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KAKOVOST IN UCINKOVITOST DELOVANJA UPRAVNE ENOTE
SEVNICA

Uvajanje kakovosti v javno upravo je dolgorocen proces, h kateremu Slovenija stremi ze od
sprejetja Ustave leta 1991. Od tu naprej je bila sprejeta vrsta dokumentov in strategij, ki so
uokvirjale poslanstvo delovanja drzavne uprave v smeri kakovostnej$e in ucinkovitejse ter
uporabniku prijazne javne uprave, primerljive z upravam ¢lanic Evropske Unije. Reforme so
temeljile na decentralizaciji, debirokratizaciji, omejitvi obsega celotnega javnega sektorja,
uvajanju trznih mehanizmov, informatizaciji in nadzoru uspesnosti. Potrebo po teritorialnem
izvajanju upravnih zadev in s tem priblizevanje upravnih zadev drzavljanom, je Slovenija
realizirala leta 1995 z vzpostavitvijo 58 upravnih enot, kjer se drzavljani najbolj pogosto
neposredno srecujejo z upravnimi storitvami. Istocasno je bila vzpostavljena evidenca o
poslovanju upravnih enot oziroma t.i. upravna statistika, leta 2003 pa je bilo uvedeno tudi
ocenjevanje zadovoljstva zaposlenih in strank o kakovosti upravnih storitev. Diplomska
naloga temelji na razclenitvi reform in ukrepov za vzpostavitev kakovostnejSe in bolj
ucinkovite javne uprave, v empiricnem delu pa sem vkljucila analizo upravne statistike in
anketnih vpraSalnikov o zadovoljstvu strank na primeru upravne enote Sevnica v zelji, da
ugotovim, ali se kakovost in u¢inkovitost v praksi povecuje.

Kljucne besede: kakovost v javni upravi, upravne storitve, upravna enota.

QUALITY AND EFFECIVENESS OF ADMINISTRATION UNION OF
SEVNICA

Slovenia aims for public administration quality since its independence in 1991. Number of
document and strategies were adopted for pursuing quality and effectiveness in state
administration, approaching administration services to clients and establishing public
administration comparative to administration of member states of European Union. Reforms
are based on decentralization, debureaucratization, limiting amount of public sector,
transforming public management comparative to management in private sector, information
and evaluation of efficiency. Territorialisation was concluded in 1995 with 58 administration
unions where clients come to indirect course with public administration service. At the same
time there was established base with administrative statistic. In 2003 government started with
questionnaires evaluating satisfaction of employees and clients with provided public services.
Thesis is based on analysis of public administration reform. In the empirical part I analysed
public administration statistic and questionnaires of clients’ satisfaction with public service in
administration union of Sevnica to determine if reforms are realized in practice.

Key words: public administration quality, administration service,administration union.
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1. UVOD

1.1 UVOD

Slovenija je v ¢asu po osamosvojitvi morala nenehno vzdrzevati, graditi in dopolnjevati
politicni sistem. Stabilno gospodarstvo, kot gonilna sila drzave, je moralo slediti
konkuren¢nem gospodarstvu zahodnih, razvitih drzav. Danes, ve¢ kot desetletje po prvih
korakih, lahko ocenimo, da je vlozZen trud obrodil sadove. Vendar gospodarstvo je le ena sfera
drzave. Vzpostaviti je bilo potrebno funkcionalen aparat drzave, ki je zmoZen operirati z na

novo ustvarjeno, post-socialisticno druzbeno mrezo.

Ni dvoma, da je Slovenija kot samostojna republika zasadila seme demokracije in ga skrbno
goji Se danes. Ko so temelji enkrat bili postavljeni in se ji je utrdil status zahodno evropske
demokrati¢ne drzave, je Slovenija morala sistem Se naprej nadgrajevati in poskrbeti za vse
»finese« sodobne, demokrati¢ne drzave, ki je ucinkovita od znotraj in dovolj mo¢na za vse

zunanje spremembe.

Ze v samem zaletku je cilj bil jasen — postati enakopravna ¢lanica Evropske unije. Smernice
Evropske Komisije so bile v veliki meri dobrodosle, kljub obCasnem nasilnem prilagajanju,
vendar nujne, kot pogoj za vstop v unijo. Tudi v tem €asu, ko smo enakopravna ¢lanica unije,
se nam trendi modernizacije nikakor ne izogibajo. Ne bom posplosevala na vse aspekte
sodobnega, modernega, t.i. zahodnega nacina zivljenja, Zelela bi izpostaviti trend

modernizacije javne uprave, ki v tako hitro se spreminjajo¢em okolju, ne more ostati izjema.

V svetu se pojavlja trend pribliZevanja upravljanja v javni upravi k upravljanju v zasebnem
sektorju. Nekoc¢ klasi¢en pristop k javni upravi, po modelu Webrovega birokratskega sistema,
ki je tog, pocasen, nezmotljiv in veckrat neu¢inkovit, je zamenjala definicija kakovostne in

ucinkovite javne uprave, ki je v prvi vrsti usmerjena k uporabniku.

1.2 RAZISKOVALNI PROBLEM

Spreminjanje druzbenega okolja vpliva na vlogo javne uprave, ki se kot kljucni druzbeni
podsistem ustrezno spreminja in prilagaja zahtevam iz okolja. Potrebe po reformi se v

Sloveniji Se toliko bolj izrazitejSe kot v svetu zaradi naSega polozaja drzave na prehodu iz



socialisticnega v post-kapitalisticni sistem in integracijskih evropskih procesov (Kovac¢ in

Stanonik 2000:316).

Javna uprava je del izvrSne oblasti drzave in je servis drzavljanom za izvajanje javno upravnih
zadev. Je vezni ¢len med drzavo kot institucijo in drzavljanom kot fizicno osebo, ki ima
pravice in dolZnosti do drzave. Vsak drzavljan se slej kot prej sre€a z drzavno upravo,

neposreden stik pa je najpogostejsi na upravnih enotah.

Jasno je, da so kakr$nekoli spremembe v javnem sektorju dolgoro¢ne - sploh ¢e govorimo o
popolni reorganizaciji misljenja in delovanja - saj ni toliko odvisna od konkurenc¢nega trga, ki
narekuje tempo in hitro prilagodljivost zasebnemu sektorju. Vzpostavljanje sodobnega
upravnega sistema je proces, ki stremi sploSnemu druzbenemu napredku in njeni
organiziranosti, in prav zaradi tega je prisiljen v podjetniski nacin razmisljanja. Temeljni cilji
reforme javne uprave v zadnjem desetletju je kakovostna, ucinkovita in uporabniku prijazna

uprava, ki je transparentna in ekonomicna, njen glavni cilj pa so zadovoljne stranke.

Reforma obsega ukrepe za vec¢jo ucinkovitost, decentralizacijo, reorganizacijo javnih sluzb,
nove metode in kulturo upravljanja, uvajanja trznih mehanizmov, privatizacijo, deregulacijo,
itd. Razvoj uprave tezi k omejevanju celotnega obsega javnega sektorja, nadaljnjo
privatizacijo, prenos pooblastii na regionalne in lokalne institucije, uvajanje trznih
mehanizmov v drzavno upravo, zozeno vlogo osrednjih organov drzavne uprave, uvajanje
sistemati¢nega planiranja, nadzor uspesnosti, prenova politike ¢loveski virov, nova nacela in
metode podzakonskih aktov, izboljSanje odnosov z drzavljani in podjetji, boljSo izkorisc¢enost

informacijske tehnologije in drugo (Brezovsek 2003: 81).

Cilj je zmanjSati obseg, sredstva in velikost javnega sektorja, debirokratizacija (odprava
nepotrebnih pravil in predpisov) in decentralizacija, ki »pomeni prenos pristojnosti iz drzavne

ravni na regionalno in ob¢insko raven« (Bugari¢ v Brezovsek 2003: 101).

Reorganizacija drZzavne uprave se je zacela leta 1995 z uvedbo lokalne samouprave, ko sta
nastali novi organizacijski obliki v javni upravi, in sicer upravna enota in obc¢ina. Obcine
upravljajo z zadevam lokalnega pomena, medtem ko so upravne enote prevzele drzavne

upravne naloge in praviloma obsegajo ve¢ lokalnih skupnosti hkrati.



Ze leta 1993 je izdelan Nacionalni program kakovosti Republike Slovenije, s katerim naj bi
Slovenija postala evropsko in svetovno prepoznana kot drzava kakovosti. Od tu naprej je
slovenska drzavna uprava sprejela vrsto dokumentov, strategij in zakonov, katerih cilj je
kakovostna in ucinkovita javna uprava, ki je uporabniku prijazna in stremi svojemu

osnovnemu poslanstvu — delovati v javnem interesu.

Drzavljani so stranke, uporabniki storitev javne uprave. Vse spremembe seveda vplivajo tudi
nanj. Da bi javna uprava lazje evalvirala svoje posege v odnos drzava — drzavljan, je zacela
sistemati¢no spremljati delovanje, ki je glavni pokazatelj napredka. V ta namen se od leta
1995 vodi statistika upravnih enot o upravnem postopku, od leta 2001 pa je postopoma

uveden anketni vprasalnik o zadovoljstvu strank z kakovostjo storitev na upravnih enotah.

V nadaljevanju diplomske bom predstavila uvajanje kakovosti v javno upravo in na podlagi
empiri¢ne analize zakljucila, ali upravna enota Sevnica napreduje pri izvajanju kakovostnejsih

in bolj uc¢inkovitih upravnih storitvah.

1.3 CILJ

Moj cilj v diplomski nalogi je raziskati, ali se v upravni enoti Sevnica povecuje kakovost in

ucinkovitost izvajanih upravnih storitev.

Cilj diplomske naloge je, glede na splosne standarde uvajanja kakovosti v javno upravo
ugotoviti, ali je upravna enota Sevnica kakovostna, u¢inkovita in uporabniku prijazna upravna
enota. Predvsem me bodo zanimali dejanski ukrepi za bolj kakovostno in ucinkovito javno
upravo, katere cilj so zadovoljni uporabniki. Izpostavila bom reforme in njihov zgodovinski
pregled ter metode uvajanja kakovosti. V vednost bom omenila reorganizacijo na 14 pokrajin,
ki naj bi bila uzakonjena v naslednjem letu. Ker zelim na podlagi razclenjenih reform
ugotoviti, ali se dejansko povecuje kakovost v javni upravi, sem se odlocila raziskati

ucinkovitost in kakovost na primeru upravne enote Sevnica.

Najprej bom predstavila organizacijo in naloge upravne enote Sevnica. V empiricnem delu
diplomske naloge bom analizirala upravno statistiko upravne enote Sevnica o upravnem
postopku, katere rezultati mi bodo prikazali, ali se stopnja ucinkovitosti zviSuje. Prav tako

bom analizirala anketne vprasalnike o zadovoljstvu strank z kakovostjo upravnih storitev na



upravni enoti Sevnica, na podlagi katere poskuSa Ministrstvo za javno upravo oceniti

kakovost in u¢inkovitost upravnih enot.

1.4 HIPOTEZA

V diplomski nalogi bom opredelila reforme in ukrepe za kakovostnejSo in bolj ucinkovito

javno upravo in na podlagi empiri¢nega dela potrdila oziroma zavrgla hipotezi:

Hipoteza 1:

Stopnja ucinkovitosti upravne enote Sevnica se je v zadnjih treh letih povecala.

Hipoteza 2:

Uporabniki storitev upravne enote Sevnica so zadovoljni 7 izvajanimi upravnimi storitvami.

1.5 STRUKTURA DIPLOMSKE NALOGE

Diplomska naloga bo strukturirana iz :

~ Opredelitve osnovnih pojmov: javni sektor in javna uprava, drzavna uprava in njena
teritorialna organizacija, inSpekcijski nadzor;

~ Upravna enota : razjasnila bom nastanek upravnih enot v Sloveniji in njihove naloge ter v
nadaljevanju predstavila reorganizacijo na 14 pokrajin;

~ Razclenjevanja kakovosti in ucinkovitosti javne uprave: opisala bom nacin uvajanja
kakovostnejsih storitev v javno upravo in govorila o uveljavljenih metodah ocenjevanja
kakovosti v javni upravi (upravnih enotah);

~ Statisti¢na analiza: analizirala bom upravno statistiko upravne enote Sevnica o upravnem
postopku in anketne vpraSalnike o zadovoljstvu strank z kakovostjo upravnih storitev v

zadnjih treh let ter interpretirala rezultate.

V zakljuc¢ku bom potrdila oziroma zavrnila postavljeni hipotezi.



1.6 METODOLOGIJA

V namen raziskovanja bom uporabila naslednje metode:

~ Analiza primarnih virov kot zgodovinski pregled reform in ukrepov (ustava, zakoni,
uredbe, navodila in drugi predpisi),

~ Analiza sekundarnih virov za obrazlozitev osnovnih pojmov in interpretacijo reform
(znanstvena in strokovna literatura, internet),

~ Analiza statisticnih podatkov v namene empiricnega dela diplomske naloge (upravna

statistika in anketni vpraSalniki o zadovoljstvu strank).

2. OPREDELITEYV OSNOVNIH POJMOV

2.1 JAVNI SEKTOR IN JAVNA UPRAVA

»Opredelitev javnega sektorja, posebej v smislu lo¢itve od zasebnega, ni povsem jasna in se z
njo ukvarjajo razli¢ni avtorji ze od rimskih ¢asov dalje. Obstaja ve¢ kriterijev definicij, na

primer vir financiranja, subjekti, status zaposlenega itd« (Ferfila in Kovac 2000: 148).

Javni sektor je pojem, ki zajema javno upravo, politicni sitem, izobraZevalno, zdravstveno in
raziskovalno sfero. Na teh podrocjih zajema organe in organizacije drZzavne uprave ter
Stevilne druge organizacije, ki upravljajo druzbene naloge in delujejo pod posebnim rezimom

pravne regulacije in javnega financiranja (Pusié¢ v Zurga 2001: 10).

V skladu z Zakonom o sistemu pla¢ v javnem sektorju (2.¢l.) (Ur.l. RS, §t. 110/2006) javni
sektor sestavljajo drzavni organi in samoupravne lokalne skupnosti, javne agencije, javni
skladi, javni zavodi in javni gospodarski zavodi ter druge osebe javnega prava, ki so posredni
uporabniki drzavnega proracuna ali proracuna lokalne skupnosti. V Strategiji nadaljnjega
razvoja slovenskega javnega sektorja v letu 2003—2005 (v nadaljevanju Strategija 2003—2005)
dodajajo definiciji Se javna podjetja kot izvajalce javnih sluzb na podrocju gospodarskih

infrastruktur.
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Javna uprava je po tej strategiji pojmovana kot celota organov drzavne uprave, uprav lokalnih
skupnosti in oseb javnega prava (javnih agencij in nekaterih javnih zavodov), ki izvajajo

upravne naloge po javnem pooblastilu.

Po Smidovniku je nejasen oziroma neenotno definiran pojem (Ferfila in Kovaé 2000: 152), ki
vklju€uje: »vse organizacije teritorialnega tipa, ki opravljajo naloge javnega pomena oziroma
javne naloge zagotavljanja javnih dobrin« in »je vzpostavljena zaradi ljudi in upravlja interese

skupnosti« (VIaj 1998: 284).

2.2 DRZAVNA UPRAVA

2.2.1 SploSno o drzavni upravi

»Drzavna uprava je del javne uprave, ki predstavlja drzavo kot skupnost ljudi, ki Zivi na
dolocenem obmocju in zadovoljuje njihove potrebe, hkrati pa izvrSuje drzavno prisilo.
Organizacijsko zajema organizacijo druzbene skupnosti, ki ji ta skupnost poveri opravljanje
dolocenih funkcij, sestavljena pa je iz sistema upravnih organov (represivna funkcija) in

upravne organizacije (servisna funkcija)« (Rakocevi¢ v Ferfila in dr. 2002: 151).

Obsega naslednje organe:
e Vlado,
e vladne sluzbe,

e ministrstva z organi v sestavi in upravne enote.

Drzavna uprava racionalizira druzbene procese zato, da lazje izvrSuje svoje pristojnosti.
»ZamiSljena je kot racionalno telo, ki deluje mimo verskih in drugih pritiskov, usmerjena pa

je k dobrobiti svojih drzavljanov«(Brezovsek 2003: 81).

2.2.2 Nacela in funkcija drZavne uprave

Ze Ustava Republike Slovenije (Ur.l.33/1991) vsebuje nekatera ustavna nacela o drzavni
upravi, med katerimi so najpomembnejSa nacelo zakonitosti in samostojnosti uprave (120.¢l.),
ki jih Zakon o drzavni upravi nadgrajuje z naceli strokovnosti, politiéne nevtralnosti in

nepristranskosti  (3.¢l.), zagotovljeno sposStovanje osebnosti drzavljanov in osebnega
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dostojanstva, ¢im hitreje in ¢im lazje uresni¢evanje pravic in pravnih koristi (5.€l.) ter javnost

dela (6.¢1.)(Ur.L.RS, §t.113/2005).

Drzavna uprava je del izvrSilne oblasti v Republiki Sloveniji, ki izvrSuje upravne naloge in
opravlja svoje delo samostojno v okviru in na podlagi ustave, zakonov in drugih predpisov ter
izvrSuje zakone in druge predpise, ki jih sprejema drzavni zbor, ratificirane mednarodne

pogodbe, drzavni proracun, podzakonske predpise in druge akte vlade (1.¢l, 2.¢l. in 9.€l.).

Drzavna uprava ima po Hacku dve osnovni funkciji (Hacek 2001):
e IzvrSevanje zakonov, drzavnega proracuna ter drugih politicnih odlocCitev nosilcev
zakonodajne in izvrSilne oblasti in
e pripravo strokovnih podlag za politicno odloCanje nosilcev zakonodajne in izvrSilne

oblasti.

Po Godcu (Rakocevi¢ v Ferfila in Kova¢ 2000: 156) ima naslednje funkcije:
o ceksekutivna ali izvrsilna: izdajanje, izvrSevanje pravnih predpisov in skrb za njihovo
uveljavite, odlo¢anje o upravnih stvareh, upravni nadzor, institucionalizirano nasilje;
e kurativna: nadzor nad zakonitostjo v upravnem procesu, upravni in inSpekcijski
nadzor, skrb za izvajanje javnih sluzb in pospesevanje druzbenega razvoja;

e servisna: izvajanje storitev za druge drzavne organe.
Zakon o drzavni upravi doloca tudi spremljanje druzbe na podroc¢jih, za katera je pristojna, in
skrb za njen razvoj v skladu s sprejeto politiko drzave (11¢l.) ter spodbujanje oziroma

usmerjanje druzbenega razvoja (12. ¢l.).

V 14.¢l. doloca, da upravne naloge opravljajo ministrstva, organi v njihovi sestavi in upravne

enote.

2.3 INSPEKCIJSKI NADZOR

Uprava opravlja inSpekcijski nadzor nad izvajanjem predpisov (10.¢l. ZDU), izvajanjem
zakonov in drugih aktov v skladu z Zakonom o inSpekcijskem nadzoru (2.¢l.) (Ur.L.RS,

§t.43/2007). Nadzoruje tudi delo lokalnih skupnosti. Ko lokalne skupnosti opravljajo svoje t.i.
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originalne pristojnosti, nadzoruje uprava zakonitost dela organov lokalnih skupnosti, v
primeru prenesenih nalog iz drzavne pristojnosti na lokalne skupnosti pa uprava nadzoruje
primernost in strokovnost njihovega dela. Uprava opravlja tudi nadzor nad nosilci javnih

pooblastil.

Ministrstvo za javno upravo opravlja poseben t. i. upravni nadzor, kar ureja Zakona o
sploSnem upravnem postopku (Ur.l.RS, §t. 24/06) v 307. do 317. ¢lenu. Upravna inSpekcija
opravlja nadzor nad izvajanjem samega zakona in posebnimi upravnimi postopki. V primeru
ugotovljenih nepravilnosti predlaga ustrezne ukrepe za izboljSanje poslovanja organa.

Nadzorstvo opravljajo upravni inSpektorji.

2.4 UPRAVNA ENOTA

2.4.1 Nastanek upravnih enot

Reorganizacija drZzavne uprave v Sloveniji se je zacela z izvajanjem Zakona o upravi (Vlaj
1998: 285) in se organizacijsko zaokrozila s sprejemom Zakona o lokalni samoupravi leta

1993 ter drugimi zakoni s podrocja lokalne samouprave (Trstenjak 2005).

Uveden so bile upravne enote s sedezem na sedezu nekdanjih obcin, ki uresniCujejo z
zakonom dolocene naloge uprave, ki zaradi narave ali na¢ina dela zahtevajo dekoncentracijo

upravljanja (Vlaj 1998: 285).

58 upravnih enot (slika 2.4.1.1) je pricelo delovati s 1.1.1995 kot izvajalke nalog drzavne
uprave na lokalnem nivoju, ki so organizirane na obmocju ene ali ve¢ novih ob¢in (Marzel

2000: 352).
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Slika 2.4.1.1 Upravne enote

Poimenski seznam upravnih enot

UE Ajdovscina
UE Brezice
UE Celje
UE Cerknica
UE Crnomelj
UE Domzale
UE Dravograd
UE Gornja
Radgona
UE Grosuplje
UE Hrastnik
UE Idrija
UE Ilirska
Bistrica
UE Izola
UE Jesenice
UE Kamnik
UE Kocevje

Vir: internet 1.

UE Koper

UE Kranj

UE Krsko

UE Lasko

UE Lenart

UE Lendava

UE Litija

UE Ljubljana

UE Ljutomer

UE Logatec

UE Maribor

UE Metlika

UE Mozirje

UE Murska
Sobota

UE Nova Gorica

UE Novo mesto

UE Ormoz

UE Pesnica

UE Piran

UE Postojna

UE Ptyj

UE Radlje ob
Dravi

UE Radovljica

UE Ravne na
Koroskem

UE Ribnica

UE Ruse

UE Sevnica

UE Sezana

UE Slovenj
Gradec

UE Slovenska
Bistrica

UE Slovenske
Konjice

UE Sentjur pri
Celju

UE Skofja Loka

UE Smarje pri
JelSah

UE Tolmin

UE Trbovlje

UE Trebnje

UE Trzi¢

UE Velenje

UE Vrhnika

UE Zagorje ob
Savi

UE Zalec
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Reforme so povzrocile spremembe tako v organiziranosti kot v pristojnostih posameznih
organov. Nove obcine, ustanovljene na podlagi Zakona o ustanovitvi obc¢in ter dolocitvi
njihovih obmoc¢ij, so StevilnejSe od t. i. starih obCin in samostojno opravljajo lokalne zadeve
javnega pomena, ki zadevajo samo prebivalce obcine. Stare obCine pa so opravljale vecino
drzavne naloge oziroma funkcije (ve¢ kot 80 %) in le del nalog lokalnega pomena.
IzvrSevanje drzavnih funkecij, ki so jih do leta 1994 opravljali organi ob¢in, je bilo preneseno

na drzavo oziroma na drzavno upravo (Trstenjak 2005).

Upravne enote so se postale samostojne organizacijske oblike drzavne uprave na lokalni
ravni, hkrati pa tudi organi odlo¢anja na prvi stopnji v upravnih stvareh iz drzavne

pristojnosti.

Teritorialno organiziranost uprave (upravnih enot), obmocja delovanja v skladu s teritorialno
organizacijo lokalne samouprave ter naloge upravnih enot ureja Zakon o drzavni upravi (Ur. L.

RS, §t. 113/2005 ).

Sprejem nekaterih sistemskih zakonov o drzavni upravi, organizaciji ministrstev in Se
posebno Zakon o lokalni samoupravi je vzpostavil upravne enote, ki opravljajo le del
drzavnih funkcij nekdanje obcine, preostali del pa je prenesen v izpostave nekaterih

ministrstev.

»Uvajanje lokalne samouprave in reorganizacija drzavne uprave sta povzroCili druzbene
spremembe, ki zahtevajo drugacen pristop in nacin uveljavljanja pravic ter dolznosti obcanov.
Kljub Stevilnim informacijam, se v zavesti ljudi pojma upravne enote in obc¢ine Se vedno
mocno prepletata in pristojnosti zamenjujejo. To obcanom pri uveljavljanju svojih pravic in
obveznosti povzroca tezave na razli¢nih ravneh, saj vedno ne vedo natan¢no, kje in kako naj

postopajo« (internet 2).

S teritorialno organizacijo drzavne uprave je bilo izvedeno le nacelo dekoncentracije
(teritorializacije) in ne decentralizacije. Drzava je z upravnimi enotami le priblizala upravo

drzavljanom, ni pa prenesla svojih nalog na organe lokalne samouprave (Trstenjak 2005).

Kljub zmanj$anim pristojnostim upravne enote, so te Se vedno vezane na iste tri temeljne

informacijske podsisteme, prebivalstvo, prostor, organizacije (Vintar 1997: 357).
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2.4.2 Naloge upravne enote

Upravna enota se ustanovi za opravljanje drzavno upravnih nalog, ki jih je treba organizirati

in izvajati teritorialno (14.¢l. in 43.¢1. ZDU).

Upravna enota je organ drzavne uprave, ki opravlja za drzavljane in pravne osebe Stevilne
pomembne upravne storitve - najve¢ na podro¢ju notranjih zadev, kot so osebni dokumenti,
registracija prebivaliS¢a in vozil, vozniSka dovoljenja, mati¢ne knjige, gradnje objektov in
drugih posegov v prostor (gradbena dovoljenja), kmetijstva, trgovine in gostinstva ter Se

nekaterih drugih.

Obmocje upravnih enot je doloceno z uredbo tako, da je zagotovljeno racionalno in
ucinkovito opravljanje upravnih nalog, praviloma pa obsega eno ali ve¢ lokalnih skupnosti. V
primeru, da je opravljanje upravnih nalog potrebno organizirati teritorialno, se to zagotovi v
obmoc¢nih enotah, izpostavah oziroma drugace imenovanih dislociranih enotah ministrstev

oziroma organov v njihovi sestavi (43.¢l. ZDU).

Upravne enote odlo¢ajo na prvi stopnji v upravnih stvareh iz drzavne pristojnosti, opravljajo
pa tudi druge upravne naloge iz drzavne pristojnosti dolo¢ene z zakoni, ki urejajo posamezna
podrocja (44.¢l. ZDU). Zadeve s svojega delovnega podro¢ja opravljajo pod strokovnim

vodstvom ministrstev, na katerih delovno podro¢je sodijo posamezne zadeve (48.¢l. ZDU).

Razmerja med resornimi ministrstvi in upravnimi enotami so dolo¢ena tako, da ministrstva

vsako na svojem delovnem podrocju (49.¢l. ZDU):

— dajejo upravnim enotam usmeritve, strokovne napotke in drugo strokovno pomoc¢ za
izvrSevanje nalog iz svoje pristojnosti;

— dajejo upravnim enotam obvezna navodila za izvrSevanje nalog s svojih upravnih
podrocij;

— spremljajo organizacijo dela v upravni enoti oziroma v ustrezni notranji organizacijski
enoti, usposobljenost usluzbencev za opravljanje nalog in ucinkovitost dela pri
reSevanju upravnih stvari;

— nadzorujejo izvrSevanje upravnih nalog v upravni enoti;
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— lahko nalozijo upravni enoti, da v mejah svojih pristojnosti opravi dolo¢ene naloge ali

sprejme dolocene ukrepe ter o tem poroca.

V primeru, da resorno ministrstvo ugotovi, da upravna enota ne izvrSuje nalog iz pristojnosti
ministrstva oziroma jih ne izvrSuje pravilno ali pravocasno (51.¢l. ZDU), mora na to opozoriti
nacelnika upravne enote in mu naloziti, da zagotovi izvrSevanje teh nalog in da odpravi

ugotovljene nepravilnosti v roku, ki mu ga ministrstvo doloci.

Ce nacelnik upravne enote ne ravna v skladu z opozorilom ministrstva, lahko ministrstvo
neposredno opravi posamezno nalogo upravne enote, ¢e bi zaradi tega utegnile nastati
Skodljive posledice za Zivljenje ali zdravje ljudi, za naravno oziroma zivljenjsko okolje ali

premozenje (51.¢l. ZDU).

2.4.3 Podrocje delovanja

Upravne enote opravljajo s predpisi doloCene upravne naloge na naslednjih delovnih
podrocjih ministrstev:

— okolje in prostor,

— notranje zadeve,

— gospodarstvo,

— delo, druzina, socialne zadeve,

— kmetijstvo, gozdarstvo in prehrana,

— zdravje in

— promet.

Ce predpisi dolo&ajo, lahko upravne enote opravljajo tudi druge naloge.

2.4.4 Vodstvo in organi upravne enote
Naloge nacelnika upravne enote (47.¢1. DZU):

e predstavlja upravno enoto;
e izdaja odlo¢be v upravnem postopku na prvi stopnji;

e koordinira delo notranjih organizacijskih enot;
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e zagotavlja opravljanje strokovnih in drugih nalog, ki so skupne notranjim
organizacijskim enotam,;

e opravlja druge organizacijske naloge v zvezi z delovanjem upravne enote;

e odloca o pravicah ter dolznostih in delovnih razmerjih delavcev v upravni enoti in o
drugih kadrovskih vpraSanjih;

e skrbi za sodelovanje z lokalnimi skupnostmi z obmocja upravne enote.

Notranjo organizacijo upravne enote dolo¢i nacelnik sam s soglasjem vlade (45.¢1. ZDU).
Nacelnik upravne enote mora redno porocati ministrstvu, pristojnemu za upravo za celotno
delovanje upravne enote, resornim ministrstvom pa o izvrSevanju nalog upravne enote na

njihovih delovnih podrocjih (50.¢1. ZDU).

2.5 REORGANIZACIJA NA 14 POKRAJIN

Ideja o ustanovitvi pokrajin v Sloveniji sega ze v sam zaCetek samostojne drzave, saj Ustava
Republike Slovenije dolo¢a (138.¢l.), da prebivalci Slovenije uresnicujejo lokalno

samoupravo v ob¢inah in drugih lokalnih skupnostih (Ur.l.RS, §t. 33/1991).

Leta 1998 je bil pripravljen tudi prvi predlog zakona o pokrajinah, ki je temeljil na
problemati¢ni dolocbi 143.¢l. slovenske ustave, ki pokrajino definira kot tvorbo, ki jo

ustanovijo ob¢ine samostojno.

Spremenjen 143. Clen ustave pa sedaj omogoca Sloveniji ustanoviti pokrajine, s ¢imer se bo
izvedla decentralizacija oblastnih funkcij in preneslo upravljanje pomembnega dela javnih
zadev z drzavne na pokrajinsko raven, na kateri bo lazje in bolje zaznati potrebe v svojem

okolju in na njih hitreje odgovoriti.

Pokrajine naj bi zapolnile vrzel med majhnimi ob¢inami in drzavo in amortizirale sedanjo
preveliko regulatorno in dejansko mo¢ drzave v odnosu do Sibkih ob¢in. Povezovale naj bi
obCine zaradi ucinkovitejSega urejanja in izvajanja potreb drzavljanov in gospodarstva, ki

presegajo zmogljivosti posamezne obcine.
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Slovenija brez druge ravni lokalne samouprave predstavlja eno redkih izjem v razvitem svetu.
Potreba po drugi ravni lokalne samouprave se pojavlja zaradi primerljivosti Slovenije z

drzavami Evropske unije in tudi zaradi ¢ezmejnega sodelovanja regionalnih skupnosti.

2.5.1 Predlog Zakona o pokrajinah

Predlog zakona o pokrajinah (predlog ZPOK) opredeljuje pokrajino kot vmesno raven lokalne
samouprave med drzavo in ob¢inami in kot teritorialno politicno upravno skupnost s
polozajem pravne osebe, z izvirnimi pristojnostmi, z lastnim premozenjem in lastnimi viri
financiranja, neposredno izvoljenim predstavniskim organom in kot teritorialno enoto za

izvajanje prenesenih nalog drzavne uprave na prvi stopnji.

Pokrajina je pojmovana kot samoupravna lokalna skupnost, ki samostojno v skladu z ustavo
in zakonom ureja in opravlja zadeve iz svoje pristojnosti v korist prebivalk in prebivalcev

pokrajine (2.¢l. predlog ZPOK).

Prenos pristojnosti na pokrajine naj bi se izvedel najpozneje do 31. decembra 2007 z
uskladitvijo zakonov, ki urejajo zadeve na teh podrogjih. Ce uskladitev ne bo opravljena, se
bo prenos pristojnosti izvedel s posebnim zakonom, ki za¢ne veljati 1. januarja 2009 (66.Cl.).
S prehodno dolocbo je doloceno, da za¢nejo pokrajine opravljati naloge upravnih enot s 1.

januarjem 2010 (predlog ZPOK).

2.5.2 Naloge pokrajin

S predlogom zakona je dolo¢eno, da drzava prenese na pokrajine opravljanje posameznih
upravnih nalog iz drzavne pristojnosti. To je odloanje v upravnih stvareh iz drzavne
pristojnosti na prvi stopnji, ki jih kot naloge splosnega upravnega okraja sedaj opravljajo

upravne enote.

Pokrajina bo opravljala predvsem naloge:

- na podroc¢ju ekonomskega, socialnega in kulturnega razvoja svojega obmocja,

- na podrocju urejanja prostora in varstva okolja ter prometa in zvez na pokrajinski ravni,
- zagotavljanja javnih gospodarskih sluzb pokrajinskega pomena in

- zagotavljanja javnih negospodarskih sluzb pokrajinskega pomena.
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Predlog obmocij pokrajin v Sloveniji

Vlada Republike Slovenije se je odlocila, da je regionalizacija Slovenije na Stirinajst pokrajin

najprimernejSa. Predlog temelji na upostevanju predlaganih nalog in pristojnosti pokrajin,

predlaganemu sistemu financiranja in prebivalstvenih, gospodarskih ter zgodovinskih

razlogih. Predlog tudi uposteva razdelitev Slovenije na razvojne regije in prevladujoco

teritorializacijo drZzavne uprave. Obmocja predlaganih pokrajin so oblikovana tako, da je

obmocje vsake pokrajine sklenjena in zaokrozena geografska celota.

Pri tehtanja primernosti modelov ¢lenitve na pokrajine so bili upostevani naslednji parametri:

velikost (obmocje, prebivalstvo), funkcije (naloge in pristojnosti), avtonomija (razmerja med

drzavnimi oblastmi in ob¢inami), fiskalna in funkcionalna soodvisnost.

Vlada Republike Slovenije predlaga obmocja in imena naslednjih pokrajin (slika 2.5.3.1):

—_

10.

11.

12.

13.

14.

. Dolenjska pokrajina,

Gorenjska pokrajina,

Goriska pokrajina,

Koroska pokrajina,

Notranjska pokrajina,

Osrednjeslovenska pokrajina,

Podravska pokrajina ali Osrednja Stajerska pokrajina,
Pomurska pokrajina,

Posavska pokrajina,

Primorska pokrajina,

Savinjska pokrajina,

Savinjsko — SaleSka pokrajina,

Spodnjepodravska pokrajina ali Vzhodna Stajerska pokrajina in

Zasavska pokrajina.
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Slika 2.5.3.1: Predlog regionalizacije Slovenije na 14 pokrajin

Vir: internet 3.

3. KAKOVOSTNA IN UCINKOVITA DRZAVNA UPRAVA

3.1 UVAJANJE KAKOVOSTI IN UCINKOVITOSTI V DRZAVNO
UPRAVO

»Spreminjanje upravljavske paradigme je vsebinsko in Casovno zahtevno delo, h kateremu
trenutno v Sloveniji pristopamo s celovito reformo javne uprave./.../NajvaZznejSa vprasanja
razvoja slovenske javne uprave so po Brejcu, demokratizacija druzbe in javne uprave,
upravljanje ¢loveskih virov, uc¢inkovitost javne uprave, javna uprava v informacijski druzbi in

usposabljanje javnih usluzbencev« (Kovac 2000: 289).
»Uresnicitev zastavljenih ciljev ni domena samo gospodarstva ali pa samo vlade - je domena

vseh segmentov slovenske druzbe in vsakega posameznika. Posamezniki pri tem nastopamo

vsaj v dveh vlogah: po eni strani smo zaposleni/.../po drugi strani smo kot davkoplacevalci
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odjemalci upravnih in §ir§ih druzbenih storitev, ki jih za nas zagotavlja nasa drzava« (Zurga

2004).

Odnos drzavljanov do javne uprave ni ve¢ enak podlozniku do drzave (Pusi¢ 1995: 36), saj se
zahteve glede delovanja drzavne uprave vedno bolj zaostrujejo, pri¢akovanja drzavljanov in

gospodarskih subjektov pa se visajo (Zurga 2001: 30).

Z reformami v zadnjih dveh desetletjih se prizadeva za odprt in bolj decentraliziran
upravljavski model, katerega cilj je demokratizacija uprave (vzpostavitev stalnega dialoga z
uporabniki in zaposlenimi ter razvoj odnosa uprava—civilna druzba), zadovoljevanje politicnih
interesov, nadaljnjo profesionalizacijo in izboljSevanje kakovosti storitev (Kova¢ 2000: 280—

281).

Vzpostavitev sistema kakovosti v javni upravi je dolgoroen proces, katerega namen je
izboljSanje uspesnosti in ucinkovitosti drzavne uprave, uravnavanje obsega drzave in obsega
potrebnih finan¢nih sredstev za njeno delovanje ter razvoj celotnega sistema, saj se je ravno
doseganje poslovnih rezultatov postavilo v ospredje reform, ker davkoplacevalci zahtevajo

ved in bolje za manj ter ve&jo preglednost (Zurga 2001: 32).

Bistvo reforme je torej v prioritiziranje kvalitete nad kvantiteto. Primerjanje privatnih in
javnih storitev (npr. ¢akalna doba pred okencem) spreminja pricakovanja uporabnikov glede

nivoja storitev javnega sektorja (Kovac 2000: 280).

Ministrstvo za javno upravo ima jasen cilj - prijazna in u¢inkovita uprava. Pomembno je, da je
uprava prijazna, torej usmerjena k svojim uporabnikom, vendar pa Se tako prijazna uprava ne
bi dosegla pravega cilja v primeru, da preseze lastne finan¢ne zmoznosti. Tako bi delovala
sicer prijazno, vendar nekakovostno. Orodja za vzpostavitev kakovosti v privatnem sektorju
niso nujno najboljsa tudi za javni sektor. Spremembe, ki se vpeljujejo, morajo biti prilagojene

naravi dolo¢ene organizacije (Brudney in dr. 2000).
Cilj kakovosti je torej javna uprava, ki posluje z rezultati (Pollitt in Bouckaert 2004). Zato je

poleg prijaznost uprave pomembna tudi njena ucinkovitost. To ucinkovitost uprave pa

sestavljata dva bistvena temelja:
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1. kakovostno in pravoc¢asno odlocanje drzavne uprave in
2. ucinkovito upravljanje s kadrovskimi, finan¢nimi in materialnimi viri v drzavni

upravi (internet 4).
3.2 ZGODOVINSKI PREGLED UKREPOV

Takoj po osamosvojitvi Republike Slovenije in s sprejemom Ustave leta 1991 se je sprozila
obsezna reforma javne uprave, ki je zahteval izgradnjo institucij na upravnih podrocjih,
prilagoditev sistema javne uprave ustavnemu konceptu delitve oblasti in lokalne samouprave,

javnih usluzbencev in vzpostavitev upravnih enot.

»QOdli¢na kakovost je cilj, ki si ga je Slovenija zadala Ze leta 1993 in ga zapisala v Nacionalni
program kakovosti, katerega vizija je, da Slovenija postane v zavesti evropske in svetovne
javnosti prepoznavna kot drzava kakovosti in drzava blaginje. Izvajanje programa je bilo
c¢asovno umesceno v obdobje do leta 2020; 1993-2000: evropska in mednarodna
primerljivosti; 2001-2010: konkuren¢na in kompetitivna kakovost; 2011-2020: odlicna
kakovost« (Zurga 2004).

V letu 1995 se je zacela pripravljati Bela knjiga. Gre za dokument dolgoro¢ne strategije z
reformnimi cilji in aktivnostmi na podroc¢ju strukturalnih in funkcionalnih sprememb javne

uprave (Kovac in Stanonik 2000: 316).

Leta 1996 je Vlade Republike Slovenije sprejela krovno izjavo o politiki kakovosti v drzavni
upravi, ki pretezno temelji na priblizevanju in izpolnjevanju zahtev evropskih standardov in
posebej standarda ISO 9001. Izjava je deklarativnega znacaja, upravni organi pa so nanjo
lahko oprli lastne iniciative za dvig kakovosti pri svojem delu (Politika kakovosti slovenske

javne uprave 2003).

Politika kakovosti je osnovana na skupnih standardih in modelih kakovosti, pa tudi na skupku
splosno priznanih vrednot sodobne evropske uprave, kot so naravnanost k uporabniku,
voditeljstvo in stanovitnost namena, razvijanje partnerstva, razvoj in vklju¢evanje zaposlenih,
nenehne izboljSave procesov, stalno ucenje in inoviranje, druzbena odgovornost in

usmerjenost v rezultate, tudi gospodarnost delovanja. Politika kakovosti vkljucuje tudi
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temeljna nacela po Zakonu o drzavni upravi in eti¢nost, kot temeljno sestavino kakovostnega

dela v najSirSem smislu.

Na podlagi Politike kakovosti je bilo mogoce priceti z uvajanjem sodobnih orodij celovitega
obvladovanja kakovosti (TQM) v organih javne uprave, s katerimi se lazje doloca cilje in

smer uravnotezenega razvoja in orodja, s katerimi se obvladuje kakovost (internet 5).

Za ugotavljanje dejanske podpore dolo¢enim spremembam, je v okviru reforme leta 1997 in
1998 bila izvedena anketa ciljne javnosti o moznostih in ovirah za uvajanje podjetniskih
konceptov v slovensko upravo med javnimi usluzbenci na centralni in lokalni ravni drzavne
uprave. Namen raziskave je bil ugotoviti mnenja visjih upravnih delavcev na ministrstvu in
upravnih enotah o stopnji kriti¢nosti sedanjega upravljanja in o moznostih uvajanja oziroma

uveljavljanja podjetniskih konceptov (Kovac in Stanonik 2000: 317).

Leta 1998 je Vlada Republike Slovenije sprejela strategijo Republike Slovenije za
vkljuc¢evanje v Evropsko Unijo (Brezovsek in Hacek 2006: 692), saj je v letith 1997 do 2002
bil klju¢en proces vkljucevanja, ki je posledi¢no pomenil usklajevanje uprave s standardi
evropskega upravnega prostora v smeri krepitve administrativne usposobljenosti po
posameznih resorjih (vertikalni del) in v smeri izgradnje novega zakonodajnega okvira za
delovanje javne uprave (horizontalni del)(Strategija 2003-2005). Sprejeti so bili Stevilni
predlogi reform: od zakonov, uredb, pravilnikov do Cisto konkretnih ukrepov (Bugari¢ v

Brezovsek 2003: 103).

V letu 2002 je vlada sprejela izhodis€a za nadaljnji razvoj povecanja ucinkovitosti javne
uprave, povecCanje njene odprtosti in preglednosti oziroma uvajanje nacel t.i. novega

upravljanja javnega sektorja (Strategija 2003—2005).

Novo upravljanje javnega sektorja vpeljuje v javno sfero elemente upravljanja in vodenja
privatnega sektorja, ki se nanasajo na ekonomijo in ekonomiko poslovanja, metodologije
upravljanja in vodenja, delovne metode in tehnike, podjetniski nacin razmisljanja in
delovanja, usmerjenost k ljudem, tako k uporabnikom kot zaposlenim, poslanstvo in strategijo
organizacije, graditev nove kulture, opredelitev odgovornosti za rezultate, povecanje
avtonomije organizacije in posameznika, vse to pa v javnem interesu in skladno z veljavnimi

zakoni (Zurga 1997: 470-471).
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V letih od 2000 do 2003 so na ravni podzakonskih predpisov in operativni ravni bili sprejeti
Stevilni ukrepi za izboljSanje kakovosti poslovanja javne uprave—njenih storitev, informacij,
usposobljenosti usluZzbencev in zadovoljstva strank (Strategija 2003—2005), med katerimi sta
tudi projekt drzavljanu prijazna uprava in program debirokratizacije oz. odprava birokratskih

ovir (Bugari¢ v Brezovsek 2003: 103).

Julija 2003 je vlada nadgradila sistem uvajanja kakovosti v javno upravo s sprejetjem
Strategije nadaljnjega razvoja slovenskega javnega sektorja 2003-2005. Strategija je bila
primerno oblikovana glede na narascajoce zahteve po bolj sistemati¢nih projektih, njihove
povezanosti in usklajenosti. Strategija doloc¢a poleg splosnih politik, veljavnih za celotni javni

sektor, Sest podrocij podrobnega razvoja slovenske javne uprave, to so:

upravljanje kadrovskih virov,
restrukturiranje nalog in organizacije uprave,
procesi v upravi in e-uprava,

upravljanje kakovosti,

odprta uprava in

A e

racionalizacija na podrocju javnih financ.

Strategija je oblikovana tako, da dolo¢a podrobnejSe cilje razvoja uprave po posameznih
podro¢jih. Med drugim poudarja celosten pregled uspeSnosti upravnih organizacij,
primerljivost z evropskimi javnimi upravami in zasebnim sektorjem, usmerjenost k
uporabniku, razvoj partnerskih odnosov z drzavljani, zasebnim sektorjem, nevladnimi
organizacijami in drugimi deli druzbenega sistema, dvigovanje standardov kakovosti storitev
in povecanje zadovoljstva uporabnikov, razsirjanje ter nagrajevanje dobrih praks ter njihov
razvoj v ustrezne standarde in razvoj fleksibilne, projektno naravnane in poslovnim procesom

prilagojene organizacije javne uprave (internet 6).

V okviru te strategije je opredeljena vizija Vlade Republike Slovenije - oblikovati javno
upravo, ki bo delovala po nacelih zakonitosti, pravne varnosti in predvidljivosti, politicne
nevtralnosti, usmerjenosti k uporabniku, odprtosti in preglednosti, kakovosti, uspesnosti in
ucinkovitosti; pri ¢emer bo po kazalcih uvedenih ukrepov in zadovoljstva drzavljanov,
gospodarskih subjektov in drugih prizadetih oseb ter javno — finan¢nih ucinkov dosegla

rezultate, primerljive javnim upravam v drzavah Evropske unije (Strategija 2003—-2005).
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Paket sistemskih zakonov dopolnjuje vrsto prakti¢nih politik in dejavnosti, ki dopolnjujejo in
utrjujejo normativni okvir: uvajanje standardov kakovosti (ISO, CAF) v drzavno upravo,
projekt izobraZevanja drzavnih uradnikov ter projekt e-uprava, s katerim je omogocen dostop
drzavljanov do razli¢nih dokumentov, obrazcev in vlog preko spleta (Bugaric v Brezovsek

2003: 104).

Vecina upravnih enot kakovost vzdrzuje s sistemoma ISO in CAF, nekatere pa dodatno Se z

drugimi sistemi kakovosti kot so: EFQM, PRSPO in Vlagatelji v ljudi.

3.3 SISTEM KAKOVOSTI

V javni upravi je merjenje rezultatov oteZeno, ker gre za storitvene dejavnosti. Uporabljajo se
t.i. integralni modeli za ugotavljanje uspeSnosti in ucinkovitosti, ki so bili razviti na podlagi
celovitega obvladovanja kakovosti, statistiéne kontrole procesov, prenove in t.i. reinZeniringa

(Kovac v Brezovsek 2003: 153).

Uvajanje ustreznih sistemov vodenja kakovosti (ISO, CAF in EFQM) je usmerjeno v
poslovno odli¢nost in razsirjanje dobrih praks v javni upravi. Realizirano je s spodbujanjem
sodelovanja javne uprave pri priznanju Republike Slovenije za poslovno odli¢nost na
podrocju javnega sektorja, s pripravo programa izobrazevanja glede celovitega obvladovanja
kakovosti (TQM) v javni upravi, z nadaljnjim uveljavljanjem skupnega ocenjevalnega okvira
za organizacije v javnem sektorju (CAF), z mednarodnim sodelovanjem v Evropski uniji na
omenjenem podrocju, z vsebinsko pripravo in izvedbo konferenc dobre prakse (internet 7) in

(Nemec 2006: 7).

CAF (Common Assessment Framework) je evropski model za ocenjevanje kakovosti v
javnem sektorju - orodje za oceno celovite uspesnosti organizacije, tako z vidika dejavnikov
(voditeljstvo, strategija in nacrtovanje, ravnanje z ljudmi pri delu, partnerstva in viri, procesi)
kot rezultatov (za odjemalce, zaposlene, druzbo in klju¢ni finan¢ni in nefinan¢ni rezultati

uspesnosti delovanja).
EFQM (evropska nagrada za kakovost oz. njena slovenska inac¢ica PRSPO (priznanje RS za

poslovno odli¢nost)) daje poseben pomen obvladovanju procesov (zadovoljstvo kupcev in

poslovni rezultati).
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ISO standard se osredotoCa predvsem na ucinkovitost sistema vodenja pri izpolnjevanju
zahtev odjemalcev. V standardu navedenih zahtev, organizaciji omogoca, da pridobi certifikat

za sisteme vodenja kakovosti po ISO 9001: 2000.

ISO 9001:2000 je standard vodenja kakovosti, ki navaja, da mora organizacija dolociti
procese sistema, zaporedja, povezave, kriterije in metode za ucCinkovito delovanje in

obvladovanje teh procesov.

3.4 KAKOVOSTNE IN UCINKOVITE UPRAVNE STORITVE

»Kljub tradiciji delovanja in monopolnemu polozaju, javna uprava ni sama sebi namen,
temvec je njen smisel sluziti uporabnikom svojih storitev oziroma davkoplac¢evalcem nasploh.
Uradniki morajo biti odgovorni predvsem uporabnikom; pojem javne odgovornosti namre¢

temelji na odnosu uprava—drzavljan« (Kovac 2000: 283-284).

Z reformo imamo priloznost sooblikovati upravne in SirSe druzbene storitve na nacin, da
drzava sluzi drzavljanom in ne obratno, in tako prispevati k vi§ji kakovosti Zivljenja (Zurga,

2004).

ZviSevanja ravni kakovosti se lotevamo postopno, vendar celovito z (Verbi¢ v Kovac 2000:
287):

— ugotavljanjem zadovoljstva strank,

— izboljSanjem komunikacijskih tokov znotraj in navzven,

— rednim usposabljanjem zaposlenih in z zgledom vodstva,

— sistemati¢nim spremljanjem in analiziranjem problemov ter

— izdelavo internih navodil in standardov kakovosti (tudi podeljevanjem priznanj).

Ministrstvo za javno upravo uvaja kakovostne storitve na podlagi (internet 4):

e ucinkovitega upravljanja s kadrovskimi viri v smislu zavestnega, nacrtnega,
sistemati¢nega in racionalnega ravnanja z ljudmi pri delu;

e ucinkovitega upravljanja s finan¢nimi in materialnimi viri z razlicnimi ukrepi
znizevanja stroskov v drzavni upravi, kakor tudi stroskov uporabnikov ob poslovanju

z upravo, s posodabljanjem in prenovo procesov ter informatizacijo drzavne uprave;
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e  zniZevanja stroSkov 7 eno od dveh moZnosti:

1. ob razpolozljivih sredstvih in istih stroskih izboljsati storitev ali

2. ob pomanjkanju sredstev ponuditi isto kakovost storitev z nizjimi stroski;
e  zniZevanja stroSkov za uporabnike na naslednje nacine:

1. odprava nepotrebnih postopkov - z informatizacijo in povezovanjem evidenc v

drzavni upravi se prihrani ¢as in denar,

2. poenostavitev in pohitritev postopkov - odprava administrativnih ovir,

poenostavitev, prenova procesov, informatizacija in podobno,

3. odprava upravnih zaostankov - s programi za zmanj$evanje zaostankov,

4. e-uprava in drugi sodobni nacini poslovanja - z informatizacijo postopkov in

elektronskim poslovanjem s strankami uprava svojim uporabnikom bistveno zniza

stroske.

Ministrstvo za javno upravo si prizadeva za priblizevanje nacelu usmerjenosti k uporabniku

z (internet 8):

e dostopnostjo upravnih storitev na nacin opravljanje storitev, ki od uporabnika zahteva
¢im manj €asa in fizi¢nih premikov, povezanih z opravljanjem upravne storitve;

e socialno primernostjo upravnih storitev v smislu cenovno sprejemljivost upravnih
storitev;

e enostavnostjo upravnih storitev, kjer bo imel uporabnik ¢im manj tezav pri
komuniciranju in poslovanju z drzavno upravo;

e primerno informacijsko podporo v smislu strokovnosti, primernosti in celovitosti
informacije;

e zanesljivostjo kot cilj usmerjenosti k uporabniku ( »sposobnost drzati besedo«);

e primernostjo osebnega stika v smislu »poosebljenja« stika z drzavnimi uradniki;

e odzivnostjo kot sposobnost oziroma pripravljenost odzvati se na mnenje uporabnikov.

Vi nasteti ukrepi so dopustni le, ¢e s tem ni ogroZen javni interes.

3.5 ZADOVOLJSTVO STRANK

Zmoznost vrednotenja kakovosti storitev temelj na preglednosti, oboje pa mora dolgorocno

zagotavljati zadovoljstvo strank (Zurga 2001: 34).
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»Storitev je kakovostna, ¢e opravi tisto, za kar je predvidena in se odziva na potrebe
uporabnika. Bistveno je, da je kakovost skladna s potrebami in pricakovanji uporabnikov, ne
pa nekaj ‘dobrega’ ali Se sprejemljivo dobrega. Kakovost je proces. Kakovost upravnega dela
je sozitje zakonitosti in strokovnosti ter u¢inkovitosti, dostopnosti, ustrezljivosti, prijaznosti in

eti¢nosti« (Kovac 2000: 286).

V drzavni upravi se v zadnjih letih intenzivno uvajajo spremembe, ki postavljajo stranko v
sredii¢e delovanja. Zelja ugoditi uporabniku, biti koristen in uginkovit je v zadnjem &asu
pripeljala do nekaterih ukrepov, ki naj bi povecali zadovoljstvo drzavljanov z drzavno upravo

(Nemec 2006: 1).

Teznja po zadovoljstvu strank pa ima, seveda, svoje meje. Meje postavlja javni interes,
zapisan v zakonih in drugih predpisih. Prav zato je usoda javne uprave (zlasti njenega
izvrSilnega dela, s katerim se stranke neposredno srecujejo), da ljudje (razen morda najbolj

osveS¢enih) z njo naceloma nikoli niso zadovoljni (Virant 2002: 2).

Zacetki ugotavljanja kakovosti v javni upravi segajo v leto 2002, ko so bili na podlagi Uredbe
o upravnem poslovanju (Ur.L.RS, §t. 20/05) uvedeni informatorji, knjiga pripomb in pohval,
obvesCanje strank o poteku postopka, 17.¢l. pa je dolocal, da: »/o/rgani, ki poslujejo s
strankami, izvajajo najmanj enkrat letno postopke ugotavljanja kakovosti storitev glede na¢ina

poslovanja javne uprave s strankami.«

Uredba o dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju (Ur.l.RS st. 30/2006) pa je vpeljala
obvezno mese¢no ugotavljanje zadovoljstva strank za vse drzavne organe. S tem namenom je
od 1. maja 2006 v organih na primernem mestu, kjer je dostopen vsem strankam organa, na

voljo poseben vprasalnik, ki je skréen in zajema bistvene informacije (internet 9):

1. Ocenite kakovost dela usluzbenca / usluzbencev,
Ocenite odnos usluzbenca / usluzbencev,

Ocenite hitrost opravljenega dela,

Sl

Ocenite urejenost in dostopnost organa.

Poleg tega pa imajo stranke imajo moZznost izraziti Se svoje mnenje oziroma podati predloge.
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4. UPRAVNA ENOTA SEVNICA

4.1 TERITORIALNI OBSEG

Uredba o teritorialnem obsegu upravnih enot v Republiki Sloveniji v 1.¢l. doloca sedez

upravne enote Sevnica in obseg naselij (Ur.1.8t. 39/03).

Upravna enota Sevnica s svojim delovanjem posega na celotno obmocje ob¢ine Sevnica in del

ob¢ine Skocjan (Krajevna skupnost Bucka).

Na obmod¢ju upravne enote je 115 naselij. Od tega je 10 naselij v ob¢ini Skocjan.

4.2 ORGANIZACIJA

Po 45. ¢lenu Zakona o drzavni upravi dolo¢a notranjo organizacijo upravne enote nacelnica
oziroma nacelnik upravne enote s soglasjem vlade, ki se imenuje v skladu z zakonom, ki ureja

polozaj javnih usluzbencev (46.¢l. ZDU).

Zaradi funkcionalne povezanosti z ministrstvi so na upravni enoti organizirane notranje

organizacijske enote (oddelki) po delovnih podrocjih,

Organizacija UE Sevnica (slika 4.2.1) :
— nacelnica UE;
— oddelek za obco upravo in skupne zadeve;
— oddelek za gospodarske dejavnosti, kmetijstvo, urejanje okolja in prostora;
— oddelek za upravne notranje zadeve;

— krajevni uradi.

Pravilnika o merilih za organiziranje krajevnih uradov v upravnih enotah omogoca (3.¢l.), da
se lahko zaradi vecje dostopnosti upravnih storitev organizira in ustanovi krajevni urad, ki se
organizira kot notranja organizacijska enota upravne enote ali njenega oddelka za obco

upravo oziroma notranje zadeve (Ur.l. RS, $t.114/2003).

Krajevni uradi upravne enote Sevnica:
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» Krajevni urad Blanca,

» Krajevni urad Bucka,

= Krajevni urad Loka pri Zidanem Mostu,

= Krajevni urad Studenec,
= Krajevni urad Sentjanz,
» Krajevni urad Trzisc¢e in

= Krajevni urad Zabukovje.

Slika 4.2.1 ORNINAGRAM UE Sevnica

UPRAVNA
ENOTA
SEVNICA

NACELNICA

Oddelek za upravne
notranje zadeve

Oddelek za ob¢o
upravo in skupne
zadeve

tujci, orozZje, javne
prireditve

Oddelek za gospodarske
dejavnosti, kmetijstvo,
urejanje okolja in prostora

sprejemna pisarna

osebne izkaznice,
potni listi, vozniska
dovoljenja, prometna
dovoljenja,
registracija motornih
vozil

—| finan¢na sluzba

i kadrovska sluzba

—‘ mati¢ne zadeve

Vir: internet 10.

4.3 NALOGE ORGANOV

vojni veterani, vojni
invalidi

Zrtve vojnega nasilja,

gradbene zadeve

denacionalizacija,
stanovanjske zadeve

kmetijstvo, GERK |

||
_‘

gospodarstvo |

Nacelnica opravlja naloge v skladu z 47.¢l. Zakona o drzavni upravi. Njene naloge so:

e vodenje upravne enote (UE),

e koordiniranje dela notranjih organizacijskih enot (NOE),



e zagotavljanje opravljanja strokovnih in drugih nalog, ki so skupne NOE,

e opravljanje drugih organizacijskih nalog v zvezi z delom UE,

o odlocanje o pravicah ter dolznostih in delovnih razmerij javnih usluzbencev v UE,

o skrb za sodelovanje z lokalnimi skupnostmi z obmocja UE in z drugimi organi in
organizacijami,

e samostojno oblikovanje sistemskih resitev in drugih najzahtevnejsih gradiv,

e opravljanje drugih najzahtevnej$ih nalog,

e vodenje in sodelovanje v najzahtevnejsSih projektnih skupinah in

e vodenje in odlo¢anje v najzahtevnejSih upravnih postopkih na prvi stopnji.

Podrocje, ki ga ureja oddelek za obco upravo in skupne zadeve:

~ naloge za obCane,

~ skupne naloge za upravno enoto,

~ naloge finan¢no - raCunovodskega poslovanja,
~ naloge kadrovskega poslovanja in

~ naloge glavne pisarne.

Podrocje, ki ga ureja oddelek za gospodarske dejavnosti, kmetijstvo, urejanje okolja in

prostora:

~ gospodarstvo,
~ kmetijstvo,

~ okolje in prostor.

Podrocje, ki ga ureja oddelek za upravne notranje zadeve:

~ promet,

~ drzavljanstvo,

~ mati¢ne zadeve,

~ osebno ime,

~ osebna izkaznica,

~ potni list,

~ register prebivalstva,

~ drustva,
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~ javna zbiranja,
~ orozje,
~ eksplozivne snovi in

~ tujcl.

Krajevni urad kot nacin dela zagotavlja izvajanje nalog s podroc¢ja upravnih notranji zadev,
zagotavlja sploSne informacije o upravnih storitvah, obrazce vlog in naroCanje strank pri

uradnih osebah.

Krajevni uradi vklju€eni v oddelek za upravno notranje zadeve izvajajo naslednje naloge:
~ vodenje mati¢nih in drZavljanskih knjig ter izdajanje izpiskov,
~ vodenje registra stalnega in zaCasnega prebivalstva na obmocju krajevnega urada,
~ pojasnila in pomo¢ obanom v zvezi s postopki pri upravni enoti in

~ vodenje uradnih evidenc za potrebe drzavnih organov.

Upravne in strokovne naloge na obmocju Posavja po funkcionalnem nacelu samostojno

opravljajo izpostave ministrstev in organi v njihovi sestavi:

e  Ministrstvo za obrambo, Uprava za obrambo Novo mesto - [zpostava Krsko;

e  Ministrstvo za notranje zadeve - Policijska postaja Sevnica;

e Dav¢na uprava Republike Slovenije, Davéni urad BreZice - Izpostava Sevnica;

e  Geodetska uprava Republike Slovenije - OGU Sevnica;

e  Zavod Republike Slovenije za zaposlovanje, Obmocna sluzba Sevnica - Urad za delo
Sevnica;

e Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije, Obmoc¢na sluzba Celje -
Izpostava Krsko;

ey v

) Center za socialno delo Sevnica.
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5. ANALIZA PODATKOYV UPRAVNE ENOTE SEVNICA

5.1 STATISTIKA UPRAVNEGA POSTOPKA

Statistika upravnih enot (upravna statistika) se vodi ze od ustanovitve upravnih enot leta 1995.
Izvaja se jo v skladu z Zakonom o sploSnem upravnem postopku, ki v 322.¢l. pravi, da morajo
drzavni organi, organi samoupravnih lokalnih skupnosti in nosilci javnih zadev voditi
evidenco o upravnih zadevah v upravnem postopku na prvi in drugi stopnji po upravnih

podrogjih, o katerih morajo porocati ministrstvu, pristojnemu za upravo.

Z Pravilnikom o vodenju evidence o upravnem postopku se ureja evidentiranje, izkazovanje

in posredovanje podatkov ter nacin in roki za posiljanje porocil (1.¢L.)(Ur.1.RS, st. 18/2003).

Upravna statistika vsebuje podatke o Stevilu upravnih zadev glede na vrsto zahteve (na

zahtevo stranke, po uradni dolZnosti) in glede na vrsto ugotovitvenega postopka (skrajsani,

posebni). V zbirki se za posamezno porocevalsko obdobje nahajajo naslednji podatki :

1. Stevilo upravnih zadev (skupaj, prenesene iz preteklega porocevalskega obdobja,
vrnjene v ponovni postopek, zacetek);

2. Stevilo upravnih zadev glede na nacin reSevanja (odstopljene in zdruzene, zavrzene,
ustavljeni upravni postopki, zavrnjene, ugodene);

3. Stevilo reSenih upravnih zadev (skupaj, reSene v zakonitem roku, reSene po
prekoracditvi zakonitega roka);

4. Sstevilo nereSenih upravnih zadev;

5. Sstevilo pritozb (skupaj, prenesene iz preteklega porocevalskega obdobja, prejete);

6. Stevilo resenih pritozb (skupaj, zavrzene, nadomescene z odlocbo organa prve stopnje,
sklepi o ustavitvi postopka);

7. Stevilo pritozb, odstopljenih v reSevanje organu druge stopnje;

8. Sstevilo nereSenih ali neodstopljenih pritozb;

9. Stevilo upravnih izvrsb (skupaj, prenesene iz preteklega porocCevalskega obdobja,
zacete);

10. Stevilo izvr$b glede na nacin reSevanja (izdani sklepi o dovolitvi izvrsbe, ustavljeni

postopki, izdani sklepi v postopku izvrsbe s prisilitvijo);
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11. Stevilo reSenih upravnih izvrsb (skupaj, izdani sklepi v zakonitem roku, izdani sklepi
po preteku zakonitega roka);
12. stevilo nereSenih upravnih izvrsb;

13. Stevilo zaostankov.

Analizirala bom upravno statistiko in vsebinsko porocilo upravne enote Sevnica za leto 2004,
2005 in 2006. Vsebinsko porocilo vsebuje poleg interpretacije statisticnih podatkov tudi
predpisov ter pristojnosti), kar je pomembno za celovit pregled ucinkovitosti delovanja. Cilj
analize je ugotoviti, ali se je v zadnjih treh letih povecala ufinkovitost poslovanja upravne
enote Sevnica. Na podlagi analize izbranih podatkov bom potrdila ali zavrnila uvodno

postavljeno hipotezo :

Hipoteza 1:

Stopnja ucinkovitosti upravne enote Sevnica se je v zadnjih treh letih povecala.

5.1.1 Analiza Stevila upravnih stvari v letu 2004, 2005 in 2006

V tabeli 5.1.1.1 se nahajajo podatki upravne statistike za upravno enoto Sevnica kot celoto za
leto 2004, 2005 in 2006 (priloga A). Odlocila sem se v raziskavo vkljuciti le podatke, ki so
najbolj pomembni za potrditev moje hipoteze, in sicer Stevilo upravnih zadev (skupaj,
prenesene iz preteklega porocevalskega obdobja, vrnjene v ponovni postopek, zacetek),
skupno Stevilo reSenih upravnih zadev in skupno Stevilo nereSenih upravnih zadev za

porocevalska leta v upravni enoti Sevnica.
Na podlagi primerjave in analize statistike, zelim ugotoviti, ali se realizira trend zmanjSevanja

upravnih zadev, ali se nadaljuje zmanjSevanje upravnih zaostankov in posledicno povecuje

ucinkovitost delovanja upravne enote kot celote.
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Tabela 5.1.1.1: Stevilo upravnih stvari v UE Sevnica glede na postopek v letu 2004, 2005
in 2006

STEVILO UPRAVNIH STVARI GLEDENA | Leto | Leto | Leto
POSTOPEK - skupaj 2004 | 2005 | 2006

4 Stevilo neresenih upravnih zadev, prenesenih iz preteklega
porocevalskem obdobja

520 264 253

% neresenih upravnih zadev, prenesenih iz preteklega
porocevalskega obdobja glede na skupno $tevilo vseh upravnih 5,7 39 32
stvari v poroc¢evalskem obdobju

Stevilo upravnih zadev, vrnjenih v ponovni postopek z

S odlocbo organa druge stopnje v poroc¢evalskem obdobju 32 8 10
% upravnih zadev, vrnjenih v ponovni postopek z odlo¢bo 0.4 0.1 0.1
organa druge stopnje v porocevalskem obdobju > > >
6 Stevilo upravnih zadev, za&etih v poro&evalskem obdobju 8587 6493 7721
% upravnih zadev, zacetih v poroc¢evalskem obdobju glede na
vse upravne stvari v poro¢evalskem obdobju 94 95,9 96,7
7(4+5 Skupno $tevilo vseh upravnih zadev v porocevalskem
6 obdabin 9139 | 6765 | 7984
15 Skupno Stevilo reSenih upravn.lh zadev v porocevalskem 8863 6503 7747
obdobju
% reSenih upravnih zadev glede na vse upravne stvari v
porocevalskem obdobju 97 96,1 97
16 Skupno $tevilo nereSenih upravnih zadev na koncu 276 262 237

porocevalskem obdobja

% nereSenih upravnih zadev glede na vse upravne stvari v
porocevalskem obdobju

Vir: internet 12.

V leto 2004 je bilo prenesenih kar 520 upravnih zadev iz prejSnjega porocevalskega obdobja,
kar znasa 5,7% vseh upravnih zadev v letu 2004. Stevilo upravnih zadev, zacetih v letu 2004
je 8587 ali 94% glede na vse upravne zadeve. Odstotek vseh neresenih upravnih zadev v letu
2004 znaSa 3%. Glede na to lahko sklepam, da je bila ucinkovitost glede reSenih tekocih
upravnih zadev v porocevalskem letu 100%, hkrati pa so odpravili kar 2,7% upravnih

zaostankov.
Stevilo upravnih zadev prenesenih v leto 2005 je bilo 264, kar predstavlja 3,9% vseh upravnih
zadev v letu 2005 in se ujema z odstotkom nereSenih zadev v letu 2005. Glede na odstotek

zaCetih upravnih zadev v letu 2005, ki znasa 95,9% vseh upravnih zadev in odstotku reSenih
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upravnih zadev, ki znasa 96,1%, lahko sklepam, da so upravne zadeve zacete v letu 2005
100% opravljene. 0,2% odstopanja pa nam povesta, da je bilo reSenih tudi nekaj zadev
prenesenih iz prejSnjega poroCevalskega obdobja. Natancnost podatka po odstotkih se je
izgubila pri zaokroZevanju na eno decimalno Stevilo, kar nam dokazuje Stevilo nereSenih
zadev v letu 2005, ki znasa 262 in je za dve manj kot $tevilo prenesenih zadev iz leta 2004
(264). Po tem lahko zakljuc¢im, da je bilo poslovanje ucinkovito, saj so zmanjsali zaostanke za

0,2%.

Prenesene zadeve v leto 2006 iz preteklega porocevalskega obdobja znasajo 253 ali 3,2%
vseh upravnih zadev v letu 2006. Stevilo vseh resenih upravnih zadev v letu 2006 znasa 7747
ali 97% glede na vse upravne zadeve v letu 2006 in je za 0,3% ve€ reSenih upravnih zadev
kakor je zacetih v letu 2006. Odstotek nereSenih upravnih zadev znaSa 3%. Glede na odstotek
prenesenih zadev iz prejSnjega porocevalskega obdobja (3,2%) vidimo, da je za 0,2%
zmanj$an zaostanek. Po tem lahko sklepam, da je upravna enota Sevnica tudi v letu 2006
dosegla 100% delovanje in zmanjSala zaostanek za 0,2% oz. 0,3%. Odstopanja v odstotkih so

posledica zaokroZevanja na eno decimalno Stevilo.

Iz tabele je razvidno, da je skupno Stevilo vseh upravnih zadev po letih razlicno, kakor tudi
Stevilo reSenih upravnih zadev. Stevilo vseh upravnih zadev v letu 2005 in 2006 je v
primerjavi z letom 2004 niZje, a prav v letu 2004 je bilo reSenih najve¢ upravnih zadev ( v letu
2004 8863, v letu 2005 6503 in v letu 2006 7747). Samo S§tevilo pa ni pravi pokazatelj
ucinkovitosti. Pomembno je upostevati spremenjene okolis¢ine poslovanja v upravni enoti, ki

jih bom razlozila v vsebinskem porocilu upravne enote.

5.1.2 Vsebinsko porocilo o delu upravne enote v letu 2004, 2005 in 2006

Vsebinsko porocilo je pomemben del analize zaradi celovitega pregleda delovanja upravne
enote.

Po vsebinskem porocilu o delu upravnih enot se je v letu 2004 zmanjSalo Stevilo upravnih
zadev v primerjavi z letom 2003. Po navedbah ga. Lipec iz upravne enote Sevnica (priloga G)
je stevilo prejetih zadev upadlo v letu 2004 in tudi v letu 2005 predvsem zaradi: »spremembe
zakonodaje na podro¢ju okolja in prostora, registracije osebnih vozil, na podrocju
gospodarstva itd., kar je posledi¢no pripeljalo do ukinitve oz. do spremembe pristojnosti

glede reSevanja upravnih postopkov.«
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Zmanj$ana obremenitev je posledicno prinesla hitrejSe reSevanje zadev in odpravo
zaostankov, vendar je na tem mestu potrebno poudariti, da se je v istem obdobju povecalo
Stevilo drugih upravnih zadev, ki Se niso bile vklju€ene v upravno statistiko. V skladu z
reformami (nova zakonodaja, sprememba predpisov in pristojnosti upravnih enot) se je
zmanj$alo tudi Stevilo uradnikov, po drugi strani pa je upravna enota, zaradi spreminjajoce se
zakonodaje, bila bolj obremenjena na ra¢un informiranja in svetovanja strankam, kajti v letu
2004 je bilo toliko ve¢ sprememb in novosti (s tem nejasnosti) na ra¢un vstopa Slovenije v
Evropsko Unijo. V letu 2004 je bilo v upravni enoti Sevnica zaposlenih 32 uradnikov in

strokovnih delavcev.

V letu 2004 so se spremenile nekatere pristojnosti upravnih enot (na podrocju zemljiske
knjige) in so bile uvedene nove naloge kot so upravne overitve. Zakljucenih je bilo tudi nekaj
pomembnih upravnih zadev, kar se kaze v upadu Stevila upravnih zadev v letu 2005, posebe;j
na podroc¢ju upravnih notranjih zadev (za primer: zakljucek velike akcije menjave osebnih

dokumentov in priprave na volitve v Evropski parlament).

Upad upravnih zadev v letu 2005 dejansko ni zmanjSal obsega dela, saj so bile upravni enoti
dodeljene druge upravne naloge, povecalo pa se je tudi sodelovanje v projektnih skupinah.
Kljub trendu upadanja zaposlenih, je v upravni enoti Sevnica v letu 2005 ostalo Stevilo
zaposlenih enako kot v letu 2004 (32). Obseg nalog v letu 2005 se je povecal za vse
zaposlene, predvsem vodilne v upravni enoti, na racun izvajanje usluzbenske zakonodaje z
ocenjevanjem in opravljanjem letnih razgovorov s sodelavci, uvajanje novih organizacijskih
metod in upravljanje s kadri, vodenje standardov kakovosti poslovanja, narascajocCe
komuniciranje preko elektronske poSte in povecane zahteve za dostavo raznih analiz in

porocil.

Nacelnica je v letu 2005 sodelovala v projektni skupini na Fakulteti za upravo, ki izvaja
meritve zadovoljstva uporabnikov s storitvami e-uprave in v projektno delovni skupini,
imenovana s strani Ministrstva za javno upravo, za izvedbo mednarodnega projekta "A life-
event oriented framework and platform for one-stop government"; v ta projekt so se aktivno
vkljucevali tudi zaposleni. Usluzbenci so se dodatno usposabljali za izpolnjevanje standarda
ISO in CAF. Opravljene so bile tudi nenacrtovane naloge, predvsem v zvezi z novimi
pristojnostmi: upravne overitve (opravljati so zaceli overitve lastnoro¢nih podpisov in

prepisov oziroma kopij dokumentov), e-VEM (1.7.2005 je zacel delovati storitveni portal e-
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VEM, ki omogoca registracijo samostojnega podjetnika na enem mestu), izdajanje zemljisko
knjiznih izpiskov (22.10.2005 so upravne enote zacele z izdajanjem zemljiSko knjiznih
izpiskov), aktivnosti v zvezi z vzpostavljanjem maticnega registra (3.5.2005 je bil
vzpostavljen mati¢ni register - racunalniS$ko vodena baza podatkov) ter vzpostavitev projekta
Grafiénih enot rabe zemljis¢ kmetijskega gospodarstva (GERK). Delovne naloge so se
porazdelile med zaposlene tako, da so vsi bili enako obremenjeni, kar naj bi povecalo

produktivnost.

V letu 2006 je obseg nalog ostal Se vedno povecan, najbolj na racun vnosov dejstev v
informatizirane evidence. V letu 2006 je prav tako moc¢ opaziti vecje Stevilo upravnih zadev v
primerjavi z letom 2005, vendar se je Stevilo zaposlenih zmanjSalo za dva, kar pomeni, da se
je Stevilo vseh upravnih zadev porazdelilo na 30 zaposlenih. Kljub temu se je ucinkovitost

poslovanja na podlagi upravne statistike ohranila.

5.1.3 Ugotovitve

Na podlagi analize upravne statistike in vsebinskega porocila upravne enote Sevnica kot
celote lahko zakljucim, da se je ucinkovitost upravnega poslovanja od leta 2004 do leta
2006 ohranila in le deloma potrdim prvo hipotezo, da se je stopnja ucinkovitosti upravne

enote Sevnica v zadnjih treh letih povecala.

Na podlagi upravne statistike ne morem potrditi hipoteze, da se je stopnja ucinkovitosti
povecevala. Lahko le trdim, da je poslovanje od leta 2004 do leta 2006 potekalo v skladu z
reformami. Za potrditev bi morala analizirati tudi statistiko drugih upravnih nalog, ki so se po

vsebinskem poroc€ilu znatno povecale.

Sode¢ po odstotkih zacetih upravnih zadev v porocevalskih obdobjih in odstotkih reSenih
upravnih zadev v porocevalskih obdobjih je delovanje upravne enote Sevnica 100%, hkrati pa
postopoma odpravljajo upravne zaostanke. Najvec¢ resenih zaostankov je bilo v letu 2004. V
letu 2003 so v upravni enoti Sevnica zaceli izvajati t.i. program reSevanja upravnih
zaostankov v skladu z navodili Ministrstva za notranje zadeve, Urada za usklajevanje dela
upravnih enot. Kot pravi ga. Lipec so:» projektno pristopili k temu problemu in v letih 2003

in 2004 pospeseno resevali upravne zaostanke in jih tudi v veliki ve€ini odpravili.«
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V letu 2004 je bilo zacetih upravnih zadev 8587, kar znaSa glede na vse upravne zadeve 94%.
Glede na odstotek reSenih upravnih zadev, ki znaSa 97% lahko zakljuc¢im, da se je bilo
poslovanje v letu 2004 uc¢inkovito, saj so odpravili kar 2,7% upravnih zaostankov, ¢eprav se
je v letu 2004 istocasno povecal obseg dela na racun sprememb zakonodaje, predpisov in

pristojnosti, ki so deloma bile posledica vklju¢evanja Slovenije v Evropsko unijo.

Neresene zadeve v enem porocevalskem obdobju, se prenesejo v drugo, vendar je iz tabele
razvidno, da je v letu 2004 276 nereSenih zadev, v leto 2005 pa je prenesenih le 264. Ga.
Lipec je ta odstopanja obrazlozila: »da se je v mesecu januarju 2005 resilo Se nekaj upravnih
zadev iz leta 2004, kajti upravna zadeva je po ZUP reSena, ko je opravljena vrocitev.
Povratnice so prispele k upravnemu organu Sele v mesecu januarju, reSitev upravne zadeve je
bila vpisana za nazaj - za mesec december, ko je bila vroCitev upravnega akta dejansko

opravljena.«

V letu 2005 je bilo skoraj 2000 manj zacetih upravnih zadev, zaradi zmanjSanja upravnih
notranjih zadev in spremembe zakonodaje na ve¢ podrocjih, kar je posledi¢no pripeljalo do
ukinitve oz. do spremembe pristojnosti glede reSevanja upravnih postopkov. Odstotek zacetih
upravnih zadev glede na vse upravne zadeve znaSa 95,9%, odstotek reSenih zadev pa znasa
96,1%, kar nam pove, da je poslovanje v letu 2005 bilo 100%, hkrati pa je bilo reSenih 0,2%
upravnih zadev, ki so se prenesle iz prejSnjega leta. Glede na uspesnost reSenih zaostankov v
letu 2004, bi za leto 2005 lahko zakljucila, da je poslovanje bilo manj uéinkovito, vendar je
potrebno upostevati dejstvo, da se je v letu 2005 povecal obsegu dela vseh zaposlenih zaradi
nenacrtovanih uvajanj novosti v poslovanje upravne enote in drugih upravnih nalog, ki Se niso

bile vkljucene v upravno statistiko.

Prav tako je vidno uspesno poslovanje v letu 2006, saj je odstotek zacetih upravnih zadev
glede na vse upravne zadeve 96,7%, odstotek vseh reSenih upravnih zadev pa znasa 97%. Ta
rezultat nam pove, da je poslovanje bilo uinkovitejSe za 0,3% na racun reSenih upravnih
zadev, ki so se prenesle iz leta 2005, kljub zmanjSanju Stevila zaposlenih in povecanju nalog
zaradi vnosov podatkov v informacijske sisteme. Za leto 2006 so ze statisticno obdelani
podatki tudi za opravljene druge upravne naloge, ki jih nisem mogla vkljuciti v analizo zaradi

neprimerljivosti z letom 2004 in 2005, ko podatki Se niso bili vkljuceni v upravno statistiko.
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Hipotezo sem le delno potrdila zaradi slabsega odpravljanja upravnih zaostankov v letu 2005
in 2006 v primerjavi z letom 2004. Sode¢ po upravni statistiki ne morem v popolnosti potrditi,
da se je od leta 2004 do 2006 ucinkovitost povecala. Kljub temu pa lahko trdim, da upravna
enota Sevnica ucinkovito izvaja reforme, saj je ve€ina upravnih zaostankov bilo odpravljenih
ze v letu 2004, iz upravne statistike pa je vidno, da jih vsako leto Se dodatno odpravljajo,
hkrati pa zmanjSujejo Stevilo zaposlenih in opravljajo ostale upravne naloge, ki jih zaradi

neprimerljivosti nisem vkljucila v analizo.

5.2 ANKETNI VPRASALNIKI

Anketni vpraSalniki na upravnih enotah so namenjeni ugotavljanju kakovosti upravnih
storitev glede na oceno zadovoljstva uporabnikov. Ankete je v letu 2001 prvi¢ izvedlo 15

upravnih enot, v letu 2002 priblizno 9 upravnih enot, v letu 2003 pa skoraj vse upravne enote.

Pri testiranju zadovoljstva uporabnikov gre za primerjavo uporabnikovih pri¢akovanj,
Zadovoljstvo je relativno, odvisno od razlicnih pri¢akovanj posameznika in subjektivno
zaznane kakovosti storitev (RojSek 1998: 2), dejansko nam pokaze, kakSen je razkorak med
pricakovano storitvijo in s tem, kako stranka samo storitev dozivi (Srebotnjak Verbinc v

Brezovsek in drugi 2003: 166).

V UE Sevnica so izvedene ankete zajele le del populacije vseh strank. Tako so rezultati
vzorcev dejansko posploseni na celotno populacijo uporabnikov storitev, na podlagi katerih je
zakljucena ocena strank o kakovosti storitev na upravni enoti.

Za ugotovitev zadovoljstva strank z delovanjem upravne enote bom analizirala anketne
vprasalnike, kjer so stranke ocenjevale ponujene storitve na upravni enoti Sevnica. Z

primerjavo porocil o zadovoljstvu strank na upravni enoti iz leta 2004, 2005 in 2006 (Tabela

5.2.2.1) bom potrdila oziroma zavrnila zastavljeno hipotezo v uvodu diplomske naloge.

Hipoteza 2:

Uporabniki storitev upravne enote Sevnica so zadovoljni 7 izvajanimi storitvami.
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5.2.1 Metoda SERQUAL

Metoda SERVQUAL najbolj pogosto uporabljen model na podro¢ju merjenja kakovosti
storitev. Metodo so razvili leta 1986, uvedli pa leta 1988 v Zdruzenih drzavah Amerike. Meri
razkorak med zaznavanjem in pri¢akovanjem stranke glede kakovosti storitve. Za potrebe te
metode so razvili tudi lestvico za merjenje kakovosti storitev, kot jo zaznavajo uporabniki.

Lestvica je sestavljena iz petih skupin dimenzij kakovosti (Pretnar 2003: 109):

1. Fizi¢ni izgled, ki zajema stanje, videz, usklajenost in raznovrstnost prostorov, opreme,
okolja, zaposlenih in promocijskega materiala.

2. Zanesljivost v smislu sposobnosti, da obljubljeno storitev zanesljivo in natan¢no
izvedemo.

3. Qdzivnost v smislu pripravljenosti pomagati pri reSevanju neke naloge.

4. Zaupanje, znanje in ustreZljivost zaposlenih, ki vlivajo zaupanje in samozavest pri

strankah.

5. Empatija kot sposobnost vziveti se v vlogo in problem uporabnika.

Anketiranci odgovarjajo na trditve, ki so razdeljene na dva dela:
e kaks$no storitev bi morala ponuditi storitvena organizacija in

e kakSno storitev je organizacija v resnici ponudila.

Vprasalnik je oblikovan po metodi SERVQUAL, ki je prilagojena za potrebe upravne enote.
Anketiranci so na pet-stopenjski intervalni lestvici ocenjevali stopnjo strinjanja s
posameznimi trditvami o 10-ih sestavinah kakovosti storitve. Pri tem je ocena 1 pomenila "ni
pomembno" oziroma "mnogo slabse, kot sem pricakoval", in 5 "klju¢no" oziroma "mnogo

bolje, kot sem pric¢akoval".

Prvih 10 trditev v vprasalniku se je nanaSalo na pri¢akovanja strank v zvezi s sestavinami
storitev. Naslednjih 10 vprasanj je bilo enakih le, da so se nanaSala na njihovo zaznavanje
sestavin kakovosti storitev. Ostala vprasanja so se nanasala na splosno oceno kakovosti, ¢as
Cakanja pred pisarno, vzroke za cakanje, nacin pridobivanja informacij, dejanski in
pricakovani izgled usluzbenca (urejen, korekten, pozoren, strokoven, prijazen) in kaksen bi po
njihovem mnenju usluzbenec moral biti. Zadnje vprasanje se je nanasalo na spol, mnenja in

predloge anketirancev.
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5.2.2 Analiza rezultatov vprasalnika v letu 2004, 2005 in 2006

VpraSalnik (priloga B) je sestavljen iz osmih sklopov, kjer so stranke ocenjevale (po sklopih):

1. kakovost storitev na upravni enoti in njenih oddelkih;
2. pricakovanja sestavin kakovosti storitev:
e urejenost prostorov, opreme in okolja,
e dostopnost in razumljivost potrebnih informacij,
e ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev),
e izvajanje storitev v skladu z obljubami,
e reSevanje zadeve na enem mestu,
e pripravljenost pomagati uporabniku (stranki),
e znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve,
e zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah,
e zaposleni se individualno zavzamejo za stranko,
e zaposleni si prizadevajo zadovoljiti potrebe strank;
dejansko stanje sestavin kakovosti storitev;
Cas Cakanja;
vzrok Cakanja;

nacin pridobivanja informacij;

S A

pricakovanja in dejanske lastnosti usluzbenca:
e urejen,
e korekten,
e pozoren,
e strokoven,
e prijazen;
8. spol anketiranca;

9. mnenja in predlogi.

V analizi sem uporabila 1., 2., 3., 4. in 7. sklop.

V tabeli 5.2.2.1 je prikazan razkorak med pri¢akovanim in dejanskim stanjem desetih sestavin

v upravni enoti, s pomocjo treh osnovnih barv:
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e rdeca barva: Dejansko stanje je nizje od pricakovanega stanja.
e rumena barva: Dejansko stanje je enako pri¢akovanemu stanju.

e zelena barva: Dejansko stanje je visje od pri¢akovanega stanja.

Tabela 5.2.2.1 Porocilo o zadovoljstvu strank na Upravni enoti Sevnica v letih 2004,

2005 in 2006

Letno porocilo o zadovoljstvu
strank na upravni enoti 2004 ) 2005 ) 2006 )
Sevnica (*povprecje) (*povprecje) (*povprecje)
Ocena kakovosti za UE
3,85 (*4,1) 4,07 (*4,2) 4,52 (4,45)
1 kot celoto (vzorec)
2 | Urejenost opreme...
3 [Informacije
4 | Hitrost reSevanja
5 |Na enem mestu
6 |Znanje
7 |Zaupanje
8 |V skladu z obljubami
9 |Pravocasnost
10 [Zavzemanje
11 |Pomo¢
12 | Urejenost
13 | Korektnost
14 [Pozornost
15 |Strokovnost
16 |Prijaznost
17 |niso ¢akale 40,9 54,3 65,52
18 |cakale do 5 minut 33,2 19,7 20,11
19 |skupaj (ni¢ in do 5 min) 74,1 74,0 85,63
20 |ve€ kot 5 minut 25,9 26 14,37
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LEGENDA:

Vrstica 1 prikazuje splosno oceno kakovosti storitev na ravni upravne enote.

(* povprecje pomeni povprecno oceno kakovosti storitev vseh 58 upravnih enot.)

Vrstice od 2 do 11 prikazujejo razkorak med pricakovanim in dejansko zaznanim stanjem glede sestavin
kakovosti. (Dejansko stanje posamezne sestavine kakovosti je: _ enako pricakovanemu ali
visje od pri¢akovanega.)

Vrstice od 13 do 16 prikazujejo razkorak med pricakovanim in dejansko zaznanim stanjem glede lastnosti

zaposlenih. (Dejansko stanje lastnosti zaposlenih je: — enako pricakovanemu ali visje od
pricakovanega.)

Vrstice od 17 do 20 prikazujejo odstotek strank glede na dolzino cakanja za ureditev upravne zadeve.
Vir: internet 11 (priloga D, E in F).

Da sem lazje ugotovila primerljivo stanje sploSne kakovosti upravne enote Sevnica za leto
2004, sem njeno oceno kot celoto (tabela — sklop 1) primerjala z povprecjem vseh ocen
upravnih enot v letu 2004, kar je razvidno iz priloge C. Povpre¢je ocene kakovosti 58
upravnih enot kot celote znasa v letu 2004 4,/. V UE Sevnica pa 3,85. 1z tega lahko sklepam,
da je UE Sevnica zaostajala po kakovosti v primerjavi z povpre¢jem kakovosti vseh 58
upravnih enot. Iz tabele je razvidno, da so bile stranke v letu 2004 nezadovoljne s stanjem
glede sestavin kakovosti, kakor tudi s stanjem glede lastnosti usluzbencev, saj so oboje ocenili
kot nizje od pricakovanega. Glede Cakanja na ureditev upravnih zadev pa je v odstotkih
cakalo vec¢ kot pet minut 25,9 % strank, medtem ko ni¢ ali do 5 minut 74, 1% ( ni¢ 41%, do

pet minut 33%).

V letu 2005 se je ocena kakovosti upravne enote kot celote v primerjavi z letom 2004 dvignila
za 0,22 ocene in znaSa 4,07, kar kaze na izboljSanje sploSnega zadovoljstva. Ocena za vseh 58
upravnih enot pa prav tako kaze dvig kakovosti, saj je v letu 2005 povprecje 4,24 in je za 0,12
vi§je kot leta 2004 (v primerjavi s dvigom povprecne ocene je kakovost upravne enote
Sevnica napredovala bolje). Kljub temu pa so bile stranke v letu 2005 Se vedno nezadovoljne
s stanjem glede sestavin kakovosti, kakor tudi s stanjem glede lastnosti usluzbencev, saj so
oboje ocenili kot nizje od pri€akovanega. Tudi odstotek Cakanja na upravne zadeve se ni

bistveno spremenil le, da je vec tistih, ki niso ¢akali ni¢ (54%).
Leto 2006 ze kaze bolj o€itno izboljsanje kakovosti poslovanje, saj je sploSna ocena kakovosti

dosegla 4,52, kar je v primerjavi z letom 2005 za 0,45 vi§je in kar za 0,67 vi§je od leta 2004.

Glede na ocene vseh upravnih enot (4,45) pa ponosno presega povprecje. Stranke so v letu
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2006 prvi¢ pozitivno ocenile stanje glede sestavin kakovosti in tudi stanje glede lastnosti
usluzbencev, saj so oboje ocenili kot vi§je od pricakovanega. Glede cakanja na ureditev
upravnih zadev je tudi vidno izboljSanje, saj je tistih, ki niso ni¢ ¢akali kar 66%, ¢akali do pet

minut 20% in ve¢ kot 5 minut le Se 14%.

5.2.3 Ugotovitve

Na podlagi analize ocen strank z zadovoljstvom upravnih storitev v upravni enoti
Sevnica kot celoti lahko zakljucim, da se je kakovost upravnih storitev v obdobju od leta
2004 do leta 2006 vidno izboljsala in potrdim drugo hipotezo, da so uporabniki storitev

upravne enote Sevnica zadovoljni 7 izvajanimi storitvami.

Splosna ocena kakovosti se je postopoma dvigovala in v letu 2006 presegla povprecje ocene
vseh upravnih enot. Stranke pa so ocenjevale med pri¢akovanim in dejanskim stanjem glede
sestavin kakovosti in lastnosti usluzbenca. Rezultati so podani na nac¢in ocene slabSe od

pricakovanega, enako pri¢akovanemu in bolje od pricakovanega.

V letu 2004 in 2005 so bile tako lastnosti sestavin, kakor tudi lastnosti usluzbenca ocenjene
kot slabse od pricakovanega. Zanimiv je preskok v letu 2006 na bolje od pricakovanega, kar
je najbrz posledica dodatnega usposabljanja in izobrazevanja zaposlenih v letu 2005, kakor
tudi prenova prostorov in racionalizacija opravljenega dela, saj so po besedah ga. Lipec: »v
letu 2006 adaptirali in prenovili poslovne prostore stavbe, kjer uradujemo s strankami. To
pomeni, da smo preuredili pisarno v Oddelku za notranje zadeve, kjer je "Salterska" pisarna in
je frekvenca strank najvecja. Z adaptacijo smo pridobili novo sprejemno pisarno v pritlicju
stavbe, ki sedaj omogoca uradovanje dveh usluzbencev, kar znatno vpliva na skrajSanje

¢akalnih vrst.«

V nobenem od analiziranih obdobij ni bilo razlike pri oceni glede posamezne sestavine
kakovosti in lastnosti usluzbenca. V letu 2005 je sicer splosna ocena bila boljSa kot v letu
2004, vendar so stranke bile Se vedno nezadovoljne z ponujeno kakovostjo storitev. V letu
2006 se je kakovost upravnih storitev drasti¢no dvignila, kar se kaze tudi v zmanjSani ¢akalni

dobi za ureditev upravnih zadev.
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6. ZAKLJUCEK

V drzavni upravi v zadnjih letih intenzivno uvajajo spremembe za kakovostnejSe in bolj
ucinkovite upravne storitve. Uvajajo se postopoma, saj je modernizacije uprave dolgorocen
proces, ki zahteva korenite spremembe v sami organiziranosti drzavne uprave in predhodno
zahteva temeljite zakonske spremembe, katere se dejansko izvajajo ze od sprejetja ustave leta
1991. Vkljucevanje v Evropsko unijo je najbrz potenciralo hitrost sprejetih ukrepov, ki pa se

danes Ze odrazajo v kakovostnejSem delovanju.

Velik in kljuen premik v bolj$i dostopnosti in poenostavitvi postopkov drzavljanom je
sigurno razvoj informacijske tehnologije, katera omogoca posameznikom urejanje marsikatere
upravne zadeve prakticno iz domacega naslanjac¢a. TakSen nacin vsekakor vpliva na manjse
vrste pred okenci posameznih oddelkov v upravni enoti, hkrati pa zmanjSuje stroske
drzavljanov, saj postopek lahko opravijo ne glede na razdaljo ali ¢as. Javna uprava je
omogocila urejanja razlicnih upravnih obveznosti preko svetovnega spleta, ki jih vsakodnevno

izboljSuje in razsirja, hkrati pa ponuja vse osnovne informacije na svojih spletnih straneh.

V upravnih enotah imajo drzavljani pravzaprav neposreden stik z drzavno upravo tako, da je
kakovost opravljenih storitev in zadovoljstvo strank kljuénega pomena. Merjenje zadovoljstva
je sicer relativno, saj posamezniki razli¢no dojemamo storitve, ki so nam ponujene, je pa velik
odskok v smeri napredka in zagotavljanja kakovosti. Menim, da se osnovno nacelo
usmerjenosti k uporabniku razvija v pravo smer in vendar proces Se ni kon¢an. Dobrodosle so
tako ankete o zadovoljstvu strank na upravnih enotah, kakor tudi ankete o zadovoljstvu
zaposlenih. Knjiga pripomb in pohval za drzavljane in vklju¢evane mnenja zaposlenih o
potencialnih reSitvah za kakovostnejSo upravo so v bistvu prave smernice na podlagi
prakti¢nih izkuSenj neposredno vpletenih v procesu. Vpeljava ocenjevanja zaposlenih v
drzavni upravi je najbrz odtehtala svoj delez pri doseganju bolj prijaznih in ustrezljivih
uradnikov, medtem ko so razlicna usposabljanja in izobrazevanja pripomogla k vecji
strokovnosti opravljenih nalog in bolj$i azurnosti pri spremljanju in prilagajanju na Stevilne
spremembe v zadnjih desetih letih. Tu velja poudariti opazen napredek v odnosu usluzbencev
s strankam, ki niso ve¢ tako vsemogocni in nezmotljivi, saj jih pri opravljanju nalog zavezuje

vse vec procedurnih pravil kakor tudi eti¢nih.
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Novost od 1. maja 2006 je t.i. mesecno ugotavljanje zadovoljstva strank, ki bo najbrz
pripomoglo k preglednosti poslovanja po dolo¢enih mesecih v letu oziroma pregled povecane
potrebe drzavljanov po urejanju dolocenih zadev v specificnih obdobjih, kar bo omogocalo

upravnim enotam vecjo pripravljenost in boljSo odzivnost.

Dejstvo je, da so uradniki ogledalo upravne enote in je zaradi tega kljunega pomena, da vsak
obcan dozivi pozitivno izkuSnjo, ko se pojavi potreba po urejanju zadev upravnega znacaja,
kjer dobi vse potrebne informacije, da v ¢im krajSem casu in ¢im bolj ucinkovito uredi

potrebne upravne zadeve.

Statisticni podatki nam kaZejo na vecjo ucinkovitost reSevanja upravnih zadev in tudi ve¢jem
zadovoljstvu strank z kakovostjo izvajanih storitev na primeru upravne enote Sevnica, ki je
dober pokazatelj, da se reforme dejansko izvajajo in postopoma realizirajo. Glede na cilj javne
uprave, ki se Zeli priblizati uporabnikom, pa je najpomembnejse, da so uporabniki vedno bolj
zadovoljni z upravnimi storitvami in da se uvajanje kakovosti Se vedno nadaljuje. Sodec po
dolgoro¢ni strategiji odli¢ne kakovosti sklepam, da bo v prihodnje poslovanje javne uprave
cedalje bolj primerljivo z poslovanjem zasebnega sektorja, kljub monopolnem polozaju

opravljanja upravnih storitev.

Reorganizacija na 14 pokrajin naj bi zdruzila ve¢ upravnih enot pod eno pokrajino, te
spremembe pa naj ne bi vplivale na uporabnike, kvecjemu se napoveduje dodaten dvig
kakovosti tako storitev kot delovanja same drzavne uprave. Obcina Sevnica po novem
predlogu spada v 9., Posavsko pokrajino, skupaj z Brezicami, Kostanjevico na Krki in

Krskim.

Na primeru upravne enote Sevnica lahko zaklju¢im, da je izjemno pomembno, da se vodi
evidenca o upravnem poslovanju, kajti rezultati o uspeSnem delovanju so dobra motivacija
tako za vodstvo kot zaposlene, ki sode¢ po analizi upravne statistike in vsebinskega porocila
ucinkovito opravljajo svoje delo, kljub povefanem obsegu delovnih nalog in hkratnem
zmanj$evanju Stevila zaposlenih. Del zaslug gre na rac¢un izboljSane zakonodaje in strategij za
kakovostnejSe izvajanje upravnih nalog, ne moremo pa mimo dejstva, da gre del zasluge
pripisati tudi u¢inkovitem vodstvu upravne enote, ki svojim usluzbencem omogoca ugodno

delovno okolje in seznanjenost z spremembami na podro¢ju njihovega delovanja. Vse to pa se
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po zaslugi vseh zaposlenih odraza na kakovostnejSem izvajanju upravnih storitev, s katerimi

so stranke zadovoljne.

Poleg strokovnega usposabljanja usluzbencev in urejenih delovnih prostorov, so pomembni
ukrepi za vec¢jo racionalizacijo opravljanja dela po posameznih podroc¢jih, s katerimi se je
zmanjSal tudi Cas Cakanja za ureditev upravnih zadev, kar je Se en zelo pomemben dejavnik

pri zagotavljanju kakovostnih upravnih storitev.

Potrebno je Se izpostaviti, da bi za popolno analizo kakovosti in uéinkovitosti delovanja
upravne enote Sevnica bilo potrebno vkljuciti tudi analizo po oddelkih in statistiko drugih
upravnih nalog ter finan¢no porocilo, saj je cilj javne uprave med drugimi tudi zmanjSanje
stroskov, vendar bi to raziskavo preve¢ razsirilo. Upravna statistika se je skozi leta tudi
nekoliko spreminjala in so dolo¢eni podatki med seboj neprimerljivi. Na podlagi izkusenj pa
moram povedati, da upravna statistika vsebuje resni¢no veliko Stevilo podatkov, ki pokrivajo
razli¢na podrocja, med katerimi je zaslediti, da se za isto porocevalsko obdobje med seboj
tudi nekoliko razlikujejo, razli¢ni delavci na upravnih enotah pa ta odstopanja razli¢no

interpretirajo.

Kakorkoli, dejstvo je, da je ucinkovitost poslovanja upravne enote Sevnica od leta 2004 do
leta 2006 v skladu z reformami, saj je sode¢ po Stevilu zacetih upravnih zadev in nereSenih
upravnih zadev na koncu porocevalskega obdobja skozi leta poslovala u¢inkovito in je vidno
zmanj$ala tudi upravne zaostanke. ManjsSe Stevilo zacetih upravnih zadev tudi dokazuje, da se
trend zmanjSevanja upravnih zadev v drzavni upravi realizira, a ne moremo mimo dejstva, da
se je obseg nalog drasticno povecal na racun spremenjenih pristojnosti in nepredvidenih
drugih upravnih nalog, ki so posledica viSanja kakovosti. Na podlagi ocen strank o
zadovoljstvu z kakovostjo upravnih storitev lahko re¢em, da je splosna kakovost poslovanja
upravnih enot v Sloveniji izboljSala, upravna enota Sevnica pa je v letu 2006 presegla
povprecje splosne ocene kakovosti upravnih enot v Sloveniji, hkrati pa so uporabniki
zadovoljni tako z usluzbenci kot z upravnimi storitvami. V tem kontekstu bi zakljucila z
aktualno mislijo, ki opredeljuje vlogo javnega usluzbenca v 21. stoletju in se glasi: »medtem
ko se je birokrat doslej ukvarjal v glavnem s papirji, se bo v prihodnje sodobni uradnik

ukvarjal predvsem z ljudmi« (Nemec 2006: 2).
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Slovenija dobro izvaja reforme na podroc¢ju uvajanja kakovosti v javno upravo, ¢eprav na prvi
pogled ne deluje vedno tako pragmaticna, kot bi si uporabniki zeleli. Ne smemo pa pozabiti,
da teznja priblizevanja delovanja javne uprave po trznih mehanizmih ne pomeni ugoditi
stranki (uporabniku) na vsak nacin, saj jo obvezujejo zakoni in pravila, na katerih temelji, zato

storitve v javni sektorju ne bodo nikoli povsem primerljive storitvam v zasebnem sektorju.
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8. PRILOGE

PRILOGA A - Porocilo o delu pri odlo¢anju v upravnih stvareh na prvi stopnji za celo
UE Sevnica skupaj v letu 2004, 2005 in 2006

STEVILO UPRAVNIH STVARI GLEDE NA
SEVNICA POSTOPEK - skupaj Leto 2004 | Leto 2005 | Leto 2006
Stev.vneresemh upravmh stvari, prenesenih iz preteklega 520 264 253
4 | poroceval. obdobja
Stev. upravnih stvari, vmjenih v ponovni postopek z 3 3 10
5 | odlo€bo organa druge stopnje v poroc¢eval.  obdobju
6 Stev. upravnih stvari, za¢etih v poro&eval. obdobju 8587 6493 7721
Skupno Stev. vseh upravnih stvari v poroceval. obdobju
7| (4+5+6) 9139 6765 7984
3 Stev. odstopljenih zahtev 6 11 29
9 Stev. zavrzenih zahtev 21 11 26
10 Stev. ustavljenih upravnih postopkov 267 173 203
1 Stev. zavrnjenih zahtev 159 64 109
2 Stev. ugodenih zahtev 8410 6244 7380
13 Stev. upravnih stvari, re§enih v zakonitem roku 8396 6487 7718
Stev. upravnih stvari, reSenih po prekoracitvi zakonitega 485 16 29
14 | roka
Skupnp Stev. reSenih upravnih stvari v poroceval. 3863 6503 7747
15 | obdobju
Skupvno Stev. n.eresemh upravnih stvari na koncu 276 107 237
16 | poroceval. obdobja
Skupno Stev. nereSenih zadev, ki jim je na koncu 0 0 0
16a | poroCeval. obdobja potekel rok za reSevanje
Stev. neredenih ali neodstopljenih pritoZb, prenesenih iz ) ) 4
17 | preteklega poroceval. obdobja
18 Stev. prejetih pritoZb v poro&eval. obdobju 56 30 68
19 Skupno Stev. vseh pritozb v poroceval. obdobju 58 2 72
20 Stev. zavrzenih pritozb na prvi stopnji 3 1 6
Stev. nadome$¢enih odlo&b z odlodbo organa prve 1 0 1
21 | stopnje
Stev. reSenih pritozb na prvi stopnji v poroceval. 4 1 7
22 | obdobju
Stev. pritozb, odstopljenih v reSevanje organu druge
. y . 50 27 62
23 | stopnje v poroceval. obdobju
Stev. neredenih ali neodstopljenih pritozb na koncu
< : 4 4 3
24 | poroceval. obdobja
Stev. nereenih upravnih izvrsb in vlog za prisilitev, 0 3 4
25 | prenesenih iz preteklega poroceval. obdobja
Ste\j. qpravnlh 1zv¥sl?{ zaCetih v poroceval. obdobju in 137 80 125
26 | vloZenih vlog za prisilitev
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Skupno Stev. vseh upravnih izvrsb in vloga za prisilitev

27 | v poroceval. obdobju (25+26) 137 83 129
23 Stev. izdanih sklepov o dovolitvi izvr§be 79 77 122
29 Stev. ustavljenih postopkov upravne izvribe 1 1 1
30 Stev. izdanih sklepov v postopku izvribe s prisilitvijo 55 1 0

'Stevv. .1Zdan1h sklepov v zakonitem roku v upravni 143 73 123
31 | izvrsbi

Stev. izdanih sklepov po preteku zakonitega roka v 0 1 1
32 | upravni izvrsbi

Stev.v reSenih up}ravnlh izvr$b in vlog za prisilitev v 135 78 123
33 | poroceval. obdobju

Stev. neresenih upravnih izvr$b in vlog za prisilitev na ) 4 6
34 | koncu poroceval. obdobja

Vir: internet 12.
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PRILOGA B — Anketni vprasalniki

VPRASALNIK

1. KakSna je po Vasi oceni kakovost storitev na oddelku ............ccooevvniiiinnnnnenn.

Navodilo: oznacite Stevilko, ki najbolj ustreza Vasemu odgovoru.
1 2 3 4 5

zelo slaba slaba povprecna dobra zelo dobra

2. Na ta oddelek ste prisli 7 doloCenimi pricakovanji. Prosimo ocenite, koliko Vam
pomeni:

Navodilo: za vsako vrstico oznacite Stevilko, ki najbolj ustreza VaSemu odgovoru.

1 2 3 4 5
ni pomembno manj pomembno  pomembno zelo pomembno kljucno

Oznadite ustrezen odgovor:

1 2 3 4 5 Urejenost prostorov, opreme in okolja

1 2 3 4 5 Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij

1 2 3 4 5 Ustrezna hitrost reSevanja postopkov (zadev)

1 2 3 4 5 Resevanje zadeve na enem mestu

1 2 3 4 5 Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve

1 2 3 4 5 Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah

1 2 3 4 5 [Izvajanje storitev v skladu z obljubami (predvsem
vsebinsko)

1 2 3 4 5 Pravocasnost izvajanja storitev

1 2 3 4 5 Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko

1 2 3 4 5 Pripraviljenost pomagati uporabniku (stranki)

3. Ocenite, kaksSno je bilo dejansko stanje:

Navodilo: za vsako vrstico oznacite Stevilko, ki najbolj ustreza VaSemu odgovoru.

1 2 3 4 5
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mnogo slabse, kot slabse, kot v skladu bolje, kot
mnogo bolje, kot
sem pricakoval(a) sem pricakoval(a) s pri¢akovanji sem pricakoval(a)

sem pricakoval(a)

Oznadite ustrezen odgovor:

1 2 3 4 5 Urejenost prostorov, opreme in okolja

1 2 3 4 5 Dostopnost in razumljivost potrebnih informacij

1 2 3 4 5 Ustrezna hitrost resevanja postopkov (zadev)

1 2 3 4 5 Resevanje zadeve na enem mestu

1 2 3 4 5 Znanje zaposlenih, ki izvajajo storitve

1 2 3 4 5 Zaposleni vzbujajo zaupanje pri strankah

1 2 3 4 5 Izvajanje storitev v skladu z obljubami (predvsem
vsebinsko)

1 2 3 4 5 Pravocasnost izvajanja storitev

1 2 3 4 5 Zaposleni se individualno zavzamejo za stranko

1 2 3 4 5 Pripravljenost pomagati uporabniku (stranki)

4. Kako dolgo ste cakali pred pisarno (v ¢asu uradnih ur)? (Prosimo, da obkrozite ustrezni

krizec.)
X  takoj sem bil(a) na vrsti X do 5 minut X od 6 do 10 minut
x od 1l do 15 minut x od 16 do 20 minut X vec
(napisite)

5. Kaj je bil po Vasem mnenju vzrok ¢akanja? (Prosimo, da obkrozite ustrezni krizec.)

x  vrsta ljudi pred mano X  pocasnost zaposlenega

X zaposlenega ni bilo v pisarni X  razgovor zaposlenega s sodelavci ali
po telefonu

X drugo (napisite)
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Kje ste dobili informacije o tem, kaj potrebujete v zvezi z reSevanjem Vase zadeve?
(Prosimo, da obkrozite ustrezni krizec - lahko jih je tudi vec.)
X  vsprejemni pisarni (na "informacijah") x na internetu;

X  postopek mi je predstavil referent x iz publikacij upravne enote

x nisem iskal(a) informacij X drugo

Na levi strani ocenite svoja pri¢akovanja, KAKSEN MORA BITI uslubenec v upravni

enoti.

Na desni strani ocenite, KAKSEN JE BIL usluzbenec v upravni enoti, ki je reSeval Va§

primer.
Navodilo: za vsako vrstico na levi in desni strani obkroZite oceno, ki najbolj ustreza

Vasemu odgovoru.

KAKSEN MORA BITI usluzbenec: KAKSEN  JE  BIL
usluZbenec:
1 2 3 4 5
mnogo slabse, kot slabse, kot v skladu bolje, kot

mnogo bolje, kot

sem pricakoval(a) sem pricakoval(a) s pricakovanji sem
pricakoval(a) sem pricakoval(a)

1 2 3 4 5 Urejen 1 2 3 4
5

1 2 3 4 5 Korekten 1 2 3 4
5

1 2 3 4 5 Pozoren 1 2 3 4
5

1 2 3 4 5 Strokoven 1 2 3 4
5

1 2 3 4 5 Prijazen 1 2 3 4
5

61



8. Anketiran-i(a) sem (Prosimo, da obkrozite ustrezne krizce):

x Zenska x moski
X zaposlen X upokojen-ec (ka)  x dijak(inja), student(ka)
X nezaposlen(a) x kmet(ica) x drugo (napisite)
Star(a) sem: xdo 19let x20do29 x30do39  x40do49
x 60do 69 x 70do 79 x 80 in vec

x 350 do 59

9. VaSa mnenja in predlogi:

Vir: Vsebinsko porocilo o delu upravnih enot v letu 2004.
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PRILOGA C - Preglednica ocen kakovosti upravnih enot kot celote z povprecjem ocene

vseh upravnih enot za leto 2004, 2005 in 2006

Ocena za UE kot celoto (vzorec)

UE LETO

2004 2005 2006
1. Ajdovs¢ina 4,35 4,24 4.5
2. Brezice 4,19 4,34 4,24
3. Celje 3,55 4,24 4,29
4.Cerknica 3,87 4,06 4,52
5. Crnomelj 4,22 4,10 4,37
6. Domzale 4,16 3,89 4,25
7. Dravograd 4,62 4,58 4,68
8. Gornja Radgona 4,67 4,68 4,79
9. Grosuplje 4,20 3,97 4,52
10. Hrastnik 4,03 4,18 4,38
11. Idrija 4,21 4,00 4,3
12. Ilirska Bistrica 4,21 4,30 4,38
13. Izola 4,33 4,41 4,59
14. Jesenice 4,16 ni 4,14
15. Kamnik 4,18 4.4 4,52
16. Kocevje 3,91 4,18 4,4
17. Koper 3,74 3,63 4,11
18. Kranj 4,00 4,05 4.47
19. Krsko 4,46 4,67 4,83
20. Lasko 4,21 4,37 4,63
21. Lenart 4,01 4,19 4,78
22. Lendava 4,17 4.4 441
23. Litija 4,17 4,02 4,37
24. Lj. (SUNZ)* 3,62 3,81 4,13
242. Lj. Bezigrad* 3,6 3,59 4,42
243. Lj. Center* 4,33 4,54 4,33
244. Lj. Moste Polje* 3,83 3,96 4,29
245. Lj. Siska* 3,88 4,2 4,28
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246. Lj. Vi¢ Rudnik* 3,69 4,4 4,26
25. Ljutomer 4,09 4,47 4,69
26. Logatec 4,16 421 4,29
27. Maribor 3,95 4,3 4,39
28. Metlika 4,18 3,92 4,43
29. Mozirje 4,44 4,43 4,39
30. Murska Sobota 4,11 4,32 4,46
31. Nova Gorica 3,72 4,39 4,59
32. Novo mesto 4,17 4,20 4,26
33. Ormoz 4,24 4,41 4,68
34. Pesnica 4,12 4,32 4,42
35. Piran 4,46 4,33 4,59
36. Postojna 4,28 427 4,41
37. Ptuj ni 4,16 4,2
38. Radlje ob Dravi 4,21 4,15 4,29
39. Radovljica 4,38 4.3 4,67
40. Ravne na Koroskem 4,11 421 4,52
41. Ribnica 4,12 4,36 4,5
42. Ruse 3,85 4,44 4,57
43. Sevnica 3,85 4,07 4,52
44. Sezana 3,95 4,09 4,13
45. Slovenj Gradec 441 4,37 4,35
46. Slovenska Bistrica 4,26 4,31 4,57
47. Slovenske Konjice 4,60 4,60 4,67
48. Sentjur pri Celju 4,35 4,42 4,52
49. Skofja Loka 3,71 4,00 4,32
50. Smarije pri Jel§ah 4,34 4,21 4,56
51. Tolmin 4,58 4,65 4,8
52. Trbovlje 4,24 4,1 4,71
53. Trebnje 4,67 4,56 4,58
54. Trzi¢ 4,01 4,22 4,47
55. Velenje 4,05 431 4,29
56. Vrhnika 3,99 4,10 4,15
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57. Zagorje ob Savi 4,12 4,54 4,65
58. Zalec 3,74 3,9 4,37
POVPRECJE 4,13 4,24 4,45

Vir: internet 11.
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PRILOGA D - Preglednica sploSne ocene kakovosti upravne enote, razkorak med

pricakovanim in dejansko zaznanim stanjem glede sestavin kakovosti in lastnosti

. . . .y .
zaposlenega ter odstotek strank, ki na upravni enoti niso ¢akale za ureditev upravne
. . . « .
zadeve, ki so ¢akale do 5 minut in veC kot 5 minut za leto 2004
a c N t u v
=
g 5
] g g z
o S o & =] - o £
B et 5 H E = = = ;‘ s <
S| % & g sl | £ : 2| 5| B Zl =] ¥l | 2| E| 2| &
=4 - ] = =] & = ] & o 5 -
= o 3 < =z E: H 2 3 <= S =3 2 2 2 2 2 = 8 5 =
= g5 B N ] o = <8 = 3 [ a a 3 E o =
3 3 ) <. £ E
— 2 T = o = 5 = -
2| & 2 3 H E = E
g R = g
£
4,26 -
1. Ajdovi¢ina 4,35 0,17 46,4 | 24,6 | 71 29
2. Brezice 4,19 0,22 58,9 | 20,5 | 79,4 | 20,6
3. Celje 3,55 0,2 23,8 | 22,6 | 46,4 | 53,6
4.Cerknica 3,87 0.25 59,1 | 26,8 | 859 | 14,1
5. Crnomelj 422 0,25 61,2 | 21,3 | 82,5 | 17,5
6. Domzale 4,16 0,18 56,9 | 29,6 | 86,5 | 13,5
7. Dravograd | 4,62 0,22 70,2 | 23,4 | 93,6 | 6,4
8. Gornja
Rad 4,67 0,14 87,1 | 10,4 | 97,5 | 2,5
adgona
9. Grosuplje 4,20 0,26 57,1 | 24,1 | 81,2 | 18,8
10. Hrastnik | 4,03 0,34 633 | 21,4 | 84,7 | 153
11. Idrija 4,21 0,2 69,1 | 18,1 | 87,2 | 12,8
12. Tlirska
o 421 0,22 62,4 | 20,5 | 829 | 17,1
Bistrica
13. Izola 433 0,24 36,7 | 32 | 68,7313
14. Jesenice 4,16 0,21 50,2 | 23,1 | 73,3 | 26,7
15. Kamnik 4,18 0,23 70,5 | 19,5 92 10
16. Kocgevje 3,91 0,25 54,2 | 31,9 | 86,1 | 13,9
17. Koper 3,74 0,23 22 [ 19,9 | 419 | 58,1
18. Kranj 4,00 0,21 32,3 | 20,8 | 53,1 | 46,9
19. Krsko 4,46 0,19 70,7 | 19,4 | 90,1 | 9,9
20. Lagko 421 0,28 48,4 | 255 | 73,9 | 26,1
21. Lenart 4,01 0,27 72,1 | 13,6 | 85,7 | 14,3
22. Lendava 4,17 0,23 63,0 | 26,5 | 89,5 | 10,5
23. Litija 4,17 0,24 67,3 | 17,8 | 85,1 | 14,9
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18,8

39,7

60,3

30,3

67,4

32,6

24,7

90,6

9,4

69,9

19,6

89,5

10,5

60,7

19,6

80,3

19,7

63,8

19,5

833

16,7

69,5

225

92

65,1

17,4

82,5

17,5

37,1

19,8

56,9

43,1

58,6

20,7

79,3

20,7

81,3

13,7

95

66,3

89,6

10,4

474

20,2

67,6

324

51,5

26,7

78,2

21,8

65,7

243

90

74,9

19,4

94,3

5,7

51,5

27,6

79,1

222

54,5

27,2

81,7

18,3

292

65,3

34,7

74,1

86,1

139

52,9

32,9

85,8

14,2

59,9

33,7

93,6

64

353

22,9

58,2

41,8

40,9

33,2

74,1

25,9

43,8

30,8

74,6

254

56,6

29,7

86,3

13,7

67,9

21,7

89,6

104

77,1

16,2

93,3

62,7

15,9

78,6

214

46,1

31,1

77,2

22,8

24. Lj. 3,52-
3,62
(SUNZ)* 3,71
242. Lj. 3,45-
. 3,6
Bezigrad* 3,75
243. Lj. 4,19 -
433
Center* 4,48
244. Lj. Moste 3,72 -
3,83
Polje* 3,93
373 -
245. 1. Siska* | 3,88
4,03
246. Lj. Vi¢ 3,54 -
3,69
Rudnik* 3,85
4,00 -
25. Ljutomer 4,09
4,17
4,03 -
26. Logatec 4,16
4,29
3,.87-
27. Maribor 3,95
4,03
3,96 -
28. Metlika 4,18
4,40
432 -
29. Mozirje 4,44
4,55
30. Murska 4,04 -
4,11
Sobota 4,19
31. Nova 3,64 -
3,72
Gorica 3,80
32. Novo 4,07 -
4,17
mesto 4,27
4,13 -
33. Ormoz 4,24
435
4,05 -
34. Pesnica 4,12
4,20
4,36 -
35. Piran 4,46
4,57
4,17 -
36. Postojna 4,28
4,40
37. Ptyj
38. Radlje ob 4,10 -
4,21
Dravi 4,32
4,26 -
39. Radovljica | 4,38
4,50
40. Ravne na 4,00 -
4,11
Koroskem 4,21
4,00 -
41. Ribnica 4,12
425
3,73 -
42. Ruse 3,85
3,97
373 -
43. Sevnica 3,85
3,98
3,83-
44. Sezana 3,95
4,07
45. Slovenj 4,34 -
4,41
Gradec 4,49
46. Slovenska 4,15 -
4,26
Bistrica 4,36
47. Slovenske 4,48 -
4,60
Konjice 4,71
48. Sentjur pri 424 -
e 4,35
Celju 4,45
49. Skofja 3,60 -
3,71
Loka 3,83
50. Smarje pri 425 -
er 4,34
Jelsah 4,42
51. Tolmin 4,58 | 4,50 -

57,8

29,1

86,9

13,1

73,2

19,6

92,8
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4,65

52. Trbovlje

424

412-

4,36

62,3

21,9

84,2

459 -

75,8

19,2

95

63,1

22,6

85,7

143

43,6

22,1

65,7

34,3

54,2

27,9

82,1

17,9

53. Trebnje 4,67
4,75
391 -
54. Trzi¢ 4,01
4,10
3,97-
55. Velenje 4,05
4,12
3,88 -
56. Vrhnika 3,99
4,11
57. Zagorje ob 3,99 -
eon 4,12

Savi

425

493

34,8

84,1

159

58. Zalec

3,65 -

3,83

338

28,4

62,2

37,8

Stolpci a,b in ¢ prikazujejo splosne ocene kakovosti storitev na ravni upravnih enot.

Stolpci d,e.f,g,h,i,j.k,l in m prikazujejo razkorak med pri¢akovanim in dejansko zaznanim

stanjem glede sestavin kakovosti (Dejansko stanje posamezne sestavine kakovosti je: nizje od

pricakovanega, enako pri¢akovanemu ali vi§je od pricakovanega).

Stolpci n,o,p,r in s prikazujejo razkorak med pricakovanim in dejansko zaznanim stanjem

glede lastnosti zaposlenih (Dejansko stanje lastnosti zaposlenih je: niZje od pri¢akovanega,

enako pricakovanemu ali visje od pri¢akovanega).

Stolpci §,t,u in v prikazujejo odstotek strank glede na dolzino ¢akanja za ureditev upravne

zadeve.

Vir: internet 11.
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PRILOGA E — Preglednica sploSne ocene kakovosti upravne enote, razkorak med
pricakovanim in dejansko zaznanim stanjem glede sestavin kakovosti in lastnosti
zaposlenega ter odstotek strank, ki na upravni enoti niso ¢akale za ureditev upravne

zadeve, Ki so ¢akale do 5 minut in ve¢ kot 5 minut za leto 2005

a c d e f g h i ] k 1 m n o p r s 3 t u v
° g
g 3 = 2
B 5 o, « =
8 g % Eﬁ E ES H £ = E‘, '§ H
UE Bl o) Z |2l Z| gz BB &|E|s|S| 8| s|E|El|B]E :
el cg| & |2\ E| 8| =z|F| 2| & | E| 5| 5|8 E:|:5|z2|z22|¢z
gl 25| s |e|F|E|¢2 £l z|® S I L S N I - A
T &2 §|°F = E - .
3 E g = g
=]
1. Ajdovicina 4,24 4,14 - 0,19 47 | 21,4 | 68,4 | 31,6
433
2. Brezice 4,34 4,25 - 0,19 69,5 | 18,2 | 87,7 | 12,3
4,44
3. Celje 4,24 4,17 - 0,14 44,7 | 34,1 | 78,8 | 21,2
4,31
4.Cerknica 406 | 3,95- 0,21 69,2 | 20,2 | 89,4 | 10,6
4,16
5. Crnomelj 4,10 | 3,97- 0,25 48,3 | 32,4 | 80,7 | 19,3
422
6. Domzale 3,89 | 3,80- 0,19 32,2328 65 | 35
3,99
7. Dravograd 4,58 445 - 0,26 63,5 | 28,1 | 91,6 | 84
4,71
3. Gornja | 4,68 | 4,61 - 0,15 823 | 158 | 98,1 | 1,9
Radgona 4,76
9. Grosuplje 3,97 3,86 - 0,23 55 24 79 21
4,09
10. Hrastnik 418 | 4,04- 0,28 588202 | 79 | 21
4,32
11. Idrija 4,00 3,89 - 0,22 52,9 | 31,2 | 84,1 | 15,9
4,11
12. Ilirska | 4,30 4,18 - 0,23 59 | 262 | 852 | 14,8
Bistrica 4,41
13. Izola 4,41 4,30 - 0,23 40,5 | 29,7 | 70,2 | 29,8
4,53
14. Jesenice ni podatko 66 | 21,2 | 872 | 12,8
v
15. Kamnik 4.4 4,31- 0,18 72 19 91 9
4,49
16. Kocevje 4,18 4,01 - 0,33 62,5 | 21,5 | 84 16
4,34
17. Koper 3,63 3,53- 0,20 18,8 | 234 | 42,2 | 57,8
3,73
18. Kranj 4,05 3,97- 0,17 35,7 | 20,1 | 55,8 | 44,2
4,14
19. Krsko 4,67 4,60 - 0,14 94,1 [ 48 (989 | L1
4,74
20. Lasko 4,37 4,26 - 0,22 56,3 | 29 | 853 | 14,7
4,48
21. Lenart 419 | 407- 0,24 61,6 | 139 | 75,5 | 24,5
4,31
22. Lendava 44 4,30 - 0,2 78,6 | 1431929 | 7,1
4,50
23. Litija 4,02 | 392- 0,2 61,9 | 24,7 | 86,6 | 13,4
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4,12

26,7

25,6

52,3

47,7

48,4

25

73,4

26,6

73,1

194

92,5

7,5

71,2

19,2

90,4

9,6

54,3

32,9

872

12,8

653

24

89,3

10,7

71,4

23,1

94,5

66,5

18,7

852

14,8

53,5

258

79,3

20,7

27,7

27,7

554

44,6

70,7

20,2

90,9

9,1

59,8

24,1

83,9

16,1

53,6

195

73,1

26,9

56,8

23,1

79,9

20,1

67,2

24,4

91,6

8,4

69,8

90,4

9,6

48,6

70,9

29,1

56,7

172

73,9

26,1

61

22,1

83,1

16,9

36,2

29,6

65,8

34,2

74,6

13,1

87,7

123

59,1

23,2

82,3

17,7

64,5

27,9

92,4

7,6

78,8

11,2

90

10

54,3

19,7

74,0

26

478

273

75,1

24,9

58

26,4

84,4

15,6

82

7.8

89,8

10,2

58,6

30,5

89,1

10,9

70,4

228

932

6,8

24. Lj. | 3.81 3,73 -
(SUNZ)* 3,89
242. Lj. | 3,59 | 3.40-
Bezigrad* 3,79
243. Lj. | 454 | 439-
Center* 4,68
244. Lj. Moste | 3,96 | 3,84 -
Polje* 4,08
245. 1. Siska* | 42 | 3,99-
441
246. Lj. Vic | 44 422-
Rudnik* 4,58
25. Ljutomer 4,47 4,38 -
4,56
26. Logatec 4,21 4,09 -
4,32
27. Maribor 43 423 -
4,37
28. Metlika 392 | 371-
4,13
29. Mozirje 443 | 433-
4,52
30. Murska | 4,32 4,24 -
Sobota 4,39
31. Nova | 439 [ 431-
Gorica 4,48
32. Novo mesto | 4,20 4,11 -
4,29
33. Ormoz 4,41 431 -
4,50
34. Pesnica 4,32 4,26 -
4,39
35. Piran 433 | 4.23-
4,44
36. Postojna 4,27 | 4,16-
4,38
37. Ptuj 4,16 | 4,06 -
4,26
38. Radlje ob | 4,15 | 4,03-
Dravi 423
39. Radovljica 43 4,17 -
4,42
40. Ravne na | 4,21 4,11 -
Koroskem 431
41. Ribnica 436 | 4.26-
445
42. Ruse 444 | 433-
4,54
43. Sevnica 4,07 3,96 -
4,18
44. Sezana 4,09 3,69 -
4,22
45. Slovenj | 4,37 | 4,31-
Gradec 4,43
46. Slovenska | 4,31 422 -
Bistrica 4,39
47. Slovenske | 4,60 4,51 -
Konjice 4,69
48. Sentjur pri | 4,42 4,35-
Celju 4,49
49. Skofja Loka | 4,00 [ 3,89 -
4,11

53,6

24,3

779

22,1
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57,6

23,7

81,3

18,7

74,2

16,5

90,7

9,3

50,3

172

67,5

32,5

634

26,7

90,1

9,9

63

21,7

84,7

153

34,8

26,4

61,2

38,8

54,9

25,8

80,7

193

57,3

32

89,3

10,7

50. Smarje pri | 421 | 4,11-
Jelsah 4,30
51. Tolmin 4,65 | 4,58 -
4,73
52. Trbovlje 4,1 3,99 -
421
53. Trebnje 4,56 | 4,47 -
4,64
54. Trzi¢ 422 | 4,12-
431
55. Velenje 431 4,24 -
4,38
56. Vrhnika 4,10 | 3,96 -
4,23
57. Zagorje ob | 4,54 | 4,44 -
Savi 4,63
58. Zalec 39 3,80 -
3,99

34,1

29,1

632

36,8

Stolpci a,b in ¢ prikazujejo splosne ocene kakovosti storitev na ravni upravnih enot.

Stolpci d,e.f,g,h,i,j,k,l in m prikazujejo razkorak med pri¢akovanim in dejansko zaznanim

stanjem glede sestavin kakovosti (Dejansko stanje posamezne sestavine kakovosti je: nizje od

pri¢akovanega, enako pricakovanemu ali vi§je od pri¢akovanega).

Stolpci n,0,p,r in s prikazujejo razkorak med pri¢akovanim in dejansko zaznanim stanjem

glede lastnosti zaposlenih (Dejansko stanje lastnosti zaposlenih je: nizje od pricakovanega,

enako pri¢akovanemu ali vi§je od pricakovanega).

Stolpci §,t,u in v prikazujejo odstotek strank glede na dolzino ¢akanja za ureditev upravne

zadeve.

Vir: internet 11.
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PRILOGA F - Preglednica sploSne ocene kakovosti upravne enote, razkorak med
pricakovanim in dejansko zaznanim stanjem glede sestavin kakovosti in lastnosti
zaposlenega ter odstotek strank, ki na upravni enoti niso ¢akale za ureditev upravne

zadeve, Ki so ¢akale do 5 minut in ve¢ kot 5 minut za leto 2006

a b c d e f g h i ] k 1 m n o p r s § t u v
=
S &
i B
o| 8 & g
8 g 2 <
5] a2 < N
~| & & g
£| & g =
12 z|2z = £
|28z 2| 5| .| B2 £l - £l 2 ¢
ST gl 2 5| 2| E ] > N| B 2 N | 7| =| &| = ES 8| = &
B w9 jou 5 2 2 <1 N ® 5 2 < - = g 3 3 =4 2 & S, IS
UE clgz| 27| 8| 3|z | & 8|8 &|E|g|s|&e|c|5|%E| |5 5|2
e} 5 g 2 ° & = =1 g s
sl s 2|8 | Ss|&| 5|z |F| 2| &| | E|%|5|z2|8|z2|5|5|¢9|¢=]|¢z
=] 2 & = = I3 o 3 = - @ Ed
sl & z|& 8 g 3 H 3 S| 2| ¥ [ I S © 5 » 2
RS ICRE=Y = ] £ =
) g B 53 ~
= <3 S
N 51 "3
I} a o
g =) 5
g =] (=
~ [ER ST <
= 2 =
\E] i=3 i<
R g
29,4 | 58,9 | 41,0
1. Ajdovi¢ina 4,5 0,26 0,42
6 2 8
. 156 | 76,5 | 23,5
2. Brezice 4,24 -0,1 0,01
7 0 0
209 | 63,4 | 36,5
3. Celje 429 0,05 0,1
2 2 8
220 | 91,5
4.Cerknica 4,52 0,47 0,39 8,50
0 0
. 284 | 77,2 | 22,7
5. Crnomelj 437 | 027 0,13
1 7 3
25,1 | 66,4 | 33,5
6. Domzale 425 0,36 0,25
4 8 2
29,7 | 86,9 | 13,1
7. Dravograd 4,68 0,1 0,19
6 0 0
8. Gornja 10,8 | 96,2
Rud 479 | 0,1 0,04 o s 3,75
adgona
] 152 | 83,1 | 168
9. Grosuplje 4,52 0,55 0,5
9 3 7
224 | 80,6 | 193
10. Hrastnik 4,38 0,2 0,32
5 1 9
20,5 | 745 | 254
11. Idrija 43 03 0,45
4 9 1
12. Ilirska 229 | 77,0 | 22,9
Biasi 438 | 0,09 0,36 ; . .
istrica
302 | 78,5 | 214
13. Izola 4,59 0,18 0,33
0 2 8
. ni podatka za 242 | 69,6 | 30,3
14. Jesenice 4,14 2005 4 N .
23,0 | 96,5
15. Kamnik 452 | 0,12 0,16 3,50
0 0
226 | 828 | 17,1
16. Kocevje 44 0,22 0,06
5 7 3
31,7 | 59,2 | 40,7
17. Koper 411 | 048 0,29
7 1 9
. 20,6 | 81,9 | 18,0
18. Kranj 447 | 042 0,44
4 8 2
96,3
19. Krsko 4,83 0,16 0,12 7,81 5 3,65
30,0 | 83,1 | 16,8
20. Lagko 463 | 026 0,24
0 3 7
15,2 | 96,6
21. Lenart 478 | 0,59 0,6 R X 331
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22. Lendava 4,41 0,01 0,34
23. Litija 4,37 0,35 0,26
24. Lj.
4,13 0,31 0,19
(SUNZ)*
242. Lj.
4,42 0,82 0,82
Bezigrad*
243. Lj.
433 -0,21 -0,21
Center*
244. Lj. Moste
4,29 0,33 0,58
Polje*
245. 1. Siska* | 4,28 0,08 0,1
246. Lj. Vi¢
426 -0,14 -0,16
Rudnik*
25. Ljutomer 4,69 0,22 0,07
26. Logatec 4,29 0,08 0,09
27. Maribor 4,39 0,09 0,48
28. Metlika 4,43 0,52 0,33
29. Mozirje 439 | -0,03 -0,11
30. Murska
4,46 0,14 -0,03
Sobota
31. Nova
. 4,59 0,19 0,31
Gorica
32. Novo
4,26 0,06 -0,01
mesto
33. Ormoz 4,68 0,28 0,34
34. Pesnica 4,42 0,09 0,04
35. Piran 4,59 0,25 0,17
36. Postojna 4,41 0,14 0,16
37. Ptuj 42 0,04 0,08
38. Radlje ob
4,29 0,14 0,22
Dravi
39. Radovljica | 4,67 0,37 0,43
40. Ravne na
4,52 0,31 0,13
Korogkem
41. Ribnica 4,5 0,14 0,46
42. Ruse 4,57 0,13 0,2
43, Sevnica 4,52 0,45 0,32
44. Sezana 4,13 0,04 0,11
45. Slovenj
435 | -0,02 0,3
Gradec
46. Slovenska
L 4,57 0,26 0,31
Bistrica
47. Slovenske
. 4,67 0,07 0,11
Konjice
48. Sentjur pri
4,52 0,1 -0,12

Celju

159 | 840 | 159
8 3 7
192 | 885 | 114
7 4 6
20,7 | 414 | 585
2 4 6
283 | 746 | 253
6 3 7

234 | 92,1
A . |7
227 | 878 | 12,1
3 8 2
319 | 87,5 | 12,5
4 0 0
256 | 716 | 283
8 3 7
203 | 94,9
. , |50
220 | 785 | 214
8 7 3
190 | 542 | 45,7
4 3 7
294 | 75,0 | 25,0
1 0 0
274 | 923
S ;e
153 | 726 | 273
3 6 4
252 | 840 | 159
4 3 7
250 | 68,7 | 31,2
0 9 1
30,1 | 933
S . |67
20,5 | 82,8 | 17,1
5 2 8
331 | 745 | 254
2 2 8
26,1 | 855 | 144
7 2 8
29,7 | 746 | 254
6 0 0
354 | 69,6 | 30,3
8 7 3
188 | 92,6
S S |7
277 | 91,6
. | s
153 | 982
R , |
204 | 76,1 | 238
5 3 7
20,1 | 85,6 | 143
1 3 7
31,8 | 70,8 | 29,1
9 1 9
258 | 86,9 | 13,0
5 8 2
18,5 | 87,0 | 130
0 0 0
29,1 | 85,1 | 14,8
0 8 2
30,1 | 789 | 21,0
2 2 8

73




49. Skofja

63,1

22,0

85,1

14,8

613

243

85,7

142

77,2

16,5

93,7

6,22

62,5

29,6

92,1

7,89

57,9

2877

36,6

133

70,6

18,1

88,7

112

40,8

233

64,1

358

446

328

77,4

225

4,32 0,32
Loka
50. Smarje pri
ep 456 | 035
Jelsah
51. Tolmin 48 | 0,14
52. Trbovlje 471 061
53. Trebnje 4,58 0,02
54, Trzi¢ 447 | 025
55. Velenje 4,29 -0,03
56. Vrhnika 4,15 0,06
57. Zagorje ob
) £on 465 | 0,11
Savi
58. Zalec 437 | 047

65,1

27,6

92,7

7,24

Stolpci a,b in ¢ prikazujejo splosne ocene kakovosti storitev na ravni upravnih enot.

294

303

79,7

20,2

Stolpci d,e.f,g,h,i,j,k,] in m prikazujejo razkorak med pricakovanim in dejansko zaznanim

stanjem glede sestavin kakovosti (Dejansko stanje posamezne sestavine kakovosti je: nizje od

pricakovanega, enako pri¢akovanemu ali vi§je od pricakovanega).

Stolpci n,0,p,r in s prikazujejo razkorak med pri¢akovanim in dejansko zaznanim stanjem

glede lastnosti zaposlenih (Dejansko stanje lastnosti zaposlenih je: nizje od pricakovanega,

enako pricakovanemu ali vi§je od pri¢akovanega).

Stolpci §,t,u in v prikazujejo odstotek strank glede na dolzino ¢akanja za ureditev upravne

zadeve.

Vir: internet 11.

74




PRILOGA G - Intervju z ga. Marjeta Lipec, dipl.upr.org., visji svetovalec II,

pooblastilo za vodenje dejanj (upravna enota Sevnica)

1. Zakaj je po vaSem mnenju takSen upad Stevila zacetih upravnih zadev v letu 2004 in

20057

2. Primerjava po odstotkih v letu 2005 in 2006 nam sicer kaZe celo odpravljanje upravnih
zaostankov, a po Stevilkah sode¢ je v letu 2004 bilo reSenih najve¢ upravnih zadev.
Cemu pripisujete tako veliko $tevilo resenih upravnih zadev v letu 2004 in zakaj toliko

manjSe v letu 2005 in 2006?

3. Stevilo prenesenih upravnih zadev pomeni $tevilo nereenih iz prej$njega leta. Kako
to, da so taksna odstopanja, saj je v letu 2004 267 nereSenih zadev, v leto 2005 pa je
prenesenih le 264, odstopanja so tudi v letu 2006.

4. Glede zadovoljstva strank je opaziti naglo izboljSanje v letu 2006, tudi glede ¢akanja.
Ali lahko pojasnite, zakaj?

1. Upad Sstevila prejetih zadev v letu 2004 in 2005 pripisujemo predvsem spremembi
zakonodaje na podro¢ju okolja in prostora, registracije osebnih vozil, na podrocju
gospodarstva itd., kar je posledi¢no pripeljalo do ukinitve oz. do spremembe pristojnosti

glede resevanja upravnih postopkov.

2. Ze v letu 2003 smo zaleli izvajati t.i. program resevanja upravnih zaostankov, ki smo ga
vse UE pripravile v skladu z navodili Ministrstva za notranje zadeve, Urada za usklajevanje
dela upravnih enot. To pomeni, smo projektno pristopili k temu problemu in v letih 2003 in

2004 pospeseno reSevali upravne zaostanke in jih tudi v veliki vecini odpravili.

3. Ta razlika v $tevilu upravnih zadev pomeni, da se je v mesecu januarju 2005 resilo Se nekaj
upravnih zadev iz leta 2004, kajti upravna zadeva je po ZUP reSena, ko je opravljena
vroCitev. (Povratnice so prispele k upr. organu Sele v mesecu januarju, reSitev upravne zadeve
je bila vpisana za nazaj - za mesec december, ko je bila vrocitev upravnega akta dejansko

opravljena.)
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4. Porast zadovoljstva strank v letu 2006 lahko pripisujemo dejstvu, da smo v letu 2006
adaptirali in prenovili poslovne prostore stavbe, kjer uradujemo s strankami. To pomeni, da
smo preuredili pisarno v Oddelku za notranje zadeve, kjer je "Salterska" pisarna in je
frekvenca strank najvecja. Z adaptacijo smo pridobili novo sprejemno pisarno v pritlicju
stavbe, ki sedaj omogoca uradovanje dveh usluzbencev, kar znatno vpliva na skrajSanje
cakalnih vrst. Prenova poslovnih prostorov je pomemben dejavnik, ki vpliva na zadovoljstvo
strank, uporabnikov naSih upravnih storitev. Prijetno delovno okolje pomembno vpliva na

pocutje usluzbencev, ki tako nudijo Se prijaznj§je in bolj kvalitetne storitve.
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