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IZVLECEK

Merjenje kakovosti in usmerjenost k uporabniku je sestavni del reform javnega
sektorja in zato tudi sestavni del sprememb dela davénih administracij povsod po
svetu. V ¢lanku je na zac¢etku predstavljen odziv davénih administracij v svetu na te
spremembe, v drugem delu pa so prikazani rezultati raziskav o mnenju uporabnikov
slovenske davéne uprave (davénih zavezancev) o njenem delu, torej kakovosti
izvajanja storitev in njeni usmerjenosti k uporabniku. Ker gre za raziskave, ki so bile
izvedene v razliénih éasovnih obdobjih, je podana tudi primerjalna analiza
rezultatov, predvsem glede tega, ali so zavezanci bolj zadovoljni z delom davéne
uprave ali ne.

Kljucne besede: davcna uprava, kakovost, usmerjenost k uporabniku, mnenje
zavezancev.

1. Uvod

Usmerjenost k uporabniku in merjenje kakovosti v javnem sektorju in s tem v
javni upravi postaja pomemben element reforme javnega sektorja tudi v Sloveniji.
Sistemati¢no se je to podrocje zacelo urejati leta 1999, ko je bil pri ministrstvu za
notranje zadeve ustanovljen odbor za kakovost. Leta 2001 so bile Stevilne dobre
prakse uveljavljene kot obvezni standard v poslovanju s strankami, z letom 2002
pa je bil vpeljan v javno upravo tudi evropski model ocenjevanja kakovosti (C. A. F.).
To so le osnovne podlage za uvajanje kakovosti in vecje usmerjenosti k uporabniku
javnih storitev. Kot del javne uprave se s temi ukrepi sre¢uje tudi davéna uprava.

Namen tega Clanka je predstaviti ukrepe za vec¢jo usmerjenost k uporabniku
in merjenje kakovosti v razvitih davénih upravah ter stanje v Sloveniji. Prvi dve
poglavji tako vsebujeta ukrepe in prikaz nekaterih dobrih praks tujih davénih uprav
na podro¢ju usmerjenosti k uporabniku in merjenja kakovosti dela davénih uprav.
Tretje poglavije prinasa ugotovitve merjenja kakovosti in mnenja strank o delu
davéne uprave v Sloveniji. Gre za prikaz rezultatov Stirih raziskav, v katerih so

davéni zavezanci podali svoje mnenje o delovanju davéne uprave.
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2. Usmerjenost k uporabniku in davéna
administracija

Usmerjenost k uporabniku je vkljuéena v vecéino reform javnega sektorja. Gre
sicer za nacelo, ki je relativno novo, pa kljub temu v razvitih drzavah Ze prece;
uveljavljeno (civil initiatives, civil charters ipd.). V okviru javne uprave so za zado-
voljstvo uporabnika potrebne predvsem naslednje storitve: enostavnost, informi-
ranje, dostopnost, kakovost in strokovnost. Usmerjenost k uporabniku naj bi bila
prisotna na vseh ravneh delovanja javne uprave, torej tudi pri delu davénih admini-
stracij. V vecini drzav Zelijo izboljSati storitve, namenjene davkoplacevalcem, saj je
to sestavni del sodobnega davénega sistema, ¢e Zeli biti uspe$en, po drugi strani
pa gre za novo oblikovanje odnosov med davéno administracijo in zavezanci.

V zasebnem sektorju je idealna storitev za stranko opredeljena kot zadovolj-
stvo ali s krilatico 'stranka ima vedno prav'. Tega odnosa ne moremo preprosto
prevesti v javni sektor, saj stranka ni samo posameznik kot tak, ampak jo javni
sektor uvrs¢a v neko kategorijo. Doseganje odnosa, ki velja med stranko in ponudni-
kom, je kljub temu mozno s prilagoditvijo uvajati v javni sektor. Davéne admini-
stracije tak odnos lahko doseZejo z znizevanjem posrednih stroskov obdavéenja,
zmanjSevanjem Stevila stresnih situacij za zavezanca, z izboljSanjem komunikacije
in lazjim dostopom do informacij.

Davéna administracija se mora zavedati, da ni represivni organ drzave,
ampak je njena naloga poleg pobiranja davkov Se svetovanje in obveS¢anje javnosti
o svojem delu. Ce je svetovanje dobro razvito, e je delovanje davéne uprave
dovolj javno, je tudi uspesnost davéne administracije vecja, predvsem zaradi
vecjega prostovoljnega prijavljanja davkov. S svetovanjem ni misljen le neposre-
den odnos med zavezancem in upravo ob nastalih nejasnostih in problemih,
ampak tudi oblikovanje jasnih navodil zavezancem za izpolnjevanje obveznosti,
obvesc¢anje o predvidenih spremembah in organiziranje delavnic za izobrazevanje
zavezancev. Cim preprosteja so navodila, tem veéja je verjetnost, da bo veéina
zavezancev pravilno izpolnila svoje davéne obveznosti.

Obvescanje javnosti ne pomeni samo predstavljanja obveznosti davko-
placevalcev, pomembno je tudi obvesS¢anje o delovanju davéne uprave in njeni
uspesnosti. Davkopla¢evalci so namre¢ dovzetnej$i za informacije o tem, kaj je
dav¢na uprava storila v preteklosti, kot pa o tem, kaj bo storila v prihodnosti.
Posebej to velja za informacije o odkrivanju utaj in uspesnem resevanju pritozb.

Storitve davénih administracij lahko zdruzimo v tri osnovne skupine (Lebaube
in Vehorn, 1992, str. 310): svetovanje zavezancem ter njihovo informiranje in
izobrazevanje. Glavni namen svetovanja je razlaganje kompleksnih, vcasih celo
nasprotujocih si zakonskih predpisov, povezanih z davéno obveznostjo posamezni-
ka. Po nekaterih podatkih je bila stopnja prostovoljnega izpolnjevanja obveznosti v
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ZDA najviSja ravno v Casu, ko je bil delez zaposlenih, ki so se ukvarjali s svetovan-

jem zavezancem, v davéni administraciji najvisji (5,8 %).

Informiranje zavezancev lahko poteka z razli¢nimi nacini obvesc¢anja. Lebaube
in Vehorn (1992, str. 318) sta jih zdruzila v $est skupin: publikacije, mediji, telefonski
kontakti, osebni obiski, pisna navodila in drugi programi informiranja, ki so se
razvili v nekaterih drzavah (prostovoljci, izobrazevanje dijakov ...).

Tehniéni komite pri OECD je konec osemdesetih let svojo posebno dejavnost’
na podroc¢ju odnosov med prebivalci in drzavno upravo zacCel s projektom proucevanja
odnosov med zavezanci in davéno administracijo. Odzivnost davéne administracije
je opredeljena kot (Administrative Responsiveness and the Taxpayer, 1988, str. 1)
zmoznost davéne administracije, da sluzi potrebam svojih strank. Odzivnost
davéne administracije se kaze v vljudnem in pravo¢asnem odnosu do zavezancev
ter v izboljSevanju komunikacije med obema. Pomembna je sprememba 'kulture’
organizacije. V priporocilih OECD (1988) je izbolj$anje storitev opredeljeno kot:

e jasna predstavitev (s postopki, obrazci in jezikom) pravic in obveznosti
davkoplacevalcem,

e uporaba prednosti informacijske tehnologije za hitro, preprosto in to¢no
obdelavo podatkov in obveznosti ob hkratnem upoStevanju zaupnosti
podatkov,

e vpliv na pravi¢nost sistema.

Pri zagotavljanju boljsih storitev naj bi davéna administracija spodbujala zave-
zance, ki prostovoljno izpolnjujejo svoje obveznosti, zmanjSala Stevilo prenizkih
placil, ki izhajajo iz napak in nerazumevanja davénih obveznosti, ter preprecevala
delovanije tistih, ki prikrivajo svoje davéne obveznosti. Odzivnost davéne adminis-
tracije je moc¢no odvisna (Administrative Responsiveness and the Taxpayer,
1988, str. 2) od zaposlenih, njihove motiviranosti, morale, internega komuniciranja in
pravilnega vodenja. Zaradi razli¢nih politicnih tezenj in vplivov je ravno zadnji dejavnik
velikokrat vprasljiv.

Davéna administracija s svojo specificno vlogo v javnem sektorju lahko z
napacno politiko postane represiven organ, katerega glavni namen je samo
pobiranje davénih prihodkov. Pri tem se velikokrat pojavi vprasanje, ali ni dolZznost
davéne administracije, da opozori zavezanca, da je placal previsok znesek davka
zaradi nepoznavanja olajSav. Empiri¢no je (Hasseldine, 1998, str. 11) dokazano, da
dobra komunikacija med zavezanci in davéno administracijo povecuje davéne
prinodke, manj empiri¢nih dokazov je, da storitveno usmerjena davéna admini-
stracija zmanjSuje stopnje daveénih utaj in izogibanj, ¢eprav bi lahko sklepali, da ta
vpliv obstaja.

1 Oznacil jo je s kratico CITAD (odnos med prebivalci in javno upravo) ter CITAX (odnos med zavezanci
in davéno administracijo).
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Graditev pozitivne podobe davéne administracije je ravno tako pomemben dejav-
nik storitveno usmerjene uprave.

Vecina drzav ¢lanic OECD se je odzvala na omenjeni projekt in navedla
poglavitne ukrepe za izboljSanje odzivnosti davéne administracije v svojih drzavah
(Administrative Responsiveness and the Taxpayer, 1988):

e poglavitni cilj veg¢ine davénih reform je bila poenostavitev sistema;

e izvedeni so bili Stevilni ukrepi za izboljSanje razumljivosti obrazcev in
njihovo poenostavitev; 2

e vrsta ukrepov za izboljSanje informiranosti zavezancev: brezplaéne tele-
fonske linije, potujo¢e svetovalnice, dnevi odprtih vrat, forumi za izmen-
javo informacij med zavezanci in administracijo, svetovalnice 'vse na
enem mestu', posebno izobrazevanje za predstavnike medijev, videokasete
o tem, kako pravilno izpolniti davéno napoved,

e oblikovanje nacinov informiranja za razli¢ne ciljne skupine;

e oblikovanje kodeksa etike in pravic zavezancev;,

e promocija interne komunikacije (interni ¢asopisi, forumi ipd.);

e izobraZevanje zaposlenih za izboljSanje komunikativnih sposobnosti in
spoznavanje celotnega davénega sistema, oblikovanje posebnih oddelkov,
ki skrbijo za stike z zavezanci;

e izvajanje letnih anket med zavezanci, s katerimi davéne administracije
ocenjujejo uspesSnost svojega delovanja ter na podlagi katerih oblikujejo
nadaljnjo politiko razvoja odnosa z zavezanci;

e oblikovanje in programi razvoja kariere zaposlenih v davénih administracijah;

e decentralizacija delovanja, povecCevanje Stevila manjSih uradov.

Kljub razliécnim pozitivnim ukrepom v drzavah OECD za graditev dobrega
odnosa med zavezanci in administracijo v praksi nekateri ukrepi pomenijo zgol|
popravke, ki so sicer pisno opredeljeni, vendar se ne izvajajo v celoti.

3. Merjenja kakovosti in odnosa zavezancev

Naj opozorimo na enega od zgoraj navedenih ukrepov, in sicer izvajanje let-
nih anket med zavezanci. Merjenje uspesSnosti in ucinkovitosti delovanja davcne
administracije naj bi vklju¢evalo tudi ocenjevanje kakovosti dela. Kot stranke
davéne uprave lahko opredelimo dva subjekta. Prvi subjekt, ki ocenjuje delo
davéne uprave, je drzava, drugi pa so zavezanci. Interes drzave je usmerjen
predvsem v ucinkovitost pobiranja dav¢énih prihodkov, interes zavezancev pa je
drugacen. Vedina se zaveda, da je platevanje davkov nujno in zato to Zeli opraviti
¢im manj stresno. To pomeni, da ocenjuje delo davéne uprave predvsem v smislu,

2 Tak ukrep je, da vecina dohodninskih zavezancev prejme Ze izpolnjeno napoved in jo samo podpise
(npr. Svedska, Danska).
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ali ji ta daje dovolj informacij, ali je pri pobiranju davkov korektna, ali so zaposleni
dovolj prijazni ipd.

V nadaljevanju bomo obravnavali, kako zavezanci ocenjujejo kakovost dela
davéne uprave. Kakovost dela lahko ocenjujejo interni nadzorni organi ali zunanji
strokovnjaki, vendar je njihova vloga pomembna predvsem pri ocenjevanju zakoni-
tosti postopkov, profesionalnosti, izpolnjevanja standardov ipd. Deloma bi kako-
vost dela lahko ocenjevali s pomod¢jo analiziranja pritozb (koliko pritozb je upra-
vi¢enih, koliko jih izhaja iz napak dela dav¢ne uprave, hitrost reSevanja pritozb in
drugih zahtevkov ipd.). V Veliki Britaniji kakovost dela davéne uprave ocenjujejo s
standardi, ki jih pomaga dologiti civilno zdruzenje zavezancev (npr. zabeleziti 99 %
placil zavezancev pravilno, 82 % pisnih zahtevkov zavezancev resiti v 14 dneh, na
95 % klicev odgovoriti z zadovoljivim odgovorom za zavezance ipd.), vendar pa v
vecini drzav ¢lanic OECD merjenje kakovosti dela opravljajo z anketami med zavezanci.

OECD (2001a) v svojem porocilu navaja, da vecina drzav OECD z anketami
preverja mnenje zavezancev o delu davéne uprave. Norveska davéna uprava red-
no izvaja ankete med zavezanci za ocenjevanje svojega dela, medtem ko nizo-
zemska dav¢na uprava ankete vedno izvaja ob spremembah v davéni zakonodaji.
V Danski in Nemciji ankete niso redne, se pa izvajajo v dolo¢enih intervalih. Po
drugi strani v nekaterih drzavah ankete med zavezanci opravljajo razli¢ne javne in
zasebne institucije. Tako so ankete pogoste v Svedski, Finski, ZDA, Spaniji, Novi
Zelandiji, Svedski in Franciji. V Mehiki, Kanadi in Veliki Britaniji davéna uprava redno
organizira sreanja s posameznimi skupinami zavezancev ali njihovimi predstavniki
in na podlagi teh razgovorov dobi povratno informacijo o svojem delu. V drugih
drzavah so ankete obd&asne. Ne glede na pogostost izvajanja anket pa rezultati
ankete vplivajo na samo delo davéne administracije.

Naj omenimo nekaj zanimivih ukrepov nekaterih davénih uprav, ki so bili
posledica analize anket med zavezanci (Rains, Febres in Bes, 1997, str. 209):

e Davéna administracija v Cilu je sprejela maksimalni ¢as &akanja za
reSevanje problemov davkoplacevalcev, ko se ti oglasijo na davénem
uradu. Poleg tega mora biti problem resen ob enem obisku, kar pomeni,
da morajo imeti uradniki na razpolago dolocene obrazce za dopolnitev
davéne prijave ipd.

e MehiSka dav€na administracija ima 8 mobilnih enot, ki svetujejo na tere-
nu. Te enote so namenjene predvsem obiskovanju manjsih krajev, kjer ni
davéne izpostave. Uvedli so tudi avtomatski telefonski odzivnik, ki ponav-
lia odgovore na najpogostejSa vprasanja zavezancev, ki so razvr§éena v
pet skupin (poslovanje s tujino, fizicne osebe, pritozbe, splosne informaci-
je, fiskalni kazalci).

e Ameriska IRS je oblikovala posebno skupino svetovalcev, ki pomagajo
starejSim zavezancem.
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o Kanadska davéna uprava vsako leto izvede program '‘U¢imo se o davkih',
v okviru katerega daveni usluzbenci organizirajo te€aj na razli¢nih srednjih
Solah, kjer predstavijo osnovne davcne pojme in delovanje davénega sistema.
Vsako leto organizirajo s pomoc¢jo prostovoljcev v lokalnih skupnostih
tecaj izpolnjevanja dohodninske napovedi za zavezance (Baker, 1997, str.
194).

e V odnosu do zavezancev je postalo poglavitno vodilo singapurske davéne
uprave, da vecina davkoplacevalcev zeli izpolniti svoje davCne obveznosti,
zato je bil ustanovljen svetovalni servis 'vse na enem mestu' za zavezan-
ce, ki je razdeljen v tri sekcije. Preproste primere resuje prva sekcija, Ce
pa je problem kompleksnejsi, zavezanca posljejo v drugo ali tretjo sekcijo.
Po nekaterih ocenah je vecina preprostih problemov reSena prej kot v 10
minutah, ¢e pa so potrebne dopolnitve vlog ali druga korespondenca, pa
prej kot v enem mesecu (Kien in Siong, 1998, str. 506). Spodbujanje pro-
stovoljnega izpolnjevanja davénih obveznosti je potekalo Se na druge
naCine: poenostavljajo obrazce za napovedovanje davCne obveznosti;
vsakega pol leta se sreCujejo s predstavniki podjetij, s katerimi razpravljajo
o problemih, povezanih z jasnostjo posameznih davkov, olajSav ipd.
DavCna uprava izdaja mesecni Casopis, v katerem obveSCa zavezance
(oredvsem podjetja) o tekoli problematiki drugih podjetij in njihovem
reSevanju konkretnih primerov. Zavezancem je omogocCen dostop do
daveéne racunalniske baze, kadar zelijo spremeniti podatke o naslovu oz.
ko po internetu oddajajo napovedi.

4. Slovenska davéna uprava in zavezanci

Slovenska davéna uprava je ze v svojem strateSkem nacértu za obdobje
1998-2000 dologila, da je treba izvesti ve¢ ukrepov, ki bodo zavezance spodbudili
k prostovoljnemu izpolnjevanju davénih obveznosti, s tem pa k vecji usmerjenosti
k uporabniku in kakovosti storitev. Naj med pomembnejsimi omenimo le nekatere:

e izdajanje revije Dav¢ni bilten, ki zavezance seznanja s posameznimi

odlog¢itvami davéne uprave v posameznih postopkih in najpogostejsih
napakah zavezancey,

e spletna stran DURS, ki daje zavezancem vrsto osnovnih informacij o

obveznostih, povezanih z davki, in

e portal E-davki, ki od letoSnjega leta ponuja tudi elektronsko prijavljanje

nekaterih davénih obveznosti.

Poleg zgoraj omenjenih ukrepov za zavezance je svojim zaposlenim DURS

pripravila Napotke za ravnanje s strankami (2000), sprejet pa je bil tudi Kodeks
etike obnasanja davcnih usluzbencev.
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Anketiranje zavezancev v Sloveniji ni stalna praksa DURS pri preverjanju nje-
ne kakovosti. V javnosti sta znani dve raziskavi med zavezanci, ki ju je narocCila
dav€na uprava, in sicer anketiranje zavezancev novembra 1996 (raziskavo je opra-
vilo podjetje Varianta, d.o.0) in junija 2003 (Gral-Iteo). Na Fakulteti za upravo smo
raziskavo izvedli za leto 2000 in 2002. To niso edine izvedene ankete med zave-
zanci, saj strokovne revije ob¢asno opravljajo manjSe raziskave med zavezanci,
povezane predvsem s posamezno aktualno problematiko. V na$i analizi bomo te
manjse raziskave zanemarili in skusali primerjati rezultate raziskav, ki jih je objavila
DURS, in rezultate, ki smo jih opravili na Fakulteti za upravo. Neposredna primer-
java je nemogoca zaradi razli¢nih metodologij, razli¢ne strukture vprasanj in vzor-
cev. Kljub temu bomo skusSali primerjati skupne ugotovitve in oceniti, ali se je
mnenje zavezancev izboljSalo med razli¢nimi obdobji, v katerih so bile ankete
izvedene.

Ugotovitve po posameznih raziskavah:

V' raziskavo leta 1996 (Derganc, 2000) so bile vkljuCene pravne osebe in
samostojni podjetniki posamezniki (s. p. p.), skupaj 156 zavezancev iz vseh panog
(57,2 % majhnih podjetij in s. p. p., 28,3 % srednjih podjetij in 6,6 % velikih podje-
tij). Ve€inoma so na vpraSanja odgovarjali zaposleni v finanéno-racunovodski sluzbi
0z. samostojni podjetniki posamezniki. Zavezanci so s pomocjo vprasanj ocenjevali
predvsem:

e kakovost informacij, ki jih nudi davéna uprava,

e poglavitne vire informacij za izpolnjevanje davcénih obveznosti,

e zahtevnost izpolnjevanja posameznih davénih obveznosti,

e korektnost dela zaposlenih v davéni kontroli in daveéni inSpekciji.

Rezultati ankete so pokazali, da zavezanci najve¢ informacij pridobijo s
pomocjo strokovnih publikacij, sledijo znanci v drugih podjetjih, na tretjiem mestu
pa so seminarji in strokovna predavanja. Ceprav so bili davéni svetovalci ele na
zadnjem mestu, pa je kakovost njihovih informacij ocenjena najvisje, sledijo semi-
narji in strokovna predavanja. Tretjo najboljo0 povpre¢no oceno so zavezanci
glede kakovosti namenili davénim usluzbencem. Na vprasanje o tem, kakSen bi
bil najprimernejsi nacin informiranja dav¢nih zavezancev, so ti na prva tri mesta
postavili publikacije, medije in izobrazevalne programe.

Pri vpraganju o tem, kako bi ocenili zadovoljivost informacij davéne uprave,
so zavezanci, ki so poiskali pomo¢& na davéni upravi, to ocenili srednje, tretjina pa
je bila nezadovoljna. Najbolj so bili nezadovoljni tisti zavezanci, ki so pomo¢ na
davéni upravi iskali pisno, najbolj pa so bili zadovoljni tisti, ki so davéno upravo
obiskali osebno.

Glede enostavnosti so zavezanci kot najenostavnejsi ocenili dve davéni obvez-
nosti, in sicer prispevke za socialno zavarovanje in davek na izplacane place. Kot
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najzahtevnejsi davek je bil ocenjen davek od dobic¢ka pravnih oseb, drugi najzahtev-
nejSi davek pa takratni prometni davek.

Pri ocenjevanju davénega nadzora so zavezanci ocenili, da imajo davéni
kontrolorji prepogosto zavezance vnapre] za utajevalce, medtem ko se daveéni
inSpektorji obnasajo avtoritativno in birokratsko, vendar jim po drugi strani prizna-
vajo tudi korektnost.

Zavezanci so imeli deljeno mnenje o tem, kako je poskrbljeno za varnost
njihovih podatkov, najvec¢ja pomanjkljiivost DURS pa je po mnenju zavezancev
preve¢ administracije in premalo usposobljenih kadrov.

V raziskavi leta 2003 so bili temeljni cilji (Koni¢, Arh, 2003):

e ugotoviti, kaksen je ugled DURS,
e kaj o sodelovanju z DURS menijo zavezanci in
e kaj mora DURS storiti za izbolj$anje storitev za davéne zavezance.

V raziskavo je bila v nasprotju z raziskavo v letu 1996 poleg pravnih oseb
(23,2 %) in s. p. p. (25,6 %) vkljuCena Se t. i. SirSa javnost (51,2 %). V vzorec je
bilo vklju¢enih skupaj 1960 zavezancev.

Najvecji ugled ima DURS med Sir$o javnostjo, medtem ko najslabse delo
DURS ocenjujejo tisti zavezanci, ki imajo pogosteje stik z davéno upravo ali pa so
z njo v postopku. Zavezanci so najbolje ocenili varovanje podatkov, hitrost pri
odmerjanju davkov, preglednost nad prihodki zavezancev, pravo¢asnost opozar-
janja na napake in trditev, da zaposleni niso podkupljivi. Kriti¢ni so bili do trditev o
tem, da dav¢na uprava v okviru zakonodaje deluje v korist zavezancev, da enako
za vse zavezance tolmaci zakonodajo v vseh situacijah, da je fleksibilna in da ima
pozitivho podobo v medijih.

Glede informiranja o davénih obveznostih je davéna uprava zasedla drugo
mesto, medtem ko imajo zavezanci DURS za manj koristen vir informacij o novos-
tih. Kot veliko pomanjkljivost pri dajanju informacij zavezanci navajajo preslabo
strokovnost in obvescenost zaposlenih na DURS. Zavezanci si Zelijo vecjo pregled-
nost in jasnosti navodil ter redne publikacije, s katerimi bi jih DURS obvesc¢ala o
davénih predpisih, zakonih in drugem. Poslovna javnost sicer meni, da se je
DURS-ovo informiranje v zadnjih letih izboljSalo, SirSa javnost pa meni, da se ni
spremenilo. Zavezanci so vec¢inoma zadovoljni z obrazci in jih ne ocenjujejo kot
zahtevne.

Pri ocenjevanju dela davcénih kontrolorjev so zavezanci vec¢inoma zadovoljni,
saj so ti po njihovem mnenju prijazni in natanéni, vendar $e vedno premalo stro-
kovni. Vecina zavezancev ocenjuje, da se je njihovo delo izboljSalo v zadnijih letih.
Podobno so ocenili tudi delo in§pektorjev.
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Raziskava za leto 2000 (Klun, 2002) je ravno tako preverjala odnos zavezan-
cev do dela DURS. Zavezanci so ocenjevali razlicne trditve, povezane z delom
DURS, v raziskavo pa so bile vklju¢ene tako pravne osebe, zastopane po vseh
panogah, (25,5 %) kot fizicne osebe (74,5 %). Analiza vsebuje odgovore 298
zavezancev. V okviru raziskave so zavezanci ocenjevali (z ocenami od 1 — se sploh
ne strinjam — do 4 — se popolnoma strinjam) razli¢ne trditve, povezane z odnosom
zavezancev do dela davCne uprave.

Zavezanci so najslabse ocenili trditev, da je dav&na uprava ucinkovita pri
odkrivanju davénih utaj. Podatki davéne uprave kazejo, da sicer davéna uprava pri
davénem nadzoru odkrije precej nepravilnosti, saj je delez ugotovljenih nepravilno-
sti v vseh pregledih preko 50 %, prav tako se poveduje tudi vrednost odkritih utaj,
zato ne bi mogli sklepati, da je delo davéne uprave na tem podrocju slabo. Vendar
pa je uspesnost tega dela slaba, ¢e zavezanci menijo, da delo na tem podrogju ni
dobro. Deloma so te ocene povezane s tem, da so v medijih bolj odmevne kritike
kot pa uspesno odkrivanje utaj, deloma pa k temu pripomore tudi dejstvo, da je v
velikih mestih pogostost pregledov precej nizka in zato zavezanci menijo, da je
verjetnost odkritja davéne utaje manjSa, kar so tudi potrdili v svojih trditvah v
anketi. Mnenje o neucinkovitosti je verjetno deloma povezano tudi s podatki o
velikem davénem dolgu, ki je posledica precej velikega zabilanénega dolga (to je
dolga, pri katerem so bile izkoris¢ene ze vse moznosti za izterjavo), deloma pa
tudi nacina odpla¢evanja davénega dolga, saj se najprej odpladujejo obresti in Sele
nato glavnica, kar pa skupni dolg zavezanca stalno povecuje in zmanjSuje njegovo
zmoznost pladila. V tujini se sku$ajo izogniti povecevanju davénega dolga tudi
tako, da omogocajo pogajanja o placilu dolga in/ali omogocajo samoovadbo, ki
precej zniza kazni.

Slabo so zavezanci ocenili $e hitrost dela davéne uprave in obvescanje zave-
zancev. Po drugi strani pa so zavezanci z najvisjimi ocenami ocenili trditve o tem,
da so zaposleni na davéni upravi posteni, da ima davéna uprava dobro zabelezene
vse podatke o zavezancih in da zaposleni pomagajo pri vprasanjih, povezanih z
davénimi obveznostmi.

Zanimivo je, da so zavezanci, ki imajo negativne izkusnje z dav¢éno upravo,
kot glavni vzrok navedli nestrokovnost zaposlenih na davéni upravi in kot drugo
nepravocasnost pri odloganju.

Najvel zavezancev, ki jih lahko uvrstimo v poslovno javnost, je uporabljalo
pisna navodila davéne uprave (68,7 %), dobra polovica pa jih je obiskala davéni
urad ali izpostavo davénega urada. Koristnost obiska davénega urada oz. izpostave
je kot najslabse ocenilo 17,6 % tistih, ki so Zeleli pridobiti informacije na ta nacin.
Najbolje je vecina ocenila pisna navodila.

Pri ocenjevanju enostavnosti izpolnjevanja davénih obveznosti dohodnine,
davka od dobi¢ka pravnih oseb in DDV so kot najzahtevnejSe zavezanci ocenili
izpolnjevanje obveznosti, povezanih z DDV, sledil je davek od dobicka pravnih
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oseb, najenostavnejSa pa je bila za zavezance dohodnina, saj je ve¢ kot 81 %
zavezancev za dohodnino menilo, da je izpolnjevanje obveznosti enostavno.
Verjetno je k tej razporeditvi veliko prispevalo dejstvo, da je bil DDV v ¢asu razis-
kave relativno nova davéna obveznost.

V raziskavi, ki je potekala konec leta 2002 in v zac¢etku leta 2003, smo z ena-
kimi vprasanji (z ocenami od 1 do 4) ocenjevali odnos zavezancev do DURS. V
vzorec so bile zopet vkljucene tako pravne (67,3 %) kot fizicne (32,7 %) osebe,
skupaj je analiziranih 187 odgovorov.

V spodnji tabeli podajamo povpreéno oceno za posamezno trditev, povezano
z ocenjevanjem dela DURS, skupaj s povprec¢jem ocen iz raziskave za leto 2000.

Tabela 1: Ocene zavezancev o delu davéne uprave

. povprecna ocena 2002
trditev (povprecna ocena 2000)
Delavci na daveéni upravi vedno pomagajo v zvezi z 2,53
davénimi vprasanii. (2,51)

. - : . - 2,46
Zaposleni na daveéni upravi so ucinkoviti. (2.14)
Zaposleni na DURS so dovolj izobraZeni za svoje 2,40
delo. (2,37)
Zaposleni na daveéni upravi so posteni pri opravljanju 2,69
svojega dela. (2,66)

. y . 2,17
Postopki davéne uprave so dovolj hitri.
(1,96)
Davcéna uprava ima dobro zabeleZzene vse potrebne 2,86
podatke o davénih zavezancih. (2,63)
Davcna uprava skrbi za obvescanje davko- 2,64
placevalcev o njihovih davénih obveznostih. (2,43)
Davcéna uprava sproti in dovolj obve$¢a o spremem- 2,34
bah, ki so povezane z obdavéenjem. (2,11)
Dav¢na uprava je ucinkovita pri odkrivanju davénih 2,21
utaj. (1,79)
skupaj 2,48
Pa) (2,29)

78

Iz tabele je razvidno, da se je mnenje zavezancev po dveh letih izboljSalo pri
vseh trditvah. Najslabse je bila tokrat ocenjena trditev o hitrosti postopkov, Sele
nato pa sledi ucinkovitost pri odkrivanju davénih utaj. Najbolje je bila ocenjena
trditev, da ima davéna uprava dobro zabelezene podatke o davénih zavezancih.
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Visoko sta ocenjeni tudi trditvi o tem, da so zaposleni poSteni in so vedno priprav-
ljeni pomagati.

Kakovost dela smo preverjali tudi z vprasanji, kako zavezanci ocenjujejo
pomo¢ davéne uprave glede na druge oblike pomodi, ki jih uporabljajo. Kot
najuporabnejso obliko pomoci ocenjujejo delo radunovodskih servisov in davénih
svetovalcev, saj je to pomod kot zelo uporabno ali uporabno navedlo kar 96,5 %
vprasanih. Sledijo strokovni seminarji, ki so dobili visoke ocene pri 81,56 %
vprasanih, in pisna navodila, ki jih je z visoko stopnjo uporabnosti ocenilo kar 76,3 %
zavezancev. Tudi v tej raziskavi so kot neuporabno zavezanci najveckrat ocenili
pomo¢ davénega urada ali izpostave, in sicer kar 43,3 % zavezancev. Najslabse je
bil ocenjen obisk davénega urada ali izpostave, in sicer je kar 51,6 % zavezancev
to pomo¢ ocenilo kot manj uporabno ali celo neuporabno.

Negativne izkusnje z davéno upravo je imelo 19,8 % poslovne javnosti in 13,5 %
fizinih oseb. Delez vprasanih, ki so imeli negativne izkusnje, se ni bistveno spre-
menil glede na leto 2000. Tudi v tem primeru je kot glavni vzrok za negativno
izkusnjo navedena nestrokovnost zaposlenih in dajanje razli¢nih informacij (tudi
nasprotujoCih si) ter nepravocasnost pri odlo¢anju. Pri ocenjevanju dela davcne
administracije so ti zavezanci tudi kriticnejsi, saj v povprecju delo davéne uprave
vrednotijo slabse. Leta 2000 je bila povpreCna ocena teh zavezancev za vse trditve
le 1,85, medtem ko je v drugi raziskavi znasala 2,3. To pomeni, da tudi tisti, ki
imajo negativne izkusnje z davéno upravo, to v povprecju bolje ocenjujejo.

Zavezanci so imeli na koncu vpraSalnika moznost komentirati delo davéne
uprave ali svoj odnos do davénih obveznosti. Zavezanci so najbolj nezadovoljni z
visokimi obrestmi in nepravodasnim obve$c¢anjem o potencialnem dolgu. Posebej
pa so nezadovoljni z nejasnostjo zakonodaje, ki jih sili k iskanju razlag iz razli¢nih
virov. Velikokrat se zgodi, da je razlaga na seminarjih v nasprotju z razlago DURS,
srec¢ujejo pa se celo z nasprotujo¢imi si navodili znotraj same DURS. Glede na
povedano si Zelijo, da bi DURS sproti in ¢im natan¢neje obves$cala zavezance o
posameznih vprasanjih, povezanih z davki.

Zanimivo je, da se ugotovitve vseh omenjenih raziskav lahko primerjajo tudi z
ugotovitvami raziskave v 11 drzavah ¢lanicah OECD. Rezultati raziskave, ki jo je
OECD (2001b) izvedla med 11 ¢&lanicami pri malih in srednje velikih podjetjih,
kazejo, da zavezanci od vseh regulatornih organov najslabSe ocenjujejo delo
davénih uprav. Raziskava je pokazala, da v povprecju polovica anketiranih podjetij
ne dobi zadostnih informacij, povezanih z davki, na davénih upravah. V povpredju
ve¢ kot 60 % anketiranih meni, da se informacije o davkih med razli¢nimi viri
razlikujejo (torej je pomembno, kdo da informacijo). Anketirani so bili nezado-
voljni tudi s hitrostjo posredovanja informacij.
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5. Zakljucek

Ugotovimo lahko, da imajo zavezanci v Sloveniji relativno pozitiven odnos do
davkov in se trudijo pravilno izpolnjevati svoje davéne obveznosti. Odnos do dela
DURS se izboljSuje in zavezanci imajo vse bolj pozitiven odnos do njenega dela.
Zanimivo je, da pri vseh raziskavah izstopa nestrokovnost zaposlenih. Deloma je
gotovo problem v tem, da zaposleni na DURS, ki so najveckrat v stiku z zavezanci,
resni¢no nimajo dovolj znanja za svetovanje v konkretnih primerih, saj to ni njihova
oshovna obveznost. Za navedeni problem je moznih ve¢ reSitev; ena je gotovo ta,
da se zaposleni na teh delovnih mestih dodatno izobrazujejo, predvsem v pozna-
vanju zakonodaje in pravil izpolnjevanja davénih obveznosti zavezancev. Vec¢inoma
je znanje teh zaposlenih precej parcialno, dodatne informacije pa pridobijo
predvsem z okroZnicami. Smiselno bi bilo razmisliti tudi o uvedbi informatorja na
davénih uradih, ki bi znal odgovoriti na najpogostej$a in osnovna vprasanja zave-
zancev 0z. napotiti zavezanca do prave osebe.

Ce bo DURS tudi v prihodnosti izvajala ukrepe za izboljanje kakovosti stori-
tev, namenjenih zavezancem, predvsem pa si pridobila ugled v javnosti, lahko v
prihodnosti pricakujemo visje ocene zavezancev za njeno delo.
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SUMMARY

Quality Assessment, User-oriented Services and Tax
Administration

Quality assessment and user-oriented or customer-friendly service form
a vital part of public sector reform and hence a vital part in the functional
changes that are taking place in tax administrations around the world. If
consultation services are well developed and tax administration operations
sufficiently transparent, effectiveness also increases, primarily due to the
higher level of voluntary tax declarations. Advice and consultation do not
only involve direct relations between taxpayers and the administration
regarding problems and queries, but also the preparation of clear instructions
on tax payment, informing the public of changes in the system and organi-
sing informative workshops for taxpayers. These kinds of tax administration
service can be divided into three basic categories: consultation, information
and education for taxpayers. The main purpose of consulting taxpayers is to
explain the complex, sometimes even contradictory legislative provisions
covering an individual's tax liabilities.

At the end of the 1980s an OECD technical committee on relations be-
tween countries' public administrations and populations started its work
with a project studying relations between taxpayers and the tax administration.
Tax administration responsiveness was defined as its capacity to meet its
customers' requirements. This tax administration responsiveness is expressed
by providing customers with a polite and prompt reply and by improved
communications between the two. The first part of the paper presents several
examples of good practice from foreign tax administrations in this area.

The second part of the paper presents quality assessment of tax admini-
stration operations around the world. Quality can be assessed by internal
bodies or outside experts, and its role is of considerable importance in
assessing areas such as the legality of taxation procedures, professionalism,
and compliance with standards. An OECD report states that most OECD
countries use questionnaires to survey taxpayers' opinion about the work of
the tax administration. The Norwegian tax administration regularly surveys
taxpayers to assess its own work, while the Dutch tax administration always
carries out public opinion research when changes are made to tax legisla-
tion. Denmark and Germany also perform surveys, though not on a regular
basis. In some countries a number of public and private institutions survey
taxpayer opinion. This is common in Finland, France, New Zealand, Spain,
Sweden and the United States. In Canada, Mexico and the United Kingdom
tax administrations regularly organise meetings for specific taxpayer groups
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and use these meetings to obtain feedback about their work. Other countries
organise occasional surveys. Regardless of how often surveys are carried
out their results do affect the work of the tax administrations.

The third part of the paper presents the quality assessment of the opera-
tions of the Slovenian tax administration. In its 1998-2000 strategy docu-
ment the Tax Administration of the Republic of Slovenia (TARS) stated that
it must take more action to encourage voluntary payment of tax liabilities by
taxpayers, which will aid customer orientation and service quality. Survey-
ing taxpayers is not a fixed part of TARS' quality assessment procedures.
TARS has, however, ordered two public surveys: the research from Novem-
ber 1996 (carried out by the company Varianta, d. o. 0.) and June 2003 (Gral-
Iteo). The Faculty of Administration carried out research in 2000 and 2002.
Direct comparisons are not possible due to the different methods used,
involving different questions and samples. Nevertheless, the paper does
offer a comparison of general findings and an assessment of whether tax-
payer opinions have improved between the times when the surveys were
carried out.

It is important that the findings of all these research projects are broadly
comparable to research findings from 11 OECD member countries. The re-
search results, which the OECD carried out in SMEs in the 11 countries, indi-
cate that taxpayers assess the tax administration as the worst of all regulatory
bodies. On average over 60 per cent of respondents stated that information
on taxes differs according to source (i.e. it is significant who provides the
information). Respondents were unsatisfied with the speed at which infor-
mation is provided. TARS has been subject to similar criticism and all the
different research has revealed similar criticisms. Nevertheless, from the
findings one can conclude that taxpayer assessments are improving every
year.
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