovire, ki
preprecujejo razmah elektronske uprave v Sloveniji, sodijo predvsem kadrovske
omejitve (na to lahko sklepamo iz informacij pridobljenih s pomocjo telefonskih
anket, kjer so sogovorniki zelo pogosto kot problem neodgovarjanja na e-posto
izpostavljali preobremenjenost zaposlenih ter na podlagi razmerja med uspesno
poslanimi elektronskimi sporocili ter odgovori nanje, katero dokazuje, da je
zadeva tehnicno izvedljiva, vendar do dvosmerne komunikacije ne pride zaradi
Cloveskega faktorja), med katere lahko na prvem mestu priStevamo Se vedno zelo
togo birokratsko upravno kulturo v razmerju do uporabnikov (drzavljanov/
obganov), kot to nakazuje podatek iz telefonskega anketiranja™®. Druga
pomanjkljivost, ki zavira u€inkovitejSe in hitrejSe vpeljevanje elektronske uprave
in upravljana v Sloveniji, pa je slaba shema financiranja, katera ne omogoca
razvoja elektronske uprave na nacin, da bi lahko pomembno doprinasala k
preoblikovanju slovenske javne uprave na vseh nivojih. V tem primeru je najvecji
problem v medsebojni nezavezanosti izvajanja strategij ter natan¢no dolocenega
financiranja tako razvoja programskih aplikacij, kot izobrazevanja zaposlenih za
delo z informacijsko tehnologijo, zaradi cesar se v posameznih organih predvsem
za ustrezno izobraZevanje zaposlenih na tem podro¢ju porabi premalo sredstev,
kar bi zagotovilo vi§ji nivo znanja o informacijskih tehnologijah, boljse
prepoznavanje njene uporabnosti ter manjSi odpor SirSe uporabe informacijskih
tehnologij, predvsem elektronske poste za komuniciranje z drzavljani.

Tudi empiri¢no preverjanje odzivnosti na elektronsko posto kaze na pomembno
konstantno izboljSevanje situacije na podro¢ju posredovanja informacij s pomoc¢jo
elektronske poste tako v primeru upravnih enot kot tudi v primeru slovenskih
ob¢in. Edina ¢rna pika je poslabSanje komunikacije s pomocjo elektronske poste
med drzavljani in centralnimi upravno politicnimi institucijami, pri ¢emer mislimo
predvsem ministrstva, za katere je znacilen trend upadanja Stevila odgovorov na
elektronsko posto drzavljanov v zadnjih treh letih ter socasno podaljSevanje
odzivnega Casa.

Pri tem se je kot pomemben faktor izkazala upravna kultura posameznega
institucionalnega sistema (upravne enote) ali pa posamezne institucije (MNZ in
Varuh ¢lovekovih pravic). Upravna kultura posamezne institucije in nenazadnje
posameznika, ki prejme elektronsko sporocilo drzavljana, je namre¢ kljucni
dejavnik, ki navadno odlo¢a o uspeSnosti elektronskega upravljanja,
komuniciranja in predvsem v primeru ob¢in tudi uspeSnega upravnega
participiranja posameznika v posameznih aktivnostih od osnovnih upravnih

2 K temu bi lahko dodali §e obrnjen oéitek iz strategij o elektronskem poslovanju, ki trdijo, da med
ve€je probleme pri uvajanju razlicnih oblik elektronskega poslovanja lahko sodi tudi informacijska
nepismenost uporabnikov, s ¢imer namigujemo, da je mozno tudi obratno in da je lahko razlog za
probleme pri uvajanju elektronskega poslovanja tudi informacijska nepismenost dela zaposlenih v
javni upravi.



LEXTOCALIS | 129
U. Pinteric: elektronsko upravo komuniciranje v Sloveniji: odnos do drgavljanov

postopkov, vezanih na doti¢no osebo, do zahtevnejsih postopkov, ki zadevajo $irsi
krog ljudi skozi daljse obdobje.

Na podlagi teh ugotovitev lahko potrdimo obe nasi tezi z izjemo tistega dela, ki se
nanasa na izboljSanje stanja v centralnih upravno politicnih institucijah. Na
podlagi potrditve obeh tez pa potrjujemo tudi hipotezo, da je v slovenskem
upravnem prostoru prisotna mocna zavest o pomenu interneta in ostalih
elektronskih aplikacij (elektronske poste) v smislu zagotavljanja uporabniku
prijazne javne uprave, ki se odraza v razlicnih dokumentih ter v sorazmerno
ucinkoviti prakti¢ni uporabi razli¢nih aplikacij e-uprave (spletne predstavitve,
spletni obrazci, enotni portali, elektronska posta), pri Cemer je skozi daljse
¢asovno obdobje mogoce zaznati trend izboljSevanja prakti¢ne uporabe internetnih
aplikacij, Ceprav je v posameznih segmentih Se vedno veliko nedoslednosti zaradi
pomanjkanja ustrezne upravne kulture.
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SKLEPNE MISLI

V besedilu smo ves ¢as ponavljali dejstvo, da je vpliv sodobnih informacijsko
komunikacijskih tehnologij na druzbo in posledicno tudi na sodobno javno
upravo neizbezen. Kot je bilo prikazano skozi teoretski in empiri¢ni del, je
elektronsko upravljanje Ze obstojeca realnost tudi v Sloveniji. Na razli¢ne bolj ali
manj podrobne segmente je bilo v preteklosti tudi Ze mnogo analiziranega in
napisanega. Pri tem velja omeniti projekt RIS, ki celovito pokriva razlicne aspekte
delovanja slovenske elektronske uprave in elektronskega poslovanja nasploh.
Problem, ki ga (v celoti) ne reSuje niti pricujoca publikacija (prej odpira nove
probleme in vprasanja), pa je v odsotnosti celovite in sistemati¢ne evalvacije
stanja, ki bi morala pokrivati razlicne aspekte delovanja e-uprave, na kateri bi
potem lahko temeljil tudi nadaljnji razvoj tega podrocja v Sloveniji. Tipicen
tovrsten primer predstavlja Strategija poslovanja elektronske uprave v Sloveniji od
leta 2006 do leta 2010, ki v nobenem segmentu ne izhaja iz celovite evalvacije
stanja temveC se zgolj opira na krovne evropske dokumente e-upravljanja,
predhodne in sorodne dokumente. V nobenem segmentu pa ne izhaja iz
kakrsnekoli kriti¢ne analize stanja, niti se ne poglablja v akademske raziskave, ki
so bile v ¢asu pripravljanja t.i. SEP 2010 Ze na voljo in katere bi bile bistveno
primernejSa osnova za oblikovanje ustreznih in realnih izhodis¢, ki bi omogocala
bistveno bolj realno izvedbo razvoja elektronskega upravljanja v Sloveniji. Na
podoben problem v svetovnem merilu opozarjata tudi Huang in Chao (2001: 358),
ko ugotavljata, da so spletne strani postale eden od najpomembnejsih elementov
moderne javne uprave, vendar pa je istoCasno malo znanega o njihovi dejanski
ucinkovitosti.

Druga pomembna prednost celovitega spremljanja in evalviranja elektronskega
upravljanja v Republiki Sloveniji bi bila tudi bolj$a ocena doseganja zastavljenih
ciljev tako z vidika ucinkovitosti, racionalnost, kot tudi in predvsem v smislu
poznavanja dejanske "prijaznosti" storitev do uporabnika. Zdi se namrec, da je
celotna strateska kot tudi izvedbena plat slovenskega elektronskega upravljanja
glede na polozaj moci zamislijo svoj koncept in ga potem razglasajo kot najboljsi
in najuspes$nej$i model elektronskega upravljanja za Slovenijo, medtem ko
(potencialni) uporabniki storitev e-uprave zivéno pritiskajo levi gumb miske z
namenom, da bi konéno prisli do Zelenega obrazca oziroma pojasnila. In ko po
mucénem preskakovanju po mnozici neusklajenih portalov, ki naj bi bili del tako
imenovanega portala slovenske e-uprave, kon¢no posljemo vprasanje, smo pred
novo preizkusnjo.

Opisana raziskava je na podlagi Stiriletnega empiri¢nega raziskovanja relativno
jasno pokazala, da vsaj v tej tocki obstaja nekaj ve¢ kot petdeset odstotna
verjetnost, da bomo dobili ustrezno pojasnilo, e posebno, ¢e se obrnemo na
ustrezno institucijo. Pri tem pa je potrebno poudariti, da se pri institucijah, s
katerimi je posameznik najveckrat v stiku stanje vedno bolj popravlja, medtem ko
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ministrstva in ostale institucije upravno politicnega vrha le redko pogledajo na
navadne drzavljane in njihovo posto. Edini resni¢no hiter odziv na naso
elektronsko posto s strani ministrstev oziroma njihovih organov v sestavi je bil s
strani Davéne uprave, ko smo izven raziskovalnega termina zaprosili za obrazec
za odmero dohodnine, katerega so prijazno posredovali v dveh dneh. Na
elektronsko posto pa redno odgovarja samo ministrstvo za notranje zadeve, ostali
pa po potrebi in dobri volji uradnika, ki prejme sporocilo.

Vsekakor slovenska e-uprava in e-upravljanje nista med najbolj zaostalimi v
Evropski uniji (SEP-2010 se celo hvali, da smo med boljsimi), definitivno pa bo
do resni¢no uporabniku prijazne e-uprave Se zelo dolga pot. Ne samo na podroc¢ju
zagotavljanja posameznih storitev oziroma delovanja posameznih aplikacij v
skladu s pri¢akovanji, ampak in predvsem tudi na podro¢ju spreminjanja upravne
kulture zaposlenih v smeri prilagajanja na nove koncepte delovanja uprave, ki je
namenjena za zagotavljanja storitev drzavljanu in ni zgolj samozadosten sistem, ki
drzavljane obravnava zgolj kot vir financiranja upravnega aparata.

V postavljenih teoretskih okvirih skozi empiricno preverjanje je raziskava
pokazala na nekatere diskrepance med teorijo in prakso. Prvi tovrsten primer je
vezan na koncept pravne drzave ter njene predvidljivosti delovanja. V tem delu se
je izkazalo, da, v kolikor kot merilo vzamemo obvezno odgovarjanje na
elektronsko posto drzavljanov, je delovanje pravne drzave v Republiki Sloveniji v
smislu njene predvidljivosti vodenja nekaterih postopkov precej vprasljivo in
rojeva celo pomisleke o delovanju pravne drzave v smislu predvidljivega in
zakonsko dolocenega odnosa do drzavljanov.

V kontekstu nacel novega upravljanja javnega sektorja lahko ugotavljamo
pri¢akovane pozitivne spremembe v smislu uéinkovitejSega delovanja ter veéje
prijaznosti do uporabnika. Odstotek odgovorov na elektronsko posto skozi cas
kaze, da so predvsem drzavljanom najblizje (v smislu pogostosti stikov) institucije
skozi ¢as konstantno izboljSevale svoje delovanje v smislu tekoce elektronske
komunikacije z drzavljani, katera slednjim omogoca vecjo enostavnost in
prijaznost storitev. Vendar pa je v tem delu potrebno opozoriti, da raziskava ni
obravnavala nekaterih drugih segmentov in storitev, ki bi ob resni analizi lahko
pokazali mora $e nekoliko boljso sliko javne uprave Republike Slovenije v
izvajanju njene upravne reforme na poti v informacijsko druzbo.

Raziskava v svojem empiricnem delu ne omogoca nobenih konkretnejsih
zakljuckov na temo upravne participacije in komunikacije. Edino kar lahko v tem
kontekstu ugotavljamo je preto¢nost komunikacijskega kanala elektronske poste
(torej ugotovljena moznost dvosmerne komunikacije po tem kanalu) v interakciji
med drzavljani in javno upravo Republike Slovenije. Zal pa na podlagi tega tezko
ovrednotimo moznost upravne participacije in Se tezje dejanski vpliv morebitnih
tovrstnih poskusov.
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Z mednarodno primerjalnega vidika lahko ugotavljamo, da razlicne drzave
najpogosteje posvecajo relativno malo pozornosti elektronski posti kot specificni
aplikaciji elektronske uprave. Edini dostopni sorodni raziskavi na to temo sta bili
narejeni v ZDA in na Danskem. Z nekaj pridrzki lahko trdimo, da Danska moc¢no
prednja¢i po uporabi elektronske poste v stiku drzavljanov z javno (lokalno)
upravo, medtem ko je v ZDA delez odgovarjanja na elektronsko posto drzavljanov
nekoliko bolj primerljiv s Slovenskim. Pri tem pa je potrebno poudariti, da je v
Sloveniji stopnja odgovorov na elektronsko posto drzavljanov povezana s tipom
institucije.

Na podlagi ugotovitev te raziskave lahko izpostavimo nekatere predloge za
ukrepanje in (ali) nadaljnje raziskovanje. Prva mozna akcija je seznanitev
pristojnih institucij z rezultati te empiri¢ne raziskave, kar naj bi pripomoglo k
vecji stopnji prepoznavanja dejanskega stanja. Ob predpostavki, da bodo pristojne
institucije in posamezniki namenili pozornost tem izsledkom je potrebno vse
nadaljnje aktivnosti usmeriti v dve smeri. Na eni strani v konstantno sistematicno
spremljanje nadaljnje situacije, na drugi strani pa k vecjim naporom za izboljSanje
obstojecega stanja. V tem okviru bi bilo potrebno preveriti informacijsko
pismenost javnih usluzbencev ter po potrebi organizirati ustrezno izobrazevanje,
tako s podro¢ja informacijskih tehnologij, kot tudi s podroc¢ja odnosov s
strankami. Kot je namre¢ razvidno iz besedila, je med najpomembnejSimi razlogi
za neodgovarjanje na elektronsko posto drzavljanov cloveski faktor in ne
tehnoloske pomanjkljivosti v opremi posameznih institucij javne uprave.

Na podlagi opravljene raziskave lahko trdimo, da bi moralo biti nadaljnje
raziskovanje usmerjeno v natanénejSe proucevanje spremembe odnosa javni
usluzbenec — drzavljan / uporabnik storitve, s posebnim poudarkom na moznostih
za dvosmerno komunikacijo in posledi¢no vecjo participacijo drzavljanov v
upravljavskih procesih. Druga raziskovalna usmeritev je povezana z
evalvacijskimi Studijami uporabe informacijsko komunikacijskih tehnologij v
okviru e-uprave na drugih podrocjih, kot so na primer javnoupravni portali (s
poudarkom na preglednosti, dostopnosti informacij in obrazcev, enostavnosti
uporabe, ipd.) Tretji raziskovalni predlog pa se nanasa na tekoCe spremljanje
situacije ter na pripravo nadaljnjih usmeritev (javnopoliticnih predlogov) za
izboljsanje stanja.

Zadnja kritika, izhajajoca iz te raziskave, je usmerjena proti njenemu avtorju, saj
je v svoji raziskovalni omejenosti gledal le posamezno drevo in zanemarjal gozd
oziroma je premalo pozornosti posvetil nekaterim drugim vidikom, katerim pa na
tej toCki priznava enako pomembnost in nujnost za nadaljnji celovit razvoj
modela uspesnega elektronskega upravljanja, ki bo deloval tudi v praksi in ne
samo na papirju.

Vsekakor pa je raziskava uspesno pokrila dve pomembni sivi lisi, saj predstavlja
edino tovrstno sistemati¢no analizo odzivnosti na elektronsko posto v javni upravi
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Republike Slovenije, hkrati pa predstavlja tudi primeren kamencek v mozaiku
evalvacije slovenskega e-upravljanja, ki bi skupaj z podobno analizo spletnih
strani, posameznih e-storitev in e-portalov omogocil celovit pregled stanja
slovenskega e-upravljanja, na podlagi katerega bi bilo mogoce izdelati resno in
celovito evalvacijsko porocilo ter pripraviti program za nadaljnji razvoj, ki bi
temeljil na dejanskem stanju in ne zgolj na nekaterih predpostavkah in teoreticnih
modelih.
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