UNIVERZA V LJUBLJANI

EKONOMSKA FAKULTETA

BOJAN PE'EK

DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV

Doktorska disertacija

Ljubljana, 2008






UNIVERZA V LJUBLJANI

EKONOMSKA FAKULTETA

BOJAN PEEK

DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV

Doktorska disertacija

Mentor: dr. SREKO DEVJAK, redni profesor

Somentor: dr. JANEZ GRAD, redni profesor

Ljubljana, 2008



Podpisani Bojan Rek, rojen 1. marca 1959 v Ljubljani izjavljam, darsavtor doktorske
disertacije z naslovom Diskretne simulacije uprhvpostopkov, ki sem jo izdelal pod
mentorstvom prof. dr. Séka Devjaka in prof. dr. Janeza Grada.
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SUMMARY

POVZETEK

Cilj SirSe dejavnosti, iz katere izhaja raziskava, jetayjanje néina dela za izboljSanje
delovanja javnega sektorja. Organiziranje delovampjave in javnega sektorja je dozivelo
razvoj v devetdesetih letih prejSnjega stoletjapdavom novega upravljanja javnega
sektorja, se uveljavljene metode vodenja prenaggjdvatnega v javni sektor.

Pomanjkljivost javnega sektorja — pomanjkanje kaekge in s tem povratne zanke od
porabnika k ponudniku storitve, se poizkuSa odpravuvajanjem kazalnikov izvajanja.
Kazalniki omog@ajo primerjanje primerljivin enot in s tem ustvanj@umetne konkurence
med posameznimi organizacijskimi enotami.

Raziskava razvija nov tip kazalnikov delovanja gga sektorja. Novi kazalniki ne
izkazujejo stanja v posamezni organizaciji, ampalkagujejo znailnosti delovanja
nekega procesa.

Hipoteze ki jih raziskava potrdi so: a) v javni upravi gganizacijo dela moge
opazovati preko postopkov, ki jim déimo lastnosti in simulacijske modele, b)
modeliranje je mogie nadgraditi z dinaminimi parametri modela, ki se uporabljajo za
opazovanje zr@nosti, optimiziranje in prenovo in ¢) metode distnih simulacij
nadgrajujejo obstoj@ tehnike enotnega jezika za modeliranje (UML) ta#ta jih je
mogaie uporabiti tudi za modeliranje sistemov diskresithulacij.

Izhodiga, iz katerih izhaja raziskava, so: a) delo v upjavireba opazovati procesno. To
pomeni, da se opazovanje ne ustavi pri organizagjsukturi, ampak se postopek opazuje
skozi vse faze, preko vseh organizacijskin enofjava, b) ni relevantnih podatkov o
izvajanju postopkov in c) dokument je osnova upegandela.
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Pri (re)organizaciji upravnega dela se pravilomaveta najv€ pozornosti vertikalni
organizacijski strukturi. Organizacijske enote ktsgi, oddelki, posamezne sluzbe — se
prestavljajo iz enega vertikalnega nivoja k drugeiRaziskava pa opazuje delo v upravi
skozi postopke, ki jih je potrebno izvajati za lsbrporabnikov.

Potekraziskave: Najprej smo izbrali upravni postopakbikmoral biti sploSno veljaven v
vseh upravnih enotah. Vsi dokumenti, ki nastanegal mSevanjem posameznega primera,
se morajo evidentirati skladno z Uredbo o upravpasiovanju. Zal se v praksi pretezno
belezijo podatki o prispelih dokumentih. Podatladgovorih na te dokumente in vioge pa
le izjemoma. Izjema je bil postopek za pridobitevzme listine.

Iz zaporedja dokumentov predpisanih evidenc dokwaneega gradiva, ki so nastajali med
izvajanjem teh postopkov smo izdelali prostor stankaterem se lahko nahaja postopek
med reSevanjem posameznega primera.

Iz tega prostora stanj smo razvili model postopkzomajo markovskih verig. lzdelali
smo prehodno matriko stanj. V njej smo &maali verjetnosti prehodov med posameznimi
stanji in osnovne zr#dnosti poteka postopka.

V naslednji fazi smo preizkusili tri programskeites za diskretne simulacije. Primerjali
smo blokovno orientirani GPSS in novejSa, vizuahteraktivna sistema za modeliranje in
simuliranje — Rockwellovo Areno in Micrografxov i&K. Zakonitosti, pridobljene v
matriki prehodnih stanj so bile prevedene v vsattdreh aplikacij. Rezultati, ki jih dajejo
vsi trije programi se:

0 statisttno pomembno ne razlikujejo od rezultatov, ki jihjedazratun s
pomajo markovskih verig in

0 medsebojno statistho pomembno ne razlikujejo.

Iz tega sledi, da je izbor programskega orodjaizailacije nepomemben. Za nadaljnje
raziskovanje je bila izbrana programska resiteafar

Nato smo razvili diagramsko tehniko modeliranja tppkov. Temelji na linijskem
diagramu aktivnosti, kot ga vsebuje splosSni jez& rmodeliranje postopkov — UML.
Slednjega nadgrajuje tako, da je mégaabeleziti tudi dinamine podatke o postopku in
model simulirati.

Razvita tehnika je bila preizkuSena na praile¢im primeru postopka za dodelitev socialne
poma:i. Izdelani so bili trije modeli poteka tega postap
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0 Model poteka postopka, kot se je izvajal po staZakonu o upravnem
postopku pred letom 2000.

o Sledila je izdelava modela, ki je skladen s preapim postopkom, kot ga
predpisuje Zakon o upravnem postopku iz leta 2@0dnji v 139. in 174.
¢lenu obvezuje izvajalce postopkov, da sami pridokddpokumente, ki so
potrebni za izvedbo postopka.

o Tretji model je model prenovljenega postopka. VimjepoStevamo primerno
opremljenost delovnih mest z informacijsko in konkawkijsko tehnologijo.
Kazalniki procesa pokazejo bistveno skrajSanje ghotegacasa za izdelavo
odlocbe o socialni pomd.

Prvi model je izraunal povpréno trajanje postopka okoli 7 dni. Pri tem je bilgjahskega
dela za priblizno 40 minut.

Drugi model dokazuje, da uporaba novega Zakonaravapm postopku brez primerne
informatizacije zgolj up&asni reSevanje posameznega primera. Pompretrajanje
postopka se podaljSa na skoraj 10 dni To je paskeditnega pridobivanja potrebnih
podatkov, saj se pova administrativnho delo med organizacijskimi enotapriave.

Tretji model postopka predstavljadma izvajanja, kot bi potekal ob idelani informaijs
podpori. Podira obstoje meje organizacijskih enot in predvidi delovangstppka z
avtomatskimi elektronskimi vpogledi v zelene po@atiziroma podatke, ki so potrebni za
njegovo uspesno izvedbo. Trajanje postopka bi lbidiveno krajSe. Rezultati dokazujejo
upravicenost investiranja v programsko in strojno oprerap potrebo po s@snem,
usklajenem razvoju zakonodaje in informatizacijstppka.

Metode ki smo jih uporabili v raziskavi, izhajajo iz si@sténih modelov procesov. Poleg
matrik prehodov stanj smo uporabili metode diskhetsimulacij postopkov. Rezultati
merjenj so statistno verificirani.

Rezultatiraziskave so:

o Novi, procesni kazalniki. Z njimi je moge spremljati dogajanje v upravi,
napovedovati kljtine parametre procesov in medsebojno primerjatirpezae
organizacijske enote glede medsebojne konkunesti.

o Nova metodologija modeliranja, ki nadgrajuje obstej metode stathega
modeliranja v informacijskem inzenirstvu, z metodasimulacij. S tem
omoga@&a vrednotenje d&inkov prenove, dokazovanje upr&enosti
reorganizacije in podobno.
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o Konkreten primer testiranjac¢imkov novega zakona o upravnem postopku
dokazuje upra¥enost uporabe simulacij tudi v postopkih sprejemaajkonov
in podzakonskih aktov.

o lIzbrani postopek dokazuje potrebo po kontinuirarianusklajenem razvoju
informatizacije upravnih postopkov in zakonske itred

o Razvit je podatkovni model za izdelavo objektnihdalov simulacij.
Posredno rezultati raziskave vplivajo na:

o Enotnost obravnavanja vlog. Medtem, ko dajejo zakom podzakonski akti
smernice reSevanja postopka, je izvedba na operatevni prepudena
organizatorjem in izvajalcem. Zato prihaja do ramhga izvajanja istega
postopka v raztinih organizacijskih enotah. Z izdelavo modela resgv
postopka je mog@ poenotiti njegovo izvajanje.

o Dokumentiranje znanja postopkov v upravi. Z izdetamodelom reSevanja
dolotenega postopka se zapiSe znanje, oziroma 'know Unonavnega dela. S
tem je definiran n&n izvedbe od vloge do resitve, kar je osnova gedcijo
in standardizacijo dela.

o Nadzorovanje odvijanja reSevanja posamezne zadévaovimi kazalniki
izvajanja je mogeée primerjati opravljene aktivnosti s predpostavlj@n Ker
SO posamezni postopki, oziroma aktivnosti tipiz&ane mogde tudi
napovedovati bistvene parametre izvajanja posteqkagovo trajanje in ceno.

0 Pregled dogajanja v upravi. Z znanjem izvajanjatqusv postane delo
uprave pregledno. Vodje kot tudi uporabniki starittathko nadzorujejo
posamezen organ.

V izvedbi so se pokazale nekatere pomanjkljivosbgpamske opreme, ki je v tem
trenutku na razpolago. Najbolj moéeeje dejstvo, da vse programske reSitve, ki so bile
preverjene, vezejo vsako aktivnost v modelu namdodol@eno organizacijsko enoto. S
tem onemogéajo, da bi se dele modela — podprocese klicalo & rxazlicnih
organizacijskih enot, statistie spremenljivke bi pa vodile statistiko enotiketere bi bil
modul Klican. To je ovira za razvoj pravih simujakih objektov. Problem je izrazit pri
simuliranju upravnega dela, kjer se enaka oprawta, je Klasificiranje in signiranje
dokumenta oziroma zadeve, izvaja v r&ah organizacijskih enotah uprave. Prav
zdruZevanje informacijskega in simulacijskega in&dwa lahko odpravi te
pomanjkljivosti in razvije objektno orientirane ite® za diskretne simulacije.
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Klju ¢ne besede: management javnega sektorja, upravljanje procesdigkretne
simulacije, kazalniki procesa
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SUMMARY

The goal of the wider activity from which this study origites is to establish a working
method to improve public sector operation. Orgaiopaof public administration and the
public sector started developing during the 19%gh new public sector management,
established methods are being transferred frorprikiate to the public sector.

One deficiency of the public sector is a lack ompetition and, consequently, a lack of
feedback from users to service providers. The dhtction of performance indicators is
intended to eliminate this deficiency; these inthca enable comparison of comparable
units and thus the establishment of artificial cetitppn between individual organizational
units.

This study develops a new type of public sectorfgoerance indicators. The new
indicators do not present the state of an indiidarganization, but instead show the
performance characteristics of a given process.

The hypothesesconfirmed by this study are as follows: a) In pabédministration,
organization of work may be observed through praoesl to which properties and
simulation models are assigned; b) The modelinggs® can be improved by dynamic
model parameters that are used for observing deaistecs, for optimization, and for
restructuring; and c) Discrete event simulationhods improve existing unified modeling
language (UML) techniques so that they can alsad®r for modeling discrete event
simulation systems.

The premisef this study are the following: a) There must wecgedural observation of
work in public administration. This means that oldagon must not stop at the
organizational structure, but rather the procednwst be observed through all phases and

Vi
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all organizational operation units; b) There areelevant data on performing procedures;
and c) A document forms the basis of administratioek.

In (re)organization of administrative work, the @pest attention is usually focused on
vertical organizational structure. Organizationalital (i.e., sectors, departments, and
individual services) run from one vertical levelttee next. In contrast, this study observes
administrative work through procedures that mugpdrormed to the benefit of users.

The courseof the study: First, an administrative procedur@svselected that should be
generally applied in all administrative units. Aflthe documents created while solving an
individual case must be recorded in line with theci2e on Administrative Operations.

Unfortunately, in practice only information on docents received is recorded, whereas
information on replies to these documents and eafitins is only rarely recorded. An

exception to this rule was the procedure for olmagim firearms certificate.

Based on the sequence of documents that were atheo prescribed records of
documented material and produced during the imphéatien of these procedures, a state
space was created in which a given procedure mayjyoteted while processing an
individual case.

Based on this space, a model procedure was dewvklogang Markov chains. A
preliminary state matrix was then created, in whioh probability of transitions between
individual states and the basic characteristidh@icourse of procedure were calculated.

In the next phase, three discrete event simulaaitware solutions were tested. A bloc-
oriented GPSS was compared to two more recent mngdelnd simulation visual

interactive systems (i.e., Rockwell Arena and Migedx iGrafx). The principles

established in the preliminary state matrix weransgferred into each of the three
applications. The results provided by all threegpams:

o Show no significant statistical difference from thesults obtained in the
calculation using Markov chains, and

o Show no significant statistical difference from arether.

Hence it follows that the selection of a simulatgwftware tool is irrelevant. iGrafx was
thus selected for further research.

A diagram technique for modeling procedures was tteveloped. It is based on the
activity diagram contained in unified modeling laage (UML). It improves UML by
making it possible to record dynamic data on thecedure as well, and to simulate the
model.

viii
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The technique developed was tested on the practikample of the procedure for
providing social assistance. Three models of theguure workflow were developed:

o A procedure workflow model as implemented in lineithwthe old
Administrative Procedure Act before 2000;

0 A model produced in line with the procedure laidvdan the Administrative
Procedure Act adopted in 2000. Articles 139 and df7this act stipulate that
the persons performing the procedures must obleirdocuments required to
perform a given procedure themselves;

0 A redesigned procedure model, which takes into @acthe adequate amount
of IT and communications technology at the workplaBrocess indicators
show a considerably shorter amount of time needegrbduce a social
assistance decision.

The first model calculated that this procedureddsapproximately 7 days on average,
whereby the actual work required only about 40 r@su

The second model proves that the application ofntlve Administrative Procedure Act

without adequate IT technology merely slows dowaphocessing of individual cases. On
average, the duration of the procedure is extendeckarly 10 days. This is the result of
manual acquisition of the required data, which eases the administrative work among
the organizational units.

The third procedure model represents an operatethad that would take place if ideal IT

support were provided. It erases the existing batiad between the organizational units
and predicts the course of the procedure througbnaatic electronic inspection of the

desired data or data required for the procedurgetperformed successfully. This would
considerably shorten the procedure’s duration. Témults prove that investments in
software and hardware are justified and that lagjeeh and computerization of procedures
should be developing hand in hand.

The methodsused in this study are based on stochastic pracedsls. In addition to state
transition matrixes, methods of discrete procedumaulations were used. The results of
the measurements are statistically verified.

The study yielded the followingesults

o New process indicators. These can be used to mmomitents in public
administration, predict key process parameters, aothpare individual
organizational units in terms of mutual competitigss;
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o A new modeling methodology that improves the emgstistatic modeling
methods in computer engineering with simulation hods. This enables
assessment of renovation impacts, justificatioreofganization, and so on;

0 The concrete example of testing the impacts of tleev Administrative
Procedure Act legitimizes the use of simulationgnevn procedures for
adopting acts and executive regulations;

o0 The selected procedure proves the need for contsiuend coordinated
development of legislation and computerizationdrhanistrative procedures;

0 A developed data model for producing simulatiorecbmodels.
The results of the study have an indirect impact on

o The uniformity of application processing. Acts aedecutive regulations
provide guidelines for performing procedures, buth@ operational level the
performance depends on the organizers and peodiampeng the procedure.
Therefore different organizational units perforne teame procedure in a
different manner. By producing a model for procegsa given procedure, the
performance of this procedure can be made uniform;

o Documenting procedural know-how in public admirdgobn. The model
produced for processing a given procedure recdrdsatiministrative work
know-how. This way, the method of performing theogadure from the
application to the final solution is laid down, fieing the basis of typing and
standardization of work;

0 Supervising the course of processing individualesasThe new operation
indicators enable comparison between activitie$opmed and those planned.
Because individual procedures or activities areedlypthe basic procedure
parameters (e.g., duration and costs) can be peddas well;

o Overview of public administration events. The knbew connected with
performing the procedures facilitates transparemiaistrative work. Service
providers and users can supervise individual bodies

The study revealed certain deficiencies of thevwgni currently available. The most
disturbing is the fact that all the software sauos that have been checked connect each
activity in the model to a specific organizationait. This prevents parts of the model (or
its subprocesses) from being accessed from vawoganizational units, and statistical
variables from keeping statistical records of tmt &rom which the module has been
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accessed. This represents an obstacle in develtpiegimulation objects. This issue is
very clear in simulating administrative work in whithe same tasks, such as classifying
and marking documents or cases, are performed figreht organizational units. By
combining IT and simulation engineering, thesedleficies can be eliminated and object-
oriented solutions for discrete event simulatioas be developed.

Keywords: Public sector management, process management,et@is@vent
simulations, process indicators
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1
UvOD
1.1 Utemeljitev raziskovalne teme

IzboljSevanje organizacije je stalna dejavnostesistv. Organizatorji in vodje d8jo
optimalno razporeditev razpolozljivih virov za dgaeje najvéjega mogdega ginka.

Organizacijska veda ni eksaktna, kot so naravoglomrnehnine vede. Vendar postaja z
uvajanjem matematnih metod vse bolj naténa in oprijemljiva.

Tehnike organiziranja in vodenja dela, ki so sedmno razvile in uveljavile v privatnem
sektorju, se vse bolj selijo tudi v javni sektoazZ/ejitve med nanom vodenja privatnega
in javnega sektorja skoraj ni&e

Javni sektor bomo razumeli kot upravne in drugendn2 organe (vlada in vladne sluzbe,
ministrstva z organi v sestavi), organe samouphalokalnih skupnosti (abne in druge
lokalne skupnosti) in nosilce javnih pooblastivfj@ gospodarske sluzbe, javni zavod....),
kadar v upravnih zadevah od&o o pravicah, obveznostih ali pravnih Koristih
posameznikov, pravnih oseb in drugih strank (prjajeprvi ¢len Zakona o upravnem
postopku ZUP 1999, v nadaljevanju ZUP).

Storitve javnega sektorja Se niso vezane na trg, tk@t v privatnem sektorju. Kilguni
problem javnega sektorja je tezavnost nadzorovarggoma kontrole izvajanja in
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vrednotenja kakovosti njegovega delovanja. Postegiomanikljivih informacij dovolj

slikovito izraza stavekCesar ne moremo meriti, tega ne moremo kontrolirAtito se v

zadnjemcasu uvajajo kazalniki izvajanja, ki omaggo uporabo primerjalnih analiz in
spodbujanje tekmovalnosti.

Raziskava se usmerja v posebno vrsto kazalnikaekkizujejo Sibke ke in ozka grla pri
izvajanju upravnih zadev. Pri tem izhajamo iz optitde: »Upravna zadeva je odbnje o
pravici, obveznosti ali pravni koristi fimme ali pravne osebe, oziroma druge stranke na
podraiju upravnega prava. Steje se, da gre za upravrevaate je s predpisom daleno,

da organ o neki stvari vodi upravni postopek, sdlv upravnem postopku ali izda
upravno odlébo oziromage to zaradi varstva javnega interesa izhaja izvesstvari« (cit.
ZUP 1999¢len 2).

Pri tem razumemo 'organ’ v skladu z definicijojkpodaja Zakon o sploSnem upravnem
postopku v petendlenu: »Z organom je misljen organ drZzavne upravedalg drzavni
organ, organ samoupravne lokalne skupnosti in @ogvnih pooblastil, ki mu zakon daje
pristojnost za odkkanje v upravni zadevi« (cit. ZUP 199%n 5).

1.2 Cilji, naloge in hipoteze raziskave

Namen raziskave je razvoj metod za optimizacijoranionalizacijo delovanja javnega
sektorja, bolj konkretno: razvoj simulacijskih mémeza organizacije v javni upravi.

Pred z&etkom raziskave smo si zastavili vpraSanje: ammgaie razviti enotno tehniko
za modeliranje sistemov, ki bo uporabna tako zarmécijsko kot tudi za simulacijsko
inZenirstvo?

S ciljem iskanja in opredelitve notranjih kazalnikavajanja procesov bomo v raziskavi
uporabili metode runalniskin simulacij. Predpostavili in dokazali bommaslednje
hipoteze:

a) Hipoteza 1: V organih javnega sektorja je organjaadela mogde opazovati
preko postopkov, ki jim z uporabo podatkov o prbkelkzvajanjih opredelimo
tipicne lastnosti in simulacijske modele.

b) Hipoteza 2: Modeliranje je z uvajanjem e-uprave ateghadgraditi z dinarnimi
parametri modela, ki jih kontinuirano usklajujempagoji delovanja sistema, le-ti
pa se uporabljajo za opazovanje dlmsti izvajanja procesov, njihovo
optimiziranje in prenovo.




DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
uvoD

c) Hipoteza 3: Metode diskretnih simulacij nadgrajojejbstoj€i enotni jezik za
modeliranje (UML) tako, da izkazujejo tudi elememtimamike sistemov, ki jih
obravnavajo; to je, enotni jezik za modeliranje n@ogaie uporabiti tudi za
modeliranje sistemov diskretnih simulacij.

1.3 Metodologija raziskave

1.3.1 Odlocitev za simulacije

Raziskava se osredd@# na izvajanje postopkov v javni ter poslovni uptiavse zgleduje
po metodah upravljanja poslovnega sektorja. Z ni@hgém postopkov poizkusa
ugotoviti njihove zakonitosti delovanja in doib kazalnike izvajanja. Merljivih podatkov
o dogajanju v organizacijah, ki delujejo v javneektsrju je malo, najwejih je mogae
dobiti v sistemih z upravljanjem dokumentarnegadgra. Zato je potrebno poiskati nove
metodolosSke nane za odkrivanje podatkovnih virov. Razlogi za @mjkanje podatkov so
opisani v nadaljevanju naloge.

V raziskavi se bomo naslonili na metode stokiagii simulacij. Za simulacije obstajade
definicij:

o Simulacije so obsezna zbirka metod in aplikacij pesnemanje obnaSanja
realnega sistema, da@jno z r&unalnikom, opremljenim s primerno
programsko opremo (Kelton, Sadowski in Sadowski8).99

o Simulacije so posnemanje operacij procesov Vv realseetu oziroma sistemu
tekomc¢asa (Banks, Carson, Nelson in Nicol 2001).

o Simulacijsko modeliranje in analiziranje je proc&delovanja fizénih
sistemov in eksperimentiranja z¢umalniSko matematnimi modeli (Chung
2003).

o Simulacije zajemajo skupek tehnik za prikaz opendti vidikov in povezav v
modelu z vza¥enjem in z uporabo opazovanja za ocenjevanje eakgyat
zanimivih parametrov (Seila, Ceric in TadikamalG32).

o Simulacije lahko definiramo kot ¢analniSko imitacijo dinamike sistema z
namenom razvoja in izboljSanja sistema (Harrellpghin Bowden 2004).
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Slovar slovenskega knjiznega jezika razlaga be&alirati' takole: »umetno ustvarjati
ustrezne pogoje za opravijanje dmaih nalog. Elektr. simulirati sisteragotavljati
spremembe, ki nastanejo v sistedaise doldéene vrednosti, podatki spremenijo

Poseben pogled na simulacije daje tudi Rouillardosa izpostavlja, da postajajo
nepogresljivo orodje pri dokazovanju upksnosti reorganizacije sistemov in prenove
postopkov. Vendar omogajo ve& kot samo abstraktno modeliranje sistemov. »Sinijelac
so se uveljavile kot dinarmno orodje za ¢enje, ki omogoéa analiziranje situacij v okolju
predstavljenega sistema« (cit. Rouillard 1999).

Simulacije so Ze dolgo poznana tehnika, ki se up@rari organiziranju in optimiranju

dela za opredelitev obnaSanja sistema v @wlo situaciji. Izhajajo iz inZzenirskega
natrtovanja strojev in naprav. Konstruktorji poizkusgpredvideti posledice delovanja
sistema, posebno v mejnih situacijah. Vse boljiseilscije uveljavljajo tudi v poslovhem

svetu, kjer nakazujejo posledice poslovnih oidéy.

Rotne oziroma analiihe metode izvajanja simulacij so danes skoraj &teklost. Z
uporabo réunalnikov se simulacije izvajajo na enega od nagileahatinov:

0 z raunalniSkimi programi, ki so napisani v enem oduralniskih jezikov
(Fortran, Pascal, C itd),

0 s posebnimi jeziki za simulacije, kot sta Smallt&knula in podobni,
0 z blokovno strukturiranimi sistemi kot je GPSS, ter

0 s programskimi paketi, ki omogajo vizualne interaktivne sisteme za
modeliranje (visual interactive modelling systemAMS).

V raziskavi smo dokazali uspesno uporabo programsiketov, ki omogtajo simuliranje
procesov s ponigo interaktivnih sistemov za modeliranje na prirngsbstopkov v upravi.
Preizkusili smo programska paketa Arena in iGrafx.

Prva faza simulacije je modeliranje sistema. »MedgbloSno opredeljujemo kot sliko
izvirnika, ki jo ustvarimo in uporabimo kot sredstza pridobivanje spoznanj, prenos
znanj in preizkuSanje brez tveganja za izvirnik. Sike realnega sveta, ki odrazajo
predstavo ali pogled na stvarnost« (cit. K&wvan Bosilj-Vuksi¢c 2005, str. 177). Poznanih
je ve: razlicnih modelov:

o zemljevidi prikazujejo naSe okolje v dvodimenzianatehniki, globusi in
reliefi celo v treh dimenzijah,
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o arhitekti riSejo narte, pogosto izdelajo tudi makete bédga izdelka,
o tudi notni zapis lahko Stejemo za geafn prikaz novo komponirane glasbe.

Podobno, kot pri nastetih modelih tudi informaiikisistemski analitiki izdelujejo modele
svojih izdelkov. Z njimi zelijo predvsem (povzeto [ourdon 1990, str. 65):

o pripraviti plan dela,
0 ozn&iti pomembne sistemske lastnosti,
0 preveriti pravilno razumevanje sistema.

Matematiki modelirajo sisteme z namenom @exanja sistemskih zakonitosti. Inzenirji
izdelujejo modele in prototipe izdelkov z namenomeizkuSanja njihovih lastnosti.
Ekonomisti izdelujejo stohastie, statistine, regresijske in podobne modele, s katerimi
posnemajo gospodarske, poslovne, upravnegnisie in podobne sisteme. Na njih
spoznavajo, opazujejo in napovedujejo dogajanjerwzld, gospodarstvu, posamezni
organizaciji in podobno. »Pri modeliranju originalsistem preslikamo v model.
Lastnostim originalnega sistema in njihovim medgeibo povezavam priredimo mnozico
reprezentantov v modelu, ki so lahko simboli, zndknkcije in podobno. Ta prireditev
(preslikanje) mora biti enopomensko (bijektivno)o pomeni, da vsaki lastnosti v
originalnem sistemu ustreza samo ena &ala mnozica reprezentantov v modelu, kot tudi
obratno, da vsaka mnozica reprezentantov izrazasamm lastnost originalnega modela.
Druga zahteva pri prireditvi (preslikovanju) originega sistema v model je zagotavljanje
invariance. To pomeni, da je obst@ja povezavam med lastnostmi v originalnem sistemu
zagotovljena enaka povezava med temi lastnostmivutodelu« (povzeto po Mikeln
1978, str. 116). »V vsakem modelu gre za poendstamealnosti« (cit. O'Connell, Pyke in
Whitehead 2006, str. 13).

Modeliranje sistemov je tudi podfje informacijskega inzenirstva. Zdruzitev metodséi

bile razvite v okviru informacijskega inZenirstva metodami simulacije, je izziv te
raziskovalne naloge. Razvili bomo tehniko, ki zdijezobe podrgi. Rezultat bo razvoj
kazalnikov procesov. Tehniko bomo preizkusili nery@rih postopkov v upravi.

Kaksne dinke lahko préakujemo od simulacije procesa v okolju javhega @gk?

Uporabnikom javnih storitev bi morali izvajalci testoritev napovedovati bistvene
informacije o verjetnem poteku izvajanja proces&asucakanja, o morebitnih zapletih, o
dodatnih obveznostih stranke dasu izvajanja postopka, o dmau spremljanja poteka
storitve in podobno. To zahteva natao opredelitev in poznavanje postopkov. V
storitveni dejavnosti i@na shranjevanja in dokumentiranja znanja izvajpngeesa skoraj

ni. Zato so nereSeni problemi napovedovanja trajappteka, tveganj in morebitnih
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sprememb v procesu izvajanja storitev v javnemasgkt Poleg te glavne razlike se je
treba zavedati Se nekaterih razlik med storitvenprbizvodno dejavnostjo. Laugherty in
soavtorji (Laugherty, Plott in Scott-Nash 1998,. $80-631) izpostavljajo predvsem
naslednje:

o Sistem ni tako jasno definiran, kot pri proizvodnjairtovalec simulacij
storitev obtajno ne razpolaga s skicami procesa, ki bi jasncedwsdile
postopek delovanja, kot je to ¢Bbjno pri proizvodnji dejavnosti.

o Casc¢akanja je veliko bolj pomemben. Ljudje kot glaviionabniki storitvene
dejavnosti ne marajaakanja v vrstah.Cas je lahko celo eden glavnih
kazalnikov izvajanja dokene sluzbe, organa ali posameznika.

o0 Celoten sistem temelji na ljudeh, ki so veliko bagpredvidljivi kot stroji v
proizvodniji. Izurjen posameznik je lahko nekajkbalj ucinkovit od svojega
kolega. Tudi dinkovitost organizacije lahko ¢htno variira. Obe dejstvi
naredita sistem Se bolj nepredvidljiv.

o Storitve se oldiajno izvajajo kratkoréno. Kakovost zato variira in je
podvrzena raztnim dnevnim zahtevam in razpolozenju izvajalca.

Podra@ja uporabe simulacijskih modelov v upravi so priaa v tabeli 1.1. Obsega
vpraSanja, na katera lahko simulacijski modeli podgorabne podatke, ki so potrebni za
vodenje in upravljanje po timu novega upravnega dela. Predvsem ordajgonaslednje
(cit. Devjak in Péek 2002, str. 4 do 5):

o »obvegenost uporabnikov o trajanju postopkov in morehitrapletih,

0 evidentiranje usposobljenosti uradnikov, za vodergstopkov in sposobnost
napovedovanja postopkov tako vsebinsko, kot terkoins

o vrednotenje primernosti opreme in kadrovske zasedbe

o obvegenost odgovornih o uradniSki zlobi in morebitnih pravilnostih
postopkov,

o0 ekonomsko vrednotenje postopkov in razvoj sistkazalnikov«.
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Tabela 1.1: Uporaba simulacijskih modelov v upravljalnem peea upravnih postopkov z vidika dejavnikov stoniégz

procesa
o Dejavniki storitvenega procesa
5 % Zmogljivosti Izvajalci Aktivnosti - Stroski Uporabniki
L postopki
izratun potrebne | notraniji: planirani postopki | opredelitev trajanja
opreme, nartovanje in trajanja proratunskih postopkov,
zasedenost delovnih mest, aktivnosti, potreb, doléanje | opredeljevanje
-“Ci zmogljivosti kadrovanje, tveganja pri standardnih terminskega
g obremenjenost postopkih stroSkov poteka upravne
S zadeve
o dobavitelji in
soizvajalci:
terminsko,
koli¢insko
spremljanje obremenitve, ocenjevanje spremljanje informiranost
zasedenosti odpravljanje ozkih| morebitnih stroSkov po vodij o realizaciji
zmogljivosti, grl, spremljanje neustreznosti stroSkovnih postopkov,
o ozka grlain storilnosti, izvedenih mestih, nosilcih in | informiranje
5 njihovo ucinkovitosti in postopkov vrstah storitev strank o stanju
B odpravljanje kakovosti po (vratanje, zapleti) postopka
> delovnih mestih in| zakonske ovire,
stroSkovnih mestihy realnost
terminskih planov
analiza izrabe analiza storilnosti, | ustreznost analiza odmikov enakost
.qci zmogljivosti, ucinkovitosti, postopkov, realiziranih uporabnikov,
< ocene realnosti kakovosti poenostavljanje, | stroSkov od odkrivanje
N planiranja, odmiki kompliciranje, n&rtovanih uradniSke zlobe
e izrabe zakonske ovire
< zmogljivosti od
planiranih

Vir: Devjak, S., P&ek, B. (2002). Simulation techniques in public adistration procedures. V: The
convergent paths of Public and Private Organizatitmernational Synposium on Learning Management
and Technology Development in the Information ameérinet Age. Thursday 21st - Friday 22nd November.

Bologna: Cooperazione lItaliana

»Razvoj navedenih podiip omogata razvoj upravljanja v javnem sektorju. Z uvajanjem
navedenih aktivnhosti se spodbuja razvoj funkcijdzaaovanja dela javnega sektorja, saj
omogaax« (cit. Devjak in P&k 2002, str. 6):

0 »nairtovanje in usmerjanje postopkov ter koordiniramjed podpostopki in v
okviru samega postopka,

o analiziranje uspesnosti in napovedovanje razvojavow ter

o informacijsko podporo procesa, ki je kina za obvladovanje procesov«.
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1.3.2 Pomen uporabe simulacij

Simulacijski model omog@ podporo nadzorovanju in vodenju izbranega pralmega ali
storitvenega procesa. Predvsem ontag@o Devjak in Reek 2005, str. 231):

0 spoznavanje pogojev izvajanja procesa. Po Kritchaiju in MacCarthyu
(Kritchanchai in MacCarthy 2002) so to kvalitativigtudije, s katerimi
spoznavamo nove lastnosti sistema;

0 eksperimentiranje z modelom pred izvajanjem progesalnosti (protevanje
razlicnih reSitev, sprememb in moZznosti optimiranja delga sistema ali
izvajanja procesa). Kritchanchai in MacCarthy jimenujeta kvantitativna
prowevanja. Z njimi dobimo odgovore o obnasSanju sistgiede na raztne
vhodne parametre;

0 napovedovanje izvajanja procesa in napredovangougga izvajanja;

0 analiziranje realizacije procesa, odmikov odcdrt@mvanega procesa ter
dejavnikov spreminjanja napovedanega procesa;

0 izvajanje drugih funkcij menedzmenta in controlinga podr&u vodenja
procesa in razvoja sistema.

V organizacijskin sistemih potekajo procesi prenaenamenom iskanja njihovega
optimalnega delovanja in organiziranosti. Novostirama spremembe je mogo
preizkusiti tako, da se spremeni obstogstem in se potem ugotovij@inki prenove. Ta
nain je seveda najslabsi in predvsem najdrazji. \fegst vzpostavitve optimalnega
sistema je majhna. V praksi ta¢imapogosto ni izvedljiv. Simulacije so cenejSe rdji
dajejo rezultate, omogajo ponovitve, v nekaterih primerih so bolj varmeamoga@ajo
preizkusanje izbranih hipotez brez krSitve zakofpmvPidd 1998, str. 7).

1.3.3 Modeli simuliranja realnih pojmov

Lo¢imo simulacije izdelkov in simulacije procesov. Mbdovega ali izboljSanega izdelka,
se lahko naredi v zmanjSanem merilu. V proizvodigi lahko izdela popolna kopija
serijskega proizvoda — prototip. V abstraktnih atialnih sistemih simuliramo procese.
Takrat se uporabljajo stati&tio matematini modeli. Ce so povezave v sistemu dovolj
preproste se izdela matentaii model. Ve€ina socialnih sistemov vsebuje vsaj nekaj
nepredvidljivih sldajnin komponent. Le-te napeljejo modeliranje tavitstsistemov v
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stohasiine simulacije. Stohastii sistem je zaradi samih lastnosti in narave tedavsak
postopek v javnem sektorju, saj tvorijo ljudje&v® entitet in so osrednji elementi takSnih
sistemov.

Schriber ume& simulacije med eksperimentiranje z realnim svetommatematinim

modeliranjem. Njegova delitev je povzeta v shemslila 1.1.

Slika 1.1: Alternativni pristopi k reSevanju problemov

ekspe.rlme_ntlranje simulacije matemgtlcpo
Z realnim sistemom modeliranje
< >
povecevanje stvarnosti povecevanje abstraktnosti

Vir: Schriber, J. T. (1991). An introduction to sifation using GPSS/H. John Wiley & Sons, str. 5

Modeli matematinih simulacij, kot jih na primer opisujejo dela RagJRoss 2002), Traina
(Train 2003), Mooneya in Swifta (Mooney in Swift @) ter drugih avtorjev, so osnova
tudi za simulacije z ranalniki. Funkcije modelov porazdelitev trajanjatiakosti,
porazdelitev pojavljanja transakcigasi nastopov dogodkov in podobno, temeljijo na
osnovi zakonitosti v teh delih opisanih statisih in stohastinih funkcij.

Prva, groba delitev simulacij je delitev na staé in dinamine. »Statine simulacije
delujejo z vzoknimi opazovanji in njihovimi pretvarjanji v formulali pravila, ki
sestavljajo model... Uporabljajo jih &isoma matematiki, fiziki, statistiki in inzenirji..
Dinamikne simulacije pa se navezujejo na obnaSanje sistendalaienem c¢asu ali
c¢asovnem obdobju.... Najbolj pogosto se uporablmjovodenju in menedzmentu« (cit.
Seila, Ceric in Tadikamalla 2003, str. 9 in 10).

Dinamicne »modele simulacij lahko delimo na diskretne zmneein kombinirane. V \&ni
simulacij je¢as glavna neodvisna spremenljivka. Druge, kot sfatus stroja ali Stevilo
postavk nardila, so ¢asovno odvisne... V diskretnih modelih se odvispeemenljivke
spreminjajo samo na radtiih tockah simulacijskeg&asa, imenovanih dogodkovasi«
(cit. Pritsker 1998, str. 37, podobno Law in Kel@®0O0, str. 3). Zvezni modeli pa so tisti,
v katerih so stanja sistema opisana s funkcijskepanostjo ngasovno spremenljivko.




DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOQOV
uvoD

Obstaja tudi delitev simulacijskih modelov na detmisticne in stohastne.
Deterministéni sistemi so sistemi, katerih obnaSanje obravnavamt popolnoma
predvidljivo. Nasproti njim so stohasti, katerih posamezne dogodke lahko predvidimo z
neko dol@eno verjetnostjo. »Razlikovanje med stoRastni in determiniséinimi sistemi

je odvisno od kotiine znanja, ki ga ima opazovalec o sistemu« (@itd R998, str. 15).

V raziskavi bomo v nadaljevanju obravnavali diskegtdinamine simulacije. Uporabili
bomo metode markovskih verig inctaalniSke programske resSitve za simulacije.

1.3.4 Osnovni pojmi simulacij

Izrazi, ki se uporabljajo v simulacijskem inzenist se prekrivajo s pojmi, ki se
uporabljajo v informacijskem inZenirstvu. Zanimiwi® prepletanja obeh dejavnosti
opisujejo Bennett in soavtorji v poglavju o ozatkhinike objektnega modeliranja — UML.:
»Simula je vpeljala veliko pojmov v objektno orieane sisteme, kot sta tifn dedovanje.
Prvi eksplicitno objektno usmerjeni jezik je bil 8italk. Nekaj let po pojavu Smalltalka
so zd@ele izhajati knjige o objektno orientirani analimi nartovanju« (cit. Bennett,
Skelton in Lunn 2001, str. 7). Podobno piSeta PaulTaylor, ko pravita, da je
»simulacijski jezik Simula veliko prispeval k tiste, kar danes razumemo kot objektno
orientirano programiranje« (cit. Paul in Taylor ¥9%tr. 579). Prvenstvo Simule kot
objektno orientiranega jezika navaja tudi MarkowiSimula je podpirala objekte, razrede,
dedovanje in dinamine tipe podatkov. Toda tezje razumevanje tega 3gezik
pomanijkljivosti nekaterih funkcij, kot so statisti kazalniki, so mnoge raziskovalce
odvrnili od njegove uporabe« (cit. Marké\2000, str. 97). Terminologija v simulacijskem
inZenirstvu ni enotna. »Rati avtorji okasno uporabljajo enak izraz za raaé stvari in
to lahko pripelje do nejasnosti« (cit. Pidd 1998, 43 — 44). V nadaljevanju isti avtor
razdeli objekte sistema, ki se simulira, na erditetvire:

o Entitete so individualni elementi sistema, kat@iimaSanje prauwjemo.

o Viri so individualni elementi sistema, ki se ne mbijo posamezno, tem¥e
kot Stevni elementi.

Razliko med obema prepts situaciji oziroma posamezniku, ki modelira sistémntitete

deli Se na stalne (permanentne) irtasame. Permanentne aktivnosti se zgenerirajo na
zasetku simulacije, z&asne pa med njenim izvajanjem (enako idri¢ in Varga 2004,

str. 120). Pidd deli entitete Se na aktivne in yasi Aktivne spreminjajo druge entitete,

1 Angleska literatura uporablja izraz 'class', karbllo v slovensino neposredno prevedeno kot 'razred'. Vendar v
pogovoru nikoli ne govorimo o 'vozilu razreda Mates', ampak o 'vozilu tipa Mercedes'.
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pasivne pa se spreminjajo samo kot posledica dejaaktivnih (enako tudi de Vreede,
Verbraeck in van Eijck, str. 45). Harrell, Ghosh Bowden pa delijo entitete na (cit.
Harrell, Ghosh in Bowden 2004, str. 26):

o cloveske ali zive (kupci, pacienti, itd),
0 nezive (polproizvodi, surovine, dokumenti) in
o neotipljive (klici, elektronska spoéda, itd).

Pidd postavlja tudi osnove za objektno opazovameilacijskega sistema, saj zapisSe (po
Pidd 1998, str. 45):

o Tip (class) entitete je skupina idemih ali podobnih entitet. Primer takSnega
tipa so potniki v avtobusu ali letalu. Tipe lahkalitnadalje delimo na podtipe.

o Niz se uporablja za prikaz stanja entitet ali vEsttitete se med simulacijo
pomikajo iz niza v niz. Primer so potniki, ki se niza £akanje na avtobus'
preselijo v potnike na 'avtobus st. 37"

o Atributi so delci informacij, ki pripadajo entiteta Uporabljajo se tudi za
nadzor obnasanja entitet.

Med izvajanjem simulacije entitete sodelujejo intozamenjavajo stanja. Pidd v
nadaljevanju opredeljuje operacije nad entitetapapplnoma enako definicijo zapiSeta
tudi Law in Kelton 2000, str. 205):

o Dogodek je trenutek wasu, ki spremeni stanje sistema. Primeri dogodkov s
prihodi v sistem, zgetek obdelovanja aktivnosti, itd.

0 Aktivnost je vzrok, zaradi katere se entitete setijed nizi. V vsakem nizu se
dogodi aktivnost. Aktivnost je tudi dogodek, ki spreni stanje sistema.

o Proces je skupina dogodkov, ki se izvajajo vedeoakem zaporedju.

Osnovni koncepti simulacij, povzeti po Banksu (Bard©98), Lawu in Keltonu (Law in
Kelton 2000), so:

0 Model sistema je dejanski obstéjsistem, prikazan na abstraktertima
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Dogodek je nastop fesa, kar spremeni stanje sistema. Tak primer Jeogri
stranke v sistem.

Za komponente, ki sodelujejo v sistemu, se upaaasitupen izraz — entitete.
Primeri entitet so ljudje, oprema, navodila, sunevitd. Dinamine entitete
'potujejo’ skozi sistem, statie jih posluzujejo. Primeri dinagnih komponent
SO npr. stranka, natibo, vioga. Primeri stathih pa referent in stroj, ki izvaja
neko operacijo.

Entitete imajo svoje atribute, ki jih opisujejoirRer atributa entitete stranka je
¢as prihoda v sistem.

Viri so entitete, ki omog&ajo storitve dinan@inim entitetam. Slednje lahko
zahtevajo veé virov. Ce le-ti niso razpoloZljivi, se entiteta uvrsti&akalno
vrsto, ali izvede neko drugo aktivnost.

Stanje sistema je zbir spremenljivk, potrebnih p&s sistema v dolenem
c¢asovnem trenutku.

Aktivnost je delcasa, katerega trajanje je opredeljeno z nastopogodia
izvajanja opravila. Trajanje je lahko konstantnea-izvedbo opravila se vedno
porabi enakcas, nakljgno Stevilo, ki se podreja zakonom neke st&nsti
porazdelitve, ali pa se podreja ianau neke ende. Slednja lahko upoSteva
tudi vrednosti atributov drugih entitet.

Bosilj Vuksic in Kovai¢ (Bosilj Vuksi in Kovati¢ 2004, str. 93 — 94) naStevata Se
nekatere druge entitete, kot na prirs@kalne vrste.

1.4

Vsebina naloge

V prvem poglavju raziskave je napoved raziskovadnegla. Raziskava je namenjena
izboljSanju upravnega dela, predvsem menedzmenfuravi. Zaradi omejitev pri zbiranju
podatkov je naloga usmerjena v stohasiprocese in diskretne simulacije. Predstavljeni
S0 osnovni pojmi tega podija, zastavljeni cilji ter metode dela.

Drugo poglavje opisuje dosedanji pristop¢ela in filozofijo delovanja uprave. Predstavi
filozofjo novega upravnega délaki poizku$a odpraviti slabosti kldsie uprave,

2 Angl. 'new public management'
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predvsem pomanjkanje konkurence. V tem poglavjomeane dobre reSitve upravljanja
poslovnega sektorja, ki so prenesene v okolje jawvpeave. Predstavljene so prakse
uvajanja kazalnikov izvajanja. Njihova uvajanja ypravo »predpostavlja sistemsko
gledanje, kjer je potrebno zajeti:

o kazalnike stanja sistema,
0 kazalnike procesov in

0 kazalnike odnosov med pojavi v sistemu in z okotgeit. Devjak 2002a, str.
32).

Vecina do sedaj razvitih sistemov kazalnikov izkazsjanje in odnose med pojavi v
javnem sektorju. SlabSe so razviti kazalniki, lazujejo uspesnost delovanja in vodenja
procesov Vv organizaciji, torej kazalniki proces@¥j raziskave je opredeliti orodje, ki bo
omogailo razvoj novih kazalnikov organizacije dela, kbukov procesov. Pri tem
izhajamo iz naslednjih temeljnih predpostavk:

0 Opazovati je treba postopke oziroma procese;

o Dokument je osnova upravnemu delu. Poleg podatkodokumentih in
zadevah lahko iz njihovihcasov nastankov in trajanja posameznih faz
obdelovanja razberemo tudi zilaosti delovanja — ozka grla in Sibkecka
organizacije.

Poglavje se nadaljuje z opisom informacijskegaesist za podporo upravnemu delu. Ker
je osnovni material, ki se v javhem sektorju obgela papirju, smo prikazali razvoj in
stanje sistemov za vodenje evidence dokumentargeghva. Te evidence smo uporabili
kot osnovo za izdelovanje modelov upravnih postepkRaziskava v nadaljevanju
dokazuje, da je z informatizacijo upravnega delgmie natatineje voditi in pridobivati
podatke in kazalnike izvajanja tako dela posamemnkot tudi organizacijskih enot.

V tretiem poglavju predstavljamo teorijo modeli@nypravnega postopka s pafjwo
markovskih procesov. Ta je kdenjen na kazalnike, ki izkazujejo delovanje preces
Utemeljena je metoda, s katero predstavimo izvajggstopka preko prostora stanj in
izracunamo zakonitosti izvajanja s potjim en&b Chapman-Kolmogorov. S tem so razviti
prvi kazalniki izvajanja procesa, ki jih bomo v adjdvanju raziskave razsirili s kazalniki,
ki izkazujejo ozka grla in Sibke dke organizacije. Ze razvoj prvih, grobih procesnih
kazalnikov v opazovanem postopku dokazuje hipotezia je organizacijo dela v javni
upravi mogde opazovati v upravnih postopkih, ki jim je z ugpmrgodatkov o preteklih
izvajanjih mogde dolaiti tipi¢ne lastnosti in simulacijske modele
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V cetrtem poglavju so opisane dosedanje prakse in deewmuliranja diskretnih
postopkov. Najprej opiSemo simulacijsko inzenirstiekateri pojmi, ki so poznani iz
modeliranja simulacij, se uporabljajo tudi pri inftacijskem inZenirstvu. Raziskava
zdruzuje izsledke obeh podipin razvije metodologijo, ki uporablja zasnovej@kinih
simulacij. Tehnika n&tovanja in modeliranja temelji na univerzalnem ikez za
modeliranje UML. Nadgrajuje ga s sistemom simuldalo, da jih prilagodi tehnikam
informacijskega inZenirstva. V poglavju je uteme§en opisana nova tehnika, ki temelji
na uveljavljenih konceptih sploSnega jezika za nioalge sistemov (UML) in Zze
standardiziranih konceptih DIN 66001 in ISO 5807.

V petem poglavju je uporabljena v tretjem datrtem poglavju razvita metodologija na
prakticnem primeru. Podatki, potrebni za modeliranje upema postopka s porjo
prehodne matrike, so bili pridobljeni iz evidenagkdmentarnega gradiva. Izbrani upravni
postopek je bil najprej razvit in nato préwaan z metodo markovskih verig. S tem smo
pridobili osnovne zakonitosti odvijanja procesaslézlki so bili uporabljeni za prakho
implementacijo metode ¢analniSke simulacije, ki je bila razvita v predhedn ¢etrtem
poglavju. Model je bil simuliran z vizualnim intdtasznim programom iGrafx, nato s
programom Arena in Se s klasim programom za simulacije diskretnih sistemovRrSS.
Rezultati se v vseh primerih statésto pomembno ne razlikujejo. S tem je pravilnost
delovanja orodja preverjena.

V nadaljevanju petega poglavja analiziramo postopekavnega sektorja — postopek
dodelitve socialne ponddo Z uporabo metode, teor&tio razdelane etrtem poglaviju,
smo pridobili dodatne kazalnike izvajanja procekin,jih sicer ni mogde dobiti iz
obstojeih informacijskih sistemov. Razvili smo procesnedaike izvajanja postopka,
kot so povpreéno trajanje prosnje za pridobitev socialne pdimpovpre&no delo na zadevi,
povpr&na zasedenost referentov in podobno. Iz teh kdaalne mogde sklepati o ozkih
grlih, Sibkih takah organiziranosti, ceni obdelovanja posamezngevlaiprauienosti
dodatnega kadrovanja, itd. Metoda se izkaZze kai mpbrabna, skoraj nepogresljiva za
prenovo postopkov. Omoga prergunavanje tinkov in posledic reorganizacije. S tem
postavlja nove mejnike v organiziranju dela — nmaalela v javnem sektorju, ampak tudi
SirSe, saj spreminja organizacijo dela iz mehkesy&dtemelji na subjektivnhem odianju,

v transparentno delo, ki je matentath podprto. Tako sta dokazani tudi preostali dve
hipotezi:

o0 da je z uvajanjem e-uprave mago klastno modeliranje nadgraditi z
dinamgnimi parametri modela, ki jih kontinuirano uskla@mo s pogoji
delovanja sistema, le-ti pa se uporabljajo za opazje znéilnosti izvajanja
procesov, njihovo optimiziranje in prenovo, ter

o da metode diskretnih simulacij nadgrajujejo obsiojenotni jezik za
modeliranje UML tako, da izkazujejo tudi elementeadnike sistemov, ki jih
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obravnavajo, oziroma, da je enotni jezik za modajg UML mogge
uporabiti tudi za modeliranje sistemov diskretritdacij.

Zadnje, Sesto poglavje zakdjje raziskavo. Najprej povzema razvoj in potek skave.
Sledi povzetek dokazov zastavljenih hipotez. Nagialz oceno in pomenom dela. Na
koncu navede nekatere predloge za nadaljevanjeskea®, ki bi sledila razvoju
informacijske in komunikacijske tehnologije.
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2

NACELA ORGANIZIRANJA IN INFORMATIZIRANJA
JAVNEGA SEKTORJA

2.1 Organiziranje javnega sektorja

Devetdeseta leta prejSnjega stoletja so prineshkae,noevolucionarne spremembe v
organiziranju javnega sektorja, to je v drzavnigamih in v javnih sluzbah. Tradicionalno
je bil organiziran po temeljnih zasnovah, kot skagostavila Weber in Fayol Se dasu
XIX. stoletja. Glavni znéilnosti te organizacije sta bili hierarhija in bikr@cija. »Pravila in
norme so opredeljene z zakoni. Glavna naloga menedta je zagotovitev primernosti
njihovega izvajanja« (cit. Flynn in Strehl 1996r. st2). Za odlgditve so se obkali na
nadrejene. Postopki so bili interno déai. Vloga drzavljanov, alanov, me&nov v tem
modelu je bila zgolj pasivna: z organi uprave sal@govarjali na podlagi vlog. Predvsem
so se odzivali na vpoklice irakali na odlgitve.

Javni sektor je tigna storitvena dejavnost. Za razliko od zasebnekfarge, praviloma ne
pozna konkurence. Uporabniki storitev javnega sgktaavadno nimajo moznosti izbirati
med ponudniki. Zato so prisiljeni sprejemati st@ijavnega sektorja take kot so. Sledniji
dolgo ¢asa ni poznal mehanizma povratne zveze, ki bi &eajobve&la in silila v
izboljSanje izvajanja storitev. Informacije o »upagh dobtka v zasebnem sektorju
pomenijo bodisi slabSo raven kakovosti ali pojanlarence, ki je stranke odtujila« (glej
Pollitt in Bouckaert 1995, str. 12). V javhem sekione moremo govoriti o doku.
Praviloma so storitve brezglae. Zato potrebujemo druge informacije o delovaaynega
sektorja in posledno seveda tudi o delovanju uprave.
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Pollitt in Bouckaert (po Pollitt in Bouckaert 199&r. 14 in 15) piSeta o dveh pogledih na
kakovost javnega sektorja:

0 prvi pogled je pogled proizvajalca, kjer je kakownstranja odlika storitve, kot
jo vidijo tisti, ki jo izvajajo, ter

o drugi pogled je uporabnikov pogled, kjer je kakdvtaksSna, kot jo dojema
uporabnik.

Raziskava je osredatena na kakovost javnega sektorja, kot jo dojemaalpuok storitev.
Njen cilj je postaviti metode in tehnike dela z#&a}Sanje tistih parametrov kakovosti
javnega sektorja, za katere so zainteresirani lypdka Pri tem se raziskava osredtédma
izboljSanje mikro nivoja - predvsekasa izvajanja storitve, ozirontasa, v katerem je
mogaie pricakovati reSitev neke zadeve. Seveda se je trebadatiy da »zadovoljstvo
stranke pri upravnem delu ne more biti edino margpesnosti, saj je treba upostevati tudi
vidik nasprotne stranke ter javne koristi« (cit.nNge 2001, str. 1). Slednje opredeljuje tudi
Zakon o upravnem postopku. V Xdenu z naslovom Ekonokmost postopka, definira, da
je »postopek treba voditi hitro,ésm manjSimi stroski irtim manjSo zamudo za stranke in
druge udelezence v postopku, vendar tako, da s&rpresse, kar je potrebno, da se lahko
pravilno ugotovi dejansko stanje, zavarujejo prakoeisti stranke ter izda zakonita in
pravilna odl@éba« (cit. ZUP 199%len 14).

Od nastanka prvih sluzb za kakovost pa do dangedecje upravljanja kakovosti zelo
napredovalo. Javni sektor je tipb podr@je, kjer imamo skoraj v celoti opraviti s
storitvami. Zanje je zri@dno:

o Storitev ni mogoe izdelati in nato uskladigi, da bi jih kasneje po potrebi
uporabili. Nastajajo sprotno, glede na potrebealnemcasu. Uporabljajo se
takSne, kot nastanejo. Nezadovoljni stranki sictaja moznost, da se pritozi.
Vendar samo na vsebino odhe. Zakon o sploSnem upravnem postopku
navaja v 237¢lenu razloge za pritozbo: »(1) Odhlm se lahko izpodbija s
pritozbo:

1. ce je bil pri izdaji odlébe materialni predpis naf@o uporabljen oziroma
sploh ni bil uporabljen;

2. ¢e je bilo dejansko stanje ugotovljeno nepopolnmap&no;

3. c¢e so podane krSitve pravil postopka« (cit. ZUP 1885 237).

Clen v nadaljevanju navaja razloge, ki Stejejo zatvieino krsitev pravil
upravnega postopka. Vendar zakon ne predvideva ostizpritozbe zaradi
dolgotrajnosti postopka, neprijaznosti osebja, itd.
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o Naslednja razlika med izdelkom in storitvijo je whmosti serijske produkcije.
Storitev ne moremo serijsko ponavljati. Vedno nasfa vsaj malenkostne
razlike. Medtem, ko so razlike v serijski proizv@idelucajne, pa je nivo
storitve pogosto potrebno popolnoma prilagoditney@u uporabniku.

o Posebnost nekaterih storitev je tudi v tem, daezatip popolno sodelovanje
obeh strani. Tako mora na primetenec popolnoma sodelovati Ziteljem ali
predavateljem za uspeh prtaemju. Odpor onemoga doseganje primernega
ucinka, ne glede naciteljevo prizadevanje. Podobno velja npr. za sodkeige
pacienta v procesu zdravljenja.

Omenjene znalnosti veljajo tako za storitve javnega, pogostotpdi za storitve, ki se
izvajajo v privatnem sektorju. Pomembne posebndstijih zasledimo v delovanju
javnega sektorja so povezane z moznostjo njegovdrdde in regulative: »Najbolj
pomembna razlika v primerjanju privatnega in jaaeggktorja je vidna v delovanju
povratne zveze. Ponudnik v privatnem sektorjucgbo neposredno in relativno takoj
zatuti slabo kakovost lastne ponudbe. Opazi se v upadarodaje, ki je vednodten
znak, da je nekaj narobe. Lahko se dogodi, da kakmvosti ostane na predhodni ravni,
vendar se je pojavil drug, konkukeam ponudnik. Obe situaciji proizvajalca ali ponua@ni
prisilita v ukrepanje, saj je prezivetje vezanodwbicek« (cit. Pollitt in Bouckaert 1995,
str. 12).

2.2 Nacela informatiziranja upravnega dela

2.2.1 Koncept novega upravnega dela — New Public Managemie

Management javnega sektorja ima svoje spewfiastnosti. »Za razliko od menedzmenta
v privatnem sektorju so nekateri procesi ¢m® povezani z makro nivojem, ki ga
predstavljajo ministrstva, vladna politika in zakoaja. Hitrost izvajanja vseh strateskih
sprememb je precej pasnejSa kot v privatnem sektorju, vendar je tuklajw veliki meri
odvisna od kakovosti informacij in analiz« (cit.cBe 2002, str. 4). »Oblike vodenja, kot
jih poznamo v privatnem sektorju, se vse bolj pgapatudi v javni sektor« (cit. Rouillard
1999).

Nov pristop k organizaciji uprave in celotnega jega sektorja, se je pojavil v &dku
devetdesetih let prejsnjega stoletja pod pojmomvdnopravno deld Po Peéarju (glej
Pe&ar 2002, str. 4) je pri tej usmeritvi glavni namen:

3 Angl. 'New Public Management’, mi uporabljamaizpnovo upravno delo«
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o Poveati ekonoménost, kinkovitost in kortno efekte javnega sektorja;

0 Razvoj sistemov za meritve performans (javnih pglprogramov, projektov
in izvajalcev javnih storitev);

o Uveljavljanje ekonomskih in trznih zakonitosti wigem sektorju (ponudba :
povpraSevanje, kvazi konkurenca);

o0 Usmerjanje in diferenciranje pratanskega financiranja glede na outpute in
rezultate delovanja (performance based budgeting),pa glede na obseg
njihove porabe (inpute) v preteklem préwaskem obdobju;

o Uvajanje dobre prakse iz poslovne v javno upravo.

»Te spremembe zahtevajo tudi obsezna nova menkdzaranja, ki jih javni sektor doslej
ni potreboval in seveda ustrezne sisteme meriteit«Re&ar 2002, str. 4). Simulacije so ta
znanja, ki omogéajo meritve in uveljavljanje teh novih metod.

Novo upravno delo prenasa izkuSnje vodenja in Upnaja iz poslovnega sektorja v javni
sektor. Ob spoznanju, da v javnem sektorju ni telkmovalnosti niti selektivnega
delovanja povratne zveze, niti trzne selekcijggsazvil nov pogled na delovanje javnega
sektorja. Glavno nlo delovanja v devetdesetih letih naj bi postalcedno svojega
denarjd. Bates pise, da »se doseZe vrednost svojegajaldnhrat, ko organ javnega
sektorja ali ustanova izvaja svoje obveznosti s@kii ravni ob nizkih stroskih. Lahko bi
rekli, da dobro opravlja svoj posel« (cit. Bate939str. 16).

Nekoliko bolj natatino se tej definiciji poswa ve& avtorjev, ki v devetdesetih letih
raziskujejo organizacijo javnega sektorja. Avta@ sklicujejo na definicijo 3E(Flynn
1997, Barberis 1998, Carter, Klein in Day 1992, adaimi in Bouckaert 1996, Lapsley,
Llewellyn in Falconer 1994, Kogan, Smith in Kinggl&990, ter mnogi drugi), ki pravi, da
se vrednost svojega denarja doseze, ko adminjstraici izvajalec upoStevata
ekonoménost, Winkovitost in uspesnost:

o »V praksi ekonongnost — angl. 'economy' pogosto zamenjujejo s StroSk
EkonomEnost zagotavlja minimiziranje vhodnih stroSkov. Tgogled
popolnoma zanemari najvaznejSi del, to je kakovahbda o0z. kakovost
storitve. Zato je bolje opredeliti ekonamost kot najnizje mog® strosSke za
dosego zelene kakovosti izhoda.

4 Angl. ‘value for money'
® Natelo 3E — economy, efficiency in effectiveness.
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o Ucinkovitost — angl. 'efficiency’ je razmerje med dom in izhodom. To je
tedaj, ko zelimo dosemaksimalen izhod ob minimalnem vhodu.

0 Uspesnost — angl. 'effectiveness’ je neke vrstangga, da opravljamo pravo
stvar. To je zagotovilo, da je bil zastavljeni césnéno dosezen. Problem tega
pricakovanja pa je optimisina predpostavka, da so cilji definirani in med
seboj niso konfliktni« (cit. Carter, Klein in Da@%2, str. 37).

o Definiciji 3E se pridruzuje Seetrti E: enakost, oz. prasnost — angl. ‘equity’
(Flynn 1997, str. 173). Ta naj bi zagotavljal, dadd podobni primeri pred
zakonom vedno obravnavani enako, da imajo vsiaob pred upravnim
organom enake moznosti, ne glede na spol, stamstnozenje, raso,
preprianje, itd.

Slednje zagotavlja tudi Ustava Republike Sloverkjes 14.¢lenu medclovekove pravice
in temeljne svoba$ne dola@a: »V Sloveniji so vsakomur zagotovljene engla/ekove
pravice in temeljne svob&ise, ne glede na narodnost, raso, spol, jezik,,yaobticno ali

drugo prepkianje, gmotno stanje, rojstvo, izobrazbo, druzbesibfaj, invalidnost ali
katerokoli drugo osebno okatigio. Vsi so pred zakonom enaki«.

V zvezi s postopki organov uprave Ustava Republtevenije v 22.¢lenu Se bolj
podrobno opredeljuje enakost glede enakega vapgi@ac. In sicer, da je »vsakomur
zagotovljeno enako varstvo njegovih pravic v poktopred sodi&m in pred drugimi
drzavnimi organi, organi lokalnih skupnosti in rdosijavnih pooblastil, ki odldajo o
njegovih pravicah, dolznostih ali pravnih interesih

Ta kriterij je tezko zagotoviti. Narava delovanjprave zahteva v dotenih trenutkih
presojo referenta, ki izvaja postopek. Tako npup&t pise v zvezi z izvajanjem Zakona o
orozju (ZORO 2000), ki ga podrobneje predstavljanpetem poglavju: »Organ, ki odia
na prvi stopnji je pristojna upravna enota. Ketgle v Sloveniji skupaj z izpostavamidve
kot 60, je povsem poenoteno izvajanje katerega kaldpisa tezko do&e tudi, ¢e je ta
zelo natanno definiran. Prosti preudarek sam po sebi resporen, ¢e se izvaja po
dolacenih, vedno enakih galih. V praksi je to tezko izvedljivo cel®ée ga izvaja ena sama
institucija« (cit. Stupar 2001, str. 14). Ker njgoznani niti osnovni kazalnikiginkovitosti
procesa, lahko zgolj subjektivho ugotavljantankovitost delovanja uprave. To velja tako
za porabnike storitev — ¢ane, kot tudi za vodje v javnem sektorju.

V publikaciji Organizacije za skupno ekonomsko dodanje in razvoj (OECD) se
omenjata dve kategoriji kakovosti javnega sektori@kovost storitve in finama
ucinkovitost (glej OECD 1998, str. 37). Doktrina ngeeupravnega dela reSuje opisane
probleme s strategijo z naslednjimi cilji:

0 zagotoviti preglednost upravnega dela,
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0 omogaiti udelezbo in participacijo uporabnikov, ter

0 vzpostaviti moznost primerjanja kakovosti in kvéete med organizacijskimi
enotami.

Nacelo preglednosti delovanja uprave zagotavlja, dangmo delo in njeni dinki
vsakomur vedno na vpogled. Vsakcah ali drzavljan se lahko prepai ali je bil denar, ki
mu je bil odvzet v obliki davkov in dajatev, konst porabljen. Preglednost lahko
opazujemo z dveh vidikov:

0 preglednost porabljenega denarja in
0 preglednost postopkov.

Nove komunikacijske povezave - predvsem medomrepmmoga@ajo vetjo udelezbo in
participacijo uporabnikov, saj lahko vsakdo komimicz vsakim. Povezava te vrste je
¢asovno in stroskovno ugodna itinkovita. Vendar preglednost pomeniive pomeni, da
so podatki o porabljenem denarju v javhem sektsplosno dostopni. Med drugim to
zahteva tudi kodeks finane preglednosti, ki je bil sprejet 23. marca 200zvaSnem
odboru Mednarodnega monetarnega fonda (IMF). V eugpoglavju, ki govori o
dostopnosti informacij javnosti, piSe, da »morai lpglvnost popolnoma seznanjena z
informacijami o preteklih, tekoh in prihodnjih finagnih aktivnostih« (glej IMF 2004,
¢len 3.1). V zvezi z ngelom preglednosti in informiranja govori tudi Trpfrpin 2004,
str. 5), ko n&elu zakonitosti, odprtosti, preglednosti dodaja tofbrmiranje.

Pomembnost preglednosti upravnega dela izpostiadjaJredba o upravnem poslovanju,
saj v 19.¢lenu nalaga, da »obvestila o poteku postopka degena oseba, ki reSuje
upravno zadevo...« (cit. UUP 2003en 19), v naslednjer@lenu pa omogéa, da »organi
zagotavljajo strankam, ki se identificirajo s k¥ialranim digitalnim potrdilom,
elektronski vpogled v potek postopka preko enotnég@avnega portala e-uprava« (cit.
UUP 2005¢len 20).

Eden od ciljev uvajanja preglednosti delovanja uerge tudi omogdanje vpogleda in s
tem primerjanja enot. Zato je preglednost delovangdpogoj za vzpostavitev navidezne
tekmovalnosti. Pri vzpostavljanju umetne tekmovatnmed enotami javnega sektorja gre
za vpeljavo metod medsebojnega primerjanja, s ikasitee podobne enote primerjajo. Za
vzpostavitev tekmovalnosti je treba:

o0 opredeliti mere in nan zbiranja podatkov o merjenih ké&inah,

0 izvajati meritve in
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0 javno objavljati rezultate.

»Koncept novega javnhega menedzmenta je depamiairverzija Stevilnih ukrepov ob
spreminjanju javnega sektorja na podlagi trzne ugmesti in zajema analize in inovacije
strateskih politik in ustreznih odidev« (cit. P€ar 2002, str. 20).

2.2.2 Merjenje kakovosti

Merjenje kakovosti procesa je tezavna naloga v q@uaskih organizacijah, v
organizacijah javnega sektorja pa Se mnogo bolj Basar 2002, str. 24). Osnova
upravljanja je informacija o pojavih v procesu.dmhacije so lahko o stanju procesa ali pa
0 njegovih lastnostih. Na podlagi informacij senwgaie odl@ati o pogojih izvajanja
procesa. Vsak pojav v procesu je potrebno izmelatibomo po posegu vedeli, koliko se je
stanje izboljSalo. V primeru, kadar stanj ni mégazmeriti, je oblikovanje omejeno na
izkuSnje in ocene. V javnem sektorju lahko za nmgekakovosti uporabljamo razfhe
mere, kot so npr.:

o Odzivnost, ki predstavlja hitrost reSevanja nalagnpga sektorja. Kot na
primer hitrost izdaje dolenega dovoljenja ali listine, hitrost odpravljanja
napak na javnih zgradbah in napravah (menjava czaaisemaforjih in javni
razsvetljavi),cas odziva na telefonski klic itd.

o Stevilo transakcij, kot npr. Stevilo izdanih downij, Stevilo reSenih prosen;,
Stevilo izposojenih knjig, pregledanih bolnikov.itd

o Stro3ki delovanja v upravni dejavnosti kot so skj&mble, knjiznice itd.

0 Ocene uporabnikov javnih storitev. Zavedati se margubjektivnosti ocen in
deloma tudi ze omenjene civilizacijske razlike nrgat. prebivalci enega in
drugega dela Evrope. Merimo lahko ocene v Solimaduri, kot tudi anketne
rezultate v zvezi s kakovostjo javnega prometa itd.

Izpostaviti velja dva vidika, zaradi katerih je pembno vzpostavljanje merjenja kakovosti
v javnem sektorju:

o Prvi vidik je nadzor izboljSevanja samega sebept®mljanjem kazalnikov v
dolocenem¢asovnem obdobju organizacije ugotavljajo trendamjildolaene
komponente kakovosti glede na preteklo obdobje.
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o Drugi vidik je izboljSevanje glede na okolico. Ongeacija lahko doléen
parameter kakovosti opazuje in primerja z istim apsgtrom druge
organizacije.

2.2.3 Kazalniki izvajanja

Za udejanjanje filozofije 'vrednost za svoj denad, njeno materializacijo, so se v
devetdesetih letih razvili sistemi kazalnikoizvajanja, ki se uporabljajo v upravi. »Pri
razvoju sistema kazalnikov izhajamo iz osnovnenigje kazalnika, ki ga razumemo kot
numeréno informacijo. V sploSnem pri tem obravnavamo infacijo kot namensko
usmerjeno spotdalo, naslovljeno na uporabnika, ki na osnovi teomfiacije sprejema
odiccitev. Sistem kazalnikov torej vkljwje iz izbrane celote ustrezno oblikovane
informacije, ki bodo predvidenim uporabnikom v panpri sprejemanju odlftev« (cit.
Devjak 2003b, str. 72). To pomeni, da je potrebmd rpzvoju kazalnikov teziti k
oblikovanju kvantitativnih izrazov, ki bodo osnovza ugotavljanje sprememb pri
oblikovanju sistema.

»Kazalniki kot numetine informacije se lahko izrazajo v obliki:
o velikosti parametrov obravnavanega pojava (pasjprexgregat, ipd),

o relativnih Stevil, kot so struktur€lénitev celote na sestavne dele), koeficienti
(primerjanje razlinih vsebinsko povezanih pojavov) in indeksi (prijaea
istovrstnih pojavov med enotami ali obdobji) ali

o drugih kazalnikov dinamike pojavov (koeficientipphje rasti,....), povezanosti
pojavov (koeficienti korelacije, determinacije)razeni z raztinimi koeficienti
prirejenimi potrebam primerjanja raghih pojavov« (cit. Devjak 2002a, str.
32).

V zadnjem obdobju se uveljavljajo sistemi kazalwmikoazviti iz modela, kot sta ga
vzpostavila Kaplan in Norton (Kaplan in Norton 2p0OBredlagata razvoj uravnotezenega
sistema kazalnikov, ki izpostavlja Stiri vidike:

o financni vidik,

® v Slovarju slovenskega knjiznega jezika je kazalmpredeljen kot: »publ., navadno s prilastkom, kapoveduije ali
kaZe stanje ali nakazuje razvégsa: upoStevati kazalnike dejanskih razmer; kagalyibanja proizvodnje // ekon.
Stevikni podatek, ki kaze stanje ali nakazuje razvoj kakgospodarskega pojava: anatii obdelava ekonomskih
kazalnikov; finagni kazalniki«.
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o vidik notranjih poslovnih procesov,
0 poslovanje s strankami in
0 ucenje in rast.

Medsebojna razmerja vidikov ponazarja slika 2.1.

Slika 2.1: UravnotezZeni sistem kazalnikov
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Vir: Kaplan, S. R., Norton, D. P. (2000). Uravnaaisistem kazalnikov (The balanced scorecard).
Gospodarski vestnik, str. 21

Avtorja v nadaljevanju opisujeta primer medseboim@gepletanja vseh Stirih vidikov s
primerom, »da je npr. donosnost vioZzenega kapi@iko kazalnik finatnega vidika
sistema. Gibalo tega vidika bi lahko bila vnma nargila in pove&ana prodaja pri
obstoje€ih strankah, kar je posledica velike zvestobe. &gljlahko doseze zvestobo
strank s pravéasno dobavo. lzgradnjocimkovitega sistema kazalnikov se nadaljuje z
iskanjem klj&nih procesov, ki bodo zagotovili pratasno dobavo. Za odpravljanje zamud
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mora podjetje dose kratek ¢as trajanja ciklov v delovnih procesih in visokdk&eaostne
notranje procese. Slednje doseze z usposabljanjérbaljSevanjem delovnih sposobnosti
zaposlenih« (cit. Kaplan in Norton 2000, str. 443). Medsebojno odvisnost ponazarja
slika 2.2.

Slika 2.2: Shema vziéno posledfnih razmerij
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Vir: Kaplan, S. R., Norton, D. P. (2000). Uravnaa#sistem kazalnikov (The balanced scorecard).
Gospodarski vestnik, str. 42

Na prvi pogled je delovanje javnega sektorja déngasaj dohiek ni in ne sme biti njegov
glavni motiv. Lahko pa v finalmem vidiku nadomestimo zahtevo, da morajo
davkopla&evalci videti in vedeti, kako se troSi njihov denslidik zvestobe je v javnem
sektorju neuporaben, saj uporabniki pogosto ne jmonenjati 'dobavitelja storitev'. So pa
zato toliko bolj okutljivi na prav@asno dobavo in kakovost storitev javnega sekt@g#o
postaja merjenje zadovoljstva strank (anketirarggina praksa organizacij javnhega
sektorja.
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Znanje v upravi je »infrastruktura, ki jo mora zgjita organizacija za ustvarjanje
dolgorane rasti in izboljSav...sestavljajo trije glavnrivijudje, sistemi in organizacijski
postopki« (cit. Kaplan in Norton 2000, str. 40).

V raziskavi se poswamo izboljSavi notranjih procesov javnega sekterjaupravnih
postopkov. Razvijamo metodo merjenja, ki ima zaugbtovitev in dolditev Sibkih tak
izvajanja procesov in iskanje ozkih grl. Zaradi @opkanja podatkov o upravnih
postopkih razvijemo metodologijo iskanja kazalmiksotehniko diskretnih simulacij.

2.2.4 Primeri dobrih praks oblikovanja kazalnikov v javne m sektorju

V Veliki Britaniji se je obdobje razvoja kazalnikoevajanja z&elo leta 1992 s tako
imenovano 'Direktivo 92'. Ta je predpisala kazan#a lokalno samoupravo in njihovo
zbiranje po obinah, oziroma pokrajinah. Namenjena je bila ocesjgw dela lokalnih
organov uprave in samouprave. Da bi bila javno&amalnikih obve&na, je direktiva
predpisovala, da morajo biti kazalniki za pretdig&talno obdobje javno objavljeni.

Za pojasnjevanje ®ma zbiranja, objavljanje in interpretiranje kazkbv so v Angliji
ustanovili His Majesty Stationary Office (HMSO), okviru katerega je za kazalnike
zadolZzen Audit Commission. Poleg Anglije le-ta deltudi za Wales. Na Skotskem so
kazalnike uvedli isttasno. Sluzba, ki nadzira delovanje lokalnih objas& imenuje
Accounts Commission. Kazalniki so popolnoma idantangleSkim oziroma valezanskim.
Zaradi boljSe primerljivosti Republike SlovenijeS&otsko, poglejmo podatke o Skotskih
kazalnikih.

Skotska lokalna samouprava je razdeljena na dviskeaelinsko in enonivojsko otosko
skupnost. Tako uporabniki prejemajo storitve izetgvregionalnih in 53 krajevnih svetov
ter treh otoskih (enonivojskih) svetov. Za primega Anglijo navedimo, da ima Anglija
512 krajevnih svetov. Nekaj primerov kazalnikovzjganih v tabeli 2.1, ki je povzeta po
publikaciji Skotskih kazalnikov (glej Audit Commiss 1995).
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Tabela 2.1: Primeri britanskih kazalnikov

Nivo Kategorija Primer
regionalni| izobraZzevanje delez otrok, vkiunih v predSolsko izobrazevanje
stroski administrativnega osebjacenec
krajevni okoljevarstveno inSpekcijski obiski lokalov / vsi lokali
zdravstvo Stevilo keménih mikrobioloSkih vzorcev / 1.000 prebivalcev
krajevni varovanje okolja stroSki zbiranja odpadkosest

stroskiciséenja kilometra ulice in plmika

regionalni| protipoZarna zé&fa | delez protipoZarnih intervencij izpolnjenih tigakovanentasu
delez inSpekcijskih protipozarnih ogledov

krajevni vzdrZzevanje zgradb delez izgubljenih sredgaradi nezasedenosti stavb ali stanovan]
povpre&en potrebnias za ponovno oddajo prostora

krajevni zabava in rekreacijg  stroSki vzdrZzevamaga hektarja odprtega prostora
stroski vzdrzevanja pokritih Sportnih naprav nadeaani meter

krajevni knjiznice povpr&en potrebnias za zadovoljitev zahteve po knjigi
stroski knjizntnega osebja na eno izposojo

krajevni urbanizem delez izdanih gradbenih dovoljenj: v manj kot 4nikd 5 do 8 tednih, 9 do 12
tednih in ve kot 12 tednih.

regionalni| policija delez raziskanih kriminalnih dejanj po kategorijsilnistvo, seksualni delikti,

vlomi in delikti povezani z vozili.

krajevni ceste in razsvetliava  stroski vzdrzevamstis / km

deleZ odzivneg&asa popravila semaforjev in cestne razsvetljavedaovanem
¢asu

regionalni| socialno delo delez ljudi, vigienih v socialne programe
cena obravnave ene prosnje

Vir: A.U.D.I.T Commission (1995). Staying on Cours€&he second year of the Citizen's Charter indicat
His Majesty Stationary Office, London

Omenimo, da v tabeli 2.1 niso nasteti vsi kazalnikikazani so samo nekateri izbrani.
Dopolnjujejo kazalnike, ki se sicer tradicionalnbirajo v drugih sluzbah. Kot primer
navedimo, da uspeh v Soli objavlja Skotska pisakaabi v primeru neodvisnosti pomenilo
pristojno ministrstvo. Predpisuje ga Parents’ GmarNaslednji tak primer je Justice
Charter, ki povzema policijska p@ita o odzivnemiasu na pozive v sili, o Stevilu reSenih
zadev, itd.

V Veliki Britaniji je leta 1992 izSla direktiva, kje predpisovala zbiranje podatkov o
kazalnikih. Naslednje leto so podatke prabirali. Direktiva je nalagala krajevnim in
regionalnim svetom javno objavo izmerjenih kazabwik do konca naslednjega
koledarskega leta, to je do 31. 12. 1994. Mestawjajnja ni bilo predpisano. Qijno je
bil to lokalni ¢asopis. V tem obdobju so »vsi odlagali objavo kaikav do konca — do
decembra 1994. Sedaj pa objavljajo Ze oktobra regian komentarje za iztekaje se
leto« (glej Audit Commission 1995).
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Kot kaZejo raziskave OECD (OECD 1994), imajo na&jizkusenj s sistemom kazalnikov
skandinavske drzave. Dansko notranje ministrstvolfjavlja ze od 1984 leta (glej Danish
Ministry of the Interior 1999). Kazalnike raz¢ego v naslednje sekcije:

o Prva sekcija vsebuje statisie podatke o posameznidntn, kot so velikost,
starostna ter izobrazbena struktura prebivalsteezdpriseljencev v okroZzju,
itd. Sekcija nadaljuje z opisom trga zaposlovamkjat, so Stevilo, delez in
struktura (ne)zaposlenih. V sekciji naletimo SeStevilo kriminalnih dejan;,
volilno udelezbo itd.

o Druga sekcija prikazuje ¢lmsko obdavitev preménin, nepremtinin, itd.

o Tretja sekcija se ukvarja z @hskim pror&unom, Kkjer prikazuje investicije,
prihodke, odhodke in ostale transferje na prebaalc

o Osrednji del so Stevilke, ki ponazarjajo vlaganjaoeialne programe, skrb za
starejSe otane itd.

o Na koncu so prikazani Se podatki v zvezi z onesrafjem okolja.

Nemski kazalniki trenutno prikazujejo samocoiske prordunske postavke. Oblikuje jih
Kommunale Gemeinschaftsstelle fir Verwaltungsvéaeimung iz Kélna po metodi 'od
spodaj navzgor' (KGSt 1998).

Kazalniki se razvijajo in stalno dopolnjujejo. Kijukritikam in pomislekom, ki so se
pojavili po prvih izkuSnjah z uvajanjem kazalnikge, cgitno, da so kazalniki koristni.
Tako so se oglasili nekateri avtorji, kot npr. Midter (Midwinter 1994), Wilson (Wilson
1996) in Se mnogi drugi, ki so dokazovali pomamykist kazalnikov izvajanja: »Kazalniki,
kot so raziskani primeri kriminala, delez popravikastavljenentasu, delez oskrbljene
populacije, ne izkazujejo prave organizacijsk&nkovitosti. Pogosto so le rezultat
geografsko okoljskih faktorjev. Izvzeti iz kontekshe kazejo prakino nic uporabnega«
(cit. Midwinter 1994, str. 41). Flynn ugotavlja, dasti, ki jih kazalniki uvrgajo na vrh, ne
bodo iskali notranjih izboljSav« (cit. Flynn 199&y. 114). Kritiki se celo bojijo zlorabe:
npr., policija v vnemi, da preseze delez reSenimmikialnih deliktov, obtozi prvega ujetega
Zeparja za vse dotlej nereSene primere umorov,vropd. Zagovorniki kazalnikov pa
odgovarjajo vedno enako: »Se vedno je bolje imeiterkazalnike, paeprav niso popolni,
kot nobenih in s tem odtati 'na slepo'« (cit. Bates 1993, str. 78).

»V Sloveniji je podobno kot v nekaterih drugih drdh podatke za sestave kazalnikov
tezko najti. Vseeno obstaja zavest, da so bazedrklaa nujne za boljSi razvoj. Javne
(statisttne) baze podatkov zaostajajo za spremenljivo straokkbokalne samouprave, za
katero je znélno nestalno Stevilo ain, regionalni razvoj in neprimeren fia merjenja«
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(cit. Devjak 2002b, str. 626). Vseeno se skorajvdoepojavljajo novi kazalniki. Tako
najdemo aktualne kazalnike o inflaciji, DBP, denadgki rasti in podobno na Statistem
uradu Republike Slovenijénitp://www.stat.si/indikatorji_list.agp kazalnike o okolju kot
npr. energija in promet, instrumenti okoljske pké, odpadkih, podnebju, turizmu, vodah
ter onesnazenju zraka na Agenciji Republike Slgeera okolje — ARSOHMttp://eionet-
si.arso.gov.si/kazalgi/ gospodarskih kazalnikin oim (kot npr. ljubljanske na
http://www.ljubljana.si/si/gospodarstvo/kazajcih podobno.

Posebno zanimivi so finani kazalniki prordunov slovenskih abn. Razviti kazalniki
dobro pokrivajo finatini vidik delovanja. »Ré&unalniSka reSitev zajema sistematizirane
kazalnike v tri podskupine. Je rezultat raziskovégkultete za upravo, ki sta jih
financirala Ministrstvo za notranje zadeve, Uradakalno samoupravo, ter Ministrstvo za
znanost, Solstvo in Sport« (cit. Devjak 2003b, &8).

»Vpeljani sistem protanskih kazalnikov slovenskih oim  (http://www.fu.uni-
lj.si/sib/vhod.htm) vkljuc¢uje prorg&unske kazalnike, ki omogajo analizo delovanja
olxine v dol@dgenem obdobju ali dinagmo za izbraneiasovne intervale in dinamike
spreminjanja vrednosti kazalnikov v daljSem obdabjOmogg@a relativni ndin merjenja
uspesnosti in dodatne, &kriterijske analize rangiranja . To je uresnieno tako, da so
vsi kazalniki izrazeni v obliki relativnih Stevil mavedbo ranga, ki ga ¢ba zaseda z
dosezenim rezultatom med obravnavanintiimédmi« (cit. Devjak 2003a, str. 468 do 469).
Kazalniki so prilagojeni razinim tipom uporabnikov od strokovnih sluzb, noviearjza
znanstveno raziskovalne ustanove, kot tudi za mevaghorabnike — @lane. Za Se \§o
uporabnost omog@a prenos v Excel.

»Vsi kazalniki se dokajo na podatkovnih osnovah obrazcev P in P1, kvgi slovenske
okcine posiljajo na Ministrstvo za finance. Podatkiteh obrazcev so upoStevani pri
ustreznih javno finamih prikazih na ravni drZzave in imajo zato uradmingen« (Cit.
Devjak 2003b, str. 75). 1z njih so pridobljeni kbmki tako, da se pridobljeni podatki
prera&unajo na populacijo @ne. OlEinski podatki so pridobljeni pri Statisiem zavodu
RS. lIzr&unani kazalniki so nato razpolozljivi na spletnrasi Fakultete za upravo
(http://www.fu.uni-lj.si/sib/vhod.hty kjer si jih lahko zainteresirani uporabniki odigo.
Celoten postopek je prikazan na sliki 2.3.
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Slika 2.3: Shema graditve proranskih kazalnikov afin v RS
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»Sistem tvori 5 sintethih kazalnikov, 17 kazalnikov za préumske prihodke in 53
kazalnikov za odhodke. Med pet sintath smo uvrstili kazalnike, ki so pomembni za
ugotavljanje in vzpodbujanje pratenske discipline ter gospodarnosti ravnanja s
prora&unskim denarjem« (cit. Devjak 2003a, str. 469).t&ini kazalniki so prikazani
tudi v tabeli 2.2, kazalniki prihodkov in odhodkga v tabeli 2.3 (povzeti po Devjak
2003b, str. 75).
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Tabela 2.2: Sinteti'ni kazalniki slovenskih @in

Kazalnik Pomen

1 stopnja finaine suverenosti| delez olsinskih davkov, ki jih obina dol&a neodvisno od drzave
okine v celotnih prihodkih otine

2 stopnja finatne povezanosti| delez prihodkov ofine iz drzavnega pro¢ana v celotnih
okxine z drzavnim proraéunskih prihodkih obine
proratunom

3 stopnja investicijske delez investicijskih odhodkov ¢ime v skupnih odhodkih
naravnanosti afine

4 ekonoménost upravljanja razmerje med celotnimi pratanskimi odhodki in odhodki za
oktinskega pror&una upravo ter funkcioniranje @éme

5 aktiviranost proraunskih razmerje odhodkov glede na prihodke, izraza zamidimamiki
odhodkov porabe proréunskih sredstev

Vir: http://mww.fu.uni-lj.si/sib/vhod.slo

Tabela 2.3: Nekateri drugi kazalniki slovenskih &b

PRIHODKI ODHODKI
skupaj prihodki / prebivalec skupaj odhodkimle za vse dejavnosti / prebivalec
tekai prihodki / prebivalec skupaj odhodki za upraymrébivalec
dawni prihodki / prebivalec skupaj odhodki za obraniipoebivalec
dohodnina / prebivalec skupaj odhodki za javni red in varnost (protipozgrh
prebivalec
davki na premozenje / prebivalec skupaj odhodligaspodarske dejavnosti / prebivalec
domai davki na blago in storitve / prebivalec skupdhodki za zbiranje in ravnanje z odpadki / prelgga
takse in pristojbine / prebivalec skupaj odhodki za stanovanjsko dejavnost in prekisazvoj /
prebivalec
denarne kazni / prebivalec skupaj odhodki za oskribodo / prebivalec
prejeta sredstva iz drzavnega ptonma / prebivalec skupaj odhodki za zdravstvo / ipedbc
skupaj odhodki za dejavnosti na pogjtoSporta in rekreacije /
prebivalec
skupaj odhodki za predSolsko vzgojo / prebivalec
skupaj odhodki za socialno varnost / prebivalec

Vir: http://www.fu.uni-lj.si/sib/vhod.slo

Podatkovno skladi& za kazalnike je sestavljeno iz treh preiskovapuafmov:¢as (leto),
organizacija in elementarni podatek (po Devjak ieceR 2003, str. 60). Vsebina
kazalnikov zajema podatke, ki izhajajo iz naloginb (npr. odvoz smeti, vzdrzevanje
javne razsvetljave, parkov, ipd), @bskega premozenja (Stevilo km phika, velikosti
vrtcev, ipd), finadnega stanja (protanski podatki) in ljudi (Stevilo, populacija po
starostni strukturi, delu, zasluzku, itd). Bazo gikdv sestavlja Ve entitet (delno po
Devjak in Péek 2001):
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o Olxina je zgolj nosilec naziva. Pripadaj@lementarni podatkovni elementi, ki
se potrebujejo, so zapisani v entitetéimiskih osnovnih podatkov.

0 V entiteti osnovni podatki o @i so podatki o izvajanju nalog, iz katerih se
prer&unavajo kazalniki. To so podatki o Stevilu preboead, velikosti obine v
kmz2, dolzini cest v km, skupni povrSini namenjeaisport in rekreacijo, Stevilu
Solarjev, predSolske mladine, starostna struktidraPiodatki so nenatami, saj
vsebujejo enkraten podatek, ki kaze povme letu.

0 Leto je tudi zgolj nosilec podatkov, vez, na kateoovezane ostale povezave.

o Podatkovni element je surovec, iz katerega se a$tapanju stanja @mne
izracuna iskani kazalnik. V primeru prananskih kazalnikov slovenskih oim
je to podatek iz protana, zajet iz dokumenta P in P1. Péersan mora biti z
enim od osnovnih afinskih podatkov (npr. St. prebivalcev, ali obsetgai v
okxini, ipd), da tvori kazalnik.

o Tudi podatkovni tip vsebuje zgolj dejstva o podatkpisuje pojasnilo in
dejstva o izvoru podatka.

o Participacija v organizacijski enoti tvori strukbulorganizacije, s pondm
katere se sledijo spremembe v sestavu organizacimog@a tudi
poizvedovanje po regijah, pokrajinah ali drugihargacijskih enotah.

Razmerje med opisanimi entitetami je prikazano eeattnem modelu slike 2.4.
Kazalnik se izréauna tako, da se podatkovni element deli z osnoyodatkom o o&ini.
Model predvideva dejstvo, da se lahkcatiok delijo in zdruZujejo. Zato je organizacija
zbrana v strukturi, ki se lahko poljubno sestavlja.
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obcina

Slika 2.4: Shema baze kazalnikov
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2.3

Sprva se je informacijska tehnologija delila naojsio in programsko opremo. Ker je
zmogljivost strojne opreme nata$a, so postali vse bolj pomembni ljudje in orgasija
dela. Panian je Ze v osemdesetih letih prejSnjegdeatig delil informacijske sisteme na (po

Panian 1983, str. 22):

o Strojno opremo (hardware), kamor spadaj@unalniki, tiskalniki, diski,

trakovi, itd.

o Programsko opremo (software), ki obsega progranedi € na sistemsko

-wednost:Stevilka
-komentar:niz

Zasnova informacijskega sistema uprave

#SifraPodatka:niz
-pojasnilo:niz

programsko opremo in aplikativno programsko opremo.

o Ljudi (peopleware) sestavljajo izvajalci informatigga sistema in na drugi

strani uporabniki.
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o Organizacijo (orgware), kamor Stejejo okviri, preilp metode, tehnike in
navodila za uspesno delovanje. Med metode in teh$tigjejo tudi simulacije,
saj uspesno dopolnjujejo klase informacijske sisteme, kar bo prikazano v
poglavju 5.

Zelo podobno delitev navajajo tudi Shelly, CashnramRosenblatt (Shelly, Cashman in
Rosenblatt 2007, str. 5 do 7), ko navajajo petrglakomponent informacijskega sistema:
Programsko opremo, strojno opremo, ljudi, proces@adatke. V njihovi delitvi lahko

procese razumemo kot organizacijo. Ktasi delitev danes ni ¥eenostavna. Predvsem
omrezja in naprav za komunikacijo ni m@gorazvrstiti v samo eno kategorijo. Kable in
naprave za poSiljanje in sprejemanje signalov bilad&o uvrstili v strojno opremo,

omreznih protokolov pa ni mog@e razvrstiti v programsko, niti v strojno opremo.
Protokoli komuniciranja med napravami bi morda $gbolj spadali v organizacijo —

orgware. Zato danes govorimo o informacijsko korkaaijski tehnologiji.

Z zdruzitvijo programske in strojne opreme, ter &tpganjem pomena, vpliva in
avtonomnosti prava je moge ugotoviti, da informacijski sistem uprave obligy trije
razlicni dejavniki: zakonske osnove in normativna uredi(eegislativa), informacijsko
komunikacijska tehnologija in organizacija. Sherkatso vse tri komponente prikazane na
sliki 2.5.

Slika 2.5: Komponente informacijskega sistema v upravi

Informacijska
in komunikacijska

=7itVE€  tehnologija

-X—4>»00T

Organizacija

Prva komponenta je organizacija. Razvoj inform&ocijskomunikacijske tehnologije
zahteva korenite spremembe tudi na organizacijsgednaiju. Nekatera temeljna tela
upravnega poslovanja so z uvajanjem e-uprave pwrédmeljite spremembe, ali pa so
celo odve. Naloga organizacije (orgware) je s pdfieo interno tehninih in
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organizacijskin navodil najprej optimirati, nato pgaecizirati postopke do stopnje
standardizacije (glej Kov&® in Pe&ek 2002, str. 49).

Druga komponenta informacijskega sistema v upravinformacijsko komunikacijska
tehnologija. Z razvojem varnih povezav, elektromgkgodpisa in drugih komponent
postaja komuniciranje z upravo po elektronskih pifedse bolj mnozino.

V sistemih javne uprave ima tretja komponenta -orngka doléila Se dodatno veljavo v
primerjavi s sistemi privatnega sektorja. Zagotvjg enakosti drzavljanov v upravnih
postopkih je ena od osnovnih nalog, ki jih morgpainiti. Bolj ko so navodila izvajanja
teh postopkov natg&na, ve&ja je enakost izvajanja teh postopkov. Zal je zakanosnova
ohlapna. »Zakonsko so opredeljene posamezne komgomevin menedzmenta, to je
planiranja, organiziranja, vodenja in kontroliranide morejo pa biti zakonsko dékne
vse moznosti in odtenki pri tem. To je stvar stroKeit. Zurga 2004, str. 15). Zato je
dejansko izvajanje postopkov v veliki meri prefrmo izvajalcem in natmikom.
»Potrebno je razlikovati normativno ureditev (dnzapravne predpise in akte) in interna
tehnitna navodila oziroma instrukcije za delovne postofkemajo posledice za delitev
dela. Pravni predpis je tog in ga je treba uposieutali ce je nesmiseln. Interno tekino

ali organizacijsko navodilo je fleksibilno. Odgowaroseba ga lahko spremeni ali izboljSa,
oziroma prilagodi spremenjenim razmeram« (cit. Kaknad990, str. 36-37). Ta navodila
so normativi, pravilniki, poslovniki, navodila, potniki, ipd. Lahko jih imenujemo tudi
okvire. Alter definira okvire kot »jedrnat niz ideg organizacijo zamisli o daleni stvari

ali situaciji. Identificirajo pravila, ki se morajaposStevati in izkazujejo, kako so stvari
medsebojno povezane« (cit. Alter 1999, str. 36).

V upravi so okviri natatno dola@eni. N&in dela opredeljujejo zakoni, predvsem Zakon o
sploSnem upravnem postopku (ZUP 1999) in Uredbpravmem poslovanju (UUP 2005).
N&tin poslovanja s stranko — odnos, odzivnost, prigagnitd., je v zasebnem sektorju
popolnoma prepu&n organizatorjem poslovnega procesa, ki ga olgjgusamostojno
glede na strateSke cilje, sposobnosti, poloZzajgqwaih podobno. V javni upravi je ta odnos
natargneje opredeljen, saj so postopki opredeljeni s gsoitni predpisi. Manj naténa,
pomanijkljiva so interna tehimo organizacijska pravila in predpisi o izvajanpsfopkov.

Po drugi strani so informacijski sistemi uprave jboinejeni od privatnega sektorja.
Posamezne segmente je treba razvijati skladnovpjeam na visjih ravneh. Te ravni so:

o lokalna samouprava (¢ima),
o0 pokrajina (regija),

o drzava,
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o0 drZzavna asociacija (Evropska unija) in
0 svet.

Nobena raven javne uprave ne more razviti svojadjastvenega sistema neodvisno,
ampak mora vedno upoStevati zahteve in razvoj §@navni. Tako npr. okina ne more
razviti svojega lastnega merjenja kakovosti (npnesmazenost zraka), ampak mora
upoStevati nén, metode in tehnologijo, ki jo je prevzela pokmaj Najnizja, najbolj
osnovna enota je enota lokalne samouprave (krajgkunanost, okina).

Vse tri komponente informacijskega sistema javneaup (zakonodaja, informacijsko
komunikacijska tehnologija in organizacija) so tegovezane in prepletene. Med njimi so
doloceni preseki:

o Presek med zakonodajo in informacijsko komunik&oijspremo: Zakonodaja
doloca informacijsko komunikacijskemu delu postopke okwimente. Njene
dolocbe morajo biti strogo upoStevane v programskihtvaBi Po drugi strani
se mora tudi zakonodaja odzivati na nove moznksiih nudi informacijska
in komunikacijska tehnologija. Sproti se mora dogmlati in deloma tudi
spreminjati, sicer Zae ovirati razvoj. Zakon o elektronskem poslovaimu
elektronskem podpisu je pri nas pravno izdndigitalni, oziroma elektronski
podpis z lastnoim osebnim. S tem je omogb izkoris¢anje novih
moznosti, ki jih je prinesel razvoj informacijske komunikacijske tehnologije.
Brez tega zakona bi pravna ureditev zavirala maderganizacijski in
tehnoloski razvo.

o Podoben vpliv ima zakonodaja na organizacijo, ki nborala predlagati
potrebne spremembe. Prav vpliv sprememb zakonodajewinkovitost
upravnega postopka bomo prikazali v poglavju 5.&wacija postopka za
dodelitev socialne ponto Nove metode vodenja javnega sektorja,
prestrukturiranje organizacije pa lahko zahteva spdemembe v zakonodaji.

0 V preseku med organizacijskim podsistemom ter mista informacijske in
komunikacijske tehnologije gre za kl&sd povezavo: organizacija mora
posredovati Zelje in potrebe, informacijska tehggéomora zahteve udejanijiti
in posredovati zelene podatke.

o Skupni presek vseh treh dejavnikov lahko najdenashiviranju dokumentov
in vzdrzevanju nujnih podatkovnih sistemov za dalge: evidence aanov
(matikne zadeve, centralni register prebivalstva, volineniki), prostorskega
podsistema (kataster, zemljiSka knjiga) in sistet@enja evidenc organizacij
ter e-upravi.
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»Kot vidimo zakonodaja sama po sebi ni dovolj,ssaprepleta s prakso poslovanja. Tako
najbolj vpliva na elektronsko poslovanje ravno pmdppostopkom, katerih podlaga so
zakoni. Vsaka storitev vodi v inicializacijo poskap ki t&e v javni upravi po veljavni
zakonodaji« (cit. Kové&c¢, Groznik in Ribé 2005, str. 266). Spoznanje 0 nujnosti
definiranja in organiziranja organizacije s proagsm vidika postaja vse bolj poznano.
Vintar (glej Vintar 2003, pogl. 6) govori o Stirlndikih razvoja e-uprave: o tehnoloskem,
pravnem, organizacijskem in procesnem vidiku. Wvisse organizacijski in procesni
vidik lo¢ita le po ravni obravnave. Medtem, ko predstavijgaaizacijski vidik sistemsko
raven uprave, ki je opredeljena tudi kot makroravgn raziskava osredatena na
organizacijo procesov, torej na procesni vidik, $teje za mikroraven organizacije.
Procesna usmerjenost ni alternativa Kiaisi funkcijski delitvi organizacije. Skrinjar,
Indihar Stemberger, Dimovski in Skerle opisujejdri$tmodele zrelosti procesne
usmerjenosti:

o0 »Ad hoc: procesi so nestrukturirani in slabo defini. Mere uspesSnosti
procesov se ne uporabljajo, delovna mesta in orgaipska struktura temeljijo
na tradicionalnih funkcijah.

o Definirano: osnovni procesi so definirani, dokuniemti in modelirani.
Delovna mesta in organizacijska struktura wdjejo tudi procesni vidik,
vendar so Se vedno pretezno funkcijska.

0 Povezano: menedzerji se posluzujejo procesnegadiemmta s strateSkim
namenom. Delovna mesta in strukture nis@ wenejene na tradicionalne
funkcije. Prisotni so skrbniki procesa. To stopim@nujemo 'stopnja preboja’.

o Integrirano: organizacija deluje z dobavitelji imamkami na nivoju procesov.
Na njihovi podlagi temeljijo tudi delovna mesta struktura. Podjetja, ki so
dosegla to stopnjo zrelosti, so dosegla optimahvoovesje med funkcijami in
procesi« (cit. Skrinjar, Indihar Stemberger, Dimkivie Skerle 2005, str. 142,
enako McCormack 2007, str. 226).

Stopnje zrelosti so prikazane na sliki 2.6. Podatkiea s petstopenjskibenitvijo je tudi v
knjigi Harmona (glej Harmon 2003, str. 448). Pnnt¢e dodana posebna stopnja med
stopnjo definirano in povezano. Harmon jo opisu@ Kokumentirano stopnjo tako s
stali¥a procesa, kot upravljanja.
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Slika 2.6: Modeli zrelosti procesne usmerjenosti

Procesna orientiranost
| 1 | | Funkcijska orientiranost

(d Funkcije in
procesi moéni

Funkcije mo€ne, procesi
moc¢ni, vendar z vrzelm,
oziroma nepopolni

Funkcije mo€ne, meje procesov vidne

Funkcije mo¢ne, procesi komaj vidni

Vir: Skrinjar, R., Indihar Stemberger, M., DimovsM., Skerle, M. (2005). Procesna usmerjenost -elem
uspesnega poslovanja. Uporabna informatika, vqIStL3, str. 136 - 145

V upravi prevladuje funkcijska orientiranost. Orgaatijska shema delitve organizacij v
javnem sektorju je naténo izdelana. Delovna mesta so popisana in opredelf@labse so
poznani procesi, ki potekajo prekocvesorjev. To Se posebno velja za notranje poslovne
procese (po Kaplan in Norton 2000). Slednji satajpio parcialni in ne pokrivajo celotne
potrebe obana, ki se izraza v obravnavanju zivljenjske sijeaw kateri se znajde (npr.
poroka, selitev, odpiranje poslovne organizacipl). Realizacija posamezne Zivljenjske
situacije obtajno zahteva izvedbo ¥ega Stevila postopkov v razhih organizacijskih
enotabh.

2.4 Informacijski sistemi za vodenje evidenc dokumentamega gradiva

2.4.1 Zakonske osnove pisarniSkega poslovanja
Kje je v Republiki Sloveniji mog&e pridobiti podatke o izvajanju procesov v upravi?

Dokument je material in predmet dela ter &uinproizvod upravnega dela. &a njegove
uporabe opredeljujeta Uredba o upravnem poslov@sjiP 2005), ki je nasledila Uredbo
o pisarniSkem poslovanju (UPP 2001), in Navodiloizaajanje Uredbe o poslovanju
organov javne uprave z dokumentarnim gradivom (NRURO002). V 5.¢lenu s
podnaslovom naloge javnih usluzbencev zahteva,pdatej uredbi opravljajo poslovanje
vsi javni usluzbenci organov pod nadzorom in stumkgpomai vodij svojih notranjih
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organizacijskih enot ter pod strokovnim vodstvondjeoglavne pisarne« in »velja za
organe drzavne uprave, uprave samoupravnih lokadkikpnosti ter druge pravne in
fizicne osebe, kadar na podlagi javnih pooblastil opagviupravne naloge« (cit. UUP
2005,¢len 1, alineja 2). Pred nastankom Uredbe o upravpesiovanju, je isto zahtevala
Uredba o pisarniSkem poslovanju (glej UPP 2@0dn 1).

V drugemc¢lenu uredba opredeljuje pojme oziroma izraze iardicit. UUP 2005¢len 2):

o Dokument je izviren ali reproduciran (pisan, risaiskan, fotografiran,
fotokopiran, fonografski, v elektronski obliki dteko drugde zapisan) zapis,
ki je bil sprejet ali je nastal pri delu organa j;mm pomemben za njegovo
poslovanje (alineja 5);

o Evidenca dokumentarnega gradiva je temeljna evalenopravljanju del in
nalog organa in se vodi o vseh zadevah, dosjejdokumentih (alineja 12);

o0 Izhodni dokument je izviren ali reproduciran zagisje nastal pri delu organa
in ga je organ posredoval drugemu naslovniku (gidé);

o Klasifikacijski znak je Stewvéini znak, vzet iz nata klasifikacijskih znakov, s
katerimi se razvi&jo zadeve po vsebini (alineja 18);

o Priloga je zapis ali predmet, ki je priloZzen dokuntuekot dopolnitev, pojasnilo
ali dokaz vsebine dokumenta (alineja 24);

o Signirni znak je Stewiha oznaka notranje organizacijske enote organa ali
delovnega mesta javnega usluzbenca, ki zadevcer&lujeja 26);

o Sifra dokumenta je evidéna oznaka dokumenta, ki je sestavljena iz
zaporedne Stevilke vhodnega, izhodnega ali lastrelggaumenta v okviru
zadeve (alineja 30);

o Sifra zadeve je evidéna oznaka zadeve, sestavljena iz klasifikacijskega
znaka, zaporedne Stevilke zadeve v okviru tega amakvseh Stirih Stevilk
letnice leta, v katerem je zadeva nastala (ali@&)a

o Vhodni dokument je izviren ali reproduciran zagisga je organ prejel in je
pomemben za njegovo poslovanje (alineja 44);

0 Zadeva je celota vseh dokumentov in prilog, ki aea$ajo na isto vsebinsko
vprasanje ali nalogo (alineja 45).
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Definicije v Uredbi o upravnem poslovanju za¢kg® svojemu namenu. Zacumalnisko
analizo pa je pojem dokumenta treba dodatno opted&® posebno, ko ga prevajamo iz
anglosasSkega jezikovnega potjey kar je ohiajno, ko govorimo o programski opremi,
povezani z upravljanjem dokumentov. »Gre za proldeeh med seboj povezanih pojmov
— pojmov ‘record’ in 'document’. Pojem 'recordv sspecifikaciji ne uporablja splosno kot
katerikoli zapis, ampak kot osrednja enota posl@van dokumentarnim gradivom in
specifikacije z vsemi elementi popisa in obdelogarnjahko sklepamo, da je idef@n
nasemu pojmovanju 'dokument’, vendar ne pomenirdga&oli dokumenta, ampak
dokument z vsemi atributi, ki jih dala poslovanje z dokumentarnim gradivom. Zato smo
se odlgili, da bomo besedo 'record’ prevajali kot dokuméat angleski pojem ‘document’
pa je znailno da predstavlja precej manj kot ‘dokument’ $ema poslovanju organov v
sestavi javnega sektorja z dokumentarnim gradiv@me. zgolj za sestavni del ‘'recorda’ in
nima vseh atributov, ki jih pripisujemo dokumerfiato prevajamo ‘document’ s terminom
'zapis'« (cit. Jager in Glazar 2005).

Uredba o upravnem poslovanju zahteva, da se vskunuent, ki se pojavi v zvezi z
upravnim poslovanjem, pravilno klasificira, signida se dolé rok njegovega reSevanja
in dokumentira. »Dokument, ki ga organ prejme \ic¢fiz obliki, evidentirajo javni
usluzbenci v glavni pisarni« (cit. UUP 2003en 130). Po (UUP 200%en 134) se »v
evidenco o vsaki zadevi vpiSejo:

o 1. Sifra zadeve;

0 2. subjekt zadeve;

o 3. klju¢ne besede (opcijsko);

0 4. kratka vsebina zadeve (vsebinska identifikacija)
o0 5. stanje zadeve;

0 6. datum zé&etka zadeve;

0 7. signirni znak pristojne organizacijske enotedelovnega mesta javnega
usluzbenca, ki zadevo resuje;

0 8. rok shrambe;

»Dokument lahko odpre novo zadevo, nadaljuje obstofli zadevo zakljgi« (cit. UUP
2005, ¢len 142). »V okviru podatkov o zadevi se po krosklm zaporedju evidentirajo
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podatki o prejetih in odposlanih dokumentih« (€ltJP 2005,¢len 147). O posameznem
dokumentu je treba evidentirati naslednje podatke YUP 2005¢len 148):

0 »1. subjekt dokumenta;

(@)

2. datum prejema ali odprave dokumenta,;

3. Sifro dokumenta;

o

0 4. kratko vsebino dokumenta (vsebinsko identifilgci

0 5. oznako ali gre za vhodni, izhodni ali lastni dolent;

(@)

6. signirni znak organizacijske enote ali delovnegssta javnega usluzbenca,
ki reSuje zadevo oziroma dokument sestavi;

(@)

7. Stevilo in kratek opis prilog;
o 8. klju¢ne besede (opcijsko)«.

Zelo pomemben jélen, ki v Uredbi o upravnem poslovanju nalaga ewiolanje izhodnih
dokumentov. »lzhodne dokumente organa evidentivai jasluzbenec tega organa, ki
zadevo resujeCe javni usluzbenec organa ne evidentira izhodnegardenta sam, mora
preko glavne pisarne poskrbeti, da bo evidentirmadpremljen s pravilnimi evidénimi
podatki iz 148.¢lena te uredbe.« (cit. UUP 2008en 132). Podobno je zahtevala tudi
predhodna Uredba o pisarniSkem poslovanju (glej BB ,clen 43), vendar se tden ni
nikoli izvajal. To jedrnato strne PerSak, ko piSeGlede na nedosledno prakso
administrativnega poslovanja pri vodenju evideno&udhentov in zadev v viloig, je
potrebno izpostaviti pomen daéloe 43.clena uredbe, po kateri je treba vpisati v evidenco
zadev vsak dokument (vkijno spordilo po elektronski posti ali faksimilnih napravak),
ga upravni organ sestavi, naslovi in odposlje kek&n drugemu organu, stranki ali
drugemu subjektu« (cit. PerSak 1997, str. 6).

V nadaljevanju raziskave (glej poglavje 3 o teamjpdeliranja postopkov in poglavje 5 o
prakticnem primeru modeliranja) izhajamo prav iz zaporedjstankov dokumentov. Brez
evidentiranih izhodnih dokumentov je seveda sezme$evanja zadeve nepopoln. Zato
smo se bili prisilieni nasloniti na tiste upravnesfopke, kjer se v bazo eviderga
gradiva zapisujejo vsi dokumenti, ki so nastali nmeslevanjem. Tudi tisti, ki jih izdela
organ in poslje kot odgovor na prispele dokumer& je bilo postopkov te vrste malo, kar
je zozilo nabor primernih upravnih postopkov za lairanje, saj so bili seznami
dokumentov nepopolni.

42



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
NACELA ORGANIZIRANJA IN INFORMATIZIRANJA JAVNE UPRAVE

2.4.2 Razvoj programske opreme za evidentiranje dokumento

Razvoj programske opreme je prinesel nove mozngstavljanja dokumentov. »Prve
racunalniSke aplikacije za upravljanje z dokumenti lse zasnovane za upravljanje
datotek v papirnem okolju. Omoggle so opis in Klasificiranje papirnih dokumentdeit.
Shepherd in Yeo 2003, str. 26). Lahko bi zapisiiso omoggali deskriptivho opisovanje
dokumentov — opisovali so njihovo vsebino in lokaciahajanja.

Sledila je druga generacija sistemov za evidernjgratokumentov. Ta je izhajala iz
spoznanja, da »skoraj vsi pisarniski zapisi nagtagkljucno s pomejo informacijske
opreme« (cit. Dherent 2003, str. 71). »Sedaj j@nee dokumentov v neki organizaciji
papirnih ali v elektronski obliki izdelana s po&jm urejevalnika besedil... V nekem smislu
vsebujejo podatke, ki so besede, Stevilke ali sherfoit. Shepherd in Yeo 2003, str. 16).
Tehnitno se sistemi za upravijanje dokumeritawazvijajo tako, da se podatki na
dokumentih lahko strojno preberejo (glej GlazaD20str. 11). NovejSe programske
reSitve ne vsebujejo samo opisa dokumenta ali zatwnjegove lokacije in stanja, ampak
vsebujejo tudi celotno vsebino. Papirni dokumemti rejprej elektronsko upodobijo -
skenirajo, nato obdelajo s programom za &t prepoznavanje znakov (OCR - Optical
Character Recogniser) in nazadnje indeksirajo. &agkument v elektronski obliki, se
poleg opisa indeksirajo tudi vse besede. Na tanr@moga@ajo iskanje dokumentov po &e
razlicnih kriterijih.

Sistemi za upravljanje z dokumenti niso zgolj pesgr za vodenje evidence o
dokumentarnem gradivu. Tako Sutton piSe o dokuncgske@m menedzmentu in
dokumentacijskem inZenirstvu (glej Sutton 1996)l&ivski in Boyle zapiSeta, da je to
»skup dokumentov, ljudi, postopkov in tehnologif{ek. Bielawski in Boyle 1997, str. 31).
»Slednja naj temelji na podatkovnem upravljanjudgikovnega skladi& (upravljanju
podatkov vklj@¢no z njihovim varovanjem), upodabljanju (imagingyeiskovanju in
upravljanju delovnih procesov (workflow)« (cit. Bagvski in Boyle 1997, str. 53). Za
realizacijo upravljanja delovnih procesov pa jerpbho »zbiranje naténih podatkov o
informacijskem in komunikacijskem obdelovanju v kisarganizacijski enoti, ki so
povezani z izvajanjem vsakodnevnih opravil. S temrganizaciji omog&eno avtomatsko
analiziranje podatkov, potrebnih za vpeljavo poépeodenja procesov (workflow)« (cit.
Irwing in Higgins 1990, str. 89).

V nadaljevanju raziskave obravhavamo dokumenteaktajajo vsled izvajanja upravnega
postopka, kot nosilce podatkov za d@nje kazalnikov izvajanja poslovanja. To daje
dokumentom nov, dodaten pomen. Raziskava je oprgarogramsko opremo za vodenje

" Angl. 'Document Lifecycle Management'

43



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
NACELA ORGANIZIRANJA IN INFORMATIZIRANJA JAVNE UPRAVE

evidence dokumentarnega gradiva. Baze podatkoyihkuporabljajo te aplikacije, so
sluzile za razvoj modela, temalgga na dokumentih, ki so nastali med reSevanjeravead

2.4.3 Baze dokumentarnega gradiva

Upravljanje dokumentov je stalnica danasnjega uprga poslovanja. Pomena poenotenja
baz, oziroma njihove medsebojne kompatibilnosti,jeseavedela tudi Evropska unija.
»Razvijanje modela funkcionalnih zahtev za upranyg§aelektronskih dokumentov —
MoReq — je vodil Generalni direktorat za podjetwuSEvropske komisije s programom
IDA (izmenjava podatkov med organizacijskimi enoigm(cit. Glazar 2005, str. 10).
MoReq ne daje aplikativne reSitve, ampak opisujgeaane funkcionalnosti, ki jih mora
reSitev vsebovati, @gpa podaja metamodel baze za shranjevanje elekthodskumentov

in opise papirnih dokumentov. Vendar je model prliematarten za praktino uvedbo.

Baza podatkov mora vsebovati vse funkcionalnostijhk zahteva Uredba o upravnem
poslovanju, opisana v predhodnéka Zato je nujno, da jo sestavljajo naslednji epititet:

o Organizacijska enota je enota v upravi, za katerov fazi vodi evidenca
dokumentarnega gradiva.

o Signirni znak je oznaka delavca. Ozug zadolzitev zadeve ali avtorstvo
dokumenta.

o Klasifikacijski znak se uporablja za taksonomijckdmentov. Dokumenti so
razvr&eni po podrgjin. Sedaj velja enoten klasifikacijski &g ki je bil
priloZzen Uredbi o upravhem poslovanju (UUP 2005).

0 Zadeva predstavlja osnovne podatke o dokumentihprigadajo reSevanju
nekega problema.

0 Subjekt je opis stranke, ki sodeluje pri reSevampblema. Pri dokumentih je
to posiljatelj ali prejemnik dokumenta.

o Dokument je tip, ki opisuje posamezni dokument Wex& Po Uredbi o
upravnem poslovanju je opisana njegova vsebinaeSevprogramske reSitve
vsebujejo tudi sliko, ali pa celo izvirno oblikoklonentage je ta v elektronski
obliki.

o Deskriptorji so klj¢ne besede, ki opisujejo zadevo ali dokument. Nevejs
programske reSitve pa vsebujejo tudi vse besedmstavljajo dokument.
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o Priloga je tudi nek dokument, ki pa nima statusaasojnega dokumenta,
ampak je prilozen k nekemu drugemu dokumentu. Damims katerim
prosilec prosi za gradbeno dovoljenje, je lahkoAdalistu zapisan stavek.
Priloge k temu dokumentu pa soértazidave, soglasja, dokazila o lastniStvu,
itd.

TakSna oprema je razvita tudi pri nas. Prva apiiacki smo jo razvili koncem
osemdesetih let na takrat Se Visji upravni SolnetaFakulteti za upravo, je omdgda
deskriptivni opis dokumentov in je bila sprogramiiaza uporabo na operacijskem sistemu
DOS. Naslednja generacija iste programske reSevbilp razvita sredi devetdesetih in
izdelana za Windows operacijske sistemeiaSno je Center vlade za informatiko razvil
reSitev, ki je za osnovo uporabila programsko platib Lotus Notes. Danes se te reSitve
uporabljajo v celotnem javnem sektorju od organjzacestavi lokalne samouprave, do
upravnih enot, inSpektoratov, ministrstev, vladsibzb, javnih zavodov itd. To zahteva
tudi Uredba o upravnem poslovanju. Predhodna UredipssarniSkem poslovanju je Se
dopugala moZzZnost rinega vodenja evidence zadev, saj je v dBnu narekovala:
»evidenca zadev in dokumentov se praviloma vodéanalniki« (cit. UPP 200X%len 15),

pa nova Uredba o upravnem poslovanju dosledno wahtia »mora imeti glavna pisarna
ustrezno informacijsko reSitev za vodenje evideradaevah...« (cit. UUP 2008en 74).

Shema baze podatkov taksne reSitve je prikazarsiikn&.7. Narisani so tipi entitet, ki so
pomembni za nasSo nadaljnjo raziskavo. 1z baze podaki je organizirana po narisani
shemi, smo zajeli podatke o trajanju reSevanja cgolega primera v posamezni fazi
izvajanja.
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Slika 2.7: Metamodel baze evidence dokumentarnega gradiva

organizac. enota klasifikacijski znak
#SifraEnote:niz #Sifraznaka:Stevilka
-nazivEnote:niz -nazivZnaka:Stevilka
1 1
pripada uwrca
1.* 0.*
signirni znak zadeva subjekt
#é?fraEnote:niz. zadol #éifranaka:éterka predmet | #sifraSubjektaniz
#SifraDelavca:niz L | #letnica:Stevilka “nazivSubiekta:niz
-nazvDelavcaniz | 1 0.% | 4zapStzadevistevilka | 0-F  1.* jexta.
-vsebinaZadeve:niz

0.1 -stanjeZadeve:niz 1.*
-datumZacetka:datum
-rokHrambe:datum
avtor pripada 1 naslownik/prejemnik
0.* 1.* 0.*
deskriptor dokument priloga
o #Sifraznaka:Stevilka #SifraZnaka: Stevilka
#SifraDeskript:niz OPISU® | setnica:stevilka prilozena #letnica: Stevilka
-opisDeskriptniz g » 1 _» |#zapStZadevtevilka #zapStzZadev: Stevilka
#zapStDokum:Stevilka | 1 0.* |#zapStDokum:Stevilka
-datumNastanka:datum #zapStPriloge:Stevilka
-vsebinaDokum:niz -datumNastanka:datum
-wstaDokum:niz -vsebinaDokum:niz

Iz opisane baze podatkov bomo v nadaljevanju piidpodatke o poteku reSevanja
izbranega upravnega postopka. Zelene podatke jeodmogridobiti s klasifikacijskim
znakom, saj so podobni postopki vsi klasificiranerzako Sifro. En postopek predstavlja
eno zadevo. Slednjo sestavlja niz dokumentov. \éehteh dokumentov zakkudoloceno
fazo. Datum nastanka dokumenta predstavlja trajagg, oziroma podpostopka.
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3

MODELIRANJE POSTOPKOV S POMO CJO MARKOVSKIH
PROCESOV

3.1 Proces in postopek z vidika modeliranja

Predmet protevanja raziskave je upravni postopek, kar v komiaet primeru pomeni
poslovni proces v upravi. »O postopkih n&jmat govorimo v upravi, medtem, ko v
podjetjih uporabljamo termin poslovni proces« (&bvaii¢ in Bosilj-VukSic 2005, str.
179). V javnem sektorju, Se posebno v javni uprgredvsem v drzavni in lokalni
samoupravi govorimo o upravnih postopkih.

»Poslovni proces opredeljujemo kot skupek dogi povezanih izvajalskih in nadzornih
postopkov ter aktivnosti, katerih posledica oziroiid je na&rtovani izdelek ali storitev.
Proces ni prepoznaven le po aktivnostih, ki jih amjajo njegovi izvajalci, pa pa
predvsem po zaporedju dejavnosti in opravil, ki jgh potrebno izvesti. Govorimo o
ureditvi procesnih aktivnosti skozas in prostor« (cit. Kova¢ in Bosilj-Vuksic 2005, str.
29).

Po Mikelnu (cit. Mikeln 1978, str. 115) »pri armldelovnega sistema zelimo ugotoviti,
kakSen je obravnavani sistem in kako deluje. Tigreptrebno dvoje:

0 ugotoviti izgradnjo oziroma strukturo sistema, &rjegove komponente in
njihove lastnosti ter medsebojne povezave, in

47



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
MODELIRANJE POSTOPKOV S PONMTO MARKOVSKIH PROCESOV

0 ugotoviti funkcije posameznih komponent in sistéroticelote«.

Kot ugotavlja Harmon: »Vsakdo ima nekoliko ré&eh n&in prikazovanja razénih ravni
procesa« (cit. Harmon 2003, str. 460). Avtor povaemaslednjo delitev hierarhije
poslovnega procesa pri oblikovanju modela (po Her @003, str. 79 in 460):

0 Vrednostna veriga predstavlja vse dogajanje mecetkam Zivljenjskega cikla
proizvoda in naréil do prodaje produkta in njegovega poprodajnega
vzdrzevanja. Predstavlja glavno linijo poslovaraganizacija ima od ene do
ve¢ vrednostnih verig.

o0 Vrednostna veriga se aajno razstavi na tri do sedem poslovnih procesov.
»Poslovni proces je niz aktivnosti, ki potrebujejoo ali vé vhodnih veléin
(inputov) in producirajo izhodne veéine (output), ki ima neko vrednost za
kupca« (cit. Hammer in Champy 1993, str. 22). Vawprso to upravni
postopki, ki so tipina storitvena dejavnost. Njeni vhodi so prosSnjditeze,
vloge in podobno, izhod so dovoljenja, soglasjdpduk in podobno, kar ima
neko vrednost pri uporabnikih upravnih storitev #a¥ljanih, olanih,
prosilcih, itd.

0 Glede na naravo poslovanja se poslovni procesndel& podprocesov. En
proces ohiajno vsebuje tri do sedem podprocesov. Glede navoar
podprocesa, lahko le-ta vsebuje podprocese dodkatierglobine. Lahko se
imenujejo tudi opravila. »Delovni proces je zbireeali v& aktivnosti, ki si
sledijo v predpisanem zapovrstju in izvajajo r&z opravila za izdelavo
natargno Zelenega rezultata« (cit. Damij 2001, str. 37).

0 Aktivnost je najmanjSa enota modela in je ni snmeelaprej razstavljati.

Hierarhijo prikazuje slika 3.1, povzeta po (Harn&©3), str. 460.
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Slika 3.1: Generina hierarhija procesov

vrednostna veriga

poslovni proces poslovni proces

[
t proces
[

[ poslovni proces

P75 B N N
NP7 B NS I NS S N

proces proces
podproces podproces podproces
(podproces ali opravilo podproces ali opravilow

t aktivnost J t aktivnost J

Vir: Harmon, P. (2003). Business process changeghfoKaufmann publishers, str. 460

Zelo podobno deli proces tudi Polajnar (glej Paajh982, str. 34), ki deli delovni proces
na: proces, stopnjo procesa, fazo procesa, dejgvaetmpnjo dejavnosti, fazo dela in
element dejavnosti. Prve Stiri razvrsti v makronedate, zadnje Stiri pa v mikro elemente.
V nadaljevanju se usmerimo izk§joo na aktivnosti, to je najnizji nivo procesov.

Ob upostevanju gornjih ugotovitev in namena raziskaoptimiziranja upravnih
postopkov, bomo v nadaljevanju pri modeliranju @emali aktivnosti in preko njih
pridobili vpogled v delovanje upravnih postopkov.
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3.2 Merjenje trajanja postopka

Trajanje procesa oziroma postopka merimo z nameargwtavljanja njegovedinkovitosti.
Medsebojno primerjave izvajanja enakega procesaazlicmih organizacijah in s
spremljanjem spremembcinkovitosti izvajanja procesa tekormasovnega obdobja je
osnova za praievanje njegove prenove. Koristnosti upravnega pistdoomo merili kot
razmerje med dejanskim trajanjemdasom, ko je zadeva v reSevakpkala na reSitev
primera.

Ucinkovitost upravnega postopka lahko merimo podolkud, je zapisana dinkovitost
proizvodnega cikla — UPC po Kaplanu in Nortonu (lapn Norton 2000, str. 126):

cas_obdelovam _ Ty
cas_ pretoka T

UPC=

p

Pri tem jec¢as obdelovanjd, vsota koristnega del v vseh aktivnostih, ki sestavljajo
poslovni proces:

n
T=3t, .
° i=1q

Cas pretokdl, pa sestavlja vsota vsehasov, ki jih transakcija zavzame med izvajanjem
postopka. To so:

o Cas obdelovanjdl, je dejanski¢as izvajanja aktivnosti, ki so potrebne za
izvrSitev naloge. Lahko ga Stejemo kot korigtas, oziromaas, ki je koristno
potroSen. V primeru postopkov v upravi je to prewaeje vloge, njeno
evidentiranje, klasificiranje in signiranje, predje, Studija dokazov,
odlocanje, oblikovanje odgovora in podobno. Torej aktstnoki dejansko
pripomorejo k razreSitvi zadeve. Polajnar imenajédas ‘tehnoloskéas' (glej
Polajnar 1982, str. 78).
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o Cas pregledaTl,, kot ga pozna proizvodnja, j&s, izgublijen za kontrolo
kakovosti izdelka in nadzorovanje. Narava orgaarmnsti upravnega dela je
takSna, da pretezno vse dokumente, ki nastanejo imvaganjem postopka,
podpisujejo visji organi in s tem opravijo funkckontrolo kakovosti.

o Cas premikanjaTy, je v proizvodnji transportnias, ki se porabi, ko se
obdelovanec premakne iz enega mesta dela na dagjer{ie operacije k
drugi). V upravi se dokumenti in zadeve tudi premjuk med referenti, ki
sodelujejo v postopku. Poleg tega se pogosto ianegojmed organizacijskimi
enotami. Zaenkrat se to Se vedno dogaja pretezrapisnpni dokumenti po
posti.Cas je vezan na dogodke {alsne izmenjave dokumentov med oddelki,
pobiranje poSte ob 19h, ipd).

o Casc¢akanjaT; je vsakéas, ki zavira kotno resitev problema, oziroma zadeve.
V klasicni proizvodniji jecas ¢akanja miSljen tudi kotas skladi&enja« (cit.
Kaplan in Norton 2000, str. 126Jasc¢akanja je v proizvodni dejavnosti lahko
raznolik. Sem spad&as, potreben za odpravo okvar strojéas cakanja na
dobavo zamudnega materialéas dodelave, reklamacije, nujno potrebnih
zakasnitev, kot je sudenje barve, in podobno. §enbtaréno obdelasase kot
izgubo v proizvodnji VrSec, ki nasSteje vrste izguwizgubo zaradi del@evega
nespremljanja delovanja stroja, izgube v povezawrassportom, izgube z
dodelavo slabe kakovosti, izgube zaradi nepotrebngianja — slabe
organiziranosti dela in izgube zaradi motenj v pvodnji« (glej Vrsec 1978,
str. 329 do 333). Nastetih situacij upravno delavpgoma ne pozna. Zaradi
narave dela v upravi lahko v to kategorijo nastgeaodi nekaj pdakovanih
¢asov zakasnitev, ki so opisana v nadaljevanju.

Cas pretoka lahko zapisemo z &oe
To=To+Ty+ T+ Ts
Oziromacas pretoka je vsota opravil:

=>t, +>t, +>t, +>t. .
e e e L
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Cas ¢akanja T je obtajno sestavljen iz vsote raziih ¢asov, saj predstavlja vsoto
neaktivnegatasa,casacakanja na nastop dogodka dasacakanja na izpolnitev pogoja,
npr:

o Cas, izgubljen zaradi zakonskih d&loT,. Postopek navidezno 'stoji', ker tako
zahteva zakon. Tak primer §akanje na potek roka, predvidenega za pritozbe
oziroma roka za nastop pravnofosti odi@be.

o Cas, izgubljen z&akanje na nastop nekega dogodkaTo jecas, ki se izgubi
v pricakovanju nekega dogodka. Tak primercgs, ki potée od trenutka
izdelave dokumenta, do njegove odpreme ob koncwdebfa dne.

o Cas ¢akanja na izpolnitev pogoj&e je ¢as, ko reSevanje zadeve stoji zaradi
¢akanja na pridobitev zakonsko predpisanih soglasij.

o Cascakanja na prosti vily je najbolj per&. To jecas, ki ga zadeva prebije v
cakalni vrsti na prostega referenta ali nek drug(mpr. zaseden tanalnik,
nedelovanje runalniskega omrezja, itd).

o Neaktivni ¢as T, je ¢as, ki t€ée izven delovnega termina @@onedelje,
prazniki).

SkupnocascéakanjaT,: zapiSemo:

n n n n n
Te= 21, + 215 + 2t + 20t + 2t .
i=1 i=1 i=1 i=1 i=1

Tako lahko zapiSemo kazalnikiokovitosti proizvodnega cikla (UPC) tudi kot:

UPC= =

n
z(toi +tVi +t"\ +tZi +tdi +t% +txi +t”i)
i=1
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»Ceprav so bili procesi dobave ravno ob pravéasu in kazalnik UPC razviti za
proizvodnjo, so prav tako uporabni za storitvenaj@ia. Pri ponujanju storitev je
optimizacija porabljenegéasa Se pomembnejSa kot v proizvodnih procesih«Keiplan
in Norton 2000, str. 127). Za izboljSanj€inkovitosti procesov v upravi je potrebno
predvsem skrajSatas pregledovanja,, ¢as premikanjd, in ¢ascakanjaT,:

o Razlika v organiziranju dela v javnem in zasebneskt®ju se bistveno
razlikuje ravno v naravi preverjanja. Medtem, kovseasebnem sektorias
preverjanja minimizira in se poizkuSa ddés&ivo zahtevane kakovosti s
preventivnimi ukrepi, kot so izobraZzevanje, stakkrb za dobro patje
delavca, stalno motivacijo, natarem definiranju odgovornosti in podobno, se
kakovost v javnem sektorju zagotavlja skoraj iz&fja s pregledovanjem
nadrejenih. Skoraj vsak sklep, odgovor, zaprosio podobno podpisuje
nadrejeni, kar pomeni veliko izguldasa.

o Cas premikanja se bo avtomatsko skrajSal z uvajanjektronskih
dokumentov. V tem primeru se bo bistveno skrajgal¢akanja na odpremo
dokumenta in samo premikanje dokumenta. Prenodretelkega dokumenta
iz ene organizacijske enote v drugo je neprimeglfintrejSi od klagine poste,
ki raznaSa papirne dokumente.

o Cas c¢akanja pa je moge minimizirati z uporabo informacijske in
komunikacijske tehnologije. Nekatere postopke lah&oadi njene tinkovite
uporabe enostavno opustimo (glej prakitiprimer v poglavju 5.2 Simulacija
postopka za dodelitev socialne pamo

Vrednost kazalnika dinkovitost proizvodnega ciklaUPC je vedno manjSa od 1. Kaplan
in Norton (glej Kaplan in Norton 2000, str. 128)ot@yvljata, da j&as pretoka v nekaterih
proizvodnjah tudi manj kot 0,0004. Kot primer natajreSevanje prosSnje v banki, kjer je
trajala odl@itev o odobritvi kredita 15 dni, postopek otdmja pa so opravili v 15
minutah. V nadaljevanju raziskave ugotovimo, datgefaktor v primeru opazovanega
postopka dodelitve socialne poéndglej poglavje 5.2 Simulacija postopka za do@slit
socialne pomd) 0,004 (glej rezultate, opisane v razdelku 5& I8terpretacija rezultatov).
Na prvi pogled presenetljivo nizek faktor potrj@etudi Hammer in Champy (glej Hammer
in Champy 1993, str. 36 do 39) v svoji knjigi, kmgrisujeta postopek odobritve posojila v
firmi IBM. Medtem, ko je bil povpréni ¢as trajanja odobritve posojila Sest irc\dni, je
bilo celotnega dela (pregledovanje, sestavljangopbe, itd) za 90 minut.

Ce izlozimo ¢as obdelovanjd,, iz ¢asa pretokd,, torej izlatéimo cas koristnega dela iz
celotnega trajanja procesa, potem lahko vpeljenvo spremenljivkol” tako, da velja:
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T'=T,+Tp +T,.

Ce je ¢as obdelovanjd, koristni ¢as, potem lahkd@" imenujemo tudi izgubljentas. Iz
tega sledi, da je kazalnikimkovitosti proizvodnegaasa tudi kolnik koristnegatasa in
vsote koristnega ter nekoristnetgsa:

TO

UPC—-—.
T, +T'

Ob vstavitvi vrednosti, ki jo navajata Kaplan inmém (glej Kaplan in Norton 2000, str.
128) — UPC = 0,0004, ter preureditvijo izraza, ¢areamo razmerje med koristnim in
izgubljenim¢asom:

T
0,0004——2—
T, +T'

0,0004T, +T') =T,
0,9996T, = 0,0004T"
T'=2499

Iz cesar sledi, da je izgubljerias T' proizvodnega cikla priblizno 2500 krat ¢jieod
koristno izrabljenegéasa. Ker je to Stevilo bolj pregledno od nizke westi UPC, bomo
v nadaljevanju uporabljali ta kazalnik.

3.3 Potekanje procesa upravnega postopka

Pravne osnove podajajo smernice reSevanja upravpegi@pka. Nén izvedbe pa je
prepugen organiziranju na samem mestu izvajanja postoflea.natatina navodila
operativnega odvijanja pa so odgovorni pristojgiasrizatorji in vodje. Doléitev postopka
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je nedoréena tako, da prihaja do razlik med referenti ipp@sebno med organizacijskimi
enotami. Raztinost n&ina izvajanja postopka ima za posledico neenakio&irmv pred
uradnikom. Vsaj hitrost pridobitve, morda celo ikdnéne odl@be je odvisen od kraja
odlocanja o upravni zadevi.

Kot smo v predhodnem poglavju navedli iz Uredbgmaunem poslovanju, se dokumenti

v bazi dokumentov razw8gjo v zadeve, slednje pa klasificirajo in signitdfdasifikacija
pomeni razvrstitev zadeve po podib, signiranje pa oznaka imena zadolzenega delavca
za reSevanje zadeve. Za vsak dokument se zabeleithchjegovega nastanka, posiljatel;
oziroma naslovnik in kratek opis vsebine (glej pogg 2.4.1 - Zakonske oshove
pisarniSkega poslovanja in sliko 2.7). Vsak dokunmedstavlja zakljgek posameznega
stanja in prehod zadeve v novo stanje. Trajanjempezaega stanja in s tem dejansko
porabljeni¢as za izvedbo neke aktivnosti, je moégazratunati v dnevih. To je razlika med
datumi nastanka dokumenta z zaporedno Stevilkdef datumom nastanka predhodnega
dokumentai¢l). Vsebujetas izdelovanja dokumentadakalni¢as dokumenta.

Shematsko so posamezasi odvijanja postopka predstavljeni na sliki 3.2.
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Slika 3.2: Shema poteka upravnega postopka

porabljeni ¢as za porabljeni ¢as za
aktivnostl | aktivnost2
zakonsko
- ; potrditev predpisani
start prosnja odloc¢ba .
prevzema éas (tZ )
zunanii
dogodek iggf?g:g:;g’ izdelovanje objavljanje (" stop )
signiranje odloche pravnomoc¢nos
‘4 - P
cas
obdelovanja
(to)
+
cas
pregleda
(v)

Cakalni ¢as (t¢) =
Cas Cakanja v vrsti (tx) +
Cakanje na dogodek (td ) +
€as neaktivnosti (in)

Cas pretoka (tp)

Na prvi pogled se zdéas izdelovanja dokumenta pomemben. Vendar ob opapov
postopka s stak& uporabnika, to ni zanimiv, niti relevanten po#tatgtranke ne zanima,
koliko ¢asa se je dokument obdeloval z urejevalnikom bes@dnima jo dejansko
porabljeni ¢as od oddaje vloge, do prejema dokumn odl@be, ki ga imenujemaas
pretoka -t, Na tem mestu moramo ugotoviti, da s programskiesitvami za vodenja
evidence dokumentarnega gradiva, kot jih trenutaenpmo pri nas (glej poglavje 2.4
Informacijski sistemi za vodenje evidenc dokumemtga gradiva), potrebnegasa za
izdelovanje dokumenta ni mogm spremljati. To bodo omogite programske reSitve
naslednje generacije, ki bodo vsebovale tudi modaleodenje delovnih procesov. Takrat
bo mogde zabeleziti trenutek 2Zatka nastajanja dokumenta, do trenutka njegove
dokortne izdelave.

Zaporedje dokumentov neke zadeve izkazuf@nngeSevanja dolenega postopka. Pojav
novega dokumenta predstavlja prehod sistema iz aerstgnja v neko novo stanje.
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Zaporedje dogodkov predstavlja faze reSevanja wmerazadeve. Opraviti imamo s
sistemom diskretnih stanj. Slednjega je m@gmodelirati z matem&mimi enabami, kar
opisujejo npr. Kljaj¢ (Kljaji¢ 2002), Ross (Ross 2002), Train (Train 2003), Mooimey
Swift (Mooney in Swift 2000) ter mnogi drugi.

Upravni postopek se nandrg vsakim novim dokumentom znajde v dmdoem stanju.
Naslednje stanje je odvisno od vsebine dokumeragb®sistem preSel v naslednje stanje
obstaja neka verjetnost. Tako smo &0 s procesom, ki ima verjetnostno opredeljene
prehode med stanji oziroma dokumenti.

Z nizom dokumentov, ki predstavljajo dogodke inemj@ljujejo faze v procesu reSevanja
upravne zadeve, bomo razvili markovsko matrikoetegsti prehodov med posameznimi
stanji. Za nadaljnjo analizo nam bo podala predvsem bistvena podatka, ki sta zelo
pomembna za modeliranje dinamih podatkov sistema:

0 povpreni ¢as, ki ga proces porabi ali prebije v d@oem stanju ter

0 verjetnost za prehod v naslednje stanje.

3.4 Stohastiéno modeliranje postopka z metodo markovskih verig

3.4.1 Osnove markovskih verig

»Stohastini proces je druzina realnih ghjnih spremenljivkx;, definiranih za vrednosti
parametrat, ki so elementi neke mnozice T. Paramdtge lahko ¢as ali neka druga
veli¢ina. Stohastine procese v diskretnetasu ozn&ujemo s spremenljivka, in velja:

{X,n=0,1..

Mnozico vseh vrednosti, ki jih lahko zavzamejocsjme spremenljivke procesa X
imenujemo prostor stanj« (cit. Hudoklin  B®z1999, str. 7). »Markovske verige so
poseben razred modeliranja stanj. Vsebujejo zbstamj, kjer modelirajo prehode med
stanji. Vsota verjetnosti prehodov iz nekega stanjiuga stanja mora biti vedno enaka 1
— eden od prehodov se dejansko dogodi. Markovskietngtanj definirajo tri lastnosti:
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o markovska predpostavka: verjetnost prehoda iz atawnjstanje | je neodvisna
od predhodnih dogodkov, oziromacivea prehoda sistema v stanje i,

0 zafita: vsota verjetnosti prehodov iz nekega stanjsanbdi enaka ena,

0 vektor stanja X(t) je porazdelitev, ki opisuje enost nahajanja sistema v
enem od stanj vasun.

Prehodna matrika markovske verige je matrika veogti prehodov iz enega stanja v

drugo« (cit. Mooney in Swift 2000, str. 122). Shéska je prehodna matrika prikazana na
sliki 3.3.

Slika 3.3: Prehodna matrika

pll p12 cee pln
ro|P P2 P
pnl pn2 v pnn

V matriki pomeni posamezno stan® verjetnost prehoda iz stanjav stanjej v
naslednjemc¢asovnem intervalu, v naslednjet@asovnem obdobju, oziroma prehod v
naslednjem koraku. Grafio lahko matriko nariSemo kot tok med stanji. Girafiprikaz
prehodne matrike iz slike 3.3 je prikazan na SiKi.

Slika 3.4: Grafi¢ni prikaz stanj prehodne matrike
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3.4.2 Racunanje povpretnegacasa do absorpcije

V prvem delu raziskave je bila uporabljena metodakwovskih procesov in markovskih
verig kot teoretino izhodige oblikovanja kvantitativnega modela upravnegaquis. Za
modeliranje upravnih postopkov s pofjwm markovskih verig je potrebno reSiti problem
dolccitve stanj, v katerih se opazovani postopek lahlbaja in ugotoviti verjetnosti
prehodov med posameznimi stanji. €no imajo upravni postopki v nasem okolju
naslednje lastnosti:

o kon¢no mnogo raztinih korakov (aktivnosti) pri reSevanju zadeve,
o nekateri koraki se ne ponavljajo,
o0 nekateri koraki se lahko ponavljajo.

Zaradi gornjih dejstev je bil uporabljen model reaeih, kognih markovskih verig. Opis
modela in reSevanje je povzeto po avtorici HudoBozic (Hudoklin Bozt 1999, str. 10-
75). Podobno metodo opisuje tudi Ross (glej Ro§& 26xr. 230).

Izrazimo sP prehodno matriko, ki izraza verjetnosti prehodoarkovske verige med
konenim Stevilom stanj. Elemente matrike ozimao s [ , kar zapiSemo z:

P = {pj}

kjer pomenijo p verjetnosti prehodov v enem koraku iz stanjsstanjg:

pij = p:} = I:)()<m+:l. = J|Xm :|)

V nadaljevanju bomo obravnavali markovske verigergnim Stevilom stanj N in prostor
stanj markovske verige oztihs S
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s={0,1,2, ..., N}

To pomeni, da staiinjiz mnozice S in izraZzdteng markovske verige.

Matriko prehodowP lahko pri razcepnih kamih markovskih verigah izrazimo v obliki:

P. 0
p=—° ~ Enaba 3.1
R. Q

kjer pomenijo:

0 Pc - stohastina matrika verjetnosti prehodov znotraj zaprte noepovratnih
stanj C,

0 Q - matrika verjetnosti prehodov znotraj mnozigeljwih stanj T,
0 Rc - matrika verjetnosti prehodov iz minljivih stanpovratna.

Izrazimo zp stolpni vektor povprih ¢asov do absorpcije iz razhih minljivih stanj, kar
ozn&imo z:

Hy
M,

Iz
I
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Potem velja zveza:

1-Qu=1 Engba 3.2

kjer pomeni:

0 1 enotni matiini vektor, ki ga lahko zapiSemo tutl=| . | in

o | matricna enota. Dimenzija stolpnih vektorjev Luge enaka Stevilu minljivin
stanj verige.

Ce obstaja za izraz £ Q) inverzna matrika, jo oziano zN , da je

1-9Q'=N

in jo imenujemo fundamentalna matrika.

ZapiSemo izraz erhe 3.2 sedaj v naslednji obliki:

u=(01-Q"1=N1

Povpré&ne ¢ase do absorpcije iz nekega minljivega stanjatiaramo tako, da seStejemo
elemente v ustrezni vrstici v fundamentalni mathKki
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Verjetnosti za absorpcijo iz minljivega stanjavr posamezno zaprto mnozico povratnih
stanj izr&unamo iz izraza:

fc=NR:1

tako, da seStejemo za primer absorpcije iz mirg@setanja v zaprto mnozico povratnih
stanj G samo tiste elemente- te vrstice matrikeN R, ki veljajo za prehode v mnozico
Cu.

Z opisano metodo pridobimo nekatere grobe kazalmikeesa:

o0 Povpreni ¢asi do prehoda iz minljivih stanj v zaprto mnozmavratnih stan;j
je c¢as pretokaTp, kot je bil Ze definiran v poglavju 3.3 Potekamecesa
upravnega postopka.

o Verjetnosti prehoda v zaprto mnozice povratnih jsjarkazalnik, ki prikaze
verjetnost zakljoka zadeve. Glede na kimo stanje predstavlja verjetnost, da
se bo v tistem stanju zadeva tudi &ala.

o Stanje v matriki se lahko ponavlja. Ob predpostada je en korak v
markovski verigi 1 dan, potem pomeni Stevilo pobewi stanja trajanje
posamezne aktivnosti. Stanje s€rmaob nastopu dogodka — v naSem primeru
nastanek dokumenta. Stanje se z&kljn postopek preide v naslednjo fazo ob
nastopu naslednjega dokumenta, ki predstavlja amlgoziroma odziv na
predhodni dokument. V nadaljevanju ga poimenujeaowvmi ¢as -Toqgz

Uporabljeno metodo bomo uporabili za definicijo @gmih zakonitosti poteka dalenega
upravnega postopka. S po&jw opisane metode bomo deéilb stanja, v katerih se lahko
nahaja neka zadeva med izvajanjem in verjetnogtreaod iz enega stanja v drugo. S tem
bomo dobili osnovo, na kateri bomo lahko preveustreznost simulacijskih metod.
Stohastini model nam bo kriterij za ocenjevanje uspeSmstulacijskin metod.
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4
MODELI SIMULACIJSKIH POSTOPKOV

4.1 Metode modeliranja v simulacijskem inZenirstvu

4.1.1 RacunalnisSke simulacije

Simulacije se hitro razSirjajo z uporabo vse balpgljive raunalniske tehnologije. Sprva
so simulacije uporabljali za ta namen posebno tggaziki. »Podobno kot je sploSen trend
v informatiki uporaba programskih orodij (vse maej uporabljajo programski jeziki, ki
zahtevajo pisanje ukazov v programskem jezikujudev simulacijskem modeliranju vse
ve¢ uporabljajo programska orodja, ki temeljijo na exi grafétnih metod« (cit. Bosilj
Vuksi¢ in Kovatic 2004, str. 94). Prednosti vizualnih interaktivrghaficnih sistemov
(VIMS)® za simulacijsko modeliranje so po Piddu (Pidd 1398 108) naslednje:

o Dajejo dober pregled nad I@gim obnasSanjem simulacijskega programa.

0 Z vizualnim nadzorom poteka simulacije lahko &Moo nekatere
neperspektivne modele in zato ne izgubljatasa za njihov dolgotrajni potek
izratunavanja.

o Graficni simulacijski modeli delujejo wenoma z logénimi spremenljivkami,
medtem ko programske resSitve uporabljajo Steelspremenljivke. Prve je ob
primerni predstavitvi lazje nadzorovati.

8 Angl. 'Visual Interactive Modeling Systems'
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Navkljub prednostim vizualnih interaktivnih gr&fih sistemov kot so preglednost, hitrost
modeliranja in preprosta uporaba, literatura ogezaa njihove omejitve in nepopolnosti,
ker »jih ni mogde uporabljati v velikin kompleksnih sistemih« (ditidd 1998, str. 155).
Vendar je razvoj presegel njihova opozorila. Novpjdgrami, kot sta Rockwell Software
Arena in Micrografx iGrafx Process 2000, omoégje modeliranje tudi najbolj zapletenih
primerov. Celo tako kompleksnih, kot je navedemiidi Lawa in Keltona (Law in Kelton
2000, primer 2.7), za katerega avtorja leta 20G@anverjela, da ga je mogm reSiti z
vizualnimi graféenimi sistemi. Z definiranjem atributov, vkijavanjem enéb,
izkoris¢anjem vgrajenih funkcij in s Se nekaterimi dodatii, programi omogdajo
modeliranje véine procesov, ne glede na njihov obseg.

Poleg osnovnih pojmov simulacij, ki so bili preddfani v razdelku 1.3.4 Osnovni pojmi
simulacij in veljajo za vsako simulacijo, je potnebza r&unalniSke simulacije dodati Se
nekaj dodatnih, spectinih pojmov iz tega podtga:

o Program za diskretne simulacije obravnava sisterm rkodel obstojéega
poslovnega sistema v gr&fi obliki. Predstavlja mrezo aktivnosti, alternaitiv
njihovih definicij, ki so medsebojno povezane. Maej narisana v neki
diagramski tehniki; vendar moramo takoj poudad8, ni nobena od njih tako
uveljavljena kot tehnika UML v informacijskem indestvu.

o Aktivnost je dejavnost, ki se izvede v dédmemcasovnem intervalu v zvezi z
reSevanjem naloge. Opredeljena je &emaimi pogoji, trajanjem in potrebnimi
viri za njeno izvajanje. Trajanje je lahko vedno lema konstantno, ali pa se
podreja zakonitosti neke verjetnostne porazdelitve.

o0 Alternativa predstavlja tdko v sistemu, kjer je moge nadaljevati postopek na
Ve n&inov.

o Simulacijska ura je interriias trajanja simulacij. Ranalnik to uro vrti mnogo
hitreje od dejanske. Tako lahko v nekaj sekundahilgisndogajanje enega leta
v poslovnem sistemu.

0 Transakcija je v bistvu Zetoek, ki ga ré@unalniSki program premika po mreZi
sistema. V vsaki aktivnosti ga zadrzi tolikasa, kot je opredeljeno njeno
trajanje. V t@kah alternativ program nakljno izbere nadaljevanje. Nakdjui
izbor se kontrolira z verjetnostjo, ki je predhodopredeljena za vsako od
alternativ.

0 Generator transakcij si 'izmislja' prihode noviansakcij po neki zakonitosti,
ki velja tudi v realnem svetu.
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o Statisteni akumulatorji vodijo sled o razinih statisttnih spremenljivkah med
izvajanjem procesa. Kelton, Sadowski in Sadowskeligh, Sadowski in
Sadowski 1998, str. 29) navajajo med drugim: Stewjppravljenih transakcij,
Stevilo entitet, ki so se uvrstile &akalno vrsto, skupnéas v ¢akalni vrsti,
maksimalni¢as¢akanja v vrsti, skupno porabljefas.

o Dogodkovni koledar upoSteva delovni urnik aktivimost virov. Saasno
omogaa tudi programiranje posebnih dogodkov.

Rezultat simulacij je sistemska metrika, oziromaezjena dinkovitost sistema. Harrell,
Ghosh in Bowden (glej Harrell, Ghosh in Bowden 2064 31 do 33) naStevajo naslednje
mere sistema:

o Cas obdelovanja transakcije Jas, ki ga potrebuje ena transakcija za prehod
sistema. Sinonimi pojma so tudi ciiiii ¢as, proizvodntas, proizvodni vozni
¢as, obratnicas. V bistvu meri odzivnéas sistema, to jéas, ki ga sistem
potrebuje za reakcijo na dogodek. V nasem primerol 6 poglavju 3.1 Proces
in postopek t&as imenovalicas pretoka T},'.

o lIzkori&enost je delezasa, ki ga osebje, oprema ali drugi viri produkdivn
porabijo v doléenem casovnem obdobjuAt. Dobimo ga tako, da delez
koristnega dela, ki ga opravi nek vir (v poglavju Froces in postopek
oznaen zaT,), delimo zAt. Ce vir ni zaseden, je to lahko posledica njegove
brezposelnosti (sistem nima do njega nobene zahteddo je blokiran aka
se Se na neki dogodek za nadaljevanje dela), g pakvari. Izkorigenost se
poveiuje z ve&jo obremenitvijo vira, z manjSanjem razpoloZljiviirov
oziroma nizanjem kapacitet.

o Koristni ¢as je deleztasa, ki ga transakcija (material, kupec in podobno)
dejansko prejme, oziroma ga je delezna. V bistviojéas, ki ga je nekdo
pripravljen pl&ati. To nistacas kontroliranja irtas, ki ga transakcija prebije v
¢akanju. Oznamo ga lahko kot 'koristnias —T,'.

o Casc¢akanja je obsedasa, ki se porabi $akanju na izvajanje. Je najobseznejsi
nekoristni ¢as. ZmanjSuje se z dodajanjem virov ali prerazpojem
aktivnosti. V poglavju 3 ga oztiajemo kot c¢ascakanja —T,'.

o Pret@nost ali prepustnost je Stevilo transakcij, ki gilstem opravi v dokeeni
¢asovni enoti. Povelje se z dodajanjem virov ali izboljSanjem orgamaizosti
dela, Se posebno z odpravljanjem ozkih grl. V upfavto najviSje mogée
Stevilo dol@enih zadev, ki jih lahko upravni organ glede na rkadke,
financne, prostorske in informacijske vire zakijw npr. enem mesecu, letu,
itd.
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o Nivo cakalnih vrst pomeni Stevilo transakcij, dakajo véakalni vrsti. Tvorijo
se avtomatsko, kadar potrebni viri niso razpoleiljTakrat gre transakcija v
cakalno vrsto, kjercaka do sprostitve vira. Opazuje se najnizje in iSpgv
Stevilo. N&in proizvodnje ob pravertasu je eden od nnov minimiziranja
nivoja cakalnih vrst. Ob omejenih kadrovskih virih lahkoupravi ¢akalne
vrste zmanjSamo z vé&f planiranjem in nar@anjem strank.

0 Izmet je Stevilo vseh izdelkov, ki zapustijo prazinjo, deljen s Stevilom
sestavov, ki vstopajo v proizvodnjo. Razlika nastaaradi izlgitve izdelkov,
ki ne zadovoljujejo ptiakovane kakovosti ali zaradi izgub v proizvodnji. V
upravi o izmetu tezko govorimo, ker se vsaka zadeddjuei. Tudi, ¢e stranka
na poziv ne dostavi zahtevane dokumentacije v sapgim roku, se zadeva
zakljwi. NereSene so samo tiste zadeve, ki so v reSevBnfiv lahko pa za
izmet Stejemo zadeve, ki se ne zakjm v roku. »Organ mora odgovoriti na
vse dopise, ki jih prejme v fiani ali elektronski obliki ... najkasneje v 15
dneh« (cit. UUP 200%ilen 18). »Odstotek reSenih zadev, ki so bile refene
prekor&itvi zakonitega roka za reSevanje se je zmanjSket&z 2003, ko je bilo
takih postopkov 4,16% na 1,72% v letu 2004« (cidllM2005, str. 11 — 12).

4.1.2 Model elementarnega upravnega postopka

Vse opisane tehnike simulacijskega modeliranja@sgisty bomo predstavili na konkretnem
primeru enostavnega, elementarnega upravnega [astdteratura ga obravnava z

imenom skrajSani upravni postopek. Uporablja sesteari, ki se reSujejo po skrajSanem
postopku. V taki zadevi se evidentirajo samo visggank, njihovo ime ali naziv, naslov in

datum pozitivne reSitve« (cit. Lorbar 1997, str).5l0ak postopek ne zahteva klasificiranja,
signiranja, presigniranja in ostalo, kar velja &cajni upravni postopek. Uporablja se za
izdajanje raznih potrdil (kot je npr. potrdilo o zdwljanstvu, o nekaznovanju, ipd),

izdajanje vozniskih dovoljenj, matih listov, delovnih knjizic in podobno. Izvajanje

takSnega postopka je zelo enostavno.

Primer odvijanja skrajSanega upravnega postopka:
o Stranka pride do okenca. To je prihod stranke.

o Ce je streznik, v obravnavanem primeru referent tpresanka pristopi k
reSevanju svojega problem@e pa je streznik - referent zaseden, stranka
pocaka véakalni vrsti.

° Angl. "Just In Time' - JIT
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o Ko stranka pride na vrsto za reSevanje svoje zadevpostopek zae izvajati.
Streznik izpolni nalogo. V vni primerov med izvajanjem naloge vpiSe vse
potrebne in zahtevane podatke za izvedbo postop&aumalniSke evidence.

o Ko je kortal, je primer zakljgen. Stranka zapusti mesto strezbe.

Vse potrebno v zvezi s postopkom, kar predpisujeodeo upravnem postopku (ZUP) —
klasificiranje zadeve, signiranje, reSevanje, odebr predpostavljenega, itd., izvede
referent. Postopek je shematsko narisan na slikivinadaljevanju bo prikazan v raziih
tehnikah simulacijskega modeliranja sistemov.

Slika 4.1: Shema poteka skrajSanega upravnega postopka

streznik

vhodni izhodni

tok tok

(izvir) T (ponor)

¢akalna vrsta

V praksi se skrajSani upravni postopek uporabljazdajo osebne izkaznice, néilo za
izpis iz maténe knjige, izdajo raznih potrdil, in podobno. PeinskrajSanega upravnega
postopka uporabljamo tudi v primeru postopka, ksigauliramo v poglavju 5.2 Simulacija
postopka za dodelitev socialne paid/ njem opisujemo primer, ko je stranka pristapil
v matini urad, zavod za zaposlovanje in &aiv urad za pridobitev zahtevanih
dokumentov.

4.1.3 Tehnike simulacijskega modeliranja

Prve simulacije so se izvajale na&uaalnikih v ¢asu paketnega obdelovanja podatkov.
Takrat so analitiki risali modele simuliranih podtog na papir, zgolj v pontoza svojo
lastno predstavo.
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Ena od bolj uveljavljenih tehnik, ki izvira Se izdsendesetih let prejSnjega stoletja je
metoda tako imenovanih ‘cikhih diagramov aktivnosti' - (activity cyclic diagn.
Uporablja samo dva simbola: aktivho stanje in negakt (mrtvo) stanje. Simbola sta
prikazana v tabeli 4.1.

Tabela 4.1: Simbola ciklénih diagramov aktivnosti

Notacija Simbol Pojasnilo
Aktivno predstavlja stanje,
stanje — p| Aktivno stanje |—— kjer razlicne entitete

medsebojno
sodelujejo

mrtvo ali entitete so v tem
pasivno stanju, kjertakajo
stanje na neki dogodek

Vir: povzeto po Seila, A. F., Ceric, V., TadikanzalP. (2003). Applied simulation modeling. Thomson
Learning

Diagram procesa, opisanega Vv predhodnem razdelRu Metode modeliranja v
informacijskem inzenirstvu, narisanega na sliki,4j@ prikazan s ponigo tehnike
ciklicnega diagrama aktivnosti na sliki 4.2. Prikazujpazadje dogodkov dveh entitet. V
zgornjem delu je prikazan diagram dejavnosti stearspodnji del pa prikazuje aktivna in
mrtva stanja referenta — uradnika.
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Slika 4.2: Model cikli‘nega diagrama aktivnosti za primer skrajSanega upega postopka

prihod
stranke

Cakanje
odhod aktivnosti stranke v vrsti

strezba

aktivnosti referenta

uradnik
prost

Po Piddu (Pidd 1998) sta bila izdelana dva kombroiaspesna programska produkta, ki
uporabljata model cikinega diagrama aktivnosti - Hocus in Caps. So »puseporabni

v sistemih z izrazitim&akalnimi vrstami... V vé&ni primerov pa ne morejo zajemati polne
kompleksnosti sistema, ki ga modelirajo, toda ondago ogrodje, ki se lahko kasneje
nadgradi... Posebno tezko izrazajo dogodke, ki sgodijo pred zakljgkom aktivhega
stanja« (cit. Pidd 1998, str. 46 in 57). Seila,i€ar Tadikamalla tudi navajajo, da je ta
model »izredno enostaven, primeren za podporotiviig@iga modeliranja dinamike« (cit.
Seila, Ceric in Tadikamalla 2003, str. 284, podotuah Ceri¢ in Varga 2004, str. 121).

Zelo podobna tehnika je graf dogodkov (event graghpa je prvi predstavil Schruben
(glej Seila, Ceric in Tadikamalla 2003, str. 1753lZje podoben mateméatiemu grafu, ki
temelji na prehodni matriki in je bil predstavljgrpredhodnem poglavju. Primer grafa za
skrajSani upravni postopek je prikazan na sliki ¥&ako trajanje je prikazano na prehodu.
Med inicializacijo in prihodom ne mine nobéas. Prihod se lahko zavks ¢e je streznik
zaseden. Konec strezbe se dogodi po neki verjéttragnja med dogodkom prihod in
dogodkom konec strezbe. Razlika med ¢ikilin diagramom aktivnosti in grafom
dogodkov je v centru opazovanja. Prvi je orientin@anstanja, drugi na dogodke. Fishwick
piSe, da »zato, ker so dogodki sestavni del stafjer stanja niso &ivec kot nekaj, kar
se pojavi med dvema dogodkoma — lahko konstruirameiodo modeliranja, ki se
osredotda na dogodke« (cit. Fishwick 1995, str. 112).
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Slika 4.3: Model grafa dogodkov za primer skrajSanega uprgangostopka

inicializacija

1y

konec
strezbe

Graficna metoda, ki se Ze dolgo uporablja za modeliranjesimuliranje diskretnih
dogodkov, so Petrijeve mreze. Ime so dobile po Rems matematiku Adamu Petriju.
Izhaja Se iz Sestdesetih let prejSnjega stolet@ik®' se je uporabljala zato, ker om@go

deterministéno analizo.

V tej tehniki je sistem predstavljen z elementi mab stanj, prehodi, transakcijami
oziroma zetodki in povezavami. Simboli, s katerimi se ozagjo elementi, so prikazani

v tabeli 4.2.

Tabela 4.2: Grafi¢ni simboli v Petrijevih mrezah

D

Notacija Simbol Pojasnilo

predstavlja

mesto lokacijo, kjer
transakcijetakajo
na procesiranje
predstavlja procese

prehod ali aktivnosti
transakcija je

transakcija ' objekt, ki potuje

ali zetortek preko prehodov v
nova stanja
povezuje stanja s

povezava — > prehodi in definira
potek procesa
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Petrijevo mrezo matematio predstavlja formula (po Proth in Xie 1996):

PN=(P, T, A W, N),

Kjer je:
o P={p1,p2, ..., pn} kotni niz mest,
o T={t1,1t2, ..., tn} korni niz prehodov,
o A O (PxT)U(T x P) korgni niz povezav,
o W: A—{1,2,..}teZe povezav,
o MO:P—{1,2,.}zaetna oznéba.

Pravila so preprosta. Prehod iz mesta v novo nessinvede¢e je na vseh vhodnih poteh
razpoloZljivih dovolj Zetotkov ali transakcijCe iz prehoda izhaja ¥epoti, po prehodu
vsako stanje zavzame, oziroma privzame StevilonZkty glede na svojo tezo.

Petrijeve mreze se uporabljajo za anaiitpristop predvsem proizvodnih procesov, kjer je
sistem delovanja weali manj doléen. Podprte so z mateniao teorijo. Od nastanka v
Sestdesetih letih so se uporabljale v mnogih rawisk in praktinin Studijah (glej npr.
Bavec 1995 in Bernik 2001).

Nadgradnja osnovnim Petrijevim mrezam &asovne Petrijeve mreze. Te definirajo
casovne prehode, kjer transakcije zastanejocgoldas. Na sliki 4.4 sta dve takSni stanji —
ty in t,. Po izvedbi prehoda preko vrase pojavi zetotek tako na mestidkanje v vrsti',
kot tudi na mestu nove stranke. Prehod preko naglgd prehoda je mogoce je
Zetortek tudi na mestu nezasedenega uradnika. V tem prise zetotek preseli v
strezbo, obe stanji éakanje v vrsti in nezasedeni uradnik — pa se izpt@azPo prehodu
'konec strezbe' se zetmk pojavi tako na mestu 'nezasedeni uradnik’,uditria ‘odhod'.
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Slika 4.4: Model diagram petrijeve mreze za primer skrajSanggevnega postopka

prihod

Cakanje v vrsti

nezaseden
uradnik

strezba

konec
strezbe

Pri postopkih v javnem sektorju pa nimamo skordohiopravka z determinigthimi
sistemi. Transakcije imajo svojstveno naravo, ki zvosa nepredvidljivo, stohasto
obnaSanje sistema. Trajanje neke aktivhostiggovno raztino. Dolatene odlgitve so
enostavne, zato so reSitve hitre, drugi primerizsbitevni in zatocasovno potratni.
Podobno velja za verjetnost nadaljevanja postomkarp od moznih alternativ. Tovrstne
sisteme posnemajo obarvane Petrijeve mreze. Rrathei piSeta, da »na zalost obarvane
Petrijeve mreze slabo omaggo analiténi pristop, razen s simulacijami« (cit. Proth ireXi
1996, str. 52). Zato bi lahko obarvad@sovne petrijeve mreze uporabili tudi v primeru
modeliranja postopkov v upravi. Vendar so se medtevila bolj enostavna in pregledna
orodja, ki bodo opisana in uporabljena v nadaljgvan

Iz zaetkov simulacij izhajajo tudi tehnike risanja Foergevih Level rate diagramov in
Stella diagramov, ki pa se pretezno uporabljajaibamine zvezne simulacije. Najbolj
razSirjena programa, ki temeljita na tej tehnikia ®ynamo in CSGP, ki pa se ne
uporabljata za simuliranje diskretnih sistemov Rakov, Stankov in Jovanow 2004,
str. 264).

Ravno zaradi naklgnosti in nedoréenosti postopkov se simulacije v upravi do sedaj
skoraj niso uporabljale. Nekaj izjem je naStetimadaljevanju.
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4.1.4 Dosedanja uporaba simulacij

Simulacije se Ze dolgo uporabljajo tako v tehih, kot tudi pri storitvenih sistemih.
Albores s soavtorji uporabijo diskretni model zaal@o sprememb, ki se dogodijo v
sistemu nardl mineralne vode preko interneta (glej Albores,lIBa MacBryde 2002).
Podobno raziskujejo vpliv elektronske izmenjavegikdv med dvema tovarnama Giaglis
s soavtorji (glej Giaglis, Paul in Doukidis 199@g prikaz vpliva politike in vodenja na
financne kazalnike upravljanja oskrbovalne verige, sohfrald in soavtorji (Archibald,
Karabakal in Karlsson 1999) razvili pet modelov, d0 jih odsimulirali s posebnim
orodjem IBM Supply Chain Analyzer. Podobno so Pasimasoavtorji (Padmos, Hubbard,
Duczmal in Saidi 1999) prikazali uporabo simulasi optimizacij pri modeliranju
stohastinih procesov znotraj dobaviteljskin verig. Primetudije modeliranja in
avtomatiziranja poslovnega procesa srednje veldeké z uporabo intranet tehnologije
(intranet, sistemi za podporo vodenja delovnih psow — workflow management, Lotus
Domino) je opisan v delu Nikolaiduja in soavtorjéNMikolaidou, Anagnostopoulos in
Tsalgatidou 2001). Za simulacije uporabijo Petrijemeeze. Moon in Phatak (Moon in
Phatak 2005) dokazujeta, da se lahko funkcionaloostjene celovite reSitve (Enterprise
Resource Planing - ERP) nadgradi z diskretnimi sacijgmi. Kumar in Phrommathed
(Kumar in Phrommathed 2006) uporabita simulacijé a@malizi prenove procesov
nastavitve strojev za razrez papirja v tovarni gagh celuloze na Tajskem. Stevilne so
tudi Studije genetnih sistemov (glej npr. Kritchanchai in MacCarthp02, Giaglis,
Hlupic, de Vreede in Verbraeck 2005 ter mnoge dyug

Modeliranje dogajanja v javnem sektorju prikazuj€)abay in Bartin (Ozbay in Bartin
2003) s simulacijsko Studijo intervencij pri ngsle. Greasley (Greasley 2005) analizira
procesni pristop pri aretacijah. Hlupic in de VreefHlupic in de Vreede 2005) pa
uporabita simulacije za analizo polikkkniega oddelka.

4.1.5 Faze izdelave simulacijskega modela

Kot v vsaki dejavnosti, tako tudi v simulacijskenkeénirstvu obstajajo principi in metode,
ki naj jih razvijalci upoStevajo. Najbolj preprost&orake izdelave in izvedbe
simulacijskega modela predlagata Fowler in RosdinData tri faze (glej Fowler in Rose
2004, str. 470 - 473):

0 zasnova modela, »kjer se déijo udelezenci, opiSejo cilji in izdela osnovni
plan;

0 razvijanje modela, »kjer se izbere pristop modejaaizdela model, ter izvede
verifikacija in testiranje modela;
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o0 uvedba razvitega modela.

Banks in soavtorji (glej Banks, Carson, Nelson iiedN 2001, str. 15 do 20), so narisali
bistveno bolj kompleksen model. Prikazan je nai glis. Podobno, vendar bolj preprosto
shemo predstavijo Harrell, Ghosh in Bowden (glejreld Ghosh in Bowden 2004, str.
108), ki je prikazana na sliki 4.6. Navidezno néimldruga&no shemo predstavita Law in
Kelton (glej Law in Kelton 2000, str. 84), ki jeikazana na sliki 4.7. Nataden pogled pa
razkrije, da gre za skoraj idetrie korake in faze, kot jih predstavijo Banks invdogi. Te
faze bodo v nadaljevanju teksta bolj podrobno peadiene.

Formuliranje problema je prva faza v izgradnji sianijske Studije. Problem mora biti
jasno definiran in razumljen. Banks in soavtorjoparjajo, da »obstajajo primeri, ko je
treba problem preoblikovati med razvojem Studijei. Banks, Carson, Nelson in Nicol
2001, str. 15).

Sledi postavljanje ciljev in izdelava plana propekCilji izpostavijo vpraSanja, na katera
mora simulacijska Studija odgovoriti. »V sploSneencjlje simulacijske Studije moge
razvrstiti v enega od kategorij:

o0 lzvedbena analiza podaja odgovore na vpraSanjeetmposti, povprénem
trajanju in podobno.

0 Analiza kapacitet in vzdrzljivosti daje odgovoregornji zmogljivosti sistema
pri najvetji obremenjenosti s transakcijami.

o Optimizacija dol¢a, kako nastaviti odftvene variable, da sistem zadosti
zelenim izvedbenim vrednostim.

o0 Analiza olgutljivosti izpostavlja najbolj vplivne dejavnike,i kplivajo na
pretanost, trajanje in podobno« (cit. Harrell, GhoshBowden 2004, str.
109).
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Slika 4.5: Koraki simulacijske analize po Banks et al

opredelitev
problema
postavljanje pripravijanje |
CI|j+eV scenarija
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zasnova Zbiranje +
modela podatkov analiziranje
A | I A
[ 7 | novi da
scenarij
pretvarjanje ?

modela

dokumentiranje

Vir: Banks, J., Carson I, J. S., Nelson, B. L.cdlj D. M. (2001). Discrete-event system simulatiBrentice
Hall, str. 17

Na tej taki je potrebno ugotoviti, ali je na zastavljena aganja sploh moge dobiti
odgovore z metodo simulacijske analize.
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Slika 4.6: Koraki simulacijske analize po Harrell et al
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Vir: Harrell, C., Ghosh, B. K., Bowden, R. O. (2008imulation using ProModel. McGraw Hill, str. 108

Zasnova modela pomeni sestavljanje modela. Ni tatamavodil, kako dobiti oziroma
izdelati model. Pritsker (glej Pritsker 1998, s3d) opisuje modeliranje kot umetnost
(popolnoma enak izraz uporabijo Harrell, Ghosh awBlen 2004 na strani 170) in podaja
tri nacela, ki naj jih simulacijski analitiki upoStevajo:

0 Zasnova modela zahteva sistemsko znanje, inzenpsdgnjanje in orodja za
modeliranje.

o Skrivnost dobrega sistemskega analitika je spossibsialnega prenavljanja
modela.

o Proces modeliranja zahteva evolutivni pristop, $&rpomembne informacije
odkrivajo postopoma.

76



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
MODELI SIMULACIJSKIH POSTOPKOV

Slika 4.7: Koraki simulacijske analize po Law in Kelton

o o zagotavljanje
verificiranje L testiranje kredibilnost

v ¥ ¥ A 4

zagotavljanje
kredibilnosti

uporaba
. o | konceptualno o] simulacijski g koristni o | rezultatov pri
sistem > L > :
liirani modeliranje program rezultati procesu
analiziranje . o Eani
inaiziran programi- izvajanje odlocanja
in zbiranje X
ranje modela

podatkov

Vir: Law, M. A., Kelton, W. D. (2000). Simulation adelling and analysis. McGraw-Hill, str. 84

Med zbiranjem podatkov in zasnovo modela obstajaag@ovezava. Navkljub temu avtorji
ugotavljajo, da se lahko &aejo podatki zbirati Ze ob jasni postavitvi ciljprojekta. Ker je
zbiranje podatkov o realnem sistemu, ki se modekgla zamudno, je treba i s tem
zbiranjem¢im hitreje. Po Harrellu in soavtorjih (glej HarreGhosh in Bowden 2004, str.
131 do 132) dobri podatki vsebujejo:

0 zgodovinske zapiske — zabelezke o proizvodniji, gjiipdelezu manjvrednega
blaga, o Stevilu in pogostosti odpovedi, itd,

o sistemsko dokumentacijo — plan obdelaveyindela, itd,

0 osebna opazovanja — preprosto spremljanje proizepditudij dela, delovno
vzorcenje,

0 osebne intervjuje — mnenja in&altke neposredno vpletenih,
o0 primerjalne Studije s sorodnimi sistemi,
0 zahteve uporabnikov.

Pretvarjanje modela pomeni realizacijo modela weme simulacijskih sistemov. Kot je
bilo ze omenjeno, je to lahko programski jezik, glws jezik za simulacije ali eno od
simulacijskih orodij. »Navkljub obstoju zelo razkitorodij je Se vedno tezko pretvoriti
sistemske zahteve v simulacijski program in celgiroces uvedbe je Se vedno bol]
intuitiven« (cit. Anglani, Grieco, Pacella in Tol2®02, str. 210 - 211).

Zelo pomemben element simulacijskega inzenirstvaejdiciranje in testiranje modela.
Tako ti dve fazi imenujeta Bosilj Vuk8in Kovati¢ (Bosilj Vuksic in Kovaii¢ 2004, str.
94), popolnoma enako kot Pidd (Pidd 1998, str.i3853) in Chung (Chung 2003, pogl. 7,
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str. 1). Rajkov, Stankogiin Jovanouw (Rajkov, Stankow in Jovanow 2004, str. 61-62)
pa validacija in verifikacija, enako kot Banks (Barl998, str. 17), Law in Kelton (Law in
Kelton 2000, str. 267) ter Harrell s soavtorji (Kl Ghosh in Bowden 2004, str. 204).
Prvi pojem preverja formalno pravilnost modela,gimpa realnost izknanih rezultatov.
»Ali je model pravilno zgrajen (verifikacija) inge je sploh zgrajen pravilen model
(testiranje)« (cit. Chung 2003, pogl. 7, str. 19dBbno Harrell, Ghosh in Bowden 2004:
»Verifikacija je proces ugotavljanja, ali simulacipravilno odraza reovani model.
Testiranje modela pa je proces, kjer se ugotav§apartovani model pravilno preslikuje
stvarni sistem« (cit. Harrell, Ghosh in Bowden 20614 204).

Pripravljanje scenarija vsebuje pripravo vseh algvnih modelov sistema, ki se bodo
simulirali med eksperimentom. Ddlcse dolzina poteka simulacije in Stevilo ponovitev

Med izvajanjem simulacije se meri modelirani sistemamenom pridobivanja odgovorov,
na vprasanja, ki so bila postavljena néetku postopka.

Analiziranje je faza, ki ugotavlja rezultate simzija in njihov pomen za realni sistem.

Dokumentiranje zahteva shranjevanje tako progrdnage lahko uporabi pri podobnem
sistemu, kot tudi dokumentiranje rezultatov.

Uvedba je odvisha od uspesnosti predhodnih korakov.

4.2 Metode modeliranja v informacijskem inZenirstvu

4.2.1 Pregled nekaterih metod

Tako kot modeliranje v simulacijskem inzenirstvu,j&ibilo predstavljeno v predhodni
tocki 4.1 Metode modeliranja v simulacijskem inZenitst so se razvijale metode
modeliranja poslovnih sistemov v informacijskemanitstvu. »Koncepti upravljanja so se
v zadnjemcasu, zaradi sledenja spremembam v poslovanju, l@ijio sociologiji in
podobno, temeljito spremenili. Najbolj pogosti pos kot so: prenova poslovnih procesov
(Business Process Re-engineering — BPR), stalnalj$evanje proizvodnje (Continous
Process Improvement — BPI), celovito obvladovaajkokosti (Total Quality Management
— TQM) - in mnogi drugi, se bistveno razlikujejo plsegu in globini pristopa. Vsem pa je
skupno to, da zahtevajo modeliranje poslovneg&mizk (cit. Giaglis in Paul 1997, str.
613).

Eriksson in Penker (Eriksson in Penker 2000, stna@pjata, da »modeliranje poslovnega
okolja zajema odgovore na vpraSanja, kot so:
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o Kako udelezenci sistema medsebojno komunicirajo?
o Katere aktivnosti so del njihovega dela?
o Kaksni so cilji njihovega dela?

o Kako so drugi ljudje, sistemi ali viri, ki se neikazujejo kot udelezenci,
vkljuceni v speciftni sistem?

o Katera pravila vodijo njihove aktivnosti in struk&?
o0 Na kaksen nan lahko udelezenci delujejo bolgmkovito?«

Iz porctila o delu upravnih enot je razvidno, da je bilgi>galo¢anju v upravnih zadevah
za leto 2003 v reSevanju 1.343.816 zadev, naslddigepa je padlo na 1.151.767 zadev.
Od tega Stevila so upravne enote v letu 2004 résli26.571 zadev (v letu 2003 1.309.778
zadev)« (cit. MJU 2005, str. 11 — 12).

Obseg opravljenega dela, kot tudi njegova raznowsit dokazujeta upraignost in
nujnost modeliranja upravnih postopkov.

N&tin risanja modelov se je spreminjal skladno z r@@awvo informacijske in
komunikacijske tehnologije ter nata®jem njene kompleksnosti. Razvoj in porast
kompleksnosti je simbalno prikazan na sliki 4.8.
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Slika 4.8: Razvoj kompleksnosti programske opreme
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Konec Sestdesetih let prejSnjega stoletja so imaélinalniki manj kot 100K notranjega
pomnilnika. Problemi, ki so jih reSevali, so obdegesitve, ki so bile izdelane z enim
programom. Nét dela je takrat vseboval blok diagram potekatelgacasa izvirajo prvi
standardi risanja diagramov — DIN 66001 iz leta6l8& popravek iz leta 1969. Se danes
je v veljavi isti standard iz leta 1983. Skoraga@sno razvijejo ameriski standard ANSI
X3.5 ter ISO 1208. Slednjega je leta 1985 nadomis® 5807, ki je tudi popolnoma
nadomestil ameriSkega. Poleg tega je ekvivalendstaloma BS 4058 in GOST 19.701 ter
enak kot JIS X 0121 in Se nekaterim drugim.

Oba standarda DIN 66001 in ISO 5807 sta namenjsanju razltnih tipov informacijske
obdelave in pomena njihovih reSitev. Dajeta usmerita risanje podatkovnih tokov,
programskih tokov, sistemskih tokov, mreznih¢mav ter na&rtov sistemskih virov.
Predpisujeta skoraj idettie simbole. NemSki ima na straneh 19 in 20 prinresjséabelo
20 simbolov, ki se malenkostno razlikujejo. Vsekaga ni razlike v bistvenih elementih
za opisovanje sistema. V tabeli 4.3 so zbrani saekateri simboli, ki jih bomo uporabljali
v nadaljevanju teksta.
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Tabela 4.3: Pregled simbolov v DIN 66001 in ISO 5807 standtard

simbol opis DIN 66001 ISO 5807
proces 6.1.1Verarbeitung 9.2.1 Process
<> alternativa 6.1.3 Verzweigung, Auswahlenhgit  94£DRecision
O omejitveni simbol | 6.4.1 Grenzstelle 9.4.2 Termimato
H simbol 6.1.5 Syncronisierung paralleler | 9.2.2.5 Parallel mode
vzporednosti Verarbeitungen

Vir: standarda DIN 66001 in ISO 5807

Nemski DIN standard sicer uvaja simbol vzporedndgéndar v celothem standardu ni
primera njegove uporabe. ISO pa ima &i®.2.2.5 narisan primer paralelnega razcepa in
zlivanja toka.

Problemi, ki so jih programerji reSevali, so v gsedesetih letih prerasli obseg
posameznega programa. Pojavile so se aplikacijékagga je programska reSitev, ki jo
sestavlja vé& programov, namenjenih reSevanju posameznega pnablieot npr. obr&un
pla¢, materialno poslovanje, kosovnice in podobno. Bllikgram je postal staromoden.
Uveljavljati se je piielo modeliranje podatkov. Problem organiziranjanartovanja
podatkovnih modelov se je Se posebno izpostavidjavem sistemov za upravljanje baz
podatkov. V posamezno bazo posega aplikacij, kar je zahtevalo Se posebno skrbno
zasnovo. Modeliranje sistemov v informacijskem mzgvu je razpadlo na dva sklopa:

o modeliranje podatkovnih struktur in
0 modeliranje postopkov.

Za modeliranje podatkovnih struktur je »model ettin povezav (Entity Relationship -

ER model) najbolj razSirjen podatkovni model za deptualno oblikovanje baze

podatkov« (cit. Siau in Halpin 2001, str 43). Parhaje kar nekaj variant notacij ER-

diagramov. Najbolj poznana je notacija avtorjeulsturirane sistemske analize Yourdona,
Constantine, Gane, Sarson ter notacija Jamesa rdarti njegovem pristopu

informacijskega inzenirstva - glej (Martin in Mc@&1983), (Martin 1982), ter (Martin in

Finkelstein 1981).
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Glavno tezo modeliranja postopkov véetku osemdesetih let prevzame diagram toka
podatkov DTP (Data Flow Diagram — DFD). Z&eta' te tehnike veljajo Edgar Yourdon in
Larry Constantine (Yourdon in Constantine 197&mIDeMarco (DeMarco 1979) ter
Meilir Page-Jones (Page Jones 1980). Podobno,ekatglediti ER model v razhih
izvedenkah, se tudi ta model razlikuje v uporakbtaimbolov, kot notacije posameznih
elementov - glej npr. Gane-Sarson (Gane in Sarg@#®)1l SADT, iz slednje izvedeni
IDEF3 (Popkin Software 2004), ter mnoge druge. silleh so si podobne, razlike med
njimi so samo kozmetne« (cit. King 1984, str. 28, popolnoma enakeganjang tudi
Fairley v Fairley 1985, str. 126). Zato ni pres§ivet, da mnogi avtorji ugotavljajo, da »ni
najboljSe tehnike. Vsaka ima svoje dobre in sldkens Samo vsak oblikovalec lahko sam
presodi, katera metoda bo najbolj ustrezala njegowiotrebam. S kombiniranjem
posameznih prednosti iz raglih tehnik lahko dobimo novo kakovost« (cit. Cond85,
str. 218, skoraj popolnoma enako King 1984, strim@odobno Havey 2005, str. 42).
Nobena tehnika, tako postopkovnega, kot podatkavnegodeliranja ni bila
standardizirana. Potreba po tem je sic8itna, saj se pojavijo mnogi predlogi, kot npr.
Martinovo pripor@ilo (Martin 1987), vendar ni bila nobena tehnikaogiaSena za
standard.

Diagram toka podatkov DTP dobro izkazuje kroZermgdgtkov in povezavo opazovanega
sistema z okolico. Slabsi je v prikazovanju alt@knger organizacijske odgovornosti za
posamezno aktivnost. Statb modeliranje procesov, ki je procese samo narsano od
diagramskih tehnik, je od nekdaj dozivljalo kritikeSlabosti diagramov toka podatkov
DTP so predvsem v tem, da ne izraz&gsovno odvisnega obnaSanja« (cit. Langer 2001,
str. 51). Kritika je aktualna tudi &asu objektnega modeliranja. Tako Warboys in sopvtor
piSejo, da je »poslovni proces dober primer sistenmthnaménimi lastnostmi, ki bi jih
zeleli raziskati ali bolje razumeti« (cit. Warboy&walek, Robertson in Greenwood 1999,
str. 42). Nekoliko manj uporabna tehnika, ki izk@zstasovno odvisno obnaSanje sistema,
je diagram prehoda stanj« (cit. Yourdon 1989,288).

Spoznanje o koristnosti metod modeliranja postopkoWaja tudi med snovalce in
organizatorje poslovanja. »Z uporabo metodologige&k usmerjajo na procese (strukturna
analiza, procesno modeliranje, dekompozicijski diag) in orodij (diagram toka
podatkov, diagram poteka, objektno orientirano nhicaige in simulatorji), je mogie
poslovni proces modelirati, simulirati in ‘protdgipati”® (cit. Khalil 1997 str. 38,

podobno in Se bolj poglobljeno Paul, Giaglis in plti1999).

Locitev modeliranja poslovnega procesa na podatkavmiostopkovni del presezejo Sele
tehnike objektnega modeliranja, ki s@&eke nastajati v Zeetku devetdesetih let.

Devetdeseta leta prinesejo porazdeljene baze. \Rmsloovezana podjetja se zdruzZujejo v
eksternet, pojavljajo se globalna omrezja. Prohlémjih reSujejo snovalci sistemov, so

10 Avtor uporabi izraz ‘prototyped'
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mnogo bolj kompleksni. Naté&ni algoritmi, kot so jih risali v zgetni eri r&unalniStva za
posamezen program, bi bili preobsezni. S gfaligodeliranja sistemov se pojavi nov
pristop, imenovan objektno modeliranje.

Avtorstvo objektnega pristopa pripisujejo Yourdorffourdon in Argila 1996) ter Se
nekaterim drugim, kot so Codd, Booch, Martin (Marth Odell 1998), itd. Objektni
pristop v bistvu Se bolj poudarja podatkovni ppsté®odatkovnim skladom doda tudi
operacije, ki se na njih izvajajo. Temelji na ndslgh konceptih (povzeto po Damij 2001,
str. 5 do 15 ter Shelly, Cashman in Rosenblatt 2607196 do 208):

o0 Objekt je poljubna stvar ali abstrakt realnega @av€ objektih shranjujemo
podatke. S&asno so objekti nosilci operacij. Tako npr. o viegabiramo
podatke (datum vioge, predmet vloge, &g besede, itd) in nad vlogami
izvajamo operacije (iskanje, dodajanje, klasifiojea signiranje, itd)

o Tip objekta tvori skupina objektov, ki imajo enalestnosti — opisujejo jih
enaki podatki oziroma atributi in se enako obnaSajead njimi se izvajajo
enake operacije. Tako so vse vloge objekti objajdriga 'vioga'.

0 Atributi opisujejo tipe objektov. Vloga je npr. g@ina z datumom vloge, vrsto
vloge, vlagateljem, prejemnikom, itd.

o Povezave tvorijo relacije med tipi objektov. Vrstdacij so klasifikacija, ki
razvrsti objekte v tipe objektov, generalizacijawaa tipe objektov v tipe
viSjega reda in asociacija, ki tvori interakcije ostalimi tipi objektov. S
povezavami se vzpostavlja povezave med tipi obyekt@rijo tipi objektov, ki
so sestavljenih iz drugih tipov objektov in podobfi@ko je mogde tipom
razredov: delavci, orodja, stroji, prirediti tipzrada 'viri' na viSjem nivoju.

0 Z operacijami se izvajajo spremembe na atributijekdbv. Tako se na primer
z operacijo 'zapiranje zadeve' spremenita dva wfibdatum reSitve, ki se
azurira na trenutni datum in atribut stanje zad&vege spremeni v oznako 'Z' -
zakljutena. Zelo pomembna lastnost objektnega modelirgnjamesganje
(angl. encapsulation), ki pomeni, da se atributéo@mega tipa objekta
spreminja samo z njegovimi operacijami. Druga poimes lastnost pa je
vecvariantnost oblik (angl. polymorphism), ki pomexia enaka operacija,
izvedena na razinih tipih objektov daje drugae rezultate. Primer in s tem
povezane teZave so opisane v nadaljevanju.

o Dedovanje je ena od najbolj pomembnih lastnostektbega modeliranja in
zagotavlja, da se lastnosti med objekti visjih lgino prenasajo na objekte
nizjega reda. Pri tem Stejejo lastnosti podatkowstituktur. V nadaljevanju
naletimo na teZave, ko bi programska oprema matatiovati tudi lastnosti
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operacij. Torej privzeti okolje — tukaj so misljepiedvsem viri, ki SO nujno
potrebni in sodelujejo pri izvedbi posamezne akisth Vendar v tem trenutku
skoraj vsa razpolozljiva programska oprema, s kajer mog@e razvijati
diskretne simulacije s porjo sistemov vizualnega interaktivnega modeliranja
sistemov, tega ne omogp Prav tako tudi ne oprema, s katero je bila kaxia
narejena.

Jezik, s katerim je moge realizirati tehniko objektnega pristopa, je pozpad nazivom
‘univerzalni jezik za modeliranje’ (Unified ModajinLanguage - UML). Literatura
priznava prvenec knjigi Boocha, Rumbaugha in JamwdgBooch, Rumbaugh in Jacobson
1999) (glej v Eriksson in Penker 2000, MaciaszeR@12Qer mnoge druge). Ze samo ime
jezika namiguje, da ambicije njegove uporabe pr@seggolj n&rtovanje informacijskih
sistemov.

4.2.2 Univerzalni jezik za modeliranje — UML

Z namenom, da ne bi priSlo do enakega razvoja maanetodologij, kot se je to dogajalo
s podatkovnim modeliranjem in modeliranjem postapkee je ustanovila neprofitna
skupina OMG (Object Management Group). Skupina iskth enotno definiranje
standardne grafine notacije za razvoj objektno orientiranegértevanja sistemov. UML -
univerzalni jezik za modeliranje v bistvu posnemahnike in vkljiuje glavne toke do
tedaj razvitih metodologij. Nekateri ga evioro imenujejo kar »de facto industrijski
standard objektno orientiranega jezika za modgéka(cit. Engels, Heckel in Sauer 2000,
str. 24, popolnoma enako Siau in Halpin 2001, &lr.ter podobno Pender 2003, str. 3).
Seveda se pojavijajo tudi kritike. »Glavni probl¢enobseg njegove 'abecede’ — vsebuje
vec kot 150 simbolov. Enako moti Stevilo diagramskgov« (cit. Dori 2002, str. 82).

UML zajema devet diagramov (cit. Eriksson in Per@00, str. 18 in 19):

o Diagram razredov (class diagram). Opisuje sistersgkiture. Sestavljen je iz
razredov, oziroma tipov, ter povezav.

o Diagram objektov (object diagram). lzkazuje mégdombinacije objektov
posebnega diagrama razredov.

o Diagram stanj (statechart diagram). lzkazuje ndagstanja razredov ali
sistema.

o Diagram aktivnosti (activity diagram). Prikazujetighosti in alternative, ki jih
je potrebno izvesti med postopkom.
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o Diagram zaporednosti (sequence diagram). Prikaderedje spordl, ki si jih
izmenjujejo objekti.

o Diagram sodelovanja (collaboration diagram). Omsigodelovanje med
posameznimi objekti.

o Diagram primerov sodelovanja (use-case diagramtrifa povezave med
objekti na primerih. Prikazuje sistemsko funkciost.

o Diagram komponent (component diagram). Je poselrséa vdiagrama
razredov, ki se uporablja za opis programskih mmdunotraj programske
opreme.

o Diagram razvoja (deployment diagram). Tudi to jesglmna vrsta diagrama
razredov, ki opisuje strojne komponente znotragmmske opreme.

Na uradni spletni strani OMG uwido diagram razredov, objektov, komponent in raavoj
v strukturne diagrame. Diagrame primerov sodelaargporednosti, stanj in aktivnosti pa
uvr&ajo med diagrame obnaSanja. (Object ManagementpG2005). »Nekateri avtorji
mecejo Vv isti koS funkcijski in dinandhi pogled modeliranja, ker oba predstavljata
obnaSanje. Pomembno je razlikovati logiko od medgega vplivanja. Slednje
predstavlja rezultate obdelovanja, vhode in izhddekcijsko ali logino modeliranje pa
se nanaSa na mehanizme, ki pretvorijo vhod v izlfod«Pender 2003, str. 447).

Vrnitev tehnike blok diagrama poteka med aktualeknike za modeliranje sistemov
nakaze Edgar Yourdon v knjigi Modern Structured lysia Ze leta 1989. V opombi pod
¢rto zapisSe, da je »vseeno zanimivo omeniti, daiagram poteka lahko prerodi« (cit.
Yourdon 1989, str. 222). Med omenjenimi UML diagramgjbolje izkazuje potek
postopka diagram aktivnosti. Se posebno njegovavrptal — linijski diagram poteka
Zato je to najbolj primerna diagramska tehnika garabo pri nasi raziskavi.

Ta diagram na prvi pogled ozivlja staro tehnikokiditagrama poteka. Slednji dodaja linijo
odgovornosti za izvedbo posamezne aktivnosti. Tdésicni diagram poteka dobi vrisana
polja, ki so na z&tku ozné&ena z organizacijsko enoto. V specifikaciji UML jihenujejo
aktivnostni razdelki (angl. Activity Partition). Bricija je sicer nerodna: »Aktivnostni
razdelek oziroma linija je skupina aktivnosti, kajo neko skupno dejavnost«. Vendar v
nadaljevanju na isti strani piSe, da dejavnost sptmy ustreza organizacijski enoti v
poslovnem modelu. Uporabljajo se lahko za prikang/anailnosti ali virov med vozlisi
postopka« (cit. Object Management Group 2004,387). Prav ta naziv je naveden kot
ena od sprememb notacije med verzijo 1.4 in 2.0vevziji 1.4 so se »imenovale

1 Angl. 'swimlane diagram'
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'swimlanes' (imenovane ditve v metamodelu), v verziji 2.0 pa se imenujepsitve (v
metamodelu aktivnostneditve)« (cit. Pender 2003, str. 449).

V jeziku UML so simboli, ki se uporabljajo v diagna aktivnosti oziroma v posebni
obliki linijskega diagrama poteka prikazani na straneh 448 do 452 (vir: Object
Management Group 2004). V tabeli 4.4 so povzeti samboli, ki so zanimivi za
nadaljevanje raziskave.

Tabela 4.4: Uporabljeni simboli v jeziku UML

Naziv UML naziv Notacija
Aktivnost Action @
konec aktivnosti ActivityFinal @
Odlccitev DecisionNode : E
meSanje tokov MergeNode ;

konec poteka FlowFinal ®
zdruZevanje tokov JoinNode —
paralelno razvejanje ForkNode —
zaetna teka IntitalNode o

Vir: Object Management Group (2004). UML 2.0 Supeicture Specification. http://www.omg.org/cgi-
bin/doc?ptc/2004-10-02, str. 448 do 452

12 Angl. 'swimlane diagrama'’
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Pregled uporabljenih simbolov dokazuje, da ima cigdJML ve¢ razlicnih znakov za
podobno situacijo. V tem pogledu je nekoliko podaimotaciji, poznani iz simulacijskega
inZenirstva. Predvsem moti uporaba za malenkogjadnih simbolov za podobne oznake,
kot jih uporabljata DIN 66001 in ISO 5807, kar jeogace opaziti pri ozné&vanju
aktivnosti. DIN in ISO predpisujeta pravilne prawthkike, UML pa uporablja pravokotnik
z oblimi koti. Pravokotnik je v tej notaciji rezeran za simbol, ki ozrauje objekt, torej za
kombinacijo aktivnosti in podatkovnih struktur. UMiredpisuje tudi verazlicnin oznak
za konec aktivnosti, drugan je simbol za z&tek diagrama.

4.2.3 Prireditev metode modeliranja z linijskim diagramom poteka

Enotni jezik za modeliranje UML je dovolj natam pri definiciji uporabe simbolov. Zato
je presenetljiva razinost pojasnil o njegovi uporabi, ki jih je magozaslediti v literaturi.
Heterogenost interpretacij pripelje celo do stophkjeogroza verodostojnost diagramov za
prikaz modelov postopkov.

Jasno mora biti izraZeno, kaj mora biti izvedeneda&etkom izvajanja aktivnostCe je
narisanih vé tokov, ki prihajajo v aktivnost, sta mozni dvedrgretaciji:

0 Aktivnost se lahko zme izvajati Sele, ko v aktivnost prispejo transpkdz
vsake vhodne poti. Aktivhost sec¢re izvajati, ko so razpoloZljivi vsi potrebni
viri in, ko prispe tudi transakcija po zadnji vhodreji algoritma. Lahko bi
zapisali, da predhodno prispele transakégkajo na zamudnike.

0 Aktivhost se z#&ne izvajati takoj, ko prispe transakcija po kateliknarisani
vhodni poti in so razpoloZzljivi vsi potrebni viri.

Podobno velja za aktivnost, iz katere izstop&a peti. Tudi v tem primeru sta mogadve
razlicni razlagi:

0 izvajanje procesa se nadaljuje po eni od narisamii)

0 izvajanje procesa se nadaljuje po vseh narisartghp® tem primeru pride do
cepljenja transakcije in vsak del nadaljuje izvpgapostopka kot samostojna
transakcija.

Velik del literature, ki opisuje tehniko linijskeghagrama poteka (swimlane), opisanemu
problemu ne posva veje pozornosti. Simulacije pa zahtevajo bolj natemopredelitev,
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predvsem zgetnih in korgnih pogojev, ki morajo biti izpolnjeni za uspeSrrvajanje
posamezne aktivnosti.

Prvi, ki je poizkuSal natamo opredeliti in oznéti razliko med alternativo, nadaljevanjem,
zlivanjem in alternativnim meSanjem, je bil Kend&tott v svoji knjigi UML Explained.
V sedmem poglavju (Scott 2001, str. 89 do 96) remannariSe razcep, vzporednost,
alternativo in zlivanje. Zanimivo je, da na vsehgitamih uporablja standardni omejitveni
simbol (oval) za oznigtev zaetka in konca algoritma, kakitno ni skladno z dogovorom
o0 uporabi simbolov tega jezika. Enako istega letdegetem poglavju riSejo Bennet,
Skelton in Lunn (glej Bennett, Skelton in Lunn 20Gkr. 208 do 232). Isti avtorji
uporabljajo pravilno notacijo za ozfevanje z&etka in konca diagrama, oziroma
postopka. Enako Ken Lunn (Lunn 2003, str. 364)meri napane uporabe simbolov za
zatetek in konec je prikazan na sliki 4.9 zgoraj. Nataesimbolov za zZ#tno ta&ko in
konec aktivnosti diagrama (glej tabelo 4.4 Upomrtlisimboli v jeziku UML) uporabljajo
uveljavljeni znak oval.

Nekatera novejSa dela so izredno nenatarmpri nakazovanju alternativ. Niti en diagram
aktivnosti v specifikaciji struktur UML (glej Objedlanagement Group 2004, str. 229 do
452) ni narisan tako, da bi iz posamezne aktivnpitjala dva tokova. Eksplicitno sicer ni
nikjer zapisano, da mora v aktivnost vstopati stopati samo ena pot oziroma povezava,
vendar je to do neke mere samoumevno. Saj soawiia zato uvedeni simboli oditve,
meSanja, vzporednosti in zdruzevanja. Zanimivalgeto zelo natamo zapiSe specialist za
simulacije Chung: »Vsak narisani simbol mora instmo eno vhodno in eno izhodno
povezavo. Edina izjema je znak za @itlev« (cit. Chung 2003, pogl. 4, str. 5).

V nasprotju s pripor&lom OMG (Object Management Group 2004) Tom Pendeenjigi
UML Bible pogosto nariSe aktivnosti, iz katerih @hta dva tokova. Ker oba tudi
poimenuje, je jasno, da predstavljata alternatido, katere pride na koncu izvajanja
aktivnosti (glej Pender 2003, poglavje 13, str. 467508 in dodatek B, predvsem stran
826). Popolnoma enako ponovi pri risanju diagrark@vaosti Scott W. Ambler (glej
Ambler 2004, poglavje 9, str. 262 do 277).

Primer napé&ne oznake razvejanja je prikazan na sliki 4.9 spadarimeru alternativnega
razvejanja algoritma mora biti vedno prikazan znakazvejanje.
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Slika 4.9: Primer napane uporabe simbolov v linijskem diagramu poteka

. aktinost 2 aktinost 2
pravilno da
napac¢no ) ne
aktinost 3 aktiost 3
NAPACNO! PRAVILNO!

Diagrami so sicer jasni. Vsak tok se nadaljuje glad neko lastnost transakcije po eni od
obeh poti. NeupoStevanje doslednosti izhodov p&dgbrivede do zapletov pri uvedbi
programske opreme za simulacije.

Zakaj prihaja do tovrstnih odstopanj v informacgekinzenirstvu?

Implicitni odgovor na zastavljeno vpraSanje lahlagdemo v knjigi Vesne Bosilj-Vuk8i

in Andreja Kovd&i¢a z naslovom Upravljanje poslovnim procesima. &uli Ictita
diagrame, ki jih riSejo informatiki, od tistih, ke uporabljajo v simulacijskem inzZenirstvu.
Prve imenujeta 'sta&me’, druge 'dinamine’. Tako zapiSeta, da »za razliko od metod,
prikazanih v poglavju 10 (gra&e metode za modeliranje procesov in razvoj orgeije

— op. B.P.), ki prikazujejo st&hi prikaz poslovnega procesa, simulacijske metode
vsebujejo elemente, potrebne za dinami modeliranje procesa. State metode
modeliranja se mnogo pogosteje uporabljajo, kertexapo manj znanja in so bolj
enostavne za razumevanje ter om@go dobro podporo razvoju informacijskih sistemov.
Ker postavlja modeliranje procesov dié#me zahteve, ki jih ni moge izpolniti s
staténimi metodami, je treba uporabiti simulacije« (&bsilj VukSit in Kovati¢c 2004, str.
113). Seveda tudi avtorja jasno zapiSeta, da soubacijske metode usmerjene izkino v
procese in ne prikazujejo elementov podatkovnegakdijskega in organizacijskega
vidika« (cit. Bosilj Vuks¢ in Kovati¢ 2004, str. 114).
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Zanimiva je tudi neenotnost izraza za razdruzevamevejanje, oziroma (raz)cepljenje
tokov. Tudi literatura v angleSkem jeziku ni povsemotna okoli naziva tega pojma.
Medtem, ko nekateri avtorji v angt@si uporabljajo izraz 'forking', (glej Ambler 2008ir.
97, Bennett, Skelton in Lunn 2001, str. 216, teliddv 2001, str. 49), drugi imenujejo isti
izraz 'spliting’ (npr. Scott 2001, pogl. 7). V stmskem jeziku je bolj primeren izraz
‘cepitev'. Izraz razvejanje pa lahko uporabimo,akagre za alternativno nadaljevanje
izvajanja transakcije po eni od moznih poti. Séerdtura novejSega tipa poizku3a resiti
tudi vprasSanje grafne notacije. V knjigi Kena Lunna je 21. poglavjesp&eno notaciji v
UML-ju (glej Lunn 2003, str. 364).

Kaj mora dogovor o uporabi notacije vsebovati, dauporaben tudi za simulacije? Za
osnhovne in oldiajne situacije, ki jih pozna UML, je treba doitb nekatere pomene, ki
sledijo v nadaljevaniju.

Za izdelavo vernega posnetka dogajanja v poslovastemu se moramo osredéto
izklju¢éno na postopkovni del. Prva oditev je uporaba pravokotnika za prikazovanje
posamezne aktivnosti in procesa. Vsaka aktivnograces je ze sam po sebi objekt, kar
bomo prikazali v nadaljevanju. V vsako posamezrovasist vedno vstopa samo en tok in
tudi izstopa samo eden. Sele procesu sledi baisietjevanje toka v vzporedne aktivnosti
ali alternativno razvejanje.

Nekoliko bolj kompleksen je problem ozmwanja z&etka in konca algoritma, kar v
simulacijskem inZenirstvu pomeni nastanek in z&kltransakcije. Vsakemu &tku
algoritma je treba jasno oztith nacin nastajanja transakcij. Nastanek transakcije ggah
na dva naina:

0 transakcijo lahko izdela generator transakcij;
0 transakcija pride v Z&tek algoritma avtomatsko iz klicanega modula.

Ve¢ moznosti je na koncu algoritma. Prihod transakeijeadnjo, zakljgno aktivnost,
lahko pomeni:

0 zakljutek delne transakcije;
0 zakljutek celotne transakcije, oziroma ukinitev celotnezdre transakcij;
0 prenos kontrole nazaj v klicani objekt.

Razlika med zakljtkom delne transakcije in zakéjkom celotne transakcije je v tem, da v
prvem primeru preneha (terminira) delna transakcpaeostali deki razcepljene
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transakcije pa nadaljujejo procesiranje po algaritnV primeru zakljdka celotne
transakcije pa se ukine izvajarjsto vseh de&kov prvotne transakcije.

Tretji primer pomeni, da se transakcija ne zaustampak samo preda kontrolo nad
transakcijo ponovno objektu, ki je ‘poklical’ opgaani objekt.

Po Kova&icu in Bosilj-VuksSievi mora biti tehnika modeliranja procesov predvdein
Kov&ic¢ in Bosilj-Vuksic 2005, str. 184):

o Enostavna - ne sme zahtevati obseznega znanjalupkaain ne sme imeti
preve pravil. Mora biti taka, da jo je moge najhitreje obvladati. V zvezi s
tem velja na&elo, da je tehnika toliko bolj uspeSna, kolikor mgnadnikov
(simbolov) uporablja.

o Pregledna - z manjSim Stevilom simbolov je m@@gasno prikazati proces.
Praksa je potrdila, da je prihodnost v gfaiin tehnikah, ker si zaradi
preglednostélovek slike najhitreje in najbolj predstavilja.

Za upostevanje gornjih tal smo se odlili, da bomo za ozr#vanje z&etka in konca
procesa uporabili simbol ovala, kot je predpisals® in DIN standardu. Bolj natano
dolccitev tipa zakljika transakcije pa opisujejo lastnosti, ki se jihppdrebi preveri preko
prirocnih padajdih izbir. Za oznaitev aktivhost bomo uporabili pravokotnik, kot ga
dolocata oba omenjena standarda. Enako velja karo zmakernativo.

Vsi osnovni simboli, ki naj bi se uporabljali, sbrani v tabeli 4.5.
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Tabela 4.5: Osnovni simboli linijskega diagrama poteka — siaime diagrama

Simbol Pomen

Organizacijska enota je nosilec aktivnosti
Predstavlja poljubno enoto, kot npr.
oddelek, stranko, ministrstvo, tajnico,
vodjo...

Organiz |Organiz
enota2 | enotal

Aktivnost je individualni korak, ki ga je v
postopku potrebno izvesti.

aktivnost

Alternativa ima dvojni pomen: pomeni
tocko, kjer pride do odktve o

nadaljevanju izvajanja postopka, lahko p3
altemativa pomeni tudi pogoj Zsetka izvajanja
aktivnosti.

Zatetek/konec — vsak diagram ima vsaj en
zaetek in vsaj en konec.

Z osnhovnimi simboli je mog® narisati primer enostavnega skrajSanega upravnega
postopka, kot je bil predstavlijen v poglavju 4.1vbdel elementarnega upravnega
postopka in predstavljen na shemi 4.1 Shema patielgSanega upravnega postopka, in
je narisan na sliki 4.10. V primerjavi s predhodnichagramskimi tehnikami istega
primera, ki izhajajo iz simulacijskega inzenirstya, opazna preprostost, enostavnost,
razumljivost in popolnost (primerjaj s slikami 423 in 4.4).

Slika 4.10: Linijski diagram poteka za skrajSani upravni postkp

referentov zacetek-prihod 7
oddelek p strezba konec-odhod

Za ozngevanje paralelnosti izvajanja &evej algoritma se privzamejo oznake, ki se
uporabljajo tako v DIN, I1SO, kot tudi v notaciji UM Koncept izhaja iz Petrijevih mrez in
ne potrebuje dopolnil.
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Kadar v posamezno aktivnost vodicveoti, se pred aktivnostjo uporabi znak za meSanje
tokov. Slednji je popolnoma enak kot za razvejgdj@amant), vendar se meSanje tokov
opravi pred aktivnostjo, alternativa pa po aktivnagato v meSanje vstopa &¢okov in
vedno izstopa samo eden, v alternativo pa vstopa s tok, izstopa pa jih ve

Navedeni primeri notacij so prikazani v tabeli @Bnaevanje vzporednosti in alternativ v
linijskem diagramu poteka.

Tabela 4.6: Ozna‘evanje vzporednosti in alternativ v linijskem diaigiu poteka

Situacija Notacija Petrijevih Scottova reSitev notacija UML
mrez po Lunnu

alternativni
zatetki: aktivnost
se izvede, ko
prispe transakcija
po katerikoli veji

?L?J

zdruZevanje
delnih transakcij:
aktivnost se
izvede Sele takrat
ko prispeta oba
tokova

alternativno
nadaljevanje:

izvajanje i
postopka se
nadaljuje po eni

od altemativ H& 6
1
——

S
!
.

delitev:
izvajanje
postopka se
nadaljuje
satasno po
obeh vejah

Obstajajo pa tudi situacije, ki v informacijskenzamirstvu niso niti predvidene, so pa
sestavni del situacij v poslovnem svetie Zelimo te situacije primerno simulirati, je
potrebno dolditi tudi natin njihovega ozn&vanja. To sta dve vrsti situacij:

0 primer vrat in
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0 primer zaporednega zdruzevanja.

Prva situacija so vrata. To pomeni, da transakwjalol@genem mestéaka na primeren
trenutek ali dogodek. Ob nastopu dogodka se viatassjo in vsecakajae transakcije
nadaljujejo izvajanje skladno z razpoloZljivimiiviituacije vrat so razine:

o Vrata vhodnih tokov. To je situacija, ki je zelodmbna primeru zdruzevanja
tokov. Razlika je v n&@nu nadaljevanja izvajanja transakcij. V primeru
zdruzevanja tokov po zdruzitvi vseh aktivnosti sadaljuje samo ena
transakcija, v primeru vrat z vhodnimi tokovi parsalaljujeta dve transakciji.

o Stevna vrata. Transakcije se zbirajo pred vratistivdokler jih ni doléeno
Stevilo. Potem se vse nadaljujejo skladno z razpoloni viri. Prakti¢ni
primer vrat te vrste jéakanje na primerno Stevilo obiskovalcev muzeja.sko
nabere 20 obiskovalcev, se vrata sprostijo in nalskupina gre na ogled.

o Casovna vrata. Transakcije se zbirajo v vrsti, dokie nastopi doken
trenutek. Primer te vrste je odpremna poSta. Keved zbirajo do konca
delovnega dne, ko jih kurir celoten kup odnese o&@

Primer vrat je nakazan na sliki 4.11. Na zgornjextu e transakcije zbirajo pred vrati. Na
spodnjem delu vse zbrane transakcije po aktiviramgd nadaljujejo izvajanje v enakem
Stevilu, kot so zbrane.

Slika 4.11: Primer vrat

Stevno zdruZevanje ima podobne oblike. Vendar gre tgj vrsti vrat vedno za
preoblikovanje transakcij. Shematsko je narisanslika4.12.
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Slika 4.12: Primer zdruzevanja

N,
%

0 Zaporedno zdruzevanje na podlagi vhodnih tokovdeizevanje razcepljenih
transakcij. Velja opozoriti, da gre lahko pri zdewanju tokov za dva razha
tipa zdruzevanj tokov:

1. Prvi tip je navadno zdruZevanje. Prispele trangekdii pridejo po
posameznih poteh, se zdruzijo v eno. To je printBuzevanja paketa
izdelkov in kartonske Skatle. 1zdelki se vloZijaazpoloZljivo Skatlo in
potem nadaljujejo kot ena transakcija.

2. Drugi tip je zdruZevanje istih, prvotno razceplfemiansakcij. Odlgbe o
socialni pom¢i ne moremo izdati na podlagi prvo prispelega maenj
Dawnega urada in prvo prispelega potrdila iz ZavodapuRike
Slovenije za zaposlovanje, aa moramo pridobiti mnenje in potrdilo
to¢no dola@ene osebe.

o Stevno zdruZevanje je zdruzevanje na podlagi $tepiispelih transakcij.
Primer pomeni, da se 20 prispelih steki&redruzi v en paket. V nadaljevanju
izvajanja simulacije se obravnava samo Se enaakaia - paket.

o Casovno zdruzevanje pomeriakanje transakcij v vrsti do ddlenega
c¢asovnega termina. Za tem se v&a&kajae transakcije zdruzijo v eno
transakcijo in nadaljujejo kot ena. Primer je odhogblanine s planinskim
vodnikom. Kolikor turistov se zjutraj zbere do d&doe ure, toliko jih gre na
pohod kot ena skupina.

Vse nasStete situacije ozhge pokortna ¢rta, ki sicer predstavlja zdruzevanje tokov. Za
kaksSno vrsto zdruZzevanja gre, preverimo s pregledotbutov vrat. V notaciji UML je
dovoljeno tudi komentirati posamezne simbole, kalike uporabljajo Booch, Rumbaugh
in Jacobson (Booch, Rumbaugh in Jacobson 1999Eriksson in Penker (Eriksson in
Penker 2000).

Omeniti velja Se eno spremembo simbola. To je sindao aktivhost. UML notacija
uporablja pravokotnik z zaobljenimi robovi. S temii ltip razreda od aktivnosti. Podrobna
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analiza aktivnosti pa prikaze, da pomeni aktivimstsimulacijah vé kot samo stanje —
aktivnost v algoritmu. Izvajanje aktivnosti vplivea mnoge entitete, ki so udelezene pri
izvajanju postopka.

Za transakcijo, ki prispe v aktivhost, program mejppreveri, ali potrebuje za njeno
uspesno izvedbo vire. Seznam potrebnih virov zaedrsp izvajanje je sestavni del
definicije aktivnosti. Viri so raztine entitete — lahko so ljudje (uradniki, delavci in
podobno), ali pa delovna sredstva (kot npr. osehinalnik, Zerjav itd).Ce je vir
potreben, se preveri, ali je tudi proSe je prost, se ga zasede, sicer se transakcijaybost
v vrstni red¢akanja. V vrsticaka na sprostitev vira. Ko je vir spe$, se ga zasede in
preveri, ¢e se potrebuje Se kakSen vir. Ko je transakcijadlasvse potrebne vire, se
aktivnost izvede. Po izvajanju pa se vsi potrebnisprostijo in nato transakcija zapusti
aktivnost, oziroma preide na naslednjo aktivnost.

Med izvajanjem aktivnosti itakanjem na iztek dodenegacasa simulacijska ura de.
Vse druge operacije se izvajajo tako, da simulkaijgra 'stoji'. Obe aktivnosti sta zato na
diagramu osereni.

Cas med zasedanjem vira in njegovo sprostitvijogaagume kot kumulativne statiste
spremenljivke posameznega vira. Gfaé je ta proces prikazan na sliki 4.13.
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Slika 4.13: Potek izvajanja aktivnosti

prihod v
aktivnost

uvrséanje
transakcije v
¢akalno vrsto

<}.7

AKTIVNOST

cakanje
izvajanje zasedanje na iztek
aktivnosti vira dolocenega

Casa

vir
sproséen
?

odstranjevanje
transakcije iz
¢akalne vrste

zasedanje
vira

spros$c¢anje
vseh virov

‘_

odhod iz
aktivnosti

Izvajanje aktivnosti zato ni zgolj en korak v izbedpostopka. Obsega celovito
obravnavanje modela, saj vpliva nacventitet. Zato je bolj upra¥eno govoriti 0
aktivnosti kot objektu, ki vpliva na transakcijovire. Sestavlja ga ¢gipov razredov:

Proces je nosilec aktivnosti. Ima privzeti urnikamnja, kateremu se podrejajo
druge aktivnosti, v kolikor ni druga dolaeno.

Generator transakcij je vezan na eno od aktivn@&de na svoj tip generira
transakcije po neki zakonitosti.

Element procesa je lahko aktivnost, vrata, dithw ali podproces.

Vsak element procesa ima predhodnike in nasledrikeéem se ustvarja
struktura procesa.

Organizacijska enota vsebuje potrebne vire za zwggtbsameznega elementa
procesa. Lahko pa je vkifgna v zdruzbo oziroma fond nekega vira.

97



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOQOV
MODELI SIMULACIJSKIH POSTOPKOV

o Dogodek je tip razreda, ki vsebuje ddae impulze, ki se dogodijo med
izvajanjem procesa.

0 Urnik dela jecas, ko se aktivnosti izvajajo, oziroma so viri ralpljivi.

o Vir je lahko clovek, ali delovno sredstvo. Lahko je potreben epasredno
izvajanje aktivnosti, ali pa posredno preko zdruzbe

Ker itno izvajanje aktivnosti pomeni spreminjanje steaj entitetam menimo, da je zato
bolj upraviéeno uporabljati simbol za oz¥itev razreda — pravokotnik (glej tabelo 4.5
Osnovni simboli linijskega diagrama poteka — swimalaliagrama), kot uveljavljen simbol
pravokotnika z zaobljenimi koti (glej simbol 'adtwstate’ v tabeli 4.4 Uporabljeni simboli
v jeziku UML). S tem je dokazana upré&enost odlgitve o uporabi simbola pravokotnika
za aktivnost, saj je vsaka aktivnosiitno objekt, sestavljen iz ¢eentitet, ki ima svoje
lastnosti ter uporablja datene podatkovne strukture.

4.3 Programska oprema za simulacije postopkov

4.3.1 GPSS

Diskretne simulacije so dogodkovne simulacije. W@hjamo programe kot so GPSS,
Arena, iGrafx, Promod, Simula in podobni. V raziskamo uporabili prve tri za
modeliranje upravnega postopka pridobitve orozsenk — glej poglavje 5.1 Simulacija
postopka za pridobitev orozne listine. Najprej smreverili natadnost njihovega
delovanja. Vhodne podatke smo dobili iz markovskenig. Rezultate izhodnih listin smo
primerjali z izr&uni v modelu markovskih verig.

Simulacijski program, ki je najbolj uveljavljen zsimuliranje postopkov, je program
General Program for System Simulation — GPSS. Rgave Ze v zéetku sedemdesetih
let. Z uvedbo verzije GPSS/H v &aku devetdesetih se je uveljavil tudi na osebnih
racunalnikih. Program odlikuje »bogata zaloga avtokega izhoda, kot je statistika
blokov, statistika streznika, statistikakalnih vrst, tabele in podobno« (cit. Stahl 1997,
str. 628).

GPSS je blokovno orientiran program, ki z blokiidie& potek reSevanja postopka. Vsak
blok ima svojo funkcijo in tudi predviden simbolra&i¢ni Primer enostavnega skrajSanega
upravnega postopka, opisanega v poglavju 4.1.2 Madementarnega upravnega
postopka, ki smo ga prikazali skozicviehnik simulacije, je prikazan na sliki 4.14. Rote
diagrama je prikazan s simboli, ki jih uporabljaima avtorjev (Schriber 1991), (Virant
1991), (Karian in Dudewicz 1999), (Henriksen in i@ra002), (Banks, Carson in Ngo Sy
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2003), (Rajkov, Stankowiin Jovanow 2004) in mnogi drugi. Na sliki 5.9, pa je prikazan
primer bolj kompleksnega diagrama.

Slika 4.14: Grafichi model diagrama za potek skrajSanega upravnegiopia za program GPSS

ENERAT

(D

QUEUE @

SEIZE

NIK

DEPART @

ADVANCE

v

RELEASE

0

V programu je definirano strezno mesto 'uradnikkdlikor je zaseden, transakcijakajo

v pripadaja@i vrsti. S stavkom QUEUE se transakcija uvrstiakalno vrsto, ki jo zapusti z

ukazom DEPART. Transakcija zasede streznik z uka3&tZE, z ukazom RELEASE ga
sprosti, da je na razpolago nasledn;ji transakcijikzizom ADVANCE 5,10 se transakcija
zadrzi 5 do 10c¢asovnih enot. Grafni prikaz je samo vizualni prikaz programerju.
Dejanska koda programa je prikazana na sliki 4.15.
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Slika 4.15: Prevajalnikova lista programa GPSS za potek skragégm upravnega postopka
GPSS/FON - Assembler Ver. 4.0, 2003

% . simulate

3| 1 generate 13,12
4|*

5| 2 gueue vrsta
6| 3 seize urad

7| 4 depart vrsta
8l 5 advance 10,5
9] 6 release urad
10/* ]

11 7 terminate 1
12|*

13|*

14 start 2000
15 end

Facility symbols and corresponding numbers
1: )(JFXAD p d

ueue symbols and corresponding numbers
Q1: VFXSTA P g

No errors detected

4.3.2 Arena

Arena velja za trenutno najbolj razSirjeno prograngesitev pri modeliranju in

simuliranju sistemov. »Danes se uporabljajo tazlijeziki za simuliranje diskretnih

dogodkovno usmerjenih sistemov v proizvodnji. Aram&utoMod sta danes med najbolj
razSirjenimi simulacijskimi jeziki tako v akademskot tudi v komercialni sferi« (cit.

Anglani, Grieco, Pacella in Tolio 2002, str. 21Bpdobno izpostavljata Areno tudi de
Swaan Arons in Boer: »Vodilni programi na tem pdglrcso Arena in partnerji iz druzine
ProModel« (cit. de Swaan Arons in Boer 2001, sb6)5 Areno ocenjujeta kot vodilno
programsko reSitev tudi Perera in Liyanage (Peretayanage 2000) ter Fowler in Rose
(glej Fowler in Rose 2004, str. 472).

Program je v bistvu grafini vmesnik, ki narisani diagram pretvori v progr&mgezik
SIMAN. Grafi¢ni vmesnik omogd za vsak simbol, ki ga &aovalec uporabi, samo eno
tocko vhoda in eno ko izhoda. Vhod je na sredini simbola ob levi strathod na
sredini ob desni. Tika se sicer lahko poljubno premakne, ni pa ndegiol@iti dodatnih
tock. Zal ima lasten nabor simbolov, ki niso skladrolstojéimi tehnikami. Program pa
tudi ne omogda zamenjave simbolov z drugimi. Simboli, ki jih gram predpisuje in
uporablja so prikazani v tabeli 4.7.
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Tabela 4.7: Procesni simboli za prikaz diagrama poteka v Aren

Simbol Naziv Pomen

Process aktivnost

Q Alternativa | odlgitev

:> Create zé&etek — t@ka, kjer je postavljen generator transakcij
<: Dispose konec — transakcije se zakiju

D Batch zdruZevanje transakcij

Q Separate razdvajanje transakcij

Delo — risanje, kot tudi simuliranje je dovolj eteoso. Procesov ni moge avtomatsko
razvr&ati v skupine, viri pa se lahko zdruzZujejo v sturkt super entitete, za katere vodi
statisttne podatke. Grafni vmesnik omogéa risanje poljubnitért in likov, s katerimi je
mogaie dosei vizualno predstavo o odgovornosti organizacijsiitot.

Primer skrajSanega upravnega postopka, ki je opigsarpoglavju 4.1.2 Model
elementarnega upravnega postopka in je bil prikazaseh dosedanjih tehnikah, ki je
narisan s sistemom Arena na sliki 4.16. Koda, kmodel prevede v programski jezik
SIMAN, je prikazana na sliki 4.17.
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Slika 4.16: Primer sheme skrajSanega upravnega postopka v progrArena

—

zacetek-pnhod)»—- strezba »—————— konec-odhod

0 —
0

Slika 4.17: Pregled liste v simulacijskem jeziku SIMAN za priskrajSanega upravnega postopka

; Model statements for module: Create 1

2% CREATE, 1 MinutesToBaseTime(0. 0),Entity 1:MinutesToBaseTime(UNI
1,25)),100NEXT(3%); el ) UNF(
33 ASSIGN:  vstop.NumberOut=vstop. NumberOut + 1:NEXT(0%);

Model statements for module: Process 1

b$  ASSIGN: strezbaNumberIn—strez ba.Numberin + 1:
strezbaWIP=strezba. P+1;
% UEUE, strej)a,Queue
IZE, 2 VA
referent, 1:NEXT(7%);
7 DELAY:  MinutesToBaseTime(Unif om(5,15)), VA
6% RELEASE: referentl; 615)
54$ ASSIGN:  strezba.NumberOut=stre zba.NumberQut+ 1:
strezbaWIP=strezba.\ P-LNEXT(1$);

;  Model statements for module: Dispose 1

1$ ASSIGN: ustltevNumbe|Oul—z apustitev.NumberOut + 1;
5/$  DISPOSE: Zap

Vsekakor velja izpostaviti izredno pozitivno lassh@rograma Arena. Za zapisovanje
podatkov o modelu uporablja standardno bazo pogdikorosoft Access. S tem omogm
avtomatsko polnjenje baze, kar je izredno perspeéitiza povezovanje in integracijo
simulacij s preostalim informacijskim sistemom, kaavajata Robertson in Perera
(Robertson in Perera 2002).

4.3.3 IGrafx

Zanimivo je, da se iGrafx kot programsko orodjediskretne simulacije v literaturi skoraj
ne omenja. Izjema je delo Bosilj Vuk&ie, Indihar Stembergerjeve in Jakli(Bosilj
Vuksi¢, Indihar Stemberger in Jakl2001).
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To programsko orodje omoga risanje poljubnih grafov, saj ima bogato knjiinic
simbolov. Literatura in splet ga ne omenjata kaidgg za simulacije. Zato kaze, da je
moznost izvajanja simulacij zgolj eden od stranaldiimkov programa, ki je bil prvotno
namenjen modeliranju in grafi podpori statinega modeliranja. Program nakhnee
omoga@a avtomatskega ponavljanja izvajanja simulacij.

Program ne podpira nobene posebne tehnike in mletgipio simuliranja. To je s@sno
pomanjkljivost pa tudi prednost tega orodja:

o Slabost je v tem, da program nima privzete metag@on zato uporabnika ne
vodi do korgne reSitve. Program nudi zgolj surovce, ki jihrebl prilagoditi,
da dobimo uporabno orodje. Zato mora sistemskiitdgaki Zeli program
uporabljati, dobro poznati metodologije in tehnikkela simulacijskega
inZenirstva.

o Prednost pa je v tem, da lahko vsakdo uporabi pofumetodologijo. Torej
tudi novo, ki je ni Se nike. Program ne vezZe uporabnika na nobeno tehniko.
Prav to je bilo odléilno, da smo v raziskavi uporabili prav ta program.

Kot Ze omenjeno, program nudi samo surovce. Podazomemo da:

o0 Omogaa risanje diagramov s poljubnimi simboli. Poleg &g knjiznice
omogaa tudi uvoz novih simbolov.

o Program vsebuje generator nakhih vrednosti, s katerim lahko narisanim
simbolom definiramo lastnosti.

0 Za natatinejSe delo vsebuje bogato knjiznico makro ukazgihdva sintaksa
in nain uporabe sta skoraj popolnoma enaka makro ukaz@gmogramih za
preglednice, kot je Excel.

o Program omogta tudi definiranje atributov, s katerimi je ma@gododatno
krmiliti sistem.

Komparativni primer diagrama za skrajSani upravostppek, ki je bil obdelan v vseh
dosedanjih tehnikah iz poglavja 4.1.2 Model elerasrgga upravnega postopka in
prikazan na sliki 4.1, izdelanim s programom iGrafikazuje slika 4.10 na strani 92.

Zaradi enostavnosti uporabe, preglednosti grafownkogaajo elementom \Wevstopnih

in izstopnih t@k, winkovitosti izvajanja, moznosti prilagoditve oblikprikaza) procesov
(zamenjava in celo uvoz simbolov, ter s tem uporaake metodologije) ter enostavnega
programiranja, smo ta program izbrali kot osnovmodge za primer implementacije
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razvite metodologije. Tako je v poglavju 5.2 Sinuijia postopka za dodelitev socialne
pomaii izvedena Studija upravnega procesa za dodelitesialhe poméi s tem
programom. V nadaljevanju sta program Arena in GR@Srabljena za preverjanje
delovanja programa.

4.4 Programska oprema za objektne simulacije

O objektnih simulacijah obstaja &€eorije in manj uporabnih programskih resitev. Liaw
Kelton ugotavljata, da je »v porastu zanimanje Zaojex objektno orientirano
programiranje in objektno orientirano simuliranjésit. Law in Kelton 2000, str. 233),
vendar se zal v podrobnosti ne sfaia. Pojme definirata Joines in Roberts, ko pisda,
»0objektne simulacije vsebujejo prednosti objektmi@rdiranega modeliranja, vkino z
vsebovanjem (encapsulation), dedovanjem (inhemfamanogoknostjo (polymorphism),
povezovanjem V realnetfasu (run-time binding) in parameimostjo tipov (parameterized
typing)« (po Joines in Roberts 1998, str. 402 -)4dal izhajata iz réunalniskega jezika
C++ in programskih paketov, ki iz njega izhajajoANSL). Morda najbolj preprosto
definicijo objekta zapiSe Fujimoto: »Objekt vsebsjaipek polj (variabel stanj, oziroma
atributov) in niz metod, obajno implementiranih kot procedure, ki modelirajznasSanje
komponente« (cit. Fujimoto 2000, str. 45).

V informacijskem inZenirstvu se ugotovijo objekti,se klasificirajo v tipe objektov, med
njimi se vzpostavijo relacije. Modeliranje te vr&eje za statho modeliranje. Uporaba
nasStetih konceptov objektnega modeliranja (glefledek 4.2.1 Pregled nekaterih metod)
je zato veliko bolj enostavna, kot pri objektnirmsiacijah, kjer imamo opraviti z
dinamiko sistema. V slednjem primeru morajo bitjei modela popolnoma samostojni,
da pravilno akumulirajo dogajanje z dedovanjem pkdtansakcije, ki kiie dola@eni
objekt.

Kot primer navedimo objekt 'zadeva'. Operacijavafg dokumenta mora voditi evidenco
nad viri — koliko ¢asa je vir potroSil za reSevanggkanje v vrsti, itd. Ker se operacija
reSevanja dokumenta izvaja v ré&nih organizacijskin enotah povzi@ vevariantnost.
Pravilno akumuliranje statistiih Stevcev bi moralo uposStevati dodeljene vireentitku
preskoka v objekt. Tega pa v tem trenutku ni néegeealizirati v nobeni programski
reSitvi, ki smo jo uporabili v raziskavi — tako meAreni, kot ne v iGrafxu ali GPSSu.
Nobena od nastetih reSitev nima kode izvajanjardaiga oddvojene od podatkovnih
struktur. Kumulativni Stevci so vezani na aktivndst pa na vireg{oveSke in materialne)
neke organizacijske enote. Slednje se definirajasu modeliranja in jih med izvajanjem
ni mogae spreminjati. Zat@as, stroski in ostali podatki kumulirajo vnapreggvidenim
organizacijskim enotam. Objektno pravilno pa biopitla bi bili Stevci za posamezno
aktivnost nevezani. V tem primeru bi programske esm@nljivke kumulirale tisti
organizacijski enoti, v kateri se je transakcijaajala pred vstopom v objekt.
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Prav to pa omodg@ ProModel. »Objekti so organizirani v tipe objektglede na
podobnost atributov in obnaSanja. Na t&imassi objekti istega tipa dedujejo atribute in
obnaSanje, kot je definirano za tip objekta. Tonustavi definiranje objekta in omogm
hitre spremembe nizu podobnih objektov. Omi@gdudi enkratno uporabo objektov v
razlicnin modelih. V ProModelu preddefinirani tipi objekt vsebujejo entitete, vire,

lokacije in poti« (cit. Harrell, Ghosh in Bowden() str. 173).

Shema idealnega podatkovnega metamodela, ki bi a¥fabgresniitev zapisane zahteve
o locitvi postopkovnih aktivnosti od organizacijske emaer s tem kumuliranje potroSenih

virov, je prikazana na sliki 4.18.

sest,

Slika 4.18: Metamodel baze podatkov za programsko opremo madglidiskretnih simulacij

generator
#idGeneratorja:Stevilo

proces

-koli¢ina:Stevilo

-wstaAktivnosti:niz
-obPreobremenitvi:niz

0..* ‘ 0..* 0..%
0.* vsebpvan e 3
) potreben vir se izvaja se sprozi
! 0-7 ‘0..1 0.1
usta vra urnik dela dogodek
#OZhvé'lka.\{rs@Vira:niz razpoloZljiv ost #0”?\%""9;”'_‘(‘?"”'2 #oznakadogodka:niz
-koli¢ina:Stevilo -nazivUmika: niz mikDogocka

-wstaVrat:niz

-tipGeneratorja:niz #5|fra|;rocesa:.st_ewlo 0.~
-pogostostTrans:niz -hazivFrocesa:niz
M o -koledar:naziv
-zaCetneVrednosti:niz
0.1 1
vezan .
v sebuje
nasledniki -
organizacijska enota element zaporedje
* . « .
#idElementa:§tevilo | 1 0. | #idElementa:Stevilo
#idOrgEnote:Stevilo izvaja -imeElementa: niz .. |#zaporednaSt:Stevilo
A > L predhodniki | .. i
-nazivEnote:niz 0.1 o, % | PozZicijainiz -tipPov ezav e:niz
" |-oblika:niz 1 0..* |-verjetnost:Stevilo
0.* 1. ‘
\sebuje
0.5 \
) zdruZba aktivnost wata odlogitev
avija potrebuje .
— -trajanje:Stevilo
#oznakaZdruzbe:niz 0.* 0..* | -enotaMere:niz

-tipOdlogitve:niz

0.*

1

-razpoloZljivost:niz

1

priv zeti urnik

delowno sredstvo

Cloveski vir
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5
PRIMER SIMULACIJE UPRAVNEGA POSTOPKA

5.1 Simulacija postopka za pridobitev orozne listine

5.1.1 Predstavitev in izbor upravnega postopka

Delo javne uprave temelji na zakonih. Vendar proaezakonodaja podaja samo smernice
dela, neke vrste standarde, ki morajo biti absoligpostovani. 1z Stuparjevega citata v
poglavju 2.2.1 Koncept novega upravnega dela — Rewlic Management sledi, da je
nain izvedbe prepu®n organizatorjem na srednji in visji ravni. Za@éazvajanje enakega
postopka razéno med posameznimi organizacijskimi enotakeprav vsi izhajajo iz
enakih zakonskih dotil. Razlicnost na&ina postopanja lahko pripelje v istovrstnih
zadevah do neenakega obravnavanjganbv pred uradnikom. V tem primeru je hitrost
pridobitve odl@ébe, morda celo izid ka@me odl@be, odvisen od organa, kjer je bila vioga
vlozena.

Izmed mnozice postopkov smo raziskali postopekj&deozne listine. Izbran je bil zato,
ker je bil med 9 bazami dokumentarnega gradivawrnaenot edini, za katerega smo
ugotovili, da je upravni organ vodil nataro evidenco dokumentarnega gradiva — ne samo
za prejete dokumente, ampak tudi za dokumenteagiigtijo upravni organ, torej lastne
dokumente.

Na prvi pogled se zdi potek postopka jasen. Dajauta enotnega obravnavanja vseh
drzavljanov ne glede na lokacijo vloge. Po klasifiiskem Sifrantu zadev se vodi pod
klasifikacijskim znakom 224-00. Urejen je z Zakononorozju, ki je bil izdan v Uradnem
listu Republike Slovenije St. 61-2747/2000 (ZOR@@0
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Clen 10 opredeljuje vrste oroZznih listin (ZORO 200ki)so dovoljenje za nabavo oroZja,
dovoljenje za nabavo streliva, orozni list, dovojgeza posest orozja, orozni posestni list,
pooblastilo za noSenje orozja, pooblastilo za pserrozja, dovoljenje za zbiranje orozja,
ter priglasitveni list. OroZzne listine so tudi deudjstine za oroZje, izdane na podlagi
mednarodnih pogodb. Za definiranje izvajanja pdstopo pomembni predvseéteni od

14 do 20Clen 14 dol@a pogoje za izdajo orozne listine. V zakonu piS®@RD 2000&len
14), da se posamezniku izda orozna listé@aso izpolnjeni naslednji pogoji:

o0 da je dopolnil 18 let,

0 da ni zadrzkov javnega reda (zadrzke pojasnjuj€l&B),

0 da je zanesljiv (zanesljivost posameznika oprepeli6.c¢len),

0 daima upravien razlog za izdajo orozne listine (navaja jihd&n),

o da ima opravljen zdravniski pregled (kateri preglsd veljavni govori 18.
¢len),

o0 da je opravil preizkus znanja o0 ravnanju z orozjgot je zapisano v 19.
¢lenu).

Naslednji¢leni — 15. do 19. (ZORO 2000) pojasnjujejo te pegdj5.c¢len pravi, da so
zadrzki javnega reda:

0 ¢e je posameznik pravnormo obsojen za naklepno kaznivo dejanje,
0 ce je posameznik obsojen za prekrSek zoper javninradr z elementi nasilja.

16.¢len (ZORO 2000) opredeljuje zanesljivost, ki prala,je posameznik »zanesljie se
na podlagi ugotovljenih dejstev lahko sklepa, dazf@ar ne bo zlorabljal ter malomarno
uporabljal«. V nadaljevanju govori, da posameznik»manesljiv, ¢e mu je odvzeta
opravilna sposobnoste je odvisen od alkohola ali mamil«.

17.¢len (ZORO 2000) navaja uprg&eine razloge posameznika za izdajo orozne listine:
0 ce dokaze, da je njegova osebna varnost ogrozena,
0 ce predlozi dokazilo o upratenosti do lovskega orozja,

0 ce predlozi dokazilo ¢lanstvu v strelski organizaciji,
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0 ce predlozi dokaze o podaritvi ali dedovanju orozja.

18. in 19.¢len (ZORO 2000) govorita o zdravniSkem pregledwpigizkusu znanja. Za
nadaljevanje razumevanja postopka nista pomentiea. 20 pravi, da mora posameznik
»pri zbiranju dokazil aktivno sodelovati in v rokieh mesecev predloziti dokazila iz 17.,
18. in 19.¢lena zakona, sicer velja, da je umaknil viogo«.

5.1.2 Izraéun trajanja postopka pridobitve orozne listine z makovsko verigo

Skladno s teorijo, razvito v poglavju 3.4 Stoh&sti modeliranje postopka z metodo
markovskih verig, smo razvili postopek za pridobiteozne listine. Teoretni in praktini
del je opisan tudi v (Devjak in Bek 2005).

Za analizo smo vzeli bazo podatkov ene upravneeeratvotnega riata, po katerem bi
pridobili podatke o poteku reSevanja postopka nesuve® iz baze dokumentarnega ni
uspel v obsegu, kot je bil zamisljen. Izkazalo s ¢a opisi dokumentov niso
standardizirani. To pomeni, da enak dokument niedam z enakim geslom. Zapis o
dokumentu je odvisen od volje zadolZzenega referekitpopisuje prispele dokumente.
Zaradi kaljivosti vsebine se dokumenti v zvezi z orozjemonvidentirali v glavni
pisarni, kot je to oltiaj za ostale dokumente, ampak pri za postopek zedein referentu.
Nenatakni, neenotni opisi dokumentov so onemd&goavtomatsko pridobitev stanj, v
katerih se lahko nahaja posamezna zadeva med mgSevaUgotavljanje poteka in
dolocanja faz ter alternativ v izvajanju opazovanegaquisa je zamudno. Navkljub sprva
optimistcnemu izgledu popolnosti dokumentacije, so nekatespisi o izhodnih
dokumentih manjkali. Problematika je opisana zeoglgvju 2.4 Informacijski sistemi za
vodenje evidenc dokumentarnega gradiva. Zato je putreben pregled papirnih
dokumentov, ki je zajel delovanje obsega enega Yétapazovanem letu 1999 je bilo v
opazovani upravni enoti 34 izvedb postopka za itdg orozne listine.

V opazovani upravni enoti so v enem letu izvedli Z&lev obravnavanega postopka.
Prvotnega n&ta, avtomatskega procesiranja zadev ni bilo megazvesti. Opisi
dokumentov so bili prewe pomanjkljivi. Zato smo potek vee primerov reSevanja
ugotavljali r&no z analizo papirnih dokumentov. 1z njih smo @didaze, ki so si sledile
od vlozitve prosnje, pa do zakdka zadeve.

Primer poteka neke zadeve:

0 Zadevo aktivira proSnja za izdajo oroznega listgo lob¢an vlozi pri izpostavi
upravne enote. Vlogi prilozi zahtevane priloge. Vzb dokumentarnega
gradiva je zapisan datum prispetja dokumenta: .199. Upravni organ je
odprl novo zadevo, jo razvrstil, to je klasificirabd klasifikacijsko Stevilko
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224-00 in zavedel v evidenco dokumentarnega gradiadeva je bila nato
dodeljena uradni osebi, ki je vodila postopek. Tiivaost se imenuje
signiranje. Natatnih podatkov o trajanju nasStetih operacij, oziroakéivnosti
klasificiranja in signiranja ni. To bi bili zanimiypodatki, kjer bi bilo mogeée
primerjati &inkovitost posameznih organov pri enakih postopkibi na
primer: potrebnias za evidentiranje posameznega dokumeéatpd prejetja
vloge do dokodnega signiranja,éas dostavljanja dokumenta od mesta
evidentiranja do uradne osebe, ki je zadolZzenazwzadbo postopka. Vendar
baza dokumentarnega gradiva vsebuje samo datuetjprejoge. To je 17. 3.
1999.

o Uradna oseba, ki je vodila postopek, je potreboraldzdajo odldbe mnenje
Ministrstva za notranje zadeve. Zato je napisalpraslo pristojnemu
ministrstvu. To je postal drugi dokument v opazowadevi. Odpravljen je bil
25. 3. 1999.

0 Ministrstvo je izdalo mnenje, ki je prispelo 13.1999. Za naSo analizo zadeve
ni pomembna vsebina mnenja, ki je lahko pozitivadonegativho. Pomemben
je samo datum prispetja zahtevanega mnenja.

o Uradna oseba je s tem pridobila vse, kar potrepaijzdajo odlébe, ki je bila
bodisi pozitivho ali negativno reSena. Koa odl@ba je zapustila organ 23. 4.
1999 po pripordeni posti s povratnico.

o Povratnica je prispela 26. 4. 1999.

o Po preteku doktenegatasa, v katerem so imele zainteresirane strankecprav
do pritozbe, je postala odloa pravhoména in s tem dokaima.

Celoten potek je prikazan v tabeli 5.1. Podatkb#iopridobljeni iz baze dokumentov, kot
je opisana v drugem poglaviju.

110



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
PRIMER SIMULACIJE UPRAVNEGA POSTOPKA

Tabela 5.1: Pregled primera poteka ene zadeve za postopeblpitive oroZnega lista

St | Subjekt Prejemnik | dogodek Datum | St.
st. Dni
1 | oktan organ vloga za oroZzni list 17.3.99

2 | organ ministrstvg proSnja za mnenje pristojnegastistva| 25.3.99 8
3 | ministrstvo| organ mnenje pristojnega ministrstva 13.4.99| 19
4 | organ oban odl@ba 23.4.99 10
5 | obZan organ povratnica 26.4.99 3
6 | organ organ nastop polnotmosti 3599 | 7

Iz opisanega poteka je magpo razbrati 6 stanj, v katerih se je nahajala zadeea
reSevanjem postopka:

o Po prejemu viloge za orozni list se je zadeva n&hgjatanju: vlioZzena vloga za
orozni list;

o Ko je bila izdelana prosSnja za mnenje Ministrstaanbtranje zadeve, je zadeva
presla v stanjetakanje na mnenje ministrstva,

o Ko je na upravno enoto prispelo zaproSeno mnenjeististva za notranje
zadeve, je postopek preSel v naslednje stanjgespmanenje ministrstva;

0 Zadeva je bila v stanju 'sprejeto mnenje minis&'stio trenutka, ko je bila
izdana odlgba. V tistem trenutku je reSevanje zadeve preStamje: izdana
odlocba;

o Ko je prispela ptiakovana povratnica, je zadeva preSla v statgkanje na
nastop pravnonimosti;

o Po preteku zakonsko predpisanetssa je zadeva preSla v zadnje stanje:
zadeva zakljtena.

Iz navedenega poteka ene zadeve je @galelati tabelo stanj, kjer prikazemo dogajanje
med potekom zadeve. V tej tabeli (glej tabelo 5i2)amo v vrstici trenutno stanje, v
stolpcu pa naslednje stanje.

Iz tabele 5.2 je moge razbrati, da je po vloZeni vlogi za orozni lisideva obstala za 7
dni. Osmi dan pa se je premaknila v naslednjo fazmslednje stanje, ko je referent na
upravni enoti izdelal proSnjo za mnenje Ministrszau notranje zadeve. V tem drugem
stanju je zadeva oldala za 18 dni, devetnajsti dan pa je prispelo el mnenje
Ministrstva. S tem se je zadeva preselila v nagedretje stanje, ko je bila izdelana in
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izdana odlgba. Iz te tabele je moge razviti markovsko matriko prehodnih stanj. V njej
S0 vpisane verjetnosti prehodov med posameznimjist&anem koraku. V naSem primeru
predstavlja en korak en dan.

Tabela 5.2: Pregled zasedbe prostora stanj poteka ene zadgestopku za pridobitev oroZznega lista

3 sprejeto mnenje ministrstva

4 izdana odlaba

5 ¢akanje na nastop pravnom@nosti
6 zadeva zakljiena

1 vloZena vloga za orozni list
2 ¢akanje na mnenje ministrstva 19
3 sprejeto mnenje ministrstva 10
4 izdana odltba 2 1 3

~ | 1vloZena vlioga za orozni list
Ble] 2 ¢akanje na mnenje ministrstva

|-

5 ¢akanje na nastop pravnotmmsti 7 1 8

6 zadeva zaklgena )

o Najprej ozndimo posamezno stanje v tabeli 5.2, kot skupno zasetian] -
SZS‘QLJ’).

o Elemente v nastajajo matriki markovskih stanj ozWano s Pmsj —
verjetnosti markovske verige. Posamezno stdfjesij pomeni verjetnost
prehoda iz stanjav stanjg v enem koraku:

Pmsa,j) =PMS(%+1=] | Xm=1) .

o Veljati mora, da je vsota vseh verjetnosti prehostanj v posamezni vrstici 1.
Ali drugate povedano, v naslednjem koraku stanje zanesljigm@ v isto ali
pa v neko drugo stanje.

0 V opazovanem primeru imamo 6 stanj, zato je rezoitrika 6 x 6.
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0 Iz te tabele 5.2 razvijemo kl&sio markovsko verigo prehodnih stanj tako, da
se izr&una verjetnost prehoda v posamezno stanje po farmul

SZ§ )
—l
2 S7g )
=1

Pmg; j) =

Tako dobimo za primer poteka postopka, prikazanegabeli 5.1 in zbranega v tabeli
zasedbe prostora stanj 5.2 prehodno matriko

1 2 3 4 5 6

1f7/8 118 0 0 0 O
2/ 0 18719 1119 0 0 O
i 3 0 9/10 110 0 0O
40 0 0 2/3 13 0
550 0 0 0 6/7 U7
660 0o 0 0 0 1]

V matriki predstavljajo vrstice trenutno stanjg 6tolpci pa naslednje stanjg. (Elementi
matrike pa so verjetnosti prehoda iz stanja stanjej v naslednjem koraku. Stanja so
popisana v tabeli 5.2.

Analiza celotnega vzorca 34 zadev je seveda mnoly&dmpleksna. Zato je prostor stanj,
v katere lahko preide posamezna zadeva bolj obs@bgavijo se dodatna stanja:

o Kadar vloga ni popolna, upravni organ izdela zabtea dopolnitev vloge, ki
jo poSlje vlagatelju. Takrat zadeva preide v nagkedstanje:éakanje na
dopolnitev vioge.

o Ko vlagatelj poSlje zahtevane dopolnitve, torej aymi organ prejme
dopolnjeno vlogo, preide zadeva ¢akanje na reSevanje vioge. To stanje
imenujemo prejeta popolna vioga.
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o V redkih primerih upravni organ poslje vlagateljabo na razgovor. Ta se
poSlje obéajno en teden pred predlaganim rokom izvedbe ramgovDO
izvedbe razgovora je zadeva v stafgianje na razgovor.

0 Obhcasno potrebuje organ tudi mnenje raznih izvedengcevekspertov.
Referent, ki reSuje zadevo, sestavi proSnjo za jengnokovne organizacije.
Zadevacaka na zaproSeno mnenje - to stanje imenujéRanje na strokovno
mnenje.

o Ko strokovno mnenje zunanjega organa prispe, j@vwad statusu sprejeto
strokovno mnenje.

o Nekatere zadeve ostajajo odprte. Prosilec ne odgona@ahtevano dopolnitev,
ali pa se izvajanje prekine iz nekega drugega gazl&er se na njih aine
dogaja, jih referent zapre z dokumentom pisarniSkeedbe o prekinitvi
primera. Zadeva preide v stanje prekinitev postopka

Vsa stanja, v katerih se lahko pojavi primer me§evanjem, se imenuje prostor stanj.
Slednjega smo razbrali iz dokumentov. Nastanekegaklokumenta predstavlja prehod v
novo fazo reSevanja, oziroma novo stanje zadevanj&t ki smo jih dolali iz
dokumentov, so prikazana v tabeli 5.3. Potek zagleaga leta, ki je bil v opazovanem
vzorcu zadev, je zbran v tabeli 5.4.

Tabela 5.3: Seznam dokumentov in iz njih izveden prostorj gtastopka za pridobitev oroznega lista

stanje

St. avtor dokument naziv stanja
1| Obcan Vloga za orozni list VloZena vloga za oroZzni list
2| Upravna enotg Zahteva za dopolnitev vioge Cakanje na dopolnjeno viogo
3| Ohgan Dopolnjena vloga Prejeta popolna vioga
4 | Upravna enota Vabilo na razgovor Cakanje na razgovor
5| Upravna enotd ProSnja za mnenje strokovne orgajaza @akanje na strokovno mnenje
6 | Zunanji organ | Strokovno mnenje zunanjega organa Sprejeto strokovno mnenje
7| Upravna enotg ProSnja za mnenje pristojnega mstistr| :akanje na mnenje ministrstva
8| Zunaniji organ | Mnenje pristojnega ministrstva Sprejeto mnenje ministrstva
9| Upravna enotd Odtba Izdana odléba

10| Upravna enotg PisarniSka odredba o prekinitvi prgme | prekinitev postopka
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Tabela 5.4: Pregled poteka opazovanih zadev
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Stevilke v tabeli predstavljajo dneve, ki so jildese porabile v dot@nem stanju. Lahko
bi zapisali, da predstavlja reakcijslds organizacijske enote na prispeli dokument. To je
bistvu odzivni ¢as organizacije ali posameznika na novi dogodek ovonprispeli
dokument.

Pregledno tabelo poteka opazovanih zadev, ki jeapana v tabeli 5.4 spremenimo v
sumarni pregled zasedbe stanj tako, da seStevaravedrki jih zadeve potroSijo v
posameznem stanju. Tako dobimo sumarni pregleddhasstanj. Vsota dni predstavlja
skupno Stevilo dni, ki so razlika med datumom nastadokumenta in datumom nastanka
naslednjega dokumenta. Sumarni pregled zasedbgesfarkazan v tabeli 5.5.

Tabela 5.5: Sumarni pregled zasedbe stan;j

o
o 2 2
B |8 & |o |2 |8
= | s S | |2 | B
g | AERERE:
° & |5 s | |E |E | € S
o = o S = o Q9 I o
Slglz|8|2 5|8 e 2
«c | S|2|/R|S |85 |2 |B
o)) ko] ° = 7] ° IS g P o
S |s |8 |acs|s |5 |s|E |8 |z
> c =] c c 2] c i) Q
o o ol ) o | 2 o | 2 o | =
S|l |&8 ||| || |s|=
Slgs|le|g |8 | |8 |2 |§ |
X o) X X = X = jud
k=] < s < < S © a | T a
> 0 o (o |0 |0 o o | N g
— N ™ < L0 © N~ [e0] (o)) — Z
1 VloZena vloga za orozni list 274 |5 5 1 19 4 308
2 Cakanje na dopolnjeno viogo 29 |3 2 34
3 Prejeta popolna vioga 8 1 1 1 11
4 Cakanje na razgovor 35 |2 1 2 40
5 Cakanje na strokovno mnenje 41 |4 45
6 Sprejeto strokovno mnenje 27 |1 3 31
7 Cakanje na mnenje ministrstva 536 | 22 558
8 Sprejeto mnenje ministrstva 190 | 22 212
9 Izdana odltba 0
10 Prekinitev postopka I

Z enakim postopkom, kot je bil opisan pri piemavanju tabele 5.2 v matriko, je bila
prera&unana tabela sumarnih zasedb stanj 5.5 v matridooginih stanj 5.1.
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Matrika 5.1: Matrika prehodnih stan;j

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1[J0B9 0016 0 0016 0003 0 0062 0 |[00I3 O
2/l 0 0853 0088 O 0 0 0 0 0 0059
3lo o 0727 0 0091 0 0091 O |[|ooor O
4lo o 0 0875 005 0 025 o0 |[[oos o
50 0 0 0 0911 0089 O 0 0 0
6)lo 0 0 0 0 0871 0032 0 [|0097 O
7o o 0 0 0 0o 0961 003d| o 0
glo o0 0 0 0 0 0o 0894|0104 0O
9| 0 0 0 0 0 0 0 0 1

100 0 0 0 0 0 0 0 réo 2\%

Interpretacija oznak stanj je zbrana v tabeli ®Rladno z engbo 3.1 so v matriki 5.1,
mnozZzica minljivih stanj, mnoZzica povratnih stanjnintmozica stanj, ki predstavlja prehod iz
mnozice minljivih v mnozico povratnih stanj takootkje bilo teoretino utemeljeno v
poglavju 3.4 Stohasino modeliranje postopka z metodo markovskih verig.

MnozicaQ je mnozica minljivih stanj. To so stanja, za kateeja, da je verjetnost, da
veriga vrne v to stanje < 1. To pomeni, da ta stgystopek nekozapusti in preide v
mnozico povratnih stanj. Minljiva so stanja:

o 1: Vlozena vloga za orozni list,

2: Cakanje na dopolnjeno vlogo,

(@)

o

3: Prejeta popolna vloga,

4: Cakanje na razgovor,

(@)

5: Cakanje na strokovno mnenje,

o

(@)

6: Sprejeto strokovno mnenje,
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o 7:Cakanje na mnenje ministrstva in
0 8: Sprejeto mnenje ministrstva.

Mnozica povratnih stanj so stanja, za katere vel@je verjetnost povratka v ta stanja
enaka 1. Za staniji:

0 9: Izdana odl®ha in
o 10: Prekinitev postopka

to zanesljivo velja, saj od trenutka, ko reSevargdeve zasede katerokoli od teh dveh
stanj, ostane v tem stanju za vedno. Na tem medja razistiti tudi dilemo v zvezi z
reaktiviranjem zadeve ali obnovitvijo postopka. S@mpopolnoma novi postopki z drugimi
stanji in ne vplivajo in ne morejo biti zajeti vagovani postopek in njegov prostor stan;.

Matriko stanj lahko prikazemo tudi v gréfii obliki. Prikazana je na sliki 5.2. Pri tem so
Stevilke oznak stanj enake, kot so bile zapisanabeli 5.3. Verjetnosti prehodov pa so
zbrane v matriki 5.1.
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Slika 5.1: Graficni prikaz prehodne matrike

Prvo vpraSanje, ki se zastavlja v zvezi s procegempKaksSno je povpemo trajanje
postopka?«, oziroma »V kolikih dneh lahkocphuje stranka prejem koéne odl@be, ¢e
vlozi prosnjo danes?«. Odgovor na to vpraSanje bpaiskali v matriki 5.1 po postopku,
opisanem Vv poglavju 3.4 Stohasid modeliranje postopka z metodo markovskih vesig.
tem bomo dobili kazalnik procesas pretoka — J(glej poglavje 3.2 - Merjenje trajanja
postopka).

Ker je raziskava osredatena samo nacinkovitost, oziroma trajanje postopka, Kon
izid zadeve (proSnja sprejeta ali zavrnjena) nirnan Verjetnost za izid pozitivnega ali
negativnega mnenja je sicer za vlagatelja najboi@mbno. Tudi delez izidov je lahko
eden od kazalnikov procesa. Glede na diskrecijskavigp je mogoe odlcitve
posameznih organov raatih organizacij v enaki situaciji primerjati. Morda v enem
organu véja verjetnost zavrnitve prosnje kot v drugem. Rmntje neki organ bol
rigorozen od drugega. Diskrecijska pravica pri ¢digu daje organu javne uprave polno
avtonomnost, ki jo lahko posamezni izvajalci izKomjo. Vendar so bili podatki glede
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dokortnosti odl@be nepopolni in predvsem nezanesljivi. Zato tegeerszanimivega
kazalnika, v raziskavi nismo analizirali.

Za dolaitev povpré€nega trajanja procesa, je treba najprej &ltbloerjetnost za prehod v
stanje 9, kotno stanje ‘izdana odiba'. Izr&un je bil izdelan po opisanem postopku
avtorice Hudoklin Bo# (glej Hudoklin Boz¢ 1999, str. 10-75).

Najprej iz celotne prehodne matrike (matrika 5.4xberemo matriko prehodov med
minljivimi stanji, ki jo imenujemaQ. To matriko odStejemo od matne enotd. Rezultat
je matrikal — Q.

1-Q=
1 0000O0O O] [089 0016 0O 0016 0003 0 0062 0 |
01000000/ |0 0853008 0 0 0 0 O
00100000/ |0 O 0727 0 0091 0 0091 O
00010000/ |0 O 0 0875 05 0 0025 0 |
loooo0o1000/ |0 O 0 0 0911 0089 O 0 |
00000100/ [0 O O O 0 08710032 0
000000110/ |0 O O O 0 O 09610039
00000001/ [0 0O O O O O 0O 089
(011 -0016 O -0016 -0003 0 -0062 O |
0 0147 -0088 O 0 0 0 0
0O 0 0273 0 -0091 O -0091 O
o o 0O 0125 -005 0 -0025 O
1o o 0 0O 0089 -0089 O 0
0 0 0 0 0 0129 -0032 O
0 0 0 0 0 0 0039 -0039
0 0 0 0 0 0 0 0104

Z inverzijo matrike [ - Q) dobimo inverzno matrika - Q). V Raziskavi je bila matrika
prera&unana s pomgo Excelove poljske funkcije MINVERSE().
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(9,091 0989 0319 1164 1286 0887 1667 6,251
0 6803 2193 0 2242 1547 6386 2395
0O 0 3663 0 3745 2584 1067 4
G-z © 0 0 8 4404 3101 7672 2877
0o 0 0 11236 7,752 6361 3385
o 0 0 0 0 7752 6361 2385
o 0 0 0 O 0 2564 9615
0 0 0 0 O 0 0 9615

Odgovor na zadano vpraSanje 0 po¥pesn trajanju postopka €asu pretoka f je
zapisan v prvi vrstici fundamentalne inverzne nhatril - Q). Elementi te matrike
pomenijo povpréno Stevilo zasedb posameznih stanj. V naSem pris@ito dnevi, ki jih
proces prebije v posameznem stanju in bi ga lahktascni proizvodnji imenovali tudi
proizvodna faza. Vsoto teh stanj izmaamo:

8
Tp= 20y =9,091+0,989+0,319+1,164+1,286+ 0,887+16,6 71+ 6,251~ 36,658
j=1

Pri tem je ¢ element matrike | (- N

Tako smo dobili kazalnik povpfaega trajanja procesa ozirortas pretokal,, ki znasSa
priblizno 36 dni in pol.

Drugo zanimivo vpraSanje, ki ga je ma@goizra&unati, je verjetnost zaklika zadeve.
Postopek izréuna podaja avtorica Hudoklin Bégva (Hudoklin Bozi 1999, str. 65) tako,
da se pomno#Zi inverzna fundamentalna matrikaQ@)™ z matriko prehodov iz minljivih
stanj v ponorna stanja. Slednje je mé&goazbrati iz matrike prehodnih stanj 5.1, stolfca
in 10, oziroma matrika z oznalkd
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9091 0989 0319 1164 1286 0887 1667 6251 [0013 1 |
0 6803 2193 0 2242 1547 6386 2395 | 0 0059

O O 3663 0 3745 2584 1067 4 ||0091 O
(-0 IxR= 0 0 0 8 4494 3101 7672 2877, 005 O |_
0O 0 0 0 11236 775263613385 | 0 O
O 0 O O 0 775263612385 | 097 O
o 0 0O O0 0 0 2564 9615 | 0 O
0 0 0 0 O 0 0 9615 (0104 O |
(0942 0058
0599 0401
1 0
|1
11 o0
1 0
1 0
L 1 O .

Produkt matrik je bil izr&unan s pomgo Excelove poljske funkcije MMULT().

Kon¢ni rezultat je v prvi vrstici prvega stolpca. Puakge verjetnost, da bo postopek iz
zaetnega stanja 1 - VloZena vlioga za orozni listghr& stanje 9 - Izdana odiba.
Kazalnik pove, da je z verjetnostjo 0,942 még@ricakovati, da se bo vlozena proSnja
uspesno zaklgila. Bodisi pozitivno, v korist prosilca, ali pa gegivno. V opazovanem
postopku pridobitve orozne listine prehod iZetaega stanja v kéno stanje morda ni
operativno zanimiv podatek. Lahko pa postane poneeniazalnik pri nekaterih drugih
postopkih, kjer se &, oziroma opazujecinkovitost uprave. To bi bili na primer postopki
izterjave, ko bi merili delez uspesno izpeljanitsiopkov izterjave nekega organa.

V drugi vrstici matrike, ki predstavlja stanje 'tava za dopolnitev vloge', pa razberemo,
da se slabo dokumentirane vloge, ki jih organ zawnnod vlagatelja zahteva dopolnitev, v
ve¢ kot polovici primerov ne zaklfijo. Lahko bi zapisali, da gre verjetno za neresen
pristop prosilca. Morda lahko sklepamo tudi o odillleem odnosu afanov do uprave. Ko
se postopek negakovano zaplete, éan zahtevek v polovici primerov opusti.

Za dola@itev nekaterih drugih zanimivih kazalnikov izvajamostopka ponovno poglejmo
matriko prehodnih stanj, kot je izkazana v mat8ki. V njej so verjetnosti prehodov med
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stanji in verjetnosti povratkov v isto stanje v ledsjem dnevu. Iz te matrike iziono
verjetnosti povratkov v ista stanja. S tem bomoildeferjetnosti prehodov v naslednje
stanje, ko se postopek nehadatav isto stanje. Elementi nove matrike naj bodoaeni
spi;. Prergunamo jih tako, da izldmo povratna stanja po formuli:

pij = 0 za katere veljai=jin

G

p ;= za vse ) kjer velja i#].

- n
2.
i=1

Pri tem je:
0 pijelement nove tabele,
0 ¢ elementmatrike prehodnih stanj, ki so zapisani v matriki,5
0 n stopnja matrike.

Nova matrika prikazuje verjetnosti prehodov iz @arv stanjgj, ko do prehoda dejansko
pride. lzr&unana tabela 5.6 podaja nadaljnje kazalnike izyajpnocesa. Med drugim
dokazuje, da je verjetnost, da je vloga nepopainba organ zahteval njeno dopolnitev,
0,145. Ta kazalnik je posebno zanimiv zaradi prjaver z enakim kazalnikom sosednje
upravne enoteCe bi se bistveno razlikovala, potem je mégsklepati, da usluZbenca,
odgovorna za izvajanje opazovanega postopka, ngetkelenako. Eden od njiju je bodisi
prevé natarten, ali pa drugi svojega dela ne opravlja dobroekéd&or so stranke v
postopku v neenakopravnem poloZaju. lzvajanje pbstoni odvisno od njihove
pripravljenosti, ampak tudi od uradne osebe, kogallv postopku. To pa seveda porusi
natelo enakosti v postopku, opisanem v poglavju 2.

Podoben sklep velja za avtonomnost édiga organa. Verjetnost prehoda iz stanja 1 -
VloZena vloga za orozni list neposredno v 9 Izdadiacba je 0,118Ce bi se ta kazalnik v
drugi upravni enoti bistveno razlikoval, bi lahkklepali, da je eden od obeh uradnikov
bodisi prevé ali premalo samostojen, ali pa ne opravlja dobaega dela.
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Tabela 5.6: Verjetnosti prehodov v novo stanje

©
o 2 2

g |8 & |e [Z2 |2

= > = c R o

S e S 12 |E |3

=) 5 S = 2 £ € = )

o = S S 3 o Q IS o

© ° > o ~ c c o

N S o I o 3 2 = o 2

S |8 |5 | |8 | |E |g |2 |8

S © 2 © © = © E | 2 >

> c 8_ c c 2] c k] Q

o kS K o e K e ° c

S c 8 c S | | |B& |@ i~

N K -% 8 g o g o < g

i) ] s ] ] o ] [ ° o

> Q0 o Q Q0 0 |0 n N Py

— N ™ <t Lo (o] D~ [e0] [0)) —
1 VloZena vloga za orozni list 0 0,146 0,145/ 0,027| 0 0,564{ 0 0,118/ 0
2 Cakanje na dopolnjeno viogo 0 0,599 0 0 0 0 0 0,401
3 Prejeta popolna vioga 0 0 0,338 0,333/ 0 0,333/ 0
4 Cakanje na razgovor 0 0 0 0,4 0 0,2 0 0.4 0
5 Cakanje na strokovno mnenje 0 0 0 0 0 1 0 0 0 0
6 Sprejeto strokovno mnenje 0 0 0 0 0 0 0,pd48 |0,752/0
7 Cakanje na mnenje ministrstva 0 0 0 0 0 0 0 1 0 0
8 Sprejeto mnenje ministrstva 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
9 Izdana odlba 0 0 0 0 0 0 0 0 1 0
10 Prekinitev postopka 0 0 0 0 0 0 0 0 0 1

Kdo je odgovoren za zadrzevanje procesa Vv posamezs&nju? lzréunanim
minimalnim, maksimalnim in povpéaim vrednostim za posamezno stanje, ki so zbrane v
tabeli 5.4, dodajmo odgovorne organizacijske ezatérajanje posameznega stanja. Tako
dobimo novo tabelo, prikazano v tabeli 5.7.
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Tabela 5.7: Pregled odgovornosti za posamezno stanje in nvjegbatisténo trajanje

Stevilo | Skupni Povp.
Odgovornost | prehodov| ¢&as | Min | Max | trajanje
1 VloZena vloga za orozni list upravna enota 34 274/ 5 11 | 8,06
2 Cakanje na dopolnjeno viogo N 29 4 7 5,80
3 Prejeta popolna vloga upravna enota 3 8 4 2,6
4 Cakanje na razgovor oan 35 7 7 7,00
5 Cakanje na strokovno mnenje tretja stranka 4 41 120,25
6 Sprejeto strokovno mnenje upravna enotga 4 27 s 16,75
7 Cakanje na mnenje ministrstva tretja stranka 22 53§22 |30 | 24,36
8 Sprejeto mnenje ministrstva upravna enota 22 1905 11 | 8,64

V tabeli predstavljajo:

Stanje je posamezna stopnja v reSevanju zadeve.

Odgovornost je organizacijska enota, kjer se akBvnzvaja. Ta enota nosi
odgovornost zéas trajanja posameznega stanja.

Stevilo prehodov je Stevilo zapustitev stanja.
Skupnic¢as je skupno Stevilo dni, ki jih je proces porasilreSevanje zadev.

Min je najhitrejSi prehod iz trenutnega stanja gladnje stanje. To je v bistvu
najhitrejSi odgovor enote v neki zadevi.

Max je najdaljSi potrebrias za prehod iz trenutnega stanja v naslednje.

Povpré&no trajanje je povprmo Stevilo povratkov v isto stanje pred prehodom
v neko naslednje. Ker predstavlja en korak en gaedstavlja to Stevilo
povpre&no Stevilo dni trajanja stanja. &sno je to povptmi odzivni ¢as -
Todz-

Iz nove matrike lahko razberemo nov, zanimiv kaikal povpre&ni odzivni ¢as Toqg;
posamezne organizacijske enote. To je payprestevilo dni, po katerih organizacijska
enota odgovori oziroma reagira na dao dokument. Predstavljgasovno razliko v
dnevih med datumom dokumentan datumom dokumental. Izrafunamo ga tako, da
skupni ¢as, ki se porabi v fazi, za katero je odgovornaapizacijska enota, delimo s
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Stevilom primerov, ki zasedejo posamezno stanjeizZa&un odzivnosti upravne enote
vsebuje izraun naslednja stanja: vloZena vloga za orozni fisgjeta popolna vioga,
sprejeto strokovno mnenje in sprejeto mnenje NTstha.

_274dni +8dni+ 27dni+190dni

=79dni.
34+3+4+22

0dziVNOSfpravna_enota

Podoben izréun za obana izkaZze njegovo najhitrejSo odzivnost, ki jei ttazumljiva.
Ohkcan, ki je v naSem primeru stranka v postopku, jeivitan zac¢im hitrejSo resitev
vloge. Zato se na pozive za dopolnitev vioge odniwen. Odzivnost otana dobimoge
upoStevamo povpége za dve stanjiiakanje na dopolnjeno viogo #akanje na razgovor:

0dzivnoStpean = w =64 dni.

NajslabSo odzivnost dosegajo zunanje organizacigkaete, ki sodelujejo v postopku.
Odzivnost je vsota dni, ki jih vloge prebijejo vasjih ¢akanje na strokovno mnenje in
¢akanje na mnenje ministrstva:

. 41dni +536dni .
0dZiVNOSfetja_stranka = 1120 =22,2 dni.

Rezultati dokazujejo, da je referent, zadolZzen peawni enoti za opazovani postopek
ucinkovit oziroma se hitro odziva. V povge pri njem zadeva stoji in se nato resi v
osmih dneh. Problem so zunanje organizacije, kiesgejo v postopku. Qiutno
upaiasnijo reSevanje zadeve, saj je njihova odzivnosbguo slabSa od referenta na
upravni enoti. Zal pa v praksi uporabniki — straskesajo srd prav na njih, saj so edini, s
katerimi komunicirajo in jih v postopku zaznajo.
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5.1.3 Izraé¢un trajanja postopka z metodami ratunalniskih simulacij
5.1.3.1 lzvedba simulacije s programoma iGrafx in Arena

Z izracunom, ki je bil podan v predhodnem poglavju, je dkladno z opisom in razvito
teorijo v poglavju 4.2.3, isti postopek z enakimrgmetri razvit tudi s programom iGrafx,
kot je bilo opisano v omenjenem poglavju.

Na sliki 5.2 je model postopka, ki v popolnosti pesa graf prehodov matrike. Navkljub
vizualno drug&nemu izgledu je popolnoma enak grafu, prikazanerslike5.1. Oba grafa
sta vsebinsko enaka. Namesto krogov, kot so pnilk@aztanja procesa v grafu prehodne
matrike na sliki 5.1, so uporabljeni dogovorjerayokotniki. Vsaka aktivnost je narisana v
organizacijskem oddelku, kjer se izvaja. Aktivhosiedi simbol za alternativo, oziroma
razvejanje.

Zaradi premajhnega vzorca zadev so bile v opazewdljucene samo tri organizacijske
enote:

o Okcan je enota, ki vlozi viogo. V procesu je zaint@ees za najhitrejSo resitev
vioge.

o Upravna enota je enota, s kater@anb komunicira. Tudi ta je zainteresirana za
hitro resitev, saj gre vsako odlasanje na njéama

0 Vse zunanje partnerje, s katerimi mora upravnaaehkotnunicirati v primeru
pravne pomd& ali zakonskih zahtev, so uwene v enotno organizacijsko
enoto, poimenovano zunanji organi. To so drugi wrg&i upravni enoti
posredujejo pojasnila in podatke potrebne za ugmwvdejstev, ki so
pomembna za izdajo odioe. Ti organi so Ministrstvo za notranje zadeve,
Policija in Okrajno sodi®. Po 2. odstavku 34lena Zakona o sploSnem
upravnem postopku so organi dolzni, da »zaproSegaro mora ugoditi
zaprosilu v mejah svojega obtj@ in delovnega podifa brez odlasanja,
najpozneje pa v 30 dneh od prejema zaprosila« ZdéP 1999, ¢len 34,
odstavek 2). Kot se je izkazalo v nadaljevanjupjjaov odzivnic¢as bistveno
dalj$i od odzivnegadasa upravne enote. Ze beZen pregled evidence
dokumentarnega gradiva je pokazal, da je problématisamo ena
organizacijska enota, ki dejansko odgovori v piidi 25 dneh. Zaradi
osredotdanja na dinkovitost upravne enote zunanji organi niso lotidni in
so prikazani vsi kot ena enota.
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Verjetnosti za razvejanje v posamezno stanje soolpoma enake, kot v modelu
markovskih verig. Vzete so iz matrike 5.1, v obltkbelartnega zapisa modela pa so
prikazane v posebni tabeli 5.8.

Trajanje vsake aktivnosti je natanko en dan. Nolaanost ali alternativa ne potrebuje
nobenega vira za svoje izvajanje. S tem smo seolpghblizali okolju, ki ga simulira
matrika prehodov.

Za generiranje transakcij smo uporabiltima pri katerem se naslednja transakcija generira
takoj, ko se predhodna zakijuv sistemu. Postavili smo zahtevo za generirarf)e04
transakcij.

Ratunanje koledarja je zbito. To pomeni, da simulasifaulira delo 24 ur na dan, 365 dni
v letu. Tudi izr&un s pomojo markovskih verig ne taina prostih popoldnevov, koncev
tedna in podobno.

Rezultati simulacije so presenetljivo podobni réata@m, ki smo jih dobili iz simulacije s
prehodnimi markovskimi verigami. Pov@re trajanje posamezne transakcije je 36,616
dneva (glej izhodno listo v dodatku 7.1.1 Rezulsatiulacije grafa na sliki 5.5 To je
skoraj identino izraunu, ki smo ga dobili iz modela markovskih verig6;66 dneva.

Enak model smo preizkusili tudi s programom Aredaenakimi parametri verjetnosti
razvejanja in za obdelanih 4000 transakcij je paogrizr&unal povpréno trajanje
transakcije 36,78 dneva (glej izhodno listo programdodatku 7.1.2 Rezultati simulacije
programa Arena iz slike 5.3% Skica modela v programu je na sliki 5.3, dinampodatki
0 verjetnosti razvejanja pa veljajo enaki, kot ragpam iGrafx, in so zbrani v tabeli 5.8.

13 Rezultat 36,614 je povpiie 50 ponovitev simulacije in se razlikuje od reatd prve simulacije, prikazanega na
izpisnih rezultatih — glej nadaljevanje
14 Rezultat 884,31 ur je povyitie 50 ponovitev simulacije in se razlikuje od reatd prve simulacije, prikazanega na
izpisnih rezultatih — glej nadaljevanje
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Slika 5.2: Model postopka za izdajo orozne listine izdelamsiaovi prehodnih matrik s programom iGrafx
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Slika 5.3: Model postopka za izdajo orozne listine izdelamsiaovi prehodnih matrik s programom Arena
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Tabela 5.8: Verjetnosti razvejanja v grafu prehodne matrikeggenem za simuliranje

Org.enota Alterna Ciljna aktivnost Verjet-
tiva nost
upravna enota di 1 VloZena vloga za orozni list 90,8
2 Cakanje na dopolnjeno viogo 0,016
4 Cakanje na razgovor 0,016
5 Cakanje na strokovno mnenje 0,003
7 Cakanje na mnenje ministrstva 0,062
9 Izdana odlgba 0,013
oh¢an d2 2Cakanje na dopolnjeno viogo 0,853
3 Prejeta popolna vioga 0,088
10 Prekinitev postopka 0,059
upravna enota d3 3 Prejeta popolna vioga 0,727
5 Cakanje na strokovno mnenje 0,091
7 Cakanje na mnenje ministrstva 0,091
9 Izdana odlgba 0,091
obcan d4 4Cakanje na razgovor 0,875
5 Cakanje na strokovno mnenje 0,050
7 Cakanje na mnenje ministrstva 0,025
9 Izdana odlgba 0,050
zunaniji organ d5 Bakanje na strokovno mnenje 0,919
6 Sprejeto strokovno mnenje 0,081
upravna enota dé 6 Sprejeto strokovno mnenje 0|781
7 Cakanje na mnenje ministrstva 0,082
9 Izdana odltha 0,097
Zunaniji organ d7 Takanje na mnenje ministrstva 0,961
8 Sprejeto mnenje ministrstva 0,089
Upravna enota ds 8 Sprejeto mnenje ministrstva @,89
9 Izdana odlgba 0,104

5.1.3.2 lzvedba s programom GPSS

Za testiranje delovanja programa je bil isti prodesnelj€ na matriki prehodov izdelan
tudi s programom GPSS. Koda je prikazana na sliki Brogram vrne skoraj ide&gin
rezultat, saj je povptao trajanje vira, imenovanega vloga 36,68 enotgj (ghodno listo v
dodatku 7.1.3 Rezultati simulacije programa GP3®&apane na sliki 5%. Pri tem je dan
imaginarna enota, s kater@u@a program v obravnavanem primeru.

15 Rezultat 36,68 je povpte 50 ponovitev simulacije in se razlikuje od reatd prve simulacije, prikazanega na
izpisnih rezultatih — glej nadaljevanje
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Slika 5.4: Model postopka za izdajo orozne listine izdelamsiaovi prehodnih matrik s programom GPSS
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*
» GRAF PREHODNIH MATRIK, REALIZIRAN Z GPSS

* * *kkkkkkkkkkk * * * *

*
simulate

generate 1

seize vloga .
warxkixk 1 \VLOZENA VLOGA ZA OROZNI LIST
zzA  seize uprenA
ssA advance 1

transfer .89,,ssA

release uprenA

transfer .145,,zzB

transfer .17,,zzD

transfer .033,,zzE

transfer .827,,zzG

transfer ,zz|
FxkAAIIE D CAKANJE NA DOPOLNJENO VLOGO
zzB  seize obcB
ssB advance 1

transfer .853,,ssB

release obcB

transfer .599,,zzC

transfer ,zzJ
xixekos 3 PREJETA DOPOLNJENA VLOGA
zzC  seize uprenC
ssC advance 1

transfer .727,,ssC

release uprenC

transfer .333,,zzE

transfer .5,,2zG

transfer ,zz|
ok [ CAKANJE NA RAZGOVOR
zzD  seize uprenD
ssD advance 1

transfer .875,,ssD

release uprenD

transfer .4,,zzE

transfer .333,,2zG

transfer ,zz|
Fhkkkkkk G CAKANJE NA STROKOVNO MNENJE
zzE  seize zunorEk
ssE advance 1

transfer .911,,ssE

release zunork

transfer ,zzF
wxxkkxk 6 SPREJETO STROKOVNO MNENJE
zzF  seize uprenF
ssF advance 1

transfer .871,,ssF

release uprenF

transfer .248,,zzG

transfer ,zz|
FxkAAIRE T CAKANJE NA MNENJE MINISTRSTVA
zzG  seize zunorG
ssG advancel

transfer .961,,ssG

release zunorG

transfer ,zzH
rexrxxik 8 SPREJETO MNENJE MINISTRSTVA
zzH  seize uprenH
ssH advance 1

transfer .896,,ssH

release uprenH

transfer ,zzl
wxexexkx 9 | ZDANA ODLOCBA
zz|  seize obcl

advance 1

release obcl

transfer ,konec
wrxkkxk 10 PREKINITEV POSTOPKA
zzJ seize obcl

advance 1

release obcJ

transfer ,konec
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I*<onec release vloga
terminate 1

*

start, 1000 B
Stevilo transakcij
End

5.1.3.3  Preizkus zanesljivosti rezultatov

En sam poizkus, ena sama izvedba simulacije neshgdoza zanesljivo vrednotenje
rezultata. »Simulacija modela temelji na nadtjiin Stevilih in rezultati simulacij so odvisni
od naklji&nih Stevil, ki se generirajo med izvajanjem simy&adzvajanje vé simulacij z
razlicnim nizom nakljgnih Stevil podaja razine rezultate simulacij« (cit. Banks, Carson
in Ngo Sy 2003, str. 13-1, podobno Schriber 19@4l.p14 in Karian in Dudewicz 1999,

pogl. 6).

Zaradi preizkuSanja rezultatov smo vsako vrsto Roie ponovili 50 krat. Medtem ko je
v programih Arena in GPSS predvideno ponavljanjeusacije, program iGrafix te opcije
ne vsebuje. Zato smo vsako izvajanje predhodnorguilp z novo zg&etno vrednostjo
generatorja naklgnih Stevil. Rezultati ponovitev so zbrani v dodatkul.4 Rezultati
ponovitev simulacij. Rezultati izkazujejo presejmndl majhno variabilnost rezultatov,
dosezZenih s programom iGrafx.

Test statistine hipoteze, da se dobljeni rezultati simulacijtppka pridobitve orozne
listine s pomgjo programske opreme statisto ne razlikujejo od izgnane aritmetne
sredine 36,66 (glej poglavje 5.1.2 lewa trajanja postopka pridobitve orozne listine z
markovsko verigo), potrdi postopek testa rambisti (po Devjak 1999, str. 49, 57 in 58).

o0 Najprej postavimo ®elno hipotezo, da sta oba povna rezultata enaka.

Torej:

Ho:G=&G.

o Slediizr&un parametra z po obrazcu:
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7 _9- Go
s€G)

Kjer je:
Go — predmet trditve,
g — srednja vrednost vzorca,

se(G) — ocena standardne napake pa@yar&i se izrguna

S€G)= — .
n

n

0 Hipoteza H se zavrnege izra&unani z preseze mejno vrednost ob stopnji
tveganja. Te mejne vrednosti za stopnjo tveganjd 86 zao = 0,05 in 2,58
zaa = 0,01 (glej Devjak 1999, str. 58).

Izratunamo Se test podobnosti povprega trajanja postopka, simuliranega s programom
iIGrafx in z izr&unanim povprgem:

_36614-36,658 _
ZmatiGrafx - 0,454 - 0’69 '

V50

Rezultat pokaze, da ni mogmovrei zatetne hipoteze, da se povgma vrednost trajanja
postopka, dobljena s 50 kratnim ponavljanjem izavagrograma iGrafx in povptee
vrednosti trajanja postopka, iZztananim z Markovskimi verigami, s tveganjens 0,05 ne
razlikujeta. Enak izr&un za vzorec ponovitev s programom Arena:

_ 3678036658 _
ZmatArena - 0,556 -

V50

155
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in izratun za program GPSS:

36,682- 36,658
ZmatGPSS = 0,407 = 0742

50

dokazujeta, da oba programa dajeta rezultat, lstagsttno pomembno ne razlikuje od
predhodno izréunanega z metodo markovskih verig, saj hipotezedwpnosti ni mogée
zavrei niti s stopnjo tveganja = 0,05, Se manj pa s stopnjo tveganja 0,01.

S tem smo dokazali, da programska oprema delujglpoan daje pravilne rezultate. Ker
so rezultati, ki jih dobimo z raziimi programskimi reSitvami skoraj ide&ti, je moga@e
zakljwiti, da izbor programa ne vpliva na rezultate.

5.1.4 Izvedba simulacije z metodo ocenjevanja trajanja psamezne aktivnosti

5.1.4.1 Pretvorba modela, temetjega na matriki prehodnih stanj v model
ocenjenih trajanj aktivnosti

V opisanem primeru model postopka simulira dogaaiako, da se transakcija vedno
zadrZi v stanju #no en dan. Z wkratnim povratkom v isto stanje se simulira tragan]
posamezne aktivnosti oziroma faze. Taimaicer poda pravilne rezultate, kar je dokazano
v predhodni toki 5.1.3.3, vendar ni Zivljenjski. Kljub visoki vietnosti povratka nazaj v
isto stanje se lahko dogodi, da Ze po izteku prwga transakcija nadaljuje izvajanje
procesa, kar ni realno. Ghino traja zasedba stanja nekaj dni, potem paz#aj novega
dokumenta sistem prestavi v naslednje stanje. &@rje ima svoj minimum in Svoj
maksimum. Opis trajanja od minimalne do maksimairednosti je tudi bolj vsakdanji
opis, ki ga dobimo na vpraSanje o oceni trajanjeraeracije oziroma aktivnosti.

Kako iz modela izréunati povpréno trajanje posamezne aktivnosti?

Program iGrafx ob koncu izvajanja simulacije izps$atistiko trajanja in Stevilo ponovitev
posamezne aktivnosti. Poenostavljena shema aktiyriast je prikazana na sliki 5.5,
izkazuje, da Steje za trajanje posamezne aktiviststilo prihodov transakcij v aktivnost
in nato Stevilo povratkov v isto aktivnost.
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Slika 5.5: Shema prihoda in zapustitve aktivnosti

Prihod v aktivhost l
—>

Povratek v stanje

Zapustitev aktivnosti

Ce Stevilo ponovitev aktivnosti delimo s Stevilomihpdov transakcij v opazovano
aktivnost, lahko izrédunamo povpréno trajanje posamezne aktivnosti po formuli:

CAK, dni

TAKt =
VAKt

Pri tem je:
0 TAKkt; — Povpreéni ¢as trajanja aktivnostiv dnevih,

o CAKkt; — Stevilo izvajanj aktivnostj kjer traja vsako izvajanje dno en dan,

0 VAkt; — Stevilo prvih vstopov v aktivnost

Ker traja vsaka ponovitev aktivnosti en dan, ponaoiljeni rezultat povptmo trajanje
aktivnosti v dnevih.

Statistika, ki jo izpiSe program iGrafx ne izpigewlo prihodov v aktivnost, saj ne podaja
statistike ponovitev aktivnosti. Steje samo Stevileajanj aktivnosti, nikoli pa ne podaja
Stevilo ponovitev poti. Da bi ugotovili, kolikokraransakcije prd vstopijo v aktivnost,
smo uporabili moznost definiranja atributov, kangmam tudi omogéa.

V programu je moge definirati ve vrst atributov:
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o Transakcijski atributi se belezijo na transakckm se transakcija ustavi, se
izgubijo tudi vrednosti njenih atributov.

o0 Scenarijski atributi so atributi, ki opredeljujggosamezno izvajanje simulacije.

o Procesni atributi se uporabljajo v posameznem prac®b izstopu iz procesa
podobno kot transakcijski atributi tudi procesmgdanejo’, oziroma se izgubijo.

Atribute lahko aZurira snovalec oziroma moderatoruacije za vsako aktivnost na dveh
mestih:

0 pred zg&etkom izvajanja aktivnosti, ali pa
0 po izvedeni aktivnosti, pred prehodom transakcgenaslednjo aktivnost.
Da bi lahko preStevali Stevilo vstopov v transakcgmo definirali dva atributa:

0 Scenarijski atributS.sum je Stevec prvih vstopov v aktivnhost. Pri temne
oznaka posamezne aktivnosti. S tem atributom dbpste vstopi v aktivnost.
Ko ista transakcija vstopi drugv isto aktivnost (isto stanje), se Stevec prvih
VStopov ne pov&a VE.

o Transakcijski atribut,. Pri tem jen ponovno oznaka posamezne aktivnosti.
Potreben je pri preStevanju Stevila prvih vstopg@ogamezno aktivnost. S tem
atributom zagotovimo, da se scenarijski atributgdavsamo pri prvem vstopu
v aktivnost.

Ob z&etku izvajanja simulacije vsi atributi scenarijavgamejo vrednost 0, kar pomeni,
da v nobeno aktivnost ni vstopila niti ena trangakc

Vsaka transakcija na &tku, ob njenem generiranju oziroma pojavu, preougatvijo
zaetnega ali startnega bloka in pred vstopom v prkiivi@ost, privzame avtomatsko
vrednost. V obravnavanem modelu vsi transakcijshbati privzamejo vrednost 1. Nato
pa za vsako aktivnost, narisano v modelu:

0 Pred vsakim izvajanjem posamezne aktivnosti seavsstopov v aktivnost
(S.sum) poveta za vrednost, ki jo vsebuje transakcijski atrijuta aktivnost
n. Spomnimo se, da je ob pojavu transakcije ta vostdanaka 1. Torej se bo
Stevec vstopov v aktivnost paiad za 1.

o0 Po vsakem izvajanju aktivnosti, se transakcijski atribut, za aktivnostn
vedno postavi ha 0. Tako se Stevec vstopov v tkaijegpoveta za 1 samo ob
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prvem vstopu v aktivnost. Pri vseh ostalih ponavljanjih pa se Stevec vstopo
povea za 0, kar ne vpliva na stanje Stevca.

Na ta ndin atributS.sum predstavlja Stevilo prvih vstopov v aktivnost. Ta predstavlja
Stevilo prihodov v aktivnost. Rezultati Stetja (glazdelek 7.1.1 Rezultati simulacije grafa
na sliki — b Stran Custom) so prikazani v tabedi. 5

Tabela 5.9: Ponavljanje in povpréno trajanje transakcije v posamezni aktivnosti

Organizacijska Stevilo | Stevilo | Povpreno | Povpretno
enota Aktivnost transakcij | vstopov Stevilo | trajanje v
ponovitev dnevih
ob¢an z&etek 4000 4000 0 Qg
upravna enota 1 VloZena vloga za orozni list 36351 4000 8,09 8,06
obcan 2Cakanje na dopolnjeno viogo 3934 582 5,79 5,80
upravna enota 3 Prejeta popolna vloga 1270 348 P65 2,67
obcan 4Cakanje na razgovor 4646 582 6,98 7/00
zunanji organ % akanje na strokovno mnenje 5148 459 10,22 10,25
upravna enota 6 Sprejeto strokovno mnenje 3b52 459 6,74 6,75
zunanji organ Takanje na mnenje ministrstva 66668 2601 24,63 24,36
upravna enota 8 Sprejeto mnenje ministrstva 25002 6012 8,61 8,64
ob¢an 9 Izdana odftba 3766 3766 ¢
oh¢an 10 Prekinitev postopka 234 234 0
ob¢an Konec 4000 4000 0

Posamezni stolpci v tabeli pomenijo:

o Organizacijska enota - je enota, ki je odgovornazajanje aktivnosti.

0 Aktivnost - je naziv aktivnosti v grafu.

o Stevilo transakcij — je Stevilo vseh ponovitev pusane aktivnosti. Izpise se iz

statistike, ki jo poda program.

o Stevilo vstopov — je Stevilo vstopov transakcijeaktivnost. To Stevilo je
kon¢ni rezultat scenarijskega atribugasum za vsako narisano aktivnost v
grafu.

o Povpré&no ponovitev — je Stevilo ponovitev aktivnosti. JeoStevilo izvajanja
aktivnosti po razvejanju, oziroma povpne® Stevilo povratkov v posamezno

aktivnost. Izrguna se po formuli:
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__ Stevilo transakcij
Povpre ¢no Stevilo Pongvitev = ----=-------------- - 1.
Stevilo vstopov

Stevilo transakcij je podano v koloni 3, Stevilotomov pa v koloni 4.
Matematéno gledano ta izeaun poda Stevilo povratkov v isto stanje.

o Povpréno trajanje — je povpteo trajanje aktivnosti, kot je bilo iztanano za
opazovani vzorec. Rezultati so vzeti iz tabele 5.4

Slabost tako modela markovskih procesov, kot tudifigno simuliranega postopka,
temelj€ega na matriki prehodov, je predvsem v tem, da dago sliko odvijanja

postopka. Meri zasedenost posameznega stanja. ¥mngdimeru je zasedenost
posameznega stanja v grafu vsedaov razknih aktivnosti:

0 Stn:T0+Tv, +Tm+Té

Kjer so:

o St,— stanje v grafu,

(@)

T, - ¢as obdelovanja,

o

T,, - ¢as pregleda,

(@)

Tm - ¢as premikanja in

o

T: - ¢ascakanja.

V bistvu izr&un daje odgovor o odzivnosti stafjg, NasSteticasovni parametri so opisani
v poglavju 3.2 Merjenje trajanja postopka.

Zelja organizatorjev in vodij pa je, da pridobijodatke o ozkih grlih postopka, Sibkih
tockah in pregled obremenjenosti udelezencev postopkama procesa.
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Raunanje z matematmimi pravili predstavlla mnogim uporabnikom tezavKer
podatkov o stanjih v bazi dokumentarnega gradiy@ergna od moznosti pridobitve ocene
trajanja posamezne aktivnosti intervju operativdédavcev, ki sodelujejo pri izvajanju
postopka.

Zadnja tabela — tabela 5.9 dokazuje, da lahko nnmmasdela s povratki v isto stanje,
uporabimo tudi bolj vsakdanjo oceno trajanja akisth v obliki: od minimalno do
maksimalnaekecasovne enote.

Z namenom preizkusa razlike med modelom, izdelam&osnovi matrike prehodov in
simulacijskim nainom modeliranja s pondmd ocenjevanja trajanja aktivhosti od
najmanjSega do najygga ¢asa, smo izvedli simulacijo grafa prehodnih matrk
obicajnim modelom, ki se uporablja pri informacijskenodeliranju. Razlika med obema
tehnikama je v tem, da v slednji ni opredeljengatige vsake aktivnosti 1 dan, ampak je
ocenjeno v razponu 'od — do'.

Potrebni podatki so zbrani v tabelah 5.6 in 5.%I8i podatki smo izdelali klasn model,
ki ni temeljil na povratkih v stanja, ampak je tdjhea:

0 v tabeli 5.6 zapisanih podatkih o verjetnosti rgangm v alternativah —
verjetnosti prehodov v novo stanje;

0 Vv tabeli 5.7 zapisanim trajanjem vsake aktivnhostibliki od minimalnegado
maksimalnegporabljeneg&asa. Definirana je tudiasovna enota.

5.1.4.2 lzvedba modela s programom iGrafx in Arena

Izdelani graf je prikazan na sliki 5.6. Navidezre gnak grafu, izdelanem na osnovi
matrike prehodov in prikazanim na sliki 5.2. Sed¢amen pogled pokaZe, da so v modelu
postopka z ocenami trajanja, odstranjene vse ponabvezave, ki vodijo nazaj v stanje.
Namesto tega se transakcija zaustavi v vsaki adsivrioliko dni, kolikor je bil izmerjen
interval v opazovanem vzorcu. Trajanje posamezrigvraisti je podano v tabeli 5.10,
verjetnost razvejanja na naslednjo aktivnost pebeli 5.11.
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Tabela 5.10: Trajanje posamezne aktivnosti v simulacijskenfugra

Organizacijska Trajanje v dnevih Povpr.
Enota Aktivnost Minim. | Maksim. | Sredina | trajanje
Oh¢an Zaetek 0
upravna enota 1 VloZena vloga za orozni list 5 11 8 8,06
Oh¢an 2Cakanje na dopolnjeno viogo 4 7 5,5 5,80
upravna enota 3 Prejeta popolna vioga 2 4 3 2,67
Oh¢an 4Cakanje na razgovor v 7 7 7,00
Zzunanji organ % akanje na strokovno mnenje 8 12 10 10425
upravna enota 6 Sprejeto strokovno mnenje 4 11 7,5 6,75
zunanji organ Takanje na mnenje ministrstva 22 B0 P6 2436
upravna enota 8 Sprejeto mnenje ministrstva 5 11 8 8,64
Oh¢an 9 Izdana oditha 1 1 1

Obhcan 10 Prekinitev postopka

Oh¢an Konec

Vse enote so zapisane v dnevih. V tabeli predstastplpec 'sredina’ izZtan med
minimalnim in maksimalnim trajanjem. Povpr® trajanje v zadnjem stolpcu pa je vzeto
iz tabele 5.9 - Ponavljanje in povpn® trajanje transakcije v posamezni aktivnosti.

Tabela 5.11: Verjetnosti razvejanja v simulacijskem grafu

Org.enota Alterna Ciljna aktivnost Verjet-
tiva nost

upravna enota D1 Cakanje na dopolnjeno viogo 0,146
4 Cakanje na razgovor 0,146
5 Cakanje na strokovno mnenje 0,027
7 Cakanje na mnenje ministrstva 0,564
9 Izdana odltba 0,118

oh¢an D2 3 Prejeta popolna vioga 0,599
10 Prekinitev postopka 0,401

upravna enota D3 6akanje na strokovno mnenje 0,333
7 Cakanje na mnenje ministrstva 0,333
9 Izdana odlgba 0,334

obcan D4 5Cakanje na strokovno mnenje 0,400
7 Cakanje na mnenje ministrstva 0,200
9 Izdana odlgba 0,400

upravna enota D6 (akanje na mnenje ministrstva 0,248
9 Izdana odlgba 0,752
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Slika 5.6: Model grafa postopka za pridobitev orozne listinggprabo ocen trajanja aktivnosti realiziran s praghom
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Slika 5.7: Model grafa postopka za pridobitev orozne listingoprabo ocen trajanja aktivnosti realiziran s praghom
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Z enakim generatorjem transakcij, kot je bil updjebpri modelu grafa, temeljega na
matriki prehodnih stan;:

0 tip generatorja: po zaklku predhodne,
o Stevilo transakcij: 4000,
o0 koledar: zbit.

program iGrafx (glej izhodno listo v dodatku 7.RBzultati simulacije grafa na sliki &)
po izvedbi 50 ponovitev (glej razdelek 7.1.8 Reatulponovitev simulacij z modelom
ocenjevanja trajanja) izéana povpreéno trajanje transakcije 36,60 dneva.

Popolnoma ekvivalenten model smo izdelali tudiggpamom Arena. Graf je prikazan na
sliki 5.7. Podatki o dinamiki modela so v tabelabhZin 5.13. Rezultati, ki jih izeana
Arena (glej posnetek izhodne liste v 7.1.6 Rezulsmulacije grafa na sliki 5
prikazujejo povpréno trajanje transakcije 36,62 dneva (glej razdelek.8 Rezultati
ponovitev simulacij z modelom ocenjevanja trajanja)

5.1.4.3 lzvedba modela s programom GPSS

Enak model postopka pridobitve orozne listine s gfimocenjevanja trajanja aktivnosti
smo izdelali tudi s programom GPSS. Izhodna listagrama je prikazana na sliki 5.8.
Rezultat povprénega trajanja, ki ga program poda za vir vlog&8ge7 dneva (glej sliko
izhodne preglednice v razdelku 7.1.7 Rezultati wije programa GPSS iz slike %.)
Grafi¢ni prikaz algoritma GPSS je prikazan na sliki 5.9.

16 prikazan je rezultat prve simulacije, ki se ragjikod izr&unanega povptga petdesetih ponovitev
7 prikazan je rezultat prve simulacije, ki se razjékod izr&unanega povpiga petdesetih ponovitev
18 prikazan je rezultat prve simulacije, ki se razjékod izr&unanega povpiga petdesetih ponovitev
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Slika 5.8: Prevajalnikova lista modela postopka za pridobibesZne listine z uporabo ocen trajanja aktivnosti,
realiziranega s programom GPSS
kkkkkkhkhkkkhhkkhhkkhhkhkkhhkhkkhhkkkhkhkkk

*
» GRAF OCENJEVANJA TRAJANJA AKTIVNOSTI, REALIZIRAN  Z GPSS
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zzA  seize uprenA
ssA  advance 8,3

release uprenA

transfer .145,,zzB

transfer .17,,zzD

transfer .033,,zzE

transfer .827..2zG

transfer ,zz|
KAKFKERE D CAKANJE NA DOPOLNJENO VLOGO
zzB seize obc
ssB  advance 5,2

release obcB

transfer 599,,zzC

transfer ,zz
FhFkAFAE 3 PREJETA DOPOLNJENA VLOGA
zzC  seize uprenC
ssC advance 3,1

release uprenC

transfer .333,,zzE

trans er 5,22G

transfer ,zzl
*kkkFIAK )] CAKANJE NA RAZGOVOR
zzD  seize uprenD
ssD advance 7

release uprenD

transfe ZZE

trans er -333,,2zG

transfer ,zz|
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zzE  seize zunorE
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release uprenF
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terminate 1
start 1000

Stevilo transakcij
end
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Slika 5.9: Diagram modela postopka za pridobitev orozne lestiruporabo ocen trajanja aktivnosti v notaciji @S
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Slika 5.9 - Diagram modela postopka za pridobiteszoe listine z uporabo ocen trajanja
aktivnosti v notaciji GPSS prikazuje sliko potekasipka v notaciji programa GPSS.
Primerjava te slike z enakovredno sliko istega @tiga, narisanega s tehniko, ki je bila
razvita v poglavju 4.2.3 Prireditev metode modeij@az linijskim diagramom poteka in je
prikazana na sliki 5.6 pokaze bistvene prednogtiag in prikaza algoritma z v tej nalogi
razvito metodologijo risanja postopkov. Standardm&todologija GPSS je preve
podrobna. Vsebuje pre¥erazlicnih simbolov. Snovalec modela mora vloziti veliko
pozornosti v sintakso jezika. Pri tem je treba opedti, da je razviti algoritem zelo
enostaven, saj zasleduje samo stétistipodatke o transakciji. V primeru nadgradnje, s
katero bi Zeleli spremljati zasedenost virov, kilaojejo v poslovnem procesu, bi se
kompleksnost diagrama v notaciji GPSS samo Sedateve

5.1.4.4 Preizkus podobnosti rezultatov
Na tem mestu se pojavita dve vpraSanji:
o Ali so tudi v tem primeru rezultati iz vseh prograwpodobni?

o Ali se dobljeno povprge statisttno razlikuje od povpfamega trajanja, ki je
bilo izratunano z metodo markovskih procesov? Ali lahko skhep, da tudi s
klasicnim pristopom dobimo statisio podoben rezultat, ki bistveno ne
odstopa od matematio izra&unanega in simuliranega?

Za preizkus homogenosti rezultatov posamezne pmgka reSitve smo uporabili postopek
po (Devjak 1999, str. 55):

7= Vi~ Y, '
Se(yl - yz)
Pri tem je
2 2
sy, ~Y,) = zl_"'ni
1 2
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Testiranje razlike med 50 izvedenimi simulacijanpregramom iGrafx in Areno pokaze:

_ 36,603—-36,620

ZiGrafx: Arena > >
\/0,234 , 0235
50 50

=-0,003.

Torej, da ni mogeée ovre&i nicelne hipoteze o podobnosti povgmé vrednosti. Nielne
hipoteze o statisthi nepomembnosti razlik med aritm@gto sredino, pridobljeno s
programom iGrafx in programom GPSS, ter Arena irs6GPpokazejo:

_ 36,603-36570

ZiGraixGPSS - == 0,006,
\/ 0234 0244
50 50

_ 36620-36570 _ 00

ZArenaGPSS > >
\/ 0235 , 0244
50 50

kar tudi izkaze visoko stopnjo homogenosti rezaitat pridobljenih s poljubnim
programom.

Odgovor na drugo vprasSanje o primerljivosti prigebih rezultatov z rezultati,
izracunanimi z markovskimi verigami, tudi pokaze, da mgahi ni statisttno pomembnih
razlik. 1zrauni primerjave rezultatov, pridobljenih s prograpokaze:
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_ 36,614-36603 _
ZiGrafx-matrikaocena > == 016
0,454 + 0,234

50 50

36,780- 36,620
Z Arena-matrikaocena — =200

0,556° . 0,235°
50 50

36,682-36,570
ZGpss-matrikaocena _\/ =191.

0,4072 .\ 0,244?
50 50

Nicelne hipoteze, da se rezultati izvajanja simulalsgh modelov — markovskega modela,
kjer se vsaka aktivnost izvaja natan en dan in se doseZas trajanja na povratkih v isto

stanje, ter modela, kjer je vsako trajanje aktitihogredeljeno z ocenjevanjem minimalno
in maksimalno porabljenih dni, izvedenih s progra@rafx in GPSS - ni moge zavrei

niti s stopnjo tveganja = 0,05.

Iste hipoteze, med rezultati obeh modelov, izvedeniprogramom Arena, je magona
stopnji a = 0,05 zavrniti, saj iz&unani z presega mejno vrednost (1,96), vendar je ni
mogaie ovrei s stopnjo tveganja = 0,01, kjer je mejna vrednost 2,58.

Izratun razlike dobljenih vrednosti med markovskim modelin modelom ocenjevanja
trajanja aktivnosti tudi dokazuje, da med rezultastatisttno pomembnih razlik:

_ 3660336658
ZmatiGrafx - 0.234 -

V50

-166

149



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
PRIMER SIMULACIJE UPRAVNEGA POSTOPKA

_36,620—-36,658 _

ZmatArena - 0,235 - 1'14
50
36,570—-36,658 _
ZmatGPSS = 0.244 - _2’55

V50

To dokazuje, da ni statigtio pomembne razlike med rezultatom markovskega laade
modelom ocenjevanja trajanja aktivnost, ga izvajamo s programoma iGrafx ali Arena.
Razlika je pomembna pri izvajanju s programom GR&%ivoju tveganja. = 0,05, ni pa
statisttno ve& pomembna pri stopnji tveganga= 0,01. S tem je podobnost rezultatov, ki
jih dobimo z uporabo razinih programskih reSitev dokazana. Na podlagi tegaggdée
zakljwiti, da izbor programske opreme ni pomemben, sak y&rogram daje podobne
rezultate. Razlike med njimi niso pomembne.

Ker smo program iGrafx izbrali za programsko orodge katerim smo raziskavo
nadaljevali, se je preizkus podobnosti obeh remta z neposredno preslikavo grafa
prehodnih matrik in z ocenjevanjem trajanja posaraegktivnosti — izvedel tudi na nivoju
posamezne transakcije.

Preizkusimo statistho domnevo, da se dobljeni rezultat 36,18 (poiz&usl6 — glej
razdelek 7.1.8), ki najbolj odstopa od raane povpre vrednosti 36,66 dneva
statisttno pomembno ne razlikuje. Za iz (postopek po Devjak 1999, str. 57) je
potreben podatek o standardnem odklonu, ki séapim izr&una tako, da se vsak rezultat
meritve odsteje od povpija:

Vendar program iGrafx ne daje podatkov o trajamsgmezne transakcije, ampak samo na
koncu povpréje vseh transakcij. Zato smo uporabili algetmai enakost, kot jo definira
Ross (glej Ross 2002, str. 111):
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Iz formule sledi, da za izéan ni potreben rezultat vsake transakcije, ampatlj zg
kumulativha vsota kvadratov trajanja transakcijog?fam iGrafx tudi tega podatka ne
izkaZe v svoji statistiki, kar je ena njegovih k. Zato je bilo potrebno sprogramirati
standardni odklon z uporabo atributov in vgrajefmitkcij.

V model smo vpeljali:

o transakcijski atribut 'zacetek’, kamor si vsakadekcija takoj ob generiranju
zabelezi trenutni simulacijsktas, torejc¢as ob zé&etku oziroma nastanku
transakcije in

o atribut scenarija 'S.sumX2', kjer se seStevajo iatattajanja transakcij.

Takoj ob generiranju transakcije, v aktivnostic&tak', se v transakcijski atribut 'zacetek’
zabelezi trenutni¢as simulacijske ure. To se doseZze z uporabo vgrafenkcije
ElapsedTime. Funkcija vrne préémi ¢as od z&etka izvajanja simulacije do zahtevanega
trenutka v sekundabh:

zacetek = ElapsedTime().

Ob zakljuku transakcije, tik pred tem, ko v aktivhosti koregasne’, se Se enkrat prebere
simulacijski¢as. Od njega se odStejeteti ¢as, ki ga je transakcija zabelezila v atributu
'zacetek' ob nastopu v aktivnosticetek. Ker je simulacijsktas v sekundah, se le-te
spremeni v dneve. Dobljeno Stevilo dni se prisSkeleimulativnemwasu trajanj transakcij,
to je k scenarijskemu atributu 'S.sumXx2".

S.sumX2 = S.sumX2 + Power((( ElapsedTime() - z&cete36400 );2) .
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Funkcija Power(Stevilo; potencapotencira Stevilo, v naSem primeru kvadrira. Olndwo
simulacije 1000 transakéfjje vrednost atributa:

S.sumX2 = 1518390 .

Iz izratunanega sledi, da je izmerjena varianca:

& = 1518390-1000* 35,7°

=15625.
100C-1 >

Postopek testiranja hipoteze je taraan po postopku, ki ga opisuje Devjak (Devjak 1999
str. 57):

o Najprej postavimo @elno hipotezo, da sta oba povgra rezultata enaka.
Torej:

Ho G=G.
o Slediizr&un ocene za standardno napako po obrazcu:

g-G,
sqG)

o Torej:

19 Zaradi napake v programu iGrafx ni bila izvedeinauacija za 4000 transakcij, ampak samo za 1000
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_35/70-3666 _
15524

+/1000

—-194.

Nicelne hipoteze b G = ), da sta oba rezultata statisto enaka, oziroma med njima ni
statisttno pomembne razlike, ni mog® zavrniti, saj velja, da je 1,94 manjSe od mejnega
tveganja 1,96 pri stopngi = 0,05, Se manj pri stopnji tveganja 0,01.

Rezultat je presenetljivée upoStevamo bistveno radn n&in izvedbe zasedbe
posameznega stanja. Pri prvem modelu, ki temeljiprehodni matriki se trajanje
posameznega stanja doseze Zamgem vV isto stanje. Pri drugem pa se trajanjeva&sti
doseze z zaustavitvijo transakcije v aktivnosti cergenih mejahod — do Stevila dni.
Poglejmo razliko za prvo stanje — 'vloga prosSngedavoljenje’.

V modelu prehodne matrike je trajanje aktivhostine konstanta, ki traja natanko en dan.
DaljSe trajanje stanja oziroma zadrZevanje trangakcstanju, se doseze z veamjem v
iIsto stanje, s povratkom nazaj. Za ta povratek appsteka verjetnost. Pri opazovanem
stanju 'vloga proSnje za dovoljenje’ je ta vegstr0,89.

Stanje traja najmanj en dan, ko transakcijagwgtopi v to stanje. Sledi razvejanje D1.
Trajanje se podaljS@e se transakcija vrne nazaj v isto stanje. To g@dioz verjetnostjo
0,89. ReSevanje postopka v tem stanju se bo odwamo en dan v primeru, ko se po
prvem dnevu transakcija takoj prestavi v neko drstgnje. Da se to dogodi, obstaja
verjetnost:

P(l) =1- 0,89 = O,ll .

Transakcija se zadrzi v tem stanju 2 dni, kadaps@rvem dnevu vrne v stanje, v njem
prebije en dan in nato prestavi v neko drugo stavigjetnost, da se bo prvi dan vrnila
nazaj v stanje, je enaka 0,89, naslednji dan paasa razvejati v neko drugo stanje, za kar
obstaja verjetnost 0,11. Torej je verjetnost, ddrbnsakcija porabila za prvo stanje 2 dni,
naslednja:

P2 =0,89*0,11 = 0,0979 .
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Na opisani n&@n je mogd&e razviti verjetnosti za Stevilo zasedenosti posanihestan;.
Verjetnost trajanja posameznega stanja je prikazdabeli 5.12.

V modelu, ki temelji na oceni trajanja posameznivaksti v mejah od — do, se trajanje v
intervalu podreja neki verjetnostni porazdelitvi.ogazovanem primeru je bila za trajanje
posameznega stanja oziroma aktivnosti, uporabljamakomerna ali uniformna

porazdelitev oziroma distribucija. Vsak rezultatozaj meja od — do je imel enako
verjetnost, dogodka. Koliko se verjetnosti med ohenodeloma razlikujeta, izkazuje graf,
ki je prikazan na sliki 5.10.

V tabeli 5.12 so prikazane verjetnosti trajanjaerf® posameznega stanja tako zanna
izratuna preko povratnih stanj, kot za simulacijsko miefjo, ki je podana od zgornje do
spodnje meje. Tabela obsega pregled prvih 6 dRaglike v drugih stanjih so podobne.
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Tabela 5.12: Razlike trajanja aktivhosti med modelom markdvsidrig in simulacijskim modelom

G: | Stanje 1 -0,89 Stanje 2 - 0,853 Stanje 3 -0,727tarfe 4 — 0,875 | Stanje5-0,919 Stanje 6 — 0,871
M @ 3) (4) (5) (6) ) 8 9) (10) (11) (12) (13)

1 |0,1100 0,1470 0,273 0,1250 0,08[L0 0,1290

2 |0,0979 0,1254 0,198% 0,3330 0,1094 0,0744 123,

3 |0,0871 0,1070 0,1443 10,3330 0,0957 0,0684 979,0

4 |0,0775 0,0912| 0,250 0,1049 10,3380 0,0837 0,062 0,0852 | 0,1250
5 10,0690 | 0,1429| 0,0778 0,2500 0,0763 0,0733 8,057 0,0742| 0,1250
6 |0,0614| 0,1429| 0,0664 0,2500 0,0554 0,0641 0,063 0,0647 | 0,1250
7 10,0547 | 0,1429| 0,0566 0,2500 0,0403 0,061 1,0p0@488 | 0,2000| 0,0563 0,1250
8 10,0487 | 0,1429| 0,048 0,0293 0,0491 0,0448 00,200,0491 | 0,1250
9 ]0,0433| 0,1429| 0,0412 0,0213 0,0430 0,0412 00,200,0427 | 0,1250
10 | 0,0385| 0,1429 0,0351 0,0155 0,03[76 0,0379 000,2 0,0372| 0,1250
11 | 0,0343| 0,1429 0,0300 0,0113 0,03p9 0,0348 000,2 0,0324| 0,1250
12 | 0,0305 0,0256 0,0082 0,0288 0,03R0 0,0282

13 | 0,0272 0,0218 0,0060 0,0252 0,02p4 0,0246

14 | 0,0242 0,0186 0,00438 0,0220 0,02[70 0,0214

15 | 0,0215 0,0159 0,0031 0,0193 0,0248 0,0187

16 | 0,0192 0,0135 0,00238 0,0169 0,02p8 0,0163

17 | 0,0170 0,0115 0,0017Y 0,0148 0,0210 0,0142

18 | 0,0152 0,0099 0,0012 0,0129 0,01P3 0,0123

19 | 0,0135 0,0084 0,0009 0,0113 0,01j77 0,0107

20 | 0,0120 0,0072 0,0006 0,0099 0,0163 0,0094

21 | 0,0107 0,0061 0,000% 0,0087 0,0150 0,0081

22 | 0,0095 0,0052 0,0008 0,0076 0,0137 0,0071

23 | 0,0085 0,0044 0,0002 0,0066 0,01p6 0,0062

24 | 0,0075 0,0038 0,0002 0,0048 0,01116 0,0d)54

25 | 0,0067 0,0032 0,0001 0,0031 0,01p7 0,0047

26 | 0,0060 0,0028 0,0001 0,0044 0,0008 0,0041

27 | 0,0053 0,0024 0,0001 0,0039 0,0000 0,0036

28 | 0,0047 0,0020 0,0000 0,0034 0,0083 0,011)31

29 | 0,0042 0,0017 0,0000 0,0030 0,00[76 0,0d)27

30 | 0,0037 0,0015] 0,0000 0,0026 0,00[70 0,0024

V tabeli pomenijo posamezni stolpci:

o V glavi sta Stevilka stanja in verjetnost povratf@ v to isto stanje v
naslednjem koraku.

o0 Stolpec (1) predstavlja trajanje posameznega stnpktivnosti v dnevih. V
nadaljevanju ga imenujmo trajanje
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o Stolpci (2), (4), (6), (8), (10) in (12) prikazupejverjetnost trajanja
posameznega stanjg)(v modelu simulacije prehodne matrike. Braa se po
formuli binomske porazdelitve:

X =pa-p),

pri tem je p vrednost povratka nazaj v stanje v naslednjem kkorda
verjetnost je zapisana tudi v glavi tabele za vskaoje.

o (3), (5), (7), (9), (11) in (13) prikazujejo vemetst za trajanje zasedbe
posamezne aktivnosti v simulacijskem modelu.

Slika 5.10: Graf verjetnostne porazdelitve pri modelu prehodmiitrik in modelu ocenjevanja zasedbe stanja

Porazdelitev pri modelu prehodnih matrik in modelu ocenjevanja
zasedbe stanja

I Verjetnost trajanja stanja po
modelu ocenjevanja

—o— Verjetnost trajanja stanja po
modelu prehodne matrike

verjetnost
o
o
[e6)
o
o
|
T

123456 7 8 910111213141516 17 18 19 2021 22 23 24 25 26 27 28 29

trajanje dni

Testiranje dokazuje, da je magoz modelom, ki temelji na opisovanju trajanja \ahkbisti

v mejah od — do, nadomestiti model, izkazan s gkivsdan). V nadaljevanju se raziskava
opira prav na nan modeliranja z opisovanjem trajanja posameznévdsti. Trajanje
posamezne aktivnosti je opredeljeno z minimalnimmaksimalnim¢asom, kar je pri
metodi zajemanja podatkov s potjwintervjuja pravzaprav tudi edino mago

5.1.5 Primerjava rezultatov posameznih metod

V opisanih meritvah smo enak model izdelali z kaini metodami:
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o Sprva je bil model postopka za pridobitev orozmséine izdelan z metodami
markovskih verig (glej razdelek 5.1.2 [2uen trajanja postopka pridobitve
orozne listine z markovsko verigo).

o Enak model — vr&anje v isto stanje po enem dnevu z neko verjetmog;jbil
najprej izdelan s programom iGrafx. Model je opisarrazdelku 5.1.3.1
lzvedba simulacije s programoma iGrafx in Arena.etmjemo ga model
prehodne matrike iGrafx.

0 Tretji model je popolnoma ekvivalenten predhodnewandar je bil izveden in
obdelan s programom Arena. Uporablja enake paranketr predhodni, tudi
vizualno je zelo podoben predhodnemu. Zato je opisdstem razdelku -
5.1.3.1 Izvedba simulacije s programoma iGrafx irea. Imenujemo ga
model prehodne matrike Arena.

o Cetrtic je model izdelan s programom GPSS. Parametre zelmgporablja
popolnoma enake kot drugi in tretji model. Opisa&nyj razdelku 5.1.3.2
Izvedba s programom GPSS. Imenujemo ga model pnehoatrike GPSS.

V vseh naStetih modelih je trajanje posamezneggastaatatino en dan. DaljSo zasedbo
posameznega stanja se doseze gavijam modela v isto stanje z dé&dmo verjetnostjo. V
nadaljevanju raziskave je bil model spremenjen takla je bilo vsako trajanje
posameznega stanja oziroma aktivnosti ocenjen@rood minimalnega trajanja zasedbe
do maksimalnega trajanja. Nadaljnji modeli so tgitn@la opisani oceni. Opis je podan v
razdelku 5.1.4 l1zvedba simulacije z metodo ocemgvfrajanja posamezne aktivnosti. Na
teh osnovah so bili izdelani Se naslednji modeli:

o Najprej je bil izdelan model, opisan v razdelku .8.2 Izvedba modela s
programom iGrafx in Arena. Imenujemo ga ocenjevaindel iGrafx.

o V istem razdelku 5.1.4.2 lzvedba modela s program@mafx in Arena,
predstavljamo enak model, izveden s programom Argato ga imenujemo
ocenjevalni model Arena.

0 Zadnji model je bil izdelan s programom GPSS. Mqgdgirikazan v razdelku
5.1.4.3 Izvedba modela s programom GPSS. Imenugammenjevalni model
GPSS.

Modeli so zelo pestri. Izdelani so bili z razimi orodji. Vendar so rezultati med
posameznimi modeli podobni in se statisti pomembno ne razlikujejo. Pri tem niso
podobni samo rezultati povg@rega trajanja transakcije, ampak tudi trajanja pezaega
stanja so zelo podobna. Slednje prikazuje tabéfa 5.
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Tabela 5.13: Razlike trajanja aktivnosti med modeli

| B B| 8lex|eg|el

F| 22| g<| 20| Sg | S| TG

S| 82| 82|82 |23 |3 |t

S| % | ¢5 | o8 | 88| 88| 88
Aktivnost = o £ oE | o | OE | OE | OE
1 VloZena vloga za orozni list 8,09 8,08 9,11 8,05 7,92 8,0p
2 Cakanje na dopolnjeno vlogo 5,79 5,76 6,97 5,46 5,57 512
3 Prejeta popolna vioga 2,65 2,62 3,51 2,88 2,94 3,01
4 Cakanje na razgovor 6,98 6,92 7,77 7 7 7
5 Cakanje na strokovno mnenje 10,22 10,15 11,56 10 10 10
6 Sprejeto strokovno mnenje 6,74 6,64 8,58 7,62 7,27 8,05
7 Cakanje na mnenje ministrstva 24,63 24.6 25,77 25,9 2593 26,42
8 Sprejeto mnenje ministrstva 8,61 8,6 9,46 8,04 7,94 7,98
9 izdana odltba
10 prekinitev postopka
povpreje: 36,66| 36,61 36,78 36,6 36,60 36,62 36|57

Ne samo povpio trajanje, ampak tudi analiza korelacije zasedtamj v razknih
razlik. Korelacijski koeficienti med

modelih kaze, da ni stati&tio pomembnih

posameznimi modeli sodanani po formuli:

Correl(xyy)

_ xx=%y-Y)

JE(x-%22(y-y)?

Rezultati medsebojnih primerjanj so podani v tabelé.
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Tabela 5.14: Korelacijski koeficient trajanja aktivnosti mecbdeli

X © (9]

| gl 8| 2| =% 28| 25

| 22| 2| 20| 5| S2| €6

g| 82| 82| 2¥| €3 | £ | £3

5| o8| o= | o8| 88| 88| 88
Aktivnost = o e o e o e O E O E O E
Markovski 0,9999 0,9987 10,9976 0,9978 0,9961
Prehodne matrike iGrafx 0,9999 0,9985 0,9973 77990,9948
Prehodne matrike Arena
Prehodne matrike GPSS 0,9987 0,9985 0,9980 0,9979963
Ocenjevalni model iGrafx 0,9976 0,9973 0,9980 90®| 0,9995
Ocenjevalni model Arena 0,9978 0,9977 0,9997 @B999 0,9989
Ocenjevalni model GPSS 0,9951 0,9948 0,9963 0,9999989

Zasedbe stanj pri modelu prehodne matrike Areraloaimogaie zbrati. Za ekvivalenten
model v programu iGrafx je bilo potrebno sprogratiatribute — glej poglavje 5.1.4.4
Preizkus podobnosti rezultatov.

Iz medsebojnih primerjav korelacij je mago razbrati ekvivalentnost modelov. To
pomeni, da poljuben izbor programske reSitve zaikioije daje podobne rezultate. Poleg
tega dokazuje, da je trajanje aktivnosti megopisati s parametri trajanja od — do.

Za nadaljnjo raziskavo je bila izbrana programslesitev iGrafx zaradi svoje
prilagodljivosti, enostavnosti, odhega sumiranja kazalnikov procesa po organizabijski
enotah in zato, ker je v njej najlaZzje uregniv 4. poglavju razvito tehniko linijskega
diagrama poteka postopka.

5.2 Simulacija postopka za dodelitev socialne ponto

5.2.1 Opredelitev problema

V predhodnem razdelku smo simulirali postopek zdgtitev orozne listine tako, da smo
¢rpali podatke iz evidence dokumentarnega gradiaaminost postopka je bila na ravni
trajanja aktivnosti. Kazalniki, ki smo jih pridobdo bili ¢as pretokdp, ¢as odzivnostilygs
verjetnost zakljoka postopka in verjetnost prehoda v neko naslefdzjo. V tem razdelku
bomo preverili moznost modeliranja postopkov z ¢®esnjem trajanja posamezne
aktivnosti ter ocenjevanjem verjetnosti prehodostppka v neko novo stanje. S tem bomo
pridobili tudi bolj natatine kazalnike procesa, kot $@as obdelovanjal,, zasedenost
referental,.rer, UCINKkovitost proizvodnega cikla UPC in druge.
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Cilj Studije je ugotoviti vpliv in posledice zakodajnih sprememb na postopek dodelitve
socialne pomd.

Objekt Studije je analiza postopka dodelitve so@apomdei (del Studije opisan tudi v
Peek 2004). Izvajanje postopka se je spremenilo zljawitvijo novega zakona o
upravnem postopku (ZUP 1999). Nove zakonske di@ce- predvsem izstopatéena 139

in 174, zahtevajo drugan n&in reSevanja postopka. Zal se je ¢dé ideja prenove, brez
potrebne podpore informacijske in komunikacijske hntdogije izkazala za
kontraproduktivno. Na izbor postopka je vplival&¢pkovana enakost izvajanja procesa ne
glede na mesto (organizacijsko enoto) izvedbe,zkaizbrani postopek nedvomno velja.
Sadasno je postopek dovolj enostaven in pregledenjevhme sodeluje preveliko Stevilo
izvajalcev.

Preko te analize bomo dokazali uporabnost v tejskazi razvite metode analiziranja
postopka v upravi s pony simulacij. V Studiji bodo obravnavani trije mdde

o Prvi model bo model postopka, kot je potekal pretjemom novega Zakona
0 upravnem postopku (ZUP 1999). Takrat je bilocajmo, da je center za
socialno delo pridobil od prosilcev dokumente izadmih evidenc drugih
organov.

o Drugi model je model poteka postopka, kot ga zahtewi Zakon o upravnem
postopku (ZUP 1999). Slednji zahteva, da referémtreSuje posamezen
primer, sam pridobi potrebne dokumente in potrddauradnih evidenc,
potrebnih za izvajanje postopka. V tem drugem modsbmo analizirali
posledice predpisa  pridobivanja podatkov po uradiolznosti, brez
spremembe opremljenosti delovnih mest z informkeijgn komunikacijsko
tehnologijo.

o V tretjem primeru bomo razvili model, ki bo upo&éprimerno opremljenost
referentov na centru za socialno delo z informk&oijsn komunikacijsko
tehnologijo, ki bi omogéila avtomatsko pridobivanje potrebnih podatkov.

5.2.2 Postavljanje ciljev

V vseh treh modelih bomo medsebojno primerjali kaka procesa, kot so opisani v
poglavju 3.2 Merjenje trajanja postopka:
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o

Cas pretoka J to je ¢as, ki ga transakcija, v naSem primeru prosnja za
dodelitev socialne pontg prebije v sistemu. Mekias od z&etka postopka, to

je pridobivanja potrebnih dokumentov, ki jih je pdino priloziti vlogi, do
kor¢ne resitve.

Cas obdelovanja Jpredstavlja skuprias vseh aktivnosti, ko se na reSevanju
vloge dejansko nekaj dela: analizira, klasificieyidentira, signira vlogo,
izvaja razgovor s prosilcem, vpisuje v razne eviggiizdeluje odléba, itd.

Referentowas delarl,.s predstavlja skupnias, ki ga porabi referent za reSitev
ene vioge. V procesu reSevanja vioge sodeluje emyanizacijskih enot.
Zanima nas osrednja osebnost, to je referent naucea socialno delo.

Ucinkovitost proizvodnega cikla (UPC) je razmerje nreferentovim¢asom
dela incasom pretoka:

To—ref

UPC =
p

Povpreéni izgubljenicas v vrstah J zaradi zasedenosti izvajalcevés, ki ga
transakcija izgubi zaradi zasedenosti referenta.

Preko teh kazalnikov bomo izkazovali in dokazowadliv, ki jih prinaSajo spremembe
zakonodaje na izvajanje postopka.

5.2.3

5.23.1

Modeliranje postopka pred uveljavitvijio novega Zakama o upravnem
postopku

Zasnova modela

5.2.3.1.1 Predstavitev postopka

Postopek dodelitve socialne poénvajajo centri za socialno delo. V Republiki Sémiji
je 62 takih centrov, vsak pokriva podm@ upravne enote. Postopek pravno urejajo
naslednji zakoni in podzakonski akti:

(0]

Zakon o socialnem varstvu, objavljen v UradnemulRS, st. 26/2001;
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o Pravilnik o metodologiji za upoStevanje dohodkakmetijske dejavnosti za
pridobitev pravice do socialno varstvenih dajatevdenarne pont (Uradni
list RS, 8t. 31/2001, 64/2001);

o Pravilnik o obrazcih vloge za dodelitev denarniltiglmih pomdi in vrstah
dokazov (Uradni list RS, St. 68/2001, 69/2001 i/2003);

o Pravilnik o metodologiji za upoStevanje dohodkadegavnosti za pridobitev
pravice do denarne socialne pain@radni list RS, St. 64/2001);

o Pravilnik o metodologiji za upoStevanje dohodkakimetijske dejavnosti v
postopku za pridobitev pravice do denarne socipbmci (Uradni list RS, St.
31/2001, 64/2001 in 135/2003);

o Pravilnik o ugotavljanju prihrankov in premozenga 6 vrednosti zagotovljene
osnovne oskrbe v postopku za dodelitev denarnalsecpomai (Uradni list
RS, &t. 68/2001, 71/2001 in 119/2005);

o Pravilnik o zbirki podatkov o denarnih socialnihnpaeh (Uradni list RS, St.
64/2001).

Postopek se deli na&p@odpostopkov, ki so si zelo podobni.d&h lahko zaprosi za:

0 denarno socialno pomipnamenjeno atanom, ki se iz razihih razlogov, na
katere ne morejo vplivati, znajdejo v stiski;

0 izredno enkratno pondp hamenjeno alanom, ki so se znaSli v materialni
ogrozenosti zaradi izrednih razmer (poZzar, povoddrjj

0 subvencioniranje najemnine.

5.2.3.1.2 Potek postopka po starem Zakonu o upravnem postopku

Postopek je sprozil éan s pisno vlogo na center za socialno delo. Cgatéolzan po
navedenih zakonskih dalitih preveriti stanje prosilca in odidi o primernosti viloge —
odlcciti v prid prosilca ali pa viogo zavrniti. V postky preverjanja je treba ugotoviti:

o druzinsko stanje prosilc&lane, ki zivijo v skupnem gospodinjstvu in njihovo
zdravstveno stanje, sposobnost za delo),
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0 premozenjsko stanje prosilca in druzinsklanov, kamor spadajo dohodki in
nadomestila ter lastno premozenje,

o ali je prosilec dejavno vkigen v iskanje lastnih sredstev; torej ali sodeluje z
zavodom za zaposlovanje.

Obrazcu je bil prosilec dolzan predloziti potrdda drzavljanstvu, oziromaie je tujec,
dokazilo o neprekinjenem 5-lethem bivanju na ozendZzave, stalnem prebivalis in
skupnem gospodinjstvidg je bil tujec, tudi dovoljenje za prebivanje, ptéd) dohodkih in
prejemkih v zadnjih treh mesecih, katastrskem di&bhpdbda¥ljivemu premozeniju,
prezivninski obveznosti, vpisu v evidenco brezpaelpri zavodu za zaposlovanje,
Solanju otrok, najemni pogodbi in dokazilu o viSmajemnine, izvidu oziroma mnenju
invalidske komisije 0 nezmoznosti za delo oziromargbi po tuji negi, prenehanju
delovnega razmerja, prihrankih in dejavnem reSevaogialne problematike.

Drzavljani Republike Slovenije so imeli potrdilodozavljanstvu stalno pri sebi, saj ga je
po posti poslalo Ministrstvo za notranje zadevetoZa priloga za stranko ni pomenila
vecje tezave. Podobno je bilo tudi s potrdilom o imdhaini, Solanju otrok in prenehanju
delovnega razmerja. Zato s sta&dissimulacij pridobivanje teh prilog ne bomo obraxada
kot posebne podpostopke, saj se za njih ne traktdacas.

Potrdilo o stalnem prebivati§ je prosilec pridobil na mamem uradu, potrdilo o
brezposelnosti pa na zavodu RS za zaposlovanjebé&h qrimerih je bil postopek
popolnoma enak. Kadar se je stranka zglasila pgarmun osebno, so ji takoj izdali
zahtevano potrdilo po skrajSanem upravnem postofgfej pojasnilo in postopek v
razdelku 4.1.2 Model elementarnega upravnega pka}ofzdajo so zapisali v delovodnik.
ZabeleZka se je uporabljala samo za statisfodatek o opravljenem delu.

Zelo podobno je tudi na ¥mi izpostav davnih uradov. V enem uradu pa so delali
nekoliko drugé&e. Zahtevali so uradni zahtevek za izdajo potrdilaso ga obravnavali po

sploSnem upravnem postopku. Zahtevek so zavedliramki poslali zahtevano potrdilo o
katastrskem dohodku in premozenju po posti. Toasedili najkasneje v treh dneh.

Postopek se je Zal na centru za socialno delo z vlogo in vsemi exadntimi prilogami, ki
jih je stranka pridobila pri opisanih pristojnihstitucijah — davnem uradu, zavodu za
zaposlovanje in matmem uradu — oziroma jih je Ze imela. Za nadaljnjousacijo je
pomembno dejstvo, da so stranke same pridobiledesmeedokumente.

Po vlozitvi vloge na pristojni center za socialneladse je zadeva najprej evidentirala v
evidenco dokumentarnega gradiva. To zahtevata el esganov Uredba o pisarniSkem
poslovanju in Navodilo za izvajanje uredbe. Uredla ¢lenu pravi, da »ta uredba do&
pravila pisarniSkega poslovanja, zlastéineevidentiranja, klasificiranja, spremljanja rokov
reSevanja upravnih nalog in hranjenja dokumentarnggadiva, ki ga prejemajo
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ministrstva ali nastane pri njihovem delu. Ta plaagio obvezna tudi za vse druge drzavne
upravne organe: upravne organe in upravne orgadjgazacsestavi ministrstev (urade,
uprave, inSpektorate, direkcije in agencije), skaj obrate, upravne enote, vladne sluzbe,
servise in za organe lokalne skupnosti. Obvezradieza javne zavode, javna podjetja in
druge pravne ter fizhe osebe, kadar na podlagi javnih pooblastil rggwjpravne zadeve«
(cit. UPP 2001¢len 1).

Vloga se sprejme v vloaig ali glavni pisarni centra za socialno delo. Nejme vlogi
dodeli Stevilka zade¥& oziroma se pridobi klasifikacijski znak. Kasnefezadeva signira
— dodeli referentu.

Ko je zadeva pri referenttiaka na vrsto za reSevanje. S staiérganizacije dela je ta faza
sporna, saj ni opradljiva. Vendar ni delovhega mesta, kidakalo na pripad novih zadev
in dokumentov. Vedno je obratno: cel kup zadaka, da pridejo na vrsto za reSitev. Ta
kup variira od referenta do referenta. Gre za zamkidje za razliko od podobnih operacij
v proizvodniji (suSenjesakanje na kendno reakcijo ipd.) ni mogge delovno opraviti. Za
uspesno in verno simulacijo je potrebno ta zamjkmuposStevati.

Referent v redkih primerih (ocenjeno na okoli vggkelvajsetega) pozove stranko na
razgovor. Ko je tudi ta zaklgen, se odldi o pozitivni ali negativni odI®bi. V primeru, da
vlagatelj ni upravien do izvedbe, se ga zgolj obvesti o zaustavitstguka.Ce je
postopek smiseln, vlagatelj pa ni upkgn do socialne pontg se izdela odi¢ba. Ta je
obicajno nekoliko nataineje zapisana kot so napisane ¢diy s katerimi se prosilcem
ugodi. Zaradi zavrnitve je ¢@ verjetnost ugovora in mora biti pravni izrek jomhtargno
zapisan. Odstotek zavrnjenih in neugodno reSenitcbde nizek, saj znasa zgolj okoli 15
%.

Upravicene in ugodno reSene proSnje se evidentirajo io satizdela odkba. Po poteku
zakonskega roka, predvidenegacasa pritozb, postane odloa pravhoména. Vendar nas
tacas ne zanima, saj hanj ne vplivankovitost dela centra za socialno delo.

5.2.3.1.3 Izracun trajanja postopka dodelitve socialne paim® pomda@jo markovske
verige

Pred izvedbo simulacije smo razvili izua trajanja postopka za dodelitev socialne pimo
po postopku markovskih verig, kot je bil teoéath predstavijen v poglavju 3.4 Stohasb

modeliranje postopka z metodo markovskih veriguditZze uporabljen v predhodnem
poglavju 5.1 Simulacija postopka za pridobitev o®iistine. Izrdunane rezultate bomo

20 vse vloge se razporedijo pod Stevilko 020 60
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primerjali s podatki, ki jih bomo dobili s por&io simulacij. Séasno primer sluzi za prikaz
prednosti kazalnikov, ki jih pridobimo s pofjo simulacij od elementarnih kazalnikov, ki
jih dobimo s pomgo uporabe izréuna markovskih verig.

Podatki za razvoj modela so bili pridobljeni dejreko vpogleda v bazo dokumentarnega
gradiva, delno pa z razgovori izvajalcev postopka.

Letno v povprénem velikem centru za socialno delo reSijo okolD@®log. Prostor stanj
je bolj preprost, kot v predhodnem primeru postopkaridobitev orozne listine:

o Prvi dokument, ki v postopku nastane, je vloga adetitev socialne pont
Ta se evidentira v glavni pisarni. Sistem je v pnvgtanju — vlozena vloga za
socialno pomo.

o V redkih primerih referent pozove prosilca na ramgo Takrat v zadevi
nastane nov dokument — vabilo na razgovor. Drugo famenujmocakanje na
razgovor.

o V nekaterih primerih referenti postopek opustijer ke nesmiseln. Razlogi so
lahko nepristojnost centra, n@pa sklicevanje in podobno. V tem primeru
prosilca obvestijo 0 zaustavitvi postopka. Postogpelzakljdi v fazi opustitev
postopka.

0 Zadnji dokument v postopku je odlma — bodisi ugodno ali za prosilca
neugodno reSena. Fazo smo imenovali izdanabdlo

V prvem stanju — vloZzena vloga za dodelitev soeghomai, se po ocenah izvajalcev
dokument zadrzi 2 do 3 dni. V tetasu se dokument klasificira in signira, n&vasa pa
dokument izgubi ¥akalni vrsti pri referentu.

V fazi ¢akanje na razgovor se vedno izgubi natan5 dni, ker je razgovor vedno
opravljen peti dan po pozivu prosilca. lzvajalcienjejo, da pokiiejo na razgovor
priblizno vsakega dvajsetega prosilca.

Do opustitve postopka pride redko. Ocenjeno je, lmidov priblizno 5 % vlog.
Ostale vloge pridejo v zadnjo fazo — izdana 6bé&

Iz opisanih podatkov smo sestavili tabelo zaseddngj ga omenjeno letno Stevilo reSenih
zadev — n = 2000. Prikazana je v tabeli 5.15.
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Tabela 5.15: Sumarni pregled zasedbe stanj za postopek deddicialne pomd

B

c

N

o 5 ©

o S <

8 |5 |g

s |3 |3 |8

o) = 2

o >

S c | 2 |8

> c > e}

© o I ©

g |5 |3 |8

2 |¥ |2 |8

> e} @] N

— N ™ < Z
1 Vlozena vloga za socialno poto | 5000 | 100 | 95 | 1805 | 7000
2 Cakanje na razgovor 500 5| 95| 600
3 Opustitev postopka 0 0
4 |zdana odltba ) 0

Z enakim postopkom, kot je opisan v predhodnemaggl5.1, je bila tabela sumarnega
pregleda zasedbe stanj ptanaana v matriko prehodov stan;.

Matrika 5.2: Matrika prehodnih stanj za postopelddiitve socialne pondd

1 2 3 4

10,714 0,014 0014 0,258
2l 0 0833 0008 0158
3] O 0 1 0
4 0 0 0 1

V dobljeni matriki predstavljata prvi dve stanji orico minljivih stanj —Q. Nadaljnji
potek izr&una je enak Ze utemeljenemu v poglavju 3.4.2uRanje povprénegacasa do
absorpcije in prikazanemu v poglavju 5.1.2 ¢ trajanja postopka pridobitve orozne
listine z markovsko verigo.

0 0833 | 0 0167

1 0] [0714 0014] [0286 0014
==y 4|” -
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Z inverzijo matrike dobimo inverzno matrikb{Q)™:

(1-0)'= {3,496 0,293}

0 5988|

V tej matriki | - Q) razberemo povpimo trajanje procesa. To je vsota stanj v prvi
vrstici:

Tp=3,496 + 0,293 = 3,79.

S tem smo dobili elementarni kazalnik o povpem pretoku, to je od vlozitve vloge za
socialno pomd do zakljitka procesa — bodisi opustitve postopka ali pa auelodidbe
3,79 dneva.

Kot je prikazano v nadaljevanju, ta kazalnik ne dtpwa, da je prosilec pred tem Ze porabil
ve¢ dni za pridobitev manjkafth dokumentov, ki jih je moral priloziti k proSniji.

5.2.3.2  Zbiranje podatkov

Za dopolnitev modela z bolj natamimi podatki, kot so trajanje posamezne aktivnosti,
verjetnost nadaljevanja postopka po vsaki ntogeeji nadaljevanja algoritma, ter
opredelitev potrebnih virov za izvajanje posameakig/nosti je mogde uporabiti raztine
natine, kot so (po Chung 2003, pogl. 5, str. 3-4).igdpz preteklih raziskav, specifikacije
proizvajalca, podatki od prodajalca, ocenjevanyajalca na podlagi izkuSenj, opazovanje
in vzortenje ter avtomatsko pridobivanje podatkov.

Najbolj zanesljiva metoda so avtomatske meritvendée v sedanjem sistemu pisarniSkega
poslovanja tovrstnega avtomatiziranega zajemanjdaggov o trajanju posameznega

opravila ni. Zato smo uporabili ocene izvajalcev, daevno delajo na opazovanem

postopku. Preko njih smo izdelali tako statimodel o zaporedju aktivnosti in alternativ,

kot tudi dinaménega - ocene trajanja posamezne aktivnosti. Vkaesje bilo vkljwenih
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Sest referentov iz centrov za socialno delo, kzopani postopek dnevno izvajajo. Trije so
iz prekmurskih centrov, dva sta iz Zasavja in eferent iz centra za socialno delo v
Ljubljani.

Najtezje je bilo pridobiti oceno trajanja posameaRkévnosti. Izvajalci so pojasnjevali, da
so nekatere zadeve enostavne, druge pa zelo zapietge zato zelo tezko podati ocene o
posameznem trajanju aktivnosti. Navkljub temu jeimavo, da so bile njihove kane
ocene o0 trajanju posameznih aktivnosti presenetljipodobne, skoraj idexte.
Pricakovali smo vsaj malenkostno subjektivno pristrassskzaradi osebne vpletenosti v
delo, ki bi precenjevala trajanje posamezne akstino

Trajanje posamezne aktivnosti prikazuje tabela.50#haka ‘Med' pred trajanjem pomeni,
da je trajanje aktivnosti ocenjeno kot variiranose podreja zakonitostim enakomerne
porazdelitve v navedenih mejah med najmanjSim juedpam ¢asom. V vseh primerih je
uporabljena enakomerna porazdelitev, definiranaK@aan in Dudewicz 1999, str. 161) z:

1 kadar x>b

Fx (X) = l):)(;a kadar a<x<b

0 kadar x<a

za katero velja povpége (po Banks, Carson, Nelson in Nicol 2001, stQ)17

E(X) = a+b
in varianca:
2
V(X) _(@+h)”
12

168



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
PRIMER SIMULACIJE UPRAVNEGA POSTOPKA

»X je enakomerno porazdeljen preko intervala (&®)azvrsti vso mnozico v interval in
je enako verjetno, da se pojavi pri vsakikiantervala« (cit. Ross 2002, str. 22). »Pogosto
je uporabljena v z#tnih fazah simulacijskega projekta« (cit. Harr&hosh in Bowden
2004, str. 150, podobno Chung 2003, str. 5-8). r$tedmo uporabili zaradi pomanjkanja
bolj natainih podatkov o trajanju posamezne aktivnosti. Ewaimte razlike zaradi
nenatatine porazdelitve ocene trajanja posamezne aktivsosénake v vseh modelih in
zato ne vplivajo bistveno na ké&m rezultat primerjave posameznega modela.

Tabela 5.16: Dinamicni podatki o trajanju posamezne aktivnosti za gesimacin izvajanja postopka

Tip | St |Tip
Oddelek Aktivhost Trajanje em |dela |del. |akt.
center za socialno delp evidentiranje vioge in djedanje referenta| Med(2;4) M|  Workl [
center za socialno delop izdelovanje vabila negoaar 3 M | Work| 1 t
center za socialno delop izdelovanje negativne ddio Med(5;15) | M | Work 1 t
center za socialno delo  vpisovanje v evidenco 5 M oriV 1 t
center za socialno del izdelovanje @the®o dodeljevanju dodatka 3 M Work [
center za socialno del postopek upteml? 30 S Work 1 [
center za socialno delop izdelovanje obvestila stzaitvi postopka | 2 M| Work1l t
center za socialno delo  prosilec uptavi? Med(1;3) M | Work 1 t
center za socialno delpéakanje na prostega referenta Med(2;3 D Delay |t
center za socialno delo  jasen primer ? 5 M Watk |t
center za socialno del razgovarjanje Med(10;30) |MVork |1 t
DURS evidentiranje vloge in dodeljevanje referentied(1;2) M | Work| 1 t
DURS izdajanje potrdila 0 premozenjskem stanju Met)( |M | Work|1 t
DURS ¢akanje na prostega referenta Med(1;2 D Delay |t
DURS ekspedit 10 S Workl ty
matiéni urad evidentiranje zahtevka Med(1;2) M Wark |t
matiéni urad izdajanje potrdila 1 M| Workl t
mati¢ni urad pregledovanije kartotek Med(1;2) 9 Wodk |t
ob¢an zd&etek 0 S Work
ob¢an zahteva za pridobitev potrebnih potrdil Med(;1| M | Work to
oh¢an konec - negativno 0 S Work
oh¢an konec - pozitivho 0 S Work
oh¢an ¢akanje na odgovore in izpolnjevanje proSnje  Medf{;1 M | Work to
ob¢an ¢akanje na rok D | Delay ty
obcan razcep A S Wor ty
oh¢an zlivanje A 1 S Work ty
ZRSZ pregledovanje kartotek Med(1;2) M Wark t
ZRSZ izdaja potrdila? 5 S Workl t
ZRSZ obve&anje o neurejenem statusu Med(1;7 M Wolk |t
ZRSZ izdajanje potrdila o brezposelnosti Med(1;7)M |Work | 1 t
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Pri tem pomenijo stolpci:
o Oddelek: organizacijska enota, kjer se aktivhosje,
0 Aktivnost: naziv aktivnosti;

o Trajanje: trajanje aktivnosti. Oznaka 'Med' oauja enakomerno distribuirano
porazdelite\tasov trajanja v mejah od minimalnega do maksimaldaga,;

o0 em (enota mere). D za dneve, M minute in S za skkun

o Tip dela: oznaka Work za navadno, produktivno aildst, Delay za zamudo,
ki ne bremeni virov, je pa nujno potrebna;

o St. del.: navedeno Stevilo delavcev, potrebnitzzadbo aktivnosti;

o Tip akt.: tip aktivnosti -4za koristni¢as obdelovanja, tascakanja na prosti
vir in ty¢asc¢akanja na nek dogodek.

Verjetnosti za nadaljevanje postopka po posamelternativni veji, kot so jo ocenili
izvajalci prikazuje tabela 5.17.

Tabela 5.17: Verjetnosti za posamezno alternativo v modelda@®ga naina izvajanja postopka

Oddelek | Alternativa Da Ne
CSD jasen primer? 95 % 5%
postopek upraven? 95 % 5%
prosilec upravien? 90 %| 10 %
ZRSZ izdaja potrdila? 99 % 1%

5.2.3.3 Pretvarjanje modela

Model opisanega poteka opazovanega postopka smeedires programsko opremo

iGrafx, kjer so upoStevana pravila in dogovori liggzvmetodologije iz predhodnega

poglavja. Model prikazuje slika 5.11. Poleg sta# sheme modela vsebuje tudi vse
dinamine podatke o aktivnostih, ki so zbrani v tabeldl®5n 5.17.
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Slika 5.11: Obstojea praksa izvajanja postopka dodelitve socialne pimo

zahteva za ¢akanje na
Zacetek pndob|te_v 'odgo.vore iy cakanje na rok konec_: -
c potrebnih izpolnjevanije negativno
§ potrdil pronje
© i konec -
pozitivho
razgovarjanje A
v izdelovanje
evidentiranje obvestila o
vloge in zaustavitvi
o dodelievanje postopka
3 referenta izdelovanje
e ¢ vabila na
< razgovor
o . . . .
2 ¢akanje prosilec |zdelo;(anje 1
© na prostega upravien? negativne
5 referenta odlocbe
IS
8 i Da
izdelovanje
jasen Ne vpisovanje v odlotbeo | |
primer evidenco dodeljevanju
? dodatka
Da
=]
g
]
= Ly pregledovanje evidentiranje izdajanje
S -
= kartotek zahtevka potrdila
=
evidentiranje sakani izdajanje
4 vloge in caxanje na potrdila o .
o« ! . prostega Je” L  ekspedit —
8 dodelievanje referenta premoZenjskem
referenta stanju
) izdajanje obve&anje o
0 pregledovanje potrdila o neurejenem
N kartotek brezposelnost statusu

Za popolno sliko simulacijskega modela je trebaedpliti Se potrebne vire za izvajanje
posamezne aktivnosti in posebnosti nekaterih a@&stin

o Aktivnosti, ki jih izvaja olgan, ne potrebujejo delavca. Izvaja jih vlagateljek
zainteresiran za teke izvajanje in je zato vedno na razpolago. Lahko bi
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zapisali, da so naStete aktivnosti avtonomne. \fsged aktivnosti zahtevajo
enega delavca - referenta.

0 Aktivnost ekspedit v organizacijski enoti daxega urada se izvaja samo enkrat
dnevno. Zato je aktivnhost odpravljanja poste primet. Slednja se odprejo
enkrat dnevno, ob koncu dneva. Navedba vrat pdyzmea se prispele
transakcije nabirajo v vrsti, ob zakiku dneva pa se sprostijo in gredo v
izvajanje druga za drugo. To ustreza stvarnostb-zakljwku dneva se vsi
dokumenti, ki so bili izdelani v tekem dnevu, oddajo na posto.

Skupno Stevilo referentov, ki so na razpolago zajanje aktivnosti, ki se izvajajo v centru
za socialno delo, je 1. To ustreza dejanskemutstamanjsih in povprao velikih centrih
za socialno delo, ki pokrivajo povgreo okoli 35.000 tisd ob¢anov.

Podatki o obsegu: En referent na leto odpravi oRODO odlgb. Olkanu se dodelitev
socialne pomd odobri za 3 mesece. Po poteku mora&ambzaprositi ponovno.

Po pripravi statinega in dinantinega modela ter opredelitvi virov za vsako aktitnos
modelu ter skupno razpolozljivem Stevilu virov, tfgba pripraviti scenarij simulacije.
Pripravi se ga z opredelijo koledar in urnik dogodker n&inom izvajanja, trajanje
simulacije in z&etno vrednostjo generatorja nakiuh Stevil.

Koledar izvajanja aktivnosti je novost, ki jo pr@aprogramska oprema novejSega tipa -
vizualni interaktivni sistemi modeliranja simulaciki je bila razvita po letu 2000.
Omogaa definiranje urnika razpoloZljivosti posameznega,wrnik izvajanja aktivnosti
ter opredelitev dogodkov.

V simuliranem primeru je bil uporabljen privzetiledarski delavnik. To pomeni, da ima:

o En dan 8 delovnih ur (od 8:00 do 12:00 in od 1310017:00). Delo v centrih
za socialno delo se izvaja dopoldne. Vsi izvajalzi zatrdili, da sicer imajo
razpisane uradne ure, vendar stranke v socialskistprejemajo tudi izven
predvideneg#asa, ker so njihovi sosedje.

o En teden 5 delovnih dni.
o0 En mesec pa 22 delovnih dni.

Natarten koledar z vnosom posameznih dela prostih dnt, d® drzavni prazniki,
kolektivni dopust in podobno, je sicer m@govzpostaviti. Vendar za cilje, ki smo jih
zastavili na zé&etku projekta — merjenje trajanja postopka in zesedti izvajalcev — to ni
pomembno. Simuliramo izrazito stoh&sti proces. Podrobna opredelitev delovnega
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koledarja z definicijo urnika je primerna za bo$itartne simulacije tehinih sistemov in
primere, ko se poizkuSa s po&jwmsimulacij planirati in terminirati.

Generator transakcij opredeli pogostosti prihajapfasen) v sistem. V opazovanem
primeru ni nobene zakonitosti prihajanja strankvg?eino velik center za socialno delo
reSi letno okoli 2000 proSenj. Na leto je 220 delbvdni. 1z teh dveh podatkov smo
izracunali grobo pogostost prihodov proSenj. Na danpgripovpréno 8 prosenj, torej
priblizno vsako uro ena. Ker zakonitost prihodovpoznana, smo privzeli enakomerno
porazdelitev, ki variira med O in 2 uri. To v praksorda nicisto res. Poznani so tako
imenovani viski obremenitev, ko je prihod strankdadoceni uri bistveno vgi. Vendar za
grobo oceno popolnoma zadostuje zakonitost enakenemniformne porazdelitve, da je
¢as prihoda naslednje stranke med 0 in 2 urama.

Generator generira n = 2000 transakcij, v opazavapecesu prosenj za socialno pa@mno
Ko prispe zadnja na cilj, se simulacija zaustavi.

5.2.3.4 Nacrtovanje izvajanja simulacije

Ker so simulacije stohastie narave, ena izvedba simulacije ne zadostujgelfta je
veckratna ponovitev izvedbe, da je ma&godobljenemu rezultatu zaupati in oceniti
dejansko povprao trajanje procesa. Torej moramo tamati Stevilo potrebnih ponavljan;j
simulacije tako, da bo dejansko powvpre trajanje postopka v obrja sprejemljive
tolerance

P(X -4 <d)=p".

Pritem je
o X povpre&no trajanje postopka,
0 u povpreéna vrednost vzorca,
o d sprejemljiva toleranca,

o P stopnja zaupanja.
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Postopek izréuna Stevila ponovitev opisujeta Karian in DudewfBarian in Dudewicz
1999), v poglavju 6 in je povzet v nadaljevanju.

Izratun Stevila ponavljanj simulacije z razlimi zaetnimi vrednostmi generatorja
transakcij je jasenge je varianca trajanja procesa poznana. V tem puime ob
predpostavki, da predstavlja rezultat, ki ga dagaka ponovitev simulacije, neodvisno
nakljucno spremenljivkoX;, X, ..., %, mogae izra&unati Stevilo ponovitev po formuli
(glej Karian in Dudewicz 1999, str 296):

kjer pomeni:
o [0 navzgor zaokroZeno celo $tevilo,
o0 n Stevilo ponovitev simulacije,
0 o varianca vzorca,
o d sprejemljiva razlika,

o P* stopnja zaupanja.

»Ce je varianca nepoznana, ne moremo @lm — Stevila ponovitev. Ko j& doloden,
lahko ocenimas® iz vzokne varianced " (X; = X)?/(n-1), ki ga oznaimo ss’. Ker pa
s ne moremo dobiti, dokler ni poznam ta metoda povzio cikliéno zapletanje« (cit.

Karian in Dudewicz 1999, str. 297). Avtorja podajabstopek dolatve ocene povprga
trajanja procesa znotraj tolerance po naslednjestopéu:

Korak 1: dol@iti ng kot pozitivno celo Stevilo, vwge od 2 in dolditi
w=, ., ((L+ P )2)/d.
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Korak 2: pridobitiXy, X, ..., %o.
Korak 3: izr&unati

X, + X, .4 X,

X(ny) = -

, §° = Z:(Xi —Y(rwo))zl(l‘l0 -1).
i=1

Korak 4: dold@iti n (po Karian in Dudewicz 1999, str. 298)

n=mafp, +1[fi (1 P)2) s 0]

kjer [ x| pomeni najblizje visje celo Stevilo.
Korak 5: pridobiti X0+1, Xno+2 .-, X
Korak 6: izr&unati

X, +#X, .+ X +X  +..+X
. :

X =

Korak 7: ugotoviti z zaupanjem Rla je
X-dspus< X +d.

Pojavi se prak#ino vprasSanje, kako dali no. Podaja ga Studentova-t porazdelitev.
(Postopek po Karian in Dudewicz 1999, str. 297 @®,3sto metodo nekoliko man;
podrobno razgrajeno opisujejo tudi Harrell, GhasBowden 2004, na strani 228 do 229).

V naSem primeru raziskave:
Korak 1: dol@imo np = 15 in® = 4,140 iz Studentovieporazdelitve (n=14y=0,9995).

Korak 2: izvedemo 15 ponovitev simulacije modelaikgzanega na sliki 5.11 in
definiranega v tabelah 5.16 in tabela 5.17. Retultgajanja so prikazani tabel&no v
razdelku 7.1.10.

Korak 3: izr&unana parametra za opazovani vzorec sta

X(n,) = 711in s= 0,0149.

175



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
PRIMER SIMULACIJE UPRAVNEGA POSTOPKA

Korak 4: ob postavitvi zelo stroge toletae meje pomote 1 ure (1 ura = 0,0417 dneva) in
stopnjo zaupanja 0,999, dobimo:

n=max{16,[ (4,140 *(0,0149° /(0,417)* | = max{16,[ 220 = max{16,3} = 16.

Za preverjanje skupnega dela in obremenitve refevem stranke, je privzeta meja
pomote 5 sekund.

Korak 5: potrebno je izvesti Se eno dodatno, Sggttmaimulacijo.

Korak 6: ocenjena povpiea vrednost je

X =711,

Korak 7: Zaklj&imo lahko z 99,9% verjetnostjo, da je povpe trajanje procesa 7,11
dneva + lura, oziroma s postavljeno verjetnostjmggae trditi, da je povprno trajanje
transakcije nekje v intervalu

7,07<u<7,15.

Rezultat ni presenetljiv. Simuliramo obdobje enkega, skupno n = 2000 transakcij. V tem
¢asu se nakligja toliko medsebojno kompenzirajo, dackeatne ponovitve postopka z
razlicnimi nakljucnimi vrednostmi ne vplivajo bistveno na rezultat.

5.2.3.5 Verifikacija modela

Poleg dejstva, da se je model normalno zé&klja vizualnega nadzora izvajanja, kot ga
predlaga Chen, potrjujejo verifikacijo modela, joi@malno pravilnost tudi rezultati, ki
jih prikazuje razdelek 7.1.10:

0 Zaizvedbo vseh 2000 proSenj je potrebnih 51 tedn@wol, kar je ptakovan
rezultat, saj smo simulirali obseg dela, ki ga @prpovpre&ni center za
socialno delo v enem letu.

0 Za ra&unanje dinkovitosti procesa je Stevilo ugodno reSenih ivragenih
prosSenj nepomemben podatek. Vendar si vseeno zeghamniti, da je ugodno
reSenih 1693 proSenj (1692 v enem od 16 primer89Y, (308 v enem od
Sestnajstih izvajanj) pa zavrnjenih. To ustrezéereemu prakovanju 15%
zavrnjenih proSenj. Podatek je pomemben tudi zd#opo kasneje moge
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primerjati delovanje modela procesa z drugimi dvei@astevilom ugodno
reSenih in zavrnjenih vliog je mogm® preveriti, ali bo novi model enakovreden
zatetnemu.

Iz navedenega lahko sklepamo, da je model veaficir

5.2.3.6 Interpretacija rezultatov

Za zanesljivost posameznega rezultata vzamentio statisttnega preverjanja, kot velja
za vzorce, kjer jen < 30. Ker gre za manjSi vzorec, uporabimo studemtgorazdelitev.
Za vzorec 16 poizkusov (prostostna stopnja 15)taeprgo zaupanja=0,9995 velja (glej
Karian in Dudewicz 1999, dodatek D — tabef@orazdelitve, str. 474):

t=4,073.

Oceno intervala posameznega parametegunamo po (Devjak 1999), str. 49:

— S o - S
y_to,9995_2<Y<y+t —-=.

\/ﬁ 0,9995 \/ﬁ

Kot je bilo Ze opisano, je povameo trajanje transakcije iz 16 poizkusov 7,1 dan. Ob
standardnem odklonu 0,0146 je odmik

S 4073 9919010149
= Jn

V16

t

0,0149 dneva predstavlja 0,3568 ure ali 21,4 minlitaej z verjetnostjo 0,999 lahko
trdimo, da je povpro trajanje reSevanja ene prosnje 7,1 dneva = 22tm& tem smo
dobili kazalnik procesacas pretokd .

Iz statistike simulacije razberemo tudi drugi kadalprocesa <as obdelovanja oI Na
povpr&nem primeru se je dejansko obravnavalo (evidentiraSevalo, odkalo itd.) 39,8
minute. Ob standardnem odklonu 0,0567 ugotovimojedadejanski povpkai ¢as dela v
razmiku 3,5 sekunde, torej 39,8 minute * 4 sekunde.

Razmerjetasa obdelovanja, (39,8 minute) $asom pretokd, (7,1 dneva) poda kazalnik
uc¢inkovitosti proizvodnega cikla UPC (Kaplan in Nant8000, str. 126, glej tudi razdelek
3.2 Merjenje trajanja postopka), ki znasa 0,0039pdmeni, da je dejansko koristno delo
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obsegalo 0,39 % (manj kot pol odstotka!) skupnegappenega casa zadrzevanja
transakcije v sistemu. Ves preostals (99,61 %) transakcif@mka, se dostavlja itd.

Od skupnega dela, ki se opravi na posamezni prognjB9,8 minute, odpade na center za
socialno delo das obdelovanja pri referentuTs.ef) 19,4 minute + 3 sekunde, nacaba
15,9 minute + 3 sekunde, preostalo gre gamala¥nega ter mathega urada in na zavod
za zaposlovanje. Za 2000 vlog je center za socidklo porabil okoli 650 ur. Ob 220-
dnevnem letnem delavniku je na razpolago 1760 arejTje ocenjena zasedenost referenta,
ki reSuje te proSnje, okoli 36,4 odstotna. Kazalmiknavidezno nizki obremenitvi
referentov je treba razumeti z veliko mero zadrstin&imulacijski model predpostavlja,
da je izvajalec - referent aktiven samo v opazornapestopku in nikjer drugje. To pa je
seveda zelo malo verjetno, saj so vsi Wdjni tudi v druge projekte, kot so potno
odvisnikom, starostnikom itd. Ob upoStevanju povupite bolniSkih dopustov,
izgubljenegatasa na sestankih, seminarjih ter podobno, ni oepfidakovati ve& kot 50
odstotne zasedenosti referenta. 1z dareanega sledi, da je tudi ta podatek zadovoljiv in
odraza stvarno sliko dogajanja.

Z metodo simulacij je zelo lahko preveritéinek dodatnih zaposlite\Ce se spremeni
skupno Stevilo delavcev v centru za socialno delsedanjega 1 na 2, torej simulira
zaposlitev dodatnega referenta, potem modetizra novo povpr@o trajanje postopka.
Cas pretokaT, — povpréno trajanje transakcije se zniza na 7,07 dnevaejTor se
postopek skrajSal za nekaj manj kot eno uro.

Pregled kazalnikov procesa, kot potekal pred uvidljjio novega Zakona o upravnem
postopku (ZUP 1999), je prikazan v tabeli 5.18.

Tabela 5.18: Pregled kazalnikov procesa za model obg®jerakse izvajanja postopka dodelitve socialne ppmo

Kazalnik | Naziv kazalnika Naziv v simulacijskem modéu Vrednost

Tp Cas pretoka Povpéao trajanje transakcije 7,1 dni
To Cas obdelovanja Povphei ¢as dela 39,8 minut
To-ref Cas obdelovanja - referent Povgmecas dela - referent 19,4 minute
Tx Cas¢akanja na prosti vir Cakalnicasi 155,33 ure
Td Casc¢akanja na dogodek Cascakanja na odpremo dokumenta 14,60 pre
% To-ref Zasedenost referenta % utilizacije 30,5 %
UPC Einkovitost proizvodnega cikla 0,39 %

T Razmerje izgubljeni : koristrtas 253,62 x
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5.2.3.7 Testiranje modela

Formalna pravilnost (validacija) modela je bila nErta s prakovanim zakljgkom
simulacije. Za testiranje logne pravilnosti (verifikacijo) pa so bili rezultasprva
presenetljivi. Namesto miakovanih 3 do 5 dni je simulacijski model igwaal povpréno
trajanje postopkd, = 7,1 dni. Ta rezultat tudi bistveno odstopa odciznanegacasa
pretoka 3,79 dni (glej poglavje 5.2.3.1.3).

Bolj natartna analiza izkaze giakovan in dejansko porabljefas. Izvajalci postopka —
referenti v centru za socialno delo se ne zavedigaostranka pred vloZitvijo vioge — naSe
prvo stanje v modelu markovskih verig, izgubi velitasa. V temtasu zbira manjkaje@
dokumente, ki se zahtevajo ob predlozitvi viogeotrgilo o premoZenjskem stanju in
katastrskem dohodku iz déega urada, potrdilo o skupnem gospodinjstvu izidnaga
urada in potrdilo o vkljsitvi v programe pridobivanja zaposlitve. Ko smaptedpostopke
izlocili iz simulacije tako, da smo simbol zacetek algoritma povezali z aktivhostjo
c¢akanje na odgovore in izpolnjevanje vlioge, smo ldgiicakovan rezultat. Povpte
petnajstih simulacij je izganalo povpréni ¢as pretokal, = 3,80 s standardnim odklonom
0,020 (glej poglavje 7.1.9 Rezultati simulacijeadekentra za socialno delo), kar je enako
povpr&nemucasu, izréunanem na podlagi prehodne matrike — 3,79 dneva

_379-380 _
002 194,

V15

saj enakosti obeh rezultatov ni mégaavrniti niti na nivoju tveganja 0,05.

Skratka, ocena povpfeega trajanja posamezne prosnje povsem zadovghi festiranje
sistema ocenjeno za uspesno.

S sistemom simulacij pridobimo tudi nekatere drkgealnike, kot satas ¢akanja na
izpolnitev vseh pogojev (pritok @akovanih dokumentov) in Se nekatere druge. Izredno
pomemben, vendar v opazovani raziskavi nimgega pomena je kazalnik povprega
gasacakanja na prosti vir T,. Steje¢as, ki ga transakcija izgubi zaragikanja v vrsti na
prosti vir. Vendar tako ta, kot tudi predhodno edtazalniki v konkretnem primeru niso
zanimivi za opazovanje.
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5.2.4 Modeliranje poteka postopka po novem zakonu o upravem postopku
5.2.4.1 Opis sprememb v novem zakonu

Zakon o upravnhem postopku je prinesel pomembno stov@oslovanju organov. V tretji
tocki 139.¢lena nalaga organu dolznost, da si »uradna osebadkpostopek, preskrbi po
uradni dolznosti podatke o dejstvih, o katerih varthdno evidenco organ, ki je pristojen
za odl@anje. Enako ravna uradna oseba glede dejstev, avitkatodi uradno evidenco
kakSen drug drzavni organ oziroma organ lokalnepsksti ali nosilec javnhega
pooblastila« (cit. ZUP 199%Jen 139). Podobno zahteva tudi 1€n istega zakona, ki v
prvi alineji zahteva, dace je listina, ki naj se uporabi kot dokaz v postgpbri drzavnem
organu, organu lokalne skupnosti ali pri organiaki ima javno pooblastilo za odianje
o upravnih stvareh, jo po uradni dolznosti priskoogan, ki vodi postopek« (cit. ZUP
1999, ¢len 175). V nekaterih upravnih enotah so z okroZraahtevali, da centri za
socialno delo dejansko sami pridobijo potrebne dudute.

Kaj to pomeni za opisani postopek?

Ocitno stranki ni vé potrebno pridobivati dokumentov sami, ampak lapkedlozi viogo
brez prilog. Potrebna potrdila pa mora pridobiferent, odgovoren za reSevanje zadeve.
Navidez elegantna in uporabniku prijazna reSitevgebuje kar nekaj skritih pasti.

Poglejmo bistveno spremembo, ki jo prinese novistpp. Kadar referent v neki
organizacijski enoti (upravna enotagcota, ministrstvo ipd.) potrebuje podatke ali stwit
drugega organa oziroma organizacijske enote, jeoterel postopek drugan od
predhodnegaCe je v prejdnjem primeru stranka pri§la k organebo® po Zeleni
dokument, ga je referent nemudoma izdal in izdegtne zabeleZil zgolj kot evidéni
podatek o opravljenem delu, se pri uradni poizvexgana ali sluzbe poSta evidentira in
zabelezi skladno s pravili o pisarniSkem poslovaapiroma po novem skladno z uredbo o
upravnem poslovanju (glej razdelek 2.4.1 Zakons&mowe pisarniSkega poslovanja). V
tem primeru je potek postopka za pridobivanje majojfle dokumentacije naslednji:

0 Referent v prvem organu (imenujmo ga naslovni orgsestavi prosSnjo
drugemu organu (naslovljeni organ), v kateri olazkvojo zahtevo oziroma
prosnjo.

o Prosnjo da v podpis svojemu predpostavljenemu.
o Podpisana prosnja gre v ekspedit, zadeva pa sewitokovnik.

o Naslovljeni organ prejme prosnjo, ki jo po pravipisarniSkega poslovanja
zavede — razporedi in delno signira.
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o Delno signirana prejeta prosnja se dakumsignira na pristojnem oddelku. S
tem se dold referenta, ki bo odgovoren za pripravo odgovora.

o Pristojni referent naslovljenega organa prejetiteadk uvrsti v svoj vrstni red
zadev za izvajanje.

o0 Ko pride zadeva na vrsto za reSevanje, refereptgui odgovor in ga poslje
svojemu predstojniku v podpis.

o Podpisani dokument gre v ekspedit, ki ga posljéovagmu organu.
o Glavna pisarna prvega organa prejeti dokument iwezsddevo.

o Po izteku rokovnika se celotna zadeva s prejetinem@m vrne prvemu
referentu.

Za natafien in verodostojen posnetek postopka je treba dm&mipojem dosigniranja
zadeve. V praksi je prvo signiranje zgolj delnor gameni, da se ne dalokonkretnega
referenta, ampak zgolj oddelek, ki bo re3eval zadSele vodja ali predstojnik oddelka
dolcci referenta, ki bo odgovoren za reSevanje zadeaktal se zadeva dokémo signira
na odgovornega referenta. Pojem dosigniranja jergmnizacijskega vidika sporen. Ze
Martin Lorbar pie, &e predstojnik zahteva, da se posta dostavi v pile@ereba vpisati
njegov signirni znak« (cit. Lorbar 1997, str. 3®amen signiranja je evidentiranje lokacije
spisa oziroma zadeve. Delno signiranje pa ta namamegli. Vendar je praksa
dosigniranja tako razSirjena, da je ni mégaanemariti. Tudi nova Uredba o upravnem
poslovanju je ni, saj v 3. alineji 12&lena navaja, da se »zadeve, ki jih organ reSuje po
ustaljenem postopku, glavna pisarna v skladu zanpmi pravili ... poslje v reSevanje
neposredno notranji organizacijski enoti ali javeemsluZzbencu... (popolno dodeljevanje)«
(cit. UUP 2005¢len 121, alineja 4). V nadaljevanju isteglana v Sesti alineji dot@, da
»zadeve, ki obravnavajo ¢&lna in vodstvena vpraSanja, glavna pisarna poexabsti
zadeve predlozi predstojniku organa... Te zadevezs&ijo samo s signirnim znakom
vodstva organa, oziroma vodstva notranje orgarjsdecienote (nepopolno dodeljevanje)«
(cit. UUP 2005,len 121, alineja 6). »Predstojnik organa ... doluzjo organizacijsko
enoto ali poobla®nega javnega usluzbenca, ki bo zadevo reSevalalwi signirni znak
(dosigniranje)« (cit. UUP 2005len 122, alineja 1).

5.2.4.2 Potek postopka po novem zakonu

Potek celotnega postopka pridobitve podatka iz eroegganizacijske enote gréiio
prikazuje slika 5.12.
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Slika 5.12: Potek uradne pro3nje za izdelavo mnenja med omgangprave

Zagetek podpisovanje gakanje na vraéanje
i vodje potek roka referentu
S
g v 4
S izdelovanje - evidentiranje
z odpravljanje

zahtevka odgovora Konec
c evidentiranje, ¢akanje na
S klasificiranje, vrstni red ekspedit
_§ delno signiranje reSevanja
c
2
5 I t
12} « .
g reSevanje -

dosigniranje pripravijanje podpisovanje
odgovora

Pri opazovanem postopku vloge za socialno gojaonaslovni organ center za socialno
poma:. V Centru se vodi zadeva, zato mora izstaviti pj@Za mnenje trem naslovljenim
organom: matinemu uradu, izpostavi davega urada in Zavodu Republike Slovenije za
zaposlovanje.

Ocitno se postopek obdelovanja prejete prosnje pamoin enako odvija v vseh treh
organih oziroma organizacijskih enotah. Razlikesamo v dinkovitosti posamezne enote.
V nekaterih enotah jecinkovitost sluzbe za sprejemanje, popisovanje,ifitcasnje in
signiranje poste hitrejSa kot pri drugih. Prav takajo referenti v nekaterih organizacijah
krajSi cascakanja za reSevanje primera kot v drugih.

Zato je prva ideja reSitve izdelava modula, ki ibkbcan iz razlicnih organizacijskih enot.
Modul bi vedno opravljal enaka opravila oziroma lenaaktivnosti. Zgolj trajanje
posamezne aktivnosti bi se razlikovalo med enotdimizahteva, da se modul 'prilagodi’
okolju, iz katerega je poklican. Prilagoditev zafsteda privzame vire organizacijske enote
ter parametredinkovitosti za posamezno aktivnost.

Program, ki smo ga uporabili v raziskavi, to je Migrafx iGrafx Process 2000, omageo
da se posamezna aktivhost opredeli kot aktivhasklike podproces. Vendar interna
struktura vodenja podatkov ni izdelana skladno ensh) ki je prikazana na sliki 4.18.

182



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
PRIMER SIMULACIJE UPRAVNEGA POSTOPKA

Snovalci programa niso predvideli moznosti, da eletv modelu ni vezan na nobeno
organizacijsko enoto. Organizacijska enota, zarkate izvajajo aktivnosti, mora biti
vedno definirana. Tako program omdégoazgradnjo postopka, kot je poznana Se iz tehnik
modeliranja po nzelih strukturirane sistemske analize. Povzema proma na njej
temelji tudi objektni pristop. »Namen funkcionalngekompozicije je zmanjSanje
kompleksnosti« (cit. Scheer 1994, str. 18). Ra#jstaje posamezne aktivhosti nacv@anj
kompleksnih aktivnosti pripomore k poenostavitdumevanja sistema.

Ker med izvajanjem (pod)procesa ni mogadinaméno pripenjati, nastane podvajanje,
oziroma multipliciranje objekta. Potrebno je vzdrde ve& objektov oziroma
podprocesov, ki imajo enak namen in popolnoma eigkavanje. V v&ni primerov se v
organizacijah trudijo, da se vsak postopek izvaja®enkrat, na enem mestu. V upravi pa
S0 pogosti primeri, ko se isti postopek zaradi vardela izvaja na razhih mestih. Prav
sprejemanje poste in ekspedit sta taka primerge[Paoblem v upravi res peatredokazuje
dejstvo, da je treba ob spremembi zakonskih in @kolzskih aktov spremeniti ve
simulacijskih modulov oziroma objektov.

Slednji problem ni zanemarljiv. Simulacije se naghavijajo. Pojavljajo se Ze paralelne
simulacije, kjer se simulacija nekega sistema awgporedno na ¥eracunalnikih (glej
npr. Fujimoto 2000). Poleg tega se pojavljajo twzilruzevanja raunalniskih simulacij v
obseznejSe simulacije« (cit. Kuhl, Weatherly in Demn 2000).

Ob opisani pomanjkljivosti je bil model izveden sitamo, eno nivojsko. Da bi bil novi
model primerljiv s starim, so bile aktivnosti dasiginja in podpisovanja izvzete iz
modela.

5.2.4.3 Modeliranje postopka po novem zakonu

Novi postopek se od starega razlikuje po tem, damisamo vilozi prosnjo in je s tem svoj
del postopka opravil. Nive¢ ni dolZzan zbirati potrebne dokumente, sedaj jedtznost
referenta, ki je odgovoren za izvedbo postopka.

V centru za socialno delo Se vedno najprej vlogmextirajo, razporedijo in signirajo.
Nato gre v vrstni red zadev, Kakajo na razpolozljivost referenta. Ta najprej ogot
smiselnost postopk&'e je postopek smiseln, referent pripravi zahtevéizdalavo mnenj
zavodu za zaposlovanje, m@emu in davnemu uradu. Za izdelavo zahtev smo
upoStevali predpostavko, da ima referent na votfmgam, ki izdela potrebne obrazce.
Zato zadostuje, da referent samo enkrat vnese lmdegunalnik samodejno natisne
potrebne proSnje. Zato je za to operacijo predvidetimistien ¢as — s podpisovanjem
predpostavljenega in odpremo zahtevka skupaj dvetmi
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Aktivnosti 'izdelovanje zahtevkov za preverjanjeekspedit’ sledijo vrata, ki ponazarjajo
razcep transakcije v novo druzino delnih transal&ijem se simulira, da vsak dokument
potuje skozi postopke neodvisno od drugih dveh.td/ree odprejo in transakcije se
izvedejo vsak dan ob koncu dneva.

Transakciji oziroma izdelani mnenji iz matega in damega urada se zdruzita pred
aktivnostjo 'prosilec upra#en?'.Ce je prosilec upraven, se skupna delna transakcija
zdruzi Se s potrdilom o dejavni vk§ivi v program za zaposlovanje. Temu sledi
vpisovanje v zbirko podatkov in izdelava pozitivadocbe.

Aktivnosti takanje na rok' incakanje na prostega referenta' v centru za socidho,
zavodu za zaposlovanje ter daem in matinem uradu so ozfiane kot zamuda.
Aktivnost 'razcep A’ in 'ekspedit’ pa imajo ozna#ta,se zbirajo in izvedejo Sele ob koncu
delovnega dne. Stétio sliko poteka procesa, ki popolnoma upoSteva r#akon o
upravnem postopku (ZUP 1999%en 139), prikazuje slika 5.13.
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Slika 5.13: Diagram poteka postopka pridobitve socialne péinpo 139.¢lenu ZUP

< izpolnjevanje N . konec - konec -
g prodnje > cakanje na rok negativno pozitivho
(@]
v
razgovarjanje
evidentiranje . . izdelovanje . . .
. izdelovanje . izdelovanje obveganje o
vloge in - obvestila o . )
? . vabila na > I negativne neurejenem
dodeljevanje zaustavitvi "
razgovor odlotbe statusu
referenta postopka
g e
© Ne v
]
< . . f
_g cakanje jasen izdelovanje
S na prostega primer vpisovanje v | |  odlatbe o
o referenta ? evidenco dodeljevanju
o dodatka
Q
c Ne
Q
© izdelovanje Ne
zahte\(koy za prosilec izdano
preveranje in upravicen? otrdilo?
ekspedit P Da Da \
K
o klasificiranje, cakanje izdajanje
g signiranje na prostega potrdila ekspedit
= P >
& zahtevka referenta 0 skupnem v mat.urad
= v mat.uradu v mat.uradu gospodinjstvu
klasificiranje, ¢akanje na izdajanje
%) signiranje prostega potrdila o ekspedit
» > ) >
% zahtevka referenta premozenjskem v DURS
o v DURS v DURSU stanju
klasificiranje, ¢akanje na
N signiranje prostega pregledovanje ekspedit
%) ——— Eaq g —
14 zahtevka v referenta kartotek v ZRSZ
N ZRSZ v ZRSZ

Trajanje aktivnosti¢akanje na prostega referenta’ v fragm in dagnem uradu kot tudi v
zavodu za zaposlovanje je opredeljeno kot enakcemgomnazdelitev s trajanjem enega do
dveh dni. Drugi dinangni parametri so enaki kot pri prejSnjem modelu iim zbrane
prikazuje tabela 5.19.
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Tabela 5.19: Dinami¢ni podatki o trajanju posamezne aktivnosti za pgiektopka pridobitve socialne poepo 139.

clenu ZUP
Tip |St. |Tip

Oddelek Aktivnost Trajanje  |em |dela |del. |akt.
center za socialno delp evidentiranje vloge in tjedanje referenta Med(2;4) M| Work 1 |t
center za socialno delp izdelovanje vabila nagaaar 3 M |[Work|1 [t
center za socialno delp izdano potrdilo? 5 3 Wk |t
center za socialno delo obvasje 0 neurejenem statusu Med(3;7 N Waork 1t,
center za socialno delp izdelovanje negativne ddo Med(5;15) | M | Work| 1 |t
center za socialno delp vpisovanje v evidenco 5 MorkM1 |t
center za socialno delp izdelovanje @t o dodeljevanju dodatka 3 M| Work 1|t
center za socialno delp postopek uptan? 30 S Work| 1 |t
center za socialno delp izdelovanje obvestila steaitvi postopka 2 M | Work 1 |t
center za socialno delo prosilec uptavi? Med(1;3) M | Work| 1 |t
center za socialno delgakanje na prostega referenta Med(2;3 D Delay |k
center za socialno delo jasen primer ? 5 M Work 1,
center za socialno delo razgovarjanje Med(10;30) Mvork |1 |t
center za socialno delp izdelovanje zahtevkov eagrjanje in ekspedif 2 M| Work 1 |t
center za socialno delpo razcep A 1 S Delay tq
center za socialno delp zlivanje A S Delay |tg
center za socialno delp zlivanje B S Delay |ty
DURS izdajanje potrdila 0 premoZenjskem stanju (\il=Te] M |Work |1 |
DURS klasificiranje, signiranje zahtevka v DURS Nd) M |Work |1 |t
DURS ¢akanje na prostega referenta v DURSU Med(1;2) D apel ty
DURS ekspedit v DURS 10 S Work 1 |tg
Mat.urad izdajanje potrdila o skupnem gospodimjst |1 M [Work [1 [t
Mat.urad klasificiranje, signiranje zahtevka v medadu Med(2;4) M | Work| 1 [t
Mat.urad cakanje na prostega referenta v mat.uradu Mep(1; D |Delay ty
Mat.urad ekspedit v mat.urad 10 S| Work 1ty
ob¢an zdetek 0 S Work
obcan konec - negativno 1 S Work
oh¢an konec - pozitivno 1 S | Wor
oh¢an izpolnjevanje prosnje Med(5;10) M| Work to
oh¢an ¢akanje na rok 5 D | Dela ty
ZRSZ pregledovanje kartotek Med(1,;7) M Work 1|t
ZRSZ klasificiranje, signiranje zahtevka v ZRSZ Nd) M |Work |1 |
ZRSZ ¢akanje na prostega referenta v ZRSZ Med(1;2) D Pela |t
ZRSZ ekspedit v ZRSZ 10 S Work 1 |ty

Pri tem pomenijo

stolpci:

o Oddelek: organizacijska enota, kjer se aktivhosje,

o0 Aktivnost: naziv aktivnosti;
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o Trajanje: trajanje aktivnosti. Oznaka 'Med' canja enakomerno distribuirano
porazdelitewasov trajanja v mejah od minimalnega do maksimaldaga,;

0 em (enota mere). D za dneve, M minute in S za skun

o Tip dela: oznaka Work za navadno, produktivno aidst, Delay za zamudo,
ki ne bremeni virov, je pa nujno potrebna;

o St. del.: navedeno Stevilo delavcev, potrebnitzzadbo aktivnosti;

o Tip akt.: tip aktivnosti -4za koristnicas obdelovanja, tascakanja na prosti
vir in tgcasc¢akanja na nek dogodek.

Verjetnosti razvejanja za posamezno alternative@anake, kot pri predhodnem modelu.
Prikazane so v tabeli 5.20.

Tabela 5.20: Verjetnosti za posamezno alternativo v modelajanja postopka po 13%lenu ZUP

Oddelek | Alternativa Da Ne
CSD jasen primer? 95 % 5%
postopek upragen? 95 % 5 %
prosilec upravien? 90 %| 10 %
izdano potrdilo? 99 9 1%

5.2.4.4 Rezultati izvajanja modela postopka po novem Zakonwpravnem
postopku

Oba modela — model izvajanja postopka po starenodak upravnem postopku, kot tudi
model izvajanja postopka po novem ZUPu, imata epakametre generatorja transakcij in
enako doléene vire. Najprej je bilo izvedenih prvih 15 portevi simulacije in izré&un
pokaze, da zadostuje za enako zadovoljiv intervi@rartnosti (1 ura) ob enaki stopniji
zaupanja 0,999 zgolj Se ena, dodatna Sestnajstéesiija.:

Korak 1: Se vedno uporabinm®g = 15 in® = 4,140 iz studentove porazdelitve (n=14,
v=0,9995).

Korak 2: izvedemo 15 ponovitev simulacije modelakgzanega na sliki 5.15. Rezultati
izvajanja so prikazani tabelano v tabeli razdelka 7.1.11.
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Korak 3: izr&unana parametra za opazovani vzorec sta
X(n,) = 973 ins=0,0233.

Korak 4: ob enaki toler&mi meje pomote, kot v predhodnem modelu - 1 urenako
stopnjo zaupanja 0,999, dobimo:

n =max{16,[ (4140 *(0,0233° /(0,417 |} = max{16,[ 535]} = max{16,6} = 16.

Tudi izra&un Stevila ponovitev za ostale kazalnike procesabseg dejanskega dela na
primeru, obremenitev referenta na Centru za sozidéio in stranke v postopku ob enaki
stopnji zaupanja in tolerani meji pomote 5 sekund ne izkazujejo potrebe pdatitem
Stevilu ponovitev simulacije.

Korak 5: potrebno je izvesti le Se eno dodathnansgsto simulacijo.

Korak 6: ocenjena povptea vrednost je

X =974

Korak 7: Zaklj&imo lahko z 99,9% verjetnostjo, da je povpre trajanje procesa 9,74
dneva + lura, oziroma s postavljeno verjetnostjmggae trditi, da je povprno trajanje
transakcije nekje v intervalu

9,70< n<9,78.

Izvajanje simulacij pokaze naslednje pomembne pedat delovanju modeliranega
procesa (glej rezultate v poglavju 7.1.11 Rezuftmtiulacije grafa na sliki 5.1).

o Novi modelirani proces je Se vedno primerljiv sjpngm. Tako kot v procesu,
ki je potekal skladno s starim Zakonom o upravneostqpku, je tudi v
postopku, ki ga zahteva novi ZUP, obdelanih 20@0gakcij. 308 (v vseh 16
izvedbah simulacij) je bilo zavrnjenih, druge stehigodno reSene.

o Enako préakovan jecas simulacije. Spet variira okoli enega leta 52deh
(52,1 teden). Torej procesa delujeta enako.

o Povpré&no trajanje postopka oziroma povgmecas pretokal, naraste na 9,7
dneva, kar pomeni podaljSanje postopka za 36,6 @iirdivo je, da se
efektivno delo na transakciji¢as obdelovanjaJsatasno zmanjSa za 15 % — z
39,8 na 34,5 minute + 5 sekund. ZmanjSa se predesgoslenost viagatelja,
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saj ta v tem modelu samo enkrat izpolni proSnjménaka v€ na zbiranje
dokumentov — s 15,9 minute + 3 sekunde na 8,6 minut3 sekunde.
Zaposlenost referenta Fy.ef S&6 malenkostno pove — iz 19,4 minute + 3
sekunde na 21,16 minute + 3 sekunde.

Kazalniki procesa, kot poteka po novem Zakonu @wupem postopku so zbrani v tabeli

5.21.

Tabela 5.21: Pregled kazalnikov procesa za model izvajanjaquisa dodelitve socialne po@igpo 139.¢clenu ZUP

Kazalnik | Naziv kazalnika Naziv v simulacijskem modéu Vrednost Sprememba

Tp Cas pretoka Povpéao trajanje transakcije 9,7 dni +35P%
To Cas obdelovanja Povphei ¢as dela 34,5 minuf -13,3%
To-ref Cas obdelovanja - referent Povgmecas dela - referent 21,2 minute +7,1|1%
T Cascakanja na prosti vir Cakalnicasi 194,3 urg +25,1 %
Td Cascakanja na dogodek Casc¢akanja na odpremo dokumenta 39,1 ure +168,[1 %
% To-ref Zasedenost referenta % utilizacije 351%

uUPC Winkovitost proizvodnega cikla 0,26 %

T Razmerje izgubljeni : koristras 409 x -61%

Simulacijski model dokazuje, da &as reSevanja proSnje podalj&a,se dosledno uposteva
139.¢len Zakona o upravnem postopku. Pri tem je potreimeniti, da so bili pri vseh
parametrih upoStevani najugodnejsi izid za drugidehoki ponazarja potek postopka
pridobitve socialne ponédpo 139.¢lenu. Nekateri med njimi so naslednii:

o Drugi model, to je model, ki je izdelan skladnoahtevami novega Zakona o
upravnem postopku, predvideva, da Center za sacidélo sproti, dnevno
poSilja zahtevke organom, s katerimi je povezan.pNdksi so referenti
opozorili, da delajo to samo ob koncu uradnih arjettrikrat tedensko. Tu je
mogaie pristeti v povprg§u najmanj en dan k skupnendiasu povprénega
trajanja transakcije. Razlika medinkovitostjo obeh modelov bi se tako samo
Se poveéala.

o Drugi model tudi ne upoSteva precej pogoste ak8vndosigniranja in
podpisovanja mnenja s strani predstojnikov. Sie&ljavljena praksa dodatno
podaljSa trajanje transakcije v drugem modelu.

o Cascakanja na izdelavo mnenja pri posameznih refergatitelo optimistien
itd.
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Zakljucek analizece se upoSteva pripafita Zakona o upravnhem postopku, se povpce

trajanje reSevanja vloge zaweiz prvotnih 7 na skoraj 10 dni. Zavedati pa seamm, da

vloge za podporo vlagajo drzavljani, ki se dejangk@jdejo v hudi stiski. Za njih je
odzivni ¢as organa najpomembnejSi. Kot pravi ljudski pregowdor hitro da, dvakrat
da«. Zato je ta komponenta postopka v raziskavirtagholj izpostavljena.

5.2.5 Model prenovljenega postopka
5.2.5.1 Izhodi&%a reorganizacije

Zakonodajalec je imel dober namen, ko se je @dia spremembo Zakona o upravnem
postopku, saj je hotel strankam postopek poendstaal kazalniki procesa kazejo, da se
brez primerne informacijske opremljenosti delovmilest referentov postopek podaljsa.
Zato smo postopek prenovili v obliko, kot naj bigil.

»Prenovo poslovnih procesov (reinzenirstvo) labkoedelimo kot temeljito preverjanje
procesov in njihovo korenito spremembo, ki jo spra¥ z namenom, da bi dosegli
pozitivhe rezultate na podfth, kot so znizevanje stroSkov, p@amje kakovosti izdelkov
in storitev, skrajSanje dobavnih rokov in podobr{ok. Kovaii¢ 1998, str. 90 in skoraj
enako Kalpt 1998, str. 14).

Kako reorganizirati postopek, da skrajSages pretokaTl, in zmanjSamo zaposlenost
referental,.? Zgolj z uvajanjem tanalnikov, brez vizije spremembe postopka, se lahko
dosezZejo zgolj malenkostne izboljSave. Hammer imm@by (glej Hammer in Champy
1993, str. 47-49) piSeta, kaj ni reorganizacijaqulsa:

0 zgolj avtomatizacija poslovanja — uvajanjeiumalnikov namesto kartotek,
pisalnih strojev in podobno;

0 posodobitev réunalniSke tehnologije — zamenjava stare opreme o,no
zmogljivejSo;

0 prestrukturiranje in spl@gnost (downsizing) — nova hieratha razdelitev
oddelkov in prenos aplikacij z velikih centrov reebne r&unalnike;

0 zmanjSevanje birokracije — opiaje delavcev brez spreminjanja postopkov;
0 uvajanje programov celovitega obvladovanja kakavo@iotal Quality

Management — TQM), saj to pomeni zgolj izboljSeeanzpopolnjevanje
obstoj€ega stanja.
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Avtorja pa izpostavljata naslednjaceta, ki naj se uposStevajo pri prenovi procesov in
poslovanja:

(0]

procesna orientacija — opazovanje dela in izbo§agy kakovosti s
spreminjanjem vrstnega reda aktivnosti;

ambicioznost — minimalni popravki ne zadostujejmamizator mora podirati
namisljene ovire obstaje organizacije;

prekinitev s tradicijo — uvajanje novih postopkov;

kreativha uporaba informacijsko-komunikacijske telogije.

Prenova poslovnega ali upravnega procesa lahkanmaajemeljito prenovo celotnega
sistema. Celovitost prikazuje Damij, ko piSe, daistvarja bolj uspeSna organizacija tako,
da se (cit. Damij 2001, str. 42):

(@)

»definira nove strateSke cilje, po potrebi izvegeemembe v obstaojen ali
odstrani nerabne cilje;

izdela pravilno povezavo med strateSkimi cilji irsppvnim procesom z
definiranjem novega poslovnega procesa, S spremepiigioj€ega ali
odstranitvijo nepotrebnih aktivnosti;

izdela primerno povezavo med poslovnim procesondelovnim procesom
preko pretvarjanja sprememb, ki so bile izvedenaivaju poslovnega procesa
Vv operativho raven organizacije;

odstranjuje odwine aktivnosti ali opravila;

prestavlja aktivnosti ali opravila med entitetamganizacije e se zaradi tega
izvajajo bolj enostavno indinkovito;

skrajSujecas, potreben za izvedidasovno intenzivnih aktivnosti ali opravil;
zapira nepotrebne entitete organizacije (oddelketes;

po potrebi odpira nove entitete organizacije«.

Kov&i¢ in Bosilj-Vuksic definirata naslednje osnove in izha@iSpri prenovi procesov
(cit. Kov&i¢ in Bosilj-Vuksi¢ 2005, str. 42):
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0 »poenostavitev poslovnih postopkov z odstranitagpotrebnih aktivnosti, kot
so odobritve izvedbe, dokumentiranja in druga oizgaijska opravila;

o skrajSevanje poslovnega cikla oziroma vseh postoyrbcesov v podietju,
dvig odgovornosti in posledho zniZzanje stroskov poslovanja;

0 dvigovanje dodane vrednosti v vseh poslovnih pdstoger ob tem postopno
dvigovanje kakovosti proizvodov in storitev podgetj

0 znizevanje stroSkov izvajanja postopkov ob ohrgnjastreznega razmerja do
kakovosti incasa,

o dvigovanje zanesljivosti ter doslednosti izvajgpgstopkov in s tem kakovosti
proizvodov in storitev;

0 prenova poslovnih procesov v smeri tesnejSega il heposrednega
povezovanja z dobavitelji (v smislu zunanjih vplyp

0 usmerjanje v lastne kljme zmoznosti in prenos izvajanja drugih procesov, k
niso kljuieni ali kjer nismo konkuretni, izven podjetja (outsourcing)«.

5.2.5.2 Zasnova reorganizacije

V obravnavanem primeru naletimo na parcialnosijekeéna od znalnosti obravnavanja
podatkov v javni upravi. Vsaka organizacija vzdeZlgvoje interne registre, zbirke,
preglede in podobno. Podatki se pogosto podvajdjbée nima pregleda nad vsemi
evidencami. Podatki se 'delijo’ med organi sam@mpisanem n&nu uradnega zaprosila
enega organa drugemu. To privede do dolgotrajnegtopka, v katerem vsi dokumenti
vecino ¢asacakajo. V obstojeéem postopku so aktivnosti, ki se izvajajo v riiaéim uradu,
DURSu in ZRSZ zelo enostavne: referent pogledaigteexo in na podlagi tega pripravi
odgovor oziroma potrdilo. Preverjanje Zuaalnikom lahko opravi kdor koli, lahko bi ga
tudi referent na centru za socialno déle.bi seveda imel dostop do evidence.

Dosedanja predstava dostopa dourelniSke evidence je vezana na izkuSnjeetrah,
centraliziranih réunalnikov ali centraliziranih zbirk podatkov. V hjje operater navedel
klju¢ do podatka, sistem pa je prikazal iskani zapisaSg tehnologija omreznih agentov
omoga@a, da zbirka ni vecentralna. Tudi ni potrebno, da je homogena. $$edomeni,

da je realizirana z enim sistemom programske opréneezni agenti omogajo, da ima
vsak organ svojo zbirko, nad katero 'bedi' ageat.sprejema zahteve iz¢tmalniSkega
omrezja. Na vsako korektno zahtevo peiZeleni podatek, ki ga posreduje delovni postaji.
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Korektna zahteva je tista, ki je upréena in avtorizirana za dostop do zahtevanega
podatka. Avtoriziran je operater, ki je vnaprej eqelijen kot oseba, ki lahko zahteva
podatek o npr. premozenjskem stanju. Upf@vipostane, ko odpre zadevo, zaradi katere
potrebuje dostop do podatka. To pa postane v tkankb aktivira primeren postopek.

Varnost in zasebnost se s takSno reorganizacijdinemanjSali. Komunikacija med
delovno postajo in omreznim streznikom bi bila skvearovana z elektronskim podpisom
in Sifriranjem spordila. Vsak poseg v evidenco bi se vpisal v dnevndizpedb. Z
nakljuénim izborom bi bilo vedno moge preveriti upravienost poizvedbeCe bi organ,

ki je sprozil neko zahtevo, to tudi upréviz evidentirano zadevo, bi preverjanje uspelo.
Nasprotno bi nadzornik ukrepal zaradi pregona beodatkov.

5.2.5.3 Model prenoviljenega postopka

V opisanem primeru bi programska oprema za vodeogtopka na centru za socialno delo
samodejno sprozila zahtevo po pridobitvi podatkatranki. Izdala bi tri zahteve — po eno
za mattni urad, DURS in ZRSZ za pregled njihovih evidedruge aktivnhosti imajo
enake lastnosti kot v prejSnjih modelih. Shemo ganiziranega procesa nakazuje slika
5.14. Podatki o dinamiki so zbrani v tabeli 5.22.
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Slika 5.14: Diagram prenovljenega poteka postopka pridobineane pomdi
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x baze ZRSzZ ZRSZ?
e

Ponovno je potrebno iztanati velikost vzorca. Izveden je bil po Ze opisarmmostopku:

Korak 1:ng = 15 in® = 4,140 studentoviaporazdelitvi za n=14;=0,9995.

Korak 2: izvedemo 15 ponovitev simulacije modelaz®&tati izvajanja so zbrani v
razdelku 7.1.12.

Prva verifikacija je ugotavljanje istovetnosti méme V osmih primerih (od petnajstih) je
bilo 308 zadev zavrnjenih. V preostalih sedmihije bavrnjenih 307. To je priblizno 15
odstotkov tako, kot pri predhodnih dveh primeribudil simulacijski cas se giblje v
predvidenem roku enega leta (povppre 50,9 tednov). Zato lahko Stejemo model za
vsebinsko enak. Postopkovno in s tem po kriterjjukovitosti pa za izboljSan proces.
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Korak 3: izr&unana parametra za opazovani vzorec sta
X(n,) = 417 in's= 0,0436.

Korak 4: ob enaki tolerani meje pomote, kot v predhodnem modelu - 1 unegt@ko
stopnjo zaupanja 0,999, dobimo:

n =max{16,[ (4140 *(0,0436° /(0,417)* |} = max{16,[188} = max{1619} = 19.

Korak 5: potrebno je izvesti Se 4 dodatne ponoviiveulacije. Ostali opazovani kazalniki
procesa ne zahtevajo dodatnih ponovitev izvajanmalacije.

Korak 6: ocenjena povptea vrednost je

X = 4,17 dni.

Korak 7: Zaklj&imo lahko z 99,9% verjetnostjo, da je povpe trajanje procesa 4,17
dneva * 1 ura, oziroma s postavljeno verjetnogtjmpgda@e trditi, da je povprEo trajanje
transakcije nekje v intervalu

4,13< u<4,21 dneva.

Ob enaki nastavitvi generatorja transakcij kot prejSnjin dveh modelih se bistveno
spremeni ginkovitost postopka (glej izhodno listo v razdelkil.12 Rezultati simulacije
grafa slike 5.1).

o Povpré&no trajanje postopka éas pretokal, se skrajSa na 4,17 dneva + 54
minut. To pomeni zmanjSanje od¢etnega modela, ki izraza obstaeprakso
pred uvedbo novega Zakona o upravnem postopku (A9ID), v kateri okan
pridobi potrebne dokumente za 41 %.

o0 Transakcija potrebuje za izvedbo vseh opravil cojel do zakljgka — ¢as
obdelovanjaT, povpré&no le Se 20,3 minute £ 5 sekund. Opazna je tudi
razbremenitev referenta. Z eno proSnjo ima delé&as obdelovanjaly.ref
povpre&no le Se za 17,7 minute + 3 sekunde, kar je zmaj@Sabremenitve
referenta na centru za socialno delo za skorajnpetDrugi referenti na
maticnem in dagnem uradu ter na zavodu za zaposlovanje pa so mpapal
razbremenjeni.
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Tabela 5.22: Dinamicni podatki o trajanju posamezne aktivnosti prerendiga poteka postopka pridobitve socialne

pomai

Oddelek Aktivnost Trajanje  |em| Tip St. | Tip

dela |del.|akt.
center za socialno del@akanje na prostega referenta Med(2;3 D Delay |4
center za socialno delp prosilec uptavi? Med(3;9) M| Work| 1 | ot
center za socialno delp izdelovanje negativneodhe Med(5;15) | M| Work | 1 | ot
center za socialno delp vpisovanje v evidenco 5 MorkV | 1 t
center za socialno delp izdelovanje @t o dodeljevanju dodatka 3 M  Wor I, t
center za socialno delp postopek uptemi? 30 S| Work| 1| .t
center za socialno delp evidentiranje vloge in ¢jedanje referenta| Med(2;4) M Work 1| ,t
center za socialno delp izdelovanje vabila nagoaar 3 M| Work | 1 | ¢
center za socialno delp razgovarjanje Med(10;30) | Work | 1 t
center za socialno delp jasen primer ? 5 M Wark |1,
center za socialno delp razcep A 1 S Delay g t
center za socialno delp zlivanje A 1 5 Delay g t
center za socialno delp izdelovanje obvestila stzaitvi postopka | 2 M| Work| 1| ot
oh¢an zdetek 0 S | Work
obcan izpolnjevanje proSnje Med(3;5) M  Wor ot
oh¢an konec - negativno 0 S Wor
oh¢an konec - pozitivno 0 S| Work
oh¢an ¢akanje na rok 5 D| Delay < 1
programska oprema pregledovanje baze ZRSZ Med(3;1%) | Work
programska oprema vpisan na ZRSZ? 1 S  Work
programska oprema pregledovanje evidenc mat. urada Med(3;15) | S | Work
programska oprema pregledovanje evidenc DURS Mg8)3;|S | Work

Pri tem pomenijo stolpci:
o Oddelek: organizacijska enota, kjer se aktivhosje,
0 Aktivnost: naziv aktivnosti;

o Trajanje: trajanje aktivnosti. Oznaka 'Med' oauja enakomerno distribuirano
porazdelite\tasov trajanja v mejah od minimalnega do maksimaldaga,;

o0 em (enota mere). D za dneve, M minute in S za skun

o Tip dela: oznaka Work za navadno, produktivno aildst, Delay za zamudo,
ki ne bremeni virov, je pa nujno potrebna;

o St. del.: navedeno Stevilo delavcev, potrebnitzzadbo aktivnosti;
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o Tip akt.: tip aktivnosti -4za koristnicas obdelovanja, tascakanja na prosti
vir in tgcas¢akanja na nek dogodek.

Verjetnosti razvejanja za posamezno alternative@anake, kot pri predhodnem modelu.
Prikazane so v tabeli 5.23.

Tabela 5.23: Verjetnosti za posamezno alternativo v modelunpv§enega postopka

Oddelek

Alternativa Da Ne

CSD

jasen primer? 95 % 5%

postopek upragen? 95 % 5 %

prosilec upravien? 90 %| 10 %

programska oprema

vpisan na ZRSZ7? 99 % 1%

Kazalniki procesa za tretji model so zbrani v tabel4.

Tabela 5.24: Pregled kazalnikov procesa za model prenovljerirgaianja postopka dodelitve socialne p@mo

Kazalnik | Naziv kazalnika Naziv v simulacijskem modéu Vrednost

Tp Cas pretoka Povpteo trajanje transakcije 4,2 dni
To Cas obdelovanja Povpnei cas dela 20,3 minuf
To-ref Cas obdelovanja - referent Povgmecas dela - referent 17,7 minute
TX Casc¢akanja na prosti vir Cakalni¢asi 89,1 ure
Td Castakanja na dogodek Cascakanja na odpremo dokumenta 10,7 ure
% To-ref Zasedenost referenta % utilizacije 27,2 %
UPC WEinkovitost proizvodnega cikla 0,34 %

T Razmerje izgubljeni : koristrtas 293,6 x

5.2.6 Zaklju ¢ek analize simulacije postopka za dodelitev sociadmpomdai

Raziskava dokazuje zastavljeni cilj, da je s simijdmi mog@&e nadzorovati ne samo
tehnine, ampak tudi tezko predvidljive sisteme, ki skar@eloti temeljijo nacloveku z

njegovim stohastnim na&inom obnaSanja. lzéani so pokazali in dokazali uporabnost
simulacij tudi v postopku sprejemanja zakona. Skupmregled kazalnikov vseh treh
procesov je zbran v tabeli 5.25.
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Tabela 5.25: Pregled kazalnikov procesa za vse tri modelejamja postopka dodelitve socialne pafno

Kazalnik | Naziv kazalnika Model 1 Model 2 | Model 3

Tp Cas pretoka 7,1 dni 9,7 dii 4,2 dni
To Cas obdelovanja 39,8 minut 34,5 minut 20,3 miput
To-ref Cas obdelovanja - referent 19,4 mindte 21,2 minute7,7 inute

Tx Caséakanja na prosti vir 155,33 ure 194,3 ure 89,1|ure
Td Cascakanja na dogodek 14,60 ufe 39,1 ure 10,7|ure
% To-ref Zasedenost referenta 30,5|% 35,1 % 272 %
UPC Winkovitost proizvodnega cikla 0,39 % 0,26 Po 0,34{%
T Razmerje izgubljeni : koristtas 253,62 X| 409 293,6 [x

Pri tem pomenijo:

0 Model 1 — Model dodelitve socialne potngred uvedbo Zakona o upravnem
postopku, ko prosilec sam pridobi vse potrebne daate.

0 Model 2 — Model izvajanja pontbpo nhovem zakonu 0 upravnem postopku —
upoStevaje 139. in 174&len, ki zavezuje referenta k pridobitvi potrebnih
podatkov.

o0 Model 3 — Model izvajanja prenovljenega postopka doalelitev socialne
poma:i — z inovativno uporabo informacijske in komunikske tehnologije.

Simulacije izkazujejo, da bi s primerno informatiga postopka, torej z opremljenostjo
delovnih mest na centrih za socialno delo pridgiilireSevanju ene vlioge povpr® 3,5
minute referentovegd&asa (zmanjSanje iz 21,2 na 17,7 minute). V 60 tdenkjer
povpre&no v enem centru obdelajo priblizno 2000 proSetmdebi to pomenilo prihranek
117 ur letno. Ob grobi pavsSalni oceni 35 EUR za eno referentovega dela pomeni
skupni prihranek v vseh 60 centrih 245.000 EUR eneretu. Ob podobni grobi oceni, da
bi razvoj mreZznih agentov in druge programske ojrem izpolnitev n&atovane prenove
procesa stal okotietrt milijona EUR, ugotovimo, da bi se investiagplacala Zze kmalu po
enem letu.

Ponovno velja poudariti, da daje opisantingpodatke, ki jih z obstofgm informacijskim
sistemom uprave ni moge pridobiti. Podatkov o tem, koliko minut in sekukab dela pri
posamezni zadevi, dokumentu, v naSem primeru praandodelitev socialne portio
enostavno ni. Morda bi lahko vzir dogajanje na obravnavanih prosnjah. Taelibi bilo
to izvedljivo, obstaja utemeljena bojazen, da fenenti delali popolnoma druge, ko bi
samo zaslutili, da so opazovani. 1z tega je ndegapeljati zakljg¢ek, da so simulacije ¢e
kot samo eksperimentiranje s podatki — pomenijogredhjo informacijskega sistema.
Zato bi morali stavek, ki sta ga zapisala Bosilj k¥iGeva in Kov&i¢ »uporaba
simulacijskega modeliranja bi morala postaticama poslovna praksa« (cit. Bosilj Vu&si
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in Kovati¢ 2004, str. 95), nadgraditi v »uporaba simulacijrang@ostati sestavni del
informacijskega sistemax.

Z opisano raziskavo postopka za dodelitev socigoeai je bil v celoti dosezen
zastavljeni cilj. Simulacije so pokazale razlika, je povzraii sprememba Zakona o
upravnem postopku. Sicer dobri namen — razbremepitesilca zbiranja dokumentov — se
lahko sprevrze ¥asovno podaljSanje postopk& zakonu ne sledi primerna idinkovita
sprememba informacijsko-komunikacijske opreme.
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6

ZAKLJU CEK

6.1 Povzetek raziskave

Namen raziskave je izboljSanje kakovosti dela wwea sektorju. Nadgrajuje obstége
metode nadziranja kakovosti tako, razvite kazalnigeavnega dela razSiri s procesnimi.
Postavlja kazalnike, ki izkazujejo obremenitve posanikov in organizacijskih enot, 'ozka
grla’ v procesu, porabljeni ter izgubljedas in w@inkovitost postopka. Ker trajanja
aktivnosti, ki sestavljajo postopek ni magomeriti, smo v raziskavi uporabili metode
diskretnih simulacij.

Naprej smo v bazi dokumentarnega gradiva iskalbaipg dokumentiran tip postopka.
Izkazalo se je, da je najbolj skrbno vodena evidedokumentov v zvezi z oroznimi
listinami. Z namenom, vzpostavitve nepristranskenecizvajanja in trajanja posamezne
aktivnosti, je bil izdelan model postopka, ki jentjil na dokumentih.

Iz primerov izvedb tega postopka v enem letu smazopali zakonitosti odvijanja
postopka. Pri tem sta kljna dva parametra za opisovanje dogajanja in za limagje
procesa:

0 Zaporedje nastajanja dokumentov je s pgmaopisov dokumentov opredelilo
stanja, v katerih se je proces nahajal, ozironalde nahaja.
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o Drugi Kljucni parameter za razumevanje zakonitosti procesge paajanje
posameznega stanja. Slednjega smo dobiiaga, ki je potekel med dvema
zaporednima stanjema procesa.

Pogostost prehodov iz enega stanja v neko drugmproa od enega dokumenta na
naslednjega, je lahko pomemben podatek za modelir@mogdéa primerjavo obnasanja
dveh izvajalcev istega postopka v enaki situaciji.

Da bi ugotovili zakonitosti izvajanja postopka, smajprej uporabili metode markovskih
verig. Z opazovanjem primerov smo razvili matriktarg procesa (glej teorétie
opredelitve v poglavju 3.4 in praktii razvoj na primeru v poglavju 5.1.2 ter 5.2.3)13
pretvorbo matrike stanj v prehodno matriko smoduarali povpréno trajanje procesa in
verjetnosti prehoda med posameznimi stanji. Dobljgna&tune smo uporabili za nadaljnje
opazovanje in eksperimentiranje s simulacijskimoelo

V naslednji fazi raziskave smo preizkusili progr&amsrodja, ki so najbolj uveljavljena za
simulacijsko modeliranje. Razviti model matrike rgtamo prevedli v markovski graf
postopka za pridobitev orozne listine in ga reddizis klasénim GPSS programom (glej
poglavije 5.1.3.2 lzvedba s programom GPSS), teamdv sodobnima programskima
reSitvama, ki omogtata vizualno modeliranje simulacijskih modelov: Reellovo Areno

in Micrografxov iGrafx 2000 (glej poglavje 5.1.3ltvedba simulacije s programoma
iIGrafx in Arena).

Rezultati, dobljeni v vsaki od programskih reSigevmedsebojno stati&tio ne razlikujejo,
prav tako se noben rezultat ne razlikuje odézna izvedenega s powjo markovskih
verig (glej poglavje 5.1.3.3 Preizkus zanesljivestultatov). 1z tega sklepamo, da je izbor
programskega orodja irelevanten, saj vsako orodje podobne rezultate, ki se statist
pomembno ne razlikujejo.

Za nadaljevanje raziskave smo se ¢ililoda bomo simulacijsko modeliranje postopka
izvedli s programom Micrografx iGrafx 2000. V prineesi s programoma Rockwell Arena
in GPSS/H je omog@l najbolj enostavno modeliranje postopka v tehnikijskega
diagrama poteka.

Pri analizi postopka pridobitve orozne listine sizoajali iz baz evidenc dokumentarnega
gradiva. S podatki, ki jih je bilo moge pridobiti iz teh baz smo pridobili zgolj
elementarna kazalnika procesa kotdsta pretoka in odzivnias organizacijske enote. Za
bolj natano raziskovanje kazalnikov procesa, kot so paupredelo na procesu, zastoji v
procesu, obremenitev sodeltijo v procesu ter dinkovitost proizvodnega cikla, smo
izbrali postopek reSevanja prosnje za odobritevasoe pomdi.

Najprej smo razvili model postopka, kot je potekaked uvedbo novega Zakona o
upravnem postopku. Najprej smo iuaali ¢as pretoka s pond prehodne matrike.

202



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOQOV
ZAKLJUCEK

Izkazalo se je, da je prostor stanj, ki ga postadeda med izvajanjem omejen. Rezultat
izkazuje zgolj polowni cas trajanja postopka in ne zajanasa, ki je potreben za
pridobitev vseh potrebnih dokumentov. 3as je tudi skladen s percepcijo, ki jo imajo
izvajalci postopka. Tudi oni ne poznajasa, potrebnega za pridobitev vseh zahtevanih
dokumentov.

Sele z razvojem modela celotnega postopka smo vigpia je povpréni ¢as trajanja
reSevanja zadeve 7,11 dneva, in z gotovostjo Oy@@#&a znotraj 0,05 dneva. Pri tem je
dosegel kazalnikdinkovitosti proizvodnega cikla 0,0039. Rezultatz&p, da je referent v
centru za socialno delo obremenjen s to vrsto n&86g%. Verifikacija in validacija
postopka sta potrdili dobljene rezultate.

Drugi model je uposSteval zahtevane spremembehkngirekuje novi Zakon o upravnem
postopku. Slednji v 139. in 17dlenu izvajalcu postopka nalaga, da sam pridobighote
dokumente za reSevanje primera (drzavljanstvo, leedeje z Zavodom Republike
Slovenije za zaposlovanje in o stanju gospodin)stva

Model dokazuje, da se skupias izvajanja postopka podaljSa iz 7,11 dneva nad@éva.
Pri tem se pov& tudi skupna obremenjenost referenta, zmanjSakpanscas dela na
primeru. Iz tega sledi, da novi postopek, kot gadprsuje novi zakon o upravnhem
postopku, olajSa delo prosilcem, saj jih razbrenzdamianja potrebnih dokumentov, vendar
podaljSa izvajanje postopka.

Zadnji model predstavlja vizijo upravnega dela.j¥m modeliramo primer, ko bi potrebne
dokumente za izvedbo opazovanega postopka pridgmitgramska oprema preko
omreznih agentov. SkrajSanje postopka na 4,17 dimesaem zmanjSanje skupnega dela
na 20,32 minut, ter razbremenitev referenta izka 21,2 na priblizno 17,7 minut dela za
posamezno odito, izkazuje predvideno dogajanje ob primerni oizmaiji dela in
opremljenosti delovnih mest izvajalcev postopk@d8je je mogée dosei z vlaganjem v
razvoj primerne programske opreme. Razviti kazalmpkocesa omog@jo nov tip
odlocanja o organizaciji dela: omogao odl@danje na podlagi izeananih Stevilk, saj je
mogaie izra&unati pritakovane tinke in jih primerjati s predvidenimi stroSki rag®o
dodatne opreme, ki je potrebna Zakovito prenovo procesa.

S tem je raziskava dokazala nowimaorganiziranja dela v javnem sektorju, uptaviost
uporabe metod diskretnih simulacij in dosegla zdjgta cilj izboljSanja dela v javnem
sektorju.
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6.2 Dokaz hipotez

6.2.1 Dokaz prve hipoteze

Za raziskavo prve hipotezéa je v javni upravi mog® opazovati organizacijo dela v
postopkih, ki jim z uporabo podatkov o pretekl¥ajanjih dolaiimo tipicne lastnosti in
simulacijske modelesmo najprej izbrali postopek za dodelitev orozsénke. Pregledali
smo bazo dokumentarnega gradiva upravne enotge Igmmo zbrali podatke o odvijanju
postopka, to je podatke o nastanku dokumentov wwkeSevanja posameznega primera
oziroma zadeve. Tako smo pridobili elementarne tkada zaporedju aktivnosti, ki jih je
potrebno izvesti od zatka nekega postopka do njegovega zékfu S@asno smo
pridobili podatke o vseh alternativah, ki nastajajed izvajanjem procesa.

Z opisanim postopkom (glej teoré&ate osnove v poglavju 3.4 Stoh&st modeliranje
postopka z metodo markovskih verig in na tej osrraikticni izratun v poglavju 5.1.2
Izratun trajanja postopka pridobitve orozne listine zrkoasko verigo) je mogie
definirati osnovno sliko poteka postopka in pridokbiementarne kazalnike izvajanja. 1z
podatkov o datumih nastankov dokumentov in Steyiumerov nadaljevanja po
posameznih vejah nadaljevanja algoritma (glej @b8l3), je mogde izra&unati
pricakovano trajanje zadeve.

Iz baz podatkov o evidenci dokumentarnega gradiva Ehko razvili zgolj elementarne
podatke o poteku reSevanja postopka. Dajejo sizezdno pomemben podatek o
pricakovanem povptemem trajanju zadeve in verjetnosti zakka zadeve. Podajajo tudi
nekatere druge kazalnike, kot je verjetnost zaratexr vioge (glej poglavje 5.1.2 1zran
trajanja postopka pridobitve orozne listine z masi verigo), ne izkazujejo pa drugih
pomembnih podatkov o zasedenosti izvajalcev inwetosredstvih, o delu, ki ga je treba
vloziti za uspesno reSitev postopka, o ozkih golipanizacije in podobno.

Za pridobitev teh kazalnikov, smo uporabili metadeéehnike klasine sistemske analize,
ki smo jih nadgradili z metodami in tehnikami simcijskega inZenirstva. V raziskavi smo
prilagodili linijski diagram poteka obsta@je metodologije sploSnega jezika za modeliranje
UML tudi za simuliranje (glej poglavje 4.2.3 Priiexy metode modeliranja z linijskim
diagramom poteka). Najprej smo preverili pravilnaitlovanja programa. Rezultate
povpr&nega trajanja transakcije, ki smo jih maali z markovskimi verigami, smo
primerjali z rezultati r&unalniSke simulacije. Teorétii potek izr&una opisuje poglavje
3.4 Stohastino modeliranje postopka z metodo markovskih vefigis praktnega
primera meritev, ki so bile delno pridobljene izbgodatkov upravne enote (glej poglavje
2.4 Informacijski sistemi za vodenje evidenc dokataenega gradiva), delno pano, je
opisan v poglavju 5.1.2 Iz¢an trajanja postopka pridobitve orozne listine zrkoasko
verigo. V razdelku so ti iztani primerjani z rezultati, ki jih dajejo program@rafx, Arena
(opisan v poglavju 5.1.3.1 Izvedba simulacije sgpamoma iGrafx in Arena) in GPSS
(opis programa je opisan v poglavju 5.1.3.2 Izvedlmogramom GPSS). Ker se rezultati

204



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOQOV
ZAKLJUCEK

v vseh pristopih statigiho pomembno ne razlikujejo, se je moégma rezultate programa
zanesti.

Rezultati, ki smo jih pridobili s simulacijami pae :e razlikujejo tudi od rezultatov
prera&unavanja modela, ki je bil razvit in izn@nan s pomgo markovskih verig (glej
poglavje 5.1.3.3 Preizkus zanesljivosti rezultatov)

Ker je postopek kunanja s pomfo markovskih verig zapleten in ne posnema realnega
dogajanja, saj temelji na ne popolnoma ustrezneelngorazdelitve trajanja posamezne
aktivnosti (glej razlago v poglavju 5.1.4.1 Pretv@rmodela, temelfega na matriki
prehodnih stanj v model ocenjenih trajanj aktivijpge bil isti postopek izdelan s
klasicnim modelom, kjer so bila trajanja posamezne akigtinopisana z definicijo zgornje
in spodnje meje. Verjetnosti pojava vmesnih retoltapa se podrejajo zakonom
enakomerne porazdelitve. Razvoj modela in primargypredhodnim je opisan v poglavju
5.1.4.1 Pretvorba modela, temégga na matriki prehodnih stanj v model ocenjerajat
aktivnosti. Rezultati iz obeh metod so opisani zdelku 5.1.4.4 Preizkus podobnosti
rezultatov. lzrgdun v tem poglavju dokazuje, da se rezultata obetodnstatiséino ne
razlikujeta. Torej je moge za modeliranje sistema uporabiti kéasi metodo intervjuja,

ki opredeli trajanje posamezne aktivnosti po enakoirporazdelitvi z mejami od — do.

S tem je raziskava dokazala prvo hipotezo, dajgnwi upravi mogoée opazovati postopke
in jim dolociti lastnosti in s tem razviti simulacijske modele.

6.2.2 Dokaz druge hipoteze

Za dokaz druge hipoteze, da kasicno modeliranje (z uvajanjem e-uprave) mégo
nadgraditi z dinaminimi parametri modela, ki jih kontinuirano usklagmo s pogoji
delovanja sistema, le-ti pa se uporabljajo za opange zndilnosti izvajanja procesov,
njihovo optimiziranje in prenovemo zdruzili modeliranje, kot je razvito v inforoigkem

inZenirstvu s tehnikami modeliranja, kot je razwteimulacijskem inZenirstvu.

V raziskavi je razvita tehnika modeliranja, ki zauoje tako simulacijsko kot informacijsko
inZenirstvo. PreizkuSena je na postopku za dodetiteialne pom@. Model postopka je
izdelan s programsko resitvijo iGrafix Process 2088jprej je izdelan postopek, kot je
potekal pred uvedbo novega Zakona o upravnem pkstépje stopil v veljavo leta 2000.
V tistem¢asu so prosilci sami preskrbeli vse potrebne dokitenea izvedbo postopka. V
pridobivanju podatkov o dinamiki procesa, so bimrabljene ocene izvajalcev postopka.
Predstavljen je v razdelku 5.2.3 Modeliranje pok#opred uveljavitvijo novega Zakona o
upravnem postopku.
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Nato je bil izdelan model postopka, kot poteka pwem zakonu. Opis sprememb je
opisan v razdelku 5.2.4 Modeliranje poteka postopkanovem zakonu o upravnem
postopku. Potek novega postopka je izkazan v 3.20pis sprememb v novem zakonu.
Primerjava obeh je razkrila dejstvo, da se sicdridzamen — razbremenitev uporabnikov,
lahko sprevrze v nasprotntinek (glej poglavje 5.2.5.3 Model prenovljenegatppka).
Povpré&no trajanje postopka se je zaradi @dle novem postopku, ki zahtevajo pridobitev
potrebnih dokumentov od izvajalcev, celo podaljSalo

Raziskava v nadaljevanju — poglavje 5.2.5 Modehpwjenega postopka najprej postavi
izhodi&a za prenovo postopka. Najprej predstavi izh@di®organizacije, kot veljajo za
prenovo poslovnih procesov — glej 5.2.5.1 Izh&aigeorganizacije. V modelu, ki zahteva
popolno opremljenost referentov, so raani kazalniki Simulacijski iztan v poglavju
5.2.5.3 Model prenovljenega postopka dokazujeke sprememb. Kazalniki procesov iz
vseh treh modelov so zbrani v razdelku 5.2.6 Zékkuanalize simulacije postopka za
dodelitev socialne pondo Preko kazalnikov procesov je magodokazati, da se prenova
postopka, ki zahteva primerno informacijsko opremdst delovnih mest referentov
izplaca.

S tem je dokazana druga hipoteza naloge, da j@teagiruziti informacijsko inzenirstvo
s simulacijskim in ga koristno uporabiti pri premavoptimizaciji procesov.

6.2.3 Dokaz tretje hipoteze

Tretja zadana hipoteza, ki jo je raziskava poizlkusiakazati, je bila:metode diskretnih
simulacij nadgrajujejo obstoje enotni jezik za modeliranje (UML) tako, da izkiggoi tudi
elemente dinamike sistemov, ki jih obravnavajo;epenotni jezik za modeliranje je
moga’e uporabiti tudi za modeliranje sistemov diskretsiimulacij v javhem sektorju.

Za dokaz te hipoteze, so v poglavju 4.1 Metode riv@aiga v simulacijskem inzenirstvu
povzete tehnike, ki se napeuporabljajo pri modeliranju simulacijskihn modeloV.
poglavju 4.2.1 Pregled nekaterih metod pa je oprsawvoj tehnik, ki se uporabljajo v
informacijskem inZenirstvu. Izrazi in koncepti, 9@ uporabljajo v navidezno razii vrsti
inzenirstva — simulacijskem nasproti informacijskepa dokazuje, da imata obe pagro
veliko skupnega. V posebnem razdelku 4.2.2 Univerzezik za modeliranje — UML, ki
se trenutno najbolj uveljavlja v informacijskem emirstvu, smo zdruzili obe tehniki tako,
da z uporabo linijskega diagrama poteka, kot padwaktivhostnega diagrama zajamemo,
tudi podatke o dinamiki sistema in nato model sistes pom&o metod diskretnih
simulacij tudi simuliramo. Razvita metoda je op@anpoglavju 4.2.3 Prireditev metode
modeliranja z linijskim diagramom poteka, kjer géab tehniko UML delno nadgradi
tako, da jo pribliza standardizirani tehniki risamjiagramov poteka. Uporabi simbole, kot
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jih definirata standarda DIN 66001 in ISO 5708 [gleglavje 4.2.3 Prireditev metode
modeliranja z linijskim diagramom poteka).

Dejstvo, da smo z razvitimi modeli (glej poglavjel S5imulacija postopka za pridobitev
orozne listine in 5.2 Simulacija postopka za dddelisocialne pom®) pridobili tudi
podatke, ki jih ni mog&e pridobiti s klaginimi informacijskimi sistemi, je moge
zakljwiti, da je dokazana tudi zadnja, tretja zadana tbgm da metode diskretnih
simulacij nadgrajujejo univerzalni jezik za modahje z uporabo elementov
simulacijskega modeliranja.

S tem je raziskava dokazala vse néetleu zastavljene hipoteze.

6.3 Pomen raziskave in uporabnost rezultatov

Raziskava prinaSa novosti na pofjuo upravljanja procesov, Se posebno procesov v
upravi:

o Dokazuje moznost nadzorovanja postopkov na podtagalnikov izvajanja
tudi v procesih, kjer im&lovek poglavitno vlogo in so zato procesi izrazito
stohastine narave.

0 Uvaja kazalnike izvajanja postopkov (glej poglade2 Merjenje trajanja
postopka). Medtem, ko so kazalniki stanj sistemgravi deloma Ze razviti,
oziroma se naglo razvijajo (glej poglavje 2), paksaalniki procesov novost.
Izkazujejo @inkovitost tako posameznikov kot organizacijskitoem sestavi
javnega sektorja. Kazalniki izvajanja postopkovromzia procesov (notraniji
kazalniki) niso nadomestek obsttifa kazalnikom stanj sistema (zunanjim
kazalnikom). Obe vrsti sta kompatibilni in se mdagao dopolnjujeta. Vsaka
vrsta izkazuje dokene podatke o stanju, oziroma kakovosti delovanja
upravnega organa. Podatke lahkpata iz istih virov — iz baze podatkov o
stanju zadev oziroma baze dokumentarnega gradiVgy (@pglavie 2.4
Informacijski sistemi za vodenje evidenc dokumemtga gradiva) in iz baze
postopkov, kamor sodijo podatki o vseh dogodkihs&idogodijo (odpiranje
nove zadeve, novega dokumenta, itd).

o Raziskava je nadgradila enotni jezik za modeliraiijemelji na obstojgh
metodah, ki so vsaj deloma tudi standardiziraneto Snetodo je mogee
dokumentirati postopke (glej poglavje 4.2.3 Pritedimetode modeliranja z
linijskim diagramom poteka).
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0 Zdruzuje informacijsko in simulacijsko inzenirstwo sinergéno nadgrajuje
obe vedi (glej poglavje 4).

o Podaja smernice nadaljnjega razvoja e-uprave td&obi uporabniki poleg
vlaganja elektronskih vlog, lahko tudi nadzorovaditek njihovega reSevanja.
To bi omoggilo vegjo transparentnost delovanja uprave.

o0 Razvije podatkovni model za objektne simulacije bkiomog@al dedovanje
dinaminih podatkov (glej poglavje 4.4, sliko 4.18 Metarabdaze podatkov
za programsko opremo modeliranja diskretnih simplac

o Uvaja n&in nadziranja ginkov procesa v postopku sprejemanja zakonodaje
(glej poglavje 5.2 Simulacija postopka za dodelgegialne pomd).

E-uprava se naglo razvija. Vendar je pot do cigadslga. Predvsem je treba izpostaviti
naslednji dejstvi:

0 Vizija e-poslovanja ni samo izvedba komuniciranj@dmorgani uprave ter
upravo in uporabniki upravnih storitev s pafjwoelektronskih naprav.

o Vecina dosedanjih reSitev na tem pogwpodpira samo operativni nivo dela
in ne nudi informacij za potrebe managementa vvipra

Uvajanje programskih in strojnih reSitev za podpkeomuniciranja preko spletnih strani,
sistemov varne komunikacije, elektronskega Siffaan podpisovanja ter podobne reSitve
podpirajo izvajanje transakcij oziroma reSevanjakesinevnih problemov. Koncept e-
uprave mora zagotoviti ¥e tudi nadzor nad delom uprave ter udelezbo inigpacijo
obcanov pri odl@anju. Princip novega upravnega dela je ob svojepavpov za&etku
devetdesetih let postavil &gla nadziranja uprave po ekonémosti, winkovitosti in
uspesnosti. Postopoma dodajaétto n&elo — n&elo enakosti, ki zahteva, da se vsakega
ob¢ana, ne glede na njegov spol, raso, narodnostkaespredelitev, socialni status,
invalidnost, starost, itd, obravnava enako. V sgdarganizaciji je to tezko zagotoviti
predvsem zaradi neenakegaina izvajanja postopkov. V proizvodni dejavnosti e
dolgo poznan pojem kosovnice, oziroma recepturesoinica v kosovni proizvodnji in
receptura v proizvodnji tekon dolocata postopek izdelave izdelka. Tako opisujeta in
dokumentirata nan, kako se iz surovin in polizdelkov dobi, ozironmedela korni
(pol)proizvod. To je neke vrste 'know how', ozirorzmanje' podjetja. V storitveni
dejavnosti podobnega pojma ne poznamo. Javno upsverja zakonodaja. Ta postavlja
postulate, ki morajo biti nujno izpolnjeni, da &ejtoritev za pravilno opravljeno. tia
izvedbe pa je preptén srednjemu in niZzjemu vodstvenemu kadte.Zelimo zagotoviti
enakost postopka, ne glede na mesto vloZitve viogeamo postopek natéamo definirati.
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Zato daje opisana raziskava informatiziranosti iSjpdmen. Omogéa nadgradnjo
operativnemu nivoju tako, da koristi tudi taktim in strateSkim odl&btvam menedzmenta.

6.4 Moznosti nadaljnjega raziskovanja

Rezultati raziskave kazejo, da so bili odgovoriskijih dajali izvajalci procesov, dokaj
realni, kar potrjuje validacija sistema. Kljub terso subjektivni odgovori Sibka dka
opisane metode. Za medsebojno primerjavo primérljorganizacijskih metod je skoraj
neuporabna.

Z uvajanjem sodobnih programskih orodij za podmEkopinskemu delu je moge n&in
zbiranja podatkov izbolj3ati in avtomatiziratie bodo orodja merila tudias odprtega
urejevalnika besedil, je moge pridobiti natatnejSe podatke o trajanju posamezne
aktivnosti. To bi izboljSalo verodostojnost podatkn omogailo bolj natagno dol@itev
porazdelitvetasov trajanja posameznih aktivnosti.

Urejevalniki besedil bi morali beleziti tudi vsecetnecase dela s posamezno datoteko.
Programska oprema, ki je sedaj na voljo, zabebahicstrenutek zapisovanja kore oblike
datoteke na disk. Tako bi se pridobili nata®Si podatki o trajanju posameznega
delovnega procesa, aktivnost in dosegli predzasigpnjo razvoja nadziranja podatkov v
Stiristopenjskem zajemanju podatkov za simulacijetno zbiranje podatkov, &mo
zbiranje v urejeno preglednico, zajemanje podatkovbaze poslovanja, integrirano
zbiranje podatkov z vmesniki).

Zajemanje podatkov iz baze poslovanja bi izbolj$atagnosti simulacij. Odpravljena bi
bila zelo pomembna pomanjkljivost, ki je del razgk — distribucijska porazdelitev
trajanja aktivnosti. V delu so vsa trajanja aktistigrazen markovskih verig) obravnavana
kot enakomerne porazdelitve. Podane so bile ocexjanja od — do. Z natanejSimi
podatki bi lahko prisli do drud@aih, sicer bolj zapletenih distribucij, kot so wika,
normalna, beta, gama ter podobne, vendar bi sendmatst simulacij s tem povala.
Pove&anje natatnosti pa bi vplivalo na natanost napovedovanja dogodkov, trajanja
postopkov in podobno.

209



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
ZAKLJUCEK

210



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
DODATEK

7 DODATEK

211



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOQOV

DODATEK

7.1

Izhodni rezultati

7.1.1 Rezultati simulacije grafa na sliki 5.2

a) Stran Time

Elapsed Time (Years)

Transaction Statistics (Days)

Count | Awg Cycle | Awg Serv | Awg Work | Avg Res Wait | Awg Block | Awg Inact | Avg Wait | Awg Serv Wait
4000 36,63 36,63 36,63 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Transaction Statistics (Days)
Count | Awg Cycle | Awg Serv | Ag Work | Avg Res Wait | Avg Block | Awg Inact | Avg Wait | Avwg Serv Wait
Obc¢an 4000 2,15 2,15 2,15 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
upravna enota 4000 16,54 16,54 16,54 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
zunanji organ 2944 24,38 24,38 24,38 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Activity Statistics (Days)
Tot Cycle | Count | Awg Cycle | Awg Serv | Awg Work | Awg Block
zunanii organ - 7 Cakanje na mnenje ministrstva 66617,00 | 66617 1,00 1,00 1,00 0,00
uprawna enota - 1 VloZena vMoga za orozni list 36353,00 | 36353 1,00 1,00 1,00 0,00
uprawna enota - 8 Sprejeto mnenje ministrstva 24982,00 | 24982 1,00 1,00 1,00 0,00
zunanii organ - 5 Cakanje na strokowno mnenje 5148,00 | 5148 1,00 1,00 1,00 0,00
Obéan - 4 Cakanje na razgovor 4645,00 | 4645 1,00 1,00 1,00 0,00
Obégan - 2 Cakanje na dopolnjeno Viogo 3951,00 | 3951 1,00 1,00 1,00 0,00
upravna enota - 6 Sprejeto strokowno mnenje 3552,00 | 3552 1,00 1,00 1,00 0,00
uprawna enota - 3 Prejeta popolna Voga 1271,00 1271 1,00 1,00 1,00 0,00
zunanji organ - D7 0,00 | 66617 0,00 0,00 0,00 0,00
zunanji organ - 0,00 | 66617 0,00 0,00 0,00 0,00
zunanji organ - D5 0,00 | 5148 0,00 0,00 0,00 0,00
zunanji organ - 0,00 | 5148 0,00 0,00 0,00 0,00
upravna enota - 0,00 | 24982 0,00 0,00 0,00 0,00
upravna enota - D8 0,00 | 24982 0,00 0,00 0,00 0,00
upravna enota - D6 0,00 | 3552 0,00 0,00 0,00 0,00
upravna enota - 0,00 3552 0,00 0,00 0,00 0,00
upravna enota - D3 0,00 1271 0,00 0,00 0,00 0,00
upravna enota - 0,00 1271 0,00 0,00 0,00 0,00
upravna enota - D1 0,00 | 36353 0,00 0,00 0,00 0,00
Ob¢an - 0,00 | 3766 0,00 0,00 0,00 0,00
Obégan - 0,00 | 3951 0,00 0,00 0,00 0,00
Obgan - Konec 0,00 | 4000 0,00 0,00 0,00 0,00
Obgan - 9 Izdana odlo¢ba 0,00 | 3766 0,00 0,00 0,00 0,00
Obcan - 10 Prekinitev postopka 0,00 234 0,00 0,00 0,00 0,00
Obcan - D4 0,00 | 4645 0,00 0,00 0,00 0,00
Obc¢an - 0,00 | 4645 0,00 0,00 0,00 0,00
Ob¢an - D2 0,00 | 3951 0,00 0,00 0,00 0,00
Obégan - 0,00 | 36353 0,00 0,00 0,00 0,00
Obgan - Zagetek 0,00 | 4000 0,00 0,00 0,00 0,00
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b) Stran Custom

Na strani Custom so rezultati atributov, ki pregtejStevilo prvih vstopanj v posamezno
aktivnost. Rezultati so bili uporabljeni v tabelil .

Scenario Attributes

suml sum?2 sum3 sum4 sum5 sum6 sum7 sum8
4000,00 | 582,00 | 348,00 | 582,00 | 459,00 | 459,00 [ 2601,00 [ 2601,00
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7.1.2 Rezultati simulacije programa Arena iz slike 5.3

Replication 1

Entity

Time
VA Time

prosnja

NVA Time

prosnja

Wait Time

prosnja

Transfer Time

prosnja

Other Time

prosnja

Total Time

prosnja

Other

Number In

prosnja

Number Out

prosnja
WIP

prosnja
Process

Time per Entity
VA Time Per Entity

1 Vlozena vloga za orozni

list

10 Prekinitev postopka
2 Cakanje na dopolnjeno

viogo

3 Prejeta popolna vioga
4 Cakanje na razgovor
5 Cakanje na strokovno

mnenje

6 Sprejeto strokovno

mnenje

7 Cakanje na mnenje
ministrstva

8 Sprejeto mnenje
ministrstva

9 Izdana odlocbha

Start Time:

Average

887.86
Average

0
Average

0
Average

0
Average

0
Average

887.86

Value

4,000
Value

4,000
Average

0.3700

Average
24.0000

0.00027778
24.0000

24.0000
24.0000
24.0000
24.0000
24.0000
24.0000

0.00027778

0,00 Stop Time:

Half Width

22,24069
Half Width

0,000000000
Half Width

0,000000000
Half Width

0,000000000
Half Width

0,000000000
Half Width

22,24069

Half Width

0,009869344

Half Width
0,000000000

(Insufficient)
0,000000000

0,000000000
0,000000000
0,000000000
0,000000000
0,000000000
0,000000000

(Correlated)

9.598.680,00 Time Units: Hours

Minimum

24.0003
Minimum

0
Minimum

0
Minimum

0
Minimum

0
Minimum

24.0003

Minimum

0

Minimum

24.0000

0.00027778
24.0000

24.0000
24.0000
24.0000
24.0000
24.0000
24.0000

0.00027778

Maximum

5,376.00
Maximum

0
Maximum

0
Maximum

0
Maximum

0
Maximum

5,376.00

Maximum

2.0000

Maximum
24.0000

0.00027778
24.0000

24.0000
24.0000
24.0000
24.0000
24.0000
24.0000

0.00027778
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7.1.3 Rezultati simulacije programa GPSS, prikazane na #i 5.4

a) lzvorna koda

Facilit)</symbols and corresponding numbers

1: LOGA
2: UPRENA
3: OBCB
4: UPRENC
5. UPREND
6: ZUNORE
7. UPRENF
8: ZUNORG
9: UPRENH
10: OBCI
11: OBCJ

No errors detected

b) Izhodna preglednica — rezultati simulacije

GPSSW/FON Ver. 4.0, Simulating results

Relative clock 36934 Absolute clock 36934
Block counts
Block Current Total

1 35933 36934
2 0 1001
3 0 1001
4 1 9116
5 0 9115
6 0 1000
7 0 1000
8 0 838
9 0O 688
10 0 661
11 0 128
12 0 162
13 0 1129
14 0 1129
15 0 162
16 0 162
17 0 63
18 0 99
19 0 347
20 0 347
21 0 99
22 0 99
23 0 61
24 0 31
25 0 150
26 0 1165
27 0 1165
28 0 150
29 0 150
30 0o 87
31 0 63
32 0 128
33 0 1480
34 0 1480
35 0 128
36 0 128
37 0 128
38 0 1099
39 0 1099
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40 0 128
41 0 128
42 0 102
43 0 613
44 0 15797
45 0 15797
46 0 613
47 0 613
48 0 613
49 0 5801
50 0 5801
51 0 613
52 0 613
53 0 937
54 0 937
55 0 937
56 0 937
57 0 63
58 0 63
59 0 63
60 0 63
61 0 1000
62 0 1000
Facility Average Number Average Seizing P reempting
Utilisation entries time/tran transact. t ransaction
1,000 1001 36,933 1 0
247 9,115 1 0
3 1031 6,969 0 0
4 ‘010 3.505 0 0
5 032 150 7,767 0 0
6 041 128 11,563 0 0
7 ‘030 128 8,586 0 0
8 428 613 25,770 0 0
9 57 9,463 0 0
10 025 937 1,000 0 0
11 1002 1,000 0 0
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7.1.4 Rezultati ponovitev simulacij modelov prehodnih staj

St. iGafx Arena | GPSS 26| 711| 36,19 37 36,81
poizk. | ini dnevi dnevi dnevi 27 760 36,47 36,74 36,56
1 2| 3666| 3699 36,12 28| 922| 36,79 35,88 36,45
2 7| 36,99 37,34 36,02 29| 975| 36,18 36,8¢ 36,73
3 9| 3658 36,83 36,62 30| 1092| 36,02 3572 36,56
4 12| 37,39] 36,93 37,23 31| 1500 37,09 37,84 36,04
5 18| 36,82 36,21 36,69 32| 2786| 3655 3651 36,85
6 29| 36,71 36,72 36,83 33| 2974 36,29 36,54 36,69
7 45| 37,26 36,08 36,56 34| 3066 36,33 37,12 378
8 74| 36,44 37,23 36,61 35| 3952| 36,61 36,58 35,98
9 90| 37,16/ 36,55 35,92 36| 4432 36,31 36,87 36,45
10| 106| 36,220 36,11 36,25 37 | 4847 36| 37,81 36,78
11| 248| 36,520 36,68 36,72 38| 5704| 36,47 36,96 36,93
12| 312| 36,34 36,2% 37,38 39| 5842 36,64 3573 37,32
13| 331 36,55 36,31 36,6/ 40 | 5922 36,6  36,8¢ 36,97
14| 337| 36,78 37,5% 36,58 41 | 6419| 36,32 37,36 37,97
15| 388| 36,77 36,7 36,68 42 | 6849| 36,15 37,34 36,69
16| 466| 37,520 37,18 36,72 43 | 6970 36,26 36,78 36,98
17| 509| 36,28 37,74 36,43 44 | 6988| 36,47 36,44 36,93
18| 521| 37,25 36,6% 36,83 45| 7455| 36,314 3545 36,53
19| 536| 36,86 37,07 36,01 46 | 7714| 36,66 36,583 36,53
20| b561| 36,65 36,65 37,711 47 | 8341| 37,214 36,87 36,73
21| 651| 37,08 36,54 36,42 48 | 8870 37,114 3582 36,85
22| 683| 3538 36,74 36,66 49 | 8968| 36,61 36,79 36,27
23| 694| 3571 37,23 36,89 50 | 9764| 36,25 37,1 36,76
24| 698 37,45 37,29 36,49 povpr. 36,614| 36,78 36,682
25| 704| 37,42 378% 36,48 st.dev. 0,454| 0,556 0,40¢
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7.1.5

Stran Time

Elapsed Time (Years)

Rezultati simulacije grafa na sliki 5.6

Transaction Statistics (Days)

Count | Awg Cycle | Awg Serv | Avg Work | Avg Res Wait | Awg Block | Awg Inact | Avg Wait | Avg Serv Wait
4000 36,29 36,29 36,29 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Transaction Statistics (Days)
Count | Awg Cycle | Awg Serv | Awg Work | Avg Res Wait | Awg Block | Awg Inact | Avg Wait | Awg Serv Wait
Obc¢an 4000 3,82 3,82 3,82 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
upravna enota 4000 14,40 14,40 14,40 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
zunanji organ 2948 24,52 24,52 24,52 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Activity Statistics (Days)
Tot Cycle | Count | Awg Cycle | Awg Serv | Ay Work | Awg Block
zunanii organ - 7 Cakanje na mnenje ministrstva 67718,01 | 2604 26,01 26,01 26,01 0,00
upravna enota - 1 VloZena Voga za orozni list 32185,73 | 4000 8,05 8,05 8,05 0,00
uprawna enota - 8 Sprejeto mnenje ministrstva 20981,34 | 2604 8,06 8,06 8,06 0,00
zunanii organ - 5 Cakanje na strokowno mnenje 4571,79 458 9,98 9,98 9,98 0,00
Obégan - 4 Cakanje na razgovor 4088,00 584 7,00 7,00 7,00 0,00
Obcan - Zacetek 4000,00 | 4000 1,00 1,00 1,00 0,00
Obgan - 9 Izdana odlo¢ba 3766,00 | 3766 1,00 1,00 1,00 0,00
upravna enota - 6 Sprejeto strokowno mnenje 3385,82 458 7,39 7,39 7,39 0,00
Obégan - 2 Cakanje na dopolnjeno Viogo 3211,15 584 5,50 5,50 5,50 0,00
uprawna enota - 3 Prejeta popolna Voga 1034,82 350 2,96 2,96 2,96 0,00
Obcan - 10 Prekinitev postopka 234,00 234 1,00 1,00 1,00 0,00
upravna enota - D1 0,14 | 4000 <0,01 <0,01 <0,01 0,00
Ob¢an - D4 0,02 584 <0,01 <0,01 <0,01 0,00
Obgan - D2 0,02 584 <0,01 <0,01 <0,01 0,00
upravna enota - D6 0,02 458 <0,01 <0,01 <0,01 0,00
upravna enota - D3 0,01 350 <0,01 <0,01 <0,01 0,00
Obgan - 0,00 | 3766 0,00 0,00 0,00 0,00
Obc¢an - Konec 0,00 | 4000 0,00 0,00 0,00 0,00
zunanji organ - 0,00 458 0,00 0,00 0,00 0,00
zunanji organ - 0,00 | 2604 0,00 0,00 0,00 0,00
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7.1.6 Rezultati simulacije grafa na sliki 5.7

Simulacija postopka za pridobitev orozne listine

Replication 1 Start Time: 0,00 Stop Time: 399.946,00 Time Units: Days
Entity
Time

VA Time Average Half Width Minimum Maximum
prosnja 36.7132 7.0000 80.0000

NVA Time Average Half Width Minimum Maximum
prosnja 0 0,000000000 0 0

Wait Time Average Half Width Minimum Maximum
prosnja 0 0,000000000 0 0

Transfer Time Average Half Width Minimum Maximum
prosnja 0 0,000000000 0 0

Other Time Average Half Width Minimum Maximum
prosnja 0 0,000000000 0 0

Total Time Average Half Width Minimum Maximum
prosnja 36.7132 7.0000 80.0000

Other

Number In Value
prosnja 4,000

Number Out Value
prosnja 4,000

WIP Average Half Width Minimum Maximum
prosnja 0.3672 0,006056741 0 1.0000

Process

Time per Entity

VA Time Per Entity Average Half Width Minimum Maximum
1 Vlozena vloga za orozni 8.5158 0,053434116 6.0000 11.0000
list
10 Prekinitev postopka 1.0000 (Insufficient) 1.0000 1.0000
2 Cakanje na dopolnjeno 6.0225 0,074104667 5.0000 7.0000
vlogo
3 Prejeta popolna vioga 3.4728 (Correlated) 3.0000 4.0000
4 Cakanje na razgovor 7.0000 0,000000000 7.0000 7.0000
5 Cakanje na strokovno 10.5273 9.0000 12.0000
mnenje
6 Sprejeto strokovno 8.0283 5.0000 11.0000
mnenje
7 Cakanje na mnenje 26.5337 0,092808419 23.0000 30.0000
ministrstva
8 Sprejeto mnenje 8.5341 0,064785572 6.0000 11.0000
ministrstva
9 Izdana odlocba 1.0000 0,000000000 1.0000 1.0000
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7.1.7 Rezultati simulacije programa GPSS iz slike 5.8

a) lzvorna koda

Facilit)</symbols and corresponding numbers

1: LOGA
2: UPRENA
3: OBCB
4: UPRENC
5. UPREND
6: ZUNORE
7. UPRENF
8: ZUNORG
9: UPRENH
10: OBCI
11: OBCJ

No errors detected

b) Izhodna preglednica — rezultati simulacije

GPSSW/FON Ver. 4.0, Simulating results

Relative clock 35960 Absolute clock 35960
Block counts
Block Current Total
34959 35960
0 1001

1

2 0

3 0 1001
4 1 1001
5 0 1000
6 0 1000
7 0 857
8 0 741
9 0 718
10 0 116
11 0 143
12 0 143
13 0 143
14 0 143
15 0 51
16 0 92
17 0 92
18 0 92
19 0 92
20 0 64
21 0 31
22 0 116
23 0 116
24 0 116
25 0 116
26 0 73
27 0 48
28 0 94
29 0 94
30 0 94
31 0 94
32 0 94
33 0 94
34 0 94
35 0 94
36 0 66
37 0 688
38 0 688
39 0 688
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40 0 688

41 0 688

42 0 688

43 0 688

44 0 688

45 0 949

46 0 949

47 0 949

48 0 949

49 0 51

50 0 51

51 0 51

52 0 51

53 0 1000

54 0 1000

Facility  Average Number Average Seizing P reempting
Utilisation entries time/tran transact. t ransaction
1 1,000 1001 35,959 0
2 223 8,022 1 0
3 ‘02 5,119 0 0
4 ‘008 3,109 0 0
5 023 116 7,000 0 0
6 1026 94 10,000 0 0
7 1021 94 8,053 0 0
8 498 688 26,042 0 0
9 1153 688 7,984 0 0
10 026 949 1.000 0 0
11 51 1,000 0 0
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7.1.8 Rezultati ponovitev simulacij z modelom ocenjevanjarajanja aktivnosti

&t. iGafx Arena | GPSS 26 | 711] 36,21 36,61 3685
poizk. | init | dnevi dnevi dnevi 27 760| 36,83 36,90| 36,89
1 36,78/ 36,71| 36,48 28 | 922| 36,87 36,35 36,50
2 36,49| 36,64| 36.43 29 | 975| 36,61 36,74| 3654
3 36,37| 36,67| 36,79 30 | 1092] 36,32 36,84| 36,60
4 12| 36,58 36,59 3644 31 | 1500| 36,34 37,02| 37,04
5 18 37| 36,88 3658 32 | 2786| 3657 36,85| 36,77
6 29| 3649 36,40| 37,01 33 | 2974| 36,7 36,51| 3632
7 45| 36,75 36,50| 36,52 34 | 3066| 36,62 36,95| 36,13
8 74| 36,27| 36,52| 36,39 35 | 3952| 36,19 36,57| 36,27
9 90| 3661 36,25| 36,25 36 | 4432| 3641 36,49| 37,14
10 | 106| 36,79 37,05| 3654 37 | 4847| 36,46 36,69| 37,08
11 | 248| 36,66 36,82| 36,79 38 | 5704| 36,88 36,33| 3683
12 | 312 3653 36,46| 36,69 39 | 5842| 36,83 36,69| 36,36
13 | 331 3646 36,89 3624 40 | 5922| 36,57 36,71| 36,80
14 | 337| 3661 36,66 3629 41 | e419| 36,79 36,32| 36,28
15 | 388 36,72 36,69| 3658 42 | es49| 36,21 36,52| 3645
16 | 466 36,18 36,41 36,68 43 | 6970] 37,01 36,32| 36,49
17 | 509| 36,25 36,72| 36,23 44 | e988| 36,74 36,70| 36,53
18 | 521| 37,04 36,16| 36,80 45 | 7455] 36,84 36,59| 36,62
19 | 536| 37,04 37,26| 3659 46 | 7714| 36,61 36,36| 36,72
20 | s61| 36,66 36,51| 3653 47 | 8341 367 36.81| 36.35
21 | 651 3672 36,65 3637 48 | 8870| 36,49 36,90| 36,17
22 | 683 3647 36,68| 3659 49 | 8oe8| 3653 36,60| 36,47
23 | 694] 3641 36,12| 36,49 50 | 9764| 36,63 36,43| 36,46
24 | 698| 3638 3644 3678 povpr. 36,603| 36,620| 36,570
25 | 704| 36,93 36,47| 3677 st.dev. 0,234 | 0,235| 0,244

222



DISKRETNE SIMULACIJE UPRAVNIH POSTOPKOV
DODATEK

7.1.9 Rezultati simulacije dela centra za socialno delo

Transaction Statistics (Days)

Count| Avg Cycle
Sim #1 200(Q 3,83
Sim #2 200(Q 3,79
Sim #3 200Q 3,81
Sim #4 200Q 3,8
Sim #5 200Q 3,8
Sim #6 200Q 3,77
Sim #7 200Q 3,82
Sim #8 200Q 3,82
Sim #9 200Q 3,82
Sim #10 200d 3,79
Sim #11 200d 3,83
Sim #12 200d 3,79
Sim #13 200d 3,83
Sim #14 200d 3,79
Sim #15 200d 3,78
Povpréje 3,80

St.deviacija 0,020
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7.1.10 Rezultati simulacije grafa slike 5.11

3
- E I
5= 508| g8 8| :
841880 95 B 8
o |88z Sz a 2
sim# tedni dnevi| minute| minute| minute
1 51 7,1 39,7 15,8 19,4
2 52,3 7,11 39,8 15,9 194
3 52 7,11 39,8 15,9 19,5
4 51,3 7,11 39,8 15,9 194
5 51 7,08 39,7 15,9 19,4
6 51 7,12 39,8 15,9 19,5
7 51,3 7,1 39,8 15,9 194
8 51,3 7,14 39,8 15,9 19,5
9 52 7,12 39,8 16 19,5
10 52 7,1 39,8 15,9 19,4
11 52,3 7,12 39,8 15,9 19,4
12 51 7,09 39,8 15,9 19,4
13 50,3 7,12 39,9 16 19,5
14 51 7,12 39,9 15,9 19,5
15 50 7,12 39,7 15,9 19,4
X6 51,3 7,11 39,8 15,9 19,4
S1 15 0,6856| 0,0149| 0,0511| 0,0457| 0,0395
d (1 ura) 0,0417
d (5 sekund 0,0833| 0,0833] 0,0833
t(n=14y-0.9995) 4,14 4,14 4,14 4,14
n=t%n,*st5/d 2,19 644] 515 385
16 52,3 7,1 39,7 15,9 19,3
X, 51,4 7,11 39,8 15,9 19,4
S 18 0,7056| 0,0146{ 0,0576[ 0,0452 0,044
tn=15y=0,9995) 4,073
meja=t* s, ;5//16 0,0149
ur 0,3568
minut 21,4077 0,0587| 0,0460[ 0,0448
sekund 3,62 2,76 2,69
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7.1.11 Rezultati simulacije grafa na sliki 5.13

3
c=5 |2, 9 | -
23825 88 &
sT|3g2| R g B
olasx| 0OZ . T
sim# tedni dnevi| minute| minute| minute
1 52 9,75 34,38 8,5 21,13
2 52,14 9,7 34,33 8,51 21,11
3 52,14 9,73 34,33 8,5 21,1
4 51 9,74 34,4 8,6 21,16
5 53 9,7 34,4 8,48 21,17
6 52 9,71 34,49 8,49 21,22
7 52,14 9,76 34,44 8,52 21,12
8 52 9,76 34,45 8,55 21,15
9 51 9,77 34,36 8,55 21,12
10 52 9,73 34,44 8,56 21,17
11 51,57 9,74 34,49 8,61 21,16
12 53 9,75 34,46 8,56 21,14
13 51 9,7 34,24 8,49 21,08
14 53 9,75 34,33 8,45 21,11
15 51,14 9,73 34,45 8,55 21,15
x..| 5194  973] 3440 853 21,14
S1.15 0,7037| 0,0233| 0,0709| 0,0452| 0,0349
d (1 ura) 0,0417
d (5 sekund 0,0833| 0,0833] 0,0833
t(n=14y=0,0995) 4,14 4,14 4,14 4,14
n=t’my * st 45/ d 534 1239 505 301
16 52,14 9,74 34,47 8,61 21,16
x. | 5214 974 3447 861 2116
S; 16 0,6816( 0,0225( 0,0707 0,0483| 0,0342
t(h=15y=0,9995) 4,073
meja=t* s, ;5//16 0,0229
ur 0,5501
minut 33,00 0,0720; 0,0491f 0,0348
sekund 4,32 2,95 2,09
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7.1.12 Rezultati simulacije grafa slike 5.14

32
ZEle o o
SE3T2| 49 5 8
cwlasg| OZ . 5
sim# tedni dnevi| minute| minute| minute
1 52 4,21 20,16 8,18 17,66
2| 51,29 4.1 20,31 8,22 17,64
3 50 4,24 20,26 8,21 17,7
4 51 4,15 20,37 8,3 17,7
5 51,01 4,15 20,2 8,2 17,7
6 49,05 4,19 20,34 8,22 17,71
7 51 4,18 20,21 8,19 17,64
8 50 4,19 20,42 8,22 17,58
9 52 4,1 20,47 8,24 17,7
10 52 4,17 20,32 8,2 17,61
11 51 4,15 20,37 8,26 17,65
12| 51,01 4,14 20,25 8,23 17,68
13 50 4,2 20,31 8,22 17,76
14| 50,01 4,25 20,25 8,22 17,68
15 52 4,16 20,33 8,22 17,67
Xus| 5089 4,17 2030 822 17,67
s, . | 0,9138 00436 0,0845] 0,0291] 0,0443
d (1 ura) 0,0417
d (5 sekund 0,0833| 0,0833| 0,0833
{1=143-0,9905) 414  a14]  414] 414
N =t%my * st 15/ d 18,79| 17,66] 2,09 4,84
16 51 4,13 20,39 8,23 17,7
17| 51,01 4,16 20,47 8,27 17,61
18 50 4,2 20,44 8,35 17,76
19| 51,01 4,14 20,26 8,25 17,56
;(119 50,86 4,17 20,32 8,23 17,67
s,.. | 0,8336] 0,0409] 0,0910] 0,0401] 0,0538
{(n=18y=0,9995) 3,922
meja=t*s, ;o/+/19 0,0375
ur 0,899
minut 53,05/ 0,0819| 0,0361| 0,0484
sekund 4,91 2,17 2,90
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