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Sazetak

U clanku se raspravlja o elektronickim uslugama oporezivanja kao o jednoj od uslu-
ga koje danas nude mnoge elektronicke vlasti (e-vlast). lako je tu uslugu u javnoj upravi
pojedine drzave moguce uspjesno razviti prema jednome od brojnih postojecih model
u svijetu i premda je gradanima dobro poznata, ona se ipak rijetko koristi. Empirijs-
ki rezultati u c¢lanku to i dokazuju. Slovenski je primjer predstavijen u usporedbi s dru-
gim europskim e-vlastima te s opisom razlicitih elektronickih usluga oporezivanja kojima
raspolazu gradani Slovenije. Slovenija je prema kriterijima dostupnosti online usluga i
njihovoj sofisticiranosti iznad prosjeka EU. Ponuda usluga e-oporezivanja usporeduje
se s potraznjom dotic¢nih usluga te se raspravlja o rezultatima raznih istrazivackih studi-
Jja. Bududi da usluge e-oporezivanja, posebice poreza na dohodak, jos cekaju Siru prim-
Jjenu u Sloveniji, analiziraju se razliciti postojeci pristupi kojima se pokusava poboljsati
postojece stanje te se predlazu nove mogucnosti.

Kljucne rijeci: elektronicka vlast, e-oporezivanje, zadovoljstvo gradana, Slovenija

1. Upoznavanje elektronicke vlasti

Elektronicka vlast (e-vlast; engl. e-government) moze se smatrati logiénom posljed-
icom primjene informacijskih i komunikacijskih tehnologija (IT) u javnoj upravi i svim
sferama ljudskog zivota. Cjelokupno postindustrijsko drustvo, kako u razvijenom svije-
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tu, tako i u zemljama u razvoju, transformira se u informacijsko drustvo zasnovano na
e-poslovanju i elektronickim komunikacijama u privatnome i javnom sektoru te u osob-
nom zivotu. Trenuta¢no je razvoj informacijskog drustva u razli¢itim drzavama svijeta
nesrazmjeran, ali je opcenito brzi u razvijenim zapadnim zemljama. Znatan dio infor-
macijskog drustva ¢ini e-vlast koja postaje sastavnim dijelom svakodnevnoga osobnog
i poslovnog zivota. U razvijenom svijetu e-vlast ima klju¢no znacenje za privatni sek-
tor jer javni i privatni sektor uvelike medusobno komuniciraju i posluju, a za gradane
je to korisna novost. U suvremenoj e-vlasti velika se pozornost pridaje korisniku. U
raspravama o e-vladavini (engl. e-governance) teziste se stavlja na interakciju izmedu
korisnika i javne uprave, odnosno na orijentaciju prema kupcima/korisnicima. Pojam
e-vladavine, koji se op¢enito upotrebljava u akademskim i istrazivackim krugovima,
moze se definirati kao nacin opisa elektronickih veza izmedu drzave i njezine Sire oko-
line — politicke, drustvene i administrativne. Vladavina je rezultat interakcije drzave,
javnih usluga i gradana putem politi¢kog procesa, razvoja politike, dizajna programa
i isporuke usluga (Kettl, 2002). U OECD-ovu projektu o u€inku e-vlasti zakljucuje se
da ona ima potencijala postati glavnim pokretacem usvajanja dobre drzavne prakse
(PUMA, 2001). E-vlast dograduje postojece javne usluge, ¢ime pridonosi smanjenju
izolacije specifi¢nih druStveno-ekonomskih grupa.

Prema Buckleyu (2003), e-vlast i elektronicke javne usluge (engl. e-public services)
moraju se razmatrati odvojeno. E-vlast podrazumijeva opskrbu gradana drzavnim infor-
macijama, olak3avanje aktivnog sudjelovanja i konzultacije za gradane. Cesto je sino-
nim za pojam e-demokracije (ili ga sadrzava). Usto, elektronicke javne usluge, koje se
¢esto nazivaju i elektroni¢kom upravom (engl. e-administration), podrazumijevaju ispo-
ruku javnih usluga gradanima, poslovnim partnerima i dobavljacima te onima koji rade
u drzavnom sektoru, i to uz pomo¢ elektronickih medija, pri ¢emu se razlikuju pruza-
nje informacija, komunikacija, interakcija, ugovaranje i provedba transakcija. Gradani
zele brze, transparentne i kvalitetne usluge. Stoga javna uprava mora uzeti u obzir sva
tri navedena kriterija.

Elektronicka vlast nije nuzno pozitivna u svim svojim aspektima. Njezine nedvoj-
bene pozitivne odrednice jesu moguénost pristupa uslugama 24 sata na dan, sedam dana
u tjednu, iz udobnosti vlastitog doma, nizi troskovi usluga, smanjeno opterecenje za-
poslenika i automatizirani postupci. Najvaznije su negativne posljedice visi troskovi
nabave i odrzavanja opreme, dodatni komunikacijski kanali, dodatna potreba obrazo-
vanja te potreba donoSenja pravila i planova. Pri planiranju e-vlasti, o¢ekivani su tro-
Skovi Cesto ograniceni na troskove nabave IT opreme, a mnogi zaboravljaju trosko-
ve njezina odrzavanja i dogradnje, troSkove obrazovanja korisnika, troskove dodatnih
ljudskih resursa za upravljanje i odrzavanje IT-a (ili troskove outsourcinga). Nadalje,
kada se e-vlast primjenjuje, pojavljuju se novi komunikacijski kanali. Uz postojece ka-
nale kao $to su telefon, postanske usluge i osobni kontakti, pojavljuju se novi kanali,
poput elektronicke poste, e-foruma, videokonferencija, elektronickoga timskog rada,
elektronickih transakcija i sl. Nova tehnologija zahtijeva nova znanja, kako od svojih
korisnika (gradana), tako i od pruzatelja usluga (zaposlenika u javnoj upravi). Na stra-
ni pruzatelja usluga zaposlenicima je potrebno osigurati dodatno obrazovanje za kori-
Stenje novom opremom, kao i za planiranje i primjenu novih na¢ina razmisljanja. IT
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rezultira novim nacinima rada, $to se posebno odnosi na lateralnu suradnju medu gru-
pama zaposlenika u razli¢itim organizacijama koji ¢ine tzv. virtualne timove. Na strani
gradana/korisnika problemi su jo$ izrazeniji jer digitalna razdjelnica (engl. digital di-
vide)! uzrokuje dodatne probleme koji se odnose na nacin ponude e-usluga svim gra-
danima. Obrazovanje u §kolama moze biti dovoljno za obrazovanje mladih generaci-
ja, 1ako ta ¢injenica ovisi o kvaliteti i razini kojom sustav obrazovanja prati suvremene
trendove. Nazalost, starije generacije ¢esto su potpuno zapostavljene. S najmanje pro-
blema vjerojatno ¢e se suocCavati privatni sektor, koji je zbog teznje za ostvarivanjem
dobiti u uporabi elektronickih usluga nadmasio javni sektor. Korisnici iz privatnog se-
ktora spremno ¢ekaju na elektronicke javne usluge te za tu svrhu ve¢ posjeduju potre-
bnu tehnologiju i znanje.

E-vlast, zasnovana na uporabi IT-a i njezinih prednosti, trebala bi rezultirati i pro-
mjenama u radnim procesima i postupcima. Ako zaista zelimo iskoristiti prednosti svih
pozitivnih ¢imbenika koje donosi IT, moramo promijeniti procese. Reinzenjering po-
slovnih procesa potrebniji je od njihove jednostavne automatizacije. IT utjece, ili bi
mogao utjecati na strukturu organizacije javnog sektora oblikovanu prema Weberovim
nacelima teorije birokracije (Weber, 1946). Kruta struktura, usmjerena odozgo prema
dolje, sprecava iskoristavanje svih prednosti IT-a (Bearman, 1992). Nove mogu¢nosti
umrezenih hijerarhija i nehijerarhijskih virtualnih organizacija ili radnih grupa novi su
tipovi radnog okruzenja koji imaju mnoge prednosti, ali nisu provjereni u praksi te su
stoga novi izazovi u podrucju javne uprave. Neki autori pisu o “sistemskoj birokraci-
717 (engl. system-level bureaucrats) i “direktnoj birokraciji” (engl. street-level burea-
ucrats) (Snelen, 1998; Reddick, 2005). Direktnu birokraciju ¢ine sluzbenici u javnom
sektoru koji imaju izravan doticaj s gradanima, a sistemsku birokraciju informacijski
sustavi koji zamjenjuju ¢lanove direktne birokracije automatiziranjem njihova proce-
sa donosenja odluka (Reddick, 2005). Dakle, uz pomoc¢ sistemske birokracije i usluga
e-vlasti IT omoguéuje brzu obradu slu¢ajeva, poboljsava nadzor postupaka i djelotvor-
nosti, poveéava ucinkovitost organizacija te usto spre¢ava zaposlenike da manipuliraju
informacijama (Snellen, 2002).

Najnovija istrazivanja i teorije naznacuju da je idealna e-vlast usredotocena na usluge
usmjerene na pojedine dogadaje u zivotu (npr. na rodenje djeteta ili izgradnju kuce umje-
sto na ponudu pojedina¢nih usluga kao §to je izdavanje rodnog lista, zdravstvenoga i je-
dinstvenoga mati¢nog broja za novorodence, dozvole za uvodenje plinskih, vodovodnih
ili elektri¢nih instalacija i ostalih dozvola za izgradnju kuce). To je vidljivo na mnogim
web portalima najrazvijenijih drzava svijeta. Korisnici mnogih usluga su, naravno, gra-
dani koji nisu upoznati sa zakonodavstvom, postupcima i drzavnom strukturom. Cesto
ne znaju §to ¢initi, ne poznaju procedure niti znaju gdje mogu dobiti neku uslugu. Buduéi
da drzava Cesto namece zahtjeve gradanima, u njezinu je interesu da se ti zahtjevi ispune
§to je prije i jeftinije moguce i da, na kraju, rezultiraju zadovoljnim gradanima. Gradani /
korisnici u zivotu se suocavaju s dogadajima koje moraju rijesiti, a IT i suvremeni portali
zivotnih dogadaja (engl. /ife event portals) to im mogu omoguciti.

1 Pojam digitalne razdjelnice odnosi se na nejednak pristup razli¢itih skupina gradana suvremenom IT-u, §to
moze postati izvorom potencijalne neravnopravnosti gradana.
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2. Mjerenje razvoja elektronicke vlasti

Primjena e-vlasti u razli¢itim je zemljama slijedila razli¢ite putove. Neke su zemlje
planirale daleko unaprijed, koristeci se strategijama i akcijskim planovima. Druge su
se sluzile vise ad hoc pristupom, barem na pocetku, a kasnije su otkrile da bez strategi-
je nema stvarnog uspjeha. U Sloveniji su se pripremale i primjenjivale razliCite strategi-
je i akcijski planovi razvoja e-vlasti, i to od samog pocetka njezina razvoja (Ministarstvo
javne uprave, 2001; 2006).

U mnogim se studijama opseg e-vlasti definira previse usko, ¢esto samo kao ponuda
online javnih usluga. Medutim, e-vlast obuhvaca pripremu i provedbu politike, pri cemu
se IT koristi za ponudu Sirokog raspona administrativnih funkcija, ponudu usluga, po-
vecanje stupnja demokracije u praksi te ukljucivanje gradana u razlicite drzavne proce-
se (OECD, 2003). Cak i jedan od prioriteta najnovijega akcijskog plana Europske unije
i2010 naglasava da bi svi gradani trebali imati koristi od provjerenih, inovativnih usluga
e-vlasti, da bi im trebali lako pristupiti te da nitko ne bi smio biti isklju¢en iz navedenih
procesa (European Commission, 2005¢). Pritom je vazno odrediti koliko je uspjesna pro-
vedba e-vlasti te kakvo je njezino trenutacno stanje. Potreba za mjerenjem stupnja primje-
ne novih sustava i poslovne prakse klasican je dio teorije o informacijskim znanostima
i razvoju informacijskog sustava. Jo§ 1938. godine Shewart je osmislio PDSA ili PDCA
ciklus (engl. Plan-Do-Study/Check-Act odnosno ciklus planiraj — ucini — prouci/provjeri
— djeluj), kasnije populariziran kao Demingov ciklus kojim se neprekidno poboljsanje po-
stize skupom navedenih koraka koji se stalno ponavljaju (Tague, 2004). Jedan od koraka
— provjera (engl. check) odnosi se na mjerenje i proucavanje postojeceg stanja. Samo je
na taj nac¢in moguce odrediti pozitivne i negativne ucinke primjene, provjeriti realizaciju
ciljeva iz strategija i akcijskih planova, kreirati politiku i ispraviti greske.

Procjene trenutacnog stanja i napretka e-vlasti mogu biti lokalne ili globalne (na ra-
zini organizacije, regije, drzave ili svijeta) s tendencijom usporedivanja ili rangiranja.
Problem s globalnim mjerenjem jest problem pronalazenja jedinstvene i detaljne meto-
dologije koja je jednako razumljiva svim stranama, posebice kada se primjenjuju global-
ne / medunarodne mjere. Cesto organizacije odabrane za provedbu mjerenja putem javnih
natjecaja ne zele potpuno otkriti svoje metodologije jer bi to Stetilo njihovim poslovnim
interesima. Katkad mjerenje obuhvaéa neprakticne pokazatelje i time vrednuje usluge ili
elemente e-vlasti koji se zapravo ne koriste ve¢ sluze javnoj upravi neke zemlje da posti-
gne §to bolje rezultate u medunarodnim procjenama i usporedbama razvoja razlicitih dr-
zava. Jedan od takvih primjera jest i analiza usluge prijave policiji (npr. u slucaju pljacke)
u osnovnome modelu eEurope. Kada je netko opljackan, online usluga vrlo vjerojatno i
nije osobito znacajna opcija. Prema tome, kada se ta usluga analizira sa stajaliSta potpu-
no raspolozive online usluge, vidi se da (u suprotnosti s drugim uslugama), deset novih
drzava ¢lanica EU postize 30% bolji rezultat od starih drzava ¢lanica, zajedno s Norve-
$kom, Islandom i Svicarskom (28%), §to sugerira da je usluga provedena tako da se po-
stigne §to bolji rezultat u eEurope osnovnome modelu (European Commission, 2006). Po-
gresni se rezultati dobivaju i kada se mjerenje potraznje obavlja putem javnih natjecaja.
Privatne se tvrtke, odabrane na javnim natjecajima, ¢esto obracaju dobavljac¢ima usluga
e-vlasti kako bi sebi olaksale zadatak. Dobavljaci usluga zele se prikazati u povoljnom
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svjetlu i nisu neutralni. Taj je scenarij primije¢en u Sloveniji, gdje se rezultati nezavisnih
istrazivackih timova znacajno razlikuju od onih koje navode dobavljaci usluga u svojim
izvjes¢ima (Vintar i dr., 2003).

Mnoga prijasnja mjerenja takoder upucuju na Cinjenicu da se nije pridala dovoljna
pozornost potraznji elektronickih javnih usluga (European Commission, 2005b; Reddick,
2005). Razlog je to $to je istrazivanje i mjerenje ponude relativno jednostavno te se moze
provesti uz niske troskove opreme i osoblja, pri ¢emu se ¢esto suraduje i s dobavlja¢ima
usluga. Kao metodologija cesto se primjenjuje pretrazivanje Interneta za pregled web stra-
nica dobavljaca usluga. Medutim, metodologije i modeli za mjerenje razine razvoja i uslu-
ga e-vlasti uvelike se razlikuju. Razina razvoja e-usluge opéenito se opisuje klasifikacijom
u Cetiri ili pet koraka, danoj u tablici 1. Slovenija kao ¢lanica EU nije razvila svoju vlastitu
metodologiju mjerenja, ali je sudjelovala u izradi osnovnog modela eEurope.

Tablica 1. Razine mjerenja razvoja usluga e-vlasti

Razina eEurope NOIE i DMR Layne i Lee
1. informacije prisutnost na webu katalogiziranje
2. jednosmjerna interakcija interakcija katalogiziranje
3. dvosmjerna interakcija interakcija katalogiziranje
4. potpuno elektronicko transakcija transakcija
upravljanje slucajevima
5. transformacija vertikalna i horizontalna
integracija

Izvor: Cap Gemini Ernst and Young, 2005; NOIE i DMR 2003; Layne i Lee, 2001.

Tablica 1. izdvaja razine nekih modela i pokusaja izjednacivanja i usporedivanja defi-
nicija iz razli¢itih modela. Razlike izmedu nizih razina i nisu tako velike, ali se sve kom-
plicira prilikom tumacenja visih razina elektronickih javnih usluga. Na najnizoj se razini
nude informacije preko web stranica, $to omogucuje korisnicima da saznaju kakve su pro-
cedure, zakonski propisi ili temeljni podaci tijela javne uprave (adresa, radno vrijeme itd.)
te zamjenjuje potrebu pronalazenja tih informacija telefonski, putem poste ili osobno.

Visa razina elektronic¢ke usluge podrazumijeva odredenu koli¢inu interakcije te jedno-
smjernu ili dvosmjernu razmjenu podataka izmedu korisnika i tijela javne uprave. Najvi-
$a je razina katkad potpuna elektronic¢ka provedba specifi¢nih postupaka, odnosno proces
koji poc€inje od dobivanja informacija i obrazaca, elektronicke identifikacije klijenata, po-
dnosenja zahtjeva i plaéanja do konaéne elektronicke isporuke usluge. Problem koji se ne
uocava na prvi pogled odnosi se na na¢in na koji se ti postupci provode unutar neke upra-
ve, odnosno na razmjere racunalne osposobljenosti administrativnih tijela koja sluze kao
potpora za pruzanje usluge. Sljedeci je problem to §to pojedini postupak moze biti samo
jedan od nekoliko potrebnih da bi gradanin u potpunosti rijesio potrebe koje proizlaze iz
nekog dogadaja (npr. promjena mjesta stanovanja ili rodenje djeteta). Stoga neki modeli
najviSom razinom pruzanja usluge proglasavaju onu u kojoj su razli¢iti postupci i susta-
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vi integrirani, a javna se uprava transformira u one-stop-government (engl.), s potpuno
transparentnim procesima i postupcima (NOIE i DMR, 2003; Layne i Lee, 2001). Razina
integracije obuhvaca povezivanje upravnih tijela pomocu zajednickih informacijskih su-
stava i baza podataka (vertikalna integracija) i upravnih postupaka u razli¢itim upravnim
sektorima (horizontalna integracija) (Layne i Lee, 2001). Primjer okomite integracije jest
administrativna obrada smrtnog slucaja, pri cemu se pogreb organizira na razini lokalne
zajednice, dok se popis stanovnistva, registar vozackih dozvola te baze podataka o miro-
vinama i poreznim obvezama umrloga automatski azuriraju. Slucaj se, dakle, obraduje uz
pomo¢ svih okomitih razina javne uprave istodobno. Primjer vodoravne integracije jest
registracija rodenja, nakon koje automatski slijedi upis u popis stanovnistva, izdavanje je-
dinstvenoga maticnog i poreznog broja ili izdavanje police zdravstvenog osiguranja.

Provedba pojedinacnih elektronickih usluga relativno je jednostavna na nizim razi-
nama jer ne zahtijeva ponovno oblikovanje postupaka i procesa koji se obavljaju na tra-
dicionalan nacin. Rezultati se mogu posti¢i vrlo brzo, Sto se odmah moze javno objaviti
1 iskoristiti (npr. za stjecanje politickih zasluga). Zbog toga se vecina usluga e-vlasti pro-
vodi upravo na nizim razinama. Usluge viSe razine zahtijevaju promjene u upravljanju i
organizaciji same javne uprave, §to je vrlo zahtjevno i s obzirom na vrijeme i s obzirom
na troskove. To podrazumijeva standardizaciju rada razli¢itih tijela, potporu vlasti ili visih
instancija javne uprave, a ¢esto i reorganizaciju poslovnih procesa. Problem je ¢injenica
da je predizborna obecanja lakse odrzati uvodenjem usluga nize razine.

Mnoge su drzave shvatile da se premalo pozornosti pridaje mjerenju potraznje uslu-
ga e-vlasti, te su potraznju elektronickih javnih usluga pocele ukljucivati u strategije ra-
zvoja, $to se odnosi i na posljednju strategiju informacijskog drustva Europske komisije
(European Commission, 2005¢). Usmjerenje na ponudu usluga i opcenitu elektroni¢ku
dostupnost temeljnim elektroni¢kim javnim uslugama iz prve strategije zamijenjeno je
usmjerenjem na koristenje usluga i primjenu e-vlasti kako bi se izgradilo u¢inkovito i sve-
obuhvatno informacijsko drustvo. Mjerenje potraznje elektronickih usluga ipak je teze od
mjerenja njezine ponude. Ono se, opcenito, odnosi na vrlo velik broj stanovnika, §to je
tesko potpuno izmjeriti i zbog ¢ega se pojavljuje problem reprezentativnog uzorka, zaje-
dno sa svim ostalim slozenostima statistickih mjerenja. Istodobno su potrebna i veca finan-
cijska sredstva, bolja oprema za prikupljanje, obradu i analizu rezultata, kao i naprednije
znanje te viSe ljudskih resursa za provedbu istrazivanja.

U novije je vrijeme mjerenje potraznje postalo uobicajenije, §to se odnosi na telefon-
ske ankete ili ispitivanje korisnika Interneta (Reddick, 2005), odnosno gradana na razini
lokalne zajednice (Moon, 2002) u SAD-u, na istrazivacke projekte NOIE i DMR (2003)
u Australiji, kao i na istrazivanje SIBIS (2003) u EU.

3. Online dostupnost javnih usluga u Europi i e-oporezivanje

Kao i mnoge druge zemlje, drzave i vlade, Europska komisija pridaje veliko znace-
nje doprinosu internetske tehnologije isporuci javnih usluga, pa se od 2001. godine kao
dio osnovnog modela eEurope mjeri online dostupnost drzavnih javnih usluga. Torres,
Pina i Royo (2005) predocili su rezultate istrazivanja o razvoju inicijativa e-vlasti u EU.
Prema njihovim rezultatima iz 2005. godine, inicijative e-vlasti jos$ su uvijek pretezno ne-
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interaktivne i nepromisljene te teze odrzavanju postoje¢ih uzoraka isporuke javnih uslu-
ga, a ne njihovoj transformaciji.

Prema istrazivanju potraznje (kuéanstava) u 2004. godini (European Commission,
2005Db), postotak populacije u zemljama EU-25 u dobi od 16 do 74 godine koji se koristi
informacijama drzavnih tijela putem Interneta udvostrucio se izmedu 2002. i 2004. godi-
ne i iznosio je 21% (oko 40% u EU-15). Rezultat iste ankete takoder sugerira da se samo
10% anketiranih koristi web stranicama za prijenos sluzbenih obrazaca s posluzitelja, a
samo 6% sluzi se Internetom za podnoSenje ispunjenih obrazaca. Postoci su ipak mnogo
veci za poslovne korisnike (45% za dobivanje informacija, 41% za dobivanje obrazaca i
29% za podnosenje popunjenih obrazaca).

3.1. Mjerenje elektronickih javnih usluga u proSlosti i danas

Model mjerenja eEurope odnosi se na online dostupnost javnih usluga prema lje-
stvici sofisticiranosti s razinama 0 (0%) do 4 (100%). Pritom se vrednuje dvanaest onli-
ne usluga za gradane i osam za poduzeéa, pri cemu se primjenjuje metoda web ankete.
Usluge su grupirane u Cetiri skupine (prikupljanje prihoda, registracija, prijave te dozvo-
le i licencije).

Prema rezultatima mjerenja Europske komisije iz 2005. godine, skupina usluga veza-
nih za “prikupljanje prihoda”, §to uglavnom obuhvaca poreze i socijalne doprinose, imala
je prosjek rezultata online sofisticiranosti od 94% (European Commission, 2006). Taj je
prosjek daleko najveci od svih Cetiriju skupina, a ujedno je rije¢ i o jedinoj skupini koja
ima bolje rezultate od prosjeka ankete od 75%. Skupina prikupljanje prihoda odnosi se
na poreze na osobni dohodak, socijalna davanja za zaposlenike, poreze koje placaju po-
duzeéa, porez na dodanu vrijednost (PDV) i carinske prijave od poduzeca. Prosjek sku-
pine za EU-10 iznosi 85%, a za osamnaest drugih drzava (EU-15 plus Norveska, Island i
Svicarska, koji se &esto nazivaju EU-15+) jest 97%. Najbolje rangirana usluga unutar te
skupine jest prijava PDV-a, s rezultatom od 96%, a najslabije usluga socijalnih davanja
za zaposlenike, s rezultatom od 89%. Prosjek skupine za potpuno dostupnu online uslu-
gu iznosi 84% (60% za EU-10 1 95% za EU-15+). Napredak od 2001. godine unutar te
skupine pokazuje da su od javnih usluga unutar skupine (za EU-15+) najvise rasle uslu-
ge carinske prijave i socijalnih davanja za zaposlenike, dok su najsporije rasle prijave po-
reza na osobni dohodak.

Rezultati online sofisticiranosti i potpune dostupnosti opisane skupine javnih uslu-
ga pokazuju da je Slovenija rangirana iznad prosjeka EU.2 Austrija je, s rezultatom onli-
ne sofisticiranosti od 95% i rezultatom potpune dostupnosti od 83%, najbolje rangirana
medu drzavama EU, a slijede je Malta i Estonija.

Online sofisticiranost za usluge pokazuje da je Slovenija postigla rezultat od 100%
(faza 4) za sve usluge ukljucene u skupini prikupljanje prihoda, dok je u 2004. godini re-
zultat od 0% pripisan socijalnim davanjima za zaposlenike. Rezultat od 100% znaci da se
potpuna obrada predanih informacija, odluka i isporuka standardnog obrasca za prijavu
poreza moze obaviti preko Interneta.

2 Slovenija se nalazi na 7. mjestu po potpunoj dostupnosti i na 8. mjestu po sofisticiranosti.
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4. E-oporezivanje u Sloveniji

Stanovnistvo Slovenije od oko dva milijuna gradana na putu je razvoja prema infor-
macijskom drustvu. Prema provedenim mjerenjima i istrazivanju na kraju 2004. godine,
55% stanovnistva u dobi od 10 do 75 godina, odnosno 52% kucanstava ima pristup In-
ternetu. Iz rezultata prikupljenih u listopadu 2005. godine, 49% stanovnistva Internetom
se koristi mjesecno, 41% tjedno, a 29% dnevno (RIS, 2005). Prema izvjes¢u Eurostata,
na pocetku 2005. godine 96% poduzec¢a u Sloveniji imalo je pristup Internetu (Finska
98%, Danska 97%, Svedska 96%), a 74% imalo je Sirokopojasni (engl. broadband) pri-
stup (Eurostat, 2005). Isto izvjesée takoder spominje 48% dostupnosti pristupa Internetu
za slovenska kucanstva (od ¢ega se 19% odnosi na Sirokopojasni pristup).

4.1. Portal za e-oporezivanje s aspekta pruZatelja usluge

Slovenska Vlada predstavila je poseban portal za e-oporezivanje ubrzo nakon glavnog
portala e-vlasti. Slovenski portal e-oporezivanja uspostavljen je krajem 2003. godine. U
pocetku su porezni obveznici mogli na njemu pronacdi i ispisati nekoliko poreznih obra-
zaca. Kasnije je bilo moguce i popunjavanje obrazaca online, tako da su ih porezni obve-
znici mogli skinuti i poslati postom Poreznoj upravi. Elektroni¢ko popunjavanje prijave
poreza na osobni dohodak i prijave PDV-a zapocelo je 2004. godine, otkad broj usluga
dostupan poreznim obveznicima svake godine raste.

Uporaba portala je besplatna i nudi niz koristi za porezne obveznike, a sam se por-
tal stalno azurira i poboljSava. Elektronicka prijava poreza nudi poreznim obveznicima
brojne prednosti:

* popunjavanje je brze i jednostavnije jer se upute dobivaju pritiskom na tipku misa

* provjere nelogi¢nosti su automatske

* porezni obveznik moze ispraviti greske ili kreirati i snimiti promjene u svojim da-
totekama povrata nekoliko puta prije krajnjeg roka za popunjavanje

* portal je uvijek dostupan

* popunjavanje je moguée iz inozemstva

» elektroni¢ko popunjavanje Stedi vrijeme i troskove.

Za registriranje i koriStenje uslugama poreznim je obveznicima potrebno osobno ra-
¢unalo, web pretrazivac i digitalna potvrda identiteta. Porezni se obveznici mogu koristi-
ti besplatnim digitalnim potvrdama koje izdaju drzavne vlasti ili potvrdama koje izdaju
banke i druge institucije, §to je korisno za porezne obveznike koji se ve¢ koriste usluga-
ma elektroni¢kog bankarstva. Tako je tijekom posljednje godine vise od 53% poreznih
obveznika koji su se koristili uslugama portala upotrebljavalo digitalne potvrde identi-
teta koje im je izdala banka, a 44% ih se koristilo Vladinim potvrdama.

Obveznici poreza na osobni dohodak koji se zbog nekog razloga ne mogu registri-
rati na portalu e-oporezivanja (nedostatak opreme, nedostatak poznavanja rada na racu-
nalu...), mogu ovlastiti ¢lanove obitelji i prijatelje da se registriraju umjesto njih. Ovlast
za takvu registraciju mora se potpisati i pismeno dostaviti poreznom uredu. Poslovni
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porezni obveznici za to mogu ovlastiti i racunovodstvene urede (vanjsko ovlastenje) i
svoje zaposlenike (interno ovlastenje). Do kraja 2005. godine Porezna je uprava odobri-
la oko 75.000 ovlasti.

Na temelju podataka Porezne uprave Republike Slovenije (2006), poreznim su obve-
znicima trenuta¢no dostupne ove usluge:

* popunjavanje prijave poreza na osobni dohodak

* popunjavanje prijave na kapitalnu dobit

* izracun i prijava PDV-a

* registracija u sustav PDV-a

* izvjesce 1 provjere identifikacijskih brojeva u sustavu razmjene informacija o PDV-u3

* prijava statusa izvoznika

* potvrda elektronickih ra¢una

* vanjske 1 interne ovlasti za poduzeca

* prijam obavijesti i izvoda od porezne uprave

* prijava zaposlenika za akontacije poreza (socijalna davanja, prijava poreza itd.)

« akontacije poreza na osobni dohodak za ispla¢ene dividende

* izraCun i popunjavanje prijave poreza na dobit

* kontrola podataka o porezu na osobni dohodak (za zaposlenike koji placaju akon-

tacije)

* izvjesce o prihodima od kamata (prema smjernici EU).

Online usluga prijave poreza na osobni dohodak bila je jedna od prvih usluga ponu-
denih gradanima Slovenije. Nekoliko anketiranja poreznih obveznika provedenih prije
uspostavljanja usluge pokazalo je da bi se porezni obveznici zeljeli koristiti njome, a Po-
rezna je uprava procijenila da ¢e 10% obveznika predati prijavu za povrat poreza na oso-

bni dohodak putem Interneta. Procjena jo$ nije ostvarena, ali se broj povecava za vise od
40% svake godine (tabl. 2).

Tablica 2. Porez na osobni dohodak i elektronicko popunjavanje prijave za povrat poreza

Godina Elektronicko popunjavanje Postotak ukupnog broja poreznih obveznika
prijave poreza koji prijavljuju osobni dohodak
2004. 16.842 1,5
2005. 23.807 2,0
2006. 35.803 2,8

Izvor: Porezna uprava Republike Slovenije, 2006.

3'S dostupnoiéu od 99%, slovenski sustav za razmjenu informacija o porezu na dodanu vrijednost postao je
jednim od najpouzdanijih sustava te vrste u EU. Slovenski portal e-oporezivanja jedan je od finalista u natjecanju
Nagrada eEurope za e-vlast.
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Detaljna analiza poreznih obveznika koji elektroni¢ki popunjavaju svoje prijave na-
pravljena je za 2004. godinu. Pritom je utvrdeno da 53% svih poreznih obveznika koji su
ispunili svoje porezne prijave putem Interneta zive u dva najveca grada u Sloveniji — Lju-
bljani i Mariboru. U Ljubljani je 2,3% svih poreznih obveznika ispunilo poreznu prijavu
putem Interneta, a u Mariboru manje od 1%, $to govori da je Maribor Sesti po postotku
poreznih obveznika koji se koriste tom elektronickom uslugom. Oko 38% poreznih ob-
veznika elektronicki su popunili poreznu prijavu posljednja Cetiri dana prije isteka roka.
Gotovo 40% poreznih obveznika bilo je u dobi izmedu 30 i 39 godina, nakon njih slijede
porezni obveznici u dobi od 40 do 49 godina, a na tre¢em je mjestu grupa obveznika od
20 do 29 godina. Ukupno je oko 80% poreznih obveznika koji su ispunili poreznu prijavu
bilo u dobi izmedu 20 i 49 godina. Vise od 60% korisnika bilo je muskog spola.

Nakon prve godine dostupnosti elektroni¢ke usluge Porezna je uprava provela ana-
lizu stanja, jer je odaziv poreznih obveznika bio manji od ocekivanoga. Prema Maligoju
(2005), neki od mogucih razloga bili su ovi:

» vlasnici digitalnih potvrda za online bankarstvo zapravo se ne koriste njima, iz ¢ega
su proizasle pogresne procjene i ocekivanja

» gradani nemaju povjerenja u uslugu

» gradani ne poznaju uslugu

» kori$tenje online uslugama prijave poreza na osobni dohodak bilo je previse slo-
Zeno.

Prvi je razlog nemogucde analizirati jer banke ne nude tu vrstu podataka. Na drugi bi
se uzrok moglo djelovati tijekom nekoliko sljede¢ih godina povecanjem povjerenja u on-
line usluge e-vlasti te, posebice, u online uslugu prijave poreza na osobni dohodak. Treci
moguci razlog nije potpuno pouzdan jer druga istrazivanja upucuju na pozitivan inte-
res gradana, kao i na visoku razinu medijske pozornosti koja je pratila uvodenje usluge.
Stoga se Porezna uprava usredotocila na posljednji razlog loSeg odaziva. Kako bi priba-
vila detaljne informacije, Porezna je uprava uspostavila centar za telefonsko savjetovanje
i potporu korisnicima. Prema izvjeS¢u Porezne uprave (Maligoj, 2005), centar za telefon-
sko savjetovanje i potporu zaprimio je oko 9.000 telefonskih poziva i odgovorio na oko
3.300 poruka elektronicke poste u 2005. godini. Ured je prijavio sljedece probleme koje
su iskazali porezni obveznici.

* Slozenost nabave digitalne potvrde i instaliranje te usluge daleko su najproblema-
ticnija tema.

* Registriranje instalirane digitalne potvrde pri koriStenju elektronickom uslugom
prijave poreza na osobni dohodak, pri ¢emu se koristi ActiveX komponenta?, §to je
potencijalna opasnost za web pretrazivac, te stvara jo$ vece probleme za korisnike
Morzille 1 drugih popularnih web pretrazivaca.

4 ActiveX specifi¢na je Microsoftova tehnologija uz pomoé koje se izvrini kod s Interneta preuzima na osobno
racunalo i izvr§ava na njemu, $to mnogi preglednici weba mogu interpretirati kao moguce narusavanje sigurnosti.
Osim toga, ActiveX ispravno funkcionira samo na Microsoftovu pretrazivacu Internet Explorer, dok ga ostali popular-
ni preglednici (Mozilla Firefox, Opera, Safari...), uklju¢ivsi i gotovo sve pretrazivace koji se izvode na bilo kojem
drugom rac¢unalnom sustavu osim Microsoftovih Windowsa, uopée ne podrzavaju.
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» Web stranice i obrasci na portalu sloZeni su i netransparentni.

* Postoji strah da potvrda o pravodobnom elektronickom podnosenju nije dovoljna
kao zakonski oblik evidencije i povjerenja (porezni su obveznici zaprimali potvrdu
putem digitalno potpisanog XML dokumenta).

Stoga je projektni tim zaduzen za elektroni¢ku uslugu prijave poreza na osobni do-
hodak poduzeo ove aktivnosti:

* provedena je dodatna kampanja za informiranje gradana o usluzi
* svim su korisnicima portala e-oporezivanja dane dodatne informacije

» uklonjeni su problemi pri ispunjavanju obrazaca i navigaciji kroz stranice portala.

Rezultati ankete, dovrsene 2005. godine (sl. 1), pokazuju zadovoljstvo korisnika on-
line uslugom prijave poreza na osobni dohodak (Kunstelj, Leben i Vintar, 2006). Najni-
za razina zadovoljstva izmjerena je za sigurnost i zastitu privatnosti, a najvisa za potpu-
nost usluge.

Slika 1. Zadovoljstvo korisnika koji se koriste online uslugom prijave poreza
na osobni dohodak u Sloveniji (n = 112 korisnika)
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jednostavnost  jednostavnost potpunost sigurnost i uslugau
pristupa koristenja usluge privatnost cjelini
B vrlo nezadovoljan M nezadovoljan
[ ni zadovoljan, ni nezadovoljan [] zadovoljan [] vrlo zadovoljan

Izvor: Kunstelj, Leben i Vintar (2006)

Kako bi postigle bolji odaziv na elektroni¢ku uslugu prijave poreza na osobni doho-
dak, razlicite su se drzave odlucile za razli€ite pristupe. Neki su, poput Francuske, ponu-
dili poreznim obveznicima mnoge poticaje (Lanteri, 2005), ukljucujuci:
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* trenutacnu potvrdu primitka prijave
* izuzimanje od naplate troskova i vaucera

* produzenje krajnjeg roka za podnosenje elektronicke prijave, i to od 4. travnja na
15. svibnja

* smanjenje poreza u iznosu od 20 eura za pojedince s fiskalnim prebivaliStem u
Francuskoj

* trenutacni izraCun iznosa poreza koji treba platiti.

Ipak, ti poticaji nisu uspjesni u svakoj drzavi. U Sloveniji se nudi trenuta¢na potvr-
da primitka, ali se njezina uporaba smatra previse slozenom, a korisnici nemaju povje-
renja u nju. Mogu¢ je i trenutaéni izracun iznosa poreza koji treba platiti. Pritom nije
pomoglo ni to Sto je Porezna uprava unaprijedila portal e-oporezivanja kako bi se po-
stigla transparentnost sadrzaja i jednostavnija navigacija. Mogao bi pomoc¢i sljedeci
korak u razvoju portala — ponuda unaprijed definiranih i izraéunanih obrazaca, plani-
ran u Sloveniji za 2006. godinu. Ta je moguénost dostupna, primjerice, u Svedskoj, pri
¢emu su svi potrebni proracuni unaprijed dovrSeni i izracunani, te se dokument Salje
poreznom obvezniku u obliku izvjes$éa. Porezni ga obveznik moze potvrditi putem on-
line usluge, SMS porukom ili telefonskim pozivom. Iako se moze smatrati da je elek-
troni¢ko predavanje poreznih dokumenata izvorno suvremen i u¢inkovit nacin pruzanja
usluga korisnicima, nije uvijek tako. Na primjer, dok Slovenija tezi pridobiti §to vise
gradana da se koriste online prijavom poreza na osobni dohodak, mnogi gradani skan-
dinavskih drzava ne moraju uopce popunjavati prijave, ve¢ poStom primaju upotpunje-
no zavr$no izvjescée i samo ga arhiviraju. To se ne postize ponudom elektronickih uslu-
ga ve¢ reinzenjeringom drzavnih procesa, povezivanjem baza podataka i reorganizira-
njem uprave. Naravno, pritom se moraju ukloniti zakonodavne i organizacijske prepre-
ke. Na primjer, u Sloveniji gradani moraju prijaviti porezne olakSice kada popunjavaju
online obrazac. Ako Porezna uprava zeli provjeriti unesene podatke, gradanin mora pre-
dociti sve racune koji dokazuju koriStene porezne olakSice. Buduci da je rije¢ o samo
2% oporezivog prihoda, vecina ih gradana i prijavljuje. Za online usluge slicne onima
u skandinavskim drzavama olaksice bi trebalo ukinuti ili ih prihvatiti kao standardne
za svakoga gradanina.

U 2005. godini Porezna uprava u Sloveniji pripremila je nekoliko novih usluga, po-
sebice za poduzeca: kao i pri prijavljivanju PDV-a, poduzeca su dobila moguénost pri-
jave doprinosa poslodavaca i zaposlenika na ime mirovinskog osiguranja, predujmova
za placanje poreza na osobni dohodak zaposlenika i poreza na dobit. Mogli su pregle-
dati ispunjene dokumente, a od kraja 2005. godine svi obveznici registrirani na portalu
e-oporezivanja mogu primati obavijesti i zahtjeve za popunu prijave poreza. Obveznici
PDV-a registrirani kao korisnici e-oporezivanja vise ne primaju prazne obrasce na papi-
ru. Porezna je uprava planirala izdavanje tzv. e-kartica obveznicima PDV-a kako bi im
omogucila provjeru stanja poreznih obveza, ali je navedena usluga odgodena.

U 2005. godini ukupan je broj elektronicki predanih dokumenata bio oko 309.000,
Sto je otprilike 6% svih dokumenata koje je Porezna uprave obradila (tabl. 3). Najcesce
porezne prijave bile su prijave za povrat PDV-a, a zatim prijave povrata poreza na osobni
dohodak. Elektroni¢ko predavanje prijave poreza na dobit poduzeca bilo je omoguceno
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poduzeéima koja su se probno koristila uslugom tijekom cijele godine. Tek od studenog
2005. godine sva su poduzeca mogla predati porezne prijave elektronicki, tako da mali
udjel dokumenata §to su ih predala poduzeca i nije prenizak. Omjer elektronicki preda-
nih dokumenata razlikuje se od omjera ukupno predanih dokumenata. Veéina obveznika
PDV-a i poreza na dobit odluéila je predati svoje porezne prijave pomocu portala e-opo-
rezivanja. Vrlo mali omjer poreznih obveznika placanja poreza na osobni dohodak odlu-
¢io je predati svoje prijave elektronicki.

Tablica 3. Predani dokumenti po poreznim obveznicima u 2005. godini

Ukupno predanih Elektronicki predani dokumenti

dokumenata (%) (%) (broj)
PDV* 12,7 22,1 68.480
Porez na dobit poduzeca? 1,2 0,9 2.745
Porez na osobni dohodak 23,7 7,7 23.807
(porezna prijava)
Drugi dokumenti 62,4 69,3 214.499
Ukupno 100 100 309.531

a . .. . . .
Porezni obveznici sami utvrduju poreznu ObVEZI/l, a Porezna uprava razrezuje porez.

Izvor: Porezna uprava Republike Slovenije, 2006.

Od drugih dokumenata elektronicki su se najéesée podnosili dokumenti za kontro-
lu podataka o uplatama akontacija poreza i razli¢iti zahtjevi poreznih obveznika. Doku-
menti vezani za uplate akontacija poreza ¢ine oko 56% svih predanih dokumenata pa je
mogucénost njihove elektronicke prijave bila znacajno poboljSanje portala e-oporezivanja
u zadnjem tromjesecju 2005. godine.

Broj elektronicki predanih dokumenata svaki se mjesec povecavao. Na pocetku 2005.
godine samo je 5% obveznika PDV-a predalo porezne prijave elektronicki, dok je u rujnu
njihov udjel porastao na vise od 16%. Buduéi da Porezna uprava za te porezne obvezni-
ke nije izdala papirnate obrasce, njezina je usteda procijenjena na 10,3 milijuna SIT (ot-
prilike 42.900 EUR), odnosno na priblizno 157 SIT po poreznom obvezniku.’ Porezni su
obveznici mogli ustedjeti najmanje koliko iznose troskovi slanja prijave poStom, ukupno
7,9 milijuna SIT. Prema osnovnom istrazivanju eEurope, vise od 90% gradana koji se ko-
riste elektroni¢kim uslugama misli da su one korisne (European Commission, 2005a), te
kao glavne prednosti navode ustedu vremena i fleksibilnost. Prosje¢no vrijeme ustedeno
po transakciji za uslugu prijave PDV-a procijenjeno je na 38 minuta. Ako za procjenu tro-
Skova utro$enog vremena posluzi prosjecna bruto placa, usteda doseze 5,3 milijuna SIT
za sve obveznike PDV-a. Druga vazna usteda za Poreznu upravu jesu troskovi pohranji-
vanja jer bi Porezna uprava svake godine morala pohraniti oko 5 milijuna papirnatih do-
kumenata i ¢uvati ih barem 10 godina.

5 Slovenski tolar. Devizni te¢aj: EUR 1= SIT 239,7.
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U 2006. godini omoguéeno je i predavanje prijave poreza na kapitalnu dobit putem
portala e-oporezivanja. Portalom e-oporezivanja za tu vrstu poreza koristilo se 4,8% svih
poreznih obveznika.

U strateskim razvojnim planovima e-oporezivanja u Sloveniji od 2005. do 2008. go-
dine Porezna uprava procjenjuje da ¢e oko 80% svih poduzeca i 20% pojedinaca preda-
ti svoje porezne prijave elektronicki (Porezna uprava Republike Slovenije, 2004). Kao
$to je vidljivo, najvazniji su porezi ve¢ ukljuceni u portal e-oporezivanja, dok neki porezi
koji se ubiru automatski (npr. porez na motorna vozila) nisu ukljuceni u portal. Troskovi
prikupljanja ve¢ine takvih poreza niski su i za Poreznu upravu i za porezne obveznike. U
strateskim planovima Porezne uprave ne navodi se to¢no koje ¢e sve poreze biti moguée
elektronicki placati u buducnosti.

Usteda za porezne obveznike koji se odluce za elektronicko predavanje porezne pri-
jave moze se procijeniti na 310 SIT (1,3 EUR), §to se odnosi na zbroj troSkova nabave
obrasca za prijavu poreza i trosak slanja postom. Budu¢i da se obrasci za prijavu poreza
mogu besplatno skinuti s Interneta, troskovi su jo$ i manji. Prema rezultatima modela eEu-
rope, prosjecna usteda vremena po poreznom obvezniku bila je 76 minuta, §to povecava
ustedu (European Commission, 2005a). Velike ustede zbog online usluge prijave poreza
na dohodak ostvarila je i Porezna uprava jer se neke kontrole logike zaprimljenih prija-
va provode automatski. Usto, zaposlenici Porezne uprave ne trebaju prepisivati porezne
prijave u elektronicki oblik. Sljedece ¢e se godine poduzeti i dodatni koraci za smanjenje
troskova, posebice u vremenu, jer Porezna uprava planira obveznicima pla¢anja poreza
na dohodak unaprijed poslati ispunjene obrasce (prema kontrolnim podacima) u elektro-
nickom i papirnatom obliku.

Razvoj dogadaja u nekim europskim drzavama pokazuje da elektronicko predavanje
prijava moze biti uspjesno. Od novih ¢lanica EU Estonija je rangirana kao prva, s dostu-
pnoséu vecom od 60% online temeljnih javnih usluga. Elektroni¢ko podnoSenje prijava
poreza pokazalo se ¢ak popularnijim nego Sto su to ocekivali u njihovoj poreznoj upravi
(Estonska porezna i carinska uprava, 2005). Prijavu poreza na osobni dohodak u 2004. go-
dini elektronicki je predalo 59% poreznih obveznika, a taj je broj godiSnje rastao za 20%.
U prvoj godini (2000) veé je 3% obveznika poreze prijavljivalo elektronicki. Poreznim
se obveznicima nudi unaprijed popunjena prijava poreza, a Porezna uprava procjenjuje da
¢e udjel obveznika koji elektronicki prijavljuju porez narasti na 70%.

U Irskoj je 2002. godine 9% svih prijava poreza na osobni dohodak predano elektro-
nicki, Sto se ubrzo povecalo na 53% u 2004. godini. Pojednostavnjenja i dodatna pobolj-
Sanja irskoga elektroni¢kog poreznog portala bila su, dakle, uspjesna. U 2004. godini 18%
prijava poreza na dobit poduzeca i 12% prijava PDV-a predano je elektronicki (Irska po-
rezna i carinska uprava, 2005).

U Velikoj Britaniji Porezna je uprava poduzela nekoliko koraka za promoviranje i po-
boljSanje online usluga, ali stope rasta njihova koristenja nisu bile visoke. U financijskoj
godini 2004-2005. Uprava je uvela nekoliko mjera za povecanje koristenja online uslu-
ga. Tako su veliki poslodavci morali predati svoja godi$nja izvjes¢a o poslovanju elek-
tronicki, poslodavci srednje velikih tvrtki morali su svoja izvjeS¢a predavati elektronicki
od 2005-2006. godine, dok su samo mali poslodavci mogli izabrati elektronic¢ku ili pa-
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pirnatu prijavu. Procijenjeni udjel poslodavaca koji ¢e se koristiti online uslugom iznosio
je 45%. No elektronicka prijava poreza na osobni dohodak ravnomjerno je rasla do 17%,
dok je elektronicka prijava poreza na dobit poduzeca rasla sporije od oc¢ekivanja i dose-
gnula samo 0,7% u 2005. godini (Porezna uprava Velike Britanije, 2005).

Tablica 4. Postotak elektronickih prijava poreza na osobni dohodak

Drzava 2002. 2003. 2004. 2005.
Estonija 21 36 59 -
Francuska 0,6 7 20 -
Irska 9 34 53

Slovenija - - 1,5 2
Spanjolska - 8 15 -
Svedska - - 13 28

Izvor: godisnja izvjesca i godisnjaci spomenutih drzava

4.2. Elektronicke usluge za gradane s gledista korisnika

Medu gradanima Slovenije e-vlast te, posebice, specifiéne usluge oporezivanja bile
su popularne i prije nego Sto su primijenjene. IstraZivanje Ekonomskog fakulteta u Lju-
bljani iz 2001. godine pokazalo je da bi se 34% ispitanika koristilo elektroni¢kom prija-
vom poreza na osobni dohodak, 30% definitivno ne bi, dok 36% nije bilo sigurno (Tr-
$nar, 2001). Iste godine na drzavnom se e-portalu pojavio i upitnik, na koji je vise od
50% ispitanika odgovorilo da su e-PDV i elektronicka prijava poreza na osobni dohodak
vazne online usluge. U 2002. godini gotovo 50% poreznih obveznika poreza na osobni
dohodak odgovorilo je da ¢e se koristiti elektronickim predavanjem prijava (Klun, 2002).
Prema tome, kada je usluga 2004. godine aktivirana, Porezna je uprava ocekivala 50.000
do 70.000 elektronickih prijava poreza na dohodak. Realnost je, naravno, bila drugacija
(tabl. 2). U srpnju 2004. godine na drzavnom je portalu objavljen mali upitnik kojim su
se zeljeli istraziti razlozi nekoriStenja usluge e-vlasti. Odgovori su se odnosili na sigurno-
sne razloge (28%), probleme pristupa Internetu (12%), slozenost softvera (16%) i nedo-
voljno poznavanje usluga (42%).

Jedan od najvecih projekata istrazivanja usluga e-vlasti u Sloveniji proveden je 2005.
godine, s teziStem na korisnicima (Kunstelj i ostali, 2006). Provedena je telefonska anke-
ta, osobni razgovori s gradanima te ankete zaposlenika u tijelima drzavne uprave putem
elektronic¢ke poste. Dio istrazivanja bio je zasnovan na telefonskoj anketi javnog mnije-
nja, provedenoj u srpnju 2005. godine telefonskim intervjuiranjem potpomognutim ra-
¢unalom, $to omogucuje brzo i pouzdano prikupljanje podataka na temelju dinami¢nog
postavljanja pitanja (pri cemu sljedece pitanje ovisi o prethodnim odgovorima ispita-
nika). Anketni je uzorak dobiven nasumicnim biranjem telefonskih brojeva, pri cemu
je u svakom kucanstvu, identificiranom postupkom odabira telefonskog broja, odabran
ispitanik stariji od 18 godina, i to utvrdivanjem datuma posljednjeg rodendana. Kona-
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¢ni uzorak obuhvatio je 1.028 uspjesnih razgovora, s prosjecno 12 minuta po razgovoru.
Podaci su ponderirani prema demografskom sastavu slovenskog stanovnistva (uzima-
njem u obzir spola, dobi, obrazovanja, zaposlenja i regije), §to je osiguralo reprezenta-
tivnost uzorka za navedene demografske varijable. Broj ispitanika po pitanju bio je do-
statan da bi se rezultati ankete, uz statisticku razinu pouzdanosti od 95%, mogli genera-
lizirati na cijelu populaciju.

Upitnik se sastojao od osam skupina pitanja. Osim demografskih pitanja, ispitanici
su trebali odgovoriti na pitanja o koristenju razli¢itim informacijskim tehnologijama te o
poznavanju, interesu, koristenju i zadovoljstvu cetirima razlic¢itim uslugama e-vlasti: pru-
zanjem informacija, komunikacijom s javnim sluzbenicima putem elektronic¢ke poste, pri-
jenosom obrazaca s posluzitelja i elektroni¢kim javnim uslugama. Sedma grupa pitanja
odnosila se na e-vlast opcenito, pri ¢emu su ispitanici iznosili svoje stavove vezane za
opc¢e zadovoljstvo i povjerenje u e-vlast, stajaliSta o buduc¢em koriStenju i misljenje o bu-
ducem razvoju e-vlasti. Posljednji skup pitanja ponudio je neke komparativne podatke o
zadovoljstvu “tradicionalnim” oblicima drzavne uprave.

Rezultati pokazuju da gotovo 60% ispitanika upotrebljava osobna rac¢unala, manje
od 50% koristi se Internetom, a vise od 70% poznaje online usluge e-vlasti. Kada se od
njih zatrazilo da navedu barem jednu uslugu, 30% onih koji su mislili da poznaju online
usluge e-vlasti spomenulo je online prijavu poreza na dohodak, a 45% nije navelo nije-
dnu. Na dodatni poticaj osobe koja je provodila istrazivanje jos 50% ispitanika prisjetilo
se da su ¢uli o online prijavi poreza na dohodak. U segmentu pitanja o koristenju usluga-
ma, 13% ispitanika odgovorilo je da se koriste online prijavom poreza na osobni dohodak
(26% korisnika Interneta). Slika 2. daje pregled zadovoljstva tih korisnika online uslugom
prijave poreza na dohodak.

Slika 2. Zadovoljstvo online uslugom prijave poreza na osobni dohodak (%)

. | | | | |
sigurnost
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Izvor: Kunstelj, Leben i Vintar, 2006.
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Za one koji se nisu koristili online uslugom prijave poreza na dohodak daleko najva-
zniji razlog za to bio je sklonost postoje¢im metodama (45%). Sigurnost je rangirana na

peto mjesto, s 3,4% (sl. 3).

Slika 3. Razlozi nekoristenja online uslugom prijave poreza na dohodak (%) (n = 325)
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Izvor: Kunstel, Leben i Vintar, 2006.

Medu onima koji nisu korisnici online usluge prijave poreza na dohodak, 35% je vrlo
zainteresirano za tu uslugu, a 23% uopce nije zainteresirano (sl. 4). Od onih koji se ko-
riste Internetom, ali ne poznaju elektronicku uslugu prijave poreza na dohodak ili ne po-
znaju nijednu uslugu e-vlasti, 60% bi se vrlo vjerojatno koristilo tom uslugom kad bi im

trebala, dok 5,7% uslugu ne bi uopce koristilo.

Rezultati pokazuju da se upravo medu razlozima koje ¢e biti moguce rijesiti u bu-
ducénosti (poput dostupnosti digitalnih potvrda, oglasavanja usluge i razjasnjenja pitanja
vezanih za povjerenje i sigurnost) nalaze najvazniji ¢imbenici buduceg razvoja online
usluge prijave poreza na dohodak. Jedan od mogucih pristupa jest i kvalitetna promocija,
a prema rezultatima prikazanog istrazivanja, gradani bi preferirali oglase na TV-u (47%),

Internetu (37%) 1 u novinama (29%) pred drugim nacinima oglasavanja.
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Slika 4. Interes nekorisnika za online prijavom poreza na dohodak (%) (n = 319)
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Izvor: Kunstel, Leben i Vintar, 2006.

5. Zakljucak

Mjerenje razvoja e-vlasti vazno je jer je to novo podrucje, a elektronicke javne uslu-
ge, iako se mnoge ve¢ primjenjuju, tek dobivaju punu potporu gradana i privatnog sekto-
ra. Budu¢i da nema dostupnih dugoroc¢nih iskustava, dobiveni podaci mogu upozoriti na
nedostatke pa ¢ak i na promjene koje bi pridonijele poboljsanju stanja. Slovenija, kao i
mnoge druge drzave, mjeri razvoj e-vlasti ne samo na opcenitoj razini, ve¢ i u specificnim
podrucjima kao Sto je e-oporezivanje. Podaci iz ankete provedene u Sloveniji pokazuju da
je elektronicko predavanje poreznih prijava sve ¢esce, iako je stanje jos uvijek daleko od
planiranoga. Iako dobro poznata, online usluga prijave poreza na dohodak nije dovoljno
iskoristena, ¢ak ni u usporedbi s mnogim drugim europskim drzavama.

Koristenje online usluga smanjuje troskove svih poreznih obveznika, a oni bi mora-
li biti svjesni te ¢injenice. Kako rezultati ankete naznacuju, jedan od najveéih problema
jest povjerenje, zbog ¢ega bi Porezna uprava morala vise poraditi na promociji elektro-
nicke predaje obrazaca i prednostima koje ona donosi poreznim obveznicima. Dodatne
inicijative kao $to je priznavanje poreza takoder bi se mogle uzeti u obzir. U proslosti je
dosta uspjeha postigla nagradna igra namijenjena promicanju uvodenja PDV-a pod nazi-
vom Cuvajte svoju potvrdu placenog PDV-a, pa bi se sli¢na inicijativa mogla iskoristiti i
za promociju koristenja elektronickom prijavom poreza na dohodak. U rjeSenju proble-
ma digitalnih potvrda identiteta, na koji su upozorili porezni obveznici, pomoglo bi uvo-
denje elektronicke nacionalne osobne karte koja bi jamcila sigurnost korisnika i vjeroja-
tno povedala broj online prijava.

Tvrtke su, medutim, neusporedivo svjesnije svojih troskova podnosenja poreznih pri-
java i zele unaprijediti razvoj elektronickog oporezivanja. Porezna uprava ve¢ razmislja o
tome da elektronicka prijava bude obvezna za velika i srednja poduzeca, ali bi se trebala
razmisliti 1 o poboljsanjima koja bi privukla manje porezne obveznike.

Predoceni rezultati istrazivanja, posebice oni koji se odnose na korisnike e-oporezi-
vanja, pretezito su preuzeti iz Sireg istrazivanja o upotrebi elektroni¢kih javnih usluga i
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ne usredotocuju se iskljuéivo na e-oporezivanje. Za uspjesno promoviranje elektronicke
prijave i provedbu drugih inicijativa Porezna ¢e uprava morati provesti neovisna istrazi-
vanja poreznih obveznika kako bi sagledala vazne elemente koji su potrebni za promoci-
ju e-oporezivanja medu pojedincima i poduze¢ima.
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Maja Klun and Mitja De¢man: E-public services:
the case of e-taxation in Slovenia

Abstract

The paper discuses e-taxation, one of the services offered by many governments in
the world today. It argues that although this service can be developed well, according to
the many benchmarking models in the world and become very familiar to members of the
public, it can also be used poorly. The empirical results in the paper prove this. The case
of Slovenia is presented, with a placement of Slovenia on the European map of e-gover-
nment and a thorough description of the different electronic taxation services available
to Slovenian citizens. Slovenia ranks above the EU average in online availability and in
sophistication. The supply side of e-taxation services is then compared to the demand side
and the results of different research studies and questionnaires are discussed and compa-
red. Since e-taxation services, especially concerned with personal income tax, are still to
be used more widely by Slovenian citizens, different existing approaches that have tried
to correct the situation are analysed and new possibilities are suggested.
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