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Stroski interakcij med drzavljani in usluzbenci
javne uprave

September, 2025



Uvodna pojasnila

V sodobni upravi je stranka (drzavljan, pravna oseba) eden izmed klju¢nih elementov, ki naj bi se mu
posvecalo najvel 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 konkuren¢nosti.
Studije Evropske komisije dokazujejo, da sta prihranek &asa in vegja 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 ucinke
in so naravnane na potrebe njenih klju€nih uporabnikov.

V skladu z Enotno metodologijo za merjenje stroSkov, ki jih zakonodaja povzroa subjektom, privzete
po mednarodni metodologiji SCM, je bila na Ministrstvu za javho upravo razvita tudi metodologija za
merjenje stroskov interakcij med drzavljani in usluzbenci javne uprave, s cillem poenostavitve postopka
kvantitativnega ocenjevanja administrativnih stroskov, povzro€enih drzavljanom s strani javne uprave.

1 lIzhodis€a
V porocilu so upostevana naslednja izhodi$¢a, na osnovi katerih temeljijo izraCuni stroSkov interakcije:

— na podlagi cenika domacih operaterjev je bila izraGunana povpre¢na cena telefonskega
pogovora v visini 0,09 €/min;

— urna postavka drzavljana znas3a 8,72 €;

— urna postavka javnega usluzbenca znasa 15,89 €;

— povprecna osebna in telefonska interakcija med uporabnikom in javnim usluzbencem znasa
15 minut;

— povprecen Cas, ki ga uporabnik potrebuje bodisi do poste bodisi do organa je 30 minut;

— povprecen Cas, ki ga uporabnik potrebuje za tiskanje obrazca je 1 minuta;

— povprecen Cas, ki ga uporabnik potrebuje za izpolnjevanje obrazca je 15 minut;

— povprecen Cas, ki ga uporabnik potrebuje za oddajo obrazca na posti ali na organu je 5 minut;

— povprecen &as, ki ga uporabnik potrebuje za iskanje informacije na spletu je 5 minut;

— stroSek tiskanja in poraba enega A Stiri lista zna8a 0,08 €;

— stroSek posiljanja obrazca po posti znada en 1,20 €;

— povpre€en Cas, ki ga javni usluzbenec potrebuje za odpiranje navadne ali elektronske poste je
1 minuta.

2 Stroski telefonskega klica

Pri izraCunu stroSkov telefonske interakcije gre za obveznost pridobivanja informacij, obveznost oddaje
obrazca pa ni upostevana pri tem nacinu interakcije. Ocena stroskov telefonskega klica uporabnika, ki
potrebuje informacijo je odvisna od cene klica znotraj standardne telefonije!, urne postavke javnega
usluzbenca, ter ocene vrednosti ¢asa, ki ga drzavljan porabi za klic.

Pri telefonskem klicu in osebnem obisku je pomembno, da je interakcija mozna le v €asu poslovnega
Casa organa, saj Uredba o spremembah in dopolnitvah Uredbe o upravnem poslovanju (Uradni list RS,
8t. 172/21 z dne 29. 10. 2021) v 8. Clenu pravi:

1 Cenik domacih operaterjev



https://www.t-2.net/cena-klicev-sms-sporocil-v-nacionalnem-omrezju

»(1) Organ zagotavija sploSne informacije brezplacno vsakomur po svetovalcu za pomoc¢ strankam
ali po drugih javnih usluzbencih in po svetovnem spletu, lahko pa tudi v obliki pisnih informacij (broSure,
zloZenke, zgo$¢enke in podobno), ki so strankam dostopne v sprejemnih prostorih in na drugih ustreznih
mestih.

(2) Ce v istem objektu posluje veé organov, lahko organizirajo skupno podajanje splosnih informacij.

(3) Svetovalec za pomoc strankam daje sploSne informacije v sprejemnem prostoru oziroma drugem
primernem prostoru, ki je ustrezno oznacen.

(4) Organ na vidnem mestu in na spletni strani objavi imena, telefonske Stevilke, naslove elektronske
poste in lokacijo javnih usluzbencev, ki zagotavijajo sploSne informacije.

(5) Javni usluzbenci iz prvega odstavka tega ¢lena stranki zagotovijo individualno obravnavo. Ce to
ni mogoce, je obravnava zagotovijena v vidno oznacenem polju diskretnosti. «

V 26. ¢lenu opredeljuje poslovni ¢as:

»(1) Poslovni ¢as se v viadnih sluzbah, ministrstvih in organih v njihovi sestavi zacne v ponedeljek,
torek, sredo in ¢etrtek ob 9.00 in kon¢a ob 15.30, v petek pa se zacne ob 9.00 in konéa ob 14.30.

(2) V upravnih enotah, obmocnih enotah in izpostavah organov se poslovni ¢as zacne v ponedeljek,
torek in Getrtek ob 8.00 in kon¢a ob 15.00, v sredo se zacne ob 8.00 in konca ob 18.00, v petek se zacne
ob 8.00 in konéa ob 13.00.

(3) V organih iz prvega odstavka tega Clena, ki imajo obmocne enote oziroma izpostave, se poslovni
Cas doloci kot v prejSnjem odstavku.

(4) V iziemnih okolis¢inah, ali e je to nujno potrebno za opravijanje dela, ki mora biti opravijeno brez
prekinitve oziroma dolocenega dne ali v dolo¢enem roku, lahko organ ali njegova notranja
organizacijska enota lahko zacasno posluje v soboto, nedeljo, na drzavni praznik ali na drug z zakonom
dolocen dela prost dan.

(5) Organ ali njegova organizacijska enota lahko zadasno posluje v soboto zaradi izvajanja uradnih
ur s strankami, Ce zaradi poveéanega zanimanja za neko upravno storitev strankam ne more zagotoviti
obravnave sproti ali je to nujno potrebno za opravljanje dela, ki mora biti opravljeno brez prekinitve ali v
dolo¢enem roku.

(6) Okoliscine, ki zahtevajo poslovanje po prejsnjemcetrtem in petem odstavku tega ¢lena, ugotovi
predstojnik, ki s soglasjem ministra, pristojnega za javno upravo, odredi druga¢en poslovni ¢as.«

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

Pridobitev informacij:
— stroSki uporabnika vklju€ujejo €as za interakcijo z javnim usluzbencem in stroSke telefonije;
— stroSki javnega usluzbenca vklju€ujejo €as za interakcijo z uporabnikom.




Tabela 1: Stroski telefonskega klica_informacije

DELEZNIKI OBVEZNOSTI/ mg:::m €As (h OIS CASA IZDATKI OPIS IZDATKOY o TRATIVRI
AKTIVNOSTI EoRM) () STROZKI

Strogki telefonskega klica, ko uporabnik potrebuje informacijo

Pridobiti informacijo

Uporabnik _Telefu:ms_.lka 872¢€ 0,25 Cas za interakcijo 135¢€ Telefu:mstki klic 353¢€
interakcija z JU 21U 0,09 £/minuto
SKUPAL 353 €

Stroski telefonskega klica, ko JU poda informacijo

Podati informacijo
Telefonska = R -
Cas za interakcijo

interakcija z 15,80€ 0,25 . 000E |/ 387€
N Z uporabnikom
uporabnikom

[skupas 3.97€ |

SKUPNI STROSKI 7,50 €
| |

V primeru, da klic traja 15 minut, minuta pogovora pa stane 0,09 €, znasajo stroski telefonskega pogovora

1,35 €.




3  Stroski osebnega obiska

Pri izraCunu stroSkov osebnega obiska je pomembno, ali uporabnik Zeli pridobiti informacije ali oddati
obrazec.

Pridobitev informacij:
— stroski uporabnika vklju€ujejo ¢as za pot do organa ter interakcijo z javnim usluzbencem;
— stroSki javnega usluZzbenca vkljuCujejo ¢as za interakcijo z uporabnikom.

Opomba: Pri ¢asovni komponenti gre za oceno ¢asa, ki ga v povprecju porabi uporabnik za pot ter
interakcijo z javnim usluzbencem.

Tabela 2: StroSki osebnega obiska_informacije

oms ADMINISTRATIVNI
IZDATKOV STROSKI

OBVEZMOSTI / URNA POSTAVEA .

DELEZNIKI AKTIVNOSTI (EUR/h) CAS (h) OPIS CASA IZDATKI

Pridobiti informacijo

Pot do organa BT2E pso |BsTEPrNOdNE | oge |f 436¢€
organ
Osebna interakeij e interakcij
isebna interakcija z B2€ 0,25 as Za Interakajo 000 |/ 21BE
u zJU
SKUPAI 6,54 €

Stroski osebnega obiska, ko JU poda informacijo

Podati informacijo

Osebna [nterakclja 2 1589¢€ 0,25 Cas za |r1tn_3rakcljo 000 |/ 397€
uporabnikom z uporabnikom
[skupa 3,97 € |

SKUPNI STROSKI 10,51 €
| |




Oddaja obrazca:
— stroski uporabnika vklju€ujejo strodke tiskanja papirja, ¢as za tiskanje in izpolnjevanje vloge,
Cas za pot do organa ter interakcijo z javnim usluzbencem;
— stroSki javnega usluzbenca vklju€ujejo €as za interakcijo z uporabnikom.

Tabela 3: StroSki osebnega obiska_obrazec

OPIS ADMINISTRATIVNI
IZDATKOV STROSKI

OBVEZMOSTI/ URNA POSTAVEA .

DELEZNIKI EAS (h oPIS CASA IZDATKI
AKTIVNOSTI (EUR/h) (m

Strofki osebnega obiska, ko uporabnik oddaja obrazec

Oddati obrazec
[ tiskanj
Natisniti obrazec  |872£ poz |TPFTEUSRENEnnge (A4 tiskanje |023€
obrazca
Casza
Uporabeik Izpolniti obrazec B72€ 0,25 izpolnjevanje omE |/ 2,18£€
obrazca
Casza prihod na
Pot do organa B72¢ 0,50 ooDE |/ 436£€
organ
Osebna interakei] [ interakcij
sebna interakcija z B72¢ 0,25 as za interakcijo oo |/ 218¢
Ju z U
SKUPAJ 895 €

Stroski osebnega obiska, ko U prejme obrazec

Prejeti obrazec

Organ Osebna interakei] (s interakcij
B sebna |-r'| erakclja z EJBQ:: D,E aszain I-EI'E (u [} D,ﬂlDt JI' 3}9?::
uporabnikom 7 uporabnikom
[skupal 3.97¢€ |
[skupni sTROSKI 12,92 € |

V primeru oddaje obrazca so ocenjeni stroSki za uporabnika visji, kot pri pridobivanju informacij, saj
poleg €asa za pot in interakcijo z javnim usluzbencem, vkljuCujejo Se €as in izdatke za tiskanje ter
izpolnjevanje obrazca.

Oddaja obrazca osebno na organu predstavlja za uporabnika najdrazjo obliko interakcije, poleg tega je

interakcija mozna le v €asu uradnih ur.




4  Stroski interakcije prek poste

Pri izraCunu stroSkov interakcije prek poste gre za obveznost oddaje obrazca, obveznost pridobivanja
informacij pa ni upoStevana pri tem nacinu interakcije.

» Oddaja obrazca:
— stroSki uporabnika vklju€ujejo stroSke tiskanja papirja, postnih storitev, ¢as za tiskanje in
izpolnjevanje obrazca, ¢as za pot do poste ter interakcijo z javnim usluzbencem;
— stroSki javnega usluzbenca vklju€ujejo ¢as za odpiranje fizicne poste.

Tabela 4: Stroski interakcije prek poSte_obrazec

URNA

OBVEZNOSTI / POSTAVKA CAS (h OPIS CASA IZDATKI  OPIS IZDATKOV ADMINISTRATIVNI
AKTIVNOSTI (EUR/) () STROSKI

DELEZMIKI

Stroski interakcije prek poite, ko uporabnik oddaja obrazec

Oddati obrazec
T tiskanj
Natisniti obrazec  |B72€ ppz |3 EETsRAnE 0,08 |Ad+tiskanje 0,23£
obrazca
£as za izpolnjevanje
lzpolniti cbrazec  |8,72€ 0,25 polnievani=l e |/ 2,18€
. obrazca
Uporabnik = —
. as za prihod na
Pot do poste B72€ 0,50 . P 0,00€ |/ 436€
poito
= M d i d
. Cas za cddajo TLEDFETD(HE
(QOddati obrazec B7l€ 0,08 1,20€ |50g), kuverta 193 €
obrazca .
amerikanka

SKUPAJ 8,69 €

Stroski interakcije prek poste, ko JU prejme obrazec

Prejeti obrazec

¥ dpiranj
Odpreti po&to 1580¢  |po2 |VPREEOOPIENE laone |y 0,26€

poste
[skuras 0.26€ |
[skuemi sTROSKI 8,96 € |

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

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




5 Stroski interakcij po elektronski poti

Pri izraunu stroSkov elektronske interakcije je pomembno, ali uporabnik Zeli pridobiti informacije ali
oddati obrazec.

Pridobitev informacij:
— stroski uporabnika vklju€ujejo ¢as za iskanje informacij;
— stroSkov za javnega usluzbenca ni, saj so informacije dostopne na spletnih straneh.

Tabela 5: Stroski interakcije po elektronski poti_informacije

DELEZNIKI OBVEZNOSTI / P{)L;:.LJ\?KA £AS (h oPIs CASA IZDATKI OPIS ADMINISTRATIVNI
AKTIVMOSTI (EUR/h) () IZDATKOV STROSKI

Stroski interakcije po elektronski poti, ko uporabnik potrebuje informacijo

Pridobiti informacijo

Cas za iskanje

Najti informacijo (8,72 £ 0,08 ) .
informacij

000 |/ 073¢

SKUPAJ 0,73 €

Strozki interakcije po elektronski poti, ko JU poda informacijo

Podati informacijo

Interakci_ja z 1589 € 0,00 Casza in_u‘.erakcijoz 000 |/ 000€
uporabnikom uporabnikom
[skupal 0,00 € |

[skuPnI STROSKI 073 € |




Oddaja obrazca:
— stroSki uporabnika vklju€ujejo ¢as za izpolnjevanje vloge;
— stroSki javnega usluzbenca vkljuujejo €as za odpiranje elektronske poste s priponkami.

Tabela 6: StroSki interakcije po elektronski poti _obrazec

DELEZMIKI OBVEZNOST / ml;?::m €S (h OIS CASA [ZDATKI OoPIs ADMINISTRATIVNI
AKTIVNOSTI (EUR/R) () IZDATKOV STROSKI

Stroski interakcije po elektronski poti, kouporabnik oddaja obrazec

Oddati obrazec
[+ izpeinj i
. Izpolniti obrazec |8 72€ g5 |25 EROTUSVENE b one |/ 218¢€
Uporabnik obrazca
[ ddaj
Oddati obrazec  |872€ po2 [-2=%@cddale 000 |/ 0,15€
obrazca
SKUPAJ 233€

Stroski interakcije po elektronski poti, ko JU prejme obrazec

Prejeti obrazec

Organ & dpiran;
s Odpreti poito 15808 |gpz | rRUORIENE hooe |/ DI6E
poite
[skupAl 0.26€ |
[skuPni sTROSKI 2,59 € |

V primeru elektronske oddaje obrazca so ocenjeni stroSki za uporabnika nekoliko visji, kot pri
pridobivanju informacij, saj je izpolnjevanje in poSiljanje obrazca ¢asovno bolj zamudno, kot iskanje
posamezne informacije.

Iskanje informacij preko spleta predstavlja za uporabnika najcenej$o obliko interakcije, poleg tega pa

omogoca uporabniku izpolnjevanje obveznosti 24/7.




6 Primerjava stroskov interakcij med drzavljani in usluzbenci javne uprave

V tabeli so prikazani stroski na posamezno interakcijo. Osebna interakcija predstavlja najdrazjo obliko

interakcije, temu sledi interakcija preko poste in nato telefonska.

najcenejSi in najhitrejSi nacin interakcije.

Tabela 7: Primerjava stroSkov interakcij

Elektronsko poslovanje pa predstavlja

B e it Pridobitev informacije Oddaja obrazca
Uporabnik U SKUPAJ | Uporabnik U SKUPAI
Telefon 3,33€ 3,97 € 7,50 € / ! !
Osebni obisk 6,24 € 3,97 € 10,51 € 8,95 € 3,97 € 12.92€
Posta ! ! / 8,69 € 0,26 € 8,90 €
Elektronska pot 0,73 € 0,00 € 0,73 € 2,33€ 0,26 € 2,59€




