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UVOD

Zaradi vse hitreje spreminjajocega se poslovnega okolja je za obstoj in delovanje podjetij
bistveno, da ohranjajo in povecujejo svojo konkurencno prednost. Dandanes se pri poslovanju
podjetja nenehno povecuje vloga informacijske tehnologije. Z njeno uporabo se tako kopicijo
podatki, nad katerimi podjetja pogosto izgubijo nadzor, oz. podjetja ne izrabljajo njihovega
potenciala pri zagotavljanju konkuren¢ne prednosti. Neglede na vrsto dejavnosti so poslovni
procesi v podjetju osnova za njegovo delovanje. Za uspesnost podjetja je klju¢no, da so
poslovni procesi naravnani tako, da ¢im bolje porazdelijo vire znotraj podjetja in s tem
zagotovijo uresniCitev zastavljenih ciljev. Izvajanje poslovnih procesov mora biti uc¢inkovito
in obenem uspeSno. Vecjo ucinkovitost doseZemo z avtomatizacijo ter odstranitvijo
nepotrebnih aktivnosti. Vecja uspesnost procesa preprosto pomeni, da se v podjetju ukvarjajo
s pravimi stvarmi (Bosilj Vuksi¢ & Kovacic, 2005, str. 41).

Procesno gledanje na delovanje podjetja predstavlja danes klju¢no osnovo pri zagotavljanju
konkuren¢ne prednosti na trgu in posledi¢no obstoj podjetja. Za zagotavljanje konkurencne
prednosti morajo znati podjetja ucinkovito ter uspesno ravnati s svojimi poslovnimi procesi.
Gre za management poslovnih procesov (angl. Business Process Management, v nadaljevanju
BPM), ki je ve¢ kot le prenova poslovnih procesov. Gre za pristop pri managementu
sprememb poslovnih procesov. Dotika se vseh faz Zivljenjskega cikla procesa: analize,
nacrtovanja, uvedbe, avtomatizacije ter izvajanja (Fingar & Smith, 2003). Sistem, ki podpira
celoten zivljenjski cikel procesa, imenujemo sistem za management poslovnih procesov (angl.
Business Process Management System, v nadaljevanju BPMS). BPMS nudi poleg
avtomatizacije procesov Se orodja za analizo, modeliranje, merjenje in kontrolo poslovnih
procesov ter moznost integracije aplikacij v enoten proces (angl. Enterprise Application
Integration, v nadaljevanju EAI).

Belezenje podatkov, ki so del sistema za management poslovnih procesov, zagotavlja kljucne
informacije o delovanju procesov. 1z taksnih podatkov so razvidne Sibke tocke ter morebitne
napake, ki se lahko pojavijo pri izvajanju poslovnih procesov. Taksne napake ter odstopanja
od pri¢akovanega delovanja odkrivamo z nenehnim nadzorovanjem in analiziranjem izvajanja
poslovnih procesov. Uporabniki lahko vseskozi spremljajo izvajanje poslovnih procesov z
moznostjo vpogleda v trenutno stanje, lahko pa prejemajo tudi detajlna periodi¢na porocila, ki
so izdelana s pomocjo uporabe poslovne inteligence (angl. Business Intelligence, v
nadaljevanju BI).

Na podlagi praktiénih izkuSenj ocenjujem, da se v podjetjih premalo ukvarjajo s samo
optimizacijo poslovnih procesov. V podjetjih se navadno projekt managementa poslovnih
procesov zakljuci Ze s samo avtomatizacijo poslovnih procesov, kar pa predstavlja komaj prvi
korak k izboljSanju polozaja podjetja na trgu. 1z raziskave, ki sta jo opravila Harmon in Wolf
(2008, str. 22) leta 2007, je razvidno, da le dva odstotka vodij poslovnih procesov pri
managementu poslovnih procesov redno uporablja metrike, dobljene z izvajanjem poslovnih
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procesov. Dobljeni rezultati raziskave so zaskrbljujoci, saj so metrike osnova za uspeSen BPM
predvsem v smislu nenehnega izboljSevanja in prilagajanja poslovnih procesov spremembam
na trgu.

V magistrskem delu bom analiziral moznosti optimizacije Ze avtomatiziranih poslovnih
procesov z uporabo poslovne inteligence. Optimizacijo procesov bom podkrepil tudi s
prakticnimi primeri. Delo je uporabno tako za podjetja, ki se projekta managementa poslovnih
procesov lotevajo, kot tudi za podjetja, ki imajo ze uveljavljen sistem za management
poslovnih procesov in Zelijo z optimizacijo poslovnih procesov izboljsati poslovanje podjetja
in tako pridobiti ali izboljsati konkuren¢no prednost na trgu.

Cilji magistrskega dela so:

e Na podlagi prakti¢nih izkuSenj in teoreti¢nih spoznanj pripraviti teoreti¢ni pregled BPM in
BI ter opredeliti moZnosti njune zdruzitve.

e Analizirati obstojee avtomatizirane poslovne procese v konkretnem podjetju na realnih
podatkih o izvajanju instanc poslovnih procesov.

e Na podlagi analize obstojecih poslovnih procesov predlagati optimizacijo procesov z
uporabo poslovne inteligence.

e Na podlagi simulacij optimiziranih poslovnih procesov v okolju Ultimus analizirati
optimizirane poslovne procese ter rezultate simulacij primerjati z rezultati obstojecih
poslovnih procesov v podjetju.

V delu bom obravnaval $tevilna gradiva pomembnih avtorjev na podro¢ju BPM in BI, pri
c¢emer se bom osredotoCil na zdruzitev obeh podrocij. Predstavil bom arhitekturo zdruZzitve
BPM in BI, ki bo v nadaljevanju sluzila za analizo obstojecih Ze avtomatiziranih poslovnih
procesov v podjetju. Predstavljena analiza bo osnova za izdelavo optimiziranih poslovnih
procesov. IzboljSanje optimiziranih poslovnih procesov bom preveril s simulacijami procesov.
Rezultate simulacij bom primerjal z rezultati, dobljenimi z analizo obstojecih poslovnih
procesov. S primerjavo rezultatov bom poskuSal prikazati povecano ucinkovitost
optimiziranih poslovnih procesov.

1 OPREDELITEV OSNOVNIH POJMOV
1.1 Opredelitev poslovnega procesa

Stevilni avtorji razlino opredeljujejo poslovni proces. V nadaljevanju so obravnavane
nekatere opredelitve:

e Poslovni proces opredeljujemo kot sestevek dejavnosti, ki zahteva eno ali ve¢ vrst vlozkov
in ustvarja rezultat, ki za odjemalca pomeni neko vrednost (Champy & Hammer, 1993, str.
45).



e Poslovni proces lahko opiSemo kot niz logi¢nih aktivnosti, ki izkori§¢ajo vire organizacije.
Glavni cilj poslovnega procesa je zadovoljevanje potreb kupca po proizvodih in storitvah
zadovoljive kakovosti in cene v ustreznem ¢asovnem terminu in ob isto¢asnem ustvarjanju
vrednosti (Bosilj Vuksi¢ & Kovacic, 2004, str. 9).

e Poslovni proces je skupek zaporednih in vzporednih nalog, ki jih izvajajo aplikacije ali
ljudje z namenom, da bi dosegli skupni cilj (Khan, 2004, str. 67).

e Poslovni proces opredeljujemo kot med seboj logi¢no povezane izvajalske in nadzorne
aktivnosti, katerih posledica je proizvod (izdelek ali storitev). Poslovni procesi tipi¢no ne
potekajo v samo eni organizacijski enoti, pa¢ pa posamezne aktivnosti izvajajo razli¢ni
oddelki (Bosilj Vuksi¢ & Kovacic, 2005, str. 29).

Vsem zgornjim definicijam poslovnega procesa je skupen vhod in izhod ter ustvarjanje
dodane vrednosti. TakSen pogled na poslovni proces je prikazan na Sliki 1.

Slika 1: Shematski prikaz poslovnega procesa

Vhod lzhod

> Proces - -

Vir: V. Bosilj Vuksi¢c & A. Kovacic, Management poslovnih procesov. Prenova in informatizacija poslovanja,
2005, str. 29.

V podjetju poznamo Stevilne poslovne procese, ki skupaj tvorijo hrbtenico poslovanja
podjetja. Vsem poslovnim procesom v podjetju so skupne naslednje znacilnosti (Bosilj
Vuksi¢ & Kovacic, 2005, str. 30):

e Vsak proces ima svoj cilj.

e Proces ima lastnika procesa.

e Vsak proces ima svoj zacetek in konec.

e V proces vstopajo vhodi ter izstopajo izhodi (na primer izdelek, storitev, informacije,
znanje ipd.).

e Proces je sestavljen iz zaporedja izvajanja korakov.

Ni nujno, da je vsak proces, ki izpolnjuje zgornje osnovne znacilnosti, dober proces. Z
izrazom dober proces razumemo proces, ki ima naslednje gradnike (Bosilj Vuksi¢ & Kovacic,
2005, str. 30):

e Proces je usmerjen na kupca.
e Neprestano dvigovanje dodane vrednosti izhodov iz procesa (izdelkov ali storitev).
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e Proces ima znanega in sposobnega lastnika.

Proces je razumljiv in sprejet s strani vseh v njem sodelujocih.

Postavljena so merila uspesnosti in u¢inkovitosti procesa, ki se dajo tudi meriti.

Neprestano izboljSevanje procesa.

1.2 Opredelitev managementa poslovnih procesov

Na prehodu v informacijsko druzbo v zacetku 90. let prejSnjega stoletja, so se Stevilna
podjetja znasla v tezavah. Te naj bi resila prenova poslovnih procesov (angl. Business Process
Reengineering, v nadaljevanju BPR), ko je Hammer leta 1990 objavil ¢lanek z naslovom
Reengineering Work: Don't automate, obliterate. BPR izhaja iz nacela, da mora podjetje za
ponovno dosego konkuren¢ne prednosti korenito spremeniti celotno poslovanje oz. poslovne
procese. Gre za radikalen pristop, ki obenem zahteva od vodstva tudi povsem nov procesni
pogled na delovanje podjetja. BPR je osredotoCen na poslovne procese, ki predstavljajo tudi
klju¢no znacilnost BPR (Davenport, 1993).

Raziskava na temo BPR z naslovom "CSC Index Survey of US and European company", ki jo
je leta 1994 izdelal Champy v ameriskih in evropskih podjetjih, je pokazala, da kar do 70
odstotkov BPR projektov ne uspe, ker so ti projekti sprejeti kot nadomestilo za stratesko
razmiS$ljanje (Champy, 1995). UspeSen projekt prenove mora doloc€iti primere za ukrepanje,
dostopnost virov, procesno vkljucenost, upraviteljsko raven obveznosti in druge dejavnike.
Dejavniki, ki vplivajo na neuspesnost prenove, so nezadostna in nepravilna analiza trenutnega
stanja in omejena uporaba virov. Carr in Johansson (1995) sta pri izvedbi projektov prenove
poslovnega procesa prepoznala dve vrsti tveganja. Tveganja sta razdelila na: tehni¢no
tveganje, ki predstavlja groznjo, da procesna sprememba ne bo delovala in organizacijsko
tveganje, ki je vecje in predstavlja groznjo, da bo organizacijska kultura delovala proti
spremembi.

Kot odgovor na BPR se je v naslednjih letih pojavil BPM. BPM je postal srediS¢e zanimanja
in razprav leta 2003 z objavo dela Business Process Management — The Third Wave avtorja
Fingarja in Smitha (2003). Avtorja navajata, da gre pri BPM za ve¢ kot le prenovo poslovnih
procesov. Gre za pristop pri managementu sprememb poslovnih procesov. Dotika se vseh faz
zivljenjskega cikla procesa: analize, nacrtovanja, uvedbe, avtomatizacije ter izvajanja.

BPM je sam po sebi proces, ki zagotavlja nenehno izboljSevanje poslovanja podjetja. Kot je
znacilno za vsak proces, potrebuje tudi BPM vodenje in usmerjanje, kar v praksi pomeni, da
je potrebno procese v podjetju nenehno spremljati in jih prilagajati potrebam v podjetju in
posledi¢no na trgu (Burlton, 2001, str. 73).

Kot je bilo omenjeno, zajema BPM celotno zivljenjsko dobo poslovnega procesa: od njegove
zaznave, modeliranja in analize, integracije potrebnih komponent, izvajanja, nadzora, do
upravljanja in njegovih korekcij. Programska oprema, ki nudi informacijsko podporo
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celotnemu Zzivljenjskemu ciklu procesa, se imenuje BPMS (Bosilj Vuksi¢ & Kovacic, 2005).
Z uporabo BPMS programske opreme lahko podjetje zazna spremembe v poslovanju ter hitro
spremeni in prilagodi poslovni proces na nivoju pogojev prehoda iz enega v drugo stanje,
vendar ne na nivoju (pre)programiranja uporabnisSkih programov.

Z vidika informacijskih tehnologij je BPM pogosto viden tudi kot zdruzitev nekaterih ze prej
obstojeCih tehnologij v eno. Gre predvsem za zdruzitev avtomatizacije poteka dela (angl.
Workflow) in EAI. Ta zdruZzitev izhaja iz dejstva, da se je pojavila potreba po tem, da izdelki
za avtomatizacijo poteka dela podprejo tudi EAI in obratno. NajpomembnejSe sposobnosti
sistema za upravljanje poslovnih procesov so naslednje (Russel, 2005):

e Prilagajanje poslovnih procesov ciljem podjetja.
e Modeliranje in simulacija poslovnih procesov.

e Avtomatizacija in nadzor poslovnih procesov.

e Upravljanje z vsebinami v podjetju.

e Povezovanje aplikacij (EAI).

¢ Analiza izvajanja poslovnih procesov.

Za nakup oz. uvedbo BPMS v poslovanje se odlo¢a vedno ve¢ podjetij, ki lahko z uvedbo
takSnega sistema pri¢akujejo naslednje prednosti (Jeston & Nelis, 20006, str. 31):

e BPM omogoca vecjo transparentnost poslovnih procesov.
¢ Poslovanje podjetja postane prilagodljivejse.
e Poveca se produktivnost in zmanjSajo stroski poslovanja.

e Izboljsajo se odnosi s kupci.

Tonkin (2007) je posamezne aktivnosti BPM v okviru celotnega zivljenjskega cikla
poslovnega procesa zdruzil v naslednjih pet klju¢nih kategorij:

e Snovanje: Glavni namen pri snovanju poslovnih procesov je zadovoljevanje potreb v
podjetju. Razumevanje potreb v podjetju predstavlja logi¢ni zaletek za izdelavo
poslovnega procesa. Dobra zasnova poslovnega procesa zmanjSuje Stevilo tezav, ki
nastajajo pri njegovem izvajanju. Snovanje poslovnega procesa zajema naslednja koraka:

1. Posnetek obstojeega poslovnega procesa v podjetju in izdelava dokumentacije, ki
zajema shemo procesa, vire, ki so potrebni za delovanje procesa, delovni tok, morebitna
opozarjanja in potrebne operacije v procesu.

2. lIzdela se optimizacija poslovnega procesa, ki vkljuuje in optimizira elemente
obstojecega poslovnega procesa in zastavljene cilje podjetja.

e Modeliranje: Gre za digitalizacijo poslovnega procesa, ki omogoca lazje razumevanje
procesa in preverjanje obnaSanja razlicnih scenarijev optimizacije poslovnega procesa.



Izdelajo se Stevilne simulacije, ki npr. prikazejo kakSna je moznost morebitnih napak pri

delovanje procesa v primeru visoke obremenitve.

Izvajanje: Ko je proces preverjen, je pripravljen, da ga avtomatiziramo s pomo¢jo BPM

orodja za izvajanje poslovnega procesa, ki je del BPMS. Klju¢nega pomena pri izvajanju

poslovnega procesa je izdelava raznih revizijskih sledi, ki obenem predstavljajo tudi

osnovo za nadzorovanje ter optimizacijo aktivnosti, ki sledijo v zivljenjskem ciklu BPM.

Nadzorovanje: Gre za belezenje posameznih instanc procesa. Stanje posamezne instance

je tako mozno preveriti ter vkljuciti v razne analize zmogljivosti poslovnega procesa.

Stopnja nadzorovanja je odvisna od informacij, ki jih podjetje Zeli meriti in analizirati.

Meritve v okviru nadzorovanja se delijo v tri skupine:

1. Cas trajanja posamezne instance poslovnega procesa.

2. Stevilo napak pri izvajanju procesa.

3. Produktivnost oz. Stevilo zakljucenih instanc procesa v dolocenem obdobju.

Optimizacija je tesno povezana z nadzorovanjem poslovnega procesa. Pri nadzorovanju

poslovnega procesa se odkrivajo razne napake in odstopanja pri izvajanju poslovnih

procesov. TakSne ugotovitve predstavljajo osnovo za optimizacijo poslovnega procesa. Za

ucinkovito optimizacijo poslovnega procesa mora biti omogocena tudi izdelava simulacij

optimiziranega poslovnega procesa. Podobno, kot pri modeliranju poslovnega procesa, se v

tej fazi preverja obnaSanje delovanja optimiziranega poslovnega procesa v razlicnih

okoljih.

V Tabeli 1 so za konec poglavja prikazani Se najpomembne;jsi dejavniki, ki opredeljujejo in
razlikujejo BPR in BPM pristop (Bosilj Vuksi¢ & Kovacic, 2005, str. 40).

Tabela 1:

Primerjava kljucnih dejavnikov BPR in BPM

Dejavniki

Prenova poslovnih procesov
(BPR)

Management poslovnih
Procesov (BPM)

Raven sprememb

korenite — procesi

celoten poslovni cikel

Razumevanje stanja “kot je”
in zelenega stanja “naj bo”

»stari« procesi, popolnoma
»NOVIK procesi —
nepovezanost

nezmoznost izvedbe BPM ali
zmoznost izvedbe BPM

Izhodis¢na to¢ka

neobremenjeno s
preteklostjo (napakami ...)

novi ali obstojeci procesi

Pogostnost sprememb

enkratne ali ob¢asne

enkratne, ob¢asne, stalne
ali razvojne

Cas izvajanja

dolg

v realnem ¢asu

Izvajanje

prelomno, hipna in Kkorenita
prenova (angl. Big Bang)

postopno

Sodelovanje in izvedba

od vrha navzdol

od vrha navzdol in od spodaj
navzgor

Stevilo procesov

en temeljni proces hkrati

vzporedno ve¢ in med vec
procesi

»se nadaljuje«




»nadaljevanje«

Dejavniki Prenova poslovnih procesov  |Management poslovnih
(BPR) Procesov (BPM)

Podroc¢je obravnave Siroko, medfunkcijsko celovito upravljanje s procesi
organizacije

Usmeritev prihodnost preteklost, sedanjost  in
prihodnost

Tveganje visoko nizko

Poglavitni pospesevalec informacijska tehnologija procesna tehnologija

Orodja modeliranje procesov razlicna

Izvajalci prenove splos$ni poznavalci poslovanja  [specialisti za prenovo
procesov in vsi zaposleni

Izvedba sprememb proces proces in poslovna praksa

Vir:V. Bosilj Vuksi¢ & A. Kovacic, Management poslovnih procesov. Prenova in informatizacija poslovanja,
2005, str. 40.

1.3 Podatek, informacija, znanje

Da lahko podjetje zaznava spremembe v okolju in se jim prilagaja, je klju¢no, da ima ustrezne
informacije. Ker pogosto ni jasno, kaj je podatek, informacija in znanje, je smiselno in
pomembno, da termine razumemo in poznamo odvisnost med njimi. Ackoff (1989) je
predstavil naslednje opredelitve:

e Podatki so neobdelani in sami po sebi nimajo pomena. Podatek lahko obstaja v kakr$nikoli
obliki in predstavlja osnovo za razmiSljanje. Podatkov je veliko in so navadno lahko
dostopni.

e Informacije so obdelani in organizirani podatki, ki imajo nek pomen. Informacije z
drugimi besedami predstavljajo znanje, ki ga dobimo iz podatkov. Podatkovne baze nam
tako ponujajo informacije na podlagi shranjenih podatkov.

e Znanje (angl. Knowledge) predstavlja skupino informacij, ki so uporabne. S kopi¢enjem
informacij tako pridemo do znanja.

Na podlagi predstavljenih definicij lahko vidimo, da so podatki, informacije ter znanje med
seboj odvisni. Iz podatkov pridobimo informacije, iz informacij pa znanje. Medtem ko se
podatki, informacije ter znanje nanaSajo na pretekle in obstoje¢e dogodke oz. na sedanjost in
preteklost, imamo v nadaljevanju Se Cetrto kategorijo, ki jo imenujemo modrost (angl.
Wisdom). Ackoff (1989) je modrost opredelil kot razumevanje, ki je bilo pridobljeno na
podlagi znanja. Modrost je edina od opredeljenih kategorij, ki je osredotocena v prihodnost in
vkljucuje vizijo, ki omogoca ljudem zamisljanje prihodnosti.

Bellinger (2004) je razvrstil podatke, informacije, znanje in modrost v odvisnosti od
razumevanja ter na neodvisnost od konteksta. Izhodis¢e predstavlja podatek, ki ne vsebuje
razumevanja in se povsem nana$a na nek kontekst. S tem, ko se na podlagi podatka izboljSuje
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razumevanje in na drugi strani oddaljuje odvisnost od konteksta, nastaja preko informacij in
znanja modrost. Modrost se nahaja najvisje v razvrstitvi, kar pomeni, da zahteva najvecjo
mero razumevanja ter je najbolj kontekstno neodvisna. Taksna razporeditev je prikazana na
Sliki 2.

Slika 2: Predstavitev podatkov, informacij, znanja in modrosti

Heodwisnost
konteksta Modrost

4 /H&m.:meva:tlje

Znanje  temeljev

/(Rmnevanje

Infotmacija VERIEET
/R&mnnevanje
relacy .
Podatek = Flamumevatye

Vir: G. Bellinger, Knowledge Management—Emerging Perspective, 2004.
1.4 Poslovna inteligenca

Ko imamo v podjetju procese avtomatizirane in s tem delujo¢ sistem za management
poslovnih procesov, se podatki o izvajanju procesov sprotno belezijo in hranijo v ustreznih
podatkovnih bazah ali podatkovnih skladis¢ih. Taksni podatki, predstavljeni vodstvu podjetja
na razumljiv nacin, so osnova za izdelavo ucinkovitega predloga optimizacije poslovanja in
dajejo obenem jasno sliko, kaj se je v obravnavanem cCasovnem obdobju dogajalo v
poslovanju. Seveda se lahko podatki pri izdelavi podrobnih poro¢il uporabljajo tudi sproti, v
prvi vrsti sluzijo predvsem lastnikom poslovnega procesa, hkrati pa tudi zaposlenim, ki se
vsakodnevno srecujejo s kompleksnejSimi odlocitvami, kot je npr. ali se pri sklenitvi
zavarovalne police sme odobriti dodaten popust, ki je odvisen od Stevilnih dejavnikov.

Zaposleni, ki v podjetju sprejemajo odloCitve oz. resujejo probleme, si postavljajo Stevilna
vprasanja, na podlagi katerih izdelajo ustrezno analizo. Izbere se najboljSa reSitev med
raziskanimi alternativami, ki si jih je zamislil in analiziral zaposleni. TakSen proces je lahko
pri zapletenih poslovnih problemih zelo kompleksen, casovno potraten in ob pomanjkanju
informacij tudi pomanjkljiv.



Kompleksnejsi poslovni problemi si delijo naslednje skupne znacilnosti, ki so obenem
posledica njihove zapletenosti (Chiriac, Michaelewicz, Michaelewicz & Schmidt, 2007, str.
18):

e Stevilo moznih resitev je tako veliko, da onemogo¢a celovito raziskavo za izbiro optimalne
resitve. Za analizo vseh moznih reSitev bi potrebovali velike koli¢ine ¢asa, ki ga navadno
nimamo na voljo.

e Problem je del okolja, ki se v ¢asu spreminja. To pomeni, da je lahko v¢eraj$nja optimalna
resitev danes povsem nesmiselna.

¢ Problem obdaja veliko omejitev. Vecina kon¢nih resitev mora upostevati Stevilne omejitve,
kot npr. uredbe znotraj podjetja, zakonske omejitve, zmoznosti podjetja idr. Pogosto se
dogaja, da je tezko najti eno samo resitev, ki zadostuje vsem omejitvam.

e Obstaja ve¢, pogosto med seboj izkljuCujocih se ciljev. ReSitev nekega problema je
velikokrat v zmanjSevanju stroskov in cCasa, ti dve komponenti pa si med seboj
nasprotujeta. ZmanjSanje stroskov na eni strani navadno privede do povecanja Casa in
obratno. Za reSitev taksSnih problemov je pogosto potrebnih ve¢ lo€enih resitev.

BI lahko razumemo kot skupek programskih resitev, tehnologije ter postopkov, ki ponujajo
kljune informacije, ki jih vodstvo potrebuje za optimizacijo poslovanja (Williams &
Williams, 2007, str. 21). BI nam s pomocjo informacijske infrastrukture omogoca pretvoriti
podatke iz poslovanja v koristne informacije, ki prispevajo k znanju in omogoc¢ajo podporo
pri odlocanju na strateskem, takticnem in operativnem nivoju.

Kot prikazuje Slika 3, se lahko z uporabo sistema poslovne inteligence odlo¢anje bistveno
izboljSa. Zaposleni ima tako na voljo analiziranih ve¢ alternativ, ki so Ze razvr§¢ene glede na
parametre od najslabSe do najboljSe, kar posledi¢no vpliva na hitrejSe in bolj ucinkovite
odlocitve.

Podjetja ze vrsto let uporabljajo poslovno inteligenco za spremljanje, porocanje, analiziranje
in izboljSevanje poslovanja podjetja. Vecina dosedanjih sistemov poslovne inteligence je
osredoto¢enih na podporo strateSkim in takticnim odloCitvam v podjetju. White (2006) menti,
da je eden najvecjih potencialov BI njena uporaba pri vsakodnevnih opravilih. White (2006)
je nadalje razdelil poslovno inteligenco v tri vrste, in sicer strateSka, takticna in operativna BI.
V naslednjih dveh podpoglavjih so opisane posamezne vrste poslovne inteligence.



Slika 3: Prednosti uporabe poslovne inteligence

Whorazanja in

analize
i —_— Cidlocites ]
L
: -
| Atternative
; = S [ Olloditey ]
Yprasanis in | 5 \
analize : .
i ' Analizirane so Sevine aternative
i _% Matancna primerjava aternativ
‘ Alternative | Poslovna Ueinkovite in hitre odlocitve
- | inteligenca

Vir: C. Vercellis, Business Intelligence: Data Mining and Optimization for Decision Making, 2009, str. 6.
1.4.1 StrateSka in takti¢na poslovna inteligenca

Strateska in takti¢na BI zagotavljata metrike, ki omogocajo vodstvu podporo pri odlocanju na
strateSkem in takticnem nivoju. Gre za metrike, ki so izdelane v daljSem ¢asovnem obdobju in
pomagajo podjetju do zastavljenih poslovnih ciljev (White, 2005, str. 3).

Uporabniki strateSke BI so direktorji in finan¢ni analitiki, ki sprejemajo strateSke oz.
dolgoro¢ne odlocitve, ki zagotavljajo dolgorocne cilje v podjetju. Po drugi strani se takti¢na
BI osredotoca predvsem na vodje posameznih nivojev v organizaciji. Uporablja se kot pomoc¢
analitikom, ki sprejemajo srednjerocne in kratkorocne odlocitve v podjetju.

1.4.2 Operativna poslovna inteligenca

V zadnjih letih se kaze potreba po podpori odloanju ne samo na strateSkem in takticnem
nivoju, ampak tudi na operativnem nivoju. Prave informacije morajo biti na voljo ob pravem
Casu tudi na operativnem nivoju. Gre za povecanje ucinkovitosti operativnih poslovnih
procesov. Operativna Bl zdruzuje informacije o transakcijah, ki nastajajo v realnem casu, s
preteklimi informacijami. TakSen pristop povecuje kakovost odlocanja v podjetju. Namen
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operativne BI je podpora uporabnikom pri vsakodnevnih odloCitvah na nizjih ravneh v
organizaciji (Hall, 2004, str. 3).

White (2004) navaja, da gre pri operativni Bl za naslednjo generacijo BI. Cilj sistema
operativne BI je po njegovem mnenju predvsem v hitrejSem odzivu podjetja na spremembe v
okolju ter v zmoznosti napovedovanja poslovnih problemov, ki lahko nastanejo v prihodnosti,
da se lahko podjetje nanje ustrezno pripravi. Gre za tesno povezanost podatkov o izvajanju
procesov s sistemi BI. Izdelava ustreznih poro¢il, ki predstavljajo izhod BI procesa, naj bi se
izvajala v realnem Casu z zanemarljivo zakasnitvijo.

Operativna BI se od strateske in takticne BI razlikuje predvsem v naslednjih znacilnostih
(Chemburkar & Keny, 2006):

e Uporabniki: Uporabniki operativne BI so zaposleni, ki izvajajo aktivnosti na operativnem
nivoju. Uporabniki so lahko tudi razni vodje v podjetju, ki spremljajo izvajanje
posameznih operacij. V primeru, ko je potrebno povezati strateSke cilje podjetja na
strateSkem nivoju z metrikami, ki so bile dobljene pri izvajanju posameznih operacij, so
uporabniki tudi zaposleni iz vi§jega vodstva.

e Dopuséanje zakasnitev: Zajem podatkov in tudi sama obdelava je pri operativni BI
bistveno krajSa. Za podporo pri odloanju na operativni ravni morajo biti podatki na voljo
v nekaj sekundah oz. minutah. Ze obdelani podatki morajo biti tako predstavljeni na
razumljiv nacin v realnem casu.

e Zrnatost (angl. Granularity): Osnova za stratesko in takti¢no BI predstavljajo podatki, ki
so se nakopicili v daljSem ¢asovnem obdobju v preteklosti. BI tako omogoca vpogled v
zmogljivost celotnega podjetja. Operativna Bl na drugi strani predstavlja visji nivo
zrnatosti podatkov, ki podpira potrebe specificnih operativnih operacij. Gre torej za
podatke na visjem nivoju.

e RazpoloZljivost: Operativna Bl se v sploSnem uporablja za podporo posameznih transakcij
znotraj poslovnih procesov. Pri operativni BI je kljunega pomena, da so azurne
informacije ve§ Cas razpolozljive, saj bi morebitni primanjkljaj potrebnih informacij na
operativnem nivoju lahko imel neposredne negativne posledice pri poslovanju podjetja.

1.4.3 Sprotna analiticna obdelava podatkov

BI zajema Stevilna analiti¢na orodja, med katere sodijo: analiticna obdelava podatkov (angl.
Online Analytical Processing, v nadaljevanju OLAP), podatkovno rudarjenje (angl. Data
Mining), razne preglednice (angl. Spreadsheets), orodja za porocanje idr. OLAP predstavlja
orodje, ki omogoca raziskovanje ter analiziranje podatkov za namene porocanja. Pri OLAPu
se je osredotoCenost spremenila iz »kaj se dogaja« v »zakaj se nekaj dogaja«. OLAP omogoca
interaktivno analizo po razli¢nih dimenzijah (npr. po izdelku, Casu, geografski legi) in po
razli¢nih nivojih (npr. po letih, polletjih, Cetrtletjih). OLAP je postal sinonim za vrtanje v
globino (angl. Drill-Down) in vrtilne tabele (angl. Pivot Tables) (Howson, 2008, str. 40).
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Pri uporabi OLAP orodij gre za inovativen pristop k analiziranju podatkov, ki omogoca
poslovnim analitikom bolj samostojno delo. Znacilnosti OLAP orodij so naslednje (Atre &
Moss, 2003, str. 254):

e Vecédimenzijska analiza (angl. Multidimensional Views) podatkov (npr. po izdelkih,
regiji, kupcu).

e ZdruZevanje in kopienje podatkov na vsaki dimenziji. ZdruZevanje (angl.
Summarization) se nanaSa na vertikalno zdruzitev velike koli¢ine podatkov (npr. sestevek
pla¢ vseh zaposlenih v nekem obdobju). Kopicenje (angl. Aggregation) se nanaSa na
horizontalno zdruzitev velike koli¢ine podatkov (npr. seStevek pla¢, bonusov in
predvidenih pokojnin zaposlenih).

e Zmoznost interaktivnega poizvedovanja in analiziranja podatkov. Poslovni analitiki
lahko s pomoc¢jo OLAP orodja izdelajo »kaj Ce« analizo (npr. za koliko se bo povecala
prodaja, ¢e zmanjSamo ceno nekega izdelka za 1 evro).

e Podpora poslovnim analitikom. Osnovni cilj uporabe BI je, da postanejo poslovni
analitiki kar se da samostojni ter ucinkoviti. To lahko dosezemo s parameteriziranimi
poizvedbami, kjer lahko analitiki poljubno spreminjajo svoje predpostavke s
spreminjanjem parametrov. Tako se lahko sprozijo enake poizvedbe s spremenjenimi
parametri, ki dajejo povsem razlicne rezultate.

e Moznost vrtanja v globino in zbiranja (angl. rol/l-up) pri vecdimenzijskih analizah.
Poslovni analitik, ki npr. zeli poiskati nacin za znizanje stroskov izdelka, lahko z vrtanjem
v globino analizira natancne stroSke posamezne surovine, ki so potrebni za izdelavo
izdelka. Analitik lahko iz nizjih nivojev z zbiranjem oz. seStevanjem stroskov ponovno
izracuna celotni strosek, ki ga predstavlja izdelek.

e MozZnost napovedovanja. Zmoznost analize preteklih dogodkov omogoca napovedovanje
dogodkov, ki bodo nastali v prihodnosti.

e Zmoznost prikazovanja podatkov, tabel in grafov, ki omogocajo hitro in razumljivo
predstavitev podatkov. Pri analiziranju ogromnega Stevila podatkov je za razumevanje in
uporabnost podatkov nujna vizualizacija.

1.4.4 Kljuéni kazalniki uspeha

BI sistemi omogoc¢ajo kontrolo nad poslovanjem podjetja, ki zajema merjenje in analizo
podatkov o poslovanju. Ne glede na izbiro BI sistema pa se pojavi klju¢no vprasanje, na
katerega mora podjetje znati odgovoriti: kaj je sploh potrebno meriti? Kot pomo¢ pri tem se
uporabljajo klju¢ni kazalniki uspeha (angl. Key Performance Indicators, v nadaljevanju KPI).
Med stevilnimi opredelitvami KPI Stevilnih avtorjev bom v nadaljevanju nekatere predstavil.

Reh (2009) pravi, da gre pri KPI za metrike, ki navadno odrazajo dolgoro¢ne cilje podjetja.
Kljuéni dejavniki uspeha se spreminjajo, ko se spreminjajo cilji podjetja. KPI so odvisni od
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narave poslovanja posameznega podjetja, so merljivi in morajo predstavljati klju¢ za
uspesnost podjetja.

Bauer (2004) definira KPI kot merljive kazalnike, ki odrazajo zmogljivost podjetja pri
doseganju svojih ciljev. KPI zajemajo vse nivoje v organizaciji, dajejo jasne meritve in
omogocajo prikaz napredka skozi obravnavano ¢asovno obdobje.

Pri KPI gre za orodje, ki se v podjetju uporablja za dolocitev, merjenje ter spremljanje
zmogljivosti podjetja pri doseganju zastavljenih ciljev. Obema predstavljenima definicijama
je skupno, da so KPI merljivi in usklajeni s cilji podjetja. Kot povzetek vsem navedenim
definicijam morajo KPI vsebovati naslednje lastnosti (Pollock, 2007):

e Morajo odrazati cilje podjetja.
e So izmerljivi in izraZeni v enotah.

¢ Jih lahko neposredno povezemo z uspesnostjo poslovanja podjetja.

Podjetje mora definirati in vzpostaviti ustrezne metrike. V Tabeli 2 je prikazanih nekaj
primerov KPI po posameznih podro¢jih. Pri vsakem podro¢ju je predstavljen tudi nacin
merjenja posamezne metrike. V nadaljnjih poglavjih magistrskega dela bo osredotocenost
predvsem na zmogljivosti notranjih poslovnih procesov.

Tabela 2: Primeri metrik glede na posamezno podrocje KPI

Podrocje KPI in poslovni cilji | Metrike in nacin izra¢una

Povecanje prihodkov iz novih virov (npr. odstotek od
Finan¢na zmogljivost: Povecanje | celotnih prihodkov);
prihodkov Povecanje trznega deleza (npr. odstotek v zadnjih treh

letih)

Zmoeliivost pridobivania strank Izboljsanje dostave (npr. odstotek pravocasnih dostav,
mogljivost pridobivanja strank:
& P ! odstotek narocil, ki so bile dostavljene v zadnjih 24.

Zadovoljstvo strank
adovoljstvo stran urah)

. . .. | Povecanje zanesljivosti dostave (npr. odstotek
Zmogljivost notranjih poslovnih L. ) ) .
; pravocasnih dostav glede na razporeditev proizvodnje)

procesov: Kakovost na izhodu v y ) .. . )
) Povecan odziv (npr. odstotek realizirane proizvodnje od
procesih . .
pricakovane oz. planirane)

Zmogljivost ucenja in vecanja
podjetja: Zadovoljstvo
zaposlenih

ZmanjSanje fluktuacije zaposlenih (npr. 5 odstotkov)
Povecanje motivacije zaposlenih (npr. Povprecno Stevilo
nadur, ki jih opravi zaposleni)

Vir: V. Bosilj Vuksi¢, M. Indihar Stemberger & A. Kovacic, Business Process Management and Business

Intelligence as Performance Measurement Drivers, 2008 ,str. 341.
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Pomemben vidik pri zivljenjski dobi poslovnega procesa je management zmogljivosti
procesa. Potrebe po zmogljivosti poslovnega procesa so opredeljene kot KPI, ki se
osredoto¢ajo na vrednosti, ki jih je s pomocjo dolo¢ene analize potrebno dosec¢i. Navadno
Stejemo med KPIje ¢as izvedbe posamezne instance procesa, stroske procesa in tudi meritve,
ki so vezane na posamezno podroc¢je, kot npr. Stevilo pravocasno dobavljenih narocil
(Karastoyanova, Leymann & Wetzstein, 2008, str. 2).

2 MOZNOSTI UPORABE POSLOVNE INTELIGENCE PRI
MANAGEMENTU POSLOVNIH PROCESOV

Leta 2007 sta Harmon in Wolf (2008) izdelala spletno anketo na temo stanja managementa
poslovnih procesov v podjetjih. Spletna anketa je bila opravljena v novembru in decembru na
spletni strani BPTrends, ki se ukvarja z raziskavami na podro¢ju razvoja poslovnih procesov.
Na anketo se je v tem obdobju odzvalo 274 ljudi, od katerih je ve¢ kot 50 odstotkov procesnih
analitikov. Kot je prikazano v Tabeli 3, je le 15 odstotkov anketirancev odgovorilo, da
procesni vodje pri vodenju in optimizaciji poslovnih procesov redno ali vecino casa
uporabljajo metrike, dobljene z izvajanjem poslovnih procesov. Od tega jih 48 odstotkov
uporablja metrike zgolj obCasno. Taks$no stanje je zaskrbljujoe in na podlagi izkuSenj
ocenjujem, da smo mu prica tudi v slovenskih podjetjih.

Tabela 3: Uporaba metrik pri vodenju in optimizaciji procesov

Pogostost uporabe metrik Odstotek
Nikoli 3
Obcasno (1-30%) 48
Pogosto (31-60%) 21
Vecino casa (61-99%) 13
Redno (100%) 2

Vir: P. Harmon & C. Wolf, The State Of Business Process Management, 2008, str. 22.

Vzroke za tak$no stanje moramo iskati predvsem v sistemih za management poslovnih
procesov, ki se pogosto preve¢ osredotocajo na samo avtomatizacijo procesov ter optimizacijo
delovnega toka (angl. Workflow). Pogosto se tak$ni sistemi tudi teZko povezujejo z drugimi
sistemi, kot je na primer sistem BI (Ventana Research, 2006, str. 10).

BPMS belezijo Stevilne podatke o posameznih poslovnih aktivnostih, ki so vklju¢ene v
poslovne procese. Gre za podatke, kot so: Cas pricetka in koncanje posameznega opravila oz.
aktivnosti, vhodni ter izhodni podatki posameznih aktivnosti, viri, ki aktivnosti izvajajo ter
kakrSnekoli napake, ki se pojavijo pri izvedbi aktivnosti. TakSne podatke lahko s
strukturiranjem ter z uvozom v skupno podatkovno skladiS¢e analiziramo s pomocjo uporabe
poslovne inteligence. S pomocjo taksne analize lahko ugotavljamo okolisCine, v katerih so se
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v preteklosti izvajale aktivnosti. To nam omogoca vpogled v stanje okolja, v katerem so se
doloc¢ene aktivnosti izvedle. Na podlagi opisane analize je mozno napovedati tudi morebitne
tezave oz. napake, ki se v prihodnosti lahko pojavijo pri izvajanju aktivnosti.

Kot nekaksna zdruzitev poslovnih procesov z operativno BI se je v zadnjih letih pojavil pojem
inteligence poslovnih procesov (angl. Business Process Intelligence, v nadaljevanju BPI). Pri
BPIju gre za tehnike BI, kot je npr. podatkovno rudarjenje, ki so prilagojene uporabi v
poslovnih procesih (Genrich et al., 2007). Osnova BPIja so torej avtomatizirani poslovni
procesi, nad katerimi se izvaja BI. Mansmann, Neumuth in Scholl (2007) so opredelili BPI
kot aplikacijo, ki sloni na tehnikah managementa zmogljivosti podjetja, ki zajema tako BI kot
tudi BPM.

Pri raziskovalni hisi Ventana Research (2006) so razvrstili uporabo poslovne inteligence pri
managementu poslovnih procesov na naslednje nacine:

e Poslovna inteligenca se v povezavi z managementom poslovnih procesov uporablja kot
pomoc¢ pri analizi poslovnih procesov in predstavlja osnovo za optimizacijo procesov.

e Na podlagi procesnih podatkov se s pomocjo poslovne inteligence ugotavljajo robni
primeri. V taksSnih primerih se sprozijo obvescanja ustreznih ljudi, ki imajo moznost
posega v izvajanje poslovnih procesov.

e Procesi se lahko na podlagi pridobljenih podatkov s pomocjo poslovne inteligence prozijo
samodejno.

BPI predstavlja nov pristop, ki omogoca podjetjem izboljSanje poslovnih procesov. IzboljSave
zajemajo naslednje sklope (Hall, 2004, str. 2):

Zmoznost procesnega pogleda na poslovanje podjetja.

e 7Zmoznost nadzora in analize izvajanja kljucnih poslovnih procesov v realnem casu.

Zdruzitev poslovanja podjetja s strategijo podjetja.

Management zmogljivosti podjetja.

Smith (2002) pravi, da bo zdruzitev BPMS in BI sistema prinesla vrednost, ki bo presegala
vrednost obeh locenih sistemov. Meni, da je najpomembnejSa prednost zdruzitve obeh
sistemov v zmoznosti sprotnega nadzora izvajanja poslovnih procesov. Pri uporabi BPI
sistemov gre za skupek orodij, ki omogoc¢ajo samodejno in delno samodejno upravljanje s
kakovostjo izvajanja poslovnih procesov. Tak$ni sistemi zajemajo naslednje gradnike
(Grigoria et al., 2004):

e Analiza: BPI uporabnikom omogoca, da analizirajo zakljuCene instance poslovnih
procesov z vidika informacijske tehnologije ter poslovnih uporabnikov. Analitike v
informacijski tehnologiji zanimajo predvsem natancnej$i podatki o izvajanju poslovnih
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procesov, npr. trajanje aktivnosti, poraba virov itd., poslovne uporabnike pa zanimajo
predvsem informacije na vi§jem nivoju, npr. Stevilo uspesno zakljucenih procesov itd. BPI
nudi analitikom tudi Stevilne gradnike, ki jim omogocajo identificirati obnasanje izvajanja
instanc procesov.

e Napovedovanje: BPI lahko generira napovedi, ki se uporabljajo na konkretnih procesih, z
namenom identificiranja morebitnih tezav pri izvajanju poslovnih procesov v prihodnosti.

e Spremljanje: gre za spremljanje ter beleZenje instanc procesov, ki se izvajajo. V primeru
tezav se sprozijo ustrezna obvesScanja. Uporabniki lahko spremljajo delovanje izvajanja
posameznih procesov ter preverjajo razpolozljivost virov. Kot dodatek lahko uporabniki
nastavijo tudi pogoje za samodejno obvescanje, ko se npr. zgodi kakSna pricakovana
napaka.

e Kontrola: na podlagi spremljanja ter napovedovanja lahko BPI vpliva na BPMS z
namenom prepreéiti morebitne pri¢akovane oz. napovedane tezave. Ce na primer
predvidevamo, da bo trajanje instance nekega procesa presegalo rok, lahko z obveScanjem
in samodejnim preusmerjanjem na nadrejene ¢as trajanja instance skrajSamo.

Zdruzitev BPM in BI sistema omogoca podjetjem merjenje in analiziranje vseh pomembnih
kazalnikov pri izvajanju poslovnih procesov. Tak$na zdruzitev predstavlja Stevilne izzive, kot
so (Bosilj Vuksi¢, Indihar Stemberger & Kovacic, 2008, str. 344):

e [zdelava arhitekture in tehnologij, ki omogoc¢ajo BPI funkcionalnosti.

e Integracija BPI sistema z BPMS in ostalimi obstojecimi zalednimi sistemi.

¢ Olajsati sodelovanje in izboljsati odlocitve v okviru poslovnega procesa.

e Opredelitev metrik, ki omogocajo analizo na nivoju poslovnega procesa.

e Nenehna obdelava in analiza podatkov. Gre za zdruzitev podatkov, ki se zbirajo v realnem
¢asu, z zgodovinskimi podatki, ki se hranijo v podatkovnem skladiscu.

e Zajem podatkov iz Stevilnih virov.

Glavni cilj arhitekture BPI sistema je zagotoviti podatke, ki bodo omogocali procesno
usmerjeno podporo pri odlocanju. Arhitektura zajema neprestano belezenje in izboljSevanje
poslovnih procesov. Taksna arhitektura je prikazana na sliki 4 in je sestavljena iz naslednjih
klju¢nih gradnikov (Jianyuan, Lingyun & Liping, 2006, str. 7):

e Podatki, ki so sestavljeni iz zunanjih in notranjih virov v podjetju.

e Transakcije, gre za podatke o transakcijah v transakcijski podatkovni bazi ter podatke o
izvajanju poslovnih procesov, ki se beleZijo v procesni podatkovni bazi.

e Informacije vkljucujejo transakcijsko podatkovno skladiSce, ki vsebuje celotno zgodovino
transakcij ter procesno podatkovno skladisce, ki vsebuje celotno zgodovino sprozenih in
zakljucenih procesov.

e Znanje zajema uporabo poslovne inteligence nad podatki v realnem casu ter uporabo
poslovne inteligence nad zgodovinskimi podatki.
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Predlagana arhitektura zajema tudi ETL proces (angl. Extract Transform And Load
Application), ki skrbi za prenos podatkov v ustrezno podatkovno bazo oz. podatkovno
skladisce.

Pri uporabi BPI sistema gre torej za nenehno spremljanje izvajanja poslovnih procesov ter
ukrepanje v primerih, ko gre za odstopanja od priCakovanega stanja. TakSne procese
imenujemo analiticni procesi (angl. Analytical Process). Analiticni poslovni proces mora
imeti naslednje znacilnosti (Bevins et al., 2007, str. 6):

e Struktura in tok procesa morata biti prilagodljiva. Navadno tak proces vsebuje razlicne
poti. Tako lahko imamo hitro pot za popolnoma avtomatizirane dogodke, kjer zaposleni
preverijo dolo¢ene avtomatizirane odlocitve ter zapleteno pot, po kateri gredo zapleteni
dogodki, ki za sprejemanje odlocitev zahtevajo kompetentnega zaposlenega, ki ima
izkusnje.

e Poznamo kljucne tocke odlocanja v procesu, ki vkljucujejo tudi izbiro poti, kateri bo
dogodek sledil.

e Na voljo imamo vse potrebne informacije za sprejem odlocitev. TakSne informacije se
pridobijo iz samega procesa, lahko pa tudi kjerkoli znotraj ali pa izven podjetja.

e Uporabljene so metrike, ki pogosto vkljucujejo napovedovalne modele, ki zgolj obvestijo
zaposlenega ali pa samodejno sprejmejo dolo¢eno odlocitev.

e Vse odlocitve v procesu se belezijo in se s pomoc¢jo metrik uporabijo pri sami optimizaciji
delovanja procesa.

Obravnavana arhitektura BPI sistema, ki je prikazana na Sliki 4, vsebuje uporabo BI na
strateSkem, takti¢nem in operativnem nivoju. Uporaba strateske in takticne BI uporablja
predvsem zgodovinske podatke o Ze zakljucenih poslovnih procesih. Gre za zbirne podatke v
daljSem casovnem obdobju, ki se nahajajo v skupnem podatkovnem skladis¢u. Na nizjem,
operativnem nivoju, se izvaja operativna BI nad podatki, ki se zbirajo pri izvajanju operacij in
se nahajajo v posamezni podatkovni bazi. Gre za podatke o aktivnih instancah poslovnih
procesov, ki sluzijo predvsem za podporo odlo¢anju na operativnem nivoju.
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Slika 4: Arhitektura BPI sistema
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Vir:Y. Jianyuan et al., Business Process Intelligence System: Architecture and Data Models, 2006, str. 7.

3 METODOLOGIJA DELA IN UPORABLJENA ORODJA

Za izvajalno okolje lahko podjetje izbere BPMS programsko opremo, ki vkljucuje sistem za
upravljanje delovnega toka ter programsko opremo za opazovanje in merjenje uspesnosti
izvajanja poslovnega procesa. Ta programska oprema zajema podatke o Casu izvajanja
procesa, trenutno stanje doloCenega primera procesa, kdo je izvedel doloCeno aktivnost,
strosek procesa ipd. Iz analize teh podatkov je razvidno, ali je bil doseZen prvotni namen
izboljsanja procesa. Ce namen ni bil doseZen, se modeliranje procesa ponovi. Nato se model
ponovno prenese v izvajalno okolje, kjer se zopet preverja njegovo obnasanje. V podjetju so
se na podlagi raziskave in izkuSenj odlocili za Ultimus BPM Suite programsko opremo.
Ultimus BPM Suite sem uporabil pri modeliranju in simulaciji predlaganih optimiziranih
poslovnih procesov.

Pri vsakdanjem delu uporabljajo v podjetju podatkovno bazo Microsoft SQL Server 2005, ki
omogoca shranjevanje velikega Stevila podatkov in se je v podjetju uporabljal ze pred samo
izvedbo BPM projekta. Microsoft SQL Server 2005 zajema tudi modul za podporo BI in se
imenuje Microsoft SQL Business Intelligence Server, ki sem ga uporabil pri analizi
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predlaganih optimiziranih poslovnih procesov. V nadaljnjih podpoglavjih sem opisal
posamezne produkte, ki sem jih uporabil v magistrski nalogi.

3.1 Predstavitev sistema za management poslovnih procesov Ultimus

BPMS Ultimus BPM Suite predstavlja celoten sistem za upravljanje s poslovnimi procesi, ki
nam pomaga pri (Ultimus BPM Suite, 2004):

e Dvigovanju ucinkovitosti (angl. efficency) in storilnosti (angl. effectivness), zmanjSevanju
izvedbenega Casa.

e ZniZevanju stroSkov.
¢ Dvigovanju prepoznavnosti.

e Povecevanju zadovoljstva v organizaciji.

Ultimus BPM Suite z uporabo tesno povezanih modulov omogoca organizacijam modeliranje,
avtomatizacijo, upravljanje in optimizacijo poslovnih procesov (Slika 5).

Slika 5: Ultimus BPM Suite
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Vir: Crea d.o.o., Sistem za management poslovnih procesov: Ultimus BPM Suite, 2004.

Sistem Ultimus BPM Suite sestoji iz naslednjih modulov (Ultimus Inc., 2010):

e BPM Streznik (angl. BPM Server) je prilagodljiv (angl. Scalability) stroj za management
poslovnih procesov, ki v podjetju poskrbi za orkestracijo in nadzor izvajanja poslovnih
procesov.
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e Procesni oblikovalec (angl. Process Designer) omogoca lastnikom poslovnih procesov in
analitikom, da samostojno nacrtujejo, modelirajo, dokumentirajo in optimizirajo poslovne
procese brez vpletanja strokovnjakov s podrocja IT.

e BPM Studio je skupno nacrtovalno okolje, ki naértovalcem IT v podjetju omogoca
skupinsko spreminjanje poslovnih procesov v podjetju v koncne reSitve, povezane s
podatkovnimi bazami, elektronskimi obrazci, poslovnimi pravili ter drugimi procesi in
sistemi.

¢ Roboti (angl. Flobots) so roboti delovnih tokov, ki omogoc¢ajo izvajanje posebnih nalog v
poslovnem procesu s pomoc¢jo drugih poslovnih aplikacij in namizij brez ¢lovekovega
posredovanja.

e Odjemalec (angl. Ultimus Client) je proZen in nastavljiv uporabniski vmesnik, ki razli¢no
usposobljenim kon¢nim uporabnikom omogoca udelezbo v poslovnih procesih ter
uravnavanje svojega delovnega bremena in delovnega bremena podrejenih. Odjemalci
omogocajo delo z elektronskimi obrazci, s katerimi lahko natanéno zajemamo ali
predstavljamo poslovne informacije.

e Organizacijska Shema (angl. Organization Chart) omogoca izdelavo graficne
predstavitve ¢loveskih virov v podjetju, s ¢imer je poslovnim procesom omogoceno, da se
zavedajo svojih zaposlenih, njihovih delovnih mest, odnosov podrejenosti in nadrejenosti
ter pripadnosti skupinam. Poznavanje organizacijske strukture omogoca inteligentno
usmerjanje nalog v ¢asu izvajanja poslovnega procesa.

¢ Administrator je orodje za administracijo poslovnih procesov ter obvladovanje izjem in
posebnih okolis¢in.

e Porocila (angl. Reports) omogocajo zajem razlicnih metrik v ¢asu izvajanja procesov in
njihovo predstavitev v prirejenih porocilih, ki olajSajo lastnikom procesov, da upravljajo z
viri in optimizirajo poslovni proces.

o Integracijski modul (angl. Enterprise Integration Kif) ponuja razvojno orodje in
dokumentacijo za izvajanje zahtevnejSih povezav z zalednim okoljem in ostalimi
aplikacijami v podjetju s pomoc¢jo sodobnih tehnologij, kot so npr. spletne storitve in
objekti .NET.

3.2 Simulacija izvajanja procesov

Pri ocenjevanju zmogljivosti predlaganih optimiziranih poslovnih procesov se bom naslanjal
na rezultate simulacij, ki sem jih izdelal v orodju Ultimus BPM Studio. Prikaz simulacije v
omenjenem orodju je prikazan na Sliki 6. Pri predlaganem optimiziranem modelu poslovnih
procesov bo simulacija predvsem pripomocek pri ocenjevanju izboljSanega delovanja
poslovnega procesa. Izdelava simulacije predstavlja glavno orodje pri ocenjevanju, saj sicer
ne bi bilo moZno pridobiti podatkov o izvajanju predlaganih poslovnih procesov, ki se Se ne
izvajajo v produkcijskem okolju.
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Slika 6: Simulacija poteka procesa v Ultimus BPM Studiu
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Vir: Ultimus Inc., Ultimus BPM Studio 7, 2008.

V nadaljevanju bom predstavil, katere lastnosti modela poslovnega procesa lahko dolo¢amo v
okviru simulacije poslovnega procesa v orodju Ultimus BPM Studio. Kot prikazuje Slika 7,

lahko v orodju spreminjamo oz. nastavljamo naslednje lastnosti modela:

e Porazdelitev instanc procesa na izbrano ¢asovno enoto. Statisticna porazdelitev je lahko
normalna ali enakomerna z nastavljivimi parametri. Casovne enote so lahko dnevi, ure ali

minute.

e Stevilo instanc procesa, ki se naj izvedejo ter Stevilo instanc procesa, ki so Ze v procesu

preden zatnemo z meritvami.

e Vrstni red obdelovanja instanc procesa. Izberemo lahko pristop prvi noter, prvi ven (angl.

First in First Out) ali obdelovanje po Steviléni oznaki procesa.

e Delovni ¢as. S pomocjo koledarja dolo¢imo delovne dneve ter ure, v katerih se izvajajo

naloge.
e Spremenljivke, ki dolo¢ajo potek procesa.
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Slika 7: Lastnosti modela, ki jih lahko dolocamo
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Vir: Ultimus Inc., Ultimus BPM Studio 7, 2008.

Na vsaki aktivnosti je mozno doloditi Stevilo virov, ceno izvajanja koraka, mrtvi ¢as (angl.
Lag Time), trajanje obdelave koraka, koliko Casa naj posamezna aktivnost caka preden se
dodeli zaposlenemu, dovoljeni ¢as za izvedbo aktivnosti, dovoljeni podaljSek Casa izvajanja,
odstotek vrnjenih nalog ter odstotek nalog, ki so bile ponovno opravljene. Uporabniski
vmesnik je prikazan na Sliki 8.

Rezultat simulacije je skupek podatkov, ki jih lahko pregledujemo v tabelari¢ni ali grafi¢ni
obliki na naslednjih nivojih:

e Na nivoju procesa lahko pregledujemo porocila o Casu izvajanja posamezne aktivnosti,
stroSkih aktivnosti, mrtvem Casu, Casu izvajanja aktivnosti, izkoristku ¢asa, obremenitvi
zaposlenih ter porocila o aktivnostih, kjer je najve¢ neizkorisCenega Casa.

e Na nivoju posameznih aktivnosti imamo na voljo razna porocila o ¢asu izvajanja korakov,
stroskih koraka, mrtvemu €asu, ¢asu izvajanja koraka in izkoristku ¢asa.
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Slika 8: Nastavitve modela na nivoju koraka
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% Resubmitted lEI.EIEI

Minimum  Magimum  Units
Resubmit Time oo fooo fHouls) >

Vir: Ultimus Inc., Ultimus BPM Studio 7, 2008.

Simulacija procesov v orodju Ultimus BPM Suite je primarno namenjena simulaciji
predlaganih procesov. Pri sami analizi simulacij predlaganih optimiziranih poslovnih
procesov si bom pomagal Se z orodjem Microsoft Excel 2007, ki ga bom uporabil za kon¢no
obdelavo in grafi¢no predstavitev vseh podatkov.

3.3 Predstavitev poslovne inteligence

Microsoft je Ze vrsto let uspeSen ponudnik BI produktov. BI po njihovem mnenju ni
namenjen le nekaterim visoko usposobljenim strokovnjakom na tem podrocju, temve¢ vsem
ljudem v podjetju. TakSen pogled je Ze na samem zacetku predstavljal bistveno razliko in
obenem konkurenéno prednost pred drugimi ponudniki. Ena od konkretnih potrditev takSnega
pristopa je moznost integracije razli¢nih orodij, kjer je npr. mozno s sistemom poslovne
inteligence povezati orodje Microsoft Excel, ki omogoca delo s preglednicami in izdelavo
povsem prilagojenih grafov.

Gradniki, ki jih zajema Microsoft SQL Server Business Intelligence 2005 in sem jih uporabil
pri izdelavi magistrskega dela (Langit, 2007, str. 5):
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e SQL Server 2005 (v nadaljevanju SQL Server) je podatkovna baza, ki je privzeta in nudi
podatke reSitvam poslovne inteligence (v nadaljevanju BI). Podatki se v bistvu lahko
¢rpajo tudi iz drugih virov oz. podatkovnih baz, zato uporaba streznika SQL ni obvezna.

e SQL Server Analysis Services 2005 (v nadaljevanju SSAS) predstavlja jedro
Microsoftovih BI resitev. SSAS omogoca skladis¢e podatkov, ki se uporabljajo v kockah
OLAP. Produkt je lahko namescen na istem ali loCenem strezniku kot podatkovna baza.
Osnovno orodje za izdelavo kock OLAP je Business Intelligence Development Studio (v
nadaljevanju BIDS), ki je del produkta Visual Studio.

e Podatkovno rudarjenje (angl. Data Mining) z uporabo SSAS: Gre za opcijsko
komponento, ki je vsebovana v SSAS in omogoca izdelavo struktur za podatkovno
rudarjenje. Te strukture vkljucujejo modele podatkovnega rudarjenja. Modeli
podatkovnega rudarjenja so objekti, ki zajemajo izvorne podatke (iz relacijske vec—
dimenzijske), ki se procesirajo z algoritmi podatkovnega rudarjenja. Tak$ni algoritmi
bodisi samo zdruZijo ali pa zdruZijo in napovejo podatke.

o Excel 2007 predstavlja Se eno opcijsko orodje, ki omogoca delo s preglednicami in povsem
prilagojen grafi¢ni prikaz podatkov. Gre za orodje, ki je prisotno v vecini podjetij in v
podjetjih ne predstavlja dodatnega stroska za nakup in ucenje zaposlenih.

4 PREDSTAVITEV IN PREGLED OBSTOJECEGA STANJA V
OBRAVNAVANEM PODJETJU

4.1 Predstavitev podjetja

V magistrskem delu bom obravnaval podjetje, ki je organizirano v delniSko druzbo in se
ukvarja z zavarovalniSkimi posli. Gre za eno najvecjih zavarovalnic v Sloveniji. Podjetje ima
pestro ponudbo zavarovalniskih produktov. Razvoj novih zavarovanj vedno postavlja kot
enega izmed osrednjih strateskih ciljev. Podjetje ima poslovalnice v vseh vecjih krajih po
Sloveniji. Slika 9 prikazuje organizacijsko sestavo podjetja.

Vizija podjetja temelji na eticnih in profesionalnih nacelih. V osréje vseh aktivnosti
postavljajo zavarovanca. Med vizijo spada tudi uspesnost, u¢inkovitost, nenechna rast podjetja
ter nenehno stremenje po poslovni odli¢nosti (Letno porocilo obravnavanega podjetja, 2009).

Poslanstvo podjetja je prevzem tveganja na podroc¢ju osebnih in premozenjskih zavarovanj in
s kakovostnim upravljanjem le teh zagotavljati najprej varnost, zatem pa tudi dodatno
vrednost 0z donosnost zavarovancev, zaposlenih, delnicarjev in okolja (Letno porocilo
obravnavanega podjetja, 2009).

Vodstvo zdruzbe se zaveda pomembnosti prenove ter nenehne optimizacije poslovnih
procesov za konkuren¢no nastopanje na trgu. Zavedajo se, da sama prenova poslovnih
procesov ni dovolj za konkuren¢no nastopanje na trgu, zato so se odlocili, da bodo svoje
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procese v zdruzbi nenehno izpopolnjevali ter nadgrajevali. V podjetju so Ze izdelali prenovo
nekaterih poslovnih procesov, sedaj pa so se odlocili, da prenovo popeljejo Se za korak naprej,
kjer bodo poskusali poslovne procese Se dodatno izboljSati bodisi zaradi pomanjkljive
optimizacije pri sami prenovi bodisi zaradi nenehnih sprememb na trgu (Letno porocilo
obravnavanega podjetja, 2009).

Slika 9: Organizacijska shema podjetja

MNotranje revizijska sluzba Tuji trai

Aktuariat in statistika Poslovni sekretariat

Podrotje premoZenjska zavarovanja Podrotje zdravstvena zavarovanja

Podrotje Zivijenjska zavarovanja Podrogje zavarovalni primeri

Podrodéje informacijske tehnologije in organizacije Sektor obdelava zavarovalnih pogodb

Podroéje finance in raunovodstvo Sektor tehnicne zadeve

Podrodje tréenja Sektor kadrovske zadeve

= Ljubljana
= Maribor
s Murska Sobota

Vir: Letno porocilo obravnavanega podjetja, 2009.
4.2 Predstavitev in analiza avtomatiziranih poslovnih procesov v podjetju

Za prakticno podkrepitev teoreti¢nih izhodis¢, ki sem jih predstavil v zaCetnem delu
magistrskega dela, bom v nadaljevanju obravnaval dva poslovna procesa Samodejno
obdelavo zavarovalnih pogodb (v nadaljevanju SOZP) in Reklamacije, ki se izvajata v
predstavljenem podjetju. S pomocjo uporabe BPMS Ultimus BPM Suite so omenjena
poslovna procesa v podjetju Ze avtomatizirali. Pred samo avtomatizacijo procesov so v
podjetju leta 2009 izdelali funkcionalno specifikacijo, ki natan¢no opredeljuje posamezne
aktivnosti v posameznem procesu in predstavlja osnovo za predstavitev poslovnih procesov v
nadaljnjem poglavju. Predstavitvi poslovnega procesa bo sledila Se analiza izvajanja
poslovnega procesa v produkcijskem okolju, ki zajema obdobje od junija 2009 do februarja
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2010. Na podlagi dobljenih rezultatov analize bom v nadaljevanju predlagal izboljSane oz.
optimizirane poslovne procese, ki bodo analizirani skozi simulacijo poslovnega procesa.

4.2.1 Predstavitev procesa Samodejna obdelave zavarovalnih polic

Pri procesu SOZP gre za spremljanje zavarovalnih polic od izstopa iz digitalizacije do
izvajanja vhodne kontrole prejema polic s strani zavarovalnega asistenta. Zavarovalne police
se sklepajo v papirni obliki. Po sklenitvi se police v paketu posredujejo na zavarovalnico. Za
vsako zavarovalno polico se tako ob prejemu v zavarovalnico samodejno sprozi nova instanca
procesa (v nadaljevanju incidenta) SOZP, kjer se opravi kontrola police. Incident mora biti v
celoti zaklju¢en v roku treh delovnih dni. Rezultat obdelave police v procesu SOZP je
potrditev kontrole ali sprozitev dodatnega procesa Reklamacije, ki je obrazlozen v naslednjem
koraku.

Kot prikazuje Slika 10, je proces razdeljen na dva samodejna koraka (Prevzem dokumentov in
Razdolzitev dokumentacije) ter na en uporabniski korak (Vnos in kontrola police). V

nadaljevanju so podrobneje opisani posamezni koraki procesa.

Slika 10: Shema procesa Samodejna obdelava zavarovalnih pogodb

— B R

R azdolzitey dokumentacije Yhoz in kontiola police

b P P

Prevzem dokumentoy Kridigée 1 Kridigce 2 frifiice 3 End

Legenda: Samodejni koraki: Prevzem dokumentov, RazdolZitev dokumentacije; Uporabniski

vvvvv

Prvi korak, ki predstavlja osnovo za prozenje procesa, se imenuje Prevzem dokumentov.
Incidenti procesa SOZP se proZijo na podlagi digitalizacije polic, ki nastane s skeniranjem in
opticno prepoznavo zavarovanih polic ter prilog k policam. Skeniranje se izvaja v paketu
skupaj s spremnico, ki se prilozi na koncu, ko so skenirani vsi dokumenti v paketu. Po
skeniranju in opti¢ni prepoznavi zavarovalnih pogodb se izdela XML dokument, ki vsebuje
klju¢ne podatke o vsaki polici v paketu. XML dokument z zavarovalnimi policami se odlozi v
dogovorjeno izhodno mapo, ki predstavlja vhod za proZenje instanc procesa SOZP. Namizna
storitev (angl. Windows Service) periodicno preverja vsebino vhodne mape ter prozi instance
procesa SOZP. Vsaki instanci so iz vhodne XML datoteke dodani klju¢ni podatki o
zavarovalni polici. Vsaka polica pripada natanko eni zavarovalni vrsti. Zavarovalni asistenti,
ki rono obdelujejo instance procesa, pripadajo posameznim skupinam asistentov, ki so
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vezane na zavarovalno vrsto. Tako imamo za vsako zavarovalno vrsto svojo skupino
uporabnikov, ki bodo polico po potrebi rocno obdelali. V tem koraku se na podlagi
prepoznane zavarovalne vrste doloci tudi ustrezna skupina uporabnika za ro¢no obdelavo. V
primeru, ko zavarovalna vrsta ni bila prepoznana ali pa je napacna, se v tem koraku doloci
privzeto splosno oz. administrativno grupo.

Razdolzitev dokumentacije: na osnovi podatkov, ki so pridobljeni v koraku »Prevzem
dokumentov«, se samodejno ugotovi, ali je zavarovalna polica standardna s pomocjo klica
spletne metode. V primeru, ko je zavarovalna polica standardna, se v tem koraku opravi
samodejna razdolzitev polic. Ko je samodejna razdolzitev polic uspesna, se instanca procesa
samodejno zakljuci.

Vnos in kontrola police: korak se aktivira samo v primeru, ko polica ni standardna ali pa je
pri samodejni razdolzitvi dokumentacije prislo do napake. Gre za uporabniski korak v
procesu, ki ga opravi zavarovalni asistent. Prejemnik opravila v tem koraku je skupina
zavarovalnih asistentov, ki pripadajo dolo¢eni zavarovalni vrsti. Korak se zakljuci, ko prvi
asistent poslje opravilo naprej. Po zaklju¢enem koraku se incident zakljuci. Na Sliki 11 je
prikazan uporabniski obrazec v tem koraku, ki vsebuje vse zajete podatke o polici ter status
samodejne razdolzitve. Ob kliku na Stevilko police se prikaze tudi originalna slika skenirane
police. V tem koraku mora prejemnik ro¢no vpisati vsebino police v zaledni sistem ali
preveriti, zakaj je prislo do napake pri samodejni razdolzitvi. Pred potrditvijo incidenta v tem
koraku se vedno preveri tudi morebitna odstopanja v zajetih podatkih s podatki, ki so za
izbrano polico v zalednem sistemu. V primeru odstopanj prejemnik sprozi novo instanco
procesa Reklamacije, ki je predstavljen v poglavju 4.3.1. Prejemnik ima ob zakljuc¢ku koraka
tudi moznost vnosa komentarja, ki je viden v revizijski sledi v seznamu arhiviranih procesov.

Glede na funkcionalno specifikacijo je KPI pri procesu SOZP vezan predvsem na zmogljivost
poslovnega procesa. KPI pri procesu SOZP je pohitritev povpreénega Casa izvajanja
poslovnega procesa. Vse sprozene instance procesa SOZP morajo biti konc¢ane v roku treh
delovnih dni. KPI je tudi zmanjSanje mrtvega Casa v procesu, ko se doloCena aktivnost ¢aka
na obdelave.

27



Slika 11: Obrazec v koraku Vnos in kontrola police

podatki Krairar: 11.05,2009

procesa

1ncident§t.@|33? ~| ]

16.03,2009

Rok redevanja: Korak procesa:  Wnesi in kontroliraj polico

Podatki 0 SPD & cppy. [200/5

|Daturn prejema: 09.03,2009 Lokarija vnosa: FE Ljubliana i

&ifra pooblasfenca:[300

|Ime pooblaséenca:| TESTNI UPORABMIK Lokacija nastanka (PE):|Poslovna enota Lj

Podatki o Stevilka police: BT AATTR Polica standardna: ME
polici &tevilka ponudhbe: | |
Naloge - Kontroliraj polico
Komentar: i
Naluge opraxljiens J
Polica ni ustrezna: | Peklamiraj polico E
Revizijska sled:
Datum _______IPrejemnik naloge [Korak _______________[Status koraka [Status obdelave |Kementar|
11.5.2009 15:19:25 Service-Ultimus Prevzerm dokumentoy Konéan Zajem dokurmnenta
11.5.2009 15:20:25 Testni uparabnik  “nesiin kontraliraj polico Dodelien

4.2.2 Analiza procesa Samodejna obdelava zavarovalnih polic

Analiza je narejena na podlagi spremljanja izvajanja procesa SOZP od zacetka junija 2009, ko
se je zaCela uporaba avtomatiziranega procesa v produkcijskem okolju, do konca februarja

2010, skupaj devet mesecev. Vsi podatki o izvajanju procesa so shranjeni v podatkovni bazi

Microsoft SQL Server 2005. S pomocjo podatkov o izvajanju procesa sem izdelal kocko

OLAP (angl. Online Analytical Processing), ki predstavlja osnovo za izdelavo porocil. Kot

sem opisal, je namen kocke OLAP, da omogoca sprotno prikazovanje mnozice podatkov na
vec¢dimenzijski nacin. Shema kocke OLAP za proces SOZP je prikazana na Sliki 12 in
predstavlja osnovo za izdelavo analize izvajanja obstojeCega procesa. S pomocjo kocke

OLAP bom odgovoril na nekaj bistvenih vprasanj v zvezi s spremljanjem izvajanja

poslovnega procesa.
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Slika 12: Shema kocke OLAP za analizo procesa Samodejna obdelava zavarovalnih pogodb
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¥ ReklamaciiaProzenald
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¥ taskld
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processMame
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command
skepMame
kasklser
skartTime
endTime
duration
komentar
stevilkaPolice
statusRazdolzitve
SPDakevilka
Productsifra
ProductMaziv
SPDLokacijavnosa
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SPDPooblascenechaziv
Policastandardnost
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SPDDatumPrejema
commandTypeld
stepId
userld
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productId
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policastandardnostid
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reklamacijaProzenald
skartDay
endDay
durationInDaywsId

B Time (kest, Time)

7 PK_Date -]
[Date_MName
Year
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Half_Year
Half _Year_Mame
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B User (dbo.User)

? userld
userMarme

B CommandTypef...

¥ commandTypeld
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i Policastandardnost (...
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name

| Product (dba....

— ¥ productld
name

Legenda: z rumeno barvo je oznacCena tabela dejstev. Vse dimenzijske tabele so oznacene z

modro barvo.

V casu spremljanja izvajanja procesa je bilo v produkcijskem okolju sprozenih 298.310

incidentov. V nadaljevanju sem zastavil nekaj bistvenih vprasanj v zvezi z izvajanjem procesa

v obravnavanem obdobju. Odgovore na vprasanja sem izdelal s pomocjo orodja za delo s

preglednicami Microsoft Excel 2007 (v nadaljevanju Excel), ki sem ga povezal na izdelano

kocko OLAP. Odgovori na zastavljena vprasanja bodo sluzili za razumevanje obstojecega

stanja in kot osnova za izracun stroskov, ki jih ima podjetje z izvajanjem poslovnega procesa.

Odgovore bom uporabil tudi za izdelavo optimiziranega poslovnega procesa.
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Kaksno je Stevilo incidentov, ki so Sli skozi proces kontrole na mesecni ravni glede na
zavarovalno vrsto?

Slika 13: Stevilo sproZenih incidentov glede na zavarovalno vrsto
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Vsak incident je razdeljen v eno izmed dvanajstih zavarovalnih vrst. Obravnaval sem samo
tiste zavarovalne vrste, ki so dosegle vsaj 1000 incidentov v mesecu. Incidenti teh
zavarovalnih vrst predstavljajo skupaj 78,2 odstotka vseh incidentov. S Slike 13 je razvidno,
da imamo Stiri zavarovalne vrste, ki konstantno dosegajo ve¢ kot 1.000 incidentov.
Prevladujejo incidenti, ki so vezani na zavarovanje motornih vozil, kot je npr. osebni
avtomobil ali motorno kolo. Najve¢ incidentov, ki so vezani na zavarovanje motornega
vozila, je bilo sklenjenih oktobra 2009, in sicer 26.678, najmanj pa junija 2009 in sicer
17.160. Najmanj incidentov, ki Se presegajo Stevilo 1000, je bilo vezanih na zdravstveno
zavarovaje. Med temi je bilo najvec incidentov julija 2009, in sicer 3.640, najmanj pa
novembra 2009, kar znaSa 1.266 sklenjenih polic.

Kaksen je delez samodejno obdelanih incidentov?

Slika 14 prikazuje, da je bil najvecji razkorak med rocno in samodejno obdelanimi incidenti v
septembru 2009, ko je bilo le 13 odstotkov vseh sprozenih incidentov obdelanih samodejno.
Najvecji delez samodejno obdelanih incidentov je bil okoli 40 odstotkov, in sicer v februarju
2010. S te slike je tudi razvidno, da Stevilo samodejno obdelanih incidentov konstantno
naraS¢a ob zmanjSevanju rocno obdelanih incidentov.
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Slika 14: Delez samodejno obdelanih incidentov
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Kaksno je Stevilo vseh sprozenih incidentov ter incidentov, ki so se poskusali samodejno
razdolziti?

Slika 15: Vsi sprozeni incidenti ter incident, ki so $li v korak Samodejna razdolZitev po

mesecih

60000
50000
> 40000
=]
o]
o
T 30000
(%]
£
%20000 . Vi
,ﬁ B Samodejna razd.
10000 -

0 .

9 9 ] ) O ) ) o O

Q -0 QS QS Q Q Q

I SN S S S A\

SR A S N

¥ & oF & & N &
& SR
Mesec

Slika 15 prikazuje, da je bil najvecji razkorak med sproZenimi incidenti ter incidenti, ki so §li
v korak Samodejna razdolZitev v mesecu septembru 2009. V tem mesecu je bilo sproZenih
52.479 incidentov, 30.589 pa jih je Slo v korak Samodejna razdolzitev, kar znaSa 58 odstotkov
vseh. Vidimo lahko, da se ta odstotek ¢edalje povecuje. Tako je §lo v mesecu februarju 2010
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28.780 incidentov od 35.585 incidentov v korak Samodejna razdolzitev, kar znaSa 81
odstotkov.

Kaksno je Stevilo vseh incidentov, ki so §li v korak Razdolzitev dokumentacije in Stevilo
neuspesno razdolzenih incidentov?

S Slike 16 je razvidno, da se Stevilo napak iz meseca v mesec znizuje ob relativno enaki
koli¢ini incidentov, ki so Sli v korak Razdolzitev dokumentacije. Slika prikazuje, da je
najmanjSe razmerje v juniju 2009, ko je bilo 18.501 vseh incidentov, ki so se poskusali
razdolziti ter 12.869 napacno razdolzenih incidentov, kar znasa 70 odstotkov. Najvecje
razmerje oz. najmanj napak pa se je zgodilo v zadnjem mesecu — februarju 2010, ko je bilo
13.055 napacno razdolzenih incidentov od skupno 28.780 incidentov, ki so $li v razdolzitev.

Slika 16: Stevilo vseh incidentov, ki so §li v korak RazdolZitev dokumentacije ter stevilo
neuspesno razdolzenih
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V tem sklopu je smiselno pogledati Se, kaksno je razmerje med posameznimi zavarovalnimi
vrstami v zadnjem spremljanem mesecu — februarju 2010. S Slike 17 lahko vidimo, da je
najvec incidentov, ki so §li v korak Razdolzitev dokumentacije za zavarovalno vrsto Motorna
vozila, in sicer od 23.116 vseh je 12.516 incidentov, pri katerih je priSlo do napake pri
razdolZitvi, kar znasa 54 odstotkov. Najmanj incidentov, ki so §li v razdolzitev, pa je bilo v
zadnjem mesecu za zavarovalno vrsto Zdravstvo, pri tej vrsti se nobeden od incidentov ni
uspel samodejno razdolziti. S slike je tudi razvidno, da nobena polica, ki pripada zavarovalni
vrsti Stanovanje, ni $la v razdolzitev, kar z drugimi besedami pomeni, da takSna polica ni bila
predhodno vnesena v zaledni sistem.
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Slika 17: Stevilo vseh incidentov, ki so §li v razdolZitev ter Stevilo neuspesno razdolzenih
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Slika 18: Stevilo med zamujenimi in pravocasno obdelanimi incidenti
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Pri tem vprasanju sem se osredotoCil zgolj na tiste sprozene incidente, ki so zahtevali rocno
obdelavo. V primeru samodejne obdelave incidenta se celoten proces zakljuci brez porabe
Cloveskih virov, tudi ¢as za koncCanje koraka je zanemarljiv. V Casu spremljanja je bilo
zamujenih 16.069 incidentov ali 5,4 odstotke vseh incidentov. Slika 18 prikazuje, da je bilo
najvecje Stevilo zamujenih incidentov 6.435 v septembru 2009, ko je bilo tudi najvec
sprozenih incidentov. Le v mesecu januarju 2010 so uspeli zakljuciti vse incidente brez
zamud. Vidimo, da se je Stevilo zamujenih incidentov v zadnjih mesecih zmanjsalo, vendar pa
se zamude $e vedno pojavljajo. Z zgornje slike je tudi razvidno, da se Stevilo ro¢no obdelanih
incidentov od septembra 2009 vsak mesec zmanjSa v povprec¢ju za okoli 11,14 odstotkov.

Kaksno je povprecno Stevilo dnevno prejetih in obdelanih incidentov, ki zahtevajo ro¢no
obdelavo?

Slika 19: Povprecno Stevilo dnevno prejetih in obdelanih incidentov rocne obdelave
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Podobno, kot pri odgovoru na prvo vprasanje, je tudi v tem primeru analiza osredotocena na
najbolj pogoste zavarovalne vrste, ki predstavljajo skupaj 78,2 odstotka celote. S Slike 19 je
razvidno, da je najve¢jo odstopanje med dnevno prejetimi in koncanimi incidenti pri
zavarovalni vrsti Motorna vozila. Vsak dan je bilo v povprecju prejetih 10 incidentov manj
kot je bilo obdelanih. Pri zavarovalni vrsti Nezgode pa se na dnevni ravni obdela ravno toliko
incidentov, kot je prejetih.

Ze iz odgovora na 0. vpradanje je razvidno, da se Stevilo ro&no obdelanih incidentov
zmanjSuje zaradi poveCanja Stevila samodejno obdelanih incidentov, zato je smiselno Se
vprasanje, kakS$no je povprecje dnevno obdelanih in prejetih incidentov v zadnjem
opazovanem mesecu.
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Slika 20: Povprecno Stevilo dnevno prejetih in obdelanih incidentov rocne obdelave v mesecu
februarju 2010
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Kot prikazuje slika 20, se je kljub povecanju Stevila dnevno prejetih incidentov zmanjsalo
Stevilo incidentov, za katere je potreben ro¢ni poseg, kar je tudi razlog, da zavarovalni
asistenti v povprec¢ju obdelajo tudi naloge za nazaj.

Kaksen je odstotek incidentov, ki se reklamirajo?

Slika 21: Odstotek incidentov, za katere se je proZil proces Reklamacije
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Proces Reklamacije se prozi iz rocnega koraka Vnos in kontrola police v primeru, ko
zavarovalni asistent ugotovi dolo¢ena odstopanja v polici, ki je v zalednem sistemu in polici,
ki je bila vrnjena v papirnati obliki. S Slike 21 je razvidno, da je bil odstotek enakomeren od
junija 2009 do septembra 2009. Od meseca oktobra 2009 se odstotek konstantno povecuje za
1,8 odstotka in tako v zadnjem mesecu znasa ze 10,53 odstotka.

Koliko ¢asa traja v povprecju rocna obdelava zavarovalne pogodbe?

Tudi za odgovor na to vprasanje so obravnavani najbolj aktualni podatki iz zadnjega meseca,
februarja 2010. 1z odgovorov na prej$nja vpraSanja lahko razberemo, da je bilo v februarju
2010 v povprecju dnevno rocno obdelanih 1.109 incidentov. Ker imajo v podjetju trenutno
Stiri zavarovalne asistente, to v povprec¢ju pomeni, da vsak asistent v povpre¢ju porabi 40
sekund za obdelavo posameznega koraka. Ob tem sem uposteval, da vsak asistent dela 6,5 ur.
Preostali ¢as porabi za malico in 15 minutne odmore na vsaki dve uri. V oceno je vstet tudi
¢as, ki je potreben za odprtje in zaprtje koraka, ki po oceni v povprecju znasa 1 sekundo.

Pri izvajanju procesa je ze v obstojeci resitvi udelezen skrbnik procesa SOZP, ki spremlja
izvajanje procesa ter izdeluje tedenska porocila. V obstojeci razliici je ocenjeno, da porabi
skrbnik procesa v povprecju 2 uri na dan, ko iS¢e in reSuje zamujene incidente, izdeluje
tedenska porocila o izvajanju itd.

Pri izracunu sem uposteval naslednje predpostavke:

e V povprecju se ro¢no obdela 27.594 incidentov v enem mesecu.

e Povprecen Cas obdelave incidenta v koraku Vnos in kontrola police je 40 sekund.
e Povprecen Cas, potreben za skrbnistvo procesa, je 2 uri dnevno.

e Vsi ostali koraki v procesu so samodejni in niso predmet analize.

e Ena ura zavarovalnega asistenta stane podjetje 6 evrov.

¢ Ena ura skrbnika procesa stane podjetje 9 evrov.

Tabela 4: Povprecni mesecni strosek izvajanja procesa SOZP

Mrtvi ¢as Cas obdelave Mesecni

[ur] [ur] stroSek [€]
Vnos in kontrola police 39.735,4 306,6 1.839,60
Skrbnistvo procesa - 42,0 378,00
Skupaj 39.735,4 348,6 2.217,60

Tabela 4 prikazuje povpreéni mesecni strosek izvajanja procesa, ki znasa skupaj okoli 2.218
evrov. Povprecni mese¢ni ¢as obdelave incidentov znasa okoli 349 ur. Najvecji delez v Casu
trajanja poslovnega procesa pa predstavlja mrtvi ¢as, ki znasa v povprecju na mesecni ravni
okoli 39.735 ur.
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4.3 Predstavitev in analiza procesa Reklamacija
4.3.1 Predstavitev procesa Reklamacije

Ce je $lo pri prej$njem obravnavanem procesu SOZP za proces, ki je imel majhno $tevilo
ro¢nih in vec¢je Stevilo samodejnih korakov, bom sedaj predstavil Se proces, ki ima vecje
Stevilo ro¢nih korakov. Kot sem Ze omenil v prejSnjem poglaviju, se v primeru ro¢ne obdelave
zavarovalne police v procesu SOZP, ko gre za ugotavljanje morebitnih odstopanj prispele
sklenjene police v pisni obliki in pripadajoCe police v zalednem sistemu, po potrebi sprozi
dodatni proces Reklamacije. Izjemoma se proces Reklamacije sprozi tudi izven procesa
SOZP, ko se odstopanja odkrijejo naknadno, npr. v primeru, ko se to ni ugotovilo skozi
proces SOZP.

Kot nakazuje Ze samo ime procesa, gre pri procesu za reklamacijo vsebinsko in ra¢unsko
napacnih zavarovalnih polic. Ob sprozitvi procesa Reklamacije je potrebno s strani
zavarovalnega pooblascenca, ki je polico skleni s stranko, zagotoviti oz. uskladiti dolo¢ena
odstopanja oz. odpraviti ugotovljene napake. Predvsem gre tu za primere, ko je bil stranki
obraunan prevelik popust ali pa so podatki na polici nepopolni. Tako je potrebno skozi
proces pripraviti ustrezen reklamacijski zapisnik, ki se v primeru sprememb na polici skupaj z
dopisom poslje v pisni obliki k stranki. Stranka ima nato rok za pritozbo na reklamacijo 15
dni od prejema dopisa. V primeru, ko ni potrebe po spremembi police, pa mora pooblas¢enec
zagotoviti doloCena potrdila v pisni obliki od organizatorja trzne mreze. Vsi dokumenti, ki se
v samem procesu reklamacije izdelajo, se vlozijo v arhivski sistem, kjer so pripeti na
sklenjeno zavarovalno polico in so dostopni vsem udelezenim v procesu. Skozi proces se
dolo¢i tudi konéni status reklamacije, ki se samodejno shrani v zaledni sistem in lahko ima
naslednje vrednosti: reSena, reSena s strani pooblas¢enca in reklamacije ni mozno resiti.

V nadaljevanju so podrobneje opisani posamezni koraki procesa, ki so razvidni s sheme
procesa na Sliki 22.

Reklamiraj polico: gre za prvi korak v procesu, ki obenem predstavlja proZenje procesa.
Korak se aktivira, ko se v procesu SOZP ugotovijo odstopanja od sklenjene police, ki je
prispela v pisni obliki, ter pripadajoce police v zalednem sistemu. V tem primeru gre za
samodejno prozenje procesa Reklamacije, ko pa se odstopanja ugotovijo naknadno izven
procesa SOZP, gre za rono prozenje procesa. Proces reklamacije se ro¢no prozi tudi v
primeru, ko se ugotovi, da stranka ni placala katerega izmed obrokov. Ta korak lahko sprozi
uporabnik, ki je v sektorju za obdelavo zavarovalnih pogodb. Obrazec, ki ga mora zaposleni
ob sprozitvi procesa izpolniti, je prikazan na Sliki 23. Uporabnik mora v tem koraku izpolniti
Stevilko police, na podlagi katere se iz zalednega sistema pridobijo ostali podatki o polici.
Nato uporabnik izbere Se pooblas¢enca ter doloCi napake, ki jih je skozi proces potrebno
reSiti. Uporabnik lahko opcijsko vpiSe Se podroben opis napake, ki je viden v revizijski sledi v
nadaljnjih korakih procesa. Ob sprozitvi procesa se dolocCi tudi ustrezen rok za reSitev, ki
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predstavlja 30 dni od sprozitve procesa Reklamacije. V primeru napak pri prozenju incidenta
je potrebno incident prekiniti ter proziti novega s popravljenimi podatki.

Slika 22: Shema procesa Reklamacije
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Legenda: Samodejni korak: Reklamiraj polico, Obvestilo o zamudi; Roc¢ni koraki:
Reklamiraj polico, Resi reklamacijo, Resi zaostalo reklamacijo, Resi pritozbo pooblascenca,

vvvvv

Resi reklamacijo: prejemnik tega koraka je pooblascenec, ki je bil izbran v zacetnem koraku
Reklamiraj polico. Kot je razvidno s Slike 24, lahko prejemnik, ob kliku na Stevilko police,
dostopa do skenirane slike police. V tem koraku pooblas¢enec po potrebi pripravi
reklamacijski zapisnik, ki ga skupaj z dopisom poslje stranki. Pooblas¢enec se v tem koraku
obveze, da bo poskrbel za morebitno pritozbo stranke in jo tudi v najkrajSem moZnem casu
ustrezno obravnaval. Reklamacijski zapisnik in dopis stranke se izdelata samodejno po
vnaprej predvideni predlogi. Na omenjena dokumenta se samodejno izpolnijo podatki o
polici, stranki ter ostali potrebni podatki, ki so bili zajeti v procesu Reklamacije. PooblaS¢enec
mora v primeru, ko poslje reklamacijski zapisnik in dopis stranki, sam poskrbeti za ustrezno
vlozitev in pripenjanje dokumentov k polici v arhivskem sistemu. Pooblas¢enec odpravi vse
napake, ki so bile ugotovljene ob sprozitvi nove instance procesa, nastavi ustrezen status
reklamacije in zaklju¢i korak. Ob zakljucku koraka se izbran status reklamacije samodejno
shrani v zaledni sistem. MozZni statusi, ki jih izbere pooblas¢enec so naslednji: zahteva za
odobritev odmikov, pritozba na reklamacijo, reSena s strani pooblascenca in reklamacije ni
mozno resSiti. Poobla§¢enec ima ob zaklju¢ku koraka moznost vpisati tudi komentar, ki se
zapise v revizijsko sled, ki je prikazana v vseh nadaljnjih korakih.
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Slika 23: Obrazec v koraku Reklamiraj polico
<&

Polica
Sevikapelice® [ ] O gig | v |
Priimek,ima/MNaziv* | |
Ulica/Maselje | | Higna stevilka l:| Poita l:l Kraj l:|
Pooblaifenec iy o .
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Reklamacija* [T 2. Manjka ali napaten EM30 oz, podatki o osebi. [T 18, Mepravilen nevarnostni razred {premijski, riziéni razred)

[T 3. Manjka atribut za dologitey premije oz, oceno rizika [T 17, Mepravilen plan pladil oz, napaka v plaginem delu

[T 4. Manjka podatek o upravidencu za smrt [T 18, Mepravilna osnova za izracun premije ali zavarovalna vsota

[T 5. Manjka poraéun premije, ni obrafuna pro-rate [T 19, Mepravilna prekinitew zavarovania

[T 6. Manjka it. vinkulacije na palici T 21, Mepravilni ali manjkajoé datumi na polici

[T 7. Manjkajo priloge (seznami, dokazila, odobritve, ostala [T 23, Pomanjkljiv ali napaten opis kritja

dokum.}

[T 8. Mapaka za takojénjo prekinitey police ™ 24, Premija po predhodni polic ni plagana

" 9. Napatna izhira premijskega cenika [T 25. Preseganje dovaljenih limitoy prostega sklepanja

[T 10, Mapagna navedba sektorja ali cenika [T 26, Rafunska napaka pri izracunu premije

[T 11. Mapatna premijska stopnja, premija po enoti " 29. Manjkajo priloge (seznami, dokazila, odobritve, ostala

dokum.

[T 12, Mapatno fakturiranie
[T 14, Mapatno vpisana ali manjkajoca 5t predhodne police
[T 15, Mepladilo prvega obroka

owika ] vstal ] rokmawel &
Opis ;|

Legenda: vnosna polja, ki imajo zvezdico (*), so obvezna

Obvestilo o zamudi: gre za samodejni korak, ki posilja elektronsko posto o zamudi v koraku
Resi reklamacijo. Tako se 17 dni pred rokom obdelave v primeru, ko je incident Se vedno v
koraku Resi reklamacijo, prejemniku po elektronski posti poslje obvestilo o zamudi, ki
vsebuje kljuéne podatke o zamujenem opravilu skupaj s povezavo do opravila. Ker gre v
omenjenem koraku za daljSe ¢asovno obdobje, ko se pri¢akuje morebitni odgovor oz. pritozba
stranke, je takSen nacin obves¢anja nujno potreben za opozarjanje doloCenih opravil, ki bi jih
sicer zaposleni zlahka pozabili.

ReSi zaostalo reklamacijo: v primeru, ko pooblasc¢enec kljub opozorilu, ki ga prejme po
elektronski posti, ko je korak aktiven ve¢ kot 13 dni, Se vedno ne zakljuci koraka Resi
reklamacijo, se v procesu ta korak prekine in se samodejno aktivira korak ReSi zaostalo
reklamacijo. Prejemnik tega koraka je vodja zastopniSke mreZe, ki prevzame polico od
zastopnika in poskrbi za pravocasno obdelavo reklamacije. Vodja zastopniske mreze tudi
priskrbi za morebitna manjkajoca pooblastila, ki so se izdala pred ali po sklenitvi police.
Obrazec v tem koraku je identicen kot v koraku Resi reklamacijo.
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Slika 24: Obrazec v koraku Resi reklamacijo
Zadevazgmg

Polica Polica &t 32423423423 , Datum sklepanja: 04.08.2009 , Podrodje kontrole: CORIS
veljavnost: 07.08.2009 - 07.08.2010
Stranka: Janez Novak Ulica 1, 1000 Ljubljana

Reklamacija  Oblika: Obvestilo, Vrsta: Ratunska .
Datum prejema: 10.08.2009, Rok za redevanie: 04.09.2009

Dodaten opis:

Pooblaztenec

Priimek,ime pmnblaéﬁenec*l | NadreJani‘ ‘Agenciﬁ. |
L koneake [ ] Telefon ]
Besedilo =]

|

Reievanje Status
reklamacije

Komentar

" 7ahteva za odobritev odmikoy © PritaZba na reklamacijio ™ ReSena s strani pooblaséenca © Me morem resiti
=l
=

= Dopis za stranko
= Reklamaciizki zapisnik

Revizijska sled:

Prejemnik Status Status
21.5.2010
17:06:02

21.5.2010
17:11:00

Reklamiraj_polico Kongan W postopku

Resi reklamacijo Dodeljen

Resi pritozbo pooblas¢enca: v primeru, ko je izbran status reklamacije, ki se dolo¢i v koraku
Resi reklamacijo ali Resi zaostalo reklamacijo, pritozba na reklamacijo, se incident nadaljuje
v koraku Resi pritozbo pooblas¢enca. Prejemnik tega koraka je organizator trzne mreze, ki
zagotovi ustrezna dokazila ter potrdi oz. zavrne pritozbo pooblas¢enca. Obrazec je v tem
koraku podoben obrazcu v koraku Resi reklamacijo s Slike 24. Sprememba na obrazcu je
nezmoznost spremembe statusa reklamacije, prikazeta se tudi dodatni izbirni polji za potrditev
0z. zavrnitev pritozbe. V tem koraku mora organizator trzne mreze vpisati ustrezen komentar,
ki je viden v revizijski sledi. V primeru zavrnitve pritozbe pooblas¢enca se incident vrne v
prejsnji korak Resi reklamacijo.

Odobri odstopanja: gre za ro¢ni korak, ki se v posamezni instanci poslovnega procesa
aktivira le izjemoma v primeru, ko je bil v koraku ReSi reklamacijo ali ReSi zaostalo
reklamacijo izbran status reklamacije Zahteva za odobritev odmikov. Prejemnik tega koraka
je organizator trzne mreze, ki potrdi oz. zavrne odstopanja police. Obrazec v tem koraku je
podoben obrazcu v koraku ReSi reklamacij s Slike 24. Sprememba na obrazcu je
onemogocanje spremembe statusa reklamacije. Na obrazcu sta dodatno dve izbirni polji za
potrditev in zavrnitev odstopanj. Ob zakljucku tega koraka mora organizator trzne mreze
nujno vpisati tudi komentar. V primeru, da organizator trzne mreze ne odobri nastala
odstopanja na zavarovalni polici, se incident vrne v prej$nji korak k pooblascencu ali k vodji
zastopniS$ke mreze v primeru, ko je bil korak Odobri odstopanja aktiviran iz koraka Resi
zaostalo reklamacijo.
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Preveri odpravo reklamacije: korak se aktivira samo v primeru, ko se v prej$njih korakih
ugotovi, da je reklamacijo mozno resiti in se nastavi ustrezni status. Ob koncanju opisanih
predhodnih korakov mora zaposleni, ki je sprozil proces iz sektorja obdelave zavarovalnih
pogodb, potrditi resitev vseh ugotovljenih napak in preveriti ustreznost dokumentacije. Ce so
reSene vse napake in je vsa prilozena dokumentacija ustrezna, se korak uspesno zakljuci, kar
obenem predstavlja tudi kon¢anje procesa. V primeru, ko napake niso v celoti reSene ali pa
gre za pomanjkljivo dokumentacijo, se incident vrne v prejsSnji korak Resi reklamacijo ali
Resi zaostalo reklamacijo. Obrazec je v tem koraku podoben kot v koraku Resi reklamacijo s
Slike 24. Sprememba na obrazcu je prikaz konénega statusa reklamacije, ki ga ni mozno
spreminjati, in dodatni izbirni polji za potrditev in zavrnitev resitve napak.

Podobno kot proces SOZP so tudi pri procesu Reklamacije v podjetju dolo¢eni KPI, ki
podpirajo cilje podjetja in predstavljajo predvsem smernice za izboljSanje delovanje
poslovnega procesa. KPI pri procesu Reklamacije je predvsem pohitritev izvajanja procesa ob
predpostavki, da se koli¢ina potrebnih virov za izvajanje poslovnega procesa ne poveca.
Predvsem gre za koli¢ino vloZenega dela zaposlenih v podjetju. KPI pri procesu Reklamacije
je tudi zmanjSevanje mrtvega Casa posameznih aktivnosti, ki Se dodatno pripomorejo k
zmanjSevanju morebitnih zamud pri izvajanju poslovnega procesa. Gre za cas, ko neka
aktivnost v procesu ¢aka na obdelavo in se v nekem obdobju z njo ni¢esar ne dogaja.

4.3.2 Analiza procesa Reklamacije

Izvajanje procesa Reklamacije v produkcijskem okolju sem spremljal od zacetka junija 2009
do konca februarja 2010. Kot sem ze omenil, se podatki o izvajanju poslovnih procesov v
podjetju shranjujejo v podatkovno bazo Microsoft SQL Server 2005. Zajeti podatki
predstavljajo osnovo za samo analizo in kasneje optimizacijo poslovnega procesa. Za potrebe
analize izvajanja procesa Reklamacije sem izdelal kocko OLAP. Shema kocke OLAP je
prikazana na Sliki 25. Na podoben nacin kot pri analiziranem procesu SOZP bom tudi za
proces Reklamacije s pomocjo izdelane kocke OLAP poskusal v nadaljevanju odgovoriti na
nekatera klju¢na vprasanja. Odgovori na zastavljena vprasanja bodo sluzili za lazje
razumevanje obstojeCega stanja procesa ter za izdelavo predlagane optimizacije poslovnega
procesa.

Za razliko od kocke OLAP, ki sem jo izdelal za potrebe procesa SOZP, ima kocka OLAP za
proces Reklamacije dve tabeli dejstev, in sicer tabelo o incidentih ter korakih. Potreba po
dveh dimenzijskih tabelah se je pojavila predvsem zaradi delovno bolj intenzivnega procesa,
kar se kaze ze v poveCanem Stevilu ro¢nih korakov procesa. Tabela z incidenti ze sama po
sebi predstavlja zdruzene podatke o korakih posameznega procesa. Trajanje incidenta v tabel
z incidenti pomeni seStevek celotnega trajanja obdelave vseh sprozenih korakov znotraj
incidenta. Tabela z incidenti predstavlja obenem tabelo dejstev, ki sem jo uporabil tudi kot
dimenzijsko tabelo, ko sem preverjal izvajanje posameznih korakov, ki so se aktivirali znotraj
incidenta. Iz same tabele o sprozenih korakih so razvidne tudi ostale podrobnosti
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posameznega koraka iz katerih so razvidne tudi spremembe podatkov, ki so bile opravljene v
posameznem koraku. Pomembni podatki o posameznem koraku predstavljajo tudi prejemnika
koraka ter Cas izvajanja koraka.

Slika 25: Shema kocke OLAP za proces Reklamacije
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Legenda: z rumeno barvo sta oznaceni tabeli dejstev. Vse dimenzijske tabele so oznacene z
modro barvo.

V nadaljevanju so predstavljeni odgovori na nekatera kljucna vprasanja, ki bodo sluzili tudi v
nadaljevanju pri izdelavi predloga za optimizacijo poslovnega procesa.
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Koliko incidentov je bilo sprozenih na mesec¢ni ravni?

Slika 26: Stevilo sproZenih incidentov po mesecih
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V c¢asu spremljanja poslovnega procesa Reklamacije je bilo skupaj sprozenih 15.931
incidentov. Kot je razvidno s Slike 26, se je Stevilo reklamiranih incidentov sunkovito
povecalo z oktobrom 2009, ko so priceli uporabljati proces za vse produkte. Od meseca junija
2009 do septembra 2009 mesecno Stevilo sprozenih incidentov ni preseglo 300 incidentov.
Tudi mesec oktober 2009 kaze na to, da so proces prevzeli postopoma in ga uporabljajo za
vse vrste polic Sele z novembrom 2009. Od novembra 2009 je Stevilo precej konstantno in se
giblje od najmanj 3.139 incidentov v novembru 2009 do najve¢ 3.436 incidentov v decembru
20009.

Kaksno je povprecno Stevilo aktiviranih korakov po mesecih?

Kot je razlozeno Ze pri opisu procesa Reklamacije, je mozno tudi vracanje v prej$nje korake
incidenta, kar pomeni, da se isti koraki lahko prozijo v istem incidentu ve¢ kot enkrat. Kot je
razvidno s Slike 27, se je v povpre¢ju v istem incidentu najveckrat aktiviral korak Preveri
odpravo reklamacije v septembru 2009, in sicer 1,3 krat. Najmanjkrat se v procesu v
povpre¢ju aktivirata koraka ReSi pritozbo pooblas¢enca in Odobri odstopanja. Nadvse
pomemben korak v procesu je Resi zaostalo reklamacijo. Kot vidimo s slike, je tudi ta korak
bil najveckrat prozen v septembru 2009 in sicer 0,5 krat, kar z drugimi besedami pomeni, da
je bilo 46 odstotkov vseh incidentov v septembru zamujenih v koraku Resi reklamacijo. Pri
tem je potrebno poudariti, da se je Stevilo zamujenih incidentov v koraku Resi reklamacijo v
zadnjih mesecih zmanjSalo in je doseglo najmanjSo vrednost v februarju 2010 in znaSa 0,1
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krat. Z grafa sem izvzel sprozitveni korak procesa Reklamiraj polico, ker se v vsakem
incidentu pojavi natanko enkrat.

Slika 27: Povprecno Stevilo aktiviranih korakov po mesecih

W Resi reklamacijo

M Resi zaostalo reklamacijo
m Resi pritozbo pooblaséenca
B Odobriodstopanja
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Kaksno je povprecno trajanje posameznega koraka po mesecih?

Slika 28: Povprecno trajanje posameznega koraka po mesecih
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m Preveri odpravo reklamacije

Pri tem odgovoru je upostevan celotni ¢as obdelave posameznega koraka, ki predstavlja mrtvi
Cas, ko incident ¢aka na obdelavo in Cas obdelave, ki ga porabi prejemnik za zakljucek
koraka. Pri sprozitvenem koraku imamo le ¢as same obdelave in tako korak pri tem odgovoru
ni upostevan. PovpreCen celotni Cas trajanja je bil izmerjen v urah ob predpostavki, da ima
dan 7,5 delovne ure. Slika 28 prikazuje, da so bili povprecni ¢asi obdelav v zacetnih mesecih
nekoliko visji, v oktobru 2009 pa so nekoliko padli, nato pa so bili precej enakomerni do
zadnjega obravnavanega meseca. Skozi celotno opazovano obdobje lahko vidimo, da je
trajanje koraka ReSi pritozbo pooblascenca ter Odobri odstopanja zelo kratko in znaSa v
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zadnjem mesecu v povprecju 40 minut za korak ReSi pritozbo pooblascenca in 25 minut za
korak Odobri odstopanja, kar je optimalno. Kot je bilo pricakovati, najve¢ ¢asa za obdelavo
porabi korak Resi reklamacijo, ki je v zadnjem obravnavanem mesecu potreboval v povprecju
okoli 24 ur, kar znasa okoli 3,2 delovnega dne. Korak Preveri odpravo reklamacije je
razmeroma potraten in znasa v zadnjem mesecu okoli 17,5 ure ali 2,3 dne.

Kaksno je Stevilo zaklju€enih incidentov glede na kon¢ni status reklamacije?

Slika 29: St. zakljucenih incidentov glede na status reklamacije po mesecih
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Kot je ze bilo omenjeno pri analizi procesa Reklamacije, lahko polica ob koncu reklamacije
dobi status reSena, reSena s strani pooblas€enca ter reSitev ni mozna. Kot je bilo pri¢akovati,
se vecina reklamacij uspe$no resi. S Slike 29 je razvidno, da je bilo najve¢ uspeSno reSenih
reklamacij v zadnjem obravnavnem mesecu, februarju 2009. 2.906 incidentov je bilo resenih,
1.489 incidentov pa je bilo reSenih s strani pooblas¢enca. Od junija do oktobra 2009 so bile
vse reklamacije uspesno resene. Od novembra 2009 do januarja 2010 so bile vsak mesec po 3
reklamacije, ki se niso uspele resiti. V zadnjem mesecu, februarju 2010, pa je bilo neuspesno

reSenih 5 reklamacij.
Kaksno je Stevilo incidentov glede na vrsto napake po mesecih?

V prvem koraku procesa Reklamacije Reklamiraj polico je poleg ostalih parametrov potrebno
opredeliti ugotovljeno napako, na podlagi katere se dolocijo ustrezni ukrepi za reSitev napake.
Napake so grupirane v naslednje vrste: raCunska, vsebinska, vsebinska in racunska,
administrativna ter drugo. Kot prikazuje Slika 30, prevladujejo skozi opazovano obdobje
vsebinske in raCunske napake. Najmanj polic z vsebinskimi in racunskimi napakami je bilo v
juliju 2009, in sicer 109. NajveC vsebinskih in raCunskih napak je bilo v decembru 2009, in
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sicer 1.333. Najmanj je polic, ki vsebujejo administrativne napake. Taksnih polic je bilo
najmanj v avgustu in septembru 2009, in sicer 10. Najvec¢ polic z administrativnimi napakami
je bilo v decembru 2009, ko je bilo taksnih polic 145.

Slika 30: Stevilo incidentov glede na vrsto napake po mesecih
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Kaksen je odstotek incidentov, ki so bili zamujeni?

Slika 31: Odstotek zamujenih incidentov
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S Slike 31 je razvidno, da je odstotek zamujenih incidentov skozi opazovano obdobje
naraScal. Incidenti so razporejeni v mesece glede na datum zakljucka incidenta. V juliju in
oktobru 2009 ni bilo zamujenih incidentov. Najve¢ zamujenih incidentov je bilo v februarju
2010, in sicer 3,6 odstotka, kar znasa 159 zamujenih incidentov.

Kaksno je povprec¢no Stevilo zamujenih dni incidentov po mesecih?

Slika 32: Povprecno Stevilo zamujenih dni incidentov po mesecih
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Pri zamujenih incidentih je smiselno preveriti Se povpre¢no Stevilo zamujenih dni. Slika 32
prikazuje, da Stevilo zamujenih dni v povprecju narasca in tako v zadnjem mesecu znasa 20,9
dne. V juliju in oktobru 2009 ni bilo zamujenih incidentov, kar pomeni, da je tudi povpre¢no
Stevilo zamujenih dni enako 0.

Kaksno je povprecno Stevilo aktiviranih korakov pri zamujenih incidentih?

V sklopu zamujenih incidentov je potrebno preveriti, kje so odstopanja od povprecnih
vrednosti vseh incidentov. Kot je razvidno s Slike 33, je pri zamujenih incidentih v povprecju
povecano Stevilo aktivacij posameznega koraka. Korak Preveri odpravo reklamacije se v
povprecju aktivira okoli dvakrat v vsakem zamujenem incidentu. Ob tem je smiselno Se
omeniti, da se je korak Resi pritozbo pooblas€enca v mesecu februarju 2010 v povprecju
aktiviral v vsakem incidentu 2,5 krat. Kot je bilo pricakovati, se korak Resi reklamacij v
povpre¢ju v nobenem mesecu ne aktivira manj kot enkrat. Najveckrat se je aktiviral korak
Resi pritozbo pooblas€enca v mesecu februarju 2010, ko je bil korak v povprecju aktiviran 2,5
krat. Najmanjkrat sta se aktivirala koraka Odobri odstopanja ter Preveri odpravo reklamacije.
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Slika 33: Povprecno Stevilo aktiviranih korakov pri zamujenih incidentih
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Kaksen je povprecen Cas trajanja posameznega koraka pri zamujenih incidentih?

Slika 34: Povprecen cas trajanja posameznega koraka pri zamujenih incidentih
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Tudi povpreCen Cas trajanja posameznega koraka pri zamujenih incidentih pri¢akovano
odstopa od povprecnih vrednosti vseh incidentov. S Slike 34 je razvidno, da je v povprecju
najdlje trajal korak Resi zaostalo reklamacijo v mescu juliju 2009, ko je bilo za koncanje
koraka potrebnih 153,6 ure, kar znasa 20,8 delovnega dne. Ta ¢as se je v zadnjih mesecih
zmanjSal in znaSa v zadnjem opazovanem mesecu, februarju 2010, 111 ur oz. 14,8 delovnega
dne. Zanimivo je, da korak Preveri odpravo reklamacije ne odstopa bistveno od povprecnih
vrednosti vseh incidentov. Tako znasa ta v februarju 2010 22,9 ure, kar je okoli 3,1 delovnega
dne. V decembru 2009 in februarju 2010 je poveCano trajanje korakov ReSi pritozbo
pooblasc¢enca in Odobri odstopanja. V decembru 2010 je trajal korak Resi pritozbo
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pooblascenca v povprecju 58,7 ure ali 7,8 delovnega dne, korak Odobri odstopanja pa 27,8
ure ali 3,7 delovnega dne. V mesecu februarju 2010 je trajal korak Resi pritozbo pooblasc¢enca
v povpre¢ju 35,2 ure ali 4,7 delovnega dne in korak Odobri odstopanja 83,3 ure oz. 11,1
delovnega dne.

V procesu Reklamacije je udeleZzen skrbnik procesa, ki skrbi za dodatno preusmerjanje
korakov v primeru zamud ter za izdelavo mese¢nih porocil. Ocenjujem, da skrbnik procesa v
povprecju dnevno porabi 2 delovni uri za skrbnistvo procesa.

Na podlagi dobljenih rezultatov, ki sem jih dobil z odgovori na zastavljena vprasanja, sem
izdelal Tabelo 5, ki prikazuje povprecni dnevni stroSek izvajanja incidentov v procesu
Reklamacije. Povprecje predstavljajo meseci od oktobra 2009 do februarja 2009. Pri izra¢unih
v tabeli sem uposteval naslednje dodatne predpostavke:

e V enem mesecu se v povprecju sprozi 2.980 incidentov.

e Skrbnik porabi za skrbnistvo procesa v povprecju 2 uri dnevno.

e Povprecen Cas obdelave koraka Reklamiraj polico je 10 minut.

e Povprecen Cas obdelave koraka Resi reklamacijo je 15 minut.

e Povprecen mrtvi ¢as koraka Resi reklamacijo je 24,9 ure.

e Povprecen ¢as obdelave koraka Resi zaostalo reklamacijo je 18 minut.

e PovpreCen mrtvi Cas koraka Resi zaostalo reklamacijo je 16,1 ure.

e Povprecen ¢as obdelave koraka Resi pritozbo pooblas¢enca je 15 minut.

e Povprecen mrtvi ¢as koraka Resi pritoZzbo pooblas€enca je 37,2 minute.

e Povprecen ¢as obdelave koraka Odobri odstopanja je 12 minut.

e Povprecen mrtvi ¢as koraka Odobri odstopanja je 28,8 minute.

e Povprecen Cas obdelave koraka Preveri odpravo reklamacije je 9 minut.

e Povprecen mrtvi ¢as koraka Preveri odpravo reklamacije je 18,6 ure.

e 8 odstotkov vseh incidentov se v povprecju ponovno aktivira v koraku Resi reklamacijo.

e 34 odstotkov vseh incidentov se v povpre¢ju aktivira v koraku Resi zaostalo reklamacijo.

e 5 odstotkov vseh incidentov se v povprecju aktivira v koraku Resi pritozbo pooblascenca.

e 3 odstotke vseh incidentov se v povpre¢ju aktivira v koraku Odobri odstopanja.

e 95 odstotkov vseh incidentov se v povprecju aktivira v koraku Preveri odpravo
reklamacije.

e Ena ura zavarovalnega asistenta iz sektorja obdelave zavarovalnih pogodb stane podjetje 6
evrov.

¢ Ena ura zavarovalnega pooblas¢enca stane podjetje 7 evrov.

¢ Ena ura vodje zastopniSke mreze stane podjetje 10 evrov.

¢ Ena ura organizatorja trzne mreze stane podjetje 10 evrov.

¢ Ena ura skrbnika procesa stane podjetje 9 evrov.
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Iz Tabele 5 je razvidno, da je skupni mesecni mrtvi €as incidentov procesa Reklamacije, ko
incidenti ¢akajo na obdelavo, 180.826 ur. Skupen mesecni ¢as obdelave znaSa okoli 2.100 ur.
Skupen mesecni stroSek izvajanja procesa v povprec¢ju znasa 15.130,10 evra.

Tabela 5: Povprecen mesecni strosek izvajanja procesa Reklamacije

Ime koraka Mrtvi ¢as [ur] Cas obdelave Strosek [€]
[ur]
Reklamiraj polico — 496,7 2.981,10
Resi reklamacijo 74.231,8 804,6 5.632,20
Resi zaostalo reklamacijo 48.037,6 304,0 3.039,60
Resi pritozbo pooblascenca 1.847,6 37,3 372,50
Odobri odstopanja 1.430,4 17,9 178,80
Preveri odpravo reklamacije 55.279,0 4247 2.547,90
Skrbnistvo — 42,0 378,00
Skupaj 180.826,4 2.100,2 15.130,10

5 OPTIMIZACIJA POSLOVNIH PROCESOV

5.1 Predlog optimizacije procesa Samodejna obdelava zavarovalnih pogodb

Kot osnova pri optimizaciji poslovnega procesa SOZP so bili KPI, ki so bili predstavljeni pri
analizi procesa. Predlagana optimizacija je osredotoCena predvsem na pohitritev izvajanja
procesa ter na zmanjSevanja mrtvega ¢asa na posamezni aktivnosti poslovnega procesa.

Kot sem predstavil ze pri samem opisu procesa SOZP v poglavju 4.2.1, je optimizacija
smiselna predvsem v korakih Samodejna razdolzitev ter Vnos in kontrola police. Vsi ostali
koraki v procesu se izvajajo samodejno in je njihov Cas izvajanja ter poraba virov
zanemarljiva.

Iz analize procesa SOZP v poglavju 4.2.1 je razvidno, da je ro¢na obdelava koraka Vnos in
kontrola police 40 sekund, kar ob veliki koli¢ini sprozenih incidentov in ob istem Stevilu
¢loveskih virov pomeni, da lahko nekateri incidenti zamudijo rok za koncanje. Tako je npr. v
februarju 2010 76 incidentov zamudilo rok, kar predstavlja 0,3 odstotka od celote. Vidimo
lahko tudi, da se ta Stevilka iz meseca v mesec zmanjSuje. Pri predlagani optimizaciji bom
tako uposteval dobljene podatke in poskuSal z opisanimi mehanizmi predvsem skrajsati ¢as
ro¢ne obdelave koraka Vnos in kontrola police. Optimizacija mora tudi preprecevati
zamujanja.

Kot je bilo ze opisano pri opisu obstojeega procesa SOZP, se korak Vnos in kontrola police
vedno aktivira za celotno skupino uporabnikov. Zaradi vec¢jega Stevila prejemnikov se dogaja,
da prejemniki en drugemu odvzemajo naloge, kar povzro¢i nepotrebno porabo casa.

50



Predlagam, da se poslovni proces nadgradi na nacin, da se bo vsaka aktivacija koraka Vnos in
kontrola police predhodno dodala v ¢akalno vrsto. Zavarovalni asistent bo nato ob koncanju
koraka samodejno prejel nov incident v tem koraku, ki se mu bo tudi samodejno prikazal na
zaslonu. V tem primeru skrbnikom ne bo ve¢ potrebno iskati opravil. Seveda mora imeti vrsta
prioriteto. Tako bo lahko skrbnik nastavil nekemu incidentu v vrsti visjo prioriteto, ker je bila
npr. ¢akalna doba predolga. Taksno opravilo bo nato prejel prvi prosti skrbnik. V primeru, ko
zavarovalni asistent zapre obrazec za obdelavo in preneha z delom, se mu ob naslednjem
odprtju prikaZze Se neobdelan incident. V primeru, ko gre za napacnega prejemnika, bo
potrebno na obrazcu omogoc€iti tudi preusmeritev opravila. Pri tem gre za napredno
dodeljevanje korakov, ki omogoca samodejno aktivacijo prvega naslednjega koraka po
prioriteti, ko je prejemnik prost. Taksnega naprednega dodeljevanje trenutna razliica sistema
Ultimus ne omogoca. Ocenjujem, da bi za razvoj takSne dograditve razvijalec porabil 60 ur.
Deloma bi si pri tem pomagali tudi s spremembo poslovnega procesa, v posebnem
avtomatiziranem koraku bi incidenti ¢akali in se dodeljevali prejemnikom, ko bi bili ti prosti.
Slika 35 prikazuje shemo predlaganega poslovnega procesa. Ime novega avtomatiziranega
koraka je Cakalna vrsta. V procesu je spremenjen tudi prejemnik koraka Vnos in kontrola
police, ki je po novem dinamifen oz. se izraCuna na prejSnjem samodejnem koraku.
Ocenjujem, da bi tak$na nadgradnja pohitrila ¢as izvajanja za 10 odstotkov.

Slika 35: Shema procesa SOZP s predlagano nadgradnjo
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Legenda: Samodejni koraki: Prevzem dokumentov, Razdolzitev dokumentacije, Cakalna
vrsta, Obvestilo nadrejenemu; Uporabniski korak: Vnos in kontrola police; Sinhronizacijski

V obstojeci resitvi se je dogajalo oz. je bilo omogoceno, da so si zastopniki jemali naloge oz.
hkrati odpirali korake v istem incidentu. Vsak zastopnik bo v predlagani optimizaciji prejel
samo svoje naloge. Ocenjujem, da smo s predlagano resitvijo v povprecju privarcevali okoli 5
odstotkov celotnega Casa. Opisana nadgradnja bi tako v povprecju skupaj omogocala za 15
odstotkov hitrejSo ro¢no obdelavo incidentov.

Ze v obstojedi resitvi lahko vidimo, da se le redko pojavi, da bi bilo trajanje izvajanja
incidenta ve¢ kot tri dni. S Slike 18 je razvidno, da je bilo v zadnjem mesecu takSnih
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incidentov 76, kar je le 0,3 odstotka vseh incidentov, ki so $li v ro¢no obdelavo. Zamude v
samem procesu pomenijo nepotrebne dodatne stroske (npr. morebitni sodni stroski, izguba
stranke, itd.) in kljub majhnim Stevilom niso dopustne. V izogib zamudam bi bilo smiselno,
da se v primeru, ko trajanje incidenta preseze dva dni in pol, o tem obvesti skrbnika sistema,
ki poskrbi, da se takSno opravilo zaklju¢i. Kot prikazuje Slika 35, je v predlaganem
optimiziranem procesu dodan samodejni korak z imenom Obvestilo nadrejenemu, ki skrbi za
ustrezno obvescanje skrbnika procesa. Skrbniku procesa tako ne bo ve¢ potrebno iskati
zamujenih incidentov med vsemi obdelanimi incidenti. Ocenjujem, da so za taksno
nadgradnjo potrebne 4 ure razvijalca.

Z uvedbo projekta poslovne inteligence se lahko dnevna porocila o izvajanju procesa
samodejno posiljajo. Predlagana so podobna porocila, kot sem jih predstavil ze pri analizi
obstojeCega stanja v poglavju 4.2.2. Ocenjujem, da bi takSna porocila skrajSala Cas dela
skrbnika za okoli 60 odstotkov. Za tak§no nadgradnjo je potrebno 24 ur razvijal¢evega dela.

Vsi zneski v nadaljevanju naloge so izrazeni v evrih in predstavljajo priblizek dejanskega
stanja v podjetju. Zneski se uporabljajo za nazorni vrednostni prikaz same analize,
optimizacije ter pri izracunu predvidenega vracila investicije.

V primeru namestitve in uporabe optimiziranih poslovnih procesov v produkcijskem okolju
bodo nastali Se dodatni stroski za samo namestitev ter predstavitev sprememb pri delu z
novim poslovnim procesom zaposlenim, ki bo opravljen v okviru skupne predstavitve.
Ocenjujem, da predstavljajo celotni stroski uvedbe optimiziranega poslovnega proces v
podjetju dodatnih 500 evrov. Ocenjujem, da stane ura razvijalca 30 evrov. Kot prikazuje
spodnja Tabela 6, bo za celotno optimizacijo procesa SOZP porabljenih 4.340 evrov.

Tabela 6: Stroskovni prikaz predlagane optimizacije procesa SOZP

Predlog optimizacije Cas, potreben za Strosek
obdelavo [ur] [€]

Izdelava projekta poslovne inteligence ter analiza 40 1.200,00
procesa

Spr.ememba aktivacije koraka »Vnesi in kontroliraj 60 1.800,00
polico«

Posiljanje obvestila nadrejenemu 4 120,00
Izdelava dnevnih porocil 24 720,00
Stroski uvedbe proces v produkcijsko okolje — 500,00
Skupaj 88 4.340,00
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5.2 Simulacija optimiziranega procesa Samodejna obdelava zavarovalnih
pogodb

Simulacijo poslovnega procesa sem izdelal v sistemu Ultimus BPM Suite. Pri simulaciji
optimiziranega poslovnega procesa je upoStevan le uporabniski korak Vnos in kontrola police.
Vsi ostali koraki v procesu so samodejni in za izvajanje ne porabljajo ¢loveskih virov.
Podjetje pricakuje, da se v prihodnjih mesecih samo S$tevilo ro¢nih obdelav ne bo vec
zmanjSevalo, kar nekoliko poenostavi optimizacijo. Na podlagi dobljenih rezultatov pri
analizi poslovnega procesa SOZP in predlogov za optimizacijo iz prejSnjega poglavja, so pri
simulaciji uposStevane naslednje predpostavke:

e Dnevno se sprozi od 814 do 1.814 incidentov, ki so rocno obdelani, kar predstavlja v
povprecju 60 odstotkov vseh sprozenih incidentov.

e Trajanje obdelave koraka Vnos in kontrola police je v povprecju 34 sekund.

e Povprecen Cas, potreben za skrbnistvo procesa, je 50 minut dnevno.

¢ Ena ura zavarovalnega asistenta stane podjetje 6 evrov.

¢ Ena ura skrbnika procesa stane podjetje 9 evrov.

Tabela 7: Povprecni mesecni strosek izvajanja optimiziranega procesa SOZP

Korak Mrtvi ¢as | Cas obdelave | Strosek [€]
[ur] [ur]

Vnos in kontrola police 35.642,6 2927 1.756,44

Skrbnistvo procesa - 16,8 151,20

Skupaj 35.642,6 309,5 1.907,64

Kot je razvidno iz Tabele 7, bi na podlagi simulacije imelo podjetje z izvajanjem
optimiziranega poslovnega procesa okoli 1.908 evrov stroskov na mesecni ravni. Na podlagi
simulacije smo dobili povprecni mrtvi €as, ki znaSa 35.643 ur, ter povprecni mesecni ¢as
obdelave, ki znaSa okoli 17 ur.

5.3 Optimizacija procesa Reklamacije

Namen predlagane optimizacije poslovnega procesa je bil predvsem izboljsati KPI, ki
uravnavajo delovanje poslovnih procesov s cilji podjetja in predstavljajo osnovo za
predlagano optimizacijo poslovnega procesa. Sama optimizacije je osredotocena predvsem na
skrajSanje izvedbenega Casa posameznih aktivnosti v procesu in zmanjSanje mrtvega casa v
procesu.

Pri optimizaciji poslovnega procesa sem se omejil na korake rocne obdelave. V tem poglavju

bom uposteval rezultate, dobljene iz odgovorov na vpraSanja pri analizi procesa v poglavju

4.3.2. Pri optimizaciji je potrebno kar se da onemogociti prekoracitev predvidenega roka
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posameznega incidenta. Optimiziran poslovni proces mora tudi kar se da zmanjSati mrtvi Cas
v posameznem ro¢nem koraku, ki predstavlja vecinski delez pri celotnem Casu izvajanja
posameznega rocnega koraka v procesu Reklamacije.

Kot je razvidno iz vprasanja, kakSen je odstotek zamujenih incidentov, se v procesu dogaja,
da nekateri incidenti zamudijo predviden rok obdelave, ki predstavlja 30 dni od sprozitve.
Zamujeni incidenti skozi obravnavano obdobje naras¢ajo. Tako je bilo v zadnjem mesecu 159
incidentov zamujenih, kar predstavlja 3,6 odstotka vseh zamujenih incidentov. Iz odgovora na
vprasanje, kaksno je povprecno Stevilo aktiviranih korakov po mesecih, je razvidno, da je
posledica za zamujene incidente predvsem veckratno aktiviranje koraka Resi zaostalo
reklamacijo ter Preveri odpravo reklamacije in posledi¢no tudi povecan povprecni Cas za
koncanje obeh korakov. Za zmanjSanje mrtvega Casa v koraku ReSi zaostalo reklamacijo ter
Preveri odpravo reklamacije je dodan rok, ki je predviden za obdelavo koraka. V primeru, ko
ta rok preteCe, se aktivnemu koraku dolo¢i status pozen, kar posledi¢no oznac¢i korak v
seznamu kot prioriteten. Za korak ReSi zaostalo reklamacijo je ta ¢as nastavljen na 3 dni,
korak Preveri odpravo reklamacije pa 1 dan. Kot prikazuje Slika 36, sta dodatno predlagana
dva nova samodejna koraka za posiljanje elektronske poste, ki poskrbita za ustrezno
obvescanje o zamudah v omenjenih korakih. Tako sta dodana dva nova samodejna koraka
Obvestilo 0 zamudi RZR in Obvestilo o zamudi POR. Obvestilo o zamudi RZR se poslje v
primeru, ko je aktiven incident v koraku Resi zaostalo reklamacijo in je od datuma sprozitve
incidenta preteklo ve¢ kot 25 dni oz. je ostalo Se 5 dni do predvidenega roka za zakljucitev
incidenta. Obvestilo o zamudi POR se poslje v primeru, ko je incident aktiven v koraku
Preveri odpravo reklamacije in je od sprozitve incidenta preteklo ve¢ kot 27 dni oz. je ostalo
manj kot 3 dni do roka za reSitev reklamacije. TakSna nadgradnja bi po mojih ocenah
zmanj$ala mrtvi ¢as v omenjenih korakih za 15 odstotkov. Ocenjujem, da bo razvijalec za
implementacijo dograditve procesa potreboval 8§ ur.

Za vecjo transparentnost izvajanja procesa Reklamacije je potrebno zagotoviti ustrezno
obvescanje skrbnika procesa, ki bo dodatno poskrbel, da se bodo koraki v incidentu zakljucili
v najkrajSem moznem casu. Ker sistem Ultimus ne omogoca periodi¢nega obvescanja
uporabnikov neglede na trenutno stanje posamezne aktivne instance poslovnega procesa, je
potrebno implementirati dodatno storitev, ki bo samodejno preverjala, ¢e je incident presegel
¢as obdelave 25 dni. Zamujen incident se bo uvrstil na skupen seznam zamujenih incidentov,
ki se bo po pregledu vseh incidentov poslal skrbniku procesa. Za vsak zamujen incident se
bodo poslali naslednji podatki: Stevilka incidenta, aktivni korak, prejemnik koraka, Stevilo dni
v obdelavi ter povezava na revizijsko sled. Incident bo uvrS¢en na seznam zamujenih
incidentov vse nadaljnje dni, dokler ne bo zakljucen. Skrbnik procesa bo tako ustrezno
ukrepal in poskrbel, da se bodo incidenti pravocasno zakljucili. TakSna dograditev bi
prepolovila cas, ki je potreben za skrbniStvo poslovnega procesa. Skrbnik procesa bi tako
dnevno potreboval 1 uro. Ocenjujem, da bi razvijalec za implementacijo dograditve
potreboval 40 ur.
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Slika 36: Shema procesa Reklamacije s predlagano nadgradnjo
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Legenda: Samodejni koraki: Prevzem dokumentov, RazdolZitev dokumentacije, Cakalna
vrsta, Obvestilo nadrejenemu, Obvestilo o zamudi RZR, Obvestilo o zamudi POR;
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Iz odgovora na vpraSanje, kaksno je povprecno trajanje posameznega koraka po mesecih, je
razvidno, da je trajanje koraka Preveri odpravo reklamacije v povpre¢ju okoli 2 dni, od tega
znaSa Cas izvajanja koraka v povpre€ju 9 minut (razvidno iz Tabele 4). Pri opisu procesa
Reklamacije je razlozeno, da se v tem koraku preveri uspesnost resitve reklamacije. Glede na
izbrane napake je potrebno opraviti ustrezne akcije oz. kontrole. Ker so potrebne kontrole v
tem koraku odvisne od napak, ki se na polici pojavijo, se pogosto dogaja, da prejemnikom
tega koraka ni dovolj jasno, kaj vse je potrebno preveriti. Predlagam, da se vsem napakam
dodajo akcije, ki so potrebne za kontrolo reklamacije. Tako bo v koraku Preveri odpravo
reklamacije potrebno obkljukati vse potrebne kontrole. V primeru, ko neka kontrola ni
izpolnjena, bo potrebno vpisati ustrezen komentar, incident pa bo vrnjen v prejs$nji korak.
Incident bo samodejno zakljucen le v primeru, ko bodo obkljukane vse kontrole. Menim, da
bi takSna opredelitev potrebnih kontrol zmanjsala moZznosti za napake ter omogocila lazje
delo prejemnikom tega koraka. Ocenjujem, da bi takSna nadgradnja znatno zmanjsala cas, ki
je potreben za izvedbo koraka, in sicer v povprecju za 30 odstotkov. Ocenjen Cas za izvedbo
nadgradnje s strani razvijalca pa znaSa 3 ¢lovek dni.

Podobno kot pri uvedbi in namestitvi poslovnega procesa SOZP v produkcijsko okolje, bodo
tudi pri procesu Reklamacije nastali dodatni stroski, ki predstavljajo namestitev ter
predstavitev optimiziranega poslovnega procesa zaposlenim. Predstavitev bo opravljena v
okviru skupnega sestanka, kjer bodo udelezeni vsi zaposleni, ki so aktivno udelezeni pri
izvajanju poslovnega procesa. Ocenjujem, da znasajo dodatni stroSki za namestitev in uvedbo
procesa 700 evrov.
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Ocenjujem, da stane podjetje ura, ki jo porabi razvijalec, 30 evrov. Kot prikazuje spodnja
tabela 8, bomo za implementacijo predlagane optimizacije procesa Reklamacije skupno
porabili 2.320 evrov.

Tabela 8: Stroskovni prikaz predlagane optimizacije procesa Reklamacije

Predlog optimizacije Cas, potreben za | Strofek
obdelavo [ur] [€]
Dodatno posiljanje obvestil v procesu 8 240,00
Izdelava dnevnih porocil skrbniku 40 1.200,00
Nadgradnja obrazca v koraku Preveri odpravo reklamacije 6 180,00
Namestitev in uvedba procesa v produkcijsko okolje — 700,00
Skupaj 51 2.320,00

5.4 Simulacija optimiziranega procesa Reklamacije

Tudi za proces Reklamacije sem izdelal simulacijo v sistemu Ultimus BPM Suite. Pri
simulaciji optimiziranega poslovnega procesa so upostevani le uporabniski koraki. Na podlagi
dobljenih rezultatov pri analizi poslovnega procesa Reklamacije in predlogov za optimizacijo
iz prejSnjega poglavja, so pri simulaciji upostevane naslednje predpostavke:

e Povprecno se mesecno sprozi 2.980 incidentov.

e Skrbnik porabi v povprecju 1 uro dnevno za skrbnistvo procesa.

e Mrtvi Cas za korak Resi zaostalo reklamacijo je zmanjSan za 15 odstotkov.

e Mrtvi ¢as za korak Preveri odpravo reklamacije je zmanjSan za 15 odstotkov.

e Povprecen Cas, ki je potreben za koncanje koraka Preveri odpravo reklamacije, je krajsi za
30 odstotkov.

e 8 odstotkov vseh incidentov se v povprecju ponovno aktivira v koraku Resi reklamacijo.

e 34 odstotkov vseh incidentov se v povprecju aktivira v koraku Resi zaostalo reklamacijo.

e 5 odstotkov vseh incidentov se v povprecju aktivira v koraku Resi pritozbo pooblascenca.

e 3 odstotke vseh incidentov se v povprecju aktivira v koraku Odobri odstopanja.

e 95 odstotkov vseh incidentov se v povprecju aktivira v koraku Preveri odpravo
reklamacije.

e Rezultati pri izvajanju procesa so dobljeni v ¢asu 1 meseca.
Kot je razvidno iz Tabele 9, bi na podlagi simulacije imelo podjetje z izvajanjem

optimiziranega poslovnega procesa v povprecju mesecni strosek 14.366 evrov. Tudi mrtvi Cas
se je v optimiziranem poslovnem procesu zmanjsal na skupaj 165.329 ur.
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Tabela 9: Povprecni stroSek dnevnega izvajanja optimiziranega procesa Reklamacije

Ime koraka Mrtvi ¢as [ur] Cas obdelave Strosek [€]
[ur]
Reklamiraj polico — 496,7 2.981,10
Resi reklamacijo 74.231,8 804,6 5.632,20
Resi zaostalo reklamacijo 40.832,0 304,0 3.039,60
Resi pritozbo pooblascenca 1.847,6 37,3 372,50
Odobri odstopanja 1.430,4 17,9 178,80
Preveri odpravo reklamacije 46.987,2 297.3 1783,53
Skrbnistvo — 42,0 378,00
Skupaj 165.329,0 1.999.8 14.365,73

6 UGOTOVITVE

Na podlagi simulacij predlaganih optimiziranih poslovnih procesov bom v tem poglavju za
vsak poslovni proces predstavil primerjavo obstojeCega in predlaganega optimiziranega
poslovnega procesa. Za namene magistrske naloge sem pri izraCunu optimiziranega
poslovnega procesa obravnaval zgolj zmanjSanje operativnih stroskov, ki nastajajo z
izvajanjem poslovnega procesa in nisem uposSteval koristi, ki nastajajo izven procesa. Med
takSne koristi spadajo npr. pravocasna reSitev reklamacije, ki prepre¢i morebitne sodne
stroske. Seveda ima optimizacija procesa tudi Stevilne druge nefinan¢ne koristi, ki vplivajo na
vecje zadovoljstvo zaposlenih in jim dajejo vecje zaupanje v samo delovanje sistema.

V nadaljevanju je za vsak proces loceno prikazan stroSek izvajanja obstojeCega poslovnega
procesa, ki je bil izracunan na podlagi izvajanja poslovnega procesa v produkcijskem okolju.
Strosek izvajanja obstojeCega poslovnega procesa sem primerjal z ocenjenim stroSkom
izvajanja optimiziranega poslovnega procesa, ki je bil izra¢unan s pomocjo simulacije
procesa. Na podlagi izracunanih stroskov je bistven tudi izratun mesecev, ki so potrebni za
povracilo investicije, ki obenem predstavlja tudi smiselnost nalozbe v posamezni predlagan
optimiziran poslovni proces. Stevilo mesecev, ki so potrebni za povraéilo investicije, sem
izraCunal s pomocjo enacbe za povracilo investicije (angl. Return On Investment, v
nadaljevanju ROI) (King, Lee, Turban & Viehland, 2004, str. 197). Da sem dobil iz ROI
Stevilo mesecev, ki so potrebni za povradilo investicije, sem privzel, da je ROI enak 0.
Izpeljava je prikazana v Enacbi (1).

St.mesec ev * koristi — vioZek . viozek
ROI =0 = = St.mesecey =

vilozek koristi

(1)

Izpeljana enacba vsebuje v Stevcu vlozek, ki obenem predstavlja strosek investicije, v
imenovalcu pa koristi, ki jih takSna investicija prinaSa. Glede na to, da sem pri koristih
uporabil koristi izraCunane v enem mesecu, so tudi rezultate enacbe izrazen v mesecih. Tako
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je pri nadaljnjih izraCunih predstavljeno Stevilo mesecev, ki so potrebni za povracilo
investicije.

6.1 Primerjalna analiza procesa Samodejna obdelava zavarovalnih pogodb

Primerjava obstojeCega poslovnega procesa z optimiziranim poslovnim procesom na mesecni
ravni je prikazana v Tabeli 10. Ko se bo investicija ze povrnila, bo podjetje na mese¢ni ravni
prihranilo v povpre&ju 14 odstotkov, kar znasa 310 evrov. Cas obdelave se je v povpreéju
zmanjSal za 11,2 odstotka in tako znaSa 309 ur. Tudi mrtvi ¢as se je v povpre¢ju zmanjsal za
9,7 odstotka, kar znaSa 4.092 ur. TakSno zmanjSanje mrtvega Casa je predvsem posledica
odvisnosti od zmanjsanja ¢asa same obdelave.

Tabela 10: Primerjava izvajanja obstojecega in optimiziranega poslovnega procesa SOZP

Mrtvi ¢éas | Cas obdelave StroSek

[ur] [ur] [€]
Obstojece stanje 39.735,4 348,6 2.217,60
Po optimizaciji 35.642.,6 309,5 1.907,64
Razlika 4.092,8 39.1 309,96

Kot je razvidno iz dobljenih rezultatov se je pri optimiziranem poslovnem procesu izboljsal
tako Cas obdelave in mrtvi ¢as poslovnega procesa. Kazalnika tako predstavljata izboljSanje
opredeljenih KPI pri procesu.

Ce predpostavimo, da bodo v podjetju imeli isto $tevilo roéno obdelanih incidentov, bo
investicija povrnjena v 14. mesecih. T sem izracunal s pomocjo enacbe, ki sem jo izpeljal iz
enacbe za povracilo investicije. Izracun je prikazan v Enacbi (2).

. viozek  4.340,00
St.mesecev = = =14 mesecev (2)

koristi 309,96

S samo optimizacijo poslovnega procesa pa ne bodo le finan¢ne prednosti. Pri optimiziranem
poslovnem procesu je povecana tudi transparentnost procesa. Bistveno izboljSavo predstavlja
tudi pohitritev celotnega izvajanja procesa, kar ze samo po sebi zmanjSuje nastajanje zamud.
Morebitne zamude, ki lahko nastanejo kljub pohitritvi procesa, se preprecujejo z
mehanizmom preventivnega obveS¢anja zaposlenih in njihovih nadrejenih.

6.2 Primerjalna analiza za proces Reklamacije

Primerjava obstojeCega in optimiziranega poslovnega procesa Reklamacije je prikazana v
Tabeli 11. Mrtvi Cas se je v procesu zmanjSal v povprecju za 8,6 odstotka, povprecni Cas
obdelave poslovnega procesa pa je manjsi za 4,8 odstotka. Mesecni strosek, ki ga ima podjetje
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z izvajanjem poslovnega procesa, je posledicno zmanjsSan za 5 odstotkov in znasa 764 evrov.
Na podlagi dobljenih rezultatov ugotavljam, da je optimizacija poslovnega procesa izboljSala
oba opisana KPI pri procesu.

Tabela 11: Primerjava izvajanja obstojecega in optimiziranega poslovnega procesa

Reklamacije
Mrtvi ¢as [ur] | Cas obdelave | Stro$ek [€]
[ur]
Obstojece stanje 180.826,4 2.100,2 15.310,10
Po optimizaciji 165.329,0 1.999,8 14.365,73
Razlika 15.497,4 100,4 944,37

Podobno, kot sem izraCunal Stevilo mesecev, ki so potrebni za povracilo investicije pri
procesu SOZP, sem tudi za proces Reklamacije uporabili izpeljano enacbo za ROI. Kot je
izraCunano v Enacbi (3), se bo investicija povrnila v roku 2,5 meseca. Razmeroma hitro
povracilo investicije je posledica optimizacije delovno intenzivnega poslovnega procesa v
smislu porabe Cloveskih virov.

St.mesec ey = vioZek = 2.320,00 =2,5meseca (3)

korist 944,37

Pri sami optimizaciji procesa Reklamacije moramo upostevati, da ne gre le za financne koristi
ter zmanjSanje mrtvega Casa v procesu. S pomocjo naprednega obveSCanja je znatno
zmanjSana tudi moZnost morebitnih zamud znotraj procesa. S tem so se zmanjSali tudi
morebitni stroSki zamud, ki pa jih zaradi zapletenosti in specifi€nosti posamezne police v
magistrski nalogi nisem obravnaval.

SKLEP

Zaradi hitrega spreminjanja okolja in potreb po nenehnem prilagajanju trgu so se Stevilna
podjetja v drugi polovici prejSnjega stoletja znasla v tezavah. Za resitev tezav se je ob koncu
devetdesetih let prejSnjega stoletja pojavila prenova poslovnih procesov, ki pa zaradi korenitih
sprememb v Stevilnih podjetjih ni bila uspesna. Prenovo je nato nadomestil management
poslovnih procesov, ki se je uveljavil predvsem =zaradi mehkejSega oz. postopnega
spreminjanja poslovanja.

Na drugi strani se z uporabo informacijske tehnologije pri poslovanju podjetja vsakodnevno
kopicijo velike koli¢ine podatkov, ki pa jih mora podjetje za dosego konkurenéne prednosti na
trgu kar najbolje izkoristiti. Kot podpora pri obvladovanju velike koli¢ine podatkov se
uporablja poslovna inteligenca, ki nudi ustrezne metrike in omogoc¢a u¢inkovitejSe in hitrejSe
odlocitve.

59



V zacetku se je poslovna inteligenca uporabljala za podporo pri strateskih in takticnih
odloc¢itvah. Z uporabo managementa poslovnih procesov so v podjetju na voljo tudi podatki o
izvajanju poslovnih procesov. Tako se lahko poslovna inteligenca uporablja tudi v okviru
poslovnih procesov, kar omogoca ucinkovitejSe in hitrejSe odlocCitve tudi pri optimizaciji
poslovnih procesov. V zadnjem casu se vse bolj kaze, da ima uporaba poslovne inteligence
velik potencial tudi v podpori odloanja na operativnem nivoju, torej pri samem izvajanju
poslovnih procesov.

Sistema poslovne inteligence ter managementa poslovnih procesov se pojavljata v podjetjih
kot nepovezani celoti, kar predstavlja bistveno oviro za uporabo poslovne inteligence nad
podatki o izvajanju poslovnih procesov. V nalogi sem predstavil in obravnaval arhitekturo
zdruzitve oz. povezavi obeh sistemov v podjetju, v nadaljevanju je predstavljena uporaba
takSne zdruzitve na konkretnem primeru.

V nalogi sem predstavil podjetje, ki se ukvarja z zavarovalnimi posli. Pri njithovem
poslovanju sem se osredotoCil predvsem na sklepalni del poslovanja podjetja, natan¢neje na
postopke, ki sledijo sklenitvi zavarovalne police. Pri sklepanju polic lahko nastanejo Stevilne
namerne ali nenamerne napake, ki lahko predstavljajo za podjetje dodatne zaplete in
posledi¢no nepotrebne stroske. V izogib dodatnim zapletom je vsaka sklenjena zavarovalna
polica po prejemu v podjetje delezna Stevilnih dodatnih obravnav, kjer se preverja vsebinska
ter finanCna ustreznost police. Polica tako najprej potuje skozi proces samodejne obdelave
zavarovalnih pogodb, kjer se ugotavlja finan¢na ter vsebinska ustreznost. Za zavarovalno
polico, pri kateri se ugotovijo odstopanja, se sprozi dodaten proces Reklamacije. V tem
procesu se ugotovljena odstopanja uskladijo ali pa se pridobijo ustrezna pooblastila, ki
odstopanja dopuscajo.

Osredotocil sem se predvsem na uporabo poslovne inteligence pri analizi poslovnih procesov,
ki je bila osnova za predlog optimizacije poslovnih procesov. Izdelal sem porocila v okviru
odgovorov na zastavljena vprasanja o izvajanju obstoje¢ih poslovnih procesov v
predstavljenem podjetju. V okviru analize obstoje¢ih poslovnih procesov sem predstavil
mesecne stroske ter skupni ¢as obdelav, ki je nastal z izvajanjem poslovnih procesov in jih
primerjal s stroski ter skupnim ¢asom obdelav, ki bi nastal pri optimiziranih procesih. Izracun
stroskov pri optimiziranih poslovnih procesih je bil narejen s pomocjo simulacije poslovnih
procesov.

Ce predpostavim, da je investicija Ze bila povrnjena, bo podjetje z optimiziranima poslovnima
procesoma Samodejna obdelava zavarovalnih pogodb ter Reklamacije imelo skupno 7
odstotkov nizje stroSke, celoten Cas izvajanja poslovnih procesov pa smo pohitrili za 9
odstotkov. Stroski z izvajanjem poslovnih procesov narasc¢ajo s porabo dela zaposlenih, zato
optimizacija delovno aktivnej$ih procesov privede do vecjega znizanja stroskov. Tako je
investicija pri optimizaciji procesa Reklamacije, ki je delovno aktivnejsi, povrnjena v krajSem
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Casu in sicer v dobrih 2. mesecih. Investicija pri delovno manj aktivnem procesu Obdelava
zavarovalnih pogodb bo povrnjena v 14. mesecih. Pri rezultatih moramo poleg samega
zmanjSevanja stroSkov upostevati tudi skrajSanje celotnega Casa, ki bo nastal takoj, ko bodo
optimizirani poslovni procesi namesc¢eni v produkcijsko okolje in se priceli izvajati. HitrejSe
izvajanje poslovnih procesov ima Stevilne koristi tudi zunaj samega procesa, ki pa jih zaradi
kompleksnosti in posledi¢no manjSe preglednosti nisem obravnaval.

Ocenjujem, da je uporaba poslovne inteligence pri managementu poslovnih procesov
smiselna predvsem =zaradi ucinkovitejSega nenehnega izboljSevanja poslovnih procesov.
Dobljeni optimizirani poslovni procesi so bolj usmerjeni v zagotavljanje zastavljenih ciljev
podjetja. Na drugi strani postane s tak$no zdruzitvijo samo izvajanje poslovnih procesov v
podjetju bolj transparentno in bolj odzivno na morebitne spremembe. Posledi¢no se pohitri in
izboljsa tudi odkrivanje dolocenih odstopanj pri izvajanju poslovnih procesov glede na
zastavljene cilje. Brez zdruzitve poslovne inteligence z managementom poslovnih procesov bi
bila sama optimizacija ter kontrola izvajanja poslovnega procesa precej bolj dolgotrajna ali pa
v nekaterih primerih, ko se pri izvajanju procesov ne belezijo vsi potrebni podatki, celo
nemogoca.

Predstavljena zdruzitev sistema poslovne inteligence ter managementa poslovnih procesov je
splo$na in uporabna v podjetjih, ki Ze imajo vzpostavljen sistem za management poslovnih
procesov ali pa se takSnega projekta Sele lotevajo in bi zeleli s pomocjo zdruzitve obeh
sistemov pripeljati podjetje na viSjo raven poslovanja. V nalogi je predstavljen le del
potenciala, ki ga ima takSna zdruzitev. Ocenjujem, da lahko z uporabo poslovne inteligence
pri podpori odlo¢anju v poslovnih procesih na operativnem nivoju Se nekoliko pohitrimo
izvajanje poslovnih procesov in izboljSamo odlocanje v posameznih aktivnostih procesa.
Koli¢ina koristi, ki lahko pri tak$ni uporabi nastane, je odvisna od narave poslovnih procesov.
Kot je razvidno iz naloge, lahko za vsak proces, ki zahteva ¢loveske vire, z uporabo poslovne
inteligence izboljSamo delovanje poslovnih procesov in posledi¢no poslovanje podjetja.
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