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Stroski interakcij med drzavljani in usluZzbenci javne

uprave

Uvodna pojasnilaw e ()

IV sodobni upravi je stranka (drzavljan, pravna oseba) eden izmed klju¢nih elementov, ki naj bi se
mu posvecalo najvec¢ pozornosti. Javna uprava posluje z dvema skupinama strank: v prvo skupino
spadajo prebivalci drzave in ga oznacujemo s G2C (Government to Citizen). Poslovanje s poslovnimi
subjekti, ki spadajo v drugo skupino imenujemo G2B (Government to Business). Lahko pa organi
javne uprave poslujejo med seboj, kar oznacujemo s G2G (Governement to Government).

Drzave, ki imajo odprt in ucinkovit javni sektor ter dobro razvito e-upravo, so praviloma vodilne v
gospodarstvu in konkurenénosti. Studije Evropske komisije dokazujejo, da sta prihranek ¢asa in ve¢ja
fleksibilnost delovanja javne uprave najvecja prispevka e-uprave za drzavljane in poslovne subjekte.
Razvoj elektronski storitev javne uprave je nelocljivo povezan s poenostavitvami postopkov in
odpravi administrativnih bremen za drZavljane in poslovne subjekte. Razvoj mora biti usmerjen v
storitve, ki imajo pozitivhe ekonomske in socialne u¢inke in so naravnane na potrebe njenih klju¢nih
uporabnikov.



V skladu z Enotno metodologijo za merjenje strokov, ki jih zakonodaja povzroc¢a subjektom, privzete
po mednarodni metodologiji SCM, je bila na Ministrstvu za notranje zadeve razvita tudi metodologi-
ja za merjenje stroskov interakcij med drzavljani in usluzbenci javne uprave, s ciljiem poenostavitve
postopka kvantitativhega ocenjevanja administrativnih stroskov, povzroc¢enih drzavljanom s strani
javne uprave.

Internet
0,17 eur

Osebni kontakt Telefonski klic

15,53 eur 7,10 eur

I. Stroski telefonskega klica

Ocena stroskov telefonskega klica drzavljana, ki potrebuje informacijo je odvisna od cene klica znotraj stan-

dardne telefonije, urne postavke usluzbenca, ter ocene vrednosti ¢asa, ki ga drzavljan porabi za klic.

Tabela 1: Stroski telefonskega klica, ko uporabnik potrebuje informacijo

y Urna Izdatki na Visina
Cas postavka | enoto stroska
Vrsta stroska (vurah) | (veur/h) | (veur) Izdatki (v eur)
UPORABNIK Cas 0,17 572 € 0,97 €
Stroski telefona 0,17 0,02 € 0,20 € 0,20 €
SKUPA] 1,17 €
JAVNI USLUZBENEC Cas 0,17 10,16 € 1,73 €
Izdatki za blago in storitve 0,17 23,76 € 3,96 € 3,96 €
Nakup in gradnja osnovnih sredstev | 0,17 1,42 € 0,24 € 0,24 €
SKUPA] 593 €
SKUPA] 7,10 €




Pri telefonskem klicu in osebnem obisku je pomembno, da je interakcija mozna le v ¢asu poslovnega ¢asa
organa, saj Uredba o upravnem poslovanju v 10. ¢lenu pravi, da mora organ, »ki posluje z uporabniki, mora v
poslovnem ¢asu zagotoviti uporabniku fizi¢ni in telefonski dostop do javnega usluzbenca, ki lahko uporabniku
osebno, telefonsko ali po elektronski poti zagotovi splosne informacije o upravnih storitvah in drugih javnih
storitvah«. V 53. ¢lenu opredeljuje poslovni ¢as. »Poslovni ¢as se v vladnih sluzbah, ministrstvih in organih v
njihovi sestavi zacne v ponedeljek, torek, sredo in Cetrtek ob 9.00 uri in konca ob 15.30 in v petek pa se zacne
0b 9.00 uri in kon¢a ob 14.30. V upravnih enotah in obmoc¢nih enotah organov se poslovni ¢as zacne v pone-
deljek, torek in Cetrtek ob 8.00 in konca ob 15.00, v sredo se za¢ne ob 8.00 in kon¢a ob 18.00, v petek se zacne
0b 8.00 in konca ob 13.00, v soboto, ko se ta steje kot poslovni dan, pa se za¢ne ob 8.00 in konca ob 12.00.« To

predstavlja slabost interakcij prek telefona in osebnega stika v primerjavi z elektronskim poslovanjem.

II. Stroski osebnega obiska

Pri izracunu stroskov osebnega obiska je pomembno, ali uporabnik oddaja obrazec ali isce informacije. V pri-

meru oddaje obrazca so ocenjeni stroski visji, saj vkljucujejo as in izdatke za tiskanje in izpolnjevanje obrazca.

Tabela 2: Stroski osebnega obiska, ko uporabnik potrebuje informacijo

5 Urna Izdatki na Visina
Cas postavka | enoto stroska

Vrsta stroska (vurah) | (veur/h) | (veur) Izdatki (v eur)

Cas 0,25 572 € 1,43 €

Stroski poti 0,50 572 € Urbana 2,40 € 5,26 €

UPORABNIK SKUPAJ 6,69 €

Cas 0,25 10,16 € 2,54 €

izdatki za blago in storitve 0,25 23,76 € 594 € 594 €

nakup in gradnja osnovnih sredstev | 0,25 1,42 € 0,36 € 0,36 €

JAVNI USLUZBENEC SKUPA] 8,84 €
SKUPA] 15,53 €

Stroski uporabnika, ki Zeli osebno pridobiti informacijo so odvisni od dolzine poti in ¢asa. Ocena stroskov pred-

videva, da uporabnik za pot potrebuje 0,5 ure, interakcija z javnim usluzbencem pa traja 0,25 ure.

stroskov uporabnika predstavljajo stroski poti in visoka poraba ¢asa, medtem ko pri javni upravi visok delez
stroSkov predstavljajo stroski zagotavljanja osebja in prostorov. Poleg tega je interakcija mozna le v ¢asu urad-

nih ur.

V primeru oddaje obrazca se stroski povisajo na 17,44 eur. .



Tabela 3: Stroski osebnega obiska, ko uporabnik oddaja obrazec

Urna

Cas postavka Ledatkiting| oo || S ia

Vrsta stroska (vurah) | (veur/h) enoto R

(veur) (v eur)

Cas 0,25 572 € 143 €

Stroski poti 0,5 572 € Urbana 240€ |526€

Iskanje obrazca 0,08 5,72 € 0,46 €

Izpolnjevanje obrazca 0,25 572 € 1,43 €

Tiskanje A4 0,02€ |0,02€

UPORABNIK SKUPA] 8,60 €

Cas 0,25 10,16 € 2,54 €

izdatki za blago in storitve 0,25 23,76 € 594€ |[594€

nakup in gradnja osnovnih sredstev | 0,25 1,42 € 0,36€ |[0,36€

JAVNI USLUZBENEC SKUPA] 8,84 €
SKUPAJ 17,44 €

III. Stroski interakcije prek poste

Tabela 4: Stroski interakcije prek poste, ko uporabnik potrebuje informacijo

Urna
5 postavka | Izdatki na Visina
Vrsta stroska Cas (veur/h) |enoto [zdatki stroska
(v urah) (v eur) (v eur)
Tiskanje A4 0,02 € 0,02 €
Cas na p0§to 0,50 572 € Urbana 2,40 € 5,26 €
Nakup kuverte 0,08 € 0,08 €
Priporoéena posiljka 0,77 € 0,77 €
UPORABNIK SKUPAJ 6,13 €
Cas - odpiranje 0,03 10,16 € 0,30 €
JAVNI USLUZBENEC SKUPAJ 0,30 €
SKUPA]J 6,43 €

Stroski interakcije prek poste vkljucujejo cas, ki ga za to porabi uporabnik kot tudi javni usluzbenec, ter

stroSke postnih storitev.

Tabela 5: Stroski interakcije prek poste, ko uporabnik oddaja obrazec

Urna
5 postavka | Izdatki na Visina
Vrsta stroska Cas (veur/h) |enoto Izdatki stroska
(v urah) (v eur) (v eur)
Iskanje obrazca 0,08 572 € 0,46 €
Izpolnjevanje obrazca 0,25 572 € 142 €
Tiskanje 1list A4 0,02 € 0,02 €
Cas na posto 0,50 572 € Urbana 2,40 € 5,25 €
Nakup kuverte 0,08 € 0,08 €
Priporocena posiljka 0,77 € 0,77 €
UPORABNIK SKUPAJ 7,99 €
Cas - odpiranje 0,03 10,16 € 031€
JAVNI USLUZBENEC SKUPA] 0,31 €
SKUPAJ 8,30 €




Poleg stroskovnih obremenitev je v primeru poslovanja prek poste uporabnika obremenjuje tudi prilagajanje

in moznost izpolnitve obveznosti le v ¢asu poste. To je problemati¢no predvsem v manjsih krajih, kjer imajo

poste deljen delovni ¢as.

IV.  Stroski interakcij po elektronski poti

Tabela 6: Stroski interakcije po elektronski poti, ko uporabnik potrebuje informacijo

Urna
5 postavka | Izdatki na Visina
Vrsta stroska Cas (veur/h) |enoto Izdatki stroska
(v urah) (v eur) (v eur)
Iskanje informacije 0,03 572€ 0,17 €
UPORABNIK SKUPA]J 0,17 €
Cas 0,00 10,16 € - €
JAVNI USLUZBENEC SKUPA]J - €
SKUPA]J 0,17 €
Tabela 7: Stroski interakcije po elektronski poti, ko uporabnik oddaja obrazec
Urna
5 postavka | Izdatki na Visina
Vrsta stroska Cas (veur/h) | enoto Izdatki stroska
(v urah) (v eur) (v eur)
Iskanje obrazca 0,03 572 € 0,17 €
Izpolnjevanje obrazca 0,25 572 € 1,43 €
UPORABNIK SKUPA]J 1,60 €
Cas 0,00 10,16 € . €
JAVNI USLUZBENEC SKUPA]J - €
SKUPA]J 1,60 €

Glavna prednost elektronskega poslovanja je poleg nizkih stroskov tudi razpolozljivost, saj omogoca
uporabniku izpolnjevanje obveznosti 24/7/365.




V. Primerjava stroskov interakcij med drzavljani in usluZzbenci javne

uprave

Vrsta

interakcije

Elektronska

Cena
interakcije
(v eur)

Razmerje

pot 0,17 €

Posta 6,43 € 37,82

Telefon 7,10 € 41,76

Osebni obisk 15,53 € 91,35
loddajacbrazea |

Elektronska

pot 1,59 €

Posta 8,30 € 5,22

Osebni obisk 17,44 € 10,97

V tabeli so prikazani skupni stroski na posamezno interakcijo. V primeru, da uporabnik isce informacijo, nas-

Tabela 8: Primerjava mednarodnih izracunov stroskov interakcij

osebni elektronska

stik telefon komunikacija | posta
Digitization for better services and more efficient use of resources?! 10,01 € 5,00 € 0,37 € ni podatka
PWC Report? 12,31 € 3,96 € 0,09 € 14,15 €
SOCITM3 16,37 € 5,85 € 0,20 € ni podatka
SLO 15,53 € 7,10 € 0,17 € 6,63 €
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