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Povzetek
Življenjska situacija je metafora, ki opisuje specifično situacijo ali dogodek v življenju posameznika ali življenjskem ciklusu podjetja, 
katerih reševanje zahteva uporabo storitev javne uprave. Povsod po svetu se gradijo portali javne uprave, ki temeljijo na konceptu 
življenjskih situacij. Želja je, da bi bili ti portali aktivni, kar pomeni, da bi bili sposobni ponuditi uporabniku tiste in samo tiste storitve, 
ki jih uporabnik v danih okoliščinah potrebuje. Nujni pogoj za to je dovolj natančen model življenjskih situacij. V prispevku je tako 
prikazano področje življenjskih situacij, obstoječi pristopi k modeliranju življenjskih situacij, razvoj ter sam model življenjskih situacij, 
kot ga predlagajo avtorji. Poleg tega bo model življenjskih situacij zapisan na način, ki bo omogočal poenoten ter od aplikacij neodvisen 
zapis znanja, s čimer bo rešen problem večkratnega modeliranja istega področja.
Ključne besede: model življenjskih situacij, predstavitev znanje, e-uprava, e-storitev, vse na enem mestu

Abstract
Life event is a metaphor used to denote specific situation or event in the life of a Citizen or a life cycle of an organization that reguires 
a set of puhlic Services to be performed. There are many e-government portals, vvhich are based on the concept of life events, under 
construction nowadays. Those portals are going to be active, vvhich means that they vvill be able to offer the user only those Services, 
vvhich are needed regarding user’s specific circumstances. Exact life-event model is prereguisite. In this paper life-event field, life- 
event model and life-event model development are presented. The model vvill also solve the problem of multiple modelling of the same 
thing, because it vvill be implemented in softvvare independent way.
Key vvords: life event model, knovvledge representation, e-government, e-service, one-stop-shop

1 UVOD
Razvoj javne uprave je v zadnjih desetletjih močno pod vplivom 
novega razumevanja njenega poslanstva. Težišče njenega de
lovanja se usmerja od izvajanja oblastne funkcije k servisiranju 
državljanov in podjetij, ki jih z eno besedo imenujemo uporab
niki. U ospredje se postavljajo njihove potrebe in koristi. Jav
na uprava se trudi vzpostavljati stik z uporabniki, se jim prila
gajati ter jim pomagati v njihovih situacijah. Med glavne kon
cepte, katerih namen je približati javno upravo uporabnikom, 
spadajo koncept »vse na enem mestu«, koncept »življenjska 
situacija« ter uporaba sodobnih informacijsko-komunikacijskih 
tehnologij (IKT).

Koncept »vse na enem mestu« pomeni, da uporab
nik ne hodi od okenca do okenca, ko rešuje svojo situ
acijo, temveč opravi vse potrebne korake na enem 
mestu. Uslužbenec javne uprave na drugi strani oken
ca naj bi bil zato sposoben opraviti vse delo, ki se je 
prej opravilo na različnih okencih [17], [25], 114], [10]. 
Razumljivo je, da se v tem primeru od uslužbencev 
zahteva veliko širše poznavanje področja, kar zahteva 
dodatna izobraževanja ali pa nove pripomočke v ob
liki hitro dostopne baze znanja.

»Življenjska situacija« je prav tako koncept, ki služi 
približevanju javne uprave uporabnikom. Sam pojem 
življenjska situacija je metafora, ki opisuje specifično 
situacijo ali dogodek v življenju posameznika, katere
ga reševanje lahko zahteva uporabo storitev javne 
uprave. Uporaba koncepta življenjska situacija je le 
eden od načinov za urejanje in grupiranje informacij 
in storitev, ki jih ponuja javna uprava [32], vendar se 
zdi Evropski komisiji najprimernejši [13], ker najbol
je pomaga pri implementaciji koncepta »vse na enem 
mestu«.

Med sodobnimi komunikacijskimi potmi izstopa 
internet, ker je omogočil popolnoma nove načine ko
munikacije ter poslovanja in ker je med različnimi 
novimi komunikacijskimi potmi najbolje sprejet s stra
ni uporabnikov [24]. Na podlagi interneta so se v de
vetdesetih letih prejšnjega stoletja najprej pojavile 
spletne predstavitve posameznih inštitucij javne up
rave. Kasneje so se pojavili še osrednji državni porta
li, ki služijo kot enotne vstopne točke do vseh infor
macij povezanih z javno upravo [1 ][2][3]. Zadnji
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trend pri gradnji portalov javne uprave pa je na kon
ceptu življenjska situacija temelječi aktivni portal jav
ne uprave [19][20][31 ]. Izraz aktivni pomeni, da por
tal prek aktivnega dialoga z uporabnikom personi- 
ficira reševanje življenjske situacije, upoštevajoč upo
rabnikove specifične okoliščine. Pomaga mu torej 
sprožiti vse tiste in samo tiste storitve znotraj življenj
ske situacije, ki so v dani situaciji relevantne za upora
bnika in so obenem v pristojnosti javne uprave. Pri tem 
je cilj, da bi bil portal tako zasnovan, da bi uporabnik 
rešil svojo življenjsko situacijo na enem mestu, prek 
ene vstopne točke, kljub temu da bi različne storitve 
znotraj ene življenjske situacije seveda reševali različni 
ponudniki storitev. Nujni pogoj za uspešno implemen
tacijo takega portala pa je podroben model življenjske 
situacije.

Pregled stanja na področju modeliranja življenjskih 
situacij pokaže, da obstaja mnogo pristopov k mode
liranju le-teh. Različnost pristopov izhaja iz različnih 
namenov njihove uporabe. Zaradi tega prihaja do ne
potrebnega podvajanja dela in s tem stroškov, modeli 
sami niso poenoteni, so nepopolni, ozko usmerjeni in 
mnogokrat neažurni, poleg tega pa ne podpirajo imple
mentacije aktivnega portala javne uprave.

Prispevek opisuje razvoj modela življenjske situ
acije, ki bo podpiral aktivni portal, temelječ na koncep
tu življenjskih situacij in bo zapisan na način, ki bo 
omogočal večkratno uporabo tega znanja. Povečal bo 
pregled nad obstoječimi življenjskimi situacijami, zago

tavljal ažurne informacije o življenjskih situacijah ter 
zmanjšal stroške razvoja novih elektronskih storitev.

V nadaljevanju prispevka je drugem razdelku naj
prej podana definicija življenjske situacije, pregled ob
stoječih pristopov k modeliranju življenjskih situacij 
ter tipologija modelov življenjskih situacij. V tretjem 
razdelku je opisan zajem znanja s področja življenj
skih situacij, konceptualizacija tega znanja, področja 
možne uporabnosti modela ter primerjava predla
ganega pristopa z ostalimi.

2 MODELIRANJE ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ
2.1 Življenjska situacija
Življenjska situacija je metafora, ki opisuje specifično 
situacijo ali dogodek v življenju posameznika ali živ
ljenjskem ciklusu podjetja, katerih reševanje zahteva 
uporabo storitev javne uprave [30] [29]. Po drugi stra
ni pa je uprava osredinjena na posamezne storitve, ki 
jih mora po zakonu ponuditi uporabnikom. Med te
ma dvema pogledoma je razkorak, ki ga čuti uporab
nik. Po eni strani želi rešiti svojo življenjsko situacijo, 
po drugi strani pa uporablja posamezne storitve javne 
uprave, ki so popolnoma nepovezane med seboj [28] 
[slika 1]. Zaželeno je, da bi uporabniki na preprost 
način izrazili svoje potrebe oz. namere, pri tem pa bi 
jim koncept življenjskih situacij pomagal identificirati 
vse tiste storitve javne uprave, ki bi jih bilo potrebno 
uporabiti glede na specifične okoliščine, v katerih se 
uporabnik nahaja. Storitve javne uprave tako niso več
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Slika 1 Uvedba koncepta življenjske situacije v javno upravo olajša uporabniku identificirati storitve javne uprave, ki so potrebne za reševanje njegove 
življenjske situacije.
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najvišja enota v ponudbi javne uprave, temveč le ko
raki pri reševanju življenjskih situacij uporabnikov. 
Koncept življenjske situacije pomaga javni upravi, da 
se približa uporabnikom ter da laže razumeta drug 
drugega [Slika 11. Glede na to, katere storitve zajame 
pojem življenjska situacija, se v literaturi pojavljata 
dva različna pogleda na življenjske situacije, ožji in 
širši. Življenjska situacija v širšem pogledu zajema 
celotno situacijo uporabnika, kar pomeni, da so za 
reševanje njegove situacije potrebne storitve tako jav
nega kot privatnega sektorja. Primer je življenjska 
situacija »poročim se«, pri reševanju katere je treba 
uporabiti storitve javne uprave (prijava sklenitve za
konske zveze), kot tudi privatnega sektorja (rezervaci
ja gostilne, najem poročne obleke ...). V ožjem po
gledu pa življenjska situacija zajema le storitve javne 
uprave. V prispevku je uporabljena ta možnost.

Primer življenjske situacije je »poročim se« [29], ki 
se zgodi dvema, ki se želita poročiti. Ta življenjska 
situacija je v Sloveniji dokaj preprosta, ker vključuje 
le dve storitvi javne uprave, ki se morata izvesti, da bo 
življenjska situacija rešena. Prva od njiju je »prijava 
sklenitve zakonske zveze«, pri čemer se preveri upra
vičenost bodočih zakoncev do zakonske zveze, druga 
pa je »registracija zakonske zveze«, ki vključuje tudi 
samo ceremonijo sklepanja zakonske zveze. Omeniti 
je treba, da postopek poteka tako le za običajna skle
panja zakonske zveze, medtem ko je v drugih prim
erih treba izvesti še druge postopke, tako je npr. v pri
meru, ko je eden od bodočih zakoncev mladoleten, 
treba pridobiti dodatni dokument »dovoljenje za skle
nitev zakonske zveze mladoletnika«. Tega pridobimo 
z izvedbo postopka javne uprave »pridobitev dovolje
nja za sklenitev zakonske zveze mladoletnika«. Raz
ličnih okoliščin uporabnika, ki povzročijo take poseb
nih situacije, je lahko celo več in lahko nastopajo v 
poljubnih kombinacijah, npr. mladoletnik, bližnji so
rodnik, tujec itd., kar lahko zelo poveča nabor različ
nih variant postopka oz. zelo zaplete reševanje dolo
čene življenjske situacije.

Primeri drugih življenjskih situacij so »preselil sem 
se«, »otrok se je rodil«, »izgubil sem dokument«, »že
lim voziti avtomobil«, »upokojil sem se«, »izgubil sem 
službo« itd.

Uporabniki se nahajajo v resničnih življenjskih 
situacijah, javna uprava pa po drugi strani uporablja 
modele teh življenjskih situacij. Zaželeno je seveda, 
da bi bilo ujemanje med prvimi in drugimi čim večje, 
česar pa ni vedno lahko doseči. Zato so se razvili

različni pristopi k modeliranju življenjskih situacij, ki 
jih predstavljamo v nadaljevanju.

2.2 Pristopi k modeliranju življenjskih situacij
Obstaja več različnih pristopov k modeliranju življenj
skih situacij. Razlog je v različnih namenih uporabe 
modelov življenjskih situacij, v različnem razumevanju 
koncepta življenjskih situacij in v različnem obsegu 
razpoložljivih sredstev.

Pred leti je bilo veliko pozornosti in sredstev na
menjenih povezljivosti storitev javne uprave. Več 
raziskovalnih projektov Evropske komisije je podalo 
svoje predloge rešitev za povezovanje storitev, vendar 
je večina teh pristopov zanemarila informacije o pove
zovanju storitev v življenjskih situacijah. Primer take
ga pristopa je uporaba GEA-e (Governance Enterprise 
Architecture) za gradnjo panevropskih e-upravnih 
storitev (PEGS - Pan European eGovernment Servic
es). Pristop je bil implementiran s tehnologijami seman
tičnega spleta (SWS - Semantic Web Service) v okviru 
projekta IST EU-Publi.com [22]. V to skupino spadajo 
še raziskovalni projekti, kot so IST eGov [27], IST Info- 
citizen [8], IST OntoGov [9] in IST SmartGov [15].

Prejšnjo pomanjkljivost, to je povezovanje storitev 
v življenjskih situacijah, želijo nekateri pristopi od
praviti z veriženjem dokumentov, ki se pojavljajo v 
postopkih znotraj storitev javne uprave [12]. Pomanj
kljivost tega pristopa je, da se zaradi obsežnosti pod
ročja ne da zagotoviti potrebne gotovosti pri sproža
nju in izvajanju storitev javne uprave.

Nekateri raziskovalni pristopi sicer omogočajo mo
deliranje življenjskih situacij, vendar za potrebe ak
tivnega portala življenjskih situacij ne dovolj podrob
no, ker se osredinjajo na vidike, ki so zanimivi za sorod
na področja, kot je npr. področje umetne inteligence in 
jim je izčrpnost informacij, ki jih zajamejo s področja 
življenjskih situacij drugotnega pomena [11].

V praksi se modeliranje življenjskih situacij za po
trebe osrednjih upravnih portalov po navadi rešuje na 
dva načina. Prvi je enostavno naštevanje in opisovanje 
storitev, ki so potrebne pri reševanju posamezne živ
ljenjske situacije [18]. Pri tem so ti spiski storitev ali pre
obširni, če so v spisek vključene vse storitve, ki bi lah
ko nastopale v posamezni življenjski situaciji, ali pa 
nepopolni, če se navajajo zgolj tiste storitve, ki pride
jo v poštev za najbolj običajne uporabnike in se manj 
pogoste variante posamezne življenjske situacije pač 
ne pokrijejo. Primer takega zapisa življenjske situacije 
je »poročim se« na portalu e-Uprava [5].
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Drugi pristop v praksi predstavljajo rešitve, ki ven
darle vključuje vse mogoče okoliščine, v katerih se lah
ko nahaja uporabnik. V teh primerih se zaradi kom
pleksnosti problema za vsako življenjsko situacijo izde
la posebna računalniška aplikacija. Znanje o poteku 
reševanja življenjske situacije je zapisano znotraj 
računalniške aplikacije. Primer take rešitve je »spletno 
podaljšanje veljavnosti prometnega dovoljenja« [4]. Sla
bost tega pristopa je v tem, da znanje ni dostopno dru
gim uporabnikom, zaradi česar prihaja do večkratnega 
modeliranja istih življenjskih situacij. Obstajajo namreč 
različne skupine ljudi, ki bi rade uporabljale znanje o is
tih življenjskih situacijah, vendar na različne načine.

Podrobnejša primerjava med obstoječimi in pred
laganim pristopom je podana v razdelku 3.3.

Kot je razvidno iz tega pregleda, obstaja več pris
topov k modeliranju, ki se razlikujejo med seboj zara
di namena, za katerega se bo izdelani model življenj
skih situacij kasneje uporabljal. Zaradi tega se razli
kujejo tudi sami modeli življenjskih situacij, o čemer 
govori naslednji razdelek.

2.3 Tipologija modelov življenjskih situacij
Model življenjskih situacij je formalen opis same živ
ljenjske situacije. Zaradi različnih motivov za gradnjo 
modelov življenjskih situacij, ki so bili predstavljeni v 
prejšnjem razdelku, se tudi modeli sami razlikujejo 
med seboj. Todorovski in ost. (2006) 129J ločijo štiri rav
ni, na katerih se lahko nahaja posamezni model živ
ljenjske situacije (slika 2).

Modeli življenjskih situacij na prvi (identifikacijski) 
ravni vsebujejo le kratek opis življenjskih situacij. Le-

Pogled državljana (front-office)

življenjska situacija

statična lista storitev in dokumentov

| okoliščine

aktivno vodenje skozi 
storitve in dokumente

Zaledni pogled (back-office)

raven interakcije

raven identifikacije

raven specifikacije

raven transakcije

Slika 2: Tipologija modelov življenjskih sitoacij (Uir: Todorovski in ost., 
200B)

ta omogoča uporabniku preprosto identifikacijo živ
ljenjske situacije, v kateri se trenutno nahaja in ki jo 
želi rešiti. Opisi življenjskih situacij so po navadi v 
obliki prostega besedila ter urejeni po področjih (npr. 
finance in davki, zdravje in nega) in/ali po ciljnih sku
pinah uporabnikov (npr. otroci, zaposleni, starejši,/..., 
majhna in srednja podjetja, velika podjetja, zavodi...). 
Uporabniku sicer pomagajo pri identifikaciji živ
ljenjskih situacij, vendar vsebujejo premalo infor
macij, da bi mu lahko resneje pomagali tudi pri njiho
vem reševanju.

Modeli življenjskih situacij na drugi (specifikacij- 
ski) ravni vsebujejo poleg informacij, ki jih vsebujejo 
modeli na identifikacijski ravni, še informacije o vseh 
storitvah javne uprave, ki so povezane z reševanjem 
določene življenjske situacije. Informacije o storitvah 
po navadi vsebujejo kratek in neformalen opis 
storitve, informacije o ponudniku storitev, spisek po
trebnih dokumentov, tipičen čas reševanja zadeve, 
stroške za uporabnika ... Modeli na tej ravni vsebuje
jo dovolj informacij za vzpostavitev pasivnega portala 
e-uprave. Vsebujejo namreč statično listo storitev, ki 
se nanašajo na določeno življenjsko situacijo. Če ob
stajajo elektronske različice storitev, e-storitve, vse
bujejo ti modeli tudi povezave nanje. Po navadi vse
bujejo še statično listo dokumentov, ki so potrebni pri 
sprožanju posameznih storitev javne uprave, in pove
zave nanje, če obstajajo njihove elektronske različice. 
Kljub vsem tem informacijam pa modeli življenjskih 
situacij na specifikacij ski ravni ne morejo aktivno 
pomagati uporabniku pri reševanju njegove življenj
ske situacije. Ti modeli namreč ne vsebujejo infor
macij o vseh uporabnikovih okoliščinah, ki bi lahko 
vplivale na reševanje življenjske situacije. Zato ne 
morejo prilagajati seznama storitev in dokumentov 
konkretnim okoliščinam, v katerih se trenutno nahaja 
uporabnik.

Modeli življenjskih situacij na tretji (interaktivni) 
ravni odpravljajo omejitve modelov na prejšnji ravni 
in tako omogočajo razvoj aktivnih portalov e-uprave. 
Pogoj za to je, da se v model in opis posameznih 
storitev vključijo informacije o vseh možnih uporab
nikovih okoliščinah, ki lahko kakor koli vplivajo na 
izvajanje storitev in s tem posredno na reševanje živ
ljenjskih situacij. Uporabnikove okoliščine lahko 
vplivajo na reševanje življenjskih situacij na dva 
načina. Prvič, že nabor storitev, ki so potrebne za 
reševanje določene življenjske situacije, je odvisen od 
okoliščin, v katerih se uporabnik trenutno nahaja. V
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primeru življenjske situacije »poročim se« mora mla
doletnik, ki se želi poročiti, uporabiti dodatno storitev, 
da pridobi dovoljenje za poroko od centra za social
no delo. Po drugi strani pa okoliščine uporabnikov 
vplivajo na to, kateri dokumenti morajo biti priloženi 
vlogi za posamezno storitev. V primeru življenjske 
situacije »poročim se« mora tujec, ki se želi poročiti v 
Sloveniji, priskrbeti dodaten certifikat, s katerim doka
zuje, da je tudi v svoji državi še neporočen. Vse te in
formacije so sicer prisotne že v modelih na speci
fikacij ski ravni prek povezav na zakonodajo, ki ureja 
področje posamezne življenjske situacije. Prednost 
modelov na interaktivni ravni je, da so tukaj te infor
macije formalno in eksplicitno zapisane. Zato lahko 
tudi računalniški algoritem uporabi te informacije in 
z njihovo pomočjo prilagodi generično življenjsko 
situacijo ter spisek potrebnih dokumentov specifičnim 
uporabnikovim okoliščinam.

Medtem, ko se modeli življenjskih situacij na prvih 
treh ravneh posvečajo vidiku uporabnikov (front-of- 
fice), pa modeli na četrti (transakcijski) ravni upoštevajo 
še zaledni vidik storitev (back-office). Na tej ravni vse
bujejo modeli vse potrebne informacije, da se lahko 
storitve pri ponudnikih storitev tudi izvedejo. Ker po
segajo na samo zaledno poslovanje znotraj ponudni
kov javnih storitev, so zelo kompleksni, po drugi stra
ni pa niso nujno potrebni za razvoj aktivnih portalov 
e-uprave. Zaradi tega se v prispevku in v svojem pri
stopu avtorji omejujejo na modele življenjskih situacij 
na prejšnji, interaktivni ravni.

3 MODEL ŽIVLJENJSKIH SITUACIJ
V tem razdelku bo predstavljen pristop h gradnji mo
delov življenjskih situacij, kot ga predlagajo avtorji in 
ki je primeren za gradnjo modelov življenjskih situacij 
na interakcijski ravni. Najprej bo predstavljen zajem 
znanja s področja življenjskih situacij, nato konceptu- 
alizacija tega znanja, naštete možne uporabe tako 
zapisanega znanja ter podana primerjava tega pristo
pa s pristopi navedenimi v pregledu stanja na pod
ročju modeliranja življenjskih situacij.

3.1 Zajem znanja s področja življenjskih situacij
Metodologija za zajem znanja s področja življenjskih 
situacij [29], ki je potrebno za implementacijo aktivne
ga portala življenjskih situacij, je bila razvita v okviru 
projekta OneStopGov [21). Prvi korak pri gradnji 
modela, ki ga predlaga omenjena metodologija, je 
analiza življenjskih situacij, v kateri se zbere vse po

trebne informacije o življenjskih situacijah, ki nas za
nimajo. Pridobljene informacije se zapisujejo v tri 
vrste tabel (tabela 1). Tabele so prilagojene načinu 
razmišljanja uslužbencev javne uprave, ki poznajo 
področje in ki tabele tudi izpolnjujejo. Na ta način jim 
je olajšano izpolnjevanje tabel, je pa kasneje treba pa
ziti, ker se nekateri podatki v tabelah podvajajo. Prva 
vrsta tabel se nanaša na opis življenjskih situacij, dru
ga na opis posameznih storitev javne uprave (SJU), ki 
so potrebne pri reševanju življenjskih situacij, tretja 
pa na opis dokumentov. Za vsak dokument, ki je po
treben ali pa nastopa kot rezultat postopka, se izpolni 
svoja tabela.

Tabela 1: Tabele za opis življenjskih situacij, storitev javne uprave ter 
dokumentov

Tabela 1: 
Življenjska 
situacija (ŽS1

Tabela 2:
Storitev javne 
uprave (SJU)
(Za vsako SJU znotraj 
posamezne življenjske 
situacije svoja tabela)

Tabela 3:
Dokument

(Za vsak dokument, 
ki nastopa v posamezni 
storitvi javne uprave, 
svoja tabela)

ID ID ID

Ime Ime Ime

Kratek opis Ponudnik Vloga

Povezana
zakonodaja

Kompetence ponudnika Izdajatelj

Povezane
SJU in ŽS

Pravne podlage Uporabnikove
okoliščine

Uporabnikove
okoliščine

Uporabnikove okoliščine Interesent

Časovne odvisnosti

Sprožitelj

Prejemnik izhodov

Informacije o stroških

Čas izvajanja storitve

V tabeli, ki opisuje življenjske situacije, so navede
ni naslednji atributi: ID je enolična oznaka življenjske 
situacije, ime je kratko ime življenjske situacije, kratek 
opis pa služi hitri predstavitvi življenjske situacije, po
vezam zakonodaja našteva zakonodajo, ki določa reše
vanje življenjskih situacij, povezane S]U in ZS pa so vse 
tiste storitve javne uprave in življenjskih situacij, ki jih 
je morda treba izvesti pri reševanju določene življenj
ske situacije. Atribut uporabnikove okoliščine so tiste 
okoliščine uporabnika, ki lahko vplivajo na potek 
reševanja življenjskih situacij.

2008 - številka 1 - letnik XVI UPORABNA NFORMATIKA 37



Domen Cukjati, Mirko Vintar, Ljupčo Todorovski, Anamarija Leben, Mateja Kunstelj: Razvoj modela življenjskih situacij v okviru e-uprave

V tabeli, ki opisuje storitev javne uprave (SJU), ki 
mora biti sprožena pri reševanju določene življenjske 
situacije, so atributi: ID storitve, ime, ponudnik pa je organ, 
ki storitev ponuja. Kompetence ponudnika so pomembne, 
če je več potencialnih ponudnikov, pravi pa je le eden, 
ki je v danem trenutku in okoliščinah pristojen za izved
bo storitve. Pravne podlage določajo zakonodajo, ki ureja 
posamezno storitev. Uporabnikove okoliščine pa podobno 
kot pri tabeli življenjskih situacij tudi tukaj opisujejo 
okoliščine, ki lahko spremenijo izvajanje storitve, le da 
je v tabeli storitev javne uprave treba dodatno za vsako 
okoliščino navesti posledice te okoliščine s stališča upo
rabnika. Časovne odvisnosti so pomembne za gradnjo 
grafičnih modelov delovnih tokov, opisujejo pa situacije, 
ko mora biti katera storitev izvedena določen čas pred 
drugo. Sprožitelj je tisti, ki storitev sproži, prejemnik 
izhodov pa tisti, ki prejme izhode določene storitve, po 
navadi dokumente. Informacije o stroških so koristne za 
uporabnika in so ponavadi sestavljene iz taks ter more
bitnih dodatnih stroškov. Čas izvajanja storitve pa je mak
simalni čas, v katerem mora biti storitev po zakonu 
opravljena. Lahko je dodan še povprečni čas potreben 
za izvedbo storitve.

Tretja tabela opisuje dokument, ki je povezan s 
storitvijo, ki je bila opisana v prejšnji tabeli. Atributi so:

ID, ki je enolična oznaka dokumenta, ime je njegovo ime, 
vloga pa pove kakšno vlogo ima ta dokument v sami 
storitvi. Možne izbire so vloga, če je to glavni vhodni 
dokument za storitev, odločba, če je to glavni izhodni 
dokument, ter priloga, če je to pomožni vhodni doku
ment, ki ga je treba priložiti h glavni vlogi. Izdajatelj pove, 
kdo dokument izda. Uporabnikove okoliščine pomenijo 
okoliščine, ob katerih je treba dokument priložiti glavni 
vlogi. Pomen imajo torej le za priloge. Interesent je upo
rabnik, za katerega je dokument potreben.

3.2 Konceptualizacija znanja s področja življenjskih 
situacij

Na podlagi metodologije za zajem znanja, opisani v 
prejšnjem poglavju, pogovorov s poznavalci področja 
uprave ter na podlagi ostalih pristopov k modeliran
ju življenjskih situacij je bil narejen konceptualni 
modela področja življenjskih situacij. Na spodnji sli
ki (slika 3) so na UML diagramu razredov predstav
ljeni najpomembnejši razredi ter povezave med njimi.

Najpomembnejši razredi na področju življenjskih 
situacij so ŽivljenjskaSituacija, Storitev]avneUprave, Do
kument, PonudnikStoritev ter UporabnikovaOkoliščina. 
Pomen posameznega razreda bo razviden iz opisa 
povezav med njimi.

imaPritožbo

imaPonudnika

imalzvornoStoritevJavneUprave

imaOdlocbo

imaVlogo

imaPodpostopek jeDokument
jeStoritevJavneUprave imaPrilogo

jeŽivljenjskaSituacija

imaOkolišcino imaOkolišcino

PrilogaPodpostopek

-ime
-kompetence

PonudnikStoritev

Dokument

-okoliščina
-interesent

UporabnikovaOkoliščina

-ID
-ime
-kratekOpis
-ciljnaPublika
-vrstniRedStoritevInŽS

ŽivljenjskaSituacija
-ime
-pravnePodlage
-sprožitelj
-prejemnikRezultatov
-stroški
-caslzvajanja

StoritevJavneUprave

Slika 3 Diagram razredov (UML) za področje življenjskih situacij: razredi na najvišji ravni ter povezave med njimi
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Povezave med razredi opisujejo tiste informacije, 
ki so pomembne pri reševanju življenjskih situacij. 
Tako imaPodpostopek povezuje določeno življenjsko 
situacijo s SJU ali povezanimi življenjskimi situacijami, 
ki so potrebne pri reševanju določene življenjske situ
acije. Vendar ta povezava ni vedno aktivna, temveč 
samo v določenem primeru, ob določenih uporabni
kovih okoliščinah. Primer take storitve je storitev »pri
dobitev dovoljenja za oviranje prometa na državni 
cesti«, ki ga je treba sprožiti med reševanjem življenj
ske situacije »organiziranje javne prireditve«, vendar 
samo v primeru, da se bo prireditev dogajala na dr
žavni cesti. Zato prej omenjena povezava ne kaže di
rektno na storitev ali na povezano življenjsko situaci
jo, temveč gre prek razreda Podpostopek. Namen tega 
razreda je, da povezuje razrede ZivljenjskaSituacija, 
StoritevJavneUprave in UporabnikovaOkoliščina. Nato 
pridemo do StoritevJavneUprave, ki je prek povezave 
itnaPonudnika povezana s ponudnikom. S povezavo 
imaPritožbo je StoritevJavneUprave povezana s pritožbo, 
ki pa je zopet samostojna storitev. Vsaka StoritevJav
neUprave je lahko povezana s tremi vrstami dokumen
tov. Povezava imaVlogo določa dokument, ki predstav
lja vlogo za storitev, povezava imaOdločbo določa do
kument, ki je odločba pri storitvi. Povezava imaPrilogo 
pa določa dokument, ki je priloga h glavni vlogi. Tudi 
tukaj povezava ni direktno na Dokument, ker je treba 
prilogo priložiti le ob določenih uporabnikovih 
okoliščinah. Tako je na primer pri storitvi »prijava 
sklenitve zakonske zveze« treba v primeru, da je eden 
od bodočih zakoncev še mladoletnik, priložiti prilogo 
»dovoljenje za sklenitev zakonske zveze mladoletni
ka«. Zato imamo razred, ki povezuje StoritevJavneU
prave, Dokument in UporabnikovoOkoliščino. Po drugi 
strani pa je vsak dokument vedno rezultat neke sto
ritve, zato obstaja za vsak dokument povezava jeRe- 
zultat, ki povezuje Dokument in StoritevJavneUprave, ki 
proizvede dokument.

Na zgornji sliki (slika 3) so prikazane tudi lastnos
ti razredov, vendar so navedene le tiste lastnosti, ki so 
pomembne pri reševanju življenjskih situacij in ki se 
jih lahko pridobi iz tabel, ki so prikazane v prejšnjem 
poglavju.

3.3 Uporabnost modela življenjskih situacij
Uporabniki znanja, zapisanega v modelu življenjskih 
situacij bodo državljani in poslovni subjekti, usluž
benci v javni upravi, politiki oz. snovalci zakonodaje, 
razvijalci elektronskih rešitev, računalniške aplikacij

ter strokovnjaki področja oz. uredniki modela življen
jskih situacij. Na spodnji sliki (slika 4) je prikazan tok 
znanja oz. uporaba znanja, ki se pretaka med različ
nimi uporabniki tega znanja ter modelom življenjskih 
situacij kot osrednjim repozitorijem tega znanja.

V nadaljevanju so opisane tipične situacije, pri ka
terih se pokaže praktična uporabnost implementi
ranega modela življenjskih situacij.

Državljani imajo svoje življenjske situacije, ki jih želi
jo rešiti. Ker pa velikokrat ne vedo, kam se morajo 
obrniti, poiščejo osrednji portal uprave. Tam s pomočjo 
za njih prilagojenega iskalnika izvedo vse o reševanju 
njihove življenjske situacije: katere storitve javne up
rave bodo morali sprožiti, katere dokumente izpolniti, 
kam jih poslati, na koga se lahko obrnejo za podrob
nejšo razlago itd. Vse te informacije so prilagojene 
specifičnim okoliščinam, v katerih se uporabnik nahaja 
v trenutku reševanja življenjske situacije. Za poslovne 
subjekte velja podobno kot za državljane, le da pri njih 
govorimo o poslovni situaciji namesti življenjski situ
aciji.

Uslužbenci javne uprave rešujejo zadeve ali odgo
varjajo na vprašanja uporabnikov, ki so lahko zelo 
različnih vrst. Poznati morajo postopke, ki so lahko 
zelo zapleteni, z veliko posebnimi primeri. Tako ima
mo npr. v življenjski situaciji »poročim se« možne 
situacije, ko je kakšna od oseb tujec, morda celo zunaj 
EU, mladoleten, sorodnik osebe, s katero se poroča, 
morda celo njegov posvojenec. Morda je bila oseba že 
prej poročena, morda v tujini, včasih je priča tujec, 
morda je katera od oseb gluha, nema ali slepa. Vsaka 
od teh okoliščin bolj ali manj spremeni reševanje živ
ljenjske situacije oz. povzroči, da je treba priložiti do
datne dokumente. Z modelom življenjskih situacij ter 
s primernim iskalnikom bi imel uslužbenec pri roki

Državljani,
poslovni
subjekti

Računalniške
aplikacije

Uslužbenci 
javne uprave Politiki

Model življenjskih situacij

Razvijalci
elektronskih

rešitev

Strokovnjaki
področja

Zakonodaja

Slika 4 Tok znanja med modelom življenjskih situacij ter različnimi uporabniki 
je prikazan s puščicami.
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vse znanja o življenjskih situacijah, storitvah javne 
uprave ter potrebnih dokumentih.

Politiki imajo nalogo, da sprejemajo zakonodajo, ki 
ureja in varuje življenja državljanov. Pri tem je po
membno, da so postopki javne uprave, ki so potreb
ni za izvajanje zakonov učinkoviti, hitri in enostavni. 
Pri učinkovitem načrtovanju postopkov je nujno tre
ba poznati obstoječe postopke, njihove slabosti oz. 
pomanjkljivosti, ozka grla itd. Prav tako je koristno, če 
bi se dalo pri načrtovanju hitro simulirati predlagane 
rešitve, da bi se videlo prednosti ali slabosti novega 
zakona.

Razvijalci elektronskih storitev javne uprave pri 
svojem delu sami izdelajo natančen model življen
jskih situacij oz. storitev, ki jih bo aplikacija izvajala. 
Znanje za model si pridobijo iz različnih virov, najpo
membnejši pri tem pa so strokovnjaki področja. Mod
el bi pomagal tako, da bi razvijalci lahko sami poiskali 
informacije, ki so že v modelu ali pa bi to naredili stro
kovnjaki področja. Izognili bi se večkratnemu mode
liranju enih in istih stvari storitev.

Aplikacije elektronskih storitev javne uprave morajo 
poznati vse za izvajanje storitev potrebno znanje. 
Ponavadi je to znanje bolj ali manj togo zapisano v 
aplikaciji sami. Ee pa bi se znanje o življenjskih situ
acijah oz. storitvah javne uprave v fazi razvoja ap
likacije zapisalo v model življenjske situacije, bi lahko 
aplikacija to znanje črpala iz nje med samim izvajan
jem. Znanja torej ne bi bilo treba zapisovati v aplikaci
jo. Ob morebitni spremembi zakonodaje bi se ažuriral 
samo model življenjske situacije, ne bi pa bilo treba 
programersko posegati v aplikacijo.

Strokovnjaki za javno upravo predstavljajo vir infor
macij za politike, ki na osnovi teh informacij spremi
njajo, odpravljajo ali sprejemajo nove zakone, po dru
gi strani so vir informacij za uslužbence javne uprave 
in so vir informacij za razvijalce elektronskih rešitev, 
ker poznajo vsebino, ki bo informatizirana. Model živ
ljenjske situacije bi vse to znanje strokovnjakov s pod
ročja uprave zbral na enem mestu ter omogočil do
stop politikom, uslužbencem, razvijalcem elektron
skih rešitev ali pa bi ga uporabljali strokovnjaki, ko bi 
pomagali prej naštetim strankam.

3.4 Primerjava pristopov k modeliranju življenjskih 
situacij

Sledi primerjava pristopov, ki so bili predstavljeni v 
razdelku 2.2 ter predlaganega pristopa (tabela 2). Kriteriji 
za primerjavo so raven znanja, ki ga vsebuje model živ

ljenjske situacije, ali pristop predvideva aktivni dialog in 
personalizacijo življenjskih situacij, ali implementacija 
omogoča večkratno uporabo zapisanega znanja, zrelost 
pristopa ter druge prednosti in slabosti.

Raven znanja (raven identifikacije, specifikacije, 
interakcije, transakcije), ki ga vsebuje model življenj
ske situacije, je neposredno povezana z ravnjo oz. last
nostmi končne rešitve, kar je podrobneje razloženo v 
razdelku 2.3. Od tega je odvisno, kaj bo končna rešitev 
ponudila uporabnikom.

Modeli življenjskih situacij na interakcijski in trans
akcijski ravni lahko omogočajo aktivni dialog z upo
rabnikom in posledično personalizacijo življenjskih 
situacij oz. storitev javne uprave, vendar ta možnost ni 
bila uporabljena v vseh pristopih.

Zrelost pristopa (predlog, demo, v uporabi) opi
suje stanje, v katerem se nahaja pristop. Dejstvo, da se 
neki pristop uporablja v praksi, dokazuje njegovo 
uporabnost, po drugi strani pa lahko služi kot merilo 
za trenutno stanje.

Večkratna uporaba zapisanega znanja je odvisna 
od načina implementacije modela življenjskih situacij 
in ni neposredno povezana z nobenim od prejšnjih 
kriterijev. Ta kriterij prikazuje pomembnost, ki so jo 
razvijalci pristopa namenili večkratni uporabi enega 
in istega znanja o življenjskih situacijah.

Kriterija prednosti in slabosti sta namenjena pov
zetku prednosti ali slabosti posameznega pristopa.

Primerjava pristopov, ki se vsaj delno ukvarjajo s 
povezovanjem e-storitev v življenjske situacije, je 
pokazala, da obstaja več pristopov, ki pa imajo vsak 
svoje slabosti in prednosti. Delimo jih lahko na dve 
veliki skupini.

V prvi skupini so raziskovalni pristopi; ti pristopi 
(|22|, [8], [9], [15], [12]) so zelo ambiciozni, saj ciljajo 
na povezovanje storitev na transakcijski ravni. Ven
dar se to pokaže kot slabost, ker dlje od demo verzije 
ne pridejo, kar je njihova glavna pomanjkljivost. 
Druga pomanjkljivost teh pristopov je, da do sedaj 
niso uporabljali pojma življenjska situacija in posle
dično modela življenjskih situacij in zato manjkajo 
informacije o le-teh. Projekt eGov [27] je naredil ko
rak naprej, saj je vpeljal pojem življenjska situacija, 
vendar zaradi ambicioznosti na drugih področjih ni 
razvil modela do te mere, da bi omogočal aktivni por
tal, oz. da bi upošteval specifične okoliščine, v katerih 
se lahko nahaja uporabnik. Podobno velja za pristop, 
ki ga predlaga Berčič [11] in ki je ostal na ravni pred
loga.
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Tabela 2: Primerjava pristopov k modeliranju življenjskih situacij

Pristop Raven znanja
- identifikac.
- specifikacija
- interakcija
- transakcija

Aktivni dialog in 
personalizacija 
življenjskih 
situacij?

Implementacija
omogoča
večkratno
uporabnost
znanja?

Zrelost pristopa:
- predlog
- demo
- v uporabi

Glavne prednosti Glavne slabosti

IST projekti:
- EU-Publi.com [22]
- Infocitizen [8]
- OntoGov [9]
- SmartGov [15]

Transakcija
(teoretično,
ambicija)

(Življenjska 
situacija ni 
definirana, zato 
tudi ni znanja o 
njej.)

✓ Demo Uporaba SWS, 
visoke ambicije 
(transakcijski 
nivo),
XML model e- 
storitev

Ne uporabljajo 
pojma življenjska 
situacija, 
samo demo.

Ueriženje
prek dokumentov
[12]

Transakcija
(teoretično,
ambicija)

(Življenjska 
situacija ni 
definirana, zato 
tudi ni znanja o 
njej.)

✓ Demo Uporaba
ontologije
področja

Ne uporablja
življenjskih
situacij.

IST eGov [27] Transakcija
(teoretično,
ambicija)

✓ Demo Definicija jezika 
GovML, uporaba 
pojma življenjska 
situacija

Ne vključuje 
uporabnikovih 
specifičnih 
okoliščin.

Ontologija 
življenjske situacije 
[11]

Specifikacija ✓ Predlog Zapis v obliki 
ontologije

Pristop je ostal 
na ravni predloga.

Pristopi v 
praksi
- trenutni portali 
[18], [5]

Specifikacija
Neke vrste 
personalizacija 
obstaja, vendar je 
skrita v besedilu.

✓ V uporabi Delujoči sistem Zgolj besedilni 
opis življenjske 
situacije.

Pristopi v praksi 
- posamezne 
aplikacije za 
posamezne storitve 
in življenjske 
situacije [4]

Transakcija ✓ V uporabi Delujoči sistem Znanje o 
življenjskih 
situacijah je 
zakodirano v 
aplikacijo, zato 
nedostopno 
drugim.

Naš,
predlagani pristop 
(ontologija 
življenjskih 
situacij)

Interakcija ✓ ✓ Predlog Personalizacija, 
večkratna 
uporabnost 
modela, 
metodologija 
zbiranja znanja je 
bila uporabljena v 
projektu OSG
121].

šele predlog

V drugo skupino spadajo pristopi, ki se uporablja
jo v praksi; ti pristopi [18][5] imajo popolnoma 
drugačen vrstni red prioritet kot raziskovalni. V praksi 
je namreč najpomembnejše, da so rezultati takoj iz
vedljivi in uporabni. Prvi pristop iz te skupine ima 
ambicije popisati vse življenjske situacije, ki jih pokri
va javna uprava. Ker je to obsežna naloga, je znanje 
o življenjskih situacijah šele na ravni specifikacije in

seveda ne podpira aktivnega portala življenjskih situ
acij. Drugi pristop iz te skupine [4] pa modelira znanje 
o storitvi, redkeje o življenjskih situacijah, na trans
akcijski ravni. Ker je znanje po navadi zakodirano v 
sami aplikaciji e-storitve, je onemogočena večkratna 
uporabnost tega znanja.

V prispevku predlagani pristop k modeliranju živ
ljenjskih situacij odpravlja glavne pomanjkljivosti
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prejšnjih pristopov. To doseže tako, da zniža ambicije 
glede znanja o življenjskih situacijah na interakcijsko 
raven, s čimer je zmanjšana kompleksnost problema, 
še vedno pa model življenjskih situacij podpira aktiv
ni portal življenjskih situacij. Večkratna uporabnost 
znanja je omogočena s primerno tehnologijo zapisa.

4 SKLEP
V prispevku je bil predstavljen pristop k modeliran
ju življenjskih situacij. Rezultat tega pristopa je model, 
ki podpira delovanje aktivnega portala javne uprave, 
ki temelji na konceptu življenjskih situacij. Model živ
ljenjskih situacij bo zapisan tako, da bo omogočal 
večkratno uporabo zapisanega znanja, s čimer se bo 
povečal pregled nad obstoječimi življenjskimi situaci
jami, zagotovila se bo ažurnost informacij o življenj
skih situacijah ter zmanjšali stroški razvoja novih elek
tronskih rešitev.

Podana je bila definicija pojma življenjskih situacij, 
pregled obstoječih pristopov k modeliranju življenjskih 
situacij ter tipologija modelov življenjskih situacij. 
Prikazani so bili tudi nekateri koraki pri modeliranju 
življenjskih situacij, kot so zajem znanja s področja živ
ljenjskih situacij, konceptualizacija tega znanja, pod
ročja možne uporabnosti modela življenjskih situacij 
ter primerjava predlaganega pristopa z ostalimi.

Model življenjskih situacij nameravamo avtorji 
prispevka implementirati kot ontologijo in jo zapisati 
v jeziku OWL (Web Ontology Language) [7J. V tem 
trenutku je OVVL najobetavnejši in najširše sprejeti 
jezik za zapis ontologij, ki omogoča tudi preprosto 
objavo na spletu. Poleg tega se da tako zapisano onto
logijo urejati z zelo priljubljenim urejevalnikom on
tologij Protege [23]. V nadaljevanju bomo analizirali 
še nekaj drugih življenjskih situacij, jih modelirali ter 
znanje vnesli v ontologijo. Nato bo sledila gradnja 
vmesnikov z različnimi aplikacijami oz. implementaci
ja ontologije v realno okolje ter njeno testiranje.

Glavna prednost predstavljenega modela življenj
skih situacij je njegova obvladljivost. Iz tega pa izhaja 
tudi glavna omejitev, ker bodo morali biti problemi 
povezljivosti storitev e-uprave rešeni zunaj modela 
življenjskih situacij. Na začetku verjetno prek raz
ličnih vmesnikov in ontologije storitev, na koncu pa 
prek različnih standardov.
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