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da sem predloZeno delo pripravil/-a samostojno;

da je tiskana oblika predlozenega dela istovetna njegovi elektronski obliki;

da je besedilo predlozenega dela jezikovno korektno in tehni¢no pripravljeno v skladu z Navodili za
izdelavo zaklju¢nih nalog Ekonomske fakultete Univerze v Ljubljani, kar pomeni, da sem poskrbel/-
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in jih v njem jasno oznacil/-a;
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da soglasam, da se elektronska oblika predloZenega dela uporabi za preverjanje podobnosti vsebine z
drugimi deli s programsko opremo za preverjanje podobnosti vsebine, ki je povezana s §tudijskim
informacijskim sistemom ¢lanice;

da na Univerzo v Ljubljani neodpla¢no, neizkljucno, prostorsko in ¢asovno neomejeno prenasam
pravico shranitve predloZenega dela v elektronski obliki, pravico reproduciranja ter pravico dajanja
predloZenega dela na voljo javnosti na svetovnem spletu preko Repozitorija Univerze v Ljubljani;

da hkrati z objavo predlozenega dela dovoljujem objavo svojih osebnih podatkov, ki so navedeni v
njem in v tej izjavi.
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UvoD

Vsaka organizacija se ne glede na podroc¢je delovanja sooc¢a z najrazli¢nejsimi dokumenti ali
SirSe vsebinami in njihovim arhiviranjem oziroma hrambo. Pri tem se postavlja ve¢ vprasanj:
Kaj pravzaprav sploh pomeni arhiviranje oziroma hramba? Ali si pod tem pojmom vsi
zaposleni predstavljajo enake zadeve? Ali je arhiv samo skladisce, v katerega shranimo
dokument z namenom, da ga nikoli ve¢ ne najdemo? Ali je arhiv nekaj, kar predstavlja za
organizacijo dejansko dodano vrednost?

Zaradi potreb in visokih zahtev po pravocasnih informacijah, ki jih je treba pridobiti iz
razli¢nih zapisov in dokumentov, s katerimi razpolaga posamezna organizacija, morajo tako
velike kot male organizacije razmisliti o na¢inu oziroma sistemu za obvladovanje vsebin, ki
jim bo omogocal varno in pravilno hrambo lastnih vsebin. Sistem mora omogocati varno,
dostopno in pravilno hrambo zapisov s toliko informacijami, da je mogoce hitro poiskati
zeleno informacijo. To vkljucuje uporabo razli¢nih tehnologij, kot je na primer tehnologija,
ki lahko najde in prepozna razli¢ne sloge pisanja, ali prepoznavanje razlicnih vrst
dokumentov, ki za vsebine v digitalni obliki omogoca hitro iskanje s klju¢nimi besedami ali
besednimi zvezami.

Namen magistrskega dela je prikazati na dejanskem poslovnem primeru moznost za zunanje

izvajanje storitve vhodne poste in vlozi$ca, kar organizaciji omogoca narediti velik korak v
smeri kon¢nega cilja, in sicer brezpapirnega poslovanja.

Cilji, ki jim sledim v magistrskem delu, so:

e predstaviti ovire, ki zavirajo razvoj oziroma uporabo brezpapirnih resitev v praksi;
e analizirati stanje in trende na podro¢ju storitev poStnega sektorja;

e prikazati storitev zunanjega izvajanja digitalizacije vhodne poste in vlozisc¢a;

e predstaviti razvoj storitve v eni izmed ve¢jih organizacij v Sloveniji.

Z magistrskim delom predstavljam moznosti, ki jih ima danes organizacija za stroskovno in
poslovno ucinkovito obvladovanje dokumentov in informacij ter ki jih potrebuje pri svojem
poslovanju, in podajam izhodisc¢a, ki jih je treba upostevati, da bi brezpapirno poslovanje v
prihodnosti iz mita postalo realnost. Dodatni cilj magistrskega dela je prikazati moznosti za
zmanjSanje oziroma v ¢im vecji mozni meri odpravo uporabe papirja v danasnji sodobni
organizaciji. V magistrskem delu prikazujem slabosti tradicionalnega papirnega poslovanja
ter prednosti brezpapirnega poslovanja.

Prikazujem storitve, ki jih ponujajo najrazli¢nejsi tuji ponudniki tako podjetjem in drzavnim
organizacijam kot tudi kon¢nim fizicnim ponudnikom. Posebej predstavim storitev
digitalizacije vhodne poste ter storitev vlozisca, s katero ponudnik storitve ponuja zajem in
obdelavo vhodne poste v elektronsko obliko ze pred njenim prihodom v organizacijo
naroc¢nika.



Predvidene metode dela. Magistrsko delo v prvem delu vsebuje opredelitev v delu
uporabljenih pojmov ter pregled trendov, ki omogocajo napredek v vsakdanjem poslovanju
organizacije, ki temelji na domaci in tuji literaturi.

V nadaljevanju prikazujem trende v uporabi storitev zunanjega izvajanja v tujini ter jih
skuSam prenesti na podro¢je raziskovanja. Podrobneje analiziram stanje in trende v sektorju
postnih storitev in dodatne storitve, ki nastajajo na tem trgu z razvojem elektronskega
poslovanja in z njim povezanih trendov.

V zadnjem delu prikazujem storitve zunanjega izvajanja digitalizacije ter storitev vlozisca,
kar uporabim kot temelj za razvoj na konkretnem poslovnem primeru, Ki ga prikazujem po
fazah, kot je potekal.

1 BREZPAPIRNO POSLOVANJE

1.1 Zgodovina dokumenta

Dokument je postal temelj poslovanja, ko je ¢lovek izumil in zaéel uporabljati pisavo, sprva
Sumerci na glinenih plos¢ah in pozneje na papirju (Faning & Duhon, 2012). Uporaba papirja
se je v 4000 letih od iznajdbe mo¢no povecala in izpopolnila, vendar organizacija z uporabo
papirnih dokumentov ni bistveno hitrej$a in ué¢inkovitejsa, kot so bile organizacije v zadnjih
100 ali Se vec letih. Kot trdita avtorja, ni ve¢ nobene potrebe, da organizacije ne bi bile bolj
uc¢inkovite, saj obstaja nova tehnologija, elektronsko poslovanje, ki dokazano deluje.

Enako kot je glinene ploS¢e s¢asoma zamenjal papir, ki se je izkazal za ucinkovitejsi medij
(Faning & Duhon, 2012), saj je bil lazji za uporabo in hrambo, tako Ze ve¢ kot 25 let
¢lovestvo mnozi¢no uporablja dokumente v elektronski obliki, kar prinasa Se dodatne
prednosti, o katerih pisem v nadaljevanju.

Organizacije ugotavljajo, da papirni dokumenti v pisarniSkem poslovanju niso ucinkoviti in
predstavljajo tezave iz najrazli¢nejsih razlogov. Dinamika poslovanja se je v zadnjem ¢asu
mocno pospesila, pri ¢emer postajajo vV poslovanju ozko grlo procesi, ki uporabljajo papir in
lahko povzroc¢ajo vec stroskov za hrambo, osebje in zmanjSanje ucinkovitosti.

Vecina organizacij dnevno dobiva razli¢ne informacije na najrazli¢nejsih medijih (Faning &
Duhon, 2012) — »papirna« posta, elektronska posta, faks, telefonski pogovori itd.
Organizacije in zaposleni se razlicno spopadajo z izlocanjem uporabnih informacij iz te
poplave informacij, za kar se porablja veliko energije in predvsem Casa zaposlenih, posebno
v primerih, ko v organizaciji poteka ro¢na digitalizacija, klasifikacija in izdelava izvleckov
iz podatkov. Velikokrat se zgodi, da se dokumenti, ki so nastali digitalno, natisnejo in nato
ponovno digitalizirajo.

Z novimi tehnologijami in tehnikami so lahko vsi vhodni dokumenti zajeti v digitalni obliki
in analizirani na podlagi uporabnisko opredeljenih poslovnih procesov. S pomoc¢jo sodobnih
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tehnologij in z uporabo zunanjih storitev je lahko dokument obdelan in predan v arhivski
sistem in poslovni proces v obliki razumljivih informacij brez dodatnega dela zaposlenih.

1.2 ldeja o brezpapirnem poslovanju

Brezpapirna pisarna (Nerino & Petro, 2014) je delovno okolje, v katerem je uporaba papirja
odpravljena ali mo¢no omejena. To dosezemo s pretvorbo dokumentov in drugega papirja v
digitalno obliko. Zagovorniki trdijo, da se lahko z brezpapirnim poslovanjem prihrani denar,
poveca produktivnost, prihrani prostor, olaj$a izmenjavo dokumentov in informacij, izboljsa
varovanje osebnih podatkov ter pripomore k varovanju okolja. Pojem brezpapirne pisarne se
lahko razsiri zunaj meja pisarne, zato v nadaljevanju govorim o brezpapirnem poslovanju.

Ideja o brezpapirnem poslovanju sega ze okoli 40 let nazaj v petdeseta in Sestdeseta leta, pri
¢emer je nastal »mit o brezpapirnem poslovanju«.

Skovanko brezpapirna pisarna (angl. paperless office) zasledimo sredi leta 1975 v ¢lanku
Casnika Businessweek z naslovom »Pisarna prihodnosti« (Pake, 1975), v katerem avtor
opisuje svojo vizijo za delo v pisarni v prihodnosti.

Da bi bil cilj brezpapirnega poslovanja dosegljiv, so razli¢ni avtorji predvidevali neke vrste
napravo, ki bi nadomestila funkcionalnost knjige. Ze v $estdesetih letih je Joseph Licklider
v knjigi »Knjiznice prihodnosti« (angl. Libraries of the future) zapisal:

»Knjigo moramo nadomestiti z napravo, ki bo enostavna za prenaSanje informacij brez
materiala za prenos in ne bo samo predstavljala informacij za ljudi, ampak jih bo zanje tudi
obdelovala po postopkih, ki bodo dolo¢eni, uporabljeni, spremljani in, ¢e je treba, pregledani
in ponovno uporabljeni« (Sellen & Harper, 2002).

Razliéni avtorji so predvidevali poplavo informacij, do katere bo prislo v prihodnosti, in
ugotavljali, da sistem, ki temelji na papirju, ne bo zmogel zagotoviti ustrezne podpore.

1.3 Stanje papirne industrije

Ideja brezpapirne pisarne je, da bi napredek v tehnologiji povzrocil avtomatizacijo, tako da
bi postal papir odvecen pri opravljanju rutinskih nalog, kot so vodenje evidence, zapisov,
hrambe itd., kar bi bila posledica opremljenosti pisarn z osebnimi raCunalniki. Medtem ko
se je napoved, da bo na vsaki mizi osebni racunalnik, uresnicila, se napoved brezpapirne
pisarne ni uresni€ila. Tehnoloski napredek tiskalnikov in fotokopirnih strojev je omogocil,
da je postalo razmnozevanje dokumentov lazje, hitrejSe in tudi cenejSe, njihova dostopnost
pa je povzrocila, da se je poraba pisarniskega papirja med letoma 1980 in 2000 v svetovnem
merilu ve¢ kot podvojila.

Kljub dejstvu, da se uporaba elektronskega poslovanja krepi, pa se povecujeta tudi tako
proizvodnja kot poraba papirja in kartona. Nepridobitno zdruZenje Confederation of
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European Paper Industries (skrajsano CEPI), ki zastopa organizacije na podrocju
proizvodnje celuloze in papirja, ugotavlja, da je proizvodnja in poraba papirja in kartona od
leta 1991 v porastu. Proizvodnja raste s povpre¢no stopnjo +1,5 %, poraba pa se veca
povpre¢no 1,1 % letno (Confederation of European Paper Industry, 2015). Vecji padec se je
zgodil v ¢asu splosne gospodarske krize v letih 2008 in 2009, ko sta se mo¢no zmanjsali tako
proizvodnja kot poraba papirja in kartona. Trend zmernega padanja se je nadaljeval z izjemo
leta 2010 tudi v letih do zadnjega dostopnega porocila za leto 2014, kar prikazujem na sliki
(Slika 1).

Slika 1: Prikaz proizvodnje in porabe papirja in kartona (1991-2014)

Proizvodnja in poraba papirja in kartona (1991 - 2014)

105.000

100.000 /__\

~ N\ —
85.000 / \// \ /
65.000 /

/

1000 ton

60.000 T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T T |
1991 1992 1993 1994 1995 1996 1997 1998 1999 2000 2001 2002 2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010 2011 2012 2013 2014

Leto

= Proizvodnja Poraba  ——Proizvodnja (trend) ~ ———Poraba (trend)

Vir: Confederation of European Paper Industries, Key Statistics 2014: European Pulp
and Paper Industry, 2015, str. 12.

Glede na razloge za uporabo elektronskih dokumentov se postavlja vprasanje: Zakaj se
poraba papirja povecuje, namesto zmanjsuje, kot bi pricakovali?

1.4 Stanje v organizacijah pri uporabi papirja

Mednarodno nepridobitno zdruzenje The Association for Information and Image
Management (v nadaljevanju AlIM) je opravilo raziskavo o uporabi papirja v organizacijah.
Glavne ugotovitve raziskave (Miles, 2012) so:

e Znotraj organizacij krozi manj papirja, kar je Se posebej vidno v ve¢jih organizacijah.

e Izkljucno elektronska hramba dokumentov bi v petih letih prepolovila prostor, potreben
za hrambo dokumentov.

e Povprecno 45 % dokumentov, ki se digitalizirajo, je izvorno narejenih v elektronski
obliki (dokument je samo natisnjen), velik del drugih pa ima dodan samo lastnorocen
podpis.



e 30 % vhodnih rac¢unov pride v organizacije v obliki PDF, od tega se jih 77 % pozneje v
procesu natisne.

e 20 % organizacij digitalizira vsaj polovico vhodne posSte na vhodu v organizacijo,
naslednjih 20 % posto digitalizira med samim procesom, $¢ 29 % organizacij pa
digitalizira poSto za namen hrambe.

Vv v

e 41 % organizacij uporablja neke vrste centralno ali decentralizirano digitalno vlozisce, 4
% organizacij za digitalno vlozis¢e pa uporabljajo storitve zunanjega izvajanja.

e Glavna razloga za nalozbe v digitalizacijo in zajem sta napredne moznosti za iskanje
(npr. iskanje po vsebini dokumenta) in deljenje z drugimi uporabniki (npr. posiljanje po
elektronski posti), sledijo pa jima izboljSanje produktivnosti in zmanj$anje prostora za
hrambo.

e 38 % organizacij je svoje uporabnike opremilo z mobilnimi napravami za digitalizacijo
in zajem dokumentov.

e 13 % anketiranih je odgovorilo, da naértujejo oddati del procesa vhodne poste v zunanje
izvajanje.

e 12 % organizacij predvideva, da bodo v prihodnosti za potrebe zajema presli na
poslovanje v oblaku.

1.5 Zakaj se uporablja papir v organizacijah?

Na podlagi raziskave, Ki sta jo opravila avtorja knjige Mit o brezpapirni pisarni! (Sellen &
Harper, 2002), lahko ugotovimo, da obstaja za uporabo dokumentov v papirni obliki vec
dejavnikov, ki so posledica lastnosti papirja kot medija za manipulacijo z vsebino.

Tabela 1: Prednosti papirne in elektronske oblike dokumentov.

Prednosti papirne oblike Prednosti elektronske oblike
- hitra in prilagodljiva navigacija po - shranjevanje in dostop do velikih
dokumentu; koli¢in podatkov;
- branje vec kot enega dokumenta - prikaz vecpredstavnostnih
hkrati; dokumentov;
- 0znacevanje dokumenta med - hitro iskanje po celotnem besedilu;
branjem; - hitre povezave do sorodnih
- prepletanje branja in pisanja. dokumentov;
- dinamicno spreminjanje ali
posodabljanje vsebine.

Vir: A. J. Sellen, & R. Harper, The Myth of the Paperless Office, 2002, str. 150.

! Prevod iz angles¢ine »The Myth of the Paperless Office«.
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V tabeli (Tabela 1) povzemam na eni strani glavne lastnosti papirne oblike dokumenta,
zaradi katerih uporabniki raje posezejo po papirju, na drugi pa lastnosti, zaradi katerih se
uporabniki raje odlo€ijo za uporabo digitalne oblike dokumenta.

Razli¢ni avtorji ugotavljajo Se nekatere druge lastnosti, kot je prostorska razporeditev vec
dokumentov — npr. razporeditev ve¢ dokumentov po pisalni mizi (O’Hara & Sellen, 1997).
Na drugi strani pa je razvoj tehnologije prinesel tudi dodatne lastnosti, zaradi katerih so
elektronski dokumenti vedno bolj privla¢ni za uporabo, kot so na primer hkratno urejanje
dokumentov s strani ve¢ uporabnikov (angl. collaboration), dostop do dokumenta v
organizaciji prakticno od kjer koli, kar omogoca mobilnost uporabnikov, hramba
dokumentov v oblaku (angl. cloud) in podobno (Webster, 2013).

1.6 Zakaj brezpapirno poslovanje?

V porocilu predsedniku Evropske komisije (Evropska komisija, 2010a) avtor med drugim
ugotavlja, da digitalne tehnologije radikalno spreminjajo na$ nacin zivljenja, dela in
medsebojne odnose. Evropska komisija meni, da sta za dolgorocen in trajnosten razvoj nujna
uporaba in nadaljnji razvoj informacijsko-komunikacijskih tehnologij, zato je sprejela
dolgorocen nacrt za razvoj tega podroc¢ja (Evropska komisija, 2010b). Razvoj digitalnih
tehnologij bo po mnenju Evropske komisije spodbudil inovacije, gospodarsko rast in
izboljsave v vsakdanjem zivljenju na skoraj vseh podrocjih.

Zdruzenje AIIM ugotavlja (Association for Information and Image Management, 2011), da
si organizacije vseh velikosti in panog prizadevajo zmanjSati porabo papirja in s tem
zmanjSati stroSke ter hkrati povecati ucinkovitost poslovanja in dobickonosnost. Za dosego
tega cilja ni dovolj uporaba ustrezne tehnologije, ampak zahteva tudi spremembe v nafinu
dela organizacije in spremembe v organizacijski kulturi, kar pomeni, da je treba spremeniti
nacin razmisljanja. Sprememba razmisljanja je verjetno eden izmed najtezjih izzivov.

Postavlja se vprasanje: Tehnologija je tukaj, ampak ali je kultura organizacije pripravljena
na to?

Zdruzenje AlIM je tako v nadaljevanju dokumenta pripravilo nekaj smernic, ki jim lahko
organizacija sledi, da bo v prihodnje dosegla cilj poslovati brez papirja (Association for
Information and Image Management, 2011):

e Uporabite skener za pretvorbo papirnih dokumentov v elektronsko obliko, papirne
dokumente nato razrezite, ¢e to dovoljuje zakon oziroma pravilniki panoge, v Kateri
organizacija deluje, ter posljite papir na recikliranje.

e Ne tiskajte ali kopirajte katerega koli dokumenta, ¢e t0 ni nujno potrebno. Za posiljanje
dokumentov strankam privzeto uporabite elektronsko posto ali elektronski faks.

e Ce morate dokument natisniti, preverite slovnico in pravopisne napake, da se izognete
ponovnemu tiskanju.



e Uporabljajte tehnologije Web 2.0, kot so »wikis« in »blog« za interno komuniciranje in
sodelovanje.

e Uporabljajte enotne vire podatkov in skupne delovne prostore za razvoj, upravljanje,
izboljsave in recenzije dokumentov, kot so pogodbe, marketinski material in druge vrste,
ki zahtevajo pregledovanje, revidiranje in lektoriranje.

¢ Digitalizacijo papirnih dokumentov oddajte v zunanje izvajanje organizaciji, Ki je za to
specializirano, ker bo to stroSkovno bolj u¢inkovito kot lastna izvedba storitve.

1.7 Dokumentni sistem

Dokumentni sistemi (angl. Document management system ali skrajSano DMS) so sistemi
oziroma tehnologija, namenjeni obvladovanju dokumentov v elektronski obliki (What is
Document Management (DMS)?, 2016). Sirsi pojem je sistem za upravljanje vsebin (angl.
Enterprise Content Management ali skrajsano ECM), ki se ga velikokrat uporablja v enakem
kontekstu (What is Enterprise Content Management (ECM)?, 2016).

Slika 2: Pet sestavnih delov sistema za upravljanje z vsebinami
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Vir: Association for Information and Image Management, ECM 101, 2003.

Sestavne dele sistema prikazujem na sliki (Slika 2) in zajemajo:

1. zajem in pretvorbo (angl. Capture) — zapis dokumentov v repozitorij za ponovno
uporabo, razposiljanje in hrambo;

2. upravljanje (angl. Manage) — orodja in tehnike za rabo, obvladovanje in spremljanje
dokumentov;

3. dostavo oziroma distribucijo (angl. Deliver) — dostavo pravih dokumentov do pravih
uporabnikov in na pravo napravo;



4. hrambo (angl. Store) — shranjevanje dokumentov in ponovno uporabo, ko se jih

potrebuje;

5. ohranjanje oziroma arhiviranje (angl. Preserve) — dolgotrajno elektronsko hrambo

kljucnih dokumentov za organizacijo.

Avtorja (Sellen & Harper, 2002) primerjata lastnosti (Tabela 2), zaradi katerih se uporabniki
odlocajo za uporabo papirne oblike namesto za dokument, shranjen v dokumentnem sistemu.

Tabela 2: Prednosti papirne oblike dokumenta od dokumenta v dokumentnem sistemu

Prednosti papirne oblike

Prednosti DMS

- kontrola dostopa, dokler
informacija ni »pripravljena;

- bogato, ¢eprav nedosledno
indeksiranje dokumentov;

- spominjanje ob »brskanju skozi
dokument;

- spominjanje ob »fizicni
prisotnosti;

- prenosljivost dokumentov za
sestanke;

- skupen ogled in oznacevanje
dokumenta med razpravo;

- hiter dostop do dokumentov, ki so
trenutno v delu.

- shranjevanje velikih koli¢in
podatkov na majhnem prostoru;

- SirSi dostop do informacij;

- oddaljen dostop do shranjenih
podatkov;

- hitro in podrobno iskanje
informacij;

- prilagodljivo in sistemati¢no
pregledovanje in razvr$¢anje;

- hitre povezave do sorodnih
materialov;

- dinami¢no posodabljanje in
spreminjanje vsebine.

Vir: A. J. Sellen, & R. Harper, The Myth of the Paperless Office, 2002, str. 173.

Avtorja v knjigi ugotavljata, da je uporaba papirja postala na€in naSega razmisljanja in dela
skozi dolga leta uporabe. Ce Zelimo pri uporabnikih nadomestiti papirne dokumente z
elektronskimi, moramo spremeniti na¢in razmisljanja pri uporabnikih.

1.8 Trendi

Ceprav so vse te tehnologije naredile velik prodor in napredek ter olaj$ale poslovne procese,
Se vedno drzi dejstvo, da ostajajo poslovni procesi enaki, spremenila pa so se le orodja. Po
drugi strani se dana$nji procesi spreminjajo s pomoc¢jo teh novih in naprednih orodij

(Larrivee, 2012).

Upostevati je treba gospodarske, tehnoloske in demografske trende (Tabela 3), ki bodo tudi
v prihodnje povecevali potrebo po porabi papirja in digitalnih tehnologij v razli¢nih vlogah

(Sellen & Harper, 2002).



Tabela 3: Trendi, ki povecujejo porabo papirja in uporabo digitalnih tehnologij.

Trendi, ki povecujejo porabo papirja Trendi, ki povecujejo uporabo digitalnih
tehnologij
- vedno ve¢ strokovnih delavcev - mobilno delo in delo od doma;
(angl. knowledge workers); - povecanje medsebojne povezanosti
- mobilno delo in delo od doma; in omrezno rac¢unalni$tvo;
- vedno ve¢ domacih rac¢unalnikov in - elektronsko poslovanje;
tiskalnikov ter pocenitev tiskanja; - standardi za izmenjavo dokumentov
- povecanje medsebojne povezanosti in povezljivo racunalnistvo;
in povecanje spletnih vsebin. - boljsa orodja za skeniranje in
digitalno arhiviranje.

Vir: A. J. Sellen, & R. Harper, The Myth of the Paperless Office, 2002, str. 207-209.

Vse te spremembe ne pomenijo izginotja papirja na delovnem mestu, ampak temeljne
spremembe njegove vloge. Vidimo lahko, da digitalne tehnologije v ¢edalje vecji meri
postajajo del nasih domov in prav tako je v porastu tiskanje na domu.

1.8.1 Trendi razvoja dokumentnih sistemov

Spodaj so nasteti glavni trendi nadaljnjega razvoja dokumentnih sistemov v svetu za leto
2015 (Crown Records Management, 2015).

1.8.1.1 Uskladitev z regulativami EU glede zas¢ite podatkov

Predvideva se, da bo v kratkem sprejeta zakonodaja, ki bo spremenila politiko zascite
podatkov in postopkov v EU. Zakonodaja bo omogocala drzavljanom EU ve¢ji nadzor nad
lastnimi osebnimi podatki.

1.8.1.2 Mobilni uporabniki

Mobilnost uporabnikov naras¢a, do podatkov se dostopa s terena ali z delom od doma, zato
morajo organizacije pripraviti svoje sisteme tako, da bodo po eni strani omogocali enostavno
delo mobilnim uporabnikom, po drugi strani pa ustrezno zasCito podatkov pred
nepooblas¢enim dostopom.

V zadnjih nekaj letih tako mo¢no napreduje t. i. mobilna informacijska tehnologija, ki mo¢no
spreminja nacin, po katerem poslujemo in zivimo (Top Image System, 2015). Porast uporabe
pametnih naprav premika vsebine s papirja v elektronsko obliko, saj lahko uporabnik na
enostaven nacin zajema papirne dokumente in jih shranjuje v elektronski sistem (angl.
mobile capture). Digitalizacija (skeniranje), opticna prepoznava znakov (OCR) in
elektronski obrazci so le trije pomembni in uspesni primeri, ki nudijo podporo delovnim



tokovom, upravljanju poslovnih procesov, upravljanju zapisov in delo z mobilnimi
napravami.

1.8.1.3 Uporaba lastnih naprav na delovnem mestu

Ob uporabi lastnih naprav, kot so predvsem pametni telefoni in tablice, na delovnem mestu
(angl. Bring your own device ali skrajsano BYOD) postaja pomembno predvsem varnostno
vprasanje za organizacijo (Sullivan, 2012). Tovrstne naprave so izredno zmogljive, po drugi
strani pa jih organizacija ne obvladuje, zato mora v svojih politikah upoStevati tovrstna
tveganja ter ustrezno prilagoditi svoje sisteme.

1.8.1.4 Zloraba podatkov

Zloraba podatkov je Se vedno zelo obcutljivo podrocje, ki ga mora obvladovati vsaka
organizacija.

1.8.1.5 Narasc¢anje koli¢ine podatkov

Ob hitrem nara$¢anju podatkov, mora biti organizacija sposobna lo¢iti med podatki, ki so
zanjo dejansko pomembni, in podatki, ki zanjo nimajo pomena.

1.8.2 Trendi o prihodnosti ECM

Organizacija AlIM je v Evropi in Severni Ameriki opravila raziskavo (Mancini, 2015) med
informacijskimi managerji o prihodnosti ECM. Zakljucki raziskave so naslednji:

1. Nadaljuje se poslovni izziv uéinkovitega upravljanja ljudi, procesov in informacij ter
razmerij med njimi.

2. Tehnologija upravljanja ljudi, procesov in informacij se razvija in je do zdaj $la skozi
pet obdobij oz. tehnoloskih ciklov (papir, mikrofilm, ERP, dokumentni sistemi in sistemi
za upravljanje vsebin).

3. Tehnologija upravljanja ljudi, procesov in informacij trenutno prehaja v Sesto obdobje,
v katerem prevladujejo mobilne tehnologije, analitika, oblacne storitve ter tehnologije za
skupinsko delo oz. sodelovanje.

4. Organizacije iS¢ejo najboljSe poslovne prakse oz. tehnologije, ki jim bodo izboljsale
konkurenéne prednosti. NajaktualnejSa so naslednja podrocja:

- novi modeli tveganj - kako lahko organizacije upravljajo informacijska
tveganja v Casu, ko ni ni¢ stabilnega in stare predpostavke ne drzijo vec¢?

- novi modeli uspeha - kako se lahko organizacije premaknejo iz informacijskega
kaosa v informacijske priloZznosti?

- novi modeli negotovosti - kako se lahko organizacije bolje pripravijo na
prihodnost?

5. Potreba po novi oznaki Sestega tehnoloSkega obdobja.
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1.9 lzzivi digitalnega dokumenta

Ob uporabi digitalnih dokumentov se (e vedno) pojavljajo dolo¢ena vprasanja in dileme, ki
vplivajo na to, da ljudje v nekaterih situacijah dajejo prednost papirni obliki dokumenta.
Izpostavljam samo nekaj taksnih, ki predstavljajo najvecje ovire, ki jih mora elektronski
dokument Se ustrezno resiti, da bo lahko nadomestil papirnega.

1.9.1 Pravna veljavnost digitaliziranega dokumenta
Vprasanje: Ali digitalne kopije ustrezajo papirnim originalom?

V dokumentu (Hedges, 2008) so obravnavana Klju¢na pravna vpraSanja, povezana S
procesom pretvorbe in digitaliziranih dokumentov, pri ¢emer se skuSa odgovoriti na
naslednji dilemi:

1. Ali so digitalizirane kopije pravno sprejemljive kot originalni papirni dokumenti?

Digitalizirane kopije, pretvorjene iz papirja (ali mikrofilma), so pravno ustrezne papirnim
dokumentom in jih je mogoce Steti za sprejemljiv dokaz, enako kot se sprejema papirnate
zapise, v vsakem pravnem ali upravnem postopku.

2. Katere dokazne ovire je treba premagati, da bodo digitalizirane kopije sprejemljiv dokaz
na sodiscu?

Zakon, dokazna pravila in nedavna sodna praksa opredeljujejo standarde za sprejem
digitaliziranih kopij kot dokazno gradivo v sodnem postopku.

V Sloveniji je sprejetih kar nekaj zakonskih in podzakonskih aktov, ki urejajo elektronske
dokumente ali se jih dotikajo. Nastevam le nekaj najpomembnejsih:

e Zakon o varstvu dokumentarnega in arhivskega gradiva ter arhivih (ZVDAGA, 2006);

e Zakon o spremembah in dopolnitvah Zakona o varstvu dokumentarnega in arhivskega
gradiva ter arhivih (ZVDAGA-A, 2014);

e Uredba o varstvu dokumentarnega in arhivskega gradiva (2006);

e Zakon o elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu (ZEPEP-UPBL1, 2004);

e Zakon o varovanju osebnih podatkov (ZVVOP-1-UPB1, 2007).

1.9.2 Podpis

Ena izmed glavnih ovir pri poslovanju z digitalnimi dokumenti je podpis dokumenta.
Zdruzenje AIIM v svoji raziskavi (Miles, 2013) ugotavlja, da se delovni proces zmoti
oziroma prekine v priblizno polovici primerov zaradi potrebe po podpisu dokumenta.
Povprecno se podaljSa obdelava dokumenta za vec¢ kot 3 dni, da se zbere vse ustrezne
podpise. Ocenjuje se, da se 48 % dokumentov natisne izklju¢no zaradi potrebe po fiziénem
podpisu dokumenta, ki se velikokrat nato ponovno digitalizira in dodaja v sistem.
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Elektronsko poslovanje in elektronski podpis v Sloveniji ureja zakon (Zakon o elektronskem
poslovanju in elektronskem podpisu, 2004). Ze v prvem odstavku 1. &lena zakona je tako
zapisano: »Ta zakon ureja elektronsko poslovanje, ki zajema poslovanje v elektronski obliki
z uporabo informacijske in komunikacijske tehnologije in uporabo elektronskega podpisa v
pravnem prometu, kar vkljucuje tudi elektronsko poslovanje v sodnih, upravnih in drugih
podobnih postopkih, ¢e zakon ne doloca drugace.« V prvem odstavku 13. ¢lena pa pravi:
»Kadar zakon ali drug predpis doloca pisno obliko, se Steje, da je elektronska oblika
enakovredna pisni obliki, ¢e so podatki v elektronski obliki dosegljivi in primerni za kasnejso
uporabo.« O veljavnosti elektronskega podpisa govori 15. ¢len: »Varen elektronski podpis,
overjen s kvalificiranim potrdilom, je glede podatkov v elektronski obliki enakovreden

lastnorocnemu podpisu ter ima zato enako veljavnost in dokazno vrednost.«

Iz zapisanega bi pricakovali, da je uporaba elektronsko podpisanih dokumentov redna praksa
na vseh podro¢jih poslovanja, vendar na Zalost ni tako. Eden izmed razlogov je enostavnost
in hitrost lastnoro¢nega podpisa na papirni dokument (Miles, 2013).

1.9.3 Ohranjanje

Elektronski viri so v primerjavi z na primer papirnimi zelo mlado podrocje, za katerega
standardi za dolgorocno hrambo Sele nastajajo. Prav tako Se ne obstaja dobra praksa, ki bi
nakazovala smernice, kako hraniti elektronski vir, da bo ¢ez 50 in ve¢ let $¢ vedno uporaben
(Hedstrom, 1998).

Za fizicen (npr. papirni) dokument je pomembno, da se ohranita medij (papir) in zapis
(besedilo). Za dokument v elektronski obliki pa se mora poleg medija in zapisa ohranjati tudi
tehnologija, ki omogoca branje tega zapisa (Tilbury, 2010). Tako imamo z dokumentom, ki
smo ga izdelali pred 15 leti s programom WordStar 4.0 in shranili na 5,25" disketo, lahko
kar nekaj tezav:

e strojnaoprema -> ali imamo delujo¢ racunalnik z delujo¢im disketnim pogonom za 5,25"
diskete?

e medij = ali je medij (disketa) Se vedno delujo¢ in je zapis na mediju obstal?

e programska oprema —> ali imamo program, ki bo lahko odprl datoteko, narejeno s
programom WordStar 4.0?

e zapis - ali je dokument $e vedno mogoce odpreti in pogledati vsebino?

(Digitalno) ohranjanje (angl. (digital) preservation) je lastnost informacijskega sistema, Ki
skrbi, da je dokument dolgoro¢no dostopen, celovit, avtenti¢en in uporaben, kar od sistema
zahtevajo tudi standardi, kot je Moreq (DLM Forum Foundation, 2010), in zakonodaja
(Zakon o varstvu dokumentarnega in arhivskega gradiva ter arhivih, 2006).

Ohranjanje zagotavljamo s tako imenovano digitalno kontinuiteto (angl. digital continuity),
ki predstavlja sposobnost uporabljanja lastnih informacij tako dolgo, kot jih potrebujemo.
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Digitalna kontinuiteta je dosezena, ko tehnologija z uporabo informacijskih sredstev podpira

poslovanje, kar prikazujem na sliki (Slika 3).

Slika 3: Zagotavljanje digitalne kontinuitete

ii TehniCne
Informacijska .
sredstva storitve In
nepotrebna okol je
nepotrebna podpora hig
informacijska nepotrebnve tehnicne
sredstva zmoznosti
DIGITALNA
KONTINUITETA
(popoln
razpolozljiv
uporaben) sredstva, ki
sredstva, ki ne niso na voljo za
podpirajo zadovoljitev
poslovnih potreb poslovnih potreb
neizpolnjene Poslovne

poslovne potrebe
potrebe

Vir: The National Archives, Managing Digital Continuity, 2011, str. 11.

1.10 Izbira izvajalca uvedbe elektronske hrambe

Organizacija 0z. naro¢nik lahko pri iskanju resitve za sistem elektronske hrambe na trgu
izbira med relativno pestrim naborom razli¢nih programskih orodij in ponudnikov oz.
izvajalcev storitve. Pri izbiri reSitve je za organizacijo pomembno, da najde reSitev in
partnerja, ki mu lahko zaupa uvedbo tak$nega sistema. Zdruzenje AlIM je v eni izmed
raziskav (Taube, 2011) zbralo osem lastnosti, ki jih mora imeti ponudnik dokumentnega

sistema:

izku$nje in osredotocenost,

prilagodljivost storitev,

moznost nakupa resitve in/ali zunanjega izvajanja,
zanesljivost,

lokalno prisotnost,

varno in najsodobnej$o opremo za obdelavo dokumentov,
k strankam osredoto¢ene storitve,

visoko vrednost.

N Ok wd PR
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Naro¢nik s spoznavanjem funkcionalnosti, ki jih omogocajo sodobni sistemi za elektronsko
hrambo, sistemi za upravljanje z vsebinami ali dokumentnimi sistemi, pride do spoznanj, da
lahko dodatno izboljSa svoje poslovanje z novim modulom ali dodatno funkcionalnostjo,
zato je v vecini primerov sodelovanje med naro¢nikom in izvajalcem dolgoro¢no (Taube,
2011). Da je sodelovanje uspe$no, mora naro¢nik izbrati pravega ponudnika, ki mu bo nudil
ustrezno podporo in svetovanje.

Pri izbiri izvajalca mora biti dodano pozoren, da ima ustrezno tehnologijo za podporne
sisteme (elektronsko hrambo) in druga dokazila, da deluje v skladu s pri¢akovanji.

1.10.1 Akreditacija

Eden izmed kriterijev, ki bi ga morala uposStevati vsaka organizacija v Sloveniji, je
akreditacija opreme in storitev pri Arhivu RS (Register akreditirane opreme in storitev,
2016), ki zagotavlja, da ponudnik za akreditirano opremo in/ali storitev zadosti predpisom
zakonodaje (Zakon o varstvu dokumentarnega in arhivskega gradiva ter arhivih, 2006;
Uredba o varstvu dokumentarnega in arhivskega gradiva, 2006 ter na podlagi tega zakona
napisanim enotnim tehnolo$kim zahtevam (Arhiv Republike Slovenije, 2013a; Arhiv
Republike Slovenije, 2013b; Arhiv Republike Slovenije, 2013c), ki predstavljajo predpisane
standarde, ki jim mora oprema ali storitev zadostiti, da lahko postane akreditirana oprema
ali storitev. Omenjeni predpisi so pripravljeni z namenom, da na nek nacin prisilijo
ponudnike, da svoje reSitve pripravijo tako, da zagotavljajo zaupnost, celovitost in
razpoloZljivost gradiva, shranjenega v teh reSitvah.

Akreditacija se lahko pridobi za (Uredba o varstvu dokumentarnega in arhivskega gradiva,
2006):

strojno opremo,
programsko opremo,
storitve hrambe in
spremljevalne storitve.

Eal A

Za samo opravljanje dejavnosti dobave opreme ali izvajanje storitev na podrocju zajema in
hrambe gradiva v digitalni obliki ni potrebno posebno dovoljenje. Ponudnik opreme in
storitev mora svojo dejavnost prijaviti drzavnemu arhivu najmanj osem dni pred zacetkom
opravljanja dejavnosti. Na podlagi prijave Arhiv RS preveri popolnost prijave in z upravno
odlo¢bo odredi vpis ponudnika v register ponudnikov opreme in storitev. Arhiv RS vodi
javno spletno in brezplacno dostopen register ponudnikov opreme in storitev, ki obsega
osnovne podatke o ponudnikih opreme in storitev (firmo oziroma naziv, sedez in kontaktne
podatke ponudnika, ponujano storitev oziroma opremo, datum in Stevilko odlo¢be o
registraciji).

Lociti je treba registriranega ponudnika od akreditiranega (kar se velikokrat zanemari pri
razli¢énih organizacijah). Arhiv RS vodi posebno evidenco oz. register akreditirane
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opreme in storitev (Register akreditirane opreme in storitev, 2016), kjer so navedeni
ponudniki, ki so za svojo opremo in/ali storitve pridobili ustrezno akreditacijo. Arhiv RS
stalno preverja ponudnikovo izpolnjevanje predpisanih pogojev in samo v primeru
izpolnjevanja vseh pogojev vpise ponudnikovo opremo ali storitev v register.

Zelo poenostavljeno povedano ima dokumentarno gradivo, pretvorjeno pri ponudniku z
akreditiranimi spremljevalnimi storitvami, podobno pravno veljavnost, kot ¢e bi imel
naroénik potrjena notranja pravila (Zumer, 2008).

V enotnih tehnoloskih zahtevah (Arhiv Republike Slovenije, 2013b) za izvajanje storitev za
javnopravne osebe v tocki »ETZ 6.2.1.1« zahtevajo: »Storitev zajema in e-hrambe
arhivskega gradiva oz. s tem povezane spremljevalne storitve sme za javnopravne osebe

opravljati samo ponudnik, ki je te storitve akreditiral pri drzavnem arhivu.«

Na podlagi povedanega se od ponudnika zahteva, da ima akreditirane spremljevalne storitve
zajema, pretvorbe, urejanja ali odbiranja, uni¢evanja dokumentarnega gradiva v fizi¢ni in
elektronski obliki, kar pomeni, da ponudnik izvaja postopke, skladne z zakonodajo, in
zagotavlja najvi§jo mozno pravno veljavnost digitaliziranih dokumentov.

1.10.2 Kriti¢en pogled na akreditacijo

Akreditacija, kot jo predpisujejo Zakon o varstvu dokumentarnega in arhivskega gradiva ter
arhivih in vsi podzakonski akti, zagotovo predstavlja dobro izhodis¢e za organizacijo, ki se
odloc¢a o izvajalcu, ki mu bo zaupala svoj razvojni projekt, saj akreditiranega ponudnika
storitev in akreditirano opremo preveri Arhiv RS (Uredba o varstvu dokumentarnega in
arhivskega gradiva, 2006).

Vendar se postavlja vprasanje, ali je tovrsten nacin postavljanja pogojev smiseln:

1. dodana vrednost za akreditiranega ponudnika — ponudnik mora zadostiti strogim
zahtevam, ki jih postavlja zakon, uvedba predstavlja tudi precej velik dodatni strosek, od
naro¢nikov pa zakon ne zahteva, da morajo uporabljati izklju¢no akreditirane storitve in
opremo;

2. lokalna veljava predpisov — sprejeti predpisi veljajo samo v Republiki Sloveniji, v tujini
instituta akreditacije ne poznajo, zato za organizacije, ki ciljajo tudi oziroma predvsem
na naro¢nike iz tujine, ali pa za tuje ponudnike pridobivanje akreditacije ni prioritetna
naloga.

1.10.3 Poslovno okolje izvajalca

Pred sodelovanjem naro¢nika z izbranim izvajalcem je smiselno, da se pregleda obstojece
poslovanje izvajalca in njegove reference. Na podrocju javne uprave so nekatera pravila
opredeljena v Zakonu o javnem naroCanju (ZJN-3, 2015). lzvajalec tako ne sme biti
pravnomo¢no obsojen zaradi kaznivega dejanja, sprejemanja podkupnin, poslovne goljufije,
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pranja denarja, zoper ponudnika ne sme biti uveden ali zaCet postopek prisilne poravnave,
steCaja ali likvidacijski postopek itd. Zaradi potreb po dolgoro¢ni podpori naro¢niku mora
biti izvajalec dobro stojeca organizacija, ki se mora po velikosti uvr$¢ati vsaj med srednje
velike organizacije, po vseh treh Kriterijih.

1.10.4 Varnost informacij

Vedno, ko govorimo o dokumentih, so pomembne tudi informacije, ki jih taksni dokumenti
vsebujejo. V primeru, da naroénik zaupa del svojih dokumentov zunanjemu izvajalcu, je
pomembno, da je ta izvajalec zaupanja vreden in se zaveda pomena varnosti informacij.

Certifikat I1ISO 27001 (International Organization for Standardization, 2005) na primer
dokazuje, da izvajalec obvladuje varnost informacij v skladu s svetovno sprejetimi
varnostnimi standardi.

1.10.5 Neodvisnost programske opreme in ponudnika storitev implementacije

Pri izbiri je pomembno, da naro¢nik preveri ne samo lastnosti in funkcionalnosti programske
opreme, ampak tudi razvijalca programske opreme ter izvajalca oz. implementatorja, ki bo
Vv organizacijo uvedel to programsko opremo.

Glede na trenutno aktualno gospodarsko krizo je verjetno smiselno, da je izvajalec dobro
stojeca organizacija z dobrimi referencami in dobro ekipo programerjev (ni t. i. »one man
band«), ki razvija reSitev globalno, 0z. organizacija, ki bo lahko dolgoro¢no razvijala
produkt, ustrezen rasto¢i organizaciji. Taksen izvajalec bo zagotavljal dolgorocen razvoj, ki
bo sledil (globalnim) trendom, razvoju (novih) tehnologij in (spreminjajoci se) zakonodaji.
Dolgoro¢no varneje je izbrati resitev, ki jo trzi ve¢ ponudnikov (implementatorjev), saj se
organizacija v primeru nezadovoljstva z enim izvajalcem lahko obrne na drugega.

1.10.6 Strokovni kader

Ne nazadnje vsak projekt izvajajo ljudje, ki so zaposleni pri izvajalcu, zato je smiselno
preveriti, koliko kadra ima na voljo izvajalec ter kak$ne so njegove kompetence.

Eden izmed Kriterijev za oceno primernosti izvajalca so tudi reference, ki jih imajo zaposleni
pri izvajalcu. Reference naj kazejo na obvladovanje znanj in kompetenc, potrebnih za
vodenje in obvladovanje projekta. Dodatna znanja se lahko dokaze z razli¢nimi certifikati za
projektno vodenje, kot je na primer certifikat IPMA (Coesmans et al., 2015), ali z razli¢nimi
izobrazevanji, kot je na primer izobrazevanje za delavce, ki delajo z dokumentarnim in
arhivskim gradivom (Pravilnik o strokovni usposobljenosti usluzbencev javnopravnih oseb
ter delavcev ponudnikov storitev, ki delajo z dokumentarnim gradivom, 2006), in podobno.
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2 PREHOD NA BREZPAPIRNO VHODNO POSTO

2.1 Pristop k prenovi poslovnih procesov

Tradicionalni model projektnega managementa, kot ga predstavlja Wysocki (2009), je
linearen in predpostavlja, da imamo popolne in jasno opredeljene cilje, resitve, zahteve in
funkcionalnosti, samo nekaj zahtev po spremembah ciljev, rutinske in ponavljajoce
aktivnosti ter uporabo uveljavljenih predlog.

Vendar se veda projektnega managementa sproti spreminja in se verjetno nikoli ne bo
ustalila. Poslovni svet je v stalnem toku in spremembah, kar ima nenehen vpliv na pristop k
projektnemu vodenju, to pa pomeni, da je projektni pristop v stalnem toku in spremembah
(Wysocki, 2009). Zadnje Se posebej velja za projekte, povezane z informacijskimi
tehnologijami, in projekte prenove poslovnih procesov, saj se morajo organizacije 0z.
naroc¢niki in njihovi procesi prilagajati hitrim spremembam na trgu, za kar pa tradicionalni
pristop do projektnega managementa ni primeren.

SkuSa se uporabljati razline agilne metode in tehnike, ki predvidevajo hitrejSo in bolj
prilagodljivo izvedbo. Razlogi za zacasnost projektnega okolja (Wysocki, 2009) so:

e hiter razvoj proizvodov in storitev,

e veliko sprememb in odstopanj od osnovnih zahtev,
e zahteve po znizevanju stroskov,

e visoka kompleksnost projekta,

e vecje Stevilo neznank.
Izzivi za u¢inkovitost projektnega managementa (Wysocki, 2009):

e proznost in moznost hitre prilagoditve naro¢niku in razmeram na projektu;
¢ poglobljeno poznavanje vsebine poslovanja in delovanja sistema;

e projektni manager mora prevzeti odgovornost za vodenje projekta;

e vodenje projekta se mora prilagajati vsakemu posameznemu projektu.

2.2 Zunanje izvajanje (angl. outsourcing)

Za zunanje izvajanje (dejavnosti ali storitev) je bolj poznan izraz iz angleSko govorecega
obmocja »outsourcing«, ki je skovanka besed zunaj (angl. outside), vir (ang. resource) in
uporabljanje (angl. using) (Kav¢i¢, 2007).

Greaver v svoji knjigi (Greaver, 1999) opredeli zunanje izvajanje kot prenos neke
ponavljajoce se zaokrozene celote oziroma procesa (ali samo njegovega dela), ki poteka v
organizaciji naro¢nika, v izvedbo zunanjemu ponudniku storitev oziroma izvajalcu.
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2.2.1 Razlogi za zunanje izvajanje

Strokovna literatura opisuje razloge za uvedbo zunanjega izvajanja. Tako na primer Greaver
(Greaver, 1999, str. 4-5) zdruzi razloge v naslednje skupine:

e Organizacijski razlogi:
— povecanje ucinkovitosti z osredoto¢anjem na osnovno dejavnost,
— povecanje prilagodljivosti za potrebe spremenljivega poslovnega okolja,
povprasevanja po produktih in storitvah in tehnologiji,
— sprememba organizacije,
— povecanje vrednosti produktov in storitev, zadovoljstva strank in vrednosti
delnicarjev.
e Izboljsave:
— izboljsanje poslovanja,
— pridobitev znanja, spretnosti in tehnologije, ki sicer ne bi bila dosegljiva,
— izboljSanje upravljanja in nadzora,
— izboljSanje upravljanja s tveganji,
— pridobitev novih idej,
— povecanje kredibilnosti in podobe organizacije zaradi povezav z vrhunskimi
ponudniki storitev.
¢ Financni razlogi:
— zmanjsanje nalozb v sredstva in sprostitev teh resursov za druge namene,
— pridobitev denarnih sredstev s prenosom sredstev k ponudnikom storitev.
e Prihodkovni razlogi:
— dostop do novih trgov in poslovnih priloznosti S pomo¢jo ponudnikove poslovne
mreze,
— hitrejSe Sirjenje z izkoris¢anjem ponudnikovih kapacitet, procesov in sistemov,
— razsiriti prodajo in produkcijske kapacitete,
— komercialno izkoris¢anje obstojecih spretnosti.
e Stroskovni razlogi:
— zmanjS$evanje stroskov z vrhunsko zmogljivostjo ponudnika in ponudnikovo
nizjo strosSkovno strukturo,
— Sprememba fiksnih stro§kov v variabilne.
e Kadrovski razlogi:
— dati zaposlenim moznost za napredovanje,

— povecati vloZek in energijo v neklju¢na podrocja.

Odlocitev za oddajo dela internega procesa v zunanje izvajanje predstavlja za vsako
organizacijo velik preskok v nainu razmisljanja in ima lahko daljnoseZne posledice ter
hkrati predstavlja dodatno tveganje za organizacijo (Click & Duening, 2005). Na sliki (Slika
4) predstavljam razloge za zunanje izvajanje.
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Slika 4: Razlogi za sprejetje odlocitve za zunanje izvajanje

Pridobitev znanja
zunanjih
strokovnjakov

Povecanje
fleksibilnosti
natrgu

. ZmanjSanje
Povecana .
Casa za

prilagodljivost vstop na trg

Vir: Click & Duening, Business Process Outsourcing: The Competitive Advantage, 2005.

ZmanjSevanje
stroSkov

Zdruzenje AIIM je v svoji raziskavi (Larrivee, 2015) z anketami, ki so jih izpolnjevali v
razliénih organizacijah po svetu, ugotovilo naslednje razloge, zakaj so se konkretne
organizacije odlo¢ile za zunanje izvajanje storitev:

e prihranki pri stroskih in u¢inkovitosti;

e moznost, da se organizacija osredoto¢i na svoj osnovni posel;
e vecja prilagodljivost (npr. nepri¢akovano povecanje koli¢in);
e prihranki pri prostoru oz. stavbah;

e dostop do dobrih poslovnih praks zunanjega izvajalca;

e izboljsano neprekinjeno poslovanje in upravljanje s tveganji;

e doseganje ciljev deleznikov.
2.2.2 Slabosti zunanjega izvajanja

Glavni razlogi, da se organizacije ne odlo¢ajo za zunanje izvajanje storitev, SO po raziskavi
organizacije AlIM (Larrivee, 2015) naslednji:

e VpraSanja, povezana z varnostjo;

e skladnost z zakonodajo;

e nezadostna koli¢ina;

e kvaliteta in pomisleki glede izvedbe;

e dvom v donosnost storitve zunanjega izvajanja;

e preve¢ kompleksni procesi za zunanjega izvajalca;

e tezave pri upravljanju procesa zunanjega izvajanja;

e skrb za motnje zaposlenih in spremembe vodenja;

e skrb za povezovanje z informacijskim sistemom organizacije;
e predhodne slabe izkuSnje z zunanjim izvajanjem;

e 7Zelja, da se niCesar ne spremeni.
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2.2.3 Tezave zunanjega izvajanja

Barthelemy v svojem ¢lanku (Barthelemy, 2003) z naslovom »Sedem smrtnih grehov
zunanjega izvajanja«? ugotavlja glavne dejavnike za neuspeh tovrstnih projektov:

e V zunanje izvajanje se oddaja storitve oziroma aktivnosti, ki bi morale ostati v domeni
organizacije;

e izbira napa¢nega ponudnika storitev zunanjega izvajanja;

e podpis slabe pogodbe;

e neupostevanje kadrovskih zadev;

e izguba kontrole nad storitvijo zunanjega izvajanja;

e spregled skritih stroSkov zunanjega izvajanja;

e nenacrtovanje Strategije izhoda (zamenjava ponudnika storitev ali ponovno izvajanje v
lastni organizaciji.

2.2.4 Prehod na zunanje izvajanje

Potek prenove poslovnega procesa se izvede tako, da se najprej naredi model obstojeega
procesa »AS-IS«, ki se ga analizira, da se ugotovi morebitne pomanjkljivosti in opredeli
moznosti za izboljsave. Na podlagi analize obstojeCega procesa Se pripravi model novega
procesa »TO-BE«. Model je podlaga za pripravo resitve 0ziroma simulacijo novega procesa,
ki se lahko izvede z razli¢énimi orodji, kot so na primer prototipi (Kovaci¢, Jakli¢, Indihar, &
Groznik, 2004).

Avtorja Click & Duening (2005) sta na podlagi najboljsih praks opredelila korake procesa
prehoda na zunanje izvajanje storitev:

vzpostaviti ekipo za analizo procesa zunanjega izvajanja;
izvesti analizo trenutnega stanja;

prepoznati glavne in pomozne aktivnosti;

prepoznati priloZnosti za zunanje izvajanje procesov;
pripraviti model za zunanje izvajanje;

razviti in predstaviti poslovni primer.

© gk wbdpE

Aktivnosti so precej jasno opredeljene, vendar avtorja pri organizacijah opazata, da
velikokrat spregledajo ali napacno razumejo pomen izvedbe analize. Opisan proces ob
pravilni izvedbi povecuje moznosti za uspes$no prenovo poslovnih procesov in minimiziranje
tveganj, ki jih prinaSa zunanje izvajanje.

2 Prevod iz anglescine »The seven deadly sins of outsourcing.
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2.3 PoStni operaterji

V vecini drzav sveta je postna sluzba organizirana kot nacionalen postni operater, ki je imel
ze zgodovinsko monopol pri dostavi »papirne« poste. V zadnjih letih se poste oz. postni
operaterji po vsem svetu soocajo s splosnim trendom zmanjSevanja koli¢ine papirne poste.
Vse poste se skusajo prilagoditi novim razmeram na trgu in pri tem izkoristiti svoje
primerjalne prednosti (mreza poslovalnic in logisti¢ne storitve) pred drugimi organizacijami
na trgu (Sheedy & Moloney, 2014).

2.3.1 Pomen postnega sektorja v EU

Poste in postni sektor imajo pomembno vlogo v povezovanju podjetij, drzavnih institucij in
drzavljanov, saj poStne storitve pomembno vplivajo na gospodarsko blaginjo, socialno
blaginjo in kohezijo EU, Cesar se zaveda tudi Evropska komisija, ki zeli postaviti u¢inkovito
politiko, ki bo omogocala oblikovanje notranjega trga poStnih storitev in zagotavljala
ucéinkovite, zanesljive in kakovostne postne storitve za vse drzavljane po vsej EU in po
dostopnih cenah (EU postal legislation, 2016).

2.3.1.1 Univerzalna poStna storitev

EU je postnim storitvam dala poseben pomen tudi v svoji zakonodaji, kjer je opredelila t. i.
»univerzalno postno storitev«. Univerzalna storitev je ekonomski, pravni in poslovni termin,
ki se najvecC uporablja v zakonsko reguliranih panogah in predstavlja raven storitve, ki velja
za vse prebivalce neke drzave.

V Sloveniji imamo na podlagi Zakona o poStnih storitvah sprejet podzakonski akt (Splosni
pogoji izvajanja univerzalne poStne storitve, 2004), ki univerzalno poStno storitev
opredeljuje kot »trajno, redno in nemoteno izvajanje dolo¢enih postnih storitev s predpisano
kakovostjo na celotnem ozemlju Republike Slovenije po cenah, ki so dostopne za vse
uporabnike«. Izvajalec univerzalne postne storitve je Posta Slovenije, d. 0. 0., uporabnik pa
je lahko vsaka fizi¢na ali pravna oseba, ki uporablja univerzalno postno storitev ali kot
posiljatelj ali kot naslovnik.

Z omenjenimi akti se za univerzalno postno storitev v notranjem ali mednarodnem prometu
Stejejo naslednje postne storitve:

e prenos postnih posiljk do mase 2 kg,
e prenos poStnih paketov do mase 20 kg,
e storitev priporo€ene in vrednostne postne posiljke in

e prenos poStnih posiljk za slepe in slabovidne.

Evropska komisija v svojem dokumentu (European Commision, 2012) ugotavlja, da je
postni sektor relativno pomembna panoga v EU. V letu 2009 so prihodki celotnega sektorja
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znasali 0,62 % BDP EU, zaposloval pa je 0,72 % vseh zaposlenih EU, kar kaze, da je poStni
sektor kljub ¢edalje vecji avtomatizaciji delovno intenzivna panoga.

Evropska komisija je zaradi pomembnosti sektorja sprejela vec direktiv (Direktiva 97/67/ES,
Direktiva 2002/39/ES in Direktiva 2008/6/ES), s katerimi zeli (EU postal legislation, 2016):

e opredeliti univerzalne postne storitve (pravico do poStnih storitev, nabor storitev,
kvaliteto in ceno za vse drzavljane EU);

e posamezni drzavi EU omogociti nain zagotavljanja trajnostne univerzalne poStne
storitve;

e opredeliti postne standarde, ki bodo podlaga za dvig kakovosti poStnih storitev na ravni
posamezne drzave in med drzavami;

e zagotoviti ustrezno in pregledno financiranje univerzalne postne storitve;

e spodbuditi uskladitev standardov med posameznimi drzavami EU;

e zagotoviti ustrezne pritozbene postopke za uporabnike postnih storitev;

e zagotoviti ustrezne neodvisne nacionalne regulativne organe.

V ukrepih iz omenjenih direktiv namenja Evropska komisija posebno pozornost:

e zagotavljanju pogojev za delovanje konkurence;

e spodbujanju in pomoci postnemu sektorju, da se hitro in uéinkovito prilagodi hitremu
tehnoloskemu napredku in spremembam v poslovanju;

e regulaciji postnega sektorja, Ki mora upostevati vse udelezence in splosen pomen
postnega sektorja za gospodarski, kulturni in socialni razvoj;

e uskladitvi razvojne postne politike z drugimi politikami EU;

e uskladitvi politike EU z drugimi pristopi v mednarodnem po$tnem prometu.

2.3.2 Stanje poStnega sektorja

Nacionalni postni operaterji v zadnjih letih zaznavajo zelo hitre in velike spremembe pri
obnaSanju strank. To dejstvo preverim v letnih poro€ilih ter nekaterih ¢lankih, ki jih
objavljajo razli¢ni postni operaterji. Neposredna primerjava med posameznimi postnimi
operaterji na podlagi podatkov iz letnih poro¢il ni mogoca, ker se uporabljene metodologije
in klasifikacije postnih storitev med posameznimi postnimi operaterji razlikujejo, v
dolo¢enih primerih S0 na voljo koli¢inski podatki, v drugih pa finan¢ni, poleg postnih
storitev pa so prikazane v porocilih tudi razli¢ne dodatne storitve in podobno. Zato je moj
namen predvsem prikazati trende, ki veljajo v poStnem sektorju.

2.3.2.1 Slovenija

Posta Slovenije v svojih letnih porocilih (Posta Slovenije d. o. 0., 2014; Posta Slovenije d.
0. 0., 2015) ugotavlja, da se nadaljuje trend zmanjSevanja poslane poste, predvsem v
segmentu pisemskih posiljk in direktne poste, ki predstavljata najvecji delez prihodkov
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organizacije. V letu 2013 se je glede na leto 2012 koli¢ina pisemskih poSiljk 0z. univerzalne
postne storitve zmanjSala za 15 % in Se za dodaten odstotek v letu 2014, koli¢ina direktne
poste pa za 4 % v letu 2013, v letu 2014 pa sta bila zaznana 3-odstotna rast nenaslovljene in
7-odstotni padec naslovljene direktne poste. Koli¢ina paketnih storitev se je povecala za
odstotek v 2013 ter za 2 % v 2014, storitev hitre poste pa 7 % v letu 2013 in dodaten odstotek
v letu 2014.

2.3.2.2 Auvstrija

Avstrijska posta v svojih letnih poro¢ilih (Osterreichische Post AG, 2014; Osterreichische
Post AG, 2015) ugotavlja zmanjSevanje pisemskih posiljk med letoma 2010 in 2014
povprecno za 2,9 %, v letu 2013 za 2,5 % ter 3,7 % v letu 2014 in 3-odstotno zmanjSanje
posiljk direktne poSte. V zadnjem Casu se iz leta v leto povecuje Stevilo paketnih posiljk, ki
so se v letu 2013 povecale za 7,6 %, v letu 2014 pa za 4,8 %.

2.3.2.3 ltalija

Poste Italiane SPA je objavila (Gruppo Posteltaliane, 2015) zmanj$anje prihodkov iz naslova
papirne poste za 8,4% v letu 2013 in 10,3 % v letu 2014, pri tem je predstavljala papirna
posta 33,2 % vseh prihodkov. V istem ¢asovnem obdobju so se prihodki iz naslova paketnih
posiljk povecali za 2,6 % oziroma 13,8 % v letu 2014, vendar predstavljajo prihodki z
naslova paketnih posiljk samo 1,7 %.

2.3.2.4 Hrvaska

Podatki Hrvatske poste, d. d., za leto 2014 (HP - Hrvatska posta d.d., 2015) kazejo manjsi
padec (1,2 %) koli¢ine pisemske poste in 9,6-0dstotno povecanje paketnih posiljk.

2.3.2.5 Velika Britanija

Postni operater Royal Mail v svoji predstavitvi rezultatov (Royal Mail, 2015) v
obravnavanem obdobju zaznava zmanjSanje papirne poste za 4 % in povecanje koli¢in
paketov za 3 %.

2.3.2.6 Svica

Swiss Post (Swiss Post Ltd., 2014) ze vec¢ let zaznava postopno upadanje pisemskih posiljk,
tako je bilo opazno zmanjsanje koli¢in pisemskih posiljk v letu 2013 za 2,0 %, kumulativno
od leta 2009 pa za 6,5 %. Koli¢ina paketnih dostav se je v enakem obdobju povecala za 9,6
%, od tega v letu 2013 za 3,1 %.

2.3.2.7 ZDA

Podobni trendi kot v Evropi se kazejo tudi v ZDA. V ¢lanku avtor Rogowsky (2013) navaja,
da se je koli¢ina celotne poste v ZDA v obdobju med letoma 2009 in 2013 zmanjSala za 5
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%, medtem ko se je koli¢ina pisemske poste (v ZDA jo imenujejo »First Class Mail«)
zmanjSala za 12 %, v obdobju med letoma 2002 in 2013 pa se je pisemska poSta zmanjsala
za 28 %. V ¢lanku (Gattuso, 2013) pa zasledimo, da se koli¢ina pisemske poste nenehno
zmanjSuje od leta 2001, ko je bilo na vrhuncu 103,7 milijarde posiljk letno, na 69 milijard
posiljk v letu 2012. Predvideva se $e dodatno znizanje za 40 % do leta 2020.

2.3.2.8 Auvstralija

Australia Post navaja (Australia Post, 2015), da se je koli¢ina pisemskih posiljk od leta 2010
do 2014 nenehno zmanjsevala med 3,6 % in 6,8 % letno.

2.3.2.9 Kitajska

Na Kitajskem postnem trgu je Se posebej izrazita rast paketnih posiljk. Kot ugotavljata
avtorja Adams in Soifer (2014), se je letna rast ekspresnih dostav povecala za ve¢ kot 50 %
letno med letoma 2012 in 2014.

2.3.3 Spremembe na trgu postnih storitev

Predsednik uprave avstralske poste Ahmed Fahour je v svojem govoru glede nacionalnih
postnih operaterjev izjavil (Soifer, 2015): »Delujemo (poSte oziroma nacionalni postni
operaterji) v dinami¢nem — digitalnem svetu, v katerem se pri¢akovanja skupnosti in
obnasanje potro$nikov hitro spreminjajo. Z nadaljevanjem dela na nacin, kot smo ga
opravljali v preteklosti, v prihodnosti ne bomo ve¢ mogli biti ustrezen servis skupnosti.«
Citat prikazuje zavedanje o spremembah na trgu poStnih storitev ter potrebo po prilagoditvi
postnih operaterjev na nove tehnologije.

2.3.3.1 ZmanjSevanje povprasevanja po osnovni storitvi

Negativni trend zmanjSevanja pisemskih posiljk, ki je osnovna storitev postnih operaterjev,
je zaznati prakti¢no na vseh postnih trgih. Trend je toliko bolj opazen, ¢e gledamo daljse
¢asovno obdobje. V raziskavi postnega sektorja (Dieke et al., 2013), ki jo je narocila
Evropska komisija, so ugotovili, da se je koli¢ina pisemskih posiljk v Evropski uniji
zmanjsevala od leta 2007 do 2010 povprecno za 4,3 % letno, v letih 2010 in 2011 pa se
padanje upocasnilo in je bilo povprecno 3,3 % letno. Po istem viru sta glavna dva razloga za
upadanje pisemskih posiljk gospodarska kriza in spremembe v nac¢inu komunikacije med
organizacijami, med organizacijami in potrosniki ter med samimi potro$niki.

2.3.3.2 Rast paketnih posiljk

Drugi opazni zakljucek je pozitiven trend rasti koli¢ine paketnih posiljk, ki je opazen na vseh
postnih trgih. Rast paketnih poSiljk je mo¢no povezana z rastjo nakupov preko spleta.

Ce primerjamo oba trenda, je prvo dejstvo, da paketne posiljke predstavljajo bistveno manjsi
delez v celotnih storitvah posStnih operaterjev. V primerjavi s trgom pisemskih posiljk, ki je
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v vecini drzav Se vedno monopolna storitev, zaupana nacionalnemu poStnemu operaterju, je
trg paketnih posiljk odprt za domaco in tujo konkurenco.

2.3.4 Razlogi za spremembe

Na sliki (Slika 5) so prikazani glavni razlogi za spremembe na pos$tnih trgih, kot jih je v
letnem porocilu (Osterreichische Post AG, 2014) navedel avstrijski nacionalni postni
operater Osterreichische Post AG.

Slika 5: Glavni dejavniki, ki vplivajo na delovanje postnega sektorja.

HITER RAZV(J LIBERALIZACLJA TRGA
INTERNETA IN KONKURENCA
—_— :
y
ZAMEN.JAVA "ZELEN™

PISEMSKIH POSILJK Z TRANSPORT DOBRIN

ELEKTRONSKO POSTO

INTERNACIONALIZACIJA
TRGOVINSKIH TOKOV

Vir: Osterreichische Post AG, Annual Report 2013 (Part 1: Magazine), 2014, str. 20.
2.3.4.1 Uporaba elektronskih substitutov

Glavni razlog za zmanjSevanje papirne poSte je naraS¢anje uporabe razli¢nih elektronskih
oblik komuniciranja, predvsem elektronske poste. Koli¢ina navadne poste se nenehno
zmanjSuje Ze od leta 2008, ocenjuje pa se, da se trend zmanjSevanja ne bo ustavil. Na nastalo
situacijo se poste odzivajo s ponudbo novih storitev, pri katerih skuSajo kombinirati
tradicionalno oz. papirno posto z digitalnimi komunikacijskimi kanali — t. i. dvojno dostavo
pisem, kjer dobi naro¢nik poSto v digitalni obliki in v papirni obliki, kar je predvsem
pomembno pri pomembni posti, kot so npr. pogodbe.
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2.3.4.2 Elektronsko poslovanje in trgovina

Vedno vec elektronske trgovine oziroma spletnega nakupovanja je povzrocilo veliko
povecanje paketnih posiljk za koncne potrosnike. Na podlagi trendov uporabe elektronskega
poslovanja se kaze ze veliko moznosti za dodatno potencialno rast.

2.3.4.3 Liberalizacija trga postnih storitev

Liberalizacija trga na podro¢ju postnih storitev pomeni za nacionalne posStne operaterje
konkurenco, vendar hkrati tudi nove priloznosti za rast, kot na primer vstop nacionalnega
postnega operaterja na trg druge drzave.

2.3.4.4 Internacionalizacija trgovinskih tokov

Trgovinski tokovi blaga in storitev, ki jih zahtevajo potrosniki, se ¢edalje manj ozirajo na
drzavne meje. Narocilo npr. elektronske komponente s Kitajske je zdaj ze nekaj popolnoma
obi¢ajnega. 1z tega razloga je postala dostava mednarodnih posiljk pomemben dejavnik za
rast in razvoj postnih operaterjev, saj ima ta trg veliko rast, ki se bo glede na trende
nadaljevala tudi v prihodnje.

2.3.4.5 Zelena industrija in tehnologija

V svetu in EU obstaja trend, da se pri poslovanju uporablja ¢ista oziroma do okolja prijazna
tehnologija. Tej smernici skusajo slediti tudi poste in ji prilagoditi svoje poslovanje, tako da
uporabljajo na primer elektri¢ne avtomobile za dostavo postnih posiljk.

2.3.5 Posledice sprememb postnega sektorja

Spremembe postnega sektorja so zelo velike in se dogajajo v izredno kratkem Casovnem
obdobju. Nacionalni poStni operaterji so praviloma relativno velike organizacije, ki se
morajo prilagoditi tem spremembam na trgu, Kjer delujejo Ze ve¢ deset let.

Zaradi zmanjSevanja koli¢in papirne poste so postni operaterji prisiljeni iskati (Sheedy &
Moloney, 2014) nove produkte in storitve, ki bi nadomestili izpad prihodkov iz naslova
dostave poste.

Postni operaterji razsirjajo svoj portfelj storitev, pri ¢emer is¢ejo razlicne dodatne storitve,
ki so bolj ali manj komplementarne podrocju, ki ga obvladujejo, po drugi strani pa skusajo
z uporabo novih tehnologij zniZati stroSke svojega poslovanja.

Zaradi razvejane mreZze poslovalnic se veliko po$tnih operaterjev ukvarja z razlicnimi
finanénimi storitvami. V svojih poslovalnicah ponujajo dodatne storitve in maloprodajne
artikle. Kot posledica deregulacije trga $irijo svoje poslovanje na trge zunaj ozemlja lastnih
drzav. Najbolj prepoznaven je primer nemske poste Deutsche Post AG, ki je z blagovno
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znamko Deutsche Post DHL postala ena izmed najvecjih svetovnih dostavnih organizacij
(The world's leading mail and logistics Group, 2016).

Napredek v informacijskih tehnologijah je povzro¢il spremembe tudi v drugih sektorjih, kot
je na primer nakupovanje potroSnikov preko spleta. To izkoris¢ajo ponudniki poStnih
storitev in povecujejo storitve iz naslova paketnih dostav.

Napredek v informacijskih tehnologijah skuSajo izkoristiti v svoj prid in pri tem
preoblikovati 0z. posodobiti »stare« storitve v informacijsko podprte nove storitve.

2.4 Nove vrste storitev

Citat (Scanning and Capture: Connect your inbound channels and increase efficiency, 2016)
na spletni strani Svicarske poste zelo dobro predstavi, kaj za organizacijo pomeni uporaba
papirja in na kaksSen nacin lahko svoj proces izboljsa: »Za organizacijo predstavlja Siroka
uporaba papirja velik izziv, saj upocasnjuje procese, se lahko izgubi in predstavlja veliko
stroSkov z obdelavo. Elektronski zajem informacij omogoca izboljsave procesov in
prihranke stroskov.

Digitalizacija fizi¢nih oz. papirnih dokumentov in posledi¢no zmanjSanje prostora za
hrambo je prvi korak v t. i. brezpapirno poslovanje. U¢inkovitost poveéamo z zajemom
dokumentov, ko vstopajo v organizacijo tako po fizi¢ni oz. papirni kot po elektronski poti.
Dodano vrednost povecujemo z validacijo in izboljSavo podatkov z dokumenta. «

Ceprav je v Sloveniji tovrstna storitev $e novost, je v tujini ideja storitve vhodne poste precej
raz§irjena. Tovrstna storitev prinasa strankam precej koristi, kot so:

e zmanjSanje Casa za pretipkavanje podatkov, iskanje papirnih kopij ter vlaganje v
fascikle;

e preprecevanje izgube papirnih dokumentov ali spisov;

e spremljava poteka dela;

e hitrejsi odgovor na skladnost z zakonodajo in revizijske poizvedbe;

e moznost prerazporeditve delovne sile in odprava ozkega grla, ki je nastajalo ob prihodu
poste v organizacijo;

e poenoteni in obogateni podatki iz razli¢nih virov.

Boljsi in hitrejsi dostop, izboljSana moznost izmenjave in boljsa kvaliteta podatkov pomaga
organizaciji povecati odzivne ¢ase pri komunikaciji znotraj organizacije ter pri komunikaciji
s strankami.

Na globalnem trgu se pojavljajo razli¢ne storitve. Nekatere so usmerjene na kon¢nega kupca
ang. Business to Consumer (B2C), druge so namenjene medpodjetniskemu poslovanju ang.
Business to Business (B2B), dolocene storitve pa so namenjene javni upravi ang. Business
to Government (B2G). Storitve, ki so ponujane na trgu, so:
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e sprejem in digitalizacija vhodne poste,

o digitalizacija arhiva,

e digitalni postni predal,

e masovni tisk in distribucija dokumentov,

e zajem (standardiziranih) obrazcev,

e digitalno vlozisce,

e tiskanje izhodne poste,

e prevzem in dostava na zeleno lokacijo posiljk,

e posiljanje paketnih posiljk na naslove, kamor posiljatelj sicer ne dostavlja,
e in podobno.

Najrazli¢nejsi ponudniki ponujajo nove storitve in tako za obstoje¢e ponudnike postnih
storitev predstavljajo vedno vec¢jo konkurenco. Ker imajo obstojeci ponudniki Ze utecene
prodajne kanale, prepoznavno blagovno znamko in zaupanje uporabnikov, skusajo novi
ponudniki storitev na razlicne nacine vstopiti na trg in pridobiti stranke. Novi ponudniki
i8¢ejo niSe, ki jih obstoje¢i ponudniki ne pokrivajo (npr. vnos metapodatkov ob
digitalizaciji), zagotavljajo nove storitve (npr. hrambo poste v oblaku), ponujajo bolj
prilagodljive storitve (npr. prevzem dokumentov pri naro¢niku) itd.

2.4.1 Primeri novih postnih storitev

V tujini so storitve, ki so bile do zdaj povezane predvsem s postnimi storitvami, zelo dobro
razvite in splos$no uporabljane. Nekaj med njimi jih opisujem v nadaljevanju.

2.4.1.1 PostAR

Posta Slovenije, d. d., je razvila storitev PostAR (PostAR, 2016), ki omogoca prejemanje in
posiljanje elektronskih sporocil. Glavna dodana vrednost storitve je, da lahko posiljatelj dobi
potrdilo, da je prejemnik posto prevzel. Storitev ePismo je pripravljena v skladu z obstojeco
slovensko zakonodajo (Zakon splosnem upravnem postopku ZUP-UPB2, 2006; Zakon o
elektronskem poslovanju in elektronskem podpisu ZEPEP-UPBL1, 2004).

2.4.1.2 Avstrijska posta (Osterreichische Post AG) in Scanpoint

Avstrijska posta (Osterreichische Post AG) skupaj s héerinsko organizacijo (Scanpoint
GmbH) nudi storitev dostave elektronske poste (Scanning and Digitalization, 2016).
Avstrijska posta ima Sest poStnih distribucijskih centrov, v katerih izmed vse poste izlo¢ijo
posto za narocnike storitve dostave elektronske poste, ki jo nato predajo svojemu hcerinski
organozaciji Scanpoint, kjer se posta odpre, odstrani se sponke in pripravi dokumente na
digitalizacijo. Glede na potrebe svojih naro¢nikov Scanpoint omogoca vsak proces, Ki je do
zdaj potekal v papirnem nacinu, Vv digitalni ter nadaljnjo integracijo digitaliziranih
dokumentov v naro¢nikove sisteme in samodejni uvoz v ERP ali DMS sisteme (Digitaler
Posteingang: Mehr Service und weniger Aufwand, 2016).
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2.4.1.3 UK PostBox

Organizacija iz Zdruzenega kraljestva UK PostBox nudi storitev »virtualnega postnega
predala« (angl. virtual postbox), ki predstavlja spletni portal, ki omogoca uporabnikom
preko interneta dostop do svoje poste od Kjer koli (UK PostBox: About, 2016). Uporabnik
usmeri prejeto papirno posto v virtualni postni predal organizacije, ki posto digitalizira,
poslje uporabniku preko spletnega portala ali na elektronsko posto. Podobno lahko
uporabnik pripravi poSto preko portala, ponudnik to poSto nato natisne in jo v imenu
uporabnika poslje koncnemu naslovniku.

2.4.1.4 PA Mailing Services

Na nekaterih trgih ve¢ novih ponudnikov ponuja sorodne storitve. Tako organizacija PA
Mailing Services (PA Mailing Service: How it works, 2016) ponuja podobno storitev za
kon¢ne potrosnike kot UK PostBox. Uporabnik ima tudi moznost, da se originalna posta
uni¢i oziroma se mu jo dostavi pozneje.

2.4.1.5 Traveling Mailbox

Virtualni postni predal v ZDA ponuja organizacija Traveling Mailbox (Traveling Mailbox:
About us, 2016). Organizacija ponuja poslovnim in fiziénim uporabnikom storitev
digitalizacije prejete poste v 47 drzavah.

2.4.1.6 Earth Class Mail

Ponudnik Earth Class Mail (Earth Class Mail, 2016) ponuja storitve v ZDA, Kjer se lahko
posta usmeri na dejanski fizicni pos$tni naslov ponudnika, kjer ga prevzamejo usluzbenci
ponudnika. PoSto ali paket lahko nato preposljejo koncnemu uporabniku. Storitev
izkori$¢ajo tudi uporabniki zunaj ZDA, ki zelijo kupiti izdelek v ZDA od prodajalca, ki ne
posilja izdelkov v tujino. V tem primeru jim ponudnik storitve kupljen izdelek preposlje na
pravilen naslov v njihovo drzavo.

2.4.1.7 UbiDocA

Francoski ponudnik UbiDocA (UbiDocA: Our Services, 2016) ponuja celovito resitev za
vhodno posto za poslovne in fizi¢ne uporabnike, za katero ponuja razlicne moznosti pri
obdelavi, kot na primer odpiranje in digitalizacija samo poste, ki jo dolo¢i naro¢nik, drugo
pa se dostavi naro¢niku v zaprtih kuvertah. Ponujajo tudi hrambo fizi¢ne poste in paketov,
sortiranje poste ali pa zunanje izvajanje celotne vhodne poste, pri ¢emer lahko posto
digitalizirajo, klasificirajo ali celotno posto zdruzijo in jo posljejo naro¢niku kamor koli po
svetu.

29



2.4.1.8 French Office

French Office (French Office, 2016) ponuja ve¢ vrst paketov, ki omogoc¢ajo naro¢niku
razlicne nacine sprejema in digitalizacije prejete poste, prav tako razlicne mozZnosti
telefonskih storitev, kot je francoska telefonska Stevilka, preusmeritev klicev, klicni center,
sprejem faksov in podobno.

2.4.1.9 Scan Mailboxes

AmeriSki ponudnik Scan Mailboxes (Scan Mailboxes, 2016) ponuja poleg digitalizacije in
postnega predala tudi storitev t. i. registriranega agenta za drzavo Teksas, Ki za poslovne
naro¢nike prejema vse dokumente, ki jim jih posilja drzava Teksas.

2.4.1.10 Digipost

Digipost je storitev digitalnega postnega predala norveskega poStnega operaterja Posten
Norge (Digipost chosen as the digital mailbox of the future, 2016). Storitev predstavlja varen
elektronski poStni predal in je namenjena uradni komunikaciji drzavnih agencij s poslovnimi
in fizi€nimi osebami in varni hrambi digitalnih dokumentov.

2.4.1.11 Swiss Post Box

Swiss Post omogoca svojim uporabnikom moznost elektronskega nadomestka za fizicen
postni predal (Swiss Post Ltd., 2016).

2.4.1.12 1DollarScan

Storitev digitalizacije 1DollarScan (1DollarScan — How it works, 2016) omogoca, da preko
spleta kupljeno knjigo dostavimo izvajalcu, ki preveri posiljko, knjigo digitalizira ter jo
preko portala dostavi v elektronski obliki do naro¢nika.

2.4.1.13 Green LetterBox

Ponudnik Green LetterBox nudi storitev varnega elektronskega predala, kjer lahko
uporabniki od izbranih posiljateljev namesto papirne poste dobijo posto v digitalni obliki.
Storitev je za kon¢nega uporabnika brezplacna, financirajo pa jo posiljatelji, ki jim ni treba
veC tiskati in posiljati dokumentov po navadni posti. Tako na primer racune posljejo v
elektronski obliki v postni predal uporabnika, ki lahko nato racune na enostaven nacin tudi
placa.

2.5 Opis ponujene storitve

V prejsnjem poglavju So opisane razli¢ne storitve, ki nadomescajo tradicionalno dostavo
postnih posiljk in so nastale kot posledica vedno vecje uporabe elektronskega poslovanja na
vseh podro¢jih. Tako na primer organizacija APS Plus, d. o. 0., ki je nastala kot skupno
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podjetje (angl. joint venutre) med Posto Slovenije, d. 0. 0., in organizacijo Mikrografija, d.
0. 0., (APS+ in brezpapirno poslovanje, 2016), na slovenskem trgu ponuja razli¢ne storitve,
kot na primer dokumentni sistem v oblaku, digitalnega vlozisca in elektronske hrambe.

Ceprav so tovrstne storitve v tujini Ze uveljavljene in $iroko uporabljane, je predstavljena
resitev v Sloveniji novost. Gre za storitev zunanjega izvajanja vlozis¢a organizacije, ki jo je
izvajalec za potrebe konkretnega naro¢nika nadgradil tako, da je postala storitev integralni

del celotnega procesa vhodne poste naro¢nika.

Cilj storitve je, da izvajalec storitve od naro¢nika dobi pooblastilo za prevzem vhodne poste
od nacionalnega posStnega operaterja, ki jo nato na podlagi sklenjene pogodbe obdela in
uvozi v naro¢nikov informacijski sistem.

Sheme procesov v nadaljevanju so pripravljene z orodjem MS Visio, uporabljeni pa so
osnovni gradniki oz. elementi BPMN modeliranja. Legendo uporabljenih elementov v
magistrskem delu prikazujem v tabeli (Tabela 4).

Tabela 4: Legenda uporabljenih elementov BPMN

Zacetek procesa (angl. start
event)

Zakljucek procesa (angl. end
event)

|1 ©

Potek izvajanja procesa Sporocilna povezava (angl.
o---
(angl. sequence flow) message flow)
Aktivnost papirnega Aktivnost elektronskega
dokumenta dokumenta
. . & Sistemsk. tomatic
Aktivnost uporabnika ls.ems : (avtomaticna)
aktivnost
Podproces (angl. | @™ Baza  podatkov  (angl.
——
subprocess) —_— database)
<> Odlocitev (angl. decision) Bazen (angl. pool)

I

Steza (angl. lane)

2.5.1 Proces storitve zunanjega izvajalca

Na shemi (Slika 6) prikazujem podroben proces, Ki poteka pri izvajanju storitve zunanjega

izvajalca.
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2.5.1.1 Korak: Priprava

Proces se zacne, ko Posta Slovenije dostavi posto narocnika v poslovne prostore izvajalca
storitve. Iz prejetih posiljk se najprej izlo¢i posta, ki se je ne sme odpirati in ki je naslovljena
na konkretno osebo, t. i. osebna posta. Nato se lo¢i sodno in priporo¢eno posto, ki se jo
obdela najprej.

Posto se odpre, razpne morebitne spete ali zlepljene liste, odstrani se sponke in doda locilne
liste med posamezne dokumente. Vsak dokument in ovojnice se opremi s ¢rtno kodo.

2.5.1.2 Korak: Digitalizacija

Tako pripravljeno posto se digitalizira. V digitalizacijo gre najprej sodna in priporocena
posta, nato Se druga.

Referent digitalizirane slike vizualno kontrolira in v primeru morebitnih napak ponovno
izvede digitalizacijo.

2.5.1.3 Korak: Validacija

Po zakljucku digitalizacije se izvede avtomati¢na obdelava digitalizirane poste. Izvede se
prepoznava znakov, samodejna prepoznava metapodatkov in uparjanje podatkov z
naro¢nikovimi podatki in Sifranti.

Prepoznane podatke se vizualno kontrolira, nato pa se vnese Se druge z naro¢nikom
dogovorjene metapodatke.

2.5.1.4 Korak: Dostava

Po zakljucenem vnosu se pripravi datoteke PDF z obdelanimi digitaliziranimi slikami poste
in datoteke XML z metapodatki, ki se jih uvozi v naro¢nikov informacijski sistem.

Iz digitalizirane papirne poste se izlo¢i tisto, ki jo je treba dostaviti naro¢niku skupaj s
predhodno izloceno posto, ki se ne odpira, ter se vse skupaj fizicno dostavi naro¢niku.

2.5.1.5 Korak: Unicenje gradiva

Vsa posta, ki se po dogovoru ne vraca naro¢niku, se po preteku vnaprej dogovorjenega ¢asa
unici.
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Slika 6: Shema storitve zunanjega izvajalca
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2.5.2 Analiza storitve

Opisana storitev je tipi¢na storitev zunanjega izvajanja, saj organizacija del svojega
uteCenega procesa prenese v izvajanje zunanjemu ponudniku storitev.

Storitev pomeni za naro¢nika spremembe v trenutnem procesu vhodne poste z dveh vidikov,
v celoti spremeni vlogo vlozisca in del procesa prenese na zunanjega izvajalca.

2.5.2.1 Sprememba procesa v vloziScu organizacije

Vloga vlozis§¢a v obstojeem procesu je predvsem prevzem, odpiranje, sortiranje,
evidentiranje in distribucija prejete vhodne poste po organizaciji. Gre za relativno enostaven
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proces, ki pa zaradi velikih koli¢in dnevne poSte ne omogoca poglobljenega dela, da bi
referent vlozis¢a lahko vsebinsko pregledal dokument.

Ker bo v prenovljenem procesu najvecji del rocnega dela preSel v izvajanje zunanjemu
ponudniku storitve, bodo referenti vlozis¢a lahko ve¢ Casa posvetili vsebinski obdelavi
prejetih dokumentov, kar pomeni, da bodo dokumentom Ze v prvi fazi dodali metapodatke,
jih povezali s pravimi Sifranti iz zalednih sistemov ter klasificirali, da bodo v nadaljevanju
procesa prisli direktno do odgovornih oseb posameznih organizacijskih enot.

Ker bo Ze izvajalec loc¢il nujne dokumente, ki jih je treba prioritetno obdelati in poslati v
nadaljnjo obdelavo, od preostalih, se bo vlozis¢u podaljsal ¢as, znotraj katerega morajo
obdelati celotno dnevno posto, saj bo imelo ustrezen ¢as za obdelavo preostale poste.

2.5.3 Dileme in tveganja zunanjega izvajanja

Ob prenosu dela procesa v zunanje izvajanje se pri naro¢niku pojavijo dolo¢ene dileme in
potencialna tveganja. Z analizo procesa in korespondence z naro¢nikom storitve izlus¢im
naslednja tveganja:

e Tveganja, povezana z izvajalcem:
— izvajalec storitve ne bo uspel pravocasno dostaviti poste;
— izvajalec storitve bo dokument izgubil, preden ga bo digitaliziral in poslal v
nadaljnji proces;
— izvajalec ne bo sledil dogovorjenemu procesu;
— mozZnosti nepooblas¢enega dostopa.
e Tveganja, povezana s programsko in strojno opremo:
— V primeru izpada centralnega sistema se poslovanje prakti¢no ustavi;
— ali je revizijska sled ustrezna?
— ali je upravljanje razlicic ustrezno?
— moznosti zlorab;
— moznost nedelovanja varnostnih kopij.
e Tveganja, povezana s procesom:
— dilema, ali je unicevanje dokumentov dovoljeno;
— morebitno povecanje prostora za strojno opremo;
— dokument bo ostal neobdelan v sistemu.
e Tveganja, povezana z lastnimi uporabniki:
— uporabniki ne bodo sprejeli novega nacina dela;
— uporabniki bodo kopirali dokumente na lokalne diske;
— uporabniki bodo dokumente tiskali »za vsak slucaj«;
— zaposleni bo spregledal nujno posto;
— MmoZnosti nepooblas¢enega dostopa.
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Na drugi strani pa je tudi izvajalec podvrzen dolo¢enim tveganjem, ki jih mora vraCunati v
ceno svoje storitve:

e Tveganja, povezana z naro¢nikom:
— koli¢ine poste naro¢nika bodo manjse od predvidenih;
— narocnik storitev ne bo placal;
— povezava do naro¢nikovih baz podatkov ne bo delovala.
e Tveganja, povezana z lastno organizacijo procesa izvedbe storitve:
— dostava poste naroc¢nika s strani Poste Slovenije ne bo pravocasna;
— ali je znanje, ki ga imajo lastni zaposleni za obdelavo naro¢nikove poste,
ustrezno?
— morebitna fluktuacija zaposlenih;
— trenutno pomanjkanje kadra ob nepredvidenem prihodu vecje koli¢ine vhodne
poste;

— tezave s strojno in/ali programsko opremo.

Ob prehodu na prenovljen proces je treba tveganja skrbno preuciti in jih skusati v ¢im vecji
meri odpraviti. Odnose med izvajalcem in naro¢nikom se natan¢no opredeli s pogodbo,
predviden informacijski sistem se testira in odpravi se morebitne ugotovljene napake,
uporabnike se izobrazi za uporabo novega sistema, proces se prenovi, popise in spremeni Se
ustrezne interne akte.

3 POSLOVNI PRIMER RAZVOJA STORITVE ZUNANJEGA
IZVAJANJA

3.1 Predstavitev naro¢nika

Storitve, opisane v predhodnem poglavju, so relativno nove in izvajalci z njimi nimajo veliko
poslovne prakse na tem podro¢ju. Prenos postnih poSiljk s Poste Slovenije direktno v
izvajanje ponudniku storitve je v Sloveniji novost. lzvajalec storitve je tako predlagal
potencialnemu narocniku, da se izvede pilotni projekt, na podlagi katerega bi lahko
opredelili obseg in nacin storitve.

V nadaljevanju opisujem razvoj pilotnega projekta, ki je potekal z vec¢ prototipnimi
reSitvami, ki smo jih skupaj z narocnikom testirali in dopolnjevali. Vsak prototip analiziram
in kriticno predstavim teZave in spremembe, ki so bile potrebne za doseg koncne oblike
storitve.

Naro¢nik je v Sloveniji velika storitvena organizacija z zelo razvejano organizacijsko
strukturo, ki nudi celovite storitve na svojem poslovnem podrocju tako fizicnim kot pravnim
osebam.
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3.1.1 Partnerstvo med naro¢nikom in izvajalcem

Izvajalec sodeluje z naro¢nikom ze ve¢ kot petnajst let. Sodelovanje se je zacelo s storitvami
pretvorbe poslovnih dokumentov na mikrofilm in nadaljevalo z digitalizacijo dolo¢enih vrst
dokumentov. Z digitalizacijo je izvajalec v naro¢nikov informacijski sistem uvedel
akreditirano elektronsko hrambo.

Dobra poslovna praksa in zaupanje naro¢nika v izvajalca sta prerasla v partnerski odnos ter
Se dodatno sodelovanje z novimi tehnologijami, storitvami in procesi. Tako je izvajalec v
letu 2013 v naro¢nikovo poslovno okolje zacel implementirati dokumentni sistem.

3.1.2 Elektronska hramba

Elektronska hramba je zelo pomemben del naro¢nikovega informacijskega sistema.
Naro¢nik uporablja akreditirano elektronsko hrambo Easy Enterprise.x nemske Easy
Software AG, ki je namenjena za hrambo velikih koli¢in dokumentov v elektronski obliki.
Elektronsko hrambo je v organizacijo uvedel izvajalec storitve, ki je sistem tudi akreditiral
pri Arhivu Republike Slovenije in s tem dokazal, da sistem v celoti zadosti ostrim pogojem,
ki jih na tem podrocju predpisuje slovenska zakonodaja.

Narocnik je imel po podatkih do konca leta 2015 v elektronski hrambi okoli 2TB podatkov
ter skoraj 30 milijonov dokumentov, z letnim prirastom ve¢ kot 3 milijonov dokumentov od
leta 2010 naprej, v zadnjih treh letih pa ¢ez 5 milijonov dokumentov letnega prirasta.

Elektronska hramba je integrirana z naro¢nikovimi zalednimi sistemi. Integracija je izvedena
tako, da uporabniki neposredno iz razli¢nih zalednih sistemov dostopajo do digitaliziranih
dokumentov, ki so shranjeni v elektronski hrambi, in predstavlja za naro¢nika centralni
repozitorij za hrambo dokumentacije o strankah.

3.1.3 Dokumentni sistem

Narocnik se je odlo¢il za dokumentni sistem »Easy Documents« istega proizvajalca. Glavna
razloga sta bila, da ima s to programsko opremo do zdaj dobre izku$nje in prav tako tudi z
izbranim partnerjem v Sloveniji ter dejstvo, da je dokumentni sistem Zze integriran z
elektronsko hrambo, izvajalec pa je dodatno dodelal se integracijo s sistemom ERP.

Naro¢nik je relativno pozno zacel z uvedbo dokumentnega sistema. Najbolj kriti¢ni proces,
ki ga je naro¢nik ob podpori izvajalca uspesno podprl najprej, je bil proces odobritve vhodnih
racunov, nadaljeval je s procesoma evidence pogodb ter podporo procesu vhodne poste.

3.1.4 Prenova poslovnih procesov

Implementacija dokumentnega sistema je del naro¢nikove strategije prenove poslovnih
procesov. Prenova poslovnih procesov poteka v smeri prehoda na elektronsko poslovanje
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o0z. elektronsko podporo procesom. Prenova poteka prakti¢no na vseh podrocjih poslovanja
organizacije.

3.2 Trenutni proces naro¢nikove vhodne poste

Ob zacetku sodelovanja z izvajalcem je imel naro¢nik postavljen sistem za prejem vhodne
poste v papirni obliki. Naro¢nikova vhodna posta je zelo kompleksna in prihaja v
organizacijo v velikih koli¢inah.

Slika 7: Shema procesa »AS-1S« narocnikove vhodne poste
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Proces vhodne poste, kot jo organizacija trenutno uporablja — model »KOT-JE« oziroma
bolj poznan angleski izraz »AS-1S«, predstavljam na shemi (Slika 7). Predstavljena shema je
sicer poenostavitev dejanskega toka dela, vendar zajema vse klju¢ne korake.

3.2.1 Opis obstojecega procesa
3.2.1.1 Korak: Postna dostava

Zacetek procesa je prihod poste v organizacijo naro¢nika. Velika ve¢ina papirne poste prispe
na sedeZ organizacije, manjsi del posiljk pa se dostavi tudi v dislocirane enote organizacije
po vsej Sloveniji. Najvecji delez posSiljk dostavi Posta Slovenije, manjsi del posiljk pa
dostavijo $e druga dostavna podjetja, kot so DHL, DPD in sorodne organizacije, nekaj pa jih
prinesejo stranke osebno in jih oddajo na okencu vlozisca.

3.2.1.2 Korak: Vlozisce
Prvi stik s po$to v organizaciji je vlozisce, ki vsako posto obdela po naslednjem postopku:

e posto prevzame;

e posto odpre;

e na posSto nalepi ¢rtno kodo, ki predstavlja enoli¢no oznako vsakega dokumenta, ki
obstaja v organizaciji;

e posto evidentira v knjigo vhodne poste;

e posto razdeli po organizacijskih enotah;

e posto fizi¢no dostavi v tajniStva posameznih organizacijskih enot.

Drugi postopki, ki jih opravlja vlozisce:

e posta z najvisjo prioriteto je sodna posta, ki se obdela najprej, sledi pa ji priporoc¢ena
posta;

e izloCi posto, ki je naslovljena na konkretno 0sebo in se je ne sme odpirati (t. i. osebna
posta), in jo zaprto dostavi konénemu naslovniku;

e preposlje posto v organizacijsko enoto na drugi lokaciji;

e obravnava posto, ki je bila dostavljena v napacno organizacijsko enoto;

e naknadno evidentira posto, ki so jo zaposleni dobili kot osebno posto, Ceprav gre za
navadno poslovno posto.

3.2.1.3 Korak: Tajnistvo organizacijske enote

Tajnistvo organizacijske enote poskrbi za razdelitev poste do kon¢nega uporabnika. Po
potrebi posto kopira in jo razdeli Se drugim uporabnikom, morebitno napa¢no dostavljeno
posto vrne v vlozisce ali drugo tajnistvo ter skrbi za hrambo dokumentov.

38



3.2.1.4 Korak: Uporabnik

V tem koraku posto dobi kon¢ni uporabnik, ki mu je posta tudi namenjena oziroma jo mora
vsebinsko obdelati. Uporabnik lahko opravi samo del obdelave poste, drugi del pa poslje z
interno posto v drugo organizacijsko enoto v nadaljnjo obdelavo.

Proces vhodne poste se z obdelavo pri kon¢nemu uporabniku zakljuéi, del poste (predvsem
vsebinske poste, ki jo dostavljajo stranke) pa naro¢nik ze dalj Casa digitalizira. Iz posSte
uporabnik odbere dokumente za digitalizacijo. Nato se dokumente pripravi za oddajo
zunanjemu izvajalcu, ki opravlja storitev digitalizacije. Pred oddajo zunanjemu izvajalcu
uporabnik (v dolocenih primerih tajnistvo ali pa vlozisc¢e) vse dokumente zavede v bazo
predanih dokumentov.

3.2.1.5 Korak: Zunanji izvajalec

Na podlagi dogovorjene in usklajene specifikacije med naro¢nikom in izvajalcem je
postopek storitve naslednji:

e dokumente za digitalizacijo prevzame zunanji izvajalec v vlozis€u naroc¢nika, del pa pri
kon¢nih uporabnikih;

e dokumente se pripravi za digitalizacijo (odstranjevanje sponk, priprava manjsih
formatov, locevanje sklopov in podobno);

e dokumente se digitalizira na akreditiranih skenerjih;

e papirne dokumente se glede na vsebino vrne naro¢niku ali komisijsko unici;

e digitalizirani dokumenti gredo v nadaljnjo obdelavo, ki jo imenujemo validacija;

e izvede se prepoznava znakov, t. i. obdelava OCR (ang. Opcical Character Recognition);

e izvede se samodejna prepoznava metapodatkov (najmanj prepoznava ¢rtne kode, glede
na tip dokumentacije pa se prepoznavajo Se dodatni metapodatki);

e narocnikovi zaposleni izvedejo kontrolo kvalitete digitalizacije in pravilnost prepoznave
podatkov, v primeru dodatnih metapodatkov opravijo tudi ro¢ni vnos;

e na podlagi ¢rtne kode dokumenta se iz naro¢nikove baze podatkov pridobi Se druge
potrebne metapodatke, ki jih je naro¢nik predhodno vnesel v svoj zaledni sistem;

e po zakljuc¢ku vnosa se dokumente pretvori v dolgoro¢ni format PDF/A;

e pripravi se datoteke XML z metapodatki;

e datoteko z digitaliziranim dokumentom (PDF/A) in datoteko s pripadajocimi
metapodatki (XML) se odlozi na streznik, do katerega ima dostop naro¢nikov spletni
servis, ki skrbi za uvoz v naro¢nikovo elektronsko hrambo.

Zunanji izvajalec ob zaklju¢ku obdelave posameznega sklopa dokumentov uskladi
digitalizirane dokumente z naro¢nikovo evidenco predanih dokumentov. V primeru, da se
ugotovi, da dolo¢en dokument iz evidence manjka ali pa da je priSel na digitalizacijo dodaten
dokument, se to takoj sporoci odgovornim osebam narocnika, da se neskladja odpravijo.
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3.2.1.6 Korak: Elektronska hramba

Digitalizirani dokumenti se uvozijo v elektronsko hrambo. Ob tem se naredi Se zapis v tako
imenovano vmesno tabelo, ki je pripravljena za potrebe integracij z zalednimi aplikacijami.
Integracija je pripravljena tako, da zaledne aplikacije v primeru, da potrebujejo vpogled v
dokument, shranjen v elektronski hrambi, izvedejo klic v vmesno tabelo, kjer so zapisani
klju¢i zaledne aplikacije in enozna¢no dolo¢ena povezava do slike dokumenta shranjeni v
elektronski hrambi.

3.2.2 TezZave in izzivi obstojecega procesa

Opisani proces, ki je trenutno v uporabi, je pri naro¢niku sicer utecen in deluje, vendar v
analizi obstojecega procesa ugotovim dolo¢ene pomanjkljivosti.

3.2.2.1 Velike koli¢ine vhodne poste

Naroc¢nik se soo€a z velikimi koli¢inami vhodne poste, ki dnevno prihajajo v vlozisce
organizacije. Po ocenah zaposlenih na vlozis¢u pride v konicah v vlozis¢e tudi ¢ez 1000
posiljk v enem dnevu. Organizacijsko pravilo je, da je treba posto obdelati in dostaviti v
organizacijske enote do 10:00 ure istega dneva, kot pride posta v organizacijo.

3.2.2.2 Velika poraba ¢asa

Obvladovanje tako velikih koli¢in poste je ¢asovno zelo zamudno opravilo. Referenti na
vlozi$€u se vecino Casa, ki ga imajo za obdelavo vhodne poste, ukvarjajo z odpiranjem poste,
vnosom podatkov o poSiljateljih v sistem, namesto da bi se ukvarjali z vsebino posiljk.

3.2.2.3 Poraba prostora

Velike Kkoli¢ine papirja pomenijo, da potrebuje organizacija veliko prostora za fizi¢no
hrambo papirnih dokumentov. Obstojeéi arhivski prostori organizacije, ki so v skladu z
zahtevami zakona (Zakon o varstvu dokumentarnega in arhivskega gradiva ter arhivih, 2006)
in drugimi podzakonskimi akti, so zapolnjeni. Nekaj prostora se vsako leto sicer sprosti z
odbiranjem dokumentov, ki jim je potekel rok hrambe, vendar je prirastek novih
dokumentov vec¢ji od izlocenih.

Zaradi zdruzevanja poslovnih funkcij in splosnega varcevanja v organizaciji so bile prodane
nekatere lokacije, s katerih je vecina zaposlenih prisla v druge poslovne enote, ki jim zato
zmanjkuje prostora in posledi¢no je manj tudi prostora, ki bi ga lahko namenili za hrambo
dokumentov.

3.2.2.4 Dislocirane enote

Organizacija ima razvejano mrezo organizacijskih enot po vsej Sloveniji. Dolo¢ena vhodna
posta prihaja direktno na te enote, kar pomeni, da ni centralno evidentirana in vodena.
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PodaljSuje se Cas obdelave zaradi Casa, ki je potreben za distribucijo med posameznimi
enotami. Povecujejo se stroSki zaradi preposiljanja poSte med posameznimi enotami.

3.2.2.5 Kopiranje dokumentov

Ker v dolo¢enih primerih en dokument potrebuje vec¢ sluzb, se dokumenti kopirajo in
posiljajo v veC organizacijskih enot in ve¢ uporabnikom. Kopije dokumentov Se dodatno
zasedajo prostor, sledenje in nadzor nad dokumenti pa sta dodatno otezkoc¢ena.

3.2.2.6 Nevarnost izgube dokumentov

Zaradi velike koli¢ine dokumentov je tezko ugotavljati, ali so vsi dokumenti, ki so prisli v
organizacijo, tudi ustrezno obdelani in ali se je mogoce kaksen v procesu izgubil ali zalozil.

3.2.2.7 Zamuda roka za odgovor

Organizacija deluje v mo¢no regulirani panogi, kar pomeni, da je treba na dopis
regulatornega organa odgovoriti v predpisanem roku. Ker je proces poste v organizaciji
relativno dolgotrajen, se lahko zgodi, da pride posta prepozno do odgovorne osebe, ki mora
pripraviti odgovor.

3.2.2.8 Mobilnost uporabnikov

Odgovorne osebe 0z. odlocevalci v organizaciji so velikokrat na sluzbenih poteh, kar po eni
strani pomeni, da doloceni procesi stojijo, ker ¢akajo na pregled, podpis ali odlocitev
odgovorne osebe, po drugi pa, da se odlo¢evalci ne morejo optimalno odlo¢ati, ker nimajo
vedno na voljo vseh potrebnih informacij oz. dokumentov.

3.2.2.9 Interna distribucija papirja po organizaciji

Velike koli¢ine papirnih dokumentov pomenijo tudi veliko interne izmenjave dokumentov,
kar je pri papirnih dokumentih po eni strani ¢asovno neucinkovito, po drugi pa stroskovno
potratno.

3.2.2.10 Revizijska sled

Na papirnih dokumentih je praktiéno nemogoce zagotavljati natan¢no revizijsko sled dela
na dokumentu.

3.2.2.11 Regulativa

Naro¢nik je podvrzen strogi regulativi podro¢ja, na katerem deluje, kot je na primer
zakonodaja s podro¢ja varovanja osebnih podatkov. Zahteve revizorjev sistema so, da je
treba dokumente ustrezno obvladovati, zas¢ititi pred nepooblas¢enimi dostopi, v dolocenem
¢asu uniciti in podobno.
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3.2.2.12 Upravljanje razli¢ic dokumentov

Naro¢nik ima tezave s sledenjem vseh razli¢ic dokumentov, ki nastajajo v papirni in/ali
elektronski obliki in so shranjene na razli¢nih diskih in postnih predalih.

3.2.2.13 Informacijska varnost

V razmerah, ko obstaja ve¢ kopij enega dokumenta, ki niso zavedene oz. popisane in je
varovanje informacij prepusceno vsakemu posamezniku 0z. prejemniku dokumenta, je tezko
sistemati¢no zagotavljati varnost informacij.

3.2.2.14 Varnostne kopije dokumentov

Kopiranje papirnih dokumentov je sicer relativno preprosto, vendar je povezano z dodatnimi
stroski, dodatnimi prostori in prepus¢eno uporabnikom.

3.2.2.15 Kontrola dostopov 0z. vpogledov

Na papirnih dokumentih je izredno tezko oziroma prakticno nemogocée zagotavljati
belezenje dostopov in vpogledov v dokument.

3.2.2.16 Variiranje dnevne koli¢ine posiljk

Koli¢ina poste na dnevnem nivoju variira od nekaj sto do ve¢ kot tiso¢ posiljk na dan, ob
posebnih marketinskih akcijah celo do 5000 posiljk na dan. V vlozi$¢u organizacije so $tirje
zaposleni, od tega dva za 4-urni delovni ¢as, ki morajo razdeliti vhodno posto v nekaj urah
ne glede na to, kaksna koli¢ina poSte prispe v organizacijo.

3.2.2.17 Unicevanje dokumentov s prete¢enim rokom hrambe

Naro¢nik mora dolo¢ene dokumente, ki jim je potekel rok hrambe, ustrezno uniciti. Za
dokumente, v katerih so osebni podatki, tudi zakonodaja doloc¢a, da jih organizacija ne sme
hraniti po preteku Casa, ki je dolo¢en z zakonom (Zakon o varstvu osebnih podatkov, 2007).

3.2.3 Cilji prenove

Naro¢nik ima za svoje poslovanje opredeljeno vizijo in kratkorocne ter srednjerocne cilje,
ki jih zeli doseci. Izmed teh ciljev sem izlocil in opredelil tiste, ki so povezani z
obravnavanim projektom in zaradi katerih se je odloc¢il za zacetek projekta.

3.2.3.1 Hiter, popoln in celovit odgovor strankam

Ko pride do stika organizacije s stranko, se lahko zgodi, da odgovorna oseba nima celovitega
vpogleda v vse dokumente in ima zato otezkoc¢eno celovito obravnavo stranke. Razlogi so v
tem, da so dokumenti razprSeni po razli¢nih sluzbah, ki obdelujejo vsaka svojo storitev. Cilj
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naro¢nika je, da referente, ki imajo neposreden stik s strankami, opremijo s celovitimi in
popolnimi informacijami o stranki.

3.2.3.2 Zmanjsanje koliCine papirja v organizaciji

Glavni cilj organizacije je, da se zmanjSa koli¢ina papirnih dokumentov. Pri¢akuje se
kolic¢insko zmanjsanje papirja (predvideva se manj kopij, doloc¢en del dokumentov se bo po
digitalizaciji unicil itd.) kot tudi zmanjSanje kroZenja papirnih dokumentov med
posameznimi organizacijskimi enotami ali zaposlenimi v organizaciji.

3.2.3.3 Zagotavljanje hitrega in u¢inkovitega sistema za obvladovanje vhodne poste

Organizacija nujno potrebuje hitre informacije, kar pomeni, da mora biti vhodna posta
obdelana v najkrajsem moznem c¢asu, obenem pa morajo biti informacije celovite, kar
pomeni, da je treba obdelati celotno posto, da se kak$na pomembna informacija ne izgubi
med mnozico prejetih dokumentov.

3.2.3.4 Centraliziranje vhoda dokumentov v organizacijo

Organizacija zeli organizirati centralno vstopno to¢ko za vhodno posto. Centralna vstopna
tocka bo imela dovolj resursov in bo ustrezno opremljena s potrebno strojno opremo ter bo
hkrati imela ustrezno znanje za obvladovanje celotne vhodne poste organizacije.

3.2.3.5 Optimiziranje procesa v vloZiScu organizacije

Pri analizi stanja se je pokazalo, da je v vlozi§¢u ozko grlo ob dostavi papirne vhodne poste,
saj je treba v roku dveh ur obdelati veliko koli¢ino dokumentov, ki lahko niha od enega do
drugega dneva. Eden izmed ciljev prenove je prouciti moznosti za optimiziranje oziroma
razbremenitev vloZzisca.

3.2.3.6 ZmanjSanje Stevila zaposlenih v vloZiS¢u organizacije
Organizacija zeli zaposlene iz vlozi$¢a prerazporediti v druge organizacijske enote.

3.2.3.7 Poenotenje in obvladovanje celotnega procesa obdelave vhodnih dokumentov za
celotno organizacijo in skozi celoten zivljenjski cikel dokumenta

Organizacija ima popisan proces obdelave vhodne poste v internih pravilnikih v sklopu ISO
9001, vendar se v praksi pogosto dogaja, da kon¢ni uporabniki posto obdelujejo na drugacen
nacin.

Organizacija potrebuje sistem, v katerem se bo vsak dokument ustrezno zajel in pretvoril v
ustrezno digitalno obliko, da se ga bo ustrezno upravljalo in hranilo ter na podlagi vnaprej
opredeljenih pravil poslalo v ustrezen proces do pravilne odgovorne osebe ter se ga bo po
poteku roka hrambe ustrezno unicilo.
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3.2.3.8 Zagotavljanje skladnosti z zakonodajo

Organizacija zeli sistem, ki bo zadostil vsem pogojem za ustrezno hrambo dokumentov, kot
ga predpisuje zakonodaja s podro¢ja hrambe gradiva (ZVDAGA, 2006). Ker organizacija
upravlja z veliko osebnimi podatki, mora sistem zadostiti tudi pogojem Zakona o varstvu
osebnih podatkov (ZVOP-1-UPB1, 2007), hkrati pa tudi vsej podro¢ni regulativi.

3.2.3.9 Izboljsanje nadzora nad dokumenti

Organizacija Zeli imeti nadzor nad vsemi dokumenti: kdaj je dokument prisel v organizacijo,
kdo ima pravice za dostop, kje se posamezni dokument nahaja, kje v procesu trenutno stoji
itd.

3.2.3.10 Centraliziranje administracije uporabniskih pravic

Organizacija potrebuje centralno urejeno administriranje uporabniskih dostopnih pravic za
dodeljevanje in odvzemanje uporabniskih pravic do posameznih dokumentov.

3.2.3.11 Nadziranje dostopov do dokumentov

Organizacija je obvezana izvajati kontrolo dostopov za vse dokumente, Se posebej pa za
tiste, ki vsebujejo osebne podatke.

3.2.3.12 Zagotavljanje sistemskega varnostnega kopiranja dokumentov

Za elektronske dokumente je mogoce sistemsko in na lahek nacin narediti varnostno kopijo
in jo shraniti na rezervno lokacijo (ali ve¢ lokacij), od koder se lahko povrne dokument, Ki
se je v med uporabo v sistemu uni¢il, poSkodoval ali izbrisal. Za papirne dokumente je
varnostno kopiranje prepusceno bolj ali manj posameznim uporabnikom.

3.2.3.13 Zagotavljanje podpore mobilnim uporabnikom

V dana$njem ¢asu so uporabniki opremljeni z mobilnimi telefoni, tablicami in prenosnimi
racunalniki, odlocevalci v organizaciji so velikokrat na sluzbenih poteh, pri svojem delu pa
Se vedno potrebujejo razlicne dokumente, na podlagi katerih se lahko odloc¢ajo, zato
potrebujejo sistem, ki bo omogocal varen dostop do potrebnih dokumentov ob katerem koli
¢asu in od koder koli.

3.2.3.14 Integracija z zalednimi aplikacijami

Naro¢nik pri svojem poslovanju uporablja razlicne aplikacije za podporo svojemu
poslovanju, ki jih zeli nadgraditi z dostopom do dokumentov, ki so prisli v organizacijo skozi
proces vhodne poste.
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3.3 Prenova poslovnega procesa

Proces vhodne poste v organizaciji je po oceni naro¢nika zelo kompleksen in ocenjen kot
poslovno kritiCen, brez katerega organizacija ne more poslovati. Zaradi vseh opisanih
pomanjkljivosti je naro¢nik ocenil, da mu predstavlja proces vhodne poste ozko grlo v
poslovanju, zato se je odlocil, da proces prenovi in ga elektronsko podpre. S prenovo Zeli
naro¢nik doseci ve¢ ciljev. Posledi¢no je naro¢nik pristopil k prenovi precej previdno in se
odlocil, da bo k spremembam pristopil v ve¢ korakih oziroma fazah.

3.3.1 Pristop k prenovi poslovnega procesa

Skupaj smo se odlo¢ili, da izvajalec pripravi pilotni prenovljen proces oziroma prototip in
ga implementira v testno okolje, kjer bo oddelek informatike najprej preveril in testiral, ali
vsebuje vse potrebne funkcionalnosti; sele po potrditvi funkcionalnosti se bo predstavila
resitev kljuénim uporabnikom in drugim poslovnim enotam, za katere naro¢nik meni, da so
najbolj kriti¢ne.

Ker gre za poslovno enega izmed najbolj kriticnih procesov, se je naro¢nik odlocil, da zeli
pred uvedbo v produkcijo posamezno fazo in celoten proces testirati najprej samo v
informatiki, nato s kljuénimi uporabniki posameznih organizacijskih enot, $ele nato pa bodo
dejansko priceli z uporabo.

3.4 Prototip A: vhodna posta v dokumentnem sistemu

Prvi korak prenove je bil postavitev dokumentnega sistema ter podpora procesu vhodne
poste. V tem koraku se je podprlo obstojeci proces vhodne poste z dokumentnim sistemom.

Zaradi uspes$ne uvedbe podpore procesa likvidacije vhodnih rac¢unov, ki so ga relativno
dobro sprejeli tudi konéni uporabniki in ki ga je naro¢nik skupaj z izvajalcem izvedel v
dokumentnem sistemu, se je naro¢nik odloc€il, da proces vhodne poste izpelje v istem
sistemu.

3.4.1 Opis procesa prototipa A

Izvajalec je na podlagi potreb narocnika ter na podlagi izkusenj in dobrih praks iz drugih
projektov opredelil proces, ki ga prikazujem na shemi (Slika 8).

3.4.1.1 Korak: Postna dostava

Predviden prvi del procesa ostane dostava poste. Naro¢nik se je odlocil, da bo v tem koraku
spremenil trenutni interni proces tako, da se posta, ki je do zdaj prihajala na naslove
posameznih poslovnih enot, preusmeri na centralno vlozis¢e na sedezu organizacije. Na ta
nacin bo vzpostavil enotno vstopno toc¢ko za vse vhodne dokumente organizacije, kar je eden

izmed naro¢nikovih glavnih ciljev prenove poslovnih procesov.
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POSTA

Slika 8: Poenostavljena shema procesa prototipa A
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3.4.1.2 Korak: Vloziscée

Vlozis¢e bo imelo v novem procesu nekaj ve¢ dela z dodatnim vnosom metapodatkov, ki jih
je treba pripraviti za potrebe uvoza v dokumentni sistem. Potek procesa pa je naslednji:

posto prevzame;
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e izloci posto, ki se je ne sme odpreti;

e posto odpre;

e na posto nalepi ¢rtno kodo, ki predstavlja enoli¢no oznako vsakega dokumenta, ki
obstaja v organizaciji;

e posto evidentira v knjigo vhodne poste z osnovnimi metapodatki;

e posto pripravi za oddajo zunanjemu izvajalcu.

Vv v

Izvajalec je proces v vloziscu opredelil skupaj z naro¢nikom. Vnos metapodatkov Ze v prvi
fazi je bil nujno potreben iz ve¢ razlogov. Zelja oz. zahteva naro¢nika je bila, da vodi
evidenco dokumentov, ki jih odda v obdelavo zunanjemu izvajalcu. Ob tem se je dodatno
skusal optimizirati proces, ki mora biti postavljen tako, da vsak dokument pride v obdelavo
v pravo organizacijsko enoto in k pravemu prejemniku s ¢im manj koraki. Proces mora biti
pripravljen tako, da mora zaposleni dokument obdelati v enem koraku in z enim orodjem,
veckratno odpiranje enega in istega dokumenta je neucinkovito in ¢asovno ter stroSkovno
potratno.

Ker je po prenovljenem procesu predvideno, da gre dokument iz vlozi§¢a v digitalizacijo
(zunanjemu izvajalcu) ter nato takoj v dokumentni sistem v ustrezno organizacijsko enoto,
je bilo treba zagotoviti podatek o prejemniku Ze takoj v zacetni fazi v vlozis¢u. Razdeljevanje
poste v pravilne organizacijske enote in pravilnim prejemnikom poste je ena od osnovnih
funkcij vlozis¢a, kar lahko ucinkovito naredi samo oseba, ki pozna tako vsebino poste kot
tudi strukturo organizacije, Cesar pa skorajda ni mogoce prenesti na zunanjega izvajalca.

Vv W

Vlozis€e vsak dokument zavede v lasten sistem, v tako imenovano tabelo prevzetih
dokumentov, v kateri naro¢nik vodi evidenco dokumentov, ki so bili oddani v obdelavo
zunanjemu izvajalcu. V tabeli so tudi metapodatki, ki jih preko spletnih servisov prevzame
izvajalec.

3.4.1.3 Korak: Zunanji izvajalec

Ze takoj v zaletku projekta se je naro¢nik odlocil, da digitalizacijo zaupa zunanjemu
izvajalcu, s katerim sodeluje Ze veé kot 15 let. Zunanji izvajalec prevzame posto na vlozis¢u
naro¢nika. Obdelava je sestavljena iz dveh delov, in sicer obdelave fizi¢ne oz. papirne poste
ter obdelave oziroma vnosa metapodatkov digitalizirane poste.

Fizi€na poSta se pripravi za digitalizacijo, kar pomeni odstranitev sponk, razdruZitev
zlepljenih listov, manjSe formate se nalepi na prazen list, med dokumente se vstavi liste za
separacijo — lo¢ilne liste, ki skenerju povedo, da se zacenja nov dokument. Pripravljeno
gradivo se nato digitalizira na hitrih produkcijskih skenerjih. Vecje formate od A3 in
gradivo, ki se ne sme razpenjati (npr. knjige ali pogodbe v notarski obliki), se digitalizira
lo¢eno na posebnih skenerjih. Po digitalizaciji se dokumente na podlagi dogovora uredi in
vrne naro¢niku (praviloma ob naslednjem prevzemu).
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Ob digitalizaciji se dokumenti pretvorijo v slike formata TIFF. Slike dokumenta se nato
prenese v obdelavo v program eFlow, ki ga je razvila izraelska organizacija Top Image
Systems Itd. (TIS). eFlow je profesionalni program, namenjen obdelavi digitaliziranih
dokumentov. Program eFlow (Top Image System, 2015) je modularno razvito orodje,
narejeno na eni platformi. Vsak modul je namenjen specificnim poslovnim podroc¢jem, vsi
pa uporabljajo enako tehnologijo. Orodje je namenjeno obdelavi vseh vrst dokumentov, tako
strukturiranih kot nestrukturiranih, izvorno nastalih v papirni ali elektronski obliki.

V programu eFlow se iz vnaprej opredeljenih oz. sprogramiranih gradnikov sestavi proces,
skozi katerega se obdeluje digitalizirani dokument. VVsak gradnik predstavlja eno postajo, na
kateri se obdeluje dokument znotraj programa. Postaja je lahko opravilo, ki ga izvede oseba
— zaposleni (npr. ro¢ni vnos dodatnih metapodatkov), ali pa avtomatizirano opravilo, ki ga
izvede program (npr. prepoznava znakov dokumenta).

Slika 9: Primer procesa obdelave vhodne poste v programu eFlow.
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Na sliki (Slika 9) prikazujem primer procesa vhodne poste pripravljenega v programu eFlow,
Ki se za¢ne z uvozom digitaliziranih dokumentov, ki gredo nato preko razli¢nih avtomati¢nih
in ro¢nih postaj do zakljucka, ki predstavlja izvoz slike (PDF) in metapodatkov (XML)
dokumenta v dokumentni sistem naro¢nika.

Po strojni prepoznavi se opravi $e vizualna kontrola digitalizirane slike, kontrola pravilnosti
strojne prepoznave metapodatkov in vnos dodatnih metapodatkov, kot jih prikazujem na
primeru vnosne maske programa (Slika 10).
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Slika 10: Vnosna maska vhodne poste v programu eFlow
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Rezultat obdelave pri zunanjem izvajalcu je pripravljena datoteka s sliko dokumenta v
dolgoro¢nem formatu PDF/A ter datoteka z metapodatki v formatu XML. Obe datoteki se
odlozita v mapo na strezniku izvajalca, ki jo preverja spletni servis na strezniku narocnika,
Ki poskrbi za uvoz v dokumentni sistem. V nadaljevanju se posta obdeluje izklju¢no v
naro¢nikovem dokumentnem sistemu.

3.4.1.4 Korak: Tajnistvo (dokumentni sistem)

Na naro¢nikovem strezniku tece periodi¢na obdelava, ki na vsakih nekaj sekund preverja,
ali je na strezniku izvajalca kak$na nova datoteka. Ce datoteko zazna, se zaZene program, ki
odlozene datoteke uvozi v dokumentni sistem.

Datoteka z metapodatki vsebuje poleg vnesenih in prepoznanih metapodatkov tudi dodatne
parametre za potrebe dokumentnega sistema. Med podatki je tako vrsta dokumenta in status
dokumenta, na podlagi katerega se v dokumentnem sistemu zazene ustrezen (dokumentni)
proces (ang. workflow).

V dokumentnem sistemu »Easy Documents« se za modeliranje procesov uporablja program
Microsoft Visio, za katerega je pripravljen poseben dodatek, imenovan »Documents
Workflow Addin«. Dodatek vsebuje prilagojene gradnike (Slika 11), s katerimi se grafi¢no
zgradi proces, kot je na primer na sliki (Slika 12), in se ga izvozi v program »Easy
Documents, kjer se nato uporablja za dejanski delovni tok dokumenta.
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Slika 11: Modeliranje procesa v MS Visio z dodatkom »Documents Workflow Addin«
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Ker je vlozis¢e ze v predhodnem koraku opredelilo pravo tajnistvo, dobi tajnistvo posto v
elektronski obliki v dokumentnem sistemu. Naloga tajniStva je, da posto dodeli kon¢nemu
uporabniku. V primeru, da je poSta prisla v napacno tajniStvo, se ga zavrne v vlozis¢e v

dokumentnem sistemu, ki nato dolo¢i pravo tajniStvo. Naloga tajniStva je, da dolocCi
obvescene, ki dobijo posSto v dokumentnem sistemu v vednost, kar nadomesca
funkcionalnost kopiranja papirnega dokumenta.

3.4.1.5 Korak: Uporabnik

Kon¢ni uporabnik dobi posto izkljuéno v elektronski obliki v dokumentnem sistemu.
Njegova naloga je, da posto vsebinsko obdela. Znotraj sistema ima Se dodatne moZnosti, kot
na primer dodeliti dodatne obves€ene, priloziti prilogo v elektronski obliki, poSto poslati v
elektronsko hrambo ali vrniti poSto v vlozisc€e ali tajniStvo, ¢e meni, da poSta ni zanj.

3.4.1.6 Korak: Elektronska hramba

Dokumentni sistem samodejno skrbi za prenos dokumentov v elektronsko hrambo
naro¢nika. Dokument gre v elektronsko hrambo takoj, ko se uvozi v dokumentni sistem, in
se hkrati zapiSe Se v vimesno tabelo, ki sluzi za povezovanje z zalednimi sistemi. Na ta nacin
se zagotovi, da je dokument takoj na voljo za obdelavo tudi vsem zalednim sistemom, ¢eprav
se proces Se ni zakljucil. Ko se proces v dokumentnem sistemu zakljuci, se morebitne
spremembe ponovno zapisejo v elektronsko hrambo, kjer nastane nova razli¢ica dokumenta.

Proces je pripravljen tako, da lahko ze vlozisce ob evidentiranju oznaci, da je posta vsebinska
dokumentacija, kar pomeni, da ne gre v proces vhodne poste v dokumentnem sistemu,
ampak neposredno v elektronsko hrambo. Po predvidevanjih se bo na ta nacin zakljucilo
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med 60 in 90 odstotki vse prispele poste. Odstotek se spreminja na dnevni ravni glede na
strukturo vsebine poste za dolo¢en dan.

Slika 12: Primer procesa vhodne poste v dokumentnem sistemu »Easy Documents«
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3.4.2 lzvedba prototipa in rezultati

Razvoj pilota je potekal v sodelovanju projektnega tima izvajalca in ozjega projektnega tima
naro¢nika, Kjer so bili zaposleni v organizacijski enoti informatike. Razvoj pilota je bil
razmeroma dolgotrajen, predvsem zaradi zahtevkov naro¢nika po spremembah med samo
izvedbo projekta.
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Naro¢nik se je odlocil za postopno uvedbo. Ideja je bila, da se postopoma vkljucuje
posamezne organizacijske enote. Tako je zacela z uporabo novega sistema organizacijska
enota informatike, ki je vso svojo vhodno posto izpeljala po novem elektronsko podprtem
procesu v dokumentnem sistemu. Po nekajdnevni uporabi se je izkazalo, da sistem deluje
vsebinsko pravilno, po pri¢akovanjih in v skladu z zahtevami naroc¢nika.

Vv v

Poleg informatike je bilo v testiranje vkljuceno vlozis¢e kot sestavni oziroma zacetni del
celotnega procesa vhodne poste. VlozisCe sicer ni imelo tezav z obdelavo vhodne poste za
organizacijsko enoto informatike, vendar je ze v zacetni fazi podvomilo v primernost procesa
v primeru vecjih koli€in poste. VlozisCe je ze v trenutnem procesu zelo obremenjeno in
organizacija ugotavlja, da predstavlja ozko grlo v procesu vhodne posSte. Z uporabo
predvidenega procesa bi se delo na vhodu dokumentov v organizacijo bistveno povecalo, saj
bi bilo treba vnesti Se predvidene metapodatke. Izkazalo se je tudi, da je vhos metapodatkov
v dokumentni sistem relativno pocasen, $e posebej v vlogi vlozisca, ki mora obdelati veliko
koli¢ino dokumentov v razmeroma kratkem casu. Po predvidenem procesu je za delitev
poste na posamezne logi¢ne sklope v celoti odgovorno vlozis¢e organizacije, vendar se je
izkazalo, da vlozi$¢e v primeru kompleksnih posiljk, ki so sestavljene iz ve¢ dokumentov,

nima ustreznega vsebinskega znanja, da bi lahko pravilno izvedlo delitev na dokumente.

Vv v

Projektna skupina je ob pregledu moznosti za zmanj$anje obremenitve vlozisc¢a analizirala,
kateri metapodatki so nujno potrebni, da se proces premakne iz faze vlozis¢a v naslednji
korak. Primerjali so trenuten proces papirne poste s predvidenim procesom v dokumentnem
sistemu in ugotovitev je bila, da je za ustrezno delovanje v fazi vlozi§¢a nujno treba
zagotoviti vsaj podatek o organizacijski enoti, ki je konéna prejemnica vhodne poste, vnos
drugih metapodatkov pa se lahko prenese na tajnistvo posamezne organizacijske enote ali
pa kon¢nega prejemnika vhodne poste.

Nadaljnje testiranje je pokazalo $e eno veliko pomanjkljivost, in sicer podalj$anje ¢asa, ki
pretece od prihoda poste v organizacijo do dostave poste konénemu uporabniku. Analiza je
pokazala, da se ¢as podaljSa predvsem zaradi prenosa poste iz vlozis¢a v digitalizacijo k
zunanjemu izvajalcu.

3.4.3 Prednosti in slabosti vhodne poste v dokumentnem sistemu pred trenutno
uporabljanim procesom

Prenos procesa iz papirnega poslovanja v elektronsko podprt proces v dokumentnem sistemu
pomeni za organizacijo velike spremembe tako v miselnosti kot v organizaciji poslovanja.
Dokumentni sistem prinaSa organizaciji veliko dodanih vrednosti, med katerimi
izpostavljam samo tiste, ki si jih je naro¢nik zadal za osnovne cilje prenove.

Naroc¢nikov glavni cilj je obvladovanje procesov in posledicno tudi dokumentov, ki so del
procesa. Z nacrtovanimi spremembami bi naro¢nik pridobil centralizirano enotno tocko
zajema, ki je posledica organizacijskih sprememb in navodil, da se poSta za celotno

Vv v

organizacijo preusmerja v centralno vlozis¢e. Dokument se zajame takoj ob prihodu v
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organizacijo in nato potuje po organizaciji izklju¢no v elektronski obliki v dokumentnem
sistemu, ki skrbi za pregled in nadzor nad dokumentom. Dokument je dostopen vsem, ki ga
potrebujejo, in samo tistim, ki imajo ustrezna pooblastila. Dostop je mogo¢ tudi mobilnim
uporabnikom. Dokumentni sistem skrbi za revizijsko sled. Informacijski sistem skrbi za
ustrezno varnostno hrambo.

Glavna slabost novega procesa so pravzaprav spremembe, Ki zahtevajo prenos dela in
odgovornost za pravilnost na zacetek procesa. V prenovljenem procesu je namrec
predvideno, da se dokument zajame takoj, ko pride v organizacijo. Pri tem je treba dokument
pravilno klasificirati, ustrezno razdeliti in vnesti potrebne metapodatke, kar pomeni bistveno
ve¢ dela za zaposlene v vlozi$¢u organizacije, ki ga do zdaj niso imeli, prav tako pa se
prenasa na vlozi$¢e dolocena dela, za katera niso usposobljeni in so jih do zdaj opravljali
referenti posameznih sluzb. Ker je organizacijska struktura v organizaciji razmeroma toga
in so prerazporeditve zaposlenih znotraj organizacije tezko izvedljive, je prislo do izrazitega
odpora uporabnikov do sprememb in novosti, saj dajejo prednost procesu in delu, ki so ga

»navajeni«.
3.5 Prototip B: prenos dela procesa vlozis¢a v zunanje izvajanje

Ker se je pri prototipu vhodne poste v dokumentnem sistemu pokazalo ozko grlo pri dodatni
obremenitvi vlozi§¢a z obdelavo vhodne poste in predvsem zaradi podalj$anja ¢asa obdelave
poste, je izvajalec predlagal, da naro¢nik prenese del procesa, ki ga trenutno opravlja

Vv W

vlozis¢e narocnika, v izvajanje k zunanjemu ponudniku storitev.

Ponujena storitev bistveno spreminja naro¢nikov proces vhodne poste in prenasa veliko dela,
pooblastil in odgovornosti na zunanjega ponudnika storitev.

3.5.1 Opis procesa prototipa B
3.5.1.1 Korak: Postna dostava

V tem koraku je opazna najvecja sprememba procesa. Celotna vhodna posta naro¢nika se
dostavi neposredno izvajalcu storitve. Da je tovrstna storitev mogoc¢a, morajo imeti izvajalec
storitve, naro¢nik in posta med seboj sklenjena pogodbena razmerja. lzvajalec mora z
naro¢nikom skleniti pogodbo, s katero mu prepusca v obdelavo vhodno posto. Naro¢nik
mora s posto skleniti dogovor, da preusmeri celotno posto k izvajalcu. Posta in izvajalec
morata urediti predajo posiljk naro¢nika neposredno k izvajalcu.

V prvem koraku torej posta dostavi celotno poSto naro¢nika (tudi tisto, ki gre na naslove
posameznih poslovnih enot) izvajalcu storitve.
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Slika 13: Poenostavljena shema procesa prototipa B
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3.5.1.2 Korak: Zunanji izvajalec

Eden izmed glavnih ¢lenov pogodbe o izvajanju storitve je ¢as, v katerem mora naro¢nik
dobiti obdelano posto v sistem.

Izvajalec storitve je sklenil poseben sporazum s posto, s katerim se je posta obvezala, da bo
izvajalcu storitve dostavila posiljke v najkrajSem moznem casu, kar pomeni okoli Seste ure
zjutraj, medtem ko se sicer dostava zacne okoli osme ure zjutraj. Na ta nac¢in bodo storitve

54



izvajalca za organizacije oziroma potencialne stranke bolj zanimive, izvajalec pa bo pridobil
ustrezen reakcijski ¢as za obdelavo celotne poste naro¢nikov.

Dogovor temelji na naértovanem vedno ve¢jem obsegu in koli¢ini tovrstnih storitev ter
nacértovanem sodelovanju v prihodnje z ve¢ strankami.

Izvajalec tako prevzeto posSto sortira, pri ¢emer izloCi osebno posto, drugo pa razvrsti po
pomembnosti. Na podlagi dogovora z naro¢nikom se po nacelu prednosti najprej obdelata
sodna in priporo¢ena posta, ki morata biti v naro¢nikovem sistemu najpozneje do 10. ure,
vsa druga posta pa glede na koli¢ino celotne poste najpozneje do 14. ure istega dne, kot je
bila prejeta.

Postne posiljke se odpre in pripravi za digitalizacijo. Vsebino posamezne posiljke se lo¢i po
logi¢nih sklopih 0z. dokumentih. Poleg dokumenta se digitalizira tudi kuverto posiljke.
Digitalizacija poteka na s strani Arhiva RS akreditiranih skenerjih in programski opremi.

Po digitalizaciji se papirno posto zlozi in pripravi za dostavo naro¢niku. V poznejsi fazi smo
predvideli tudi moznost uni¢evanja papirne poste, tako da bi naro¢nik uporabljal in hranil
izkljuéno elektronsko kopijo poste.

Digitaliziran dokument gre v obdelavo v informacijski sistem izvajalca po enakem postopku,
kot je opisan v poglavju 3.4 (Korak: Zunanji izvajalec), ter poskrbi za uvoz v dokumentni
sistem naro¢nika, kjer se proces nadaljuje. Razlika med obema procesoma je predvsem v
tem, da je v prejSnjem prototipu naro¢nik ob evidentiranju poste zagotovil Se podatek o
kon¢nem naslovniku oziroma najmanj podatek o organizacijski enoti kon¢nega prejemnika,
medtem ko je v tem prototipu predvideno, da izvajalec storitve usmeri posiljke v pravo
organizacijsko enoto.

3.5.1.3 Korak: Vloziscée

Za razliko od trenutnega procesa in prvega prototipa dobi vloZis¢e v predvidenem procesu
posto Ze digitalizirano in razdeljeno po posameznih dokumentih v dokumentnem sistemu.
Naloga vlozis¢a je razdeliti dokumente na organizacijske enote ali Ze kar kon¢nim
uporabnikom v dokumentnem sistemu.

3.5.1.4 Koraki: Tajnistvo, Uporabnik in Elektronska hramba

Nadaljnji koraki se izvajajo v dokumentnem sistemu tako, kot smo predvideli v predhodnem
prototipu (Prototip A: vhodna posta v dokumentnem sistemu).

3.5.2 lzvedba prototipa in rezultati

Kot v primeru prvega prototipa je s testiranjem uporabe sistema zacela organizacijska enota
informatike, ker pa informatika ni organizacijska enota s tipi¢no strukturo dokumentacije,
kot jo dobivajo vsebinske sluzbe organizacije, je bil naslednji korak vkljuc¢itev dodatnih dveh
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organizacijskih enot. Izbrani sta bili organizacijska enota, ki dnevno dobiva veliko stevilo
papirne vhodne poste, in organizacijska enota, ki prejema t. i. kompleksno posto.

Test digitalizacije velikih koli¢in vhodne poste je potekal tako, da je izvajalec prevzel
celotno dnevno posto organizacijske enote ter meril ¢as, potreben za obdelavo in pravilnost
vnosa metapodatkov. Kompleksna posta je posta, ko ena posiljka (ena kuverta) vsebuje vec
dokumentov, od Kkaterih vsak zase predstavlja svojo vhodno posto, v nekaterih primerih pa
je znotraj ene poSiljke ve¢ posiljk, ki imajo vsaka svoje dokumente. Test kompleksne poste
se je izvedel tako, da je naro¢nik po lastni presoji dostavil deset kompleksnih posiljk,
izvajalec pa jih je skusal obdelati po predvidenem postopku.

Test je bil pomemben tudi za izvajalca, saj je pokazal, kaksno posto lahko pricakuje in
kak$ne potrebe in zahteve ima naro¢nik. Pri izvedbi testa je izvajalec ugotovil, da ne
pricakuje tezav z zgodnjo dostavo posiljk s strani poste do izvajalca storitev, prav tako nima
vedjih teZav z izloCanjem osebne poste in sortiranjem poste po prioritetah. Izvajalec bo svoj
poslovni proces organiziral tako, da bo lahko zagotovil dovolj delovne sile za obdelavo vse
poste naro¢nika ne glede na dostavljeno koli¢ino dnevnih poSiljk. Organizacija je pomembna
predvsem zaradi spreminjanja dnevnih koli¢in dostavljenih posiljk.

Pri ve¢jih koli¢inah je bilo zaznati predvsem tezave z usmerjanjem posiljk v pravilne
organizacijske enote, saj zaposleni pri izvajalcu organizacijske strukture narocnika ne
poznajo dobro ter tezko opredelijo in vsebinsko razvrstijo posiljke. Proces prototipa smo
zastavili tako, da je operater pri izvajalcu v primeru, da ni vedel natan¢no, komu usmeriti
posiljko, pustil prazno polje o prejemniku. Taks$no posiljko je v naslednjem koraku dobilo
vlozi$€e v elektronski obliki znotraj dokumentnega sistema, ki je poSiljko nato preusmerilo
v pravo organizacijsko enoto, s ¢imer nismo odpravili teZav, s katerimi se je vloZiSce
sre¢evalo v predhodnem prototipu.

V primeru kompleksne poste je imel izvajalec $e vec teZav, saj zaposleni zaradi pomanjkanja
znanja o vsebini dela niso vedno pravilno opredelili posameznih logi¢nih sklopov oziroma
razdelili ene kompleksne posiljke na ve¢ dokumentov. Posledice nepravilno lo¢enih
dokumentov so bile predvsem dodatno delo, ki so ga imeli na vlozis¢u ali pa celo v poznejsih
korakih. Po predvidenem procesu je bil v tem koraku dokument Zze v formatu PDF v
dokumentnem sistemu. Na podlagi opazanj so uporabniki ugotovili, da je loCevanje
dokumentov, ko so enkrat zdruzeni v eno datoteko PDF, izredno tezavno in zamudno, Se
posebej ob dejstvu, da so dokumenti v tem trenutku Ze v dokumentnem sistemu. Izvajalec je
sicer pripravil nacin loCevanja z uporabo kopiranja delov dokumenta v ve¢ novih
dokumentov, a je locevanje prakti¢no nemogoce ucinkovito izvajati na uporabniku prijazen

in hiter nacin.

Namen predvidenega procesa je bil, da se s prenosom dela procesa vlozi$¢a na zunanjega
izvajalca storitve razbremeni zaposlene v vlozis¢u, tako da bi se lahko ve¢ ukvarjali z
vsebino poste kot s fizicnim razvr$¢anjem poste. Z digitalizacijo se je v vlozi$¢u dejansko
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zmanjSala koli¢ina papirne vhodne poste in delo z njo, vendar se je zaradi tega povecal obseg
dela z obdelavo elektronskih dokumentov.

3.6 Prototip C: sprememba tehnologije v prvem delu procesa

S predhodnim prototipom se je zmanjsalo oziroma skoraj odpravilo ro¢no delo z vhodno
papirno posto, a se je bistveno podaljsal in povecal obseg dela z elektronskimi dokumenti v
dokumentnem sistemu. Zato je cilj naslednjega prototipa, da se zmanjsa in poenostavi delo
z dokumenti v elektronski obliki.

Slika 14: Poenostavljena shema procesa prototipa C
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3.6.1 Opis procesa prototipa C
3.6.1.1 Korak: Postna dostava

Postne posiljke se enako kot v predhodnem prototipu dostavijo neposredno zunanjemu
izvajalcu storitve.

3.6.1.2 Korak: Zunanji izvajalec

Fizi¢no posto zunanji izvajalec obdela po enakem postopku kot v predhodnem prototipu.
Digitaliziran dokument se najprej strojno obdela, pri cemer se skusa dokument tudi ustrezno
klasificirati, kar pomeni, da se skuSa prepoznati vrsta vsebine dokumenta. Na vecini
naro¢nikovih dokumentov ima natisnjeno ¢rtno kodo, prvi del Katere vsebuje oznako vrste
dokumenta. Ti dokumenti so ve¢inoma strukturirani obrazci, ki jih pripravi naro¢nik, stranka
jih izpolni in s poSto vrne narocniku, kar predstavlja glavni del vhodne poste. Na podlagi
klasifikacije smo opredelili tudi nadaljnji proces obdelave tega dokumenta ter metapodatke,
Ki jih nosi ta dokument.

Po koncani strojni obdelavi dokument pregledajo Se zaposleni izvajalca, ki preverijo
pravilnost digitalizacije in dopolnijo dokument z morebitnimi manjkajo¢imi metapodatki.

Namesto izvoza v dokumentni sistem narocnika izvajalcevi zaposleni po obdelavi
premaknejo digitalizirane dokumente v naslednjo postajo znotraj izvajalcevega Sistema.

3.6.1.3 Kaorak: Vlozisce

Zaradi ve¢ predstavljenih razlogov vlozis¢e v novem prototipu za svoje delo ne uporablja
ve¢ dokumentnega sistema, ampak se preko vzpostavljene neposredne varne povezave med
sistemom naro¢nika in izvajalca storitve prijavi v sistem za validacijo dokumentov izvajalca
storitve, kjer:

1. opravi pregled ustreznosti izvedene storitve zunanjega izvajalca:
a. pravilnost delitve posiljk na posamezne dokumente;
b. pravilnost vnosa metapodatkov;
2. usmeri dokument na tajnistvo organizacijske enote, ki mora dokument dobiti, ali pa ze
na kon¢nega prejemnika, ¢e ga lahko opredeli.

Izvajalec se je za tak nacin izvedbe procesa odlocil zato, da odpravi pomanjkljivosti, ki jih
ima dokumentni sistem. Izvajalec za obdelavo dokumentov in vnos podatkov uporablja
posebna orodja, ki omogocajo hitrejsi vnos podatkov ter lazjo manipulacijo z dokumenti,
kot na primer:

e odstranjevanje odvecnih strani iz dokumenta;

e dodajanje novih strani v dokument;

e locevanje dokumentov na ve¢ samostojnih dokumentov;
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e zdruzevanje iz ve¢ dokumentov v en dokument;
e zamenjavo strani iz enega v drug dokument.

Izvajalec storitve za svoje delo redno preverja in testira razli¢na orodja, ki jih razvijajo
razli¢ni proizvajalci. Programska orodja za obdelavo podatkov so najveckrat del orodij za
zajem oziroma digitalizacijo in so izvzeta iz sistemov za upravljanje z vsebinami oziroma iz
dokumentnih sistemov. Na sliki (Slika 15) prikazujem primer orodja mScan, ki je plod
razvoja domacega razvijalca.

Slika 15: Primer orodja mScan domacega razvijalca
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Tovrstna orodja so razmeroma draga in se $e vedno razvijajo, zato jih je treba oziroma jih je
smiselno stalno nadgrajevati. Naro¢nik je sam naredil analizo orodij za zajem, s katero je
ugotovil, da je nakup lastne programske opreme stroSkovno neupravi¢en Se posebej, ko se
stroSkom nakupa orodja doda stroSke za nadgradnje, storitev prilagoditev in integracij z
drugimi sistemi ter stroske, povezane z izobrazevanjem uporabnikov in skrbnikov
programskega orodja. Naro¢nik je sprejel odlocitev, da bo za svoje delo najel orodje v
povezavi s storitvijo izvajalca storitve. Na takSen na¢in ne bo samo zmanjsal stroskov z
licencami, ampak bo pridobil tudi posebna znanja, ki jih ima izvajalec storitve. Za izvajalca
storitve je uporaba tovrstnih orodij kljuénega pomena, zato veliko vlaga v pridobivanje znanj
za uporabo ter predvsem za nastavitve in administriranje teh programov. Nastavitve in
administracija so posebej pomembne in za naro¢nika predstavljajo veliko tezavo, saj se
nastavitve naredijo enkrat in se nato praviloma uporabljajo dlje ¢asa. Tezava pa nastane, ko
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se pojavi potreba po dodatnih funkcionalnostih, migracijah na novo strojno opremo,
nedelovanje sistema in podobno. Tovrstne zahteve se lahko pojavijo tudi po ve¢ letih
uporabe in naroéniki praviloma ne posvecajo dovolj pozornosti izobrazevanju oziroma
zaposleni nimajo dovolj izkuSenj, ker teh orodij ne uporabljajo dovolj pogosto. Tudi v tem
primeru se pokaze prednost zunanjega izvajalca, ki ta orodja uporablja kot svojo osnovno
dejavnost in mora zato vlagati veliko sredstev v pridobivanje tovrstnih znanj ter ima veliko
izkuSenj z ve¢ razli¢nih projektov.

Namen magistrskega dela ni podrobno opisovanje orodij za digitalizacijo in validacijo
dokumentov, zato v nadaljevanju nastevam samo del vseh funkcionalnosti orodij, ki sta jih
v konkretnem primeru uporabljala izvajalec storitve in naro¢nik:

digitalizacija oz. pretvorba dokumentov iz fiziéne 0z. papirne v digitalno obliko;
izboljsava digitalizirane slike (angl. Virtual ReScan);

manipulacija z digitaliziranimi slikami (obra¢anje, brisanje, dodajanje, zamenjava itd.);
opti¢na prepoznava znakov (angl. OCR — optical character recognition);

vnos metapodatkov;

validacija pravilnosti vnosa podatkov;

izvoz v tretje sisteme.

No aps~wbdE

Slika 16: Primer orodja FlexiCapture podjetja Abbyy.
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Prva lastnost orodja, ki jo bo izkori$¢al naro¢nik, je manipulacija z dokumenti. Na sliki
(Slika 16) je prikazano orodje Abbyy FlexiCapture v fazi, kjer lahko s tehniko »povleci in
spusti« (angl. drag & drop) na enostaven nacin dodajamo, odstranjujemo in zamenjujemo
strani med posameznimi dokumenti, ¢esar se v dokumentnem sistemu ne da doseCi na
uporabniku prijazen nacin.

Druga funkcionalnost, ki je pomembna za naro¢nika, pa je manipulacija z vsebino in
metapodatki posameznega dokumenta. Izvajalec storitve uporablja opticno prepoznavo
znakov na digitaliziranih dokumentih ter samodejno izpolnjevanje metapodatkov, s ¢imer se
doloc¢ene podatke skuSa strojno prepoznavati, da jih ni treba vnaSati ro¢no. Pri tem se
uporablja napredne logi¢ne algoritme, ki prepoznavajo vzorec dokumenta in vsebino
podatkov.

Nekatera napredna orodja imajo vgrajeno tako imenovano umetno inteligenco (angl.
artificial intelligence), ki predstavlja algoritme, ki z uporabo izboljSujejo pravilnost
prepoznave podatkov. Tako se na primer za prepoznavo poslovnega partnerja praviloma
uporablja davéna Stevilka, ki je enotne oblike in enozna¢no identificira poslovni subjekt.
Algoritem po dokumentu i§¢e niz znakov v obliki davcne Stevilke (za Slovenijo kratica »SI«
in osem numeri¢nih znakov). Ko niz zazna, izracuna kontrolno Stevilko ter tako preveri, ali
je Stevilka prava. Prepoznano davéno Stevilko skusSa upariti s Sifrantom naro¢nika in tako
izpolniti pravega poslovnega partnerja.

Za vlozisce je bila dodana moznost, da ob vnosu oziroma pregledu podatkov oznaci posto,
da se jo dostavi tudi v fizi¢ni obliki, kar pomeni, da jo izvajalec storitve izlo¢i izmed
preostale in jo dostavi v ustrezno organizacijsko enoto naro¢nika, vse druge pa se vlozi po
zaporedju v Skatle za arhiviranje in ustrezno shrani do dogovorjenega roka hrambe. V
prihodnosti se predvideva komisijsko uni¢evanje te poste v roku nekaj mesecev.

3.6.1.4 Korak: Tajnistvo

Ko vlozi$€e vnese vse podatke, gre posta v naslednji korak procesa, ki se razlikuje glede na
to, v katero organizacijsko enoto je posta razporejena.

1. Tako imenovana navadna vhodna posta se uvozi neposredno v dokumentni sistem
naroc¢nika, kjer jo tajniStvo obdela po postopku, ki je opisan Ze v prejsnjih prototipih.

Na podlagi predhodnih testiranj je bilo ugotovljeno, da vlozis¢e poleg pomanjkanja resursov
in kratkih ¢asovnih rokov za obdelavo celotne vhodne poSte za dolocene tipe dokumentov
tudi nima ustreznega vsebinskega znanja, zato je bila dodana naslednja moznost:
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2. Druga posta, med katero spada predvsem kompleksna posSta in posSta vnaprej
opredeljenih organizacijskih enot, ki se premakne $e vedno v sistemu izvajalca storitev
na naslednjo delovno postajo — tajnistvo.

V dolocenih enotah bodo v vlogi tajniStev nastopali referenti, ki imajo ustrezna vsebinska
znanja za obdelavo tovrstnih dokumentov. Posebni podatkovni tipi se bodo Ze v sistemu
izvajalca povezali z zadevo, kamor spadajo v sistemu naro¢nika. Taks$ni dokumenti se bodo
v celoti obdelali v sistemu izvajalca, kjer se bodo oznacili kot vsebinski dokumenti in se
bodo uvozili neposredno v elektronsko hrambo, kjer bodo takoj na voljo v zalednih
aplikacijah.

3.6.1.5 Korak: Uporabniki

Kon¢éni uporabniki dobijo posto kot nalogo znotraj dokumentnega sistema, kjer jo pregledajo
in izvedejo ustrezne akcije, nato pa jo zakljucijo. »Vsebinska« posta se ne pregleduje v
dokumentnem sistemu, ampak jo uporabniki pregledujejo preko zalednih aplikacij
neposredno v elektronski hrambi.

3.6.1.6 Kaorak: Elektronska hramba

Elektronska hramba je kon¢na postaja dokumenta vhodne poste. Na podlagi klasifikacije se
dokument shrani v ustrezen repozitorij.

3.6.2 lzvedba prototipa in rezultati

Pri testiranju prototipa smo skuSali v ¢im veéji meri upoStevati pripombe konénih
uporabnikov iz predhodnih prototipov.

Testiranje prototipa je bilo izvedeno v ve¢ ponovitvah, v katerih so bile preigrane razli¢ne
mozne situacije. V sama testiranja so bili vkljuceni vsi klju¢ni uporabniki in tudi nekaj
kon¢nih uporabnikov, tako da so bile pridobljene hitre povratne informacije. Vecina
povratnih informacij je bila zelo pozitivnih, Se posebej, ¢e jih primerjamo s predhodnima
prototipoma. Glavni pomislek uporabnikov je bojazen, da se bo obseg dela v elektronski
obliki povecal oziroma bo trajal ve¢ Casa.

S prototipom je izvajalcu uspelo v najvecji mozni meri podpreti celoten proces narocnika,
pri tem pa vsaki uporabniski vlogi dodeliti opravila, za katera je odgovorna tudi zdaj.
Sprememba tehnologije je izvajalcu tako omogocila, da se je svojim procesom dela priblizal
potrebam naroc¢nika.

3.7 Zakljucek projekta

S prototipnim pristopom se je med drugim priblizalo uporabljeno tehnologijo naro¢niku, ki
je dobil dober vpogled v moznosti, ki jih omogoca. Posledica tega je bila, da se je celoten
projekt mocno razsiril iz predvidenega obsega.
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Naroc¢nik se je strinjal, da je konc¢na reSitev ustrezna, a je sprejel odlocitev, da se uvedba
pilota v uporabo v produkcijskem okolju za nekaj ¢asa odlozi.

Razlogi za odlog:

1. Predviden nacin dela mocno spreminja nekatere narocnikove obstojeCe poslovne
procese, ki so v dolo¢eni meri Ze elektronsko podprti z razli¢nimi zalednimi aplikacijami.

2. Da bi predviden proces lahko zazivel, mora naro¢nik predhodno prilagoditi obstojece
zaledne aplikacije, da bodo pripravljene na nov nacin dela, pri ¢emer mislim predvsem
na uporabo digitalnih dokumentov namesto dozdajsnje papirne prakse.

3. Ustaljene poslovne procese je treba prilagoditi brezpapirnemu nacinu dela in na to
pripraviti in izobraziti uporabnike.

4. Med projektom se je narocnik prestrukturiral in zdruzil v skupino povezanih podjetij,
posledica Cesar je bila prerazporeditev internih ¢loveskih virov na projekte, povezane z
zdruZevanjem.

5. Zaradi zdruzevanja je bil naro¢nik prisiljen prenoviti dolo¢ene poslovne procese, ki so
imeli vi§jo prioriteto kot nas projekt, prav tako bodo dolo¢ene spremembe vplivale tudi
na proces vhodne poste.

Konc¢ni sklepi in predviden naért za uvedbo:

ZdruZitev in prenova temeljnih poslovnih procesov.

Prilagoditev zalednih aplikacij.

Prilagoditev internih pravilnikov na nov nacin poslovanja.

IzobraZevanje zaposlenih za uporabo sistema.

Integracija zalednih aplikacij z elektronsko hrambo.

Delna uporaba prenovljenega procesa za dolo¢ene zaokrozene sklope dokumentov.
Postopna Siritev v dodatne organizacijske enote.

N Gk~ wDd PR

Postopen prenos resitve v celotno skupino podjetij.
3.8 Analiza pristopa k prenovi procesa

Pri uvajanju najrazli¢nejsih programskih resitev se lahko zgodi, da naro¢nik in izvajalec ne
govorita istega jezika, naronik nima natancne predstave oziroma znanja, kaj natancno
programska reSitev omogoca in ¢emu je namenjena, po drugi strani pa izvajalec ne pozna
vsebine dela narocnika dovolj dobro, da bi lahko predlagal optimalno resitev.

Prototipni pristop omogoca sistemati¢no analizo potreb na bolj ali manj realnih poslovnih
primerih naro¢nika. Na podlagi izvedenega testiranja prototipov je izvajalec lahko ocenil, v
koliksni meri je predviden prenovljeni proces skladen s potrebami oziroma cilji naro¢nika.
Hkrati je ugotovil potrebe po spremembah prototipa, s ¢imer smo predvideni proces
izboljSali in ga tako naredili bolj prijaznega do uporabnikov ter s tem bolj uporabnega.
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V nadaljevanju primerjam naro¢nikove tezave, ki jih ima s trenutnim procesom, z resitvijo
v predvidenem prenovljenem procesu. Za posamezno reSitev podajam Se tveganja, ki so
povezana s prenovljenim procesom, in ukrepe za zmanjSanje tveganja. Analiza ni bila
narejena v sklopu projekta, ampak sem jo na podlagi izsledkov pripravil posebej za potrebe
magistrskega dela.

3.8.1 Analiza obstojecih problemov in izzivov po prehodu na prenovljen proces

Z analizo odgovarjam na vpraSanje: »Ali pripravljena predvidena resitev odpravlja
naro¢nikove obstojece tezave In izzive?« V nadaljevanju analiziram naro¢nikove tezave, ki
so opisane v poglavju 3.2.2 Tezave in izzivi obstojeCega procesa, in jih apliciram na

predviden prenovljen proces.

Tabela 5. Analiza obstojecih narocnikovih problemov po prehodu na prenovljeni proces

Zap. | Tezava Obvladovanje Tveganja po Ukrepi za
§t. procesa »AS- | teZave v prehodu na zmanjSevanje
IS« predvidenem prenovljeni proces | tveganja
prenovljenem
procesu »TO-BE«
1 Velike Resitev ne odpravi | lzvajalec storitve ne | Natan¢no
koli¢ine velike koli¢ine bo uspel opredeljena
vhodne poste. | poste, temvec pravocasno pogodba o storitvi.
prenese tveganje dostaviti poste.
izvedbe na
izvajalca storitve.
2 Spreminjanje | Uravnavanje konic | lzvajalec storitve ne | Natan¢no
dnevne se prenese na bo uspel opredeljena
koli¢ine izvajalca storitve. pravocasno pogodba o storitvi.
posiljk. dostaviti poste.
3 Velika poraba | Roé¢na in ¢asovno Izvajalec storitve ne | Natan¢no
Casa. zamudna opravila bo uspel opredeljena
(npr. odpiranje pravocasno pogodba o storitvi.
poste, iskanje dostaviti poste.
metapodatkov po
dokumentu,
digitalizacija itd.)
se prenese na
izvajalca storitve.
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Zap. | Tezava Obvladovanje Tveganja po Ukrepi za
St. procesa »AS- | teZzave v prehodu na zmanjSevanje
IS« predvidenem prenovljeni proces | tveganja
prenovljenem
procesu »TO-BE«
4 Dislocirane Resitev predvideva | V primeru izpada Predvideva se
enote. dostop do centralnega sistema | vzpostavitev
dokumentov od kjer | se poslovanje rezervne lokacije
koli, kar pomeni, da | prakti¢no ustavi. sistema, ki bo
je za uporabnika nadomestila
vseeno, Kje se osnovni sistem v
fizi¢no nahaja, primeru izpada
potrebuje le primarnega sistema.
ustrezen dostop do
sistema.
5 Poraba Projekt predvideva, | Dilema, ali je Naro¢nik
prostora. da se bo dolo¢ena | unievanje vzporedno vodi
posta po dokumentov projekt akreditacije
digitalizaciji dovoljeno; notranjih pravil;
unicevala, kar morebitno kapacitete
neposredno pomeni | povecanje prostora | sistemskega
zmanjsSevanje za strojno opremo. | prostora so
potrebnega nacrtovane tako, da
fizi¢nega prostora. minimalno na
srednji rok
zadostujejo za vse
potrebe.
6 Kopiranje Vpogled v Uporabniki bodo Izobrazevanje
dokumentov. | elektronski kopirali dokumente | uporabnikov;
dokument je na lokalne diske uporaba skupnih

mogoce dodeliti
komur koli, ki ga
potrebuje, zato ni
potrebe po
kopiranju
dokumentov.

in/ali jih tiskali »za
vsak slucaj«.

omreznih
tiskalnikov.
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za odgovor.

pripravljen tako, da
se najprej obdelata
sodna in
priporo¢ena posta;
posta dobi posebno
oznako »nujno«.

sledil
dogovorjenemu
procesu;
zaposleni bo
spregledal nujno
posto.

Zap. | Tezava Obvladovanje Tveganja po Ukrepi za
St. procesa »AS- | tezave v prehodu na zmanjSevanje
IS« predvidenem prenovljeni proces | tveganja
prenovljenem
procesu »TO-BE«
7 Nevarnost Elektronski Izvajalec storitve Natan¢no
izgube dokumentni sistem | bo dokument opredeljena
dokumentov. | je zasnovan tako, izgubil, preden ga | pogodba o storitvi;
da se vsakemu bo digitaliziral in sistem ima
dokumentu sledi poslal v nadaljnji pripravljena
skozi celoten proces; razli¢na porocila 0
zivljenjski cikel. dokument bo ostal | stanju dokumentov,
neobdelan v mozne so
sistemu. samodejne akcije,
ki opozarjajo in/ali
eskalirajo nereSene
dokumente.
8 Zamuda roka | Proces je Izvajalec ne bo Natanc¢no

opredeljena
pogodba o storitvi;
posta z oznako
nujno ima dodatne
kontrole in
obvescanje ter
eskalacijo po
hierarhiji
organizacije v
primeru ne
reagiranja;

v sistemu je
mogoce
nastavljanje
opomnikov.
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Zap. | Tezava Obvladovanje Tveganja po Ukrepi za

St. procesa »AS- | teZzave v prehodu na zmanjSevanje
IS« predvidenem prenovljeni proces | tveganja

prenovljenem
procesu »TO-BE«

9 Mobilnost Na podlagi Moznosti Organizacija ze
uporabnikov. | varnostne politike | nepooblas¢enega zdaj izvaja politiko

organizacije je dostopa. varovanja

mogoce dostopati informacij;

do sistema tudi pripravlja se tudi na

zunaj organizacije. uvedbo standarda
ISO 27001,
izobrazevanje in
ozavescenost
uporabnikov.

10 Interna Za veliko veéino Tiskanje Izobrazevanje
distribucija dokumentov z dokumentov s uporabnikov;
papirja po uvedbo novega strani uporabnikov. | uporaba skupnih
organizaciji. sistema ne bo ve¢ omreznih

potrebe po papirnih tiskalnikov.
dokumentih.

11 Revizijska Predviden sistem Ali je revizijska Sistem je akreditiral
sled. zagotavlja ustrezno | sled ustrezna? Arhiv RS.

revizijsko sled.

12 Upravljanje Predviden sistem Ali je upravljanje Sistem je akreditiral
razlicic zagotavlja ustrezno | razli¢ic ustrezno? Arhiv RS.
dokumentov. | upravljanje razlicic

dokumentov.
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Zap. | Tezava Obvladovanje Tveganja po Ukrepi za

St. procesa »AS- | teZzave v prehodu na zmanjSevanje
IS« predvidenem prenovljeni proces | tveganja

prenovljenem
procesu »TO-BE«

13 Regulativa. Pooblastila za Ali je revizijska Sistem je akreditiral
dostop do sled ustrezna? Arhiv RS;
dokumenta so pred uvedbo
sistemsko urejena sistema bo revizija
in obvladovana validirala revizijsko
skozi centralno sled.
vodeno aktivno
domeno;
predviden sistem
zagotavlja ustrezno
revizijsko sled in ga
je akreditiral Arhiv
RS.

14 Informacijska | Za varovanje Moznosti zlorab. Pripravlja se

varnost. informacij je uvedba ISO 27001;
sistemsko izobrazevanje
poskrbljeno. uporabnikov.

15 Varnostne Varnostne kopije so | Moznost Sistemski tehniki
kopije sistemsko urejene; | nedelovanja redno preverjajo
dokumentov. | rezervna lokacija, varnostnih kopij. pravilnost

ki nadomesti varnostnih kopij;
primarno v primeru izobrazevanja
izpada; sistemskih
kopija sistema se tehnikov.

dela dnevno,

cikli¢no oddaja v

hrambo v sef na

tretji lokaciji.

16 Kontrola Predviden sistem Ali je kontrola Sistem je akreditiral
dostopov 0z. | zagotavlja kontrolo | ustrezna? Arhiv RS;
vpogledov. dostopov in pred uvedbo

vpogledov. sistema bo revizija
validirala revizijsko
sled.
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ODb pregledu naro¢nikovih tezav in njihovi analizi v prenovljenem procesu ugotavljam, da je
izvajalec skupaj z naronikom s prenovljenim procesom dejansko odpravil veliko vecino

tezav, ki se nana$ajo na obravnavano podrocje in Ki jih je izpostavil naro¢nik.

3.8.2 Analiza doseganja zastavljenih ciljev

Z analizo doseganja zastavljenih ciljev odgovarjam na vprasanje, ali pripravljena reSitev
ustreza naro¢nikovim postavljenim ciljem, Ki so opredeljeni v poglavju 3.2.3 Cilji prenove.
V tabeli predstavljam, na kakSen nacin in v koliksni meri so se s prenovljenim procesom
dosegli naro¢nikovi cilji.

Tabela 6: Analiza doseganja zastavljenih narocnikovih ciljev

Zap. | Cilj Cilj Nacin reSevanja

st. dosezZen

1 Hiter, popoln in celovit | delno Sistem, ki ga predstavljam, bo le del
odgovor strankam. celotnega sistema, ki bo omogocal celovito

obravnavo stranke.

2 Zmanj$anje koli¢ine da Ideja celotnega prenovljenega procesa je, da
papirja. se papir na vhodu v proces digitalizira, v

nadaljevanju pa proces poteka izklju¢no v
elektronski obliki.

3 Hiter in u¢inkovit da Z namenom narediti sistem ¢im bolj
sistem za obvladovanje ucinkovit se je ob implementaciji sledilo
vhodne poste. doloc¢enim nacelom:

- ¢im manj korakov v procesu,

- v vsakem koraku proces prilagoditi tako,
da ga uporabnik lahko naredi naenkrat in z
enim orodjem,

- vsak uporabnik naredi samo tisti del, za
katerega je pristojen in odgovoren.

4 Centraliziran vhod da Ko bo celotna posta $la v zunanje izvajanje,
dokumentov v se drugega nacina papirne vhodne poste ne
organizacijo. predvideva, zunanji izvajalec bo prevzel

celotno posto, jo obdelal in na enoten nacin
uvozil v sistem narocnika.

5 Enoten in obvladovan da Celotna vhodna posta bo §la skozi isti
proces obdelave proces, Ki sta ga naro¢nik in izvajalec
vhodnih dokumentov. predvidela skozi projekt prenove.

(se nadaljuje)
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(nadaljevanje)

Zap.

§t.

Cilj

Cilj
doseZen

Nacin reSevanja

6

Optimiziran proces dela
v vloziscu.

da

Ob pripravi pilotov je bila delu vlozis¢a
posvecena posebna obravnava; prav zaradi
optimizacije dela v vlozis¢u smo spremenili
tehnologijo, ki je bila predvidena na zacetku

projekta.

ZmanjsSanje Stevila
zaposlenih v vloziscu.

ne

Zaradi vzpostavitve enotne vhodne tocke bo
potrebnega na vlozis¢u ve¢ dodatnega dela z
vhosom ustreznih metapodatkov, da bo delo
v nadaljevanju procesa bolj optimalno.

Skladnost z zakonodajo.

da

Naroc¢nik se je odlocil za sistem, akreditiran
pri Arhivu RS; za vse procese, Kjer se
uporabljajo osebni podatki, je predvideno
tudi beleZenje vpogledov v dokumente.

Nadzor nad dokumenti.

da

Skozi celoten Zivljenjski cikel dokumenta se
v celotnem procesu belezi revizijska sled,
skrbniki posameznega procesa imajo
natancen pregled nad vsemi dokumenti v
procesu.

10

Centralna administracija
uporabniskih pravic.

da

Uporabniske pravice so bile opredeljene in
pripravljene vloge, ki jih upravlja sluzba
informatike centralno v aktivni domeni, ki
je integrirana s predstavljenim sistemom.

11

Kontrola dostopov.

da

Uporabnik dobi z dodelitvijo vloge pravice
do funkcionalnosti sistema, pravice do
posameznega dokumenta pa se opredeli na
podlagi poslovnih pravil za vsak dokument
posebej.

12

Varnostne kopije
podatkov.

da

Celoten sistem je podvrzen samodejnemu
varnostnemu kopiranju sistema in tudi
podatkov.

13

Mobilni uporabniki.

da

Sistem preverjeno deluje na mobilnih
napravah.

(se nadaljuje)
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Zap. | Cilj Cilj Nadin reSevanja

st. doseZen

14 Integracije z zalednimi | delno Vsi Sifranti sistema so integrirani z
aplikacijami. izvornimi podatki;

naro¢nik ima zelo veliko razli¢nih
aplikacij, ki skrbijo za posamezne
poslovne procese in za vse integracija ni
predvidena;

dolocene integracije se bodo naredile
naknadno, ker mora naro¢nik najpre;j
prilagoditi zaledne aplikacije.

3.8.3 Mnenje o0 projektu prenove procesa vhodne poste

Na podlagi veckratne analize celotnega projekta menim, da je konéni cilj projekta ustrezen
in prinasa dodano vrednost tako za naro¢nika kot tudi za izvajalca storitve, kar se kaze v
doseganju zastavljenih ciljev.

Pri analizi izvedbe pa se izkaZe, da je tako, kot piSe v teoreticnem delu v poglavju 2.2.4
Prehod na zunanje izvajanje, torej da se je posvetilo premalo pozornosti fazi nacrtovanja in
analizi pred zacetkom projekta. Posledi¢no je bilo narejeno ve¢ prototipov, da je bil dosezen
konéni pozitivni ucinek, za kar je bilo porabljeno ve¢ ¢asa in resursov od predvidenih.
Razlog je med drugim tudi v tem, da izvajalec ni imel jasne slike, kaj naro¢nik natan¢no
potrebuje, na drugi strani pa naro¢nik ni poznal vseh moZznosti, ki jih ima na voljo.

SKLEP

V magistrskem delu ugotavljam, da papirni dokumenti v pisarniSkem poslovanju niso
ucinkoviti in organizacijam iz najrazli¢nejSih razlogov predstavljajo tezave. Dinamika
poslovanja se je v zadnjem ¢asu mocno pospesila, pri cemer postajajo ozko grlo v poslovanju
procesi, ki uporabljajo papir in lahko povzrocajo ve¢ stroskov za hrambo, osebje in
zmanjSanje ucinkovitosti. Uporaba papirja je postala nacin naSega razmisljanja in dela skozi
dolga leta uporabe. Ce Zelimo pri uporabnikih papirne dokumente nadomestiti z
elektronskimi, moramo spremeniti nacin razmisljanja pri uporabnikih.

Ob uporabi digitalnih dokumentov se (Se vedno) pojavljajo dolo¢ena vprasanja in dileme, ki
vplivajo na to, da ljudje v nekaterih situacijah dajejo prednost papirni obliki dokumenta.

Digitalne tehnologije so naredile velik prodor in napredek ter olajSale poslovne procese,
vendar se naprej velja dejstvo, da ostajajo poslovni procesi enaki, medtem ko so se
spremenila le orodja.

71



Ugotavljam, da odlocCitev za oddajo dela internega procesa v zunanje izvajanje predstavlja
za vsako organizacijo velik preskok v na¢inu razmisljanja in ima daljnosezne posledice in
hkrati predstavlja dodatno tveganje za organizacijo.

Na trgu postnih storitev prihaja s prihodom digitalnih tehnologij do velikih sprememb.
Tradicionalne storitve se zamenjujemo z elektronskimi nadomestki. Novim razmeram na
trgu se nacionalni postni operaterji prilagajajo tako, da iS¢ejo komplementarne storitve, s
katerimi bi nadomestili obstojeCe poStne storitve. V tujini so storitve, ki so bile do zdaj
povezane predvsem s poStnimi storitvami, zelo dobro razvite in splosno uporabljane.
Slovenski izvajalec je pripravil storitev zunanjega izvajanja vlozi$¢a organizacije, ki jo je
izvajalec za potrebe konkretnega narocnika nadgradil tako, da je postala integralni del
celotnega procesa vhodne poste naro¢nika.

V magistrskem delu na dejanskem poslovnem primeru prikazujem zunanje izvajanje storitve
vhodne poste in vlozis¢a. Poslovni primer predstavlja prenovo procesa vhodne poste iz
zdaj$nje papirne v prenovljeno posto v elektronski obliki, pri ¢emer se dva dela procesa, t.j.
digitalizacija in obdelava vhodne poste, odda v izvajanje zunanjemu ponudniku storitve.

S prototipnim pristopom se je uporabljeno tehnologijo med drugim pribliZzalo naro¢niku, ki
je dobil vpogled v mozZnosti, ki jih omogoc€a. Prototipni pristop omogoca sistematicno
analizo potreb na bolj ali manj realnih poslovnih primerih naro¢nika. Razvoj prototipa je bil
relativno dolgotrajen, predvsem zaradi zahtevkov naro¢nika po spremembah med samo
izvedbo projekta, kar je privedlo, do sprememb in veckratne ponovitve izvedbe pilotnega
projekta. Posledica tega je bila, da se je celoten projekt mo¢no razsiril iz predvidenega
obsega.

Pri uvajanju najrazli¢nejSih programskih resitev se lahko zgodi, da naro¢nik in izvajalec ne
govorita istega jezika, naro¢nik nima natan¢ne predstave oziroma znanja, kaj natan¢no
programska reSitev omogoca in ¢emu je namenjena, po drugi strani pa izvajalec ne pozna
dovolj dobro vsebine dela naro¢nika, da bi lahko predlagal optimalno resitev.

V analizi izvedenega projekta ugotavljam, da je storitev zunanjega izvajanja digitalizacije
vhodne poste in vloziS¢a za organizacijo smiselna in prinaSa pozitivne ucinke, kot so
zmanjSanje koli¢ine papirja v organizaciji, hiter in u¢inkovit sistem za obvladovanje vhodne
poste, centraliziran vhod dokumentov v organizacijo, enoten in obvladovan proces obdelave
vhodnih dokumentov, optimiziran proces dela v vlozis¢u, skladnost z zakonodajo, nadzor
nad dokumenti, centralna administracija uporabniskih pravic in kontrola dostopov.
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