UNIVERZA V LJUBLJANI
EKONOMSKA FAKULTETA

SPECIALISTICNO DELO

ANALIZA DELOVANJA CENTRA ZA POMO C
UPORABNIKOM PROGRAMSKE OPREME PODJETJA
GLOBUS MARINE INTERNATIONAL D.O.O.

V Ljubljani, september 2005 Jozica Paternoster



IZJAVA

Studentka JOZICA PATERNOSTERjavljam, da sem avtorica tega speciatistiga dela, ki
sem ga napisala pod mentorstvom DOC. DR. MOJCE HWR STEMBERGERIn skladno
s 1. odstavkom 21¢lena Zakona o avtorskih in sorodnih pravicah dawolobjavo

specialisttnega dela na fakultetnih spletnih straneh.

V Ljubljani, dne 22.09.2005 Podpis:




Kazalo vsebine

L UVOD ..o 1
1.1. OPREDELITEV PROBLEMATIKE IN NAMEN SPECIALISTINEGA DELA............. 1
1.2. CILJ SPECIALISTENEGA DELA.......cuo oot emems et 2
1.3. METODA DELA. ... e 2
1.4. STRUKTURA DELA. ...t 3

2. PRISTOPI K RESEVANJU PROBLEMOV IN ZAHTEV UPORABKOV

PROGRAMSKE OPREME........ccci ittt ceeeee ettt e e eee e e e e e e e e 4
2.1. OPREDELITEV, VLOGA IN NALOGE CENTRA ZA POMO UPORABNIKOM....... 4
2.2. KATEGORIJE UPORABNISKIH ZAHTEV........cvimmeeeeteeeeeeeeeeeeee e e 5
2.3. POSTOPEK RESEVANJA UPORABNIKOVIH ZAHTEV......c.ciiieieeeeeeee e 5
ARG T B O 11 [0 )V o Iz 1 (o] | K5 Nl [ =T [ = T o PP PP 5
2.4. MODELI ZA UPRAVLJANJE KLICEV IN ZAHTEV (CALL HLOW MODEL)............. 8
2.4. 0. TrinNIVO]SKI MOTEL.... ..o e e e e e e e e e eees 8
2.4.2. Dvonivojski model - The frontline/backlinedel...............ccccooooiiiiiiiiiiiiieeeee 9
2.4.3. Model “Vzemi in reSi” (Touch and HOld). e .covveeeeeeiiiicieee e 10
2.5, ESKALACIIE. ...ttt mmmm ettt et e e e e e e e e e e e e e e e s e s s rannnneeeeeaaaaeaeaaaeeaaaaas 11

3. MERJENJE USPESNOSTI CENTRA ZA PONIOQUPORABNIKOM PROGRAMSKE

OPREME...... ittt es ettt s ettt et 2222 a2 e e e e e e e e e s s e s sab bbb bbaeeneeeeeeeeeeeaannnnnnnrneerennes 12
3.1. POMEN VREDNOTENUJA . ... .ottt e e e e e e e s s nnnnnn e e e e e es 12
3.2. PROCESNI PARAMETRI ...ttt 13
3.3. ANALIZA ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV........ccttceiiiiiiiiiiiiiiiiiiiriieeeeeeaeeaeaaaeeens 15
3.3.1. KONKUIretNa anketa..........ccoeuuiniiiiieee e mneenees 16
3.3.2. Celostna raziskava zadovoljstva uporabnikQV................eeeieerrieiiiiiiiinsicceeeeennn 16
3.3.3. OCENA trANSAKCI]E. .. uu e eei et ettt ettt eeee e e s s e e e e e e e e e e e e eeeeeeenee 17
3.4. ANALITICNI PARAMETRL.....ccviiitie e ceeeeeeee et ete st ete sttt ene s 17

4. MANAGEMENT CENTRA ZA VZDRZEVANJE PROGRAMSKE OPREE IN

POMOC UPORABNIKOM........vouiiviiiiieiiiiietese e esemss et steses et sese e s anesansss e 18
4.1. ORODJA V CENTRIH ZA POMO UPORABNIKOM.......ccceovereteeieeieieeeve e, 18
4.1.1. Sistem za upravljanje zahteVv............cooiiii e 19
4.1.2. Sistem za upravljanje s programskimi napakam..............cceeevviieiiiiiiiiininieeeeeaenns 20
4.1.3. Sistem baze znanja — dokumentacijski CENLEr..............iiiiiiiiiiiie e 20
4.1.4. Evidenca UPOrabNiKOV.........ccouuiiiimememmeaaee oot 21
4.1.5. TelekomunikacijSka Orodja...........oiieeieeniiiiiiiiieeeeeirr e e e e 22
4.1.5.1. TelefONSKI SISTEMI......cciiiiiiiiie ceeeee ittt r e e e eaaeeeas 22
A.0.5.2. FAKS. .ttt a e e e e e e e e e eeeaararaaaan 22
4.1.5.3. EIEKIrONSKaA POSTA. ....uuuiiiiiiiit s ettt e e e e e e e e e e 23
4.1.5.4. Spletni portal za poAPOrabNIKOM.........ccouiiiieeieeeii e e e e e e e e e e e e e eeeeaeeeeanenes 23

4.1.5.4. Podpora na daljavo (remote desktop SUPPOIL.......ccooiiiiiiiiiiiiiiiieee e 23



4.2. RAVNANJIE Z ZAPOSLENIMI.....coiiiiiii e 24

4.2.1. N@rtovanje potreb po zaposlenin............oo e 24
4.2.1.1. N&rtovanje SKrbnNiKOV............iiiiiiiiiie e e e e e eee e e 24
4.2.0.2. NBIMTOVANJE VOUI] 1eeeurinieiiiiiiii e ettt eeeee e e eeeeeeteabsaaa s s s e e e e e e e aeeaeeeeeessnnanneeesssnnnnns 25
4.2.1.3. Né@rtovanje administrativnega 0Sebja...........ccccceeuiiiiiiiiiiiiii e 25
V- o [0 1] [0V 7= T = 26
4.2.2.1. Profil SKIDNIKa..........oooiieeee s 26
4.2.2.2. PrOfil VOOJE.... i eee e e a e e e e e e e e e e e e e e eeaeerenanne 26
4.2.3. Izobrazevanje in uvajanje V del0......eeeeeiiiiiiieee e 26
4.2.4. Ocenjevanje uspesSnosti ZapoSIENiN.. ... 27
4.2.5. Nagrajevanje zapoSIenin.. ... 28
4.2.6. Ohranjanje zapoSIENiN............oi i e 29
4.3. POVEZANOST CENTRA Z OSTALIMI ODDELKI PODJETJA......ciiiiiniiiiirneeenne. 30

5. PREDSTAVITEV CENTRA ZA POM@ UPORABNIKOM PODJETJA GLOBUS

MARINE INTERNATIONAL 0.0.0. ..ttt e e e 30
5.1. KRATKA PREDSTAVITEV PODJETJIA ... 30
5.2. OPIS INFORMACIISKE RESITVE........coiiiiieiiie ettt e, 31
5.3. OPIS DELOVANJA CENTRA ZA POMO UPORABNIKOM.........ccocoveueerriieeieiennene. 33

6. ANALIZA DELOVANJA CENTRA ZA POMOC UPORABNIKOM PODJETJA

GLOBUS MARINE INTERNATIONAL 0.0.0..cciiiiiiiiiiiieeeeee et 36
6.1. ANALIZA PROCESNIH PARAMETROV........ccctttummmeeeeeeirnnniiinanaaaaaaaaaaeaaaasnnanns 36
0 N R @ o 1SY=To 2= 1 | (= 36
R 2 © To 4 V' S PPPPPPUPPRPUPRPPRTRR 38
B8.1.3.CAS TEBOVAN|A. .. ..cueeeeeveeveeeeeeeeeeeeete s eeeseesteeteeee e essatestesee s eeeeseeteseesseanatnsestesteseeseaneanes 39
6.1.4. Stevilo NEreSenin ZANLEVY ...........ccoceeveeeeeceeeeeeeeee et ee e 40
6.1.5. STAranj@ ZANTEY .....coouuiii e 40
6.1.6. Produktivnost 0ZiromamKOVITOST .........c.uuuiiiiiiiiiiiiii et 40
6.1.7. Oblikovanje izbora parametrov za spremljag@vanja Centra za poaporabnikom
[STeTo |11 =11 | USSR PPUPPRRTTR 45
6.2. ANALIZA ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV.......ccctteeiiiiiiiiiiiiiiiiiiirieeeeeeeaeaeeaaaeeens 46
6.3. ANALIZA ANALITI CNIH PARAMETROV.......coviiiiitiieeieeeeeeeeeee e, a7
6.3.1. Razvrstitev zahtev po programskih paketin............cooooiiiiiiieeeeeeeee 47
6.3.2 Razvrstitev zahtev po Kategoriji ZANIEV eeeee oo iiieiiiie e 48
6.3.3. Razvrstitev prispelih zahtev po komunika&tijkanalih prejema.......................... 5l
6.3.4. Razvrstitev zahtev glede na uporabnika. ..., 52
6.3.5. Stevilo uporabnikov programskin PAKEIOV.. ......c.eeveeeieieeieeeeeeeeeeeeieeeneseeeenns 52
6.4. TEHNOLOSKA ANALIZA. ......oooeee ettt nanan e 53
6.4.1. Sistem za upravljanje z ZaNteVami....cccuueiii i 53
6.4.2. Sistem za upravljanje s programskimi Napakam.............cccceeeeiiiiiiiiiiiiiiiceeee e, 53
6.4.3. DOKUMENTACIISKI CENTET.......ceiiiiieeeii et e e e e e e e e e e 54

6.4.4. EVidenca UPOrabNIKOV..........ooiiii e 54



6.4.5. TelekomuniKacijSKa OrOdja..........ooeuuuiriiiiiiiiee s 54

6.4.5.1. TelefONSKi SISTEM.......coiiii s 54
B.4.5.2. FAKS. . eutiii ittt e e e 55
6.4.5.3. EleKIrONSKa POSTA......ccuuuiiiiicmmm ettt e e et r e e eee e ee e as 55
I ST o1 1= L I o T = | PP 55
6.4.5.5. POvezava Na dalJaVO..............uicceeeeeiiiiiee e e e e et e e e e e e e e 57
6.5. ANALIZA UPRAVLIANJIA SCLOVESKIMI VIR ...covivioiiiiiieeeceeeeeee s 58

6.5.1. N&rtovanje potreb po zaposIenin............uu i 58

I - T o 10 1] 011 7= L | [ USRS 60
6.5.3. UVAJANJE V UEIO0.... it ettt eeeae e e e e e e e e e e e e e e eeeeeaeanane 60
6.5.4. 1zobrazevanje zaposIenin.......... .o 61
6.5.5. Ocenjevanje uspesnosti ZaposSIenin ... 61

6.5.6. Nagrajevanje zapOSIEniN ... 63
6.5.7. Ohranjanje zapoSIENiN....... ... oo 63
S 1 PP PPPPPRR 65
8. LITERATURA IN VIR ...ttt sttt ettt et e e e e e e e e e e e e s s smme e e e e e e e e e aeeeeas 66

B. L. LITERATUR A . e e rr e e e e e e e e e e e e e s e e s nnnnns 66
S22 | PP PPPPPPPRPPPPR 68
9. SLOVARCEK SLOVENSKIH PREVODOV TUJIH IZRAZOV IN KRATIC................. 69

Kazalo slik

Slika 1: OsnovNi akCijSKi QIagram ...........ccceeereiieeeeieiie e ee e e e e e e aa e 6
Slika 2: Primarni in sekundarni akcijski diagram.............ooeeiiiiiiiiinnieieeiiiiii i 7
Slika 3: Proces poteka dela v trinivojskem modelu.............ooiiiiiiiiiiieeee 9
Slika 4: Prikaz modela dveh NIVOJEV.........ccoeeeiiiieiiciiee e 10
Slika 5: MOdel “VZEMI N FESI”.....uiiii et e e s 11
Slika 6: Povezovanje opreme in orodij v Centru @an@: uporabnikom.............ccceeeeeeiiinee. 19
Slika 7: POAPOra Na dalJaVO.............iiiicceeeere e et e et e s e e e eeae e e s e e e e e e aaeeeeeeeanenes 23
Slika 8: Shema celovite informacijske resitve tevgranost z ostalimi moduli..................... 31
Slika 9: Arhitektura prenovljene informacijske tesi (tronivojski model)........................ 33.
Slika 10: Sistem za upravljanje zahtev PoSte (apaijos zahteve)..........ccccevvvevevvvvvnnnmmmes 34

Slika 11: Primer spletnega portala za pdraporabnikom............cccoooviiiiiiiiiiiiicemeee e, 55



Kazalo tabel

Tabela 1: Pregled pripatenih parametrov in pogostost izumavanja parametrov................. 9
Tabela 2: Preprost primer 0CeNe tranSaKC @ ... caeuruuiiiiiiiiiiie et 11
Tabela 3: Stevilo ter odstotek reSenih zahtev pegaegga zaposlenega v letin 2001-2005...34
Tabela 4: Odstotek vseh reSenih zahtev letno pelkifhd..................cccoooeiiiiiiiiiiiicee, 35
Tabela 5Cas reSevanja vseh zahtev letno v urah za posamezapgslenega .................... 35
Tabela 6: Odstotek izkotignosti dejansko razpolozljivegasa zaposlenih......................... 36
Tabela 7: Povpimi odstotek izkori§enosti dejansko razpoloZljivegasa po oddelkih ....... 37
Tabela 8: Povpimi ¢as reSevanja zahteve v minutah.............coeciiiiiiiiiceeiiiin 37
Tabela 9: Povpimi ¢as reSevanja zahteve v minutah po oddelkih...........c.cccooeviiieiiinnnns 38
Tabela 10: Razvrstitev zahtev po programskih pBKeti...........ccccccoeiiiiiiiiiiiiceeee, 40
Tabela 11: Odstotek prejetih zahtev po programg&Retin.................coooeiiiiiiiiiiit s 41
Tabela 12: 10 najpogostejSih zahtev uporabnikoetin 12001, 2002, 2003, 2004, 2005 (st.
zahtev, skupntas reSevanja, povpas reSevanja zahteve v minutah)............cccceeeeevennnns 41
Tabela 13: Razvrstitev zahtev paima prejema zahteVve............cooevvvve e cevveeeeenn 44
Tabela 14: Odstotek zahtev paima prejema zahteVve............ccooovveviiien v ceeee e 44
Tabela 15: Stevilo zahtev, Stevilo uporabnikov, getni ¢as reSevanja zahteve, St.
skrbnikov, Stevilo zahtev na uporabnika.. ... ..o 51

Kazalo grafikonov

Grafikon 1: Stevilo zahtev letno, ki jih prejme @anza pomd uporabnikom....................... 37
Grafikon 2: Stevilo zahtev letno, ki jih prejme @enza pomd uporabnikom iz podruznic ter
UPOrabNiKOV iIZVEN SIOVENIJE........uuiiii et 37

Grafikon 3: Povpréno Stevilo prejetih zahtev mesm (povpreje 2000 — 2005).................. 38

Grafikon 4: Odstotek zahtev, reSenih v delloemcasovnem obdobja (povgie 2000-2005)..
45
Grafikon 5: Kumulativni odstotek zahtev, reSenitdolocenemcasovnem obdobja (povije

2000-2005). .11ttt et e e e e bbbttt ittt ittt e e e e e e aaeeeaaaas 40
Grafikon 6: Prikaz prihrank&asa, pri skrajSanju povpmega ¢asa poprave izpisov na
PHMEIU €18 2004 ... i ettt e e e e e e e e e e e e e e e e e e eeeeeeeeeeetabasnnnn s 50

Grafikon 7: Stevilo uporabnikov programskih paketoSIovVeniji..............cceeveeerierirrenns 52



1. UVOD

1.1 OPREDELITEV PROBLEMATIKE IN NAMEN
SPECIALISTI CNEGA DELA

Vsi zatrjujemo, da se z osebniméuaalniki delo opravi hitreje, laZjeginkoviteje. Nesporno
je, da uporaba sodobnih urejevalnikov besedil, Ipceuc, baz podatkov, elektronske poste,
programov za skupinsko delo ter drugih precej ael@gevna opravila, vendar raziskave na
drugi strani kazejo, da se sodobeturelnik lahko kaj hitro spremeni v nagankovito orodje.
Zato, da bi vsakemu uporabnikuwuaalnika omogéili kar najbolj winkovito izkori&anje
programskih orodij ter povali produktivnost podjetja, imajo proizvajalci pragiske
opreme lastne centre za pamaiporabnikom, ki izobraZzujejo uporabnike, nategs
programsko opremo, reSujejo napake uporabnikowdpravljajo napake v programih.

Uporabnik Zeli, da se napaka odpravi v najkraj$eaznemcasu, saj sodobno poslovanje
zahteva neprekinjeno in¢mkovito razpoloZljivost informacij, ki jo omoga programska

oprema. Centri za pomouporabnikom tako postajajo vedno pomembnejSi ddav
konkurerEnosti in uspesnosti podjetja.

Center za pomin podporo uporabnikom je v e podjetjih in storitvenih ré&unalniskih
podjetjih nepogresljiv del poslovnega procesa. Rumgka in strojna oprema sta ponavadi
opremljeni z dokumentacijo za pothaporabnikom, vendar ni dosti takih, ki bi samikais

po obsezni dokumentaciji in iskali odgovore na gprga v zvezi z informacijsko tehnologijo.
Precej laze je poklicati ¢analniSkega “mojstra” po telefonu ali ga prositi gama@ po
elektronski posti. Podjetja in ustanove ugotavljaja je precej ceneje ustanoviti centre za
poma: in podporo uporabnikom, kakor dopustiti, da serapnoiki sami mdijo z namestitvijo

in nadgradnjo opreme ali z reSevanjem tezav pd.d@bznamo dve vrsti reSitev za podporo
uporabnikom — ene imajo velika podjetja za podmwaim zaposlenim, druge pa uporabljajo
(racunalniska) storitvena podijetja in so namenjena yaeth kupcem njihovih storitev in
izdelkov. Od tega, ali je podpora namenjena natraaji zunanjim uporabnikom, je odvisna
tudi zahtevnost programske opreme, ki jo sluzbaalga.

V svojem specialisthem delu sem se osreddéita na pomé¢ zunanjim uporabnikom -
uporabnikom programskih reSitev. Analizirala bonfogdanje Centra za pomiaiporabnikom
podjetja Globus Marine International d.o.o., kiizeelalo celovito informacijsko reSitev za
lizing. V Sloveniji informacijsko reSitev podjetjaporablja 30 lizing podjetij, ki so tudi
uporabniki storitev Centra za pothaporabnikom. Poslanstvo nasSega Centra za pomo
uporabnikom je omoganje wWinkovite izrabe programskih reSitev za podporonkgi in
nudenje pomé uporabnikom.

Trenutno mnenje je, da je obst@jsistem poma& uporabnikom dokaj n&inkovit. V zvezi s
tem lahko ugotovim, da obstaja kar nekaj dejstéwpkezo potrjujejo. Zato je zahteva po
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izboljSanju «&inkovitosti storitev Centra za pooaiporabnikom povsem razumljiva. Do sedaj
v podjetju Se ni bila opravljena nobena razisk&vaj razkrila dejanske vzroke za tezave, kar
bi omoga@ilo pripravo winkovitih ukrepov. V skladu z zgoraj navedenimi stej lahko
ugotovim, da postaja potreba po sistetimam pristopu k ocenjevanjwtinkovitosti nasSega
Centra za pombo uporabnikom vedno pomembnejSa. Rezultate, ki jikkagujem, so za
podjetje zelo pomembni. Na tej osnovi bomo pravogot lahko pripravili in izpeljali
spremembe v sistemu za podporo in vzdrzevanj@mer bomo pomembno prispevali k
poveanju winkovitosti skrbnikov in zmanjSanju stroskov na tpodraju.

Namen raziskave o uspesnosti je bil poiskati odgovia temeljna vprasanja oinkovitosti
delovnega procesa in kakovosti storitev, kot scak&n je obseg zahtev t&as reSevanja
zahtev?”, “KakSna je produktivnost skrbnikov?”, ‘% so uporabniki zadovoljni ali
nezadovoljni s storitvami Centra za pamgporabnikom?”, “Kaj so dobre in kaj slabe plati
obstoj€ega sistema za pomoaporabnikom?”, “Kaj so glavni vzroki za dobre sliabe ocene
uspesnosti?”. Na njihovi osnovi sem pripravila prestno listo izboljSav ter predlagala
ukrepe za izboljSanje uspesnosti. Namen spectalesia dela v SirSem smislu je predstavitev
rezultatov analiz vodstvu ter na podlagi rezultasmaliz pripraviti osnovo za izgradnjo
sistema za stalno spremljanje in izboljSevanje kakb storitev naSega Centra za p@mo
uporabnikom.

1.2. CILJ SPECIALISTI CNEGA DELA

Cilj dela je analizirati delovanje Centra za pa@mgoorabnikom podjetja Globus Marine
International d.o.0. Center za pofngporabnikom sem analizirala predvsem s treh vidiko
analiza procesnih parametrov (Stevilo klicev, odrivas, ¢as reSevanja, produktivnost),
analiza zadovoljstva uporabnikov in analiza aratiti parametrov (distribucija zahtev glede
na programske pakete, podjay uporabnike..). Na podlagi rezultatov analizdodanja
Centra sem predstavila predloge oziroma ukrepelmadjganje dinkovitosti Centra. Rezultate
raziskave in predloge Zelim v prihodnosti predstavbdstvu, razvojnemu oddelku ter
sodelavcem v Centru za potnaporabnikom.

1.3. METODA DELA

Metode dela, ki jih bom pri izdelavi specialistega dela uporabila, temeljijo predvsem na
teorettnem prodevanju delovanja centrov za po&noporabnikom ter na analizi delovanja
Centra za pomouporabnikom podjetja Globus Marine International.al..

Pri teorettnem prikazu delovanja in upravljanja centrov za pdmporabnikom programske
opreme se bom naslonila na strokovno literaturtegre tujih avtorjev, saj v Sloveniji ni bilo
veliko napisano o omenjenih centrih. Pri analizpeosti delovanja Centra za pamo
uporabnikom podjetja Globus Marine Internationad.adl., sem uporabila bazo podatkov o
vseh dosedanijih intervencijah, ki so vpisane \esistipravljanja z zahtevami, ki se imenuje



Poste. V sistemu PoSte sem iz relacijskih baz pridgodatke s ponigo poizvedovalnega
jezika SQL. Dobljeni rezultati poizvedb so bile éspodatkov, ki so predstavljeni v prilogah
specialisttnega dela. Podatke iz tabel sem uredila ter jihporabni obliki prikazala pri
analizi Centra za pondaiporabnikom.

1.4. STRUKTURA DELA

Specialisttno delo je sestavljeno iz sedmih poglavij. Prvi del namenjen uvodu s
predstavitvijo problematike, namena, ciljev, mettada in strukture specialistiega dela. V
drugem delu specialisiega dela bom predstavila tec¥ab osnovo o centrih za pokho
uporabnikom, njihovo nalogo ter vlogo v podjetjpredstavila bom tudi razihe modele
upravljanja z zahtevami. Poglavje bom zaklp s problemom eskalacij ter predstavila
natine rokovanja z njimi za zagotavljanjem vecjega zadovoljstva uporabnikov.

V tretjem delu bom predstavila ragie vrste meritev, ki se uporabljajo za analizo manta
poma: uporabnikom. Predstavila bom procesne parametie,s& obseg prejetih zahtev,
odzivni ¢as,¢as reSevanja, produktivnost in podobno. Predstaldo tehnike za merjenje
zadovoljstva uporabnikov ter analii parametri, s katerimi se razveSzahteve v dolene
skupine. Vse razlne vrste meritev so osnova za analizo Centra zaopamorabnikom
podjetja Globus Marine International d.o.o, ki jegstavljena v Sestem poglavju.

Cetrti del specialistihega dela je namenjen teotati predstavitvi managementa Centra za
poma: uporabnikom. Obravnavala bom orodja, ki se upgmgblv centrih za pombo
uporabnikom, opisala bom osnove ravnanja z zaposidar prikazala povezanost Centra z
ostalimi oddelki. Tudi ta teoréma predstavitev managementa je osnova za analiatveCea
poma: uporabnikom podjetja Globus Marine International.ol, ki je predstavljena v Sestem
poglavju.

V petem delu bom predstavila podjetje Globus Maiimernational ter na kratko opisala
obstoj€o informacijsko reSitev za podporo lizingu. ObSjendom predstavila Center za
poma: uporabnikom, katerega vodja sem. Center s Segaposienimi mes@o resi preko
300 zahtev.

V Sestem delu specialitiega dela bo predstavljeno jedro celotnega spsiiakkga dela:
analiza Centra za poraiporabnikom podijetja Globus Marine Internationad.d. Analiza
sloni na teoretinih osnovah, opredeljenih v tretiemdetrtem poglavju specialistiega dela.

V sedmem delu bom predstavila kKije izsledke ter zaklfine ugotovitve specialigthega
dela.



2. PRISTOPI K RESEVANJU PROBLEMOV IN
ZAHTEV UPORABNIKOV PROGRAMSKE OPREME

2.1. OPREDELITEV, VLOGA IN NALOGE CENTRA ZA POMO C
UPORABNIKOM

Informacijska tehnologija posega v vsa pdgozivijenja in s tem so tudi informacijske
reSitve vedno bolj kompleksne in tezje obvladljiieg ponuja najraztnejSe programske
aplikativne produkte, vendar kljub popolnosti invdkenosti teh reSitev njihovi uporabniki
potrebujejo pom®d in podporo. Zgodovina razvoja centrov za podpgrorabnikom sega ze
ve¢ let nazaj. Namen vzpostavitve teh centrov je b#dgsem olajSati delo analitikov,
zmanjSanje Stevila direktnih telefonskih klicev darogramerjev in na nek u&a
avtomatizacija odgovorov na vpraSanja s podobnbinee Tako so se g@asi uvajala orodja,
ki so pripomogla k &inkovitejSemu delu organizacije znotraj centroyppana uporabnikom
(Harej et al., 2003, str.: 2).

Centri za pom® uporabnikom so del strategije managementa odnestrankam (Customer
Relationship Management - CRM). To je poslovnazfiija podijetja, ki je v vseh svojih
aktivnostih osredot@®na na kupca. Prepoznavanje, spremljanje in zageanle kugevih
potreb in Zelja omodg@jo podjetju vzpostavitev in ohranjanje vzajemnelgdgorainega
odnosa, ki prinaSa tako podjetju kot stranki kanstadovoljstvo (Brown, 2005, str.2).

Centri za pomo® uporabnikom so interakcijskacia med uporabniki informacijskih storitev,
poslovno organizacijo in tehnoloSko podporo. Orgadijsko in tehnolosko opremljen Center
za pomd@ uporabnikom optimizira produktivnost zaposlenihpv@a razpolozljivost
infrastrukture in zmanj$a strodke vzdrZzevanja sestisi jih uporabljajo zaposleni (Znidar,
2005, str.1).

Naloga centra je pondoin podpora uporabnikom pri reSevanju tezav, znzans Stevila
direktnih telefonskih klicev do programerjev in nak n&in avtomatizacija odgovorov na
vpraSanja s podobno vsebino. Poleg teh osnovndgrnahko Center za pordaporabnikom
nudi uporabnikom tudi izpopolnjevanje v uporabioimhacijskih tehnologij, zato se v Centru
lahko izvajajo tudi aktivnosti, kot so izdelavammega gradiva za usposabljanje, ki je lahko
dostopno tudi na spletnih straneh, usposabljanggalpmikov v téajih, oblikovanje vsebine
tecajev glede na znanje in potrebe uporabnikov, spaeel informacij o uspesSnosti
usposabljanja uporabnikov, dgteovanje sprememb in izboljSav v pristopi€enja in uvajanje
novosti v vsebino tajev (Harej et al, 2003, str.: 2).



2.2. KATEGORIJE UPORABNISKIH ZAHTEV

Zahteve, ki jih uporabniki posredujejo na Centernsed seboj razlikujejo, vendar lahko
vecino zahtev razporedimo v naslednje kategorije (Rb385, str. 16):

Zahteve po pojasnjevanju in razlagNajve: zahtev uporabnikov izraza zeljo po
pojasnjevanju dokenih delov programa. Zahteve posredujejo predvsem
uporabniki, ki se Sele spoznavajo s programom,da prebrali navodil oz. jih ne
razumejo. Ti uporabniki ponavadi zahtevajo vodemn@ ter svetovanje. Z
izobrazevalnimi t&aji ter s sistematnimi, aktualnimi navodili se lahko ¢btno
zmanjSa obseg tovrstnih zahtev, ki so sicer dragode povratne informacije o
kakovosti uvajanja uporabnikov ter preglednostiatialv

Odpravljanje napak uporabnikovtporabniki pogosto opravijo daleno aktivnost
v nasprotju z navodili in posledica tega je, daagdvnost nepravilno izvede,
uporabnik pa nima wemoznosti, da bi zopet vzpostavil prvotno stangtrébuje
poma: skrbnika raunalniSke aplikacije.

Programske napakeUporabniki pri delu s programontasih pridejo v situacijo,
ko program ne deluje v skladu z normalnim ozé¢gkovanim delovanjem. Napaka
v programu lahko ohromi samo doémo aktivhost v programu, pri tezjih
programskih napakah pa je delo s programom v cel®@mogoéeno. Napakam v
programih ter z njimi povezano nezadovoljstvo upaitov se je md izogniti z
natargnim testiranjem verzije programa, preden se gaiblista uporabnikom. Po
mnenju predsednika SSPA (Software Support ProfealsoAssociation) Billa
Rosea se dejansko manj kot 5 % vseh prejetih zatzeaSa na napake v programu
(Rose, 2000, str. 18). Odpravljanje napak v prograahteva daljStas reSevanja
ter dobro koordinacijo in sodelovanje centra z ofazvn oddelkom.

Dopolnitev_programa na Zeljo uporabnikovUporabniki veékrat zahtevajo
spremembo ali dopolnitev programa v skladu z njilmbzeljami in potrebami. Gre
lahko za dodatne tabele v programu, dodatna paoljga, spremembe izpisov ipd.

2.3. POSTOPEK RESEVANJA UPORABNIKOVIH ZAHTEV

2.3.1. Osnovni akcijski diagram

Osnovni akcijski diagram, ki ga je ptviopisal Fernando Flores s sodelavci, shemati
prikazuje potek interakcije med uporabnikom in skkbm programske opreme. Iz slike 1 je
razvidno, da model vkiguje Stiri faze: priprava, pogajanje, izvrsitev mobritev.



Slika 1: Osnovni akcijski diagram
Priprava | Pogajanjeé

Zahteva oz. predlog \
Odobritev (medsebojni
dogovor) :

Skrbnik

Uf)orabnik Pogoji za

zadovoljstvo,
/ cas
zjava o zadovoljstvu

. . Obvestilo o iz :
i Odobritev [zvrsitev

ZVFSitvi

Vir: Flores, 1992, str. 19

V fazi priprave uporabnik oblikuje zahtevo. V fapbgajanj se skrbnik in uporabnik
sporazumeta glede ustrezne reSitve ter nato sklemeidsebojni dogovor. V tej fazi je
pomembno, da skrbnik natar razume zahtevo, vzroke zanjo ter pot reSitv@ kiporabnik
predlaga. Skrbnik nato lahko zahtevo sprejme, adkddi pa ponudi alternativno resitet/e

se uporabnik in skrbnik sporazumeta, skleneta nibegisie dogovor. Sledi tretja faza
akcijskega diagrama - izvrSitev, v kateri skrbndyade zahtevo na dogovorjencima v
dolocenemcasu. Faza reSevanja je vaja v reSevanju probleB8iabnik namre ve, kaj mora
narediti, pogosto pa ne ve, kako bo to izvedel.obstaja baza podatkov vseh prejetih zahtev
ter njihovih resitev, lahko skrbnik p@& n&in reSitve pri ze podobno reSenih zahtevah.
ReSitev zahteve skrbnik posreduje uporabniku ternamai, naj resSitev preveri, hkrati pa
povratno informacijo spotd, ¢e je z reSitvijo v celoti zadovoljen (Flores, 1988, 19 - 23).

V fazi sprejetja uporabnik preveri reSitev zahte® je reSitev izvrSena v skladu z
dogovorom, je uporabnik zadovoljen in akcijski de&g se zakljdi, v nasprotnem primeru se
skrbnik vrne v fazo izvrSitve.

Pri oblikovanju interakcijskega modela se najprppsteva odnos med zahtevo in njeno
reSitvijo (faza priprave in faza izvrSitve). Vendda preostali dve fazi v akcijskem diagramu,
to sta pogajanje in sprejetje, ki za zagotavljanje zadovoljstva uporabnika. Poitidgr
potrebno, da morata uporabnik in skrbnik oblikovdtbstranski sporazum predcetkom
dejanskega reSevanja zahteve. V primeru, da skrbniporabnik oblikujeta dogovor o reSitvi
zahteve, bo uporabnik zelo r&aoan,ce kasneje v fazi izvrSitve skrbnik zavrne njegovo
zahtevo z utemeljitvijo, da zahteve ni moégaesiti na dogovorjen tie. Skrbniki morajo biti
zato zelo nataimo pouweni o omejitvah programa oz. vrstah zahtev, kilse¢ da resiti. Pri
neresljivin zahtevah morajo skrbniki taktno pristofx uporabniku ter zahtevo elegantno
zavrniti oziroma ponuditi alternativno resSitev ¢fds, 1992, str.23 — 29). Interakcija ni
zakljucena dokler uporabnik ne izrazi zadovoljstva. Tégesna kljina faza. Ko npr. skrbnik
preko pomeoi na daljavo uporabniku popravi podobo izpisa iZuralniSkega programa,
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zahteva Se ni reSena. Skrbnik mora zahtevati, deabpik dopolnjen izpis pregleda in potrdi,
da je dopolnjen v skladu z zeljami.

Informacije, ki se prenasajo skozi celoten postomabujejo naslednje postavke (Rose, 1995,
str. 35):
- identifikacija zahtevekaj zahteva uporabnik;

. identifikacija uporabnika kdo zahteva;

- identifikacija skrbnika: kdo bo zahtevo izvedel,
opis zahtevekako in zakaj se bo zahteva reSila;

- datum zdetka: kdaj naj se zahteva &ze reSevati;

- datum zaklju’ka: kdaj naj se zahteva resi.

Osnovni akcijski diagram je zelo enostaven in rodsmodel, ki se lahko uporablja v
interakciji z razlénimi osebami in ne samo v centrih za pémuporabnikom.Ce model
uporabljamo v kompleksnejSem okolju 0z. za kompief& zahteve, se ga lahko dopolni s
sekundarnim akcijskim diagramonCe na primer uporabnik skrbniku javi napako v
programu, ki jo skrbnik ne more sam odpraviti, s&ne odvijati sekundarni interakcijski
diagram med skrbnikom in razvijalcem programskeeom, ki bo napako v programu
odpravil (kot je prikazano na sliki 2). Sekundaakicijski diagram vsebuje vse Stiri faze
osnovnega diagrama: priprava, pogajanja, izvrSmesprejetje. Izpustitev faz pogajanja in
sprejetja vodi do problemov (Tourniaire, 1998,1€20).

Slika 2: Primarni in sekundarni akcijski diagram

Priprava Zahteva oz. predlog Pogajanje

“a

Odobritev (medsebojni

dogovor)
Uporabnik Pogoji za szrbnik

zadovoljstvo,
/ cas
Izjava o zadovoljstvu
R Obvestilo o izvrsitvi

Odobritev

Izvrsitev

— Pomozni
skrbnik

- r-rl\
4

Vir: Tourniaire, 1998, str. 20

Ne glede na akcijski diagram ostaja kha taka uspeSne ponibd uporabnikom dobro
sodelovanje med skrbnikom ter uporabnikom. Upoikibki poklicejo na Center za porio
uporabnikom, imajo do Centra razia prtakovanja glede na pretekle izkusnje, prav tako pa



so uporabniki v razthem emocionalnem stanju. Velikokrat so némpker imajo neresljiv
primer, jezni, ker se program ne odziva naajgn ngin, radovedni, zakaj se je programska
aktivnost izvedla na doten n&in, pantni, ker so izgubili doldene podatke in podobno. V
redkih primerih so uporabniki mirni. Naloga skrbaike, da pritegne uporabnika k
sodelovanju ter deluje pomirjye. V fazi pogajanj mora skrbnik razbrati trenutno
razpolozZenje uporabnika ter ga preusmeriti v sodele (Tourniaire, 1998, 20-21) .

2.4. MODELI ZA UPRAVLJANJE KLICEV IN ZAHTEV (CALL F  LOW
MODEL)

Modeli za upravljanje zahtev predstavljajo modelganiziranosti Centra za powho
uporabnikom. Organiziranost sluzbe za podporo upokam je odvisna od funkcij in nalog,
ki jih opravlja oziroma od vrste storitev, ki jogavlja. Kadar gradimo in ggujemo center
za podporo, tezko najdemo sploSen model, ki bidghdpolnoma ustrezal, saj je vsaka sluzba
nartovana glede na zahteve uporabnikov in potrebeifsfrgega poslovnega procesa (Harej
et al., 2003, str. 3).

Modeli za upravljanje zahtev vsebujejo niz togh korakov, ki oblikujejo interakcijo med
uporabnikom in skrbnikom. Modeli predstavljajo zgwid oziroma nért, ki predstavlja pot
do izvrSitve naloge, ki vodi od prejemanja zahfmoblemov od uporabnika, iskanja reSitev in
vratanje odgovora uporabniku. Izbor primernega modalapravijanje s klici in zahtevami je
klju¢nega pomena pri ustanavljanju Centra za poapmrabnikom. (Tourniaire, 1998, 22).

V literaturi sem zasledila razhe modele razinih avtorjev, ki definirajo, kako je akcijski
diagram apliciran v Center za poéngporabnikom. Najpogostejsi so:

trinivojski model (Czegel, 2000, str. 32-40),

dvonivojski model in

model “Vzemi in resSi” (Tourniaire, 1998, 20-28).

2.4.1. Trinivojski model

Po Czeglu Center za pokhaporabnikom sestavljajo trije nivoji. Podjetje a@| kdo sodeluje
v posameznem nivoju in kakSne so odgovornosti zampezen nivo (Czegel, 2000, str. 32-
40):

Prvi nivo: To je prvi stik z uporabniki, kjer se prestrezeckliporabnika, se mu
poskuSa odgovoriti ali klic preusmeriti na drugi @ktji nivo podpore. Na tem
nivoju obstajata dve osnovni opravili: sprejemamjepreusmerjanje klicev ter
reSevanje preprostih vprasanj oz. problemov.

Drugi _nivo: Osnovne naloge skrbnikov drugega nivoja so prevagnaahtev,
prispelin iz prvega nivoja, iskanje reSitev in ppeeanje s posameznimi
strokovnjaki, ki so odgovorni za prispeli problemr tposredovanje odgovorov



uporabnikom in zakljgevanje zahtev. Poleg teh osnovnih nalog pa skrbniki
opravljajo tudi druge vrste opravil, kot so testjmprogramske opreme za podporo,
namesganje programske opreme, odgovarjanje na najpogostkgstavljena
vpraSanja (“Frequently asked questions”), obaefe o aktualnostih znotraj
organizacije oz. podjetja ter informiranje o deloyasluzbe za podporo in njenih
aktivnostih.

Tretji nivo: Tretji nivo podpore oldajno zajema podtga izven Centra za pomio
uporabnikom. V ta podiga lahko uvrstimo tako skrbnike podatkovnih bazt ko
tudi razvijalce programske opreme, tefmu podporo in skupine za vzdrZzevanje
komunikacij in omreznih povezav. V tretji nivo pamp se lahko vklj@ tudi
zunanje ponudnike podpore ali pa se center povelfagimi centri za podporo. V
tem primeru je potrebno sodelovanje tudi ustrezravimo-formalno opredeliti.
Slabo definirane in zapisane naloge ter odgovortietiega nivoja lahko v celoti
porusijo &inkovitost prvega in drugega nivoja.

Slika 3: Proces poteka dela v trinivojskem modelu

PROEBLEM

PRVI NIVD songjem probiemon,

% pomod SirEnk
refevae probemoy na

DRUGH NIVD <"/ podiag izkusen], znanjz,
% prircénikoy

TRET.J NIVO .(:/" razskowanje problemay,

q defekiov, popravki

Vir: Czegel, 2000, str. 35

2.4.2. Dvonivojski model - The frontline/backline nodel
Klasi¢ni Center za pomiouporabnikom sestavljata dva nivoja: prvi in dragio.

Prvi nivo: Zahteve sprejema ¥g@ skupina manj izkuSenih skrbnikov, ki skuSajo
reSiti preprostejSe zahtev€e zahteve ne redijo v predvidenafasu, zahtevo
posljejo na drugi nivo podpore, k manjSi skupiniljdakuSenih skrbnikov. Na
prvem nivoju se v povptgu reSi med 40 in 70-odstotki vseh zahtev, preestal
zahteve pa skrbniki prvega nivoja posredujejo abigSenih skrbnikom na drugem
nivoju. TeZave pri reSevanju zahtev nastopijo, kagrabniki Ze vedo, kdo pozna
odgovore na vpraSanja, ki jinh zastavljajo. Takadjth strokovnjake neposredno,
kar poruSicakalno vrsto za odgovore, evidenco vpraSanj, pindoipe informacij v
bazo in prednosti reSevanja vprasan;j ter sleddigevk(Tourniaire, 1998, str. 25).



Drugi nivo: Osnovne naloge skrbnikov drugega nivoja, ki jihikue visoko
znanje in analitine sposobnosti, so prevzemanje zahtev, prispelinvizga nivoja,
iskanje reSitev in zakljtevanje zahtev. Model zagotavlja racionalno izrabebga,
saj se bolj izkuseni skrbniki ukvarjajo s tezjinmirperi. Po drugi stani pa ta model
ovira manj izkuSene skrbnike prvega nivoja pri dphivanju kvalitetnega
tehnitnega znanja, ki bi jim omogio napredovanje v skrbnika drugega nivoja.

Skrbniki prvega nivoja resijo relativno malo zahtkar vodi do nezadovoljstva uporabnikov,
saj secas reSitve zahteve avtomatsko podaljSa, uporatmik@ra ponovno razloziti zahtevo
od za&etka do konca. Problem se pojavi tué, uporabniki neposredno &#jo skrbnike
drugega nivoja, saj s tem povzajo zmedo pri reSevanju zahtev in podaljSujgkalne vrste.

Slika 4: Prikaz modela dveh nivojev

PRVI NIVO

UPORABNIK

S

Vir: Tourniaire, 1998, str. 20

DRUGI NIVO

2.4.3. Model “Vzemi in resSi” (Touch and Hold)

Cilj modela je preusmeriti zahtevo k skrbniku, ki lahko zahtevo reSil. Na prvi pogled je
model Vzemi in reSi zelo podoben modelu dveh nivogaj so skrbniki organizirani v dve
skupini: v prvi so manj izkuSeni skrbniki, v drug bolj izkuSeni, ki se imenujejo tekini
svetovalci. Glavna razlika med modeloma je, da sem@delu Vzemi in reSi zahteve ne
preusmerijo iz ene skupine v drugo, tethpeskrbnik, ki prevzame zahtevo, tudi resi.

Ce zahteve ne zna resiti, prosi za pomehninega svetovalca, ki mu svetuje najbolj$o
reSitev in je velikokrat prisoten pri dejanskemenggnju zahteve. Klgno je, da skrbnik
samostojno reSi zahtevo, peprav ob pomé svetovalca, saj se s tetas reSevanja skrajSa v
korist ve&tjega zadovoljstva uporabnika. Interakcija med skadm ter tehninim svetovalcem
poteka skozi sekundarni akcijski diagram, kot jé&grano na sliki 5 (Tourniaire, 1998, 27-
28).
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Slika 5: Model “Vzemi in resi”

Priprava Zahteva oz. predlog \ Pogaj anje
Odobritev (medsebojni
dogovmy

Uporabnik Pogoji za Skrbnik
zadovoljstvo,
cas

Izjava o zadovoljstvu

- Obvestilo o izvrsitvi

Odobritev Izvrsitev

Skrbnik ‘ —. Tehniéni
g , svetovalec

Organiziranost sluzbe za podporo uporabnikom jeso@dvod funkcij in nalog, ki jinh opravlja
oziroma od vrste storitev, ki jo zagotavlja. Kdajej uporabiti doléen model (Tourniaire,
1998, 30-33)? Trinivojski oziroma dvonivojski mogeluporaben v naslednji primerih:

Vir: Tourniaire, 1998, str.28

¢e so zahteve v ¥&i primerov enostavne in hitro resljive (10 miralit manj);
¢e so reSitve osnovnih problemov Ze vnaprej dokuimeeTd;
¢e zahteve posredujejo pretezno manj izobrazenialnmk.

Model Vzemi in reSi se uporablija v centrih za pémaporabnikom, kjer uporabniki
postavljajo pretezno zahtevna vpraSanja, ki terpdjseznejSo raziskavo problema ter s tem
daljSicas resSitve.

2.5. ESKALACIJE

Eskalacije predstavljajo neprijetni klici, v katenuporabniki izrazajo svoje nezadovoljstvo z
reSitvijo njihovih zahtev. Eskalacije praviloma malajo posredovanje vodstva. Primer
eskalacije je npr. ogéen uporabnik, ki poktie na Center in jezno zahteva razlago, zakaj se
njegova zahteva resSuje ze tri tedne brez vidnegaedka, drug uporabnik pa npr. zahteva
razlago, zakaj program kljub nadgradnji program&ateri naj bi bila odpravljena dalena
programska napaka, Se vedno ne deluje gakwivanjih ipd.

Eskalacije lahko klasificiramo v naslednje kategomjlede na neizpolnjena pakovanja
(Tourniaire, 1998, str. 39):
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Poma® in podpora: Uporabnik ni prejel, kar je pfakoval oz. mu je bilo
obljubljeno. Sem spadajo problemi, ki se nanaSajodrivnicas,cas reSevanja in
profesionalnost skrbnikov programske opreme.

Prodaja: Program nima karakteristik in moznosti, ki so bieedstavljene pred
prodajo programskega paketa. To je lahko poslegicmanjkanja namestitve
dolotenega dela programa ali pa neskladnosti z ostalgrgmsko opremo.
Tehni¢ni vidik: Program ima napako, zaradi katere je onerd@go pravilno
delovanje dela programa. Ponavadi gre za resnagrsiko napako, odpravljanje
le-te pa terja velik@asa.

Eskalacije so posebna kategorija uporabnikovihezahtzelo intenzivnindustvenim ozadjem

in morajo biti reSene skozi osnovni akcijski diagraFaza priprave je zelo problentata
ravno zaradi ¢custvene vpletenosti, saj so uporabniki izjemno dexaljni zaradi
neuresnienih prtakovanj. Skrbnik velikocasa in energije porabi za kontroliranjastev,
gradnjo zaupanja in oblikovanje sprejemljivegajebtvanskega dogovora. Po reSitvi zahteve
je zelo pomembna povratna informacija o zadovaljstgorabnika z resitvijo (faza sprejetja),
na tak nain je tezje dos&# zadovoljstvo uporabnika. Eskalacije so znamedge,nekaj ne
deluje pravilno, njihovo Stevilo lahko zmanjSamarmlizo vzrokov, ki privedejo do eskalaci.

3. MERJENJE USPESNOSTI CENTRA ZA POMOC
UPORABNIKOM PROGRAMSKE OPREME

Zmogljivost delovanja oz. kvaliteta Centra za pémporabnikom se lahko meri na r&nke
naine. Pretehtati in upoStevati je potrebno tako kakb kot koltino podatkov in dobljenih
ugotovitev. Pomembno je, da se pri izvajanju panuporabnikom tezi k proaktivnosti, kar
pomeni, da se opozarja na nevarnost napak, Serpesdegodijo. To pa je malose€i le s
spremljanjem in vrednotenjem posameznih parametrov.

Vpeljava metrik je kljgnega pomena za izboljSanje delovanja Centra za poparabnikom
ter njegovih aktivnosti. S pomim ustrezno izbranih metrik se spremlja delovanje i
doseganje ciljev, opazuje ¢inkovitost ponujenih storitev, izrabljanje storiteki jih
organizacija nudi itd (Harej et al., 2003, str. 8).

3.1. POMEN VREDNOTENJA

Vrednotenje je oblikovanje mnenja o kvaliteti Canta pom® uporabnikom. Na razpolago
imamo Stevilne parametre ocenjevanja, ki jih lalmkavrstimo v eno izmed treh skupin:
procesni parametri, anatiti parametri in metode, s katerimi ocenjujemo zadjstvo
uporabnikov. S procesnimi parametri ocenjujemo \ddloproces v Centru za pomo
uporabnikom, z analizo zadovoljstva uporabnikovnggemo delovni proces v Centru za
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poma: uporabnikom z vidika uporabnikov. Anatitie metrike pa analizirajo delo Centra za
poma: uporabnikom, analizirajo zahteve in reSitve le-teh

Rezultate analize Centra za pamugporabnikom podjetju nudijo dragocene informadijgih
uporabi za nadaljnjo optimizacijo procesov. Z dmigbesedami: analiziranje podjetju
omogaa, da nartuje, meri, analizira in optimira procese v Carga pomo uporabnikom.

3.2. PROCESNI PARAMETRI

S procesnimi parametri se ocenjuje delovni proc€entru za pombuporabnikom. Namen
teh parametrov je merjenje uspesSnosti izvajanja el@oda upravljanje zahtev (call flow
model). Nabor moznih parametrov, ki se lahko upigapbza analizo procesa v Centrih za
poma: uporabnikom, je (Tourniaire, 1998, str. 86-90):

Obseq zahtev (call volume$tevilo prejetih zahtev. Podatek prikazuje groberm
0 zasedenosti Centra in nudi pomembno informa@joazpored Stevila skrbnikov
zaposlenih v Centru.

Odzivnifas (response timeXas, ki ga uporabnik porabi preden skrbnik prevzame
klic. Odzivni ¢as je pomembni faktor za zadovoljstvo uporabnikgihkrati tudi
pomemben prvi korak v procesu reSevanja zahtevejehe odzivhegaiasa se
uporablja kot prvi opozorilni znak za nezadovolgstyporabnikov. Odzivntas se
obicajno meri v odstotkih klicev, ki so sprejeti zngtpaedvidenega&asa (npr.: 80

% Kklicev je bilo sprejetih znotraj predvidenega iwdega ¢asa ali pa 90 %
uporabnikov je potrebovalo manj kot dve mintakanja na zvezi za vzpostavitev
stika s skrbnikom).

Cas reSevanja (resolution timeXas od prejema zahteve pa do njene resites.
reSevanja je zelo razén, od nekaj minut za enostavne zahteve, pa dg deka
tednov za teZje zahtevelas dejanskega reSevanja zahteve je odvisen od
problemattnosti zahteve, usposobljenosti skrbnika teémkovitosti delovnega
procesa in orodijCas reSevanja je pogosto izrazen kot odstotek zakitew reSene
znotraj dol@enegaiasa, npr. odstotek zahtev resenih v petih utals. reSevanja je
zelo stabilna mera v primerjavi z odzivnitasom, ki je zelo alutljiv na najmanjSa
povetanja obsegov prejetih zahtéVas reSevanja se narifgroporcionalno povea
zaradi poveéanega obsega zahtev. Za ocenjevanje dela posanaeskdmnika v
Centru se uporablja mese povpr&en cas reSevanja zahtev. Krajgas ni
relevanten, saj lahko posamezni zahtevnejSi prispgemenijo povpkge.

St. nereSenih zahtev (backlagRazmerje med prejetimi in reSenimi zahtevami.
Uporablja se kot indikator, ki prikazuje, kako uSpe Center obvladuje zahteve.
Obseg nereSenih zahtev posameznih skrbnikov jezatddpzasedenosti skrbnika.
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- Staranje zahtev (call aging)Starost nereSenih zahtev. Gre za podrobnejSozanali
nereSenih zahtev. Kot mejnik za opredelitev stadlhtev se uporablja dadlen
mnogokratnik povprnegacasa resitveCe je npr. povpréni ¢as redevanja Stiri dni,
se lahko za staro zahtevo opredeli tisto, ki jeegta npr. od osem dni ipd. Vse
zahteve, ki se jih opredeli kot stare, se podropregleda, poi& vzroke zaradi
katerih zahteve Se niso reSene, jih odpravi tey fadspesi njihovo resSitev. Lahko se
meri stanje nereSenih zahtev Ziv@ ¢asovnimi mejniki za bolj podrobno analizo.
Analizo nereSenih zahtev je potrebno izvajati vdaklen. Pri tej analizi je
pomembno, da se opredeli optimalno mejo, kolikSestaiek zahtev je lahko
neresen po npr. tridesetih dneh (na primer Bekoé pet odstotkov).

- Produktivhost oziroma dinkovitost: Meri Stevilo zahtev, ki jih reSi posamezni
skrbnik v dol@enem ¢asovnem obdobju. Produktivhost je indikator dela
posameznega skrbnika in se ne meri v kratkesovnem obdobju, tem¥eneséno
ali kvartalno. IzkuSeni skrbniki imajo lahko nizjproduktivnost, ker reSujejo
predvsem zahtevnejSe zahteve.

. Kilici, ki zgresijo odzivni¢as: Stevilo klicev, prekinjenih s strani uporabnikar k
skrbnik ni pravéasno sprejel klic. NajpogostejSi vzrok za zgreSéfiee je
nepricakovani naval uporabnikov ter nefakovano zmanjSano Stevilo skrbnikov
(npr. zaradi bolezni).

. Ponovno odprte zahteveStevilo zahtev, ki so ponovno obravnavadeprav je
skrbnik zahtevo Ze zakkil. Stevilo ponovljenih zahtev je indikator kakowos
reSitev. Zahteve so ponovljene zaradi kamh vzrokov, ki jih je potrebno
analizirati.

. Zasedenost skrbnika (calls workedStevilo zahtev, ki jih reSuje posamezni
skrbnik.

Nastetih je bilo ve& razlicnih parametrov. Iz te mnozice moznih parametrovngs&@nja mora
Center za pomouporabnikom definirati manjSo skupino pomembnilnapzgetrov, ki bodo
spremljali delovni proces vsak dan, teden inmeSetem se bodo omogte primerjave in
Studije trendov. Izr&unavanje izbranih parametrov naj temelji na prep@gomatski rutini,
ki bo hitro ter enostavno tvorila podatke.

Minimalni izbor parametrov, ki so primerni za vsadnter za pomiouporabnikom:
a) razmerje med Stevilom prejetih zahtev ter reSealtiev v istem dnevu;
b) odzivnicas v primerjavi z ciljem centra je izrazen v odstoklicev, ki so sprejeti
znotraj predvidenegéasa (v primeru telefonskega posredovanja zahteve);
c) primerjava predvideneg@sa za reSevanje zahteve in dejanskega za reSevanje
zahteve,
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d) winkovitost oziroma produktivnost posameznega slkdoni

e) staranje klicev: parameter sluzi kot kontrolnihaweizem. S pregledom seznama
starih zahtev se lahko analizira, zakaj zahteveis® reSene, in se pospesi njihovo
reSevanje.

Katere parametre naj Center &waava in kako pogosto? Nekatere parametre je puireb
izratunavati vsak dan oz. vsak teden za tekspremljanje delovanja Centra za pémo
uporabnikom. Mesma, kvartalna ter letna pafita pa so osnova za planiranje delovanja
Centra. Spremljati je potrebno tudi delo posameanskrbnika in delo celotne skupine
skrbnikov.

V spodnji tabeli je pregled vseh pripdemih parametrov in tudi pripotdo o pogostosti
izratunavanja.

Tabela 1: Pregled pripor&enih parametrov in pogostost izéanavanja parametrov

parameter pogostost opomba

Stevilo prejetih zahtev, Stevildnevno, tedensko, mes®
reSenih zahtev ter razmerje med
njimi (backlog)

odzivni¢as dnevno, tedensko, mése odstotek klicev znotraj dalenega
odzivhegaasa
¢as reSevanja dnevno, tedensko, riese odstotek zahtev reSenih znotraj
predvideneg&asovnega obdobja
produktivnost dnevno, tedensko, mé&se, produktivnost za posameznega
kvartalno skrbnika posebej
staranje zahtev tedensko seznam vseh zahtev, ki so

prekor&ili predvideni¢as reSevanja

Vir: Tourniaire, 1998, str.95

3.3. ANALIZA ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV

Zadovoljstvo uporabnikov je temeljna usmeritev ek centra za pomiauporabnikom, ki
sledi poslovni filozofiji CRM. Centri za pondauporabnikom morajo biti po filozofiji CRM v
vseh svojih aktivnostih osred@tni na uporabnike in njihovo zadovoljstvo, ki jentd) za
ohranjanje vzajemnega dolgénega odnosa, saj le-ta prinaSa tako centru kotalpdku
korist in zadovoljstvo (Brawn, 2005, str.2). Analizadovoljstva uporabnikov je tako glavna
ter najpomembnejSa analiza.

Kdaj uporabnikiuti zadovoljstvo? SploSna definicija je, da je wgiorik zadovoljen takrat, ko
SO njegova ptiakovanja dosezena 0z. presezena. Uporabniki p& imajcna prtakovanija,
ki so oblikovana glede na pretekle izkuSnje s poduob centri. Za urejanje odnosov med
uporabniki in Centrom za pordauporabnikom ter za oblikovanje realéstin pricakovanj je
potrebno oblikovati katalog storitev, ki vsebujassix storitev oz. ponto uporabnikom z
osnovnimi tehrinimi, vsebinskimi in organizacijskimi podatki. V tedogu storitev morajo
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biti jasno razvidne storitve, ki jih Center za pamaporabnikom nudilkgaj delamg ter
opredelitev poteka izvajanja potiaiporabnikom Kako delamh Na ta nain se doldi, kaj
lahko uporabniki zahtevajo od Centra za pémporabnikom ter kako lahko poteka reSevanje
zahtev.

Temeljna vprasanja, na katere bomo morali v temrokedgovoriti, so: “Ali so uporabniki
dovolj seznanjeni z moznostmi in delovanjem Cergea pom@ uporabnikom?”, “Ali
vzbujamo pri uporabnikih nerealne zelje in zaht&véRakSna je povezava med tem, kar
mislimo, da nudimo uporabnikom in tem, kar oni zamjo kot prejeto storitev?”.

Za analiziranje zadovoljstva uporabnikov se upgaabltri naini anketiranja uporabnikov
(Tourniaire, 1998, 95-104):

« konkurergna anketa;
- celostna raziskava zadovoljstva uporabnikov;
- transakcijska analiza zadovoljstva.

3.3.1. Konkurenéna anketa

Neodvisno podjetje za izdelavo trznih in javhomskilj raziskav opravi raziskavo o
zadovoljstvu uporabnikov z npr. kvaliteto program@lovanjem programa, ceno programa ter
delovanjem in &inkovitostjo Centra za pontouporabnikom. Ciljni anketiranci so baza
uporabnikov programske opreme podjetja, ki je &évoanalizo. Anketira pa se tudi
uporabnike konkuremih programskih paketov. Rezultat javhomnenjskeiskaxe je
primerjava rezultatov posameznih raziskovanih katggodjetja, ki je nardilo analizo s
konkurergnim podjetjem. To vrsto ankete je pripdljtvo izvajati vsako leto.

3.3.2. Celostna raziskava zadovoljstva uporabnikov

Raziskava zadovoljstva uporabnikov se izvaja saned mmporabniki doléene programske
opreme. Ponavadi se jo izvaja v redadsovnih intervalih, vsake tri do dvanajst mesecev.
Uporabniki ocenjujejo ponioskrbnikov glede na razle postavke:

« odzivnicas;

- cas reSevanja zahtev;

« prijaznost ter profesionalnost skrbnikov;

« strokovno usposobljenost skrbnikov;

- celostna ocena Centra za panuporabnikom.

Glavni namen te raziskave je pridobitev tabelk t{score card), s ponavljanjem raziskave v
rednih¢asovnih intervalih pa dobimo krivuljo poteka zadijstva uporabnikov.
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3.3.3. Ocena transakcije

Ocena transakcije se zelo razlikuje od ostalih deehliz, saj se osredd@® na vsako
posamezno interakcijo med uporabnikom in skrbnik&er. je analiza zelo ozko usmerjena,
jo je potrebno izvajati z doéenimi omejitvami:

analizo je potrebno izvesti zelo hitro po zakku transakcije, najkasneje v 24 urah;
transakcije so pogoste, zato mora biti analizamnje kratka, z najue Sestimi
vprasanji, ki jih uporabnik oceni s Stevilkami ot iizelo nezadovoljen) do deset
(zelo zadovoljen)

zbiranje podatkov in obdelava podatkom mora bitigro ter enostavna.
priporctljivo je, da se anketo poSlje po elektronski pdstrati z obvestilom o
reSitvi zahteve.

Tabela 2: Preprost primer ocene transakcije

Za ta primer, prosim ocenite delo skrbnika progtemepreme XY, z oceno od O (zelo
nezadovoljen) do 10 (zelo zadovoljen):
[ ] ustreznost resitve;
[ ]cas reSevanja zahteve;
[ ] profesionalnost skrbnika;
[ ] strokovno znanje skrbnika;
[ ] celostna ocena reSevanja zahteve s strannida.
Zahvaljujemo se Vam za ocendiser pomagate k izboljSanju naSe pamo
Vodja Centra za pongauporabnikom

Vir: Tourniaire, 1998, str. 101

Izmed vseh treh vrst anket se pripgmaiporabo transakcijske ankete, saj se le-ta osx&ado
na posamezno interakcijo med skrbnikom in uporaimik Ocenjuje se vsaka posamezna
reSitev zahteve. To pa ne pomeni, da nas celos@acdelovnega procesa, ki jo dobimo na
podlagi preostalih dveh anket, ne zanima. Ocenkevpasamezne reSitve zahteve ont@ago
analizo vpliva vrste zahteve na viSino ocene irpodlagi tega lahko Center uvede d@&oe
ukrepe. Primerjava ocen za ré&nk intervencije za vsakega posameznega dapmldbnikom
ter njihovim vodjem dolditev posameznikovih nimih in Sibkih t@k.

Prednost transakcijske ankete je tudi v tem, deesoltati ankete hitro na razpolago in tako
omogaa hitro ukrepanje.

3.4. ANALITI CNI PARAMETRI

Analiti¢cni parametri obravnavajo delo Centra za pdmporabnikom. Analizirajo zahteve in
reSitve le-teh. Primeri anakitiim parametrov:
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- Razvrstitev zahtev glede na programski pakitalizira obseg zahtev, ki se nanaSa
na posamezni programski paket. Opazovanje teganeéia na daljSéas omogoa
zaznavanje pomembnih sprememb in vzrokov za le-te.

- Razvrstitev zahtev glede na kategorijo zahtéakSne vrste zahtev posredujejo
uporabniki? Z analizo tega parametra lahko ugotoyikatere kategorije zahtev so
previaduj@ée in razmislimo o vrstah ukrepov za zmanjSanje dionin zahtev.
Sestavljena analiza obeh do sedaj omenjenih anshzarja dober pregled nad
vrstami problemov v posameznih programskih paketih.

- Razvrstitev zahtev glede na uporabnik@nalizira obseg zahtev, ki jih posredujejo
razlicni uporabniki.

- Analiza reSitev _zahtevKako in v kolikSnem¢asu so zahteve reSene? Analizira
dejanskicas reSevanja zahtev in skuSa ugotoviti, zakaj smedatere zahteve
reSevale dakasa.

Predpogoj za izvedbo analiz je, da skrbniki skrbabeleZijo vsako posamezno intervencijo,
¢as reSevanja in ostale podatke, ki so potrebnnabza.

Nastetih je bilo samo nekaj moznih parametrov zaizam Centri za pomouporabnikom
lahko izr&unavajo tudi druge parametre glede na namen svajliza.Ce npr. podjetje Zeli
ugotoviti koliko skrbnikov potrebuje za podporo df#@nega programskega paketa, oblikuje
parametre, s katerimi bo dobilo Zelene podatkbpkio vodilo pri zaposlovanju skrbnikov.

4. MANAGEMENT CENTRA ZA VZDRZEVANJE
PROGRAMSKE OPREME IN POMO C
UPORABNIKOM

Za kakovostno izgradnjo Centra za p@mgporabnikom potrebujemo na vhodu ustrezno
opremo, orodja in pripondie, usposobljen in strokoven kader, informacije oizolice
(vodstvo, uporabniki, informatiki v podjetju), p@tne informacije uporabnikov o
zadovoljstvu s storitvami Centra za paingporabnikom (Harej et al., 2003, str. 9).

V nadaljevanju bodo predstavlijena rémh orodja za pomio uporabnikom (sistem za
upravljanje z zahtevami, sistem za upravljanje agramskimi napakami, dokumentacijski
center, evidenca uporabnikov, telekomunikacijskadm), ravnanje z zaposlenimi ter
nazadnje povezanost Centra z ostalimi oddelki ygtjpd

4.1. ORODJA V CENTRIH ZA POMO C UPORABNIKOM

Centrom za pomouporabnikom je na voljo cela mnozica najr&zdijSih orodij in opreme.
Pred izbiro ustrezne opreme je smiselno raziskatlrqggje Ze izdelanih reSitev, poiskati
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informacije v obstojé literaturi ali pri ponudnikih le-teh. Jasno moramefinirati cilje, ki jih
zelimo doséi z razvojem 0z. namestitvijo programske opreme gama@ uporabnikom.
Orodja in sistemi, ki se uporabljajo v Centrih zaq uporabnikom:

sistem za upravljanje zahtev;

sistem za upravljanje s programskimi napakami;

sistem baze znanja — dokumentacijski center;

evidenca uporabnikov;

telekomunikacijska orodja.

4.1.1. Sistem za upravljanje zahtev

NajpomembnejSi sistem v Centrih za pa@huporabnikom je sistem za upravljanje zahtev, ki
ima predvsem Stiri naloge (Tourniaire, 1998, 220)22

Sprejemanje in beleZenje zahteVsako posamezno zahtevo, ki jo Center prejme
po razlenih komunikacijskih kanalih (telefon, faks, elekiska posta), se vnese v
centralno zbirko vseh prispelih zahtev, kjer seSgpopis zahtev, datum prejema
zahteve, skrbnik, ki je zahtevo prejel ipd. Skrbimka tako vpogled v stopnjo
reSevanja vsake posamezne nereSene odprte zahteve.
Hranjenje vseh reSenih zahtewla lahko skrbniki kadarkoli preverijée je bila v
preteklosti podobna zahteva Ze reSena in na kalaen

- Usmerjanje in predajanje zahtessebam, odgovornim za reSevanje tezav.
Sistem mora zagotavljati iz¢mnavanje metrik (procesnih in anali&nih
parametrov).

Sistem za upravljanje z zahtevami je torej namemj@remljanju dogajanja, od prevzema
zahteve do njegove razreSitve, ki je v najprepjdste primeru kar telefonski nasvet, v bolj
zapletenih primerih pa oddaljeni poseg na lokadigercina, 2000, str.4). Sistem za
upravljanje zahtev je “jedro” Centra za pamgorabnikom in je povezan z ostalimi sistemi
v Centru kot je prikazano na sliki 6.

Slika 6: Povezovanje opreme in orodij v Centru zanpo? uporabnikom

EVIDENCA

UPORABNIKOV
/ A \

TELEKOMUNI- SISTEM ZA
KACIJSKA - | UPRAVLIANJIE |og - S'SZTNEAMN?:ZE
ORODJA ZAHTEV

Y

4
SISTEM ZA
UPRAVLJANJE
S PROGRAMSKIMI
NAPAKAMI

Vir: Tourniaire, 1998, str. 225
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4.1.2. Sistem za upravljanje s programskimi napakaimn

V sistem za upravljanje s programskimi napakamizgpisujejo vse programske napake,
skupaj z opisom napake, zgodovino in statusomtei®ige v pomo programerjem, ki
odpravljajo programske napake, poleg tega pa sdrateirani podatki o programskih
napakah uporabni za iZtanavanje metrik 0 pogostosti programskih napak iocesu
odpravljanja napak.

Sistem za upravljanje s programskimi napakami rbetaziti (Tourniaire, 1998, 228-229):

Identifikacijsko Stevilko: Zaporedna Stevilko napake in naslov.

Status programske napakeOdprta, reSena, v reSevanju ipd. Seznam moznih
statusov odseva proces odpravljanja programskilalknalda primer,ée skrbnik
vpiSe v sistem odkrito napako v programu, mora @ogr najprej preveriti in nato
potrditi napako, tako ima vsaka napaka najprejustdiprijavljena” in nato
“potrjena” ali “ni napaka”.

Prioriteta programske napakeOdvisna je od vpliva napake na samo delovanje
programa. Na primer¢e se uporabniki zaradi programske napake ne morejo
registrirati v program, gre za napako, ki jo jerpbho takoj odpraviti.

Opis programske napake?/ecina sistemov omogd@ kratek in dolg opis ali opis za
uporabnike in opis za skrbnike ter programerje.ikRéelpodjetij, ki proizvajajo
programsko opremo, obu&suporabnike o programskih napakah in odpraviHe te

- Ime skrbnika, ki vpiSe programsko napako v sistem.

- Datum vnosa in odprave programske napake.
- Informacija o odpravi hapake¥V katerem programu in v kateri verziji programa je
napaka odpravljena.

- Interni podatki o odpravi napakeOpis vzroka napake in kdo je napako odpravil.

4.1.3. Sistem baze znanja — dokumentacijski center

Baza znanja je zbirka gradiva, ki se lahko upoaaptj reSevanju uporabniskih problemov. Da
bo baza znanja uporabna, mora biti ontegm iskanje po bazi, le tako lahko natns&rbnik
poiXe iskane dokumente hitro in enostavno. Sistem roorag@ati enostaven vnos novih
dokumentov in enostavno popravo oz. dopolniteva@bsh dokumentov. Iskanje po bazah z
vecjim Stevilom dokumentov navadno deluje na osnoveksov. Mehanizmi iskanja po
celotnem besedilu delujejo podobno kot iskalniki peetovnem spletu, z naslednjimi
lastnostmi (Siegl, 2002):

iskanje po korenih besed (po kinih besedah);

moznost iskanja fraze;

moznost uporabe logiih izrazov IN, ALI, NE z moznostjo dotanja prioritete z
oklepaji;
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izpu&anje nepomembnih besed (stop word), na primer kegner predlogov;

Sistem baze znanja je veliko kompleksnejSi od istatemov, ki se uporabljajo v Centru za
poma: uporabnikom in lahko znatno izboljSajo produktishskrbnikov (Tourniaire, 1998,
231-232):
« obxutno se skrajS&as reSevanja znanih problemov,
« zmanjSa se kalina podvojenega dela,
« sistem baze znanja omagoizobrazevanje skrbnikov,
¢e dokumente iz baze znanja razdelimo uporabnikahkd le-ti hitro in enostavno
poiejo iskano informacijo, tako da klic v Center zammd uporabnikom ni
potreben.

Vnasanje novih dokumentov poteka v Stirih fazah:
1) kreiranje dokumenta,
2) vsebinsko preverjanje pravilnosti dokumenta, ld gbtajno opravi izkuSen
skrbnik;
3) urejanje in oblikovanje besedila, z namenom i@aolja berljivosti in zagotavljanja
konsistence;
4) odobritev dokumenta za vnos dokumenta v bazojanan

4.1.4. Evidenca uporabnikov

Center za pomouporabnikom potrebuje evidenco uporabnikov, kjer I bili za vsakega
uporabnika programskega paketa naslednji podatdrgiiaire, 1998, 235):

Podatki o uporabnikih: Podatki o podjetju, imena zaposlenih, telefondkeitke
zaposlenih, elektronski naslovi zaposlenih, polazgjoslenih v podjetju ...;
Podatki 0 pogodbah o vzdrzevanju in po#ioVrsta pogodbe o vzdrzevanju,
datum veljavnosti pogodb;

Podatki o programskih paketihki jih uporabniki uporabljajo.

Z evidenco uporabnikov se onemépg@oma: neavtoriziranim uporabnikom in izogne
predolgemu iskanju po papirjih. Za doseganje malikim &inkovitosti mora biti sistem za
upravljanje z uporabniki povezan s telefonskimesigim in sistemom za upravljanje zahtev.

Podatki o uporabnikih se hitro spreminjajo, zatarancenter zadolZziti skrbnika, ki bo vnasal

spremenjene podatke o uporabnikih. Neazurni podatkko vodijo do izstavitve tana
nap&nemu uporabniku ali Se slabSe; do odklonitve p@inegitimnemu uporabniku.
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4.1.5. Telekomunikacijska orodja

Telekomunikacijska orodja vklfwjejo telefonski in faksni sistem, sisteme za padpoa
daljavo ter spletni portal za pokhaporabnikom.

4.1.5.1. Telefonski sistemi

Telefon je Se vedno osnovno sredstvo za interakegd uporabnikom in skrbnikom. Prihod
racunalniSko podprte telefonije pasi izpodriva klagini telefonski klic. Séasen razvoj
telekomunikacijske in rganalniSke opreme ima za posledico ¢ao trend zdruzevanja
telefonije in r&unalniStva. To je mo pospeSilo razvoj CTI (Computer Telephony
Integration) funkcionalnosti, ki samo po sebi nogukt, temveé tehnolosSka platforma, ki
povezuje govorne in podatkovne storitve na funkainem nivoju.

(URL. http://www.ecs.si/default.asp?podrocje=16&menu=1d¥ica=22

V svetu Ze legas obstaja tehnologija VoIP, ki oma@goprenos zvoka preko medmrezja, s
tem pa posredno tudi prenos govora. TelefonirargggpmedmreZja je tako reka@astonjce
odmislimo stroSke opreme in priktjka. Danes ni wevprasanje, ali je to tehnologija, ki bo
neka@ primerna za uporabo, tentvee le Se sprasujemo, kdaj jo bomdetiauporabljati. V
bliznji prihodnosti se bo na vizitkah mnogih ljuagbjavila Se ena telefonska Stevilka (e-mail
naslov), ki bo predstavljala medmrezni VoIP telskirprikljucek (Ra&unalniSke novice, april
2005, str. 30).

Centrom za pontouporabnikom je na voljo Se nekaj storite¥uiaalnisko podprte telefonije
(Dolenc, 2004, str. 17):

- IVR (Interactive Voice Response - interaktivni glami odziv): Omoga&a
naraniku s telefonskim aparatom z avtomatom.

- ACD (Automatic Call Distribution - samodejna poraetitev klicev): Omoga@a
inteligentno porazdelitev klicev med posameznimibski. Osnova storitve je
prepoznava Stevilke klicega uporabnikaCe telefonsko omreZje to Stevilko
posreduje napravi CTI, lahko ta na podlagi anaditavilke usmeri uporabnika do
skrbnika. Storitev je uporabna takrat, ko ima Certa pomd uporabnikom
razdeljeno pom& da je torej doldeni skrbnik zadolzen za pomalolocenim
uporabnikom in podobno.

4.1.5.2. Faks

Klasicna komunikacija preko faksirne naprave je v zatosmj, j0 je spodrinila uporaba
elektronske posSte. Uporabniki, ki niso navajenirapgati elektronsko posto, to so véua
primerov starejSi ljudje, posredujejo zahteve grasanja preko faksa. Sodoben Center za
poma: uporabnikom, ki uporablja &analnisko podprto telefonijo, lahko preko streznika
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vnese zahtevo v sistem za upravljanje za zahtevBesedilo, ki je posredovano preko
telefonske linije za faks, se avtomatsko shramdfvfprmatu in prilozi zahtevi.

4.1.5.3. Elektronska posta

Center za pombo uporabnikom oldiajno omogoa posiljanje zahtev ali vprasanj preko
elektronske poSte na enotno vstopnékto (single point of entry) Prejeta elektronska
spor@ila se evidentirajo v sistem za upravljanje zahtev.

4.1.5.4. Spletni portal za pomdéuporabnikom

Sodobni Centri za pontouporabnikom imajo spletni portal za potndi ponuja razkine
natine pomai, navodila za uporabo informacijskih reSitev, om&avnos novega zahtevka,
ki preko enotne vstopne dke (single point of entryprihaja v sistem za upravljanje z
zahtevami. Uporabnikom je omaogm vpogled v stanje zahtevka, ki ga je posred@aisek
pogostih vpraSanja in odgovorov (FAQ) nudi samop®dnuporabnikom pri oldigjnih
zahtevah. Na spletnem portalu je preko spletnegarfa oziroma klepetalnice, ki so odprti
javnosti, omogéeno uporabnikom, ki imajo kakSno vpraSanje ali fgol) da zastavijo
vpraSanje na forumu. Qiajno sodelovanje na forumu ni omejeno, pri posémj vprasanj
oziroma odgovarjanju na vpraSanja pa se morajéa@in identificirati.

4.1.5.4. Podpora na daljavo (remote desktop support
Center za pomouporabnikom oldiajno nudi uporabnikom podporo na daljavo. Na t&ma
imajo skrbniki omogden priklop na oddaljeno postajo ter tako vpoglednamizje

uporabnikovega tainalnika.

Slika 7: Podpora na daljavo

B

file trangt®!

Vir: http://help.datalab.si/p50/005196.html

Za priklop na oddaljeno delovno postajo se upoaatripdemsko povezavo ali pa internetno
povezavo preko TCP/IP protokola.
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SodobnejSe povezave na oddaljeturalnik pa so narejene na osnovi interneta z uporab
tehnologije TCP/IP (Transmission Control Protoaol Internetworking Protocol), prenos
podatkov preko omrezja pa poteka preko FTP protoWele Transfer Protocol) (¥ek, 1997,
str. 47).

4.2. RAVNANJE Z ZAPOSLENIMI

Zaposleni v podjetju so neprecenljiv vir in pomemtkonkuretna prednost pred drugimi
podjetji. UspeSna podjetja se od manj uspesnilikigejo predvsem po tem, kaj je vodstvo s
tem virom sposobno in pripravljeno storiti ter kakdem izkoristi potencialno prednost v
svojem podjetju (Merkg 2005, str. 11). Ravnanje z zaposlenimi obseg@amanje potreb
po zaposlenih, zaposlovanje, izobraZzevanje in wm@jay delo, ocenjevanje uspesSnosti
zaposlenih, nagrajevanje zaposlenih ter ohrangageslenih.

4.2.1. N&rtovanje potreb po zaposlenih

Nacrtujemo skrbnike, vodje ter administrativno osebje.
4.2.1.1. Ndrtovanje skrbnikov

Preden podjetje zaposli nove skrbnike mora previiicciti potreben obseg zaposlenih. Prvi
korak pri ustvarjanju zaposlitvenega modela je disirdformulo izkoristka (utilization
formula), s pomgo katere se izkaina, koliko¢asa je dejansko razpoloZljivega za delo.

Primer tiptne formule izkoristka (Tourniaire, 1998, str. 158)d 260 delovnih dni na leto
odsStejemo letni dopust posameznega skrbnika, edStepraznike, odStejemo priblizdas
bolniSkega dopusta. Razlika predstavlja razpolzZés skrbnika. Od te vrednosti odStejemo
administrativnicas (sestanki, elektronska posta ...) (npr: 18a%a), odStejemo tudi priblizni
¢as izobrazevanja. Razlika predstavlja dejanskoolazfjivi ¢as skrbnika.

Model zmogljivosti (capacity model) je orodje, ka ipodlagi izraunane formule izkoristka,
proizvodov podijetja ter uporabnikov oma@goteoretino definiranje Stevila skrbnikov, ki jih
podjetje potrebuje. Model je uporaben v detijocentrin za pomd uporabnikom kot
enostavna kontrola o ustreznem Stevilu skrbnikokah orodje za ocenjevanje potreb po
dodatnih skrbnikih (Tourniaire, 1998, 160- 163)efEknti modela zmogljivosti so: Stevilo
zahtev, Stevilo uporabnikov, raznolikost zahte\hteanost programskega paketa, zahtevnost
zahtev in povpréni cas reSevanja zahteve. Rezultat modela zmogljijestazmerje med
bazo uporabnikov ter skrbniki. Osnovni model namgydoliko uporabnikov lahko vzdrzuje
en skrbnik. Primer (Tourniaire, 1998, str. 160)ak'siporabnik 30 krat letno pok&é v Center
za pom@ uporabnikom. Povpimi cas reSevanja zahteve je 21 minut. Skrbnik je npolago

6 ur dnevno (rezultat, ki ga dobimo pri iZzsau formule izkoristka). Iz tega sledi, da lahko en
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skrbnik dnevno reSi 17 zahtev (6 ur * 60 minut / @inut), kar je ekvivalentno 147
uporabnikov letno (17 zahtev dnevno * 260 delowmi/ 30 zahtev letno na uporabnika).

Podjetje lahko oblikuje zelo kompleksen, din&am model, ki vkljduje vse zgoraj navedene
elemente, vendar uporaba samega Stevila zahteparahnika te€as reSevanja zadostuje v
vegini primerov.Ce se povéa produktivnost, se s tem zni¢as reSevanja zahtev in se tudi
zmanjSajo potrebe po skrbnikih. Centri za pémporabnikom morajo zato stalno strmeti k
izboljSanju produktivnosti svojih skrbnikov. 1zb&nje produktivnosti zahteva iskanje poti in
sredstev za dinkovitejSe delo skrbnikov, ne zadostuje samo zehteodstva, da skrbniki
delajo «inkoviteje. Uporaba pravega modela za upravljanjgahtevami pripomore k
poveanju produktivnosti. Podjetje mora preveriti, aé gaposlilo ustrezne skrbnike z
ustreznimi sposobnostmi in motivacijo. Nenazadgarmra preveriti Se sistem za izmenjavo
informacij ter izobrazevanj&e skrbniki porabijo velika¢asa za odkrivanje informacij, ki Ze
obstajajo, vendar jih je tezko najti, mora podjepeljati sistem navodil, ki bo dostopen vsem
skrbnikom.

Model zmogljivosti je osnova za vse ostale modetegljivosti v podjetju (né&rtovanje vodij
ter administrativnega osebja).

4.2.1.2. N&rtovanje vodij

V primerjavi z zmogljivostnim modelom za skrbnileemnodel zmogljivosti za vodije izjemno
preprost. Vsebuje eno samo spremenljivko: Stekitbrskov, ki jin lahko vodi vodja. Stevilo
skrbnikov, ki jih lahko vodi vodja, je med sedemdwanajst odvisno od nekaterih faktorjev
(Tourniaire, 1998, str.163-165):

IzkuSenost vodjeVodja z ve izkuSnjami, lahko vodi weskrbnikov.

Organizacijske sposobnosti vodj¥ndja z izrazitimi organizacijskimi sposobnosti
lahko vodi ve skrbnikov.

Stil vodenja Vodja, ki delegira odgovornosti na skrbnike, lahlodi veje Stevilo
skrbnikov.

IzkuSenost skrbnikovManj izkuSeni skrbniki potrebujejo ¥@omai vodje.

Zahteve uporabnikov:Sirok razpon razinih zahtev ter vge Stevilo eskalacij
zahteva ve vodij.

Ostale naloge vodjeVodja, ki ima Sirok razpon obveznosti, lahko vadanjSe
Stevilo skrbnikov.

4.2.1.3. Nértovanje administrativhega osebja
Model zmogljivosti za administrativno osebje je m#n od nalog in odgovornosti

administrativnega osebja. Na splosno velja, danjadministrator zadostuje za 15 skrbnikov
(Tourniaire, 1998, 165).
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4.2.2. Zaposlovanje

Zaposlovanje dobrih skrbnikov je kfna sestavina uspeha. Ohranjanje zadovoljstva kupcev
zahteva dobro osebje, zato je potrebno zaposlitezse ljudi. Zaposlovanje pravih ljudi
zahteva, da se definirajo zmoznosti (sposobnostinja in motivacija), ki jih skrbnik oz.
vodja potrebuje za uspesno delo in na podlagi segablikuje profil zaZelenega skrbnika oz.
vodje.

4.2.2.1. Profil skrbnika
Zazeleni profil skrbnikov vsebuje vsaj Stiri vidiK€ourniaire, 1998, str. 166-167):

strokovno znanje r&unalniStva in informatike (izobrazba in izkusnje) in ostale
sposobnosti, s katerimi bo kandidat obvladal pnogid paket v najkrajSem
moznenxasu;

+_izkusnje z delom s kamimi uporabniki;

. _organizacijske in komunikacijske sposobnosti;

sposobnost obvladovanja stresnih situaaja lahko v najkrajSemiasu izvabijo
dodatne informacije o nastalem problemu in §&is ustrezno resitev.

4.2.2.2. Profil vodje
Zazeleni profil skrbnikov ravno tako vsebuje vsayidike (Tourniaire, 1998, str. 168):
+_sposobnost za delo z ljudmi in strankami,

+_sposobnost planiranja, posebno Se v neugodnih raahe
- fleksibilnost in sposobnost delovanja v neurejenekolju.

4.2.3. 1zobrazevanje in uvajanje v delo

Ko je podjetje zaposlilo nove skrbnike, secrma uvajanje skrbnikov v delo. Uvajanje
skrbnikov mora pokrivati tri obsezna podja Skrbnik se mora najprej seznaniti z delovnim
procesom v Centru, od prejema zahteve pa do mgSitve, spoznati se mora z orodji, ki se
uporabljajo v Centru za poraaiporabnikom. Najbolj obsezno in dolgotrajno iz&aeanje
pa je @enje programa in njegovega delovanja. Poleg teganpra skrbnik pridobiti tudi
veine za delo z uporabniki. Kako bodo novo zaposfamlobiti znanje, je odvisno od
velikosti centra in od Stevila novo zaposlenih. jegd lahko uporabljajo interno ali eksterno
izobrazevanje, video material ali napisana navodiajbolj zaZeleno je, da se na novo
zaposleni tijo od izkuSenih skrbnikov.
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4.2.4. Ocenjevanje uspesnosti zaposlenih

Cilj podjetja in zaposlenih je treb&m bolj povezovati, pri tem pa zagotoviti pozitivho
ustvarjalno klimo in podlage, med katere vsekakads tudi tinkovit placni sistem. Njegov
pomemben del je ugotavljanje delovne uspesnosti ctivatijsko naravnan sistem, Ki
zagotavlja, da zaposleni@&sijo svojo vlogo v podjetju, poznajo cilje, ki jiimorajo dosé, in
da vedo, kaj bodo za njihovo urestev dobili. Pri oblikovanju meril za delovno uspest je
pomembno, da je rezultate meritevénmaeriti oziroma ocenjevati. Merila za spremljame i
ugotavljanje delovne uspesSnosti morajo podpira#itegke cilje podjetja in sicer morajo biti
merila jasna in razumljiva. Skladnost ciljev, npMaospremljanje in ugotavljanje njihovega
doseganja tako ustvarja obojestransko korist ispenia k ozrgu, ki temelji na odgovornosti,
zaupanju in sposStovanju. Zaposléntijo, da je vsak od njih pomembeélen v verigi, da jih
podjetje ceni in spoStuje. Le motivirani zaposleminamre uspesni zaposleni. Tisti, ki &@,
tudi zmore (Antesi, 2005, str. 13-15).

V tem sestavku se bomo osredaticna praktini vidik definiranja ciljev skrbnikov ter s tem
povezano pko in ostale spodbude oz. nagrade. Dve osnovni &gjegiljev skrbnikov sta
produktivnost in zadovoljstvo uporabnikov. Vpra&ama je, kako meriti ti dve kategoriji.
Produktivnost se obajno meri v Stevilu reSenih zahtev. Vodstvo morfindtati dosegljivo
kvantitativno produktivnost. Zadovoljstvo uporabmikse pogosto meri z odzivnigasom,
¢asom reSevanja, vendar je bolj prip@jigo meriti zadovoljstvo uporabnikov z transak&ijs
anketo, ki je opisana v poglavju 4.3.3. Pri tej einkuporabnik oceni vsako intervencijo
skrbnika posebej z ocenami odt rfzelo nezadovoljen) do deset (zelo zadovoljenl. j€i
ocena nad osem. Kot cilj se lahko definira tudiliteta dela, ki vkljguje oceno kakovosti
reSenih problemov, kakovost dokumentiranja probleteo sodelovanije z ostalimi skrbniki.

Nastetih je bilo kar nekaj ciljewe pa podjetje Zeli uporabiti ¥eciljev, mora opredeliti
ocenjevalno shemo, ki mora biti préwa tudi z vidika skrbnikov. Primer ocenjevalne skem
(Touniaire, 1998, str. 173-177):

- Zadovoljstvo uporabnika (30 %) Temelji na oceni transakcijske ankete:
nesprejemljivo (pod 7), zadovoljivo (med 7 in 8pbdo (med 8.1 in 8.5), zelo
dobro (od 8.6 do 9.0), odho (nad 9.1);

- Kvaliteta intervencij (30 %):Temelji na kvalitativni oceni vodje centra, ocqra

vkljucuje kvaliteto reSitve, kvaliteto zapisov o interggah;
Produktivhost (10 %): Temelji na produktivnosti posameznega skrbnika v
primerjavi z povpr&em celotnega Centra za poénaporabnikom: odéino (ena
standardna deviacija nad powgem), prav dobro (med pol in eno standardno
deviacijo nad povpkgem), dobro (do pol standardne deviacije nad payene),
zadovoljivo (od pol do ene standardne deviacije podpre&jem), nezadovoljivo
(nad eno standardno deviacijo pod povjae);

- Odzivnidas (10 %)
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- Cas reevanja (10 %);

- Projektno delo (5 %);

. Stevilo napisanih navodil (5 %)To zahteva sofisticirano bazo navodil, v kateri j
lahko pridobiti tovrstno statistiko, napisana nalega sluzijo kot ména spodbuda
skrbnikom, da delijo svoje znanje drug z drugim.

Cilji za vodjo Centra za pontauporabnikom so podobni kot za skrbnike, lahko sdadSe
dve podrdji: Razmerje med prihodki in stroSki ter zadovalfstzaposlenih oz. ohranjanje
skrbnikov na dolgi rok.

Primer ciljev za vodjo Centra za potaporabnikom (Tourniaire, 1998, str.177):

- Zadovoljstvo uporabnikov (60 %)femelji na oceni zadovoljstva iz anket, odzivni
¢as,cas reSevanja, Stevilo eskalacij;

- Prorac¢unska kontrola (20 %):Temelji na doseganju @akovanih prihodkov ter
stroskov;

- Vodstvene spretnosti, v@8e (20 %) Ocena je sestavljena iz kvalitativne ocene
vodstvenih sposobnosti, ki jo posredujejo podrejeniz oceno, kako dobro vodja
ohranja zaposlene skrbnike na dolgi rok (cilj jerastiti nezazeleno fluktuacijo
skrbnikov, zaposlenih manj kot dve leti pod 10 ¥d8.

Klju¢no pri ocenjevanju uspesnosti je, da obstajajogjasfinirani cilji za skrbnike in vodje.
4.2.5. Nagrajevanje zaposlenih

Plate veljajo od nekdaj za obtljivo podratje. Pla&a zaposlenih naj ne bi bila odvisna le od
zahtevnosti dela, temiréudi od doseganja ciljev. Le g odvisna od uspesnosti zaposlenih,
je lahko tudi dinkovito orodje managerjev za krmiljenje aktivnogtaposleni. Praksa
uspesnih kaze, da ni nafjeizziv razviti vizijo razvoja podjetja in postavistrategijo za
njeno uresriitev, temve ustvariti sistem, ki spodbuja zaposlene, da josnigjejo.
Posameznik in podjetje morata uravnoteziti izmemj&oristi, ki jih rezultati uresdenih
ciliev prinesejo. Tako mora imeti podjetje korist paposlenih, ki se kaze v doseganju ciljev,
konkurergnosti in razvojnih moznosti podjetja. Zaposleni moutiti korist od uspesnosti
podjetia v materialnem smislu in v moznostih s @pidanjem novega znanja za
napredovanje, osebni razvoj in ustvarjanje Se iboljgzultatov. To je osnovna naloga
ucinkovitega sistema spremljanja in ugotavljanja deuspesnosti (HRM, 2005, str. 12).

Platni sistem mora temeljiti na uregevanju dogovorjenega, tako da so “pravila igre”"nena
vnhaprej. Zagotoviti mora tudi ¢btek pravénosti, tj. za enak vloZzek enako @la vsem, in
enakosti, to pomeni, kolikor se vlozi, toliko sebd@Zaposleni so tako motivirani s ptain ne

za pl&o. Vsako podjetje mora oblikovati svojo struktudade, odvisno od ciljev, ki jih zeli
dose&i. Pomemben element v strukturi §daje del plde za dosezeno delovno uspesSnost.
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Pomembna je odéitev, kolik$en deleZ v strukturi gla mu bomo namenilCe je premajhen,
ne deluje motivacijsko. O&ajno Centri za ponmtouporabnikom nagrajujejo zaposlene tudi z
nagrado za zvestobo. Skrbnikom, ki so npr. zaposi€dentru za pombuporabnikom ve

kot dve leti, pripada nagrada oz. dodatek k osnquaii v doloceni vrednosti. S tem
sistemom nagrajevanja zvestobe skusajo Centri @traraposlene skrbnike na dolgi rok.
Nagrajevanje zvestobe se podjetju bolj &plasaj so stroski zaposlitve novega skrbnika
neprimerno visji (Tourniaire, 1998, str. 178-179).

4.2.6. Ohranjanje zaposlenih

Poma uporabnikom je zelo stresno delo. Celodnevno gasiie uporabniskih problemov, od
katerih se jih samo pé&sga reSi hitro, je tezko tudi za ljudi, ki na spteSradi pomagajo
ljudem. Ohranjanje dobrih skrbnikov je izjemno pontwmo za podjetje predvsem zaradi
visokih stroskov zamenjave. Kaj lahko naredi vodspodjetja, da bi obdrzalo skrbnike na
dolgi rok? Pomembno je, da pri zaposlovanju nokitbisikov vodstvo izrazi péiakovanja o
vecletnem sodelovanju. Veliko podijetij v pogodbe o @sljvi zapiSe, da se skrbnika zaposli
za npr. dve leti z moznostjo podaljSanja, v pogodi@ veliko podijetij vkljgi tudi
konkurertno klavzulo. Vsakega skrbnika, ki zapusti poéjefe potrebno povprasati o
vzrokih za njegovo odtitev. Na podlagi analize teh vzrokov lahko podjefjprejme
dolo¢ene ukrepe, s katerimi zeli pa@ai zadovoljstvo in motivacijo skrbnikov (Tourniajr
1998, str. 183-185).

Zaposlenim mora biti omogeno tudi naslednje: pozitivha motivacija na deloaneestu,
dodeljevanje raztnih zadolzitev oz. opravljanja raatih del, moznosti napredovanja,
nagrajevanje za dobro izvedene naloge in visok stwokovnosti (Harej et al., 2003, str. 5).
Razumevanje motivacije osvetljuje r&pne vidike ohranjanja zaposlenih. Raziskave so
pokazale, da je udelezba zaposlenih pri strateSkarvoju podjetja kljani element za
ohranjanje zaposlenih. Ostali motivatorji lahkojukujejo (Williams, 2005):

fleksibilen delovniias, ki zaposlenemu omagoprilagajanje svojih obveznosti,
jasno karierno pot,

okolje, v katerem se spodbuja in ceni izobrazevanje

plcilo glede na uspesnost,

¢as za osebnostni razvoj, s katerim zaposleni zdgpy@otrebo po osebnostnem
in intelektualnem razvoju,

projektno delo, v katerem vsak prevzame tetm odgovornost.

Namesto da bi zaposlene poskusali prisiliti k dehje poskrbimo, da bo njihovo delo
izpolnjevalo tri temeljne prvine notranje motivagijin sicer radovednost, potrebo po
(razvijanju) sposobnosti in potrebo po dosezkihmPambno je tudi, da imajo pri delu
moznost razvijati znanje in sposobnosti. N&etleu delovne dobe, ko zaposleni Seléerga
dologeno sluzbo, oldajno ni treba skrbeti za njegovo motivacijo, saj j@wse novo in izziv.
Ko prete&e nekajcasa in se dela navadi, pa se razvijauddk kompetentnosti. Vedno bolj so
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zadovoljni s svojimi dosezki in vedno bolj se jirdi,zda delo obvladajo. To ga motivira in
nadomesti radovednost in izziv, ki sta kot motijslG elementa prevladovala nasetku. Se
pozneje, ko delo ni w¥enovo in se mu sposobnosti ne razvijajd,y&a lahko zéne motivacija
upadati. To se seveda na delovni uspesSnosti neaptaioj, saj s pono pridobljenih
izkuSenj lahko do precejSnje mere nadomesti upativaaje. To pa je tudias, ko mora
zateti razmisljati o spremembi dela, najsi bo znoistg dejavnosti v smislu napredovanija ali
zamenjave delovnega mesta ali pa s spremembo gapdsiSic, 2005).

Poleg radovednosti ter potrebe po kompetentnostosezkih pa na motivacijo rimo vpliva
tudi pomen oz. smisel, ki ga zaposleni vidi v digukaksno viogo ima pri njegovih daljno
roc¢nih ciljih. Tudi ko mu delo ni v&novo in se njegove sposobnosti ne razvijajo desti,
mu pomen, ki ga ima njegovo delo, zagotavljacamovir motivacije, ki po m& lahko celo
presega vse drug€etudi je delo pretezno rutinsko, je zanj lahko ksmotiviran,ée le vidi
smisel v tem, kar pme.Ce to, kar dela, predstavlja korak na poti dejireciljev oziroma mu
pomaga pri urestévanju sanj ali pa s tem kar dela sodeluje p&enepomembnem ze v
sedanjosti, bo v sploSnem za delo bolj motiviraot d& v njem ne vidi ne smisla in ne
pomena za prihodnost(1&5i2005).

4.3. POVEZANOST CENTRA Z OSTALIMI ODDELKI PODJETJA

Potreba po povezovanju skupin za pémporabnikom programske opreme nastaja tam, kjer
se med seboj zdruzujejo razie tehnologije in vzroki za teZave nastanejo naadindrugi
strani.

Podjetie mora zagotoviti periagie sestanke med vodji posameznih oddelkov, razvoj
postopkov za medsebojno informiranje oddelkov @tah in razvoju novih produktov za
poma: ter vzajemno usposabljanje zaposlenih (Harej.e2@03, str. 6).

5. PREDSTAVITEV CENTRA  ZA POMO C
UPORABNIKOM PODJETJA GLOBUS MARINE
INTERNATIONAL d.o.o.

5.1. KRATKA PREDSTAVITEV PODJETJA

Globus Marine International d.o.o. (GMI) je majhpodijetje, ki nudi na podtgu lizinga

celovito programsko resSitev, ki je plod izkipo dom&ega znanja in je povsem prilagojena
financnim in ra&unovodskim predpisom v ragtiih drzavah. V lastnem Centru za pamo
uporabnikom nudi tehtino pom@ in podporo uporabnikom. Od ustanovitve podjetj@a le
1992 do danes se je Stevilo zaposlenih paleeiz tri na petnajst, podjetje se je tudi
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geografsko razSirilo, podruznice ima na Hrvaskem 8rbiji, kjer je skupaj zaposlenih deset
ljudi. GMI ima v Sloveniji dva oddelka (razvoj teenter za uporabnike), vsak ima vodjo, ki
odgovarja dvema izvrSnima direktorjema. Podjetjelala v leto povéuje svoj obseg
poslovanja, merjen v Stevilu lizing podjetij, ki aqabljajo programski paket za podporo
lizingu.

Z informacijsko reSitvijo za spremljanje lizing poganja in ostalih oblik financiranja
podjetie GMI pokriva vé&nski del trga v Sloveniji (75 %), Hrvaski (85 %ifgosni in
Hercegovini (50 %),Srbiji inCrni Gori (85 %) ter Makedoniji. Marsikateri tudinfreni
strokovnjak informacijsko resitev uwid v sam vrh tovrstnih programov v Evropi.

5.2. OPIS INFORMACIJSKE RESITVE

Prva razlica informacijske reSitve za podporo lizingu je taés 1992 in se je skozias
mocno dopolnjevala in spreminjala. Danes je postatadizo kompleksna ter celovita in
zajema veliko razéinih programskih paketov. Obstoge informacijska resSitev temelji na
enonivojski arhitekturi, saj so uporabnisSki vmesiik komponente z aplikacijsko logiko
namesene na réunalniku odjemalca, kjer se izvajajo. Zasnovanav j@bliki namizne
aplikacije, kar pomeni neposredno nataege programske opreme v uporabnikoduralnik.
Oblikovana je posebej zactanalniSki operacijski sistem Windows (Golob, 2064, 16).
Informacijska reSitev sestavljajo naslednji program paketi: leasing, fin&no ra&unovodski
paket, avtomatski péani promet, osnovna sredstva ter dodatni modubvdzanost med
programi prikazuje slika 7.

Slika 8: Shema celovite informacijske reSitve tesy@zanost z ostalimi moduli

T

FINANCNO >
RACUNOVODSKI < DODATNI MODULLI
PAKFT

?

OSNOVNA
SREDSTVA

AVTOMATSKI |—P»
PLACILNI PROMET|¢—

Vir: Interno gradivo podjetja GMI, 2003
Programski paket Lizing predstavlja jedro celowitidrmacijske reSitve in je namenjen lizing

podjetiem za vodenje in spremljanje vseh oblik ricieanja (finakni lizing preménin in
nepreménin, operativni lizing oz. poslovni najem, kratkéna in dolgoréna posojila ter
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krediti s pridrzkom lastninske pravice). Bistvenaegnost paketa je v zelo veliki
avtomatizaciji vseh rutinskih procesov, ki se dagay lizing podjetjih v¢asu zivljenjskega
cikla ene pogodbe. Vsi dogodki se avtomatskéumavodsko in daino evidentirajo.
Programski paket vsebuje sistem za podporo pricadia, sistem za upravljanje ter izvajalni
sistem.

Finartno ra&unovodski paket (Glavna knjiga) je zbirna&ka celovite informacijske resitve.
To pomeni, da se v njem zbirajo vknjizbe, ki prdjajiz ostalih paketov (Lizing, Osnovna
sredstva, Avtomatski ptdni promet). Paket omoga poleg osnovnih funkcij glavne knjige
in saldakontov (vnos in evidenca prejetih in izttargtunov, knjizenje, pregled po konto
karticah) tudi pripravo predpisanih ter sploSnilhambc, izr&un da¥ne napovedi, izkan
obresti, fakturiranje, vodenje blagajne ter pregiad fakturno knjigo in saldakonti.

Paket Osnovna sredstva je namenjen vodenju registravnih sredstev ter knjizenju vseh
dogodkov, povezanih z osnovnimi sredstvi: vnos howsnovnih sredstev, dograditev
osnovnih sredstev, odpis in prodaja osnovnih seedg&hjigovodska likvidatura, amortizacija

in revalorizacija osnovnih sredstev. Vse vknjizkiese nanasSajo na opravljeno amortizacijo in
revalorizacijo, se prenesejo v Figan ra&unovodski paket (Glavna knjiga).

Paket Avtomatsko péni promet predstavlja posodobitev osnovnih &rah procesov saj
avtomatsko prepoznava pi, ki pridejo iz uporabniSkega b&mega programa, ter jih na
podlagi sklica pléla usmerja v paketa Lizing in Finémo ra&unovodski paket. Paket
odpravlja dolgotrajni in napakam podvrzeni postope&nega vnaSanja prispelih pia
Program avtomatsko generira filae naloge glede na vneSene prejet&uma v Finatno
ratunovodskem paketu ter jih poslje uporabniSkemwibamu programu.

Paket Dodatni moduli so naglgat nastali na podlagi avtomatizacije procesov,séi
specifini za posamezna lizing podjetja.

V razvojnem oddelku podjetja so pred nekaj letinpagli novo informacijsko reSitev za
podporo lizingu, ki so ga poimenovali Nova. Nameasrove nove informacijske resitve je
odprava pomanjkljivosti trenutnega sistema, rasiri funkcionalnosti (integracija s

podatkovnim skladi&m in sistemom za upravljanje dokumentov) ter atijilaost informacij

in varnost. V Evropski uniji je uveljavljen standakjer je velik poudarek na varnosti, ki pa v
obstoj€éem sistemu ne ustreza evropskim standardom. Nofeamacijska reSitev Nova

temelji na trinivojski arhitekturi: podatkovni simk — aplikacijski streznik — uporabniski
vmesnik (Golob, 2004, str. 29):

UporabniSki nivo: Opisuje uporabnikov pogled na okolje, skozi kajarema
dostop k sistemu in z njim upravlja. UporabniSkianpredstavlja delovna postaja
odjemalca;

Poslovni nivo:V njem se oblikuje in odvija problematika aplikagi
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Nivo dostopa do podatkovne bazki, omoga@&a dostop sistema do podatkov.
VKkljucuje shranjevanje in doseganje podatkov, dostopisiaid do podatkovne
baze. Dostopni nivo predstavlja streznik podatkdvauze.

Slika 9: Arhitektura prenovljene informacijske reie (tronivojski model)

podatkovni

GUI odjemalec aplikacijski streznik o
. streznik

&K
uporabniski podatki

vmesnik

vmesni
~ podatki

Vir: Golob, 2004, str. 29

Podatkovna baza se nahaja v navzven zaprtem sistemma sam vgrajeno moznost
procesiranja podatkov (streznik). Podatkovna bame ivnaprej vgrajena pravila, Ki
prepré&ujejo nelogéne spremembe podatkov. Komunikacija med uporabnikexitoma
programom, ki podatke obdeluje (uporabniski vmesnikpodatkovno bazo (streznik) poteka
na osnovi transakcij, pricemer uporabniSki vmesnik poSlje zahtevo po &aho
spremembi/poizvedbi podatkov, streznik to zahtevocgsira in vrne odjemalcu rezultat
obdelave. V primeru, da se med transakcijo karkglbdi, sistem vzpostavi stanje pred
zatetkom transakcije.

5.3. OPIS DELOVANJA CENTRA ZA POMO C UPORABNIKOM

V Centru za pombuporabnikom je redno zaposlenih pet skrbnik@umalniskih aplikacij ter
vodja centra. Naloga centra je reSitev zahtev, adpmje problemov, ki jih posredujejo
uporabniki, pisanje navodil o delovanju programalingo. Z vsakim podjetjem, ki uporablja
programske pakete, ima podjetje podpisano individugogodbo o vzdrzevanju, v kateri je
definiran odzivnicas ter dol¢ilo, da vsak mesec prejmejo novo, izboljSano vergijograma.
Podjetje GMI v Sloveniji v letu 2005 pokriva 30ihg podijetij.

Center letno prejme okoli 3000 zahtev, ki jih ugomki posredujejo po razinih
komunikacijskih kanalih: po telefonu, faksu ali pa elektronski posti. Vsaka zahteva, ki je
naslovljena na Center za potnaporabnikom, se vnese v centralno bazo zahtese khenuje
Poste. Podatki, ki se belezijo, so (slika 10):

zaporedna Stevilka zahteve;

prioriteta zahteve - dotd jo vodja centra (takoj, zelo nujno, nujno, srednj
pomembno);

n&ain prejema zahteve (elektronska posta, faks, tesdiclic);
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- datum prejema zahteve;

- programski paket, na katerega se nanasa zahteva;

« skrbnik, ki mu je dodeljena zahteva;

« naziv, telefon ter elektronski naslov uporabnikgekzahtevo posredoval,
- Opis zahteve oz. problema,;

- opis reSitve zahteve o0z. problema;

. skrbnik, ki je zahtevo oz. problem resil;

- cas reSevanja.

Vsaki prejeti zahtevi vodja Centra za pamoporabnikom dodeli prioriteto (zelo nujno,
nujno, srednje pomembno, nepomembno) glede na pmblema. Zahteve so tako v
programu PoStgazvr&ene po prioriteti in po datumu prejema. Skrbnikéurgalniskih
aplikacij reSujejo zahteve po razée®iem seznamu.

Vsi skrbniki v Centru imajo vzpostavljeno podpora daljavo z vsakim uporabnikom.
Kontroliran in za&iten dostop na oddaljeno delovno postajo uporabjeikapostavljen preko
orodij za povezavo: Symantec pcAnywhere, VPN Cli¢wetwork and Dial Connection,
Remote Desktop Connection, Client Connection Managirix Program, VNC. Po reSitvi
zahteve oziroma problema se v program Poste vigiserdura reSitve zahteve, ime skrbnika,
ki je intervencijo resSil, opis reSitve téas reSevanja. Opis problema ter reSitev problema se
nato poSlje na elektronski naslov uporabnika, kigeredoval zahtevo.

Slika 10: Sistem za upravljanje zahtev PoSte (opeinos zahteve)

i Poite - Globus Marine int. d.o.o. @ Globus Marine Int. do.o.  (JoZi Paternoster)
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Vir: Sistem za upravljanje zahtev PoSte, 2005
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V Centru za pom® uporabnikom se izmed naborov modelov za uprawdjanjzahtevami
uporablja tako imenovani model Vzemi in reSi. @ipdela je, da skrbnik, ki prvi prevzame
zahtevo, zahtevo tudi dejansko reSi. V primeruskidnik ne zna reSiti zahteve, poizve o
moznem n&nu resitve pri ostalih skrbnikih ali pa pregledaistemu vseh zahtev, ali je bila v
preteklosti Ze kdaj reSena podobna zahteva. V puraapletenejSe zahteve skrbnik @eis
nasvet pri dveh izvrSnih direktorjih, ki sta v vidghninega svetovalca, saj sta zasnovala
celotno informacijsko reSitev. Svetovalca predlagaako naj se zahteva resi, bistvo modela
pa je, da skrbnik samostojno reSi zahtevo,épprav ob pomd& svetovalca. Z uporabo
navedenega modela se strmi k izobraZzevanju skrianien k enakovrednemu znanju
skrbnikov.

Vsak ponedeljek imajo skrbniki sestanek, ki gacgkliodja Centra in je namenjen:

pregledu vseh trenutno odprtih zahtev v sistemue?0s

pregledu zanimivih zahtev 0z. problemov pretekliegna,;

opozarjanju na morebitne ponavlj&go se zahteve, ki nakazujejo na skrito
programsko napako;

izmenjavi in pojasnjevanju mnenj o kakSnem primeroplemu, zahtevi ipd.;
natrtovanju dela v novem delovnem tednu;

predlogom za izboljSave;

za izrazanje Zelje za pridobitev speagiftga dodatnega znanja;

pregledu novosti v programih;

pojasnjevanju novih zakonskih sprememb, ki se rggoaBa poslovanje lizing
podjetij.

V pogodbi o vzdrzevanju programske opreme je opjeute da uporabniki v dot@nem
c¢asovnem obdobju prejmejo nadgradnjo programa. ¥reis PoSte je vgrajen avtomatizem,
ki preverja datum zadnje nadgradnje programa tefolbje, ki lahko pret® od zadnje
nadgradnje. V primeru, da je od zadnje nadgradmggrpma za dok®nega uporabnika
minilo dovoljeno obdobje, program predlaga vse apaike, ki jim je potrebno poslati novo
verzijo programa. Pri nadgradnji programa skrbnilengse datoteke preko omrezja na
oddaljeni rg&unalnik ter opravi vse spremembe v programu. Pcawjeni nadgradniji
programov se v zaklfievanje opravil zapiSe datum nadgradnje. Tu se hédda je izvedel
doloceno nadgradnjo programa, kdaj je izvedel ter kadpremembe je izvedel.

Novosti v programu so opisane na spletni stranjgidGMI (http//www.g-gmi.si), kjer si
uporabniki lahko ogledajo opis novosti v programifodja centra mora enkrat mégse
vpisovati novosti v programih na internetno stradjptja.

V prihodnosti se natuje internetni on-line pregled zahtev uporabnikim, katerega bi
uporabniki dostopali preko avtorizacije. Uporabbikimel pregled nad fazo reSevanja zahtev,
ki jih je poslal. Glede na izrazene Zelje po izdesanju glede dot@ne vsebine vodja Centra
organizira izobrazevanje. Predava oseba, ki o ikmabbrazevanja najueve. Izobrazevanja
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se odvijajo v petek v okviru delovnegasa. Skrbniki nudijo pondotudi ostalima dvema
podruznicama.

Skrbniki, ki so zaposleni v Centru za paimgorabnikom prejemajo fiksno meése plao, ki
ni povezana z uspesSnostjo irkinkovitostjo posameznega skrbnika. Skrbniki taksoni
motivirani zac¢im vegjo produktivnost in delavnost.

6. ANALIZA DELOVANJA CENTRA ZA POMO C
UPORABNIKOM PODJETJA GLOBUS MARINE
INTERNATIONAL d.o.0.

V tretjem poglavju specialistnega dela sem opredelila parametre, ki so podlaga z
ugotavljanje uspesnosti naSega Centra za parmporabnikom, prav tako sem naredila analizo
managementa Centra na podlagi teénetiosnove, ki je podanatetrtem poglavju.

Pri analizi sem uporabila bazo podatkov o vseh dimgén zahtevah, od leta 1996 dalje, ki so
zapisane v sistem za upravljanje zahtev Poste.nepodatke sem dobila iz relacijskih
podatkovnih baz s ponmi poizvedovalnega jezika SQL. Rezultati poizvedbbde tabele
podatkov, ki so prikazane v prilogi nha koncu spistignega dela. Tabele podatkov sem
uredila in podatke grafno prikazala.

Osnova analize so: procesni parametri (Stevilo eklic odzivni ¢as, ¢as reSevanja,

produktivnost), zadovoljstvo uporabnikov, anghii parametri (distribucija intervencij glede
na programske pakete, potj@ uporabnike ...). Rezultat analize so osnovareglaganje

ukrepov za izboljSanjecinkovitosti, zadovoljstva zaposlenih in zadovolgtyorabnikov.

6.1. ANALIZA PROCESNIH PARAMETROV

Z procesnimi parametri sem poskuSala oceniti deloproces v Centru za pomio
uporabnikom. Parametri, ki sem jih ptewala, so: obseg zahtev, odzivas,c¢as reSevanja,
razmerje med prejetimi in reSenimi zahtevami, st@aahtev ter produktivnost.

6.1.1 Obseg zahtev

Ugotoviti sem zelela, koliko zahtev letno prejmen@e za pom® uporabnikom (grafikon 1).
Zanimal me tudi trend spreminjanja Stevila zahtevasu. Center za poriauporabnikom
letno prejme v&e Stevilo zahtev, ki jih posredujejo podruznicedjgbja ter uporabniki
programskih paketov, ki so locirani izven pagjeoSlovenije. Ugotoviti sem Zelela, koliko
zahtev letno prejme Center za pamgporabnikom iz teh dveh naslovov ter opazovatidre
spreminjanja Stevila zahtewasu (grafikon 2).
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Z analizo zelim ugotoviti, v katerih mesecih je @gmajbolj obremenjen in v katerih najman]
hkrati bom skuSala razloziti vzroke za ta nihaggafikon 3).

Grafikon 1: Stevilo zahtev letno, ki jih prejme Ctar za pomé uporabnikom
Stevilo zahtev na leto
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Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev P¢Btrdoga 1)

Stevilo zahtev se je od ustanovitve podjetjgal@ in doseglo vrh v letu 2002, po letu 2002 pa
Stevilo prejetih zahtev upada. Postopno upadamdetin zahtev je posledica dejstva, da je v
Sloveniji trg z lizing podjetji zasen, zato se nova lizing podjetja prégkth ne bodo we
ustanavljala. Obstojeuporabniki pa so s programi ze dokaj dobro semanzato se Stevilo
potrebnih posegov zaradi napak v sistemu ali ngarmmanjSuje. Na podlagi Stevila prejetih
zahtev v prvih petih mesecih leta 2005 predvidevdense bo do konca leta 2005 Stevilo
zahtev ponovno povalo, predvsem zaradi dejstva, da je eno lizing gigeljv z&etka leta
2005 preSlo na novo informacijsko reSitev za podpbzingu Nova. Z uvedbo nove
informacijske reSitve pa je povezano veliko uvodeirav, vprasanj ter programskih napak.

Grafikon 2: Stevilo zahtev letno, ki jih prejme Ctr za pomd uporabnikom iz podruznic
ter uporabnikov izven Slovenije

Stevilo zahtev, ki jih posredujejo podruZnice ter uporabniki izven Slovenije
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Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev P@gtdoga 1)
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Iz grafikona 2 je razvidno, da obseg zahtev posradib s strani uporabnikov izven Slovenije
upada, nar&®& pa obseg prejetih zahtev s strani podruznic. \Bodra v Zagrebu je zelo
samostojna in posreduje zanemarljivo Stevilo zahteedruznica v Beogradu je bila
ustanovljena leta 2003, obseg uporabnikov, ki judimppoma@ pa se iz leta v leto poteje,
saj je lizing v vzhodnem delu Balkana v polnem vata. Zaposleni skrbniki v podruZznici
potrebujejo veliko navodil, razlago postopkov, imntevanja.Obseg zahtev iz podruznice
Beograd bi lahko zmanjSali z intenzivnim izobrabava te’ajem, v katerem bi si skrbniki v
Stirih tednih pridobili vse znanje, ki ga potrebojepri delu. V veliko pomobi jim bila
prevedena navodila o delovanju programa ter dostogkopije programske kode, iz katere bi
sami razbirali programske algoritme.

Grafikon 3: Povpreno Stevilo prejetih zahtev med® (povpréje 2000 — 2005)

375 4
350 4 —
325 4
300 | 7 —
275 4
250 4 — |
225 4
200
175 —
150 4
125 —
100 —
75 —
50 —
25 —
0 \ \ \ \ \ \ \ \ \ \ \
Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Avg Sept Okt Nov Dec

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev P@gtdoga 2)

povp. Stevilo prejetih zahtev

Iz grafikona 3 je razvidno, da je Center za pomgporabnikom najmanj obremenjen v
poletnih mesecih (julij, avgust in september). Yht&asu zaradi letnih dopustov zaposlenih v
podjetju, kjer uporabljajo programske pakete pgajaipade Stevilo prejetih zahtev. Opazno
zmanjSanje Stevila prejetih zahtev je tudi v deceniy sicer zaradi vpliva praznikov. Center
je najbolj obremenjen januarja in marca, ko seck@poslovno letoNa podlagi opaznega
nihanja obsega zahtev v doémih mesecih, bi morali v centru prilagajati letopust. V
mesecih, ko v Center pride najveahtev (mesec januar, februar, marec) naj skibmékbi
imeli daljSi dopust.

6.1.2. Odzivni¢as

Odzivnicas jecas od posredovanja zahteve s strani uporabnika garejetja zahteve s strani
skrbnika. Center ne uporablja sistema ACD (Automd&iall Distribution), zato¢as za
vzpostavitev stika med uporabnikom in skrbnikommm@zno dejansko izéanati. Empiréno
pa lahko navedem, da uporabnik skoraj nikolcaka za vzpostavitev stika s skrbnikont ve
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kot 20 sekund, saj ima center zakupljenih dovdgfeeskih linij, ki skoraj nikoli niso polno
obremenjene.

6.1.3.Cas resevanja

Analizirala sem, kolikatasa pret&e od sprejetja zahteve pa do reSitve zahteve. Rretipa
Zelim tudi, kakSen odstotek zahtev je reSen v @wlemc¢asovnem obdobju. Na podlagi
podatkov, ki so podani v prilogi 3, sem izwaala, da je povpiai cas od prejema do reSitve
zahteve 5,43 dni. Pri iz¢anu so upoStevane vse zahteve, ki so bile reSésgténvod 2000 do
2005. Iz priloge 3 je razvidno, da so se zahtesevae v zelo Sirokeasovnem razponu od
0 dni pa vse do 749 dni. Na podlagi tega sploSnemiatka podatka sem se usmerila v
analizo, ki bi prikazala, koliko odstotkov zahte¥ fjeSenih znotraj dotenegacasovnega
obdobja.

Grafikon 4: Odstotek zahtev, reSenih v déémem ¢asovnem obdobja (povpdie 2000-
2005)
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Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev P@gtdoga 4)

Iz grafikona 4 je razvidno, da se 49,5 % zahtevmadlan prejema zahteve. Naslednji dan pa
se reSi Se 17,2 % zahtada$ reSevanja je 1 dan).

Iz grafikona 5 je razvidno, da Center za pémporabnikom reSi 49,5 % vseh prejetih zahtev
na dan prejema zahteve, naslednji dan po prejeime\za je reSenih Ze 66,7 % vseh prejetih
zahtev, v dveh dneh po prejemu 71,7 % zahtevemetednu 88 % zahtev, v enem mesecu
96,6 % zahtev. Rezultate zadnjih dveh analiz biad@rimerjati z rezultati, ki bi jih opravili
po uvedbi ukrepov za izboljSanje produktivnostudinkovitost zaposlenih. Odstotek zahtev,
reSenih v prvih dneh, bi se moral poas.
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Grafikon 5: Kumulativni odstotek zahtev, reSenih dolo‘enem ¢asovnem obdobja
(povpreije 2000-2005)

100,0

90,0 —
80,0 —
70,0 —
60,0 —
50,0 —
40,0
30,0 —

20,0 —

kumulativen % vseh reSenih zahtev

10,0 —

0,0 \ \ \ \ \ \ \ \ \ \ \

istidan v 1. v2.dneh v3.dneh v4.dneh v5.dneh v6.dneh v1. V2. v 3. vi v 3. v ve¢ kot
dnevu tednu tednih tednu mesecu  mese- 3. me-
secih

¢asovno obdobje

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev P@gtdoga 4)

6.1.4. Stevilo neredenih zahtev

Ugotoviti sem Zelela razmerje med vstopnimi in ré$e zahtevami. Iz grafikona 4 je
razvidno, da je razmerje med vstopnimi in reSeraatitevami v letih od 2000 do 2005 skoraj
2 : 1, kar pomeni, da je 49,5 % zahtev reSenihdesti, reSevanje preostalih 50,5 % zahtev pa
se prelozi na naslednj dni. Potrebno bi bilo dnespi@mljanje tega parametra, saj Zze majhna
nihanja v razmerju povzégo preobremenjenost Centra.

6.1.5. Staranje zahtev

Gre za podrobnejSo analizo nereSenih zahtev. Za gthteve bi opredelila zahteve, ki so
starejSe od sedmih dni, saj bi v téasu moralo biti reSenih 88 % vseh zahtev (grafikhn
Analizo staranja zahtev bi morali izvajati vsak éedna rednih ponedeljkovih sestankih,
morali bi pregledali vsako staro zahtevo, raziskatioke, zaradi katerih niso reSene, ter
pospesiti njihovo resitev.

6.1.6. Produktivnost oziroma «&inkovitost

Ugotoviti sem Zelela Stevilo zahtev, ki jih letr@sr posamezni zaposleni. Na podlagi Stevila
zahtev sem izfanala, kolikSen odstotek od vseh prejetih zahtee$d posamezni zaposleni
(tabela 3). Ra#eniti sem Zelela, koliko odstotkov zahtev letngij@v posameznih oddelkih
podjetja (tabela 4).

Analizirala sem, kolik@&asa je vsak zaposleni letno porabil za reSevamge rahtev, ki jih je
reSil (tabela 5). Ta podatek sem nato primerjatiejansko razpoloZljivintasom, ki znasa
167,1 dni letno in je izkmnan na 59. strani specialistega dela. Tako sem priSla do
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zanimive analize, ki je pokazala, koliko odstotkazgoraj omenjenega dejansko
razpolozljivegaasa, skrbnik dejansko vpiSe v sistem za upravljaaigev PosSte (tabela 6).
Nazadnje pa sem izfanala Se povptai ¢as reSevanja zahteve posameznega skrbnika oz.
zaposlenega (tabela 8).

Tabela 3: Stevilo ter odstotek resenih zahtev posanega zaposlenega v letih 2001-2005

Stevilo resenih zahev po letih za posameznega zaposlenega

leto AL BV DC IH JaP| JoP J5| MS| MZ 56 TL uc VG| Vol Vle| wsota
2001 24 14 o o 487 8972|4586 ol 728 hn o o] 363 1] 0 33583
2002 G4l 217 a o 256 ol &0 6| &FF| V39| EB16[ 274l 443 1] 0 Moy
2003 131 134 1] ] 380| F45| 604 9 o] 290] B39 7TB1 344 1] 0 3929
2004 o B o) 404 424 379|305 3 1] 220 B03| 872 185 0 3265
2005 {do junj 0 3d 11 180 258 0] 200 23 1] 200 J42 asd [ 14 4 1636

Oudlstotek vseh resenih zahew po letih, ki jih je resil posamezni zaposleni

leto] AL| B¥| DG M| Jap| Jop| J5| ms| mz] sG] T we| we| vie| vie| usota

2001 071 417 o o| 144 2873 172 ol 2152 228 0 o 1088 o i 100

2002| 1568 528 a ol 1354 o| 19,72| 04s| 948| 1799] 15| 679 1079 o ] 100

2003 033 34 o o| 9671838 155 023 ol 738 1526 1937 8sa o i 100

2004 o| 208 of 1237 1289 1161 934 o009 0| 067 1847 2671 557 o ] 100

2005 {do jun) o| 222 ogrl 1| 1577 ol 1222 14 o 122| 2098|2836 501 o0gs 024 100
poup. % | 0,87 345 067| 11,69 1327 19,77 1482] o0.47] 1535 59| 17.66) 20,31| 825 086 0,24

tamvojii oddelek podijetja
izvréna direktorja

oddelek za finance

cetitet Za pomod uporabnikom

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev PoZ0®5 (priloga 5)

Iz druge tabele v tabeli 3 je razvidno, da se ddkt@ahtev, ki jih letno reSi posamezni
skrbnik v Centru za pon¢auporabnikom, precej razlikuje in se giblje v rampaned 9 in 29-
odstotki. V sistemu PoSte do sedaj Se ni bila agdjenda stopnja tezavnosti zahteve, zato so v
analizi vse zahteve obravnavane kot enakovredndank ki ima ve& znanja ter izkuSen;,
reSuje tezZje in teZzavnejSe zahteve, ki pravilontdezajo daljSicas reSevanja, posledica tega
pa je, da lahko skrbnik dnevno reSi manj zahtewnia po tej analizi manjSo produktivnost.
Rezultate analize je zato potrebno presojati ndagoteh dejstev.

Tabela 4: Odstotek vseh reSenih zahtev letno poetkid

leto center za pomoé uporabnikom razvoni oddelek direktorja finance skupaj
2001 G4 .24 0,71 15,05 0,00 100,00
2002 82,23 1,70 16,07 0,00 100,00
2003 8715 0,56 12,29 0,00 100,00
2004 a1 49 0,09 7,75 057 100,00
2005 {do jun) 88,26 3,18 7,33 1,22 100,00

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahReaste, 2005 (priloga 5)
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Iz tabele 4 je razvidno, da odstotek zahtev, kir@Bijo v Centru za pondouporabnikom,
naraga in znaSa med 82 in 91 odstotki. Razvojni oddedsk relativno malo zahtev (pod 1-
odstotek), izjemi sta leti 2002 in 2005. Leta 2¢g62enter za pondouporabnikom prejel
najve zahtev, zato je imel razvojni oddelekévdela. V letu 2005 pa je en uporabnik preSel
na novo informacijsko reSitev Nova. Prehod je podikrpovecanje Stevila zahtev po
prilagoditvi programa uporabniku ter po odpravljangdkritih programskih napak. Direktorja
sta vedno bolj razbremenjena z reSevanjem zahtsto@k zahtev, ki sta jih reSila direktorja
v letu 2001 znaSal 15,05 %, leta 2005 pa se jeotelstazpolovil in znasa 7,33 %. Oddelek
za finance, ustanovljen leta 2004, reSi relativiegh@n delez zahtev — leta 2004 0,67 % in leta
2005 1,22 %.

Analizirala sem, kolikatasa letno porabi posamezen zaposleni za reSevainfevz Analiza
temelji na podatku ¢asu, ki se je dejansko porabil za reSevanje zahiteye vpisan v sistem
PosSte. Ugotovitve analize so prikazane v tabetidbzaposlene sem uporabila samo inicialke
imena in priimka.

Tabela 5:Cas reSevanja vseh zahtev letno v urah za posamezmeagoslenega

letd] AL] BV| 0C| H| JaP| JoP| JS| WMs| MZ] 5G] TL| UL VG| Vlo] Vle| skupaj
7001| 17.70] 63,00 000 0,00] 130,57 278,52 256,03 0.00| 27855 4242 0,00 000) 14563 000 000 123482
2002| 7722\ 9917 o000 o000| 20685 00| 42773 192 1945| 52240| 388,52| 135,45 165.92) 000|000 204752
2003 575 798| o000 0.00| 13270) 224 40 38223 00| 000] 231 03| 3v2,33| 312,23 9393 ooo| oo 18355
2004 0p0| 32080 000|196,52| 12543| 8648|2187\ oo0| 000 2033| 322,.20) 28297| 7E2T| 000|000 136145
2005 (dojun)| 0p0| @948 650 7847| 583 opo|13250| s22s| o0 1033|207 45| 23042| 2947 1400] 175 si7ss

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahB®ste, 2005 (priloga 5)

Iz tabele 5 je razvidno, da se dejang&s reSevanja, ki ga je zaposleni letno porabil za
reSevanje zahtev, zelo razlikuje med posameznimungk (IH, JaP, JoP, JS, MZ, SG, TL,
UC) — od 125 ur letno pa do 522 ur letno. Sirok razporablienegaasa je po mojem
mnenju posledica dveh razlogov:

- nekateri skrbniki w¢as reSevanja ne vkijijjo ¢as, ki ga porabijo za analiziranje
problema, razmisljanje o moznih reSitvah, za iskaagitev v navodilih, za priklop
na oddaljen réunalnik ipd;

« vpisancas je skrbnikova subjektivha ocena porabljenega. Dojemanjéasa pa je
od posameznika do posameznika rami Pred zé&etkom reSevanja zahteve
skrbniki ponavadi ne pogledajo na uro, po uspessiivi zahteve pa tudi ne, zato
prihaja do tega, da se dejangkis reSevanja razlikuje od subjektivno deloega
casa reSevanj, ki ga skrbnik vpiSe v sistem Poste.

Na podlagi tabele 5, kjer so podatktasu reSevanja vpisani v sistem za upravljanje zahte

PosSte, sem iztanala odstotek dejanskega izko¢eBega razpolozljiveg&asa skrbnika
(izratun razpolozljiveg&asa je prikazan na strani 57). Pri &2mau sem upoStevala saréas,
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ko so bili skrbniki dejansko prisotni v podjetjua Zaposlene sem uporabila samo inicialke
imena in priimka.

Tabela 6: Odstotek izkoré&nosti dejansko razpolozljiveg@sa zaposlenih

leto AL BV DC IH JaP JoP J5 M5 MZ 5G TL uc VG| Vo] Ve
2001 1,32 B2 ooo) opol 977 2083 19300 000 2084 1922 000 000 10589 o000 000
2002 57| T42( o000 000 1547 000 3200 014 2912| 3905 2908 1737 1264 000 000
2003 043 5593 o000 000) 9893 2238 2859 o007 000 1728 2FAs| 2336 7,03 000 o000
2004 000 240 o000 1960] 938 20,70 1632 o000 000 460 24100 M7 57 0,001 060
2005 {dojuny| 000 170 17| 1403] 1184 000 2379 579 000 188 3T 24| M7 524 251 0,31
op. 2 op. 1,2 op. 2| op. 2

opomba 1: zaposlena je v letu 2003 delala 6 ur dnevno: dejansko razpoloZlivi éas je 10026 ur
opomba 2 upoEtevan je samo dejanski razpoloZljivi Gas od zaposlitve oz, do prenehanja del. razmerja;
IH: od marca 2004
JoP; do junijs 2004
MW do julija 2002
S od novembra 2001
G o junijs 2002

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev PoZ0®5 (priloga 5)

Odstotek izkori&enosti dejansko razpolozljivegéasa skrbnika se zelo razlikuje med
posameznimi skrbniki (IH, JaP, JoP, JS, MZ, SG, UC) — od 9,38 do 41,37 odstotkov
presen&gena, saj nisem piakovala tako nizkega odstotka. V nadaljevanju bdmsala
opredeliti vzroke za tako nizke vrednosti. Nizekstodek izkorigenega casa ni v
pomanijkljivem izrgunu dejansko razpoloZljivegasa, temv&izhaja iz nizke vrednostiasa,

ki so ga skrbniki dejansko porabili za reSevanjetege (as, vpisan v sistem PosSte), razlogi
za to pa so opisani Ze zgoraj.

Iz tabele 6 je jasno opazen trend znizevanja ddstakori€enosti, dejansko razpolozljivega
casa skrbnika, le v letu 2005 je opazen dvig te most. ZniZzevanje je po mojem mnenju
posledica postopnega zniZzevanja motivacije za d@lm.zaposlitvi ima skrbnik obtajno
visoko motivacijo, saj mu je vse novo in v izzi¥j ge ter razvija svoje sposobnosti. Ko delo
obvlada, ga motivira alntek zadovoljstva nad svojim dosezkom. Kasneje, sko mu
sposobnosti ne razvijajo ¥ezane motivacija upadati, kar se odraza tudi na delovn
uspesnosti. V podjetju bi morali razmisliti o uvediolocenih motivatorjev, ki bi spodbujali
zaposlene k v produktivnosti.

V letu 2005 je opazen rahel dvig odstotka izk@mamsti dejansko razpolozljivegéasa
skrbnika. Nataénih razlogov za to ne poznam, saj sem bila v tasu na porodniSkem

dopustu, predvidevam pa, da je to posledica patigidstva na zaposlene.

Na podlagi zgornje tabele 6 sem iaraala povpréni odstotek dejansko izkoti€negacasa
zaposlenih po oddelkih, rezultati so prikazaniheta?.
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Tabela 7: Povpréni odstotek izkorigenosti dejansko razpolozljiveg@asa po oddelkih

razvojni oddelek vodstuo| center za pomodé uporabnikom finance
1,32 8,55 17,99 0,00
208 10,03 2702 0,00
0,25 G50 21 57 0,00
0,00 405 15,81 1,60
245 347 25,03 1,56

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev Po2@®5 (priloga 5)

Iz tabele 7 je razvidno, da je razvojni oddelelet1|2005 bolj obremenjen, saj se &fijo z
obicajnimi tezavami pri prehodu na novo informacijslesitev, vodstvo pa je vedno bolj
razbremenjeno reSevanja zahtev. Center za pamporabnikom ima presenetljiv majhen
odstotek izkori&enegatasa. Skrbniki bi teoretho morali beleziti stoodstotni izkotigni ¢as,
dejansko pa se ta odstotek giblje med 18 in 27etkistRazloge za tak rezultat pa sem
skuSala analizirati Ze zgoraj pri razlagi tabeldb. pregledovanju rezultatov zadnjih nekaj
analiz, ki se nanaSajo @as reSevanja, se poraja vprasanje o smiselnossinaliz,ce vedno
znova ugotavljam, da jéas reSevanja vpisan v sistem PoSte nerealen? Parmeselmi zdi
opozoriti na to, da sem Sele na podlagi rezultaoalize priSla do ugotovitve, da §&s
reSevanja nerealno ocenjen, torej sem Sele na giodisaliz ugotovila pomanjkljivost
obstoj€éega sistema reSevanja zahtev. Pomembno se mi dliidida vseeno predstavim
rezultate analiz ter zakiov, ki sem jih naredila na podlagi analiz.

Naslednja analiza, ki sem jo izvedla, prikazujelikm ¢asa posameznik dejansko resSuje
zahtevo.

Tabela 8: Povpréni ¢as reSevanja zahteve v minutah

letol AL| BV| DC IH JaP| JoP J5| MS| MZ| 56 TL[ UC| VG| Wle| Vle

2001 4423 3507 0p00f 000 16090 1719 2642 000 2296 3336 000 0000 2374 000 000

2002 7238 2742 0000 000 2232 0000 3E8 1917 3087 424 3F84] 2913 2283 0p00f 000

2003 2654 3577 0000 000f 2083 1807 3766 667 000 4780 3498 2462 1613 O0p00f 000

2004 000 2531 000f 2319 1775 1369) 4292 000 000 5518 3206) 3034) 2474 000 000

2005 (do jun)| 000 1497 3545 2606] 1533 000 38975 5413 000 31,00 3639 2980 2134| 6000 2625
powp. ¢as| 40,73 28,31| 3545 27,63 18,49 16,32 35,69 36,66) 26,57 42,55 35,31 28,62 21,77) 60,00) 26,25

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev Po20®5 (priloga 3)

Iz tabele 8 je razvidno, da f@s reSevanja odvisen od tega, kdo reSuje zahtewe ipri
skrbnikih (sivo obarvani stolpci) giblje v povge med 16,32 ter 35,31 minut. Skrbniki so za
delo razléno motivirani, imajo razéino znanje, pri reSevanju zahtev se med seboj tgegjik
po n&inu dela, osebnih zkddnostih (nagnjenost h povrsnosti, kompliciranjp¢asnosti,
impulzivnosti ipd). Vodja Centra bi moral skrbnikpki predolgo¢asa reSujejo zahteve, za
vsako zahtevo pokazati pot do najhitreje ter Hidoesitve Cas redevanja bi se prav gotovo
znizal tudi, ¢e bi skrbniki zaznali pomen hitrega reSevanja,ce bi obstajala jasna
pricakovanja glede hitrosti reSevanja zahteve. TolkdaeSili z ocenjevanjem uspesnosti, ki
je opisan v toki 6.5.5.
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Na podlagi zgornje tabele 8 sem raala povpréni ¢as reSevanja posamezne zahteve po
oddelkih podjetja. Rezultati so prikazani v tal®eli

Tabela 9: Povpréni ¢as reSevanja zahteve v minutah po oddelkih

leto razvojni oddelek vodstvo center za pomoc uporabnikom finance

2001 44 29 23 1]

2002 45 25 32 1]

2003 17 26 il 1]

2004 0 27 37 a5

2005 (do jun) 21 15 36 31
povprecje 3% 20 32 45

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev Po20®5 (priloga 5)

Iz tabele 9 je razvidno, da Center za poénuporabnikom zahtevo v povgja resSi v 32
minutah, razvojni oddelek v 39 minutah, vodstvoO/rinutah ter oddelek za finance v 45
minutah. V Centru za pomiauporabnikom je opazen trend podaljSevanja paviagacasa
reSitve zahteve od 23 minut v letu 2001 do 37 minlgtu 2004, v prvih petih mesecih leta
2005 pa 36 minut. Razlog je v manjSi meri ta, deeater prihajajo vedno kompleksnejSe
zahteve, ki zahtevajo dalj8as reSevanja, poglavitni razlog za ta “trend” pggenanjkanje
motivacije za tinkovitejSe in produktivnejSe delo. Skrbniki nismtivirani, da bi resilicim
ve¢ zahtev dnevno ¥im krajSemcasu, kar bi lahko reSili z ocenjevanjem uspesSnésii
opisan v toki 6.5.5.

6.1.7. Oblikovanje izbora parametrov za spremljanjedelovanja Centra za
pomo¢ uporabnikom podjetja GMI

Predlagam, da se v Centru za pénuporabnikom podjetja GMI spremlja oz. izuaava
naslednje parametre:

Razmerje med Stevilom prejetih zahtev ter reSendihtev v istem dnevu
Parameter naj bi izéanaval odstotek zahtev, ki so reSene na dan prejaimave.
Parameter bi se spremljan dnevno, tedensko tercm@s¢ obdobju 2000 do 2005
se je na dan prejema zahteve reSilo 49,5 % vseiewvzabotrebno je postaviti cilj,
da se reSi wekot 50 % zahtev na dan prejema zahteve.

Povpreni ¢as reSevanja zahteOd prejema zahteve pa do reSitve zahteve) v
primerjavi s postavljenim ciljem. Povgi@ cas reSevanja zahteve v obdobju 2001
do 2005 znaSa 5,43 dni. Cilj je znizevatgsa reSevanja. Parameter bi spremljali
meseno, kvartalno ter letno.

Produktivnost posameznega skrbnik&tevilo zahtev po stopnjah zahtevnosti, ki
jih reSi posamezen skrbnik. Parameter bi se spaéndpevno, tedensko ter
mese&no.
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Ucinkovitost posameznega skrbnikaPovpreéni c¢as, ki ga posamezen skrbnik
potrebuje za reSitev ene zahteve. V podjetju jeegbob zagotoviti realen tia
merjenjacasa reSevanja ter stimulirati skrbnike, da namenomalelajo péasi
(placilo vezano na &inkovitost). Parameter bi se spremljal dnevno, nede,
meseno, kvartalno ter letno.

Stevilo ur, ki ga posamezni skrbniki dnevno, tedensko in @reseporabijo za
reSevanje zahtev. Spremljati je potrebno tudi deigkorienosti dejansko
razpoloZljivegatasa skrbnikov.

Staranje zahtev Parameter sluzi kot kontrolni mehanizem. Za steabtevo bi
opredelila zahtevo, ki je starejSa od 10 dni. Sapeeznim pregledom teh zahtev se
mora ugotoviti, zakaj zahteve Se niso reSene isp@siti njihovo reSevanje.

Sistem PoSte bi moral omaogdi enostavno, zanesljivo ter hitro izumavanje parametrov.
Predlagam, da se v sistem PoSte vgradi funkcijbj gripravljala dnevno, tedensko, m&se
ter kvartalno pordéilo o zgoraj navedenih parametrih. Na rednih pohkoh sestankih bi
pregledali tedenska patita, prav tako bi tudi podrobno pregledali vse ealt starejSe od 10
dni ter pospesili njihovo reSevanje. Delovanje e pomd uporabnikom bi spremljali z
dnevnimi in tedenskimi potdli. Kvartalna in meséna pordila pa so osnova za planiranje
delovanja Centra.

6.2. ANALIZA ZADOVOLJSTVA UPORABNIKOV

Zadovoljstvo uporabnikov mora postati temeljna ustee Centra za pontouporabnikom
podjetia GMI, zato je analiza zadovoljstva upor&bmi glavna in dalke najpomembnejSa
analiza.

NajprimernejSa metoda za analiziranje zadovoljstparabnikov se mi zdi transakcijska
analiza, saj se le-ta osredédona vsako posamezno interakcijo med uporabnikom in
skrbnikom. Analiza bi prikazala povgmo oceno zadovoljstva uporabnikov z vsakim
posameznim skrbnikom. Analize pa Zal nisem mogtadif, saj je vodstvo predlog zavrnilo
z utemeljitvijo, da si nite od uporabnikov ne bo vzé&dsa za izpolnjevanje ankete. Prav tako
ni bil zanimiv predlog, da bi anketo izvedli na napletni strani, pricemer bi uporabniki
ocenjevali delovanje celotnega Centra za pbopmorabnikom. ObzZalujem odiibev vodstva,

ki kaze nepripravljenost slediti temeljni usmeritmanagementa odnosov s strankami
(Customer relationship Management — CRM), ki teme§ napredovanju v odnosu do
uporabnikov, od pridobitve uporabnika, njegovegdoxaljstva pa do lojalnega uporabnika
(Zorz, 2000, str.6).
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6.3. ANALIZA ANALITI CNIH PARAMETROV

S prokevanjem analitinih parametrov sem razvela prejete zahteve v raslie kategorije.
Analiticne parametre se praviloma spremlja letno, pogestajtaliza ni potrebna, saj se
parametri spreminjajo gasi.

6.3.1. Razvrstitev zahtev po programskih paketih

Ugotoviti sem zelela, koliko prejetih zahtev se aa na posamezen programski paket. Z
opazovanjem tega parametra na dafds sem ugotavljala trende ter vzroke za le-te.
Programski paketi so oz&eni s kraticami: L4 — Leasing, GK — Glavna knjiga @inartno
racunovodski paket, OS — Osnovna sredstva, PO — pesebdelave, APP — Avtomatski
plilni promet.

Tabela 10: Razvrstitev zahtev po programskih paketi

L4 GK 0s POl APP|[ Place ostalo skupaj

2000 1647 262 25 0 1] 14 B90 2633

2001 2419 235 a7 1 9 9 573 3333

2002 2964 146 32 4 45 1" 205 4107

2003 2657 259 0 12 52 12 937 3929

2004 2111 364 19 14 21 g 728 3265

{do junijaj2005 1045 86 0 1 10 10 484 1636

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev P@staoga 6)

Iz tabele 10 je razvidno, da je Stevilo prejetilintea za program Leasing doseglo najvisjo
vrednost v letu 2002, po tem letu pa Stevilo zahtpada. V letih 2000-2002 je bil opazen
porast St. novih uporabnikov in veliko zahtev segmaSalo na prilagoditev programa novim
uporabnikom ter na razlago o delovanju programaz@p je porast zahtev, ki se nanasajo na
nove programske pakete APP (avtomatsktiplapromet) ter na PO (Posebne obdelave).
Stevilo prejetih zahtev, ki se nanasajo na druggramske pakete, je zelo veliko, predvsem
zaradi nedoslednega vnaSanja podatka o programgéketu, na katerega se nanasSa prejeta
zahteva, v sistem za upravljanje zahtev PoSte.dZangokega St. zahtev, ki so ostale
neopredeljene, opazovanje razadja zahtev glede na spreminjanje v daljS&movnem
obdobju ne prikazuje objektivnih rezultatov.

Na podlagi zgornje tabele sem iamaala, kolikSen odstotek prejetin zahtev se namasSa
posamezen programski paket. Rezultat je prikazabeli 11.

Analiza je pokazala, da se priblizno 65 % vsehgtitejzahtev (tabela 11) na leto nanaSa na
programski paket Leasing, ki predstavlja jedro tedga informacijskega sistema. Odstotek
zahtev, ki se nanaSa na GK, se giblje med 4 in 10dstotek zahtev, ki se nanaSajo na ostale
programske pakete ali pa je programski paket neefjen, se giblle med 20 in 30 %.
Odstotek je zelo visok, zato bi morali v sistenmupaavljanje zahtev vgraditi kontrolo, ki ne bi
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dovolila shranjevanje prejete zahteve,se ne opredeli, na kateri programski paket setpre
zahteva nanasa.

Tabela 11: Odstotek prejetih zahtev po programsgéketih

L4 GK 0s POl APP|[ Place ostalo skupaj

2000 E243 993 095 0 1] 053 26,16 100

2001 715 625 1,039 003 027 027 19,39 100

2002 7207 355 078 0,1 1.1 027 2204 100

2003 EB7fE3 659 0 0,31 1,32 0,31 2385 100

2004 B4FB 11,15 053 0431 0pd 025 223 100

{do junija)2005] E3 83 526 0 006 0F1 051 29 58 100

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev P@gtdoga 6)
6.3.2 Razvrstitev zahtev po kategoriji zahtev

Z analizo sem ugotavljala, kakSne vrste zahtevequngejo uporabniki. Opredelila sem 10
najpogostejSih zahtev in podala razmisljanje oalrstkrepov za zmanjSanje tovrstnih zahtev.

Tabela 12: 10 najpogostejSih zahtev uporabnikowetiH 2001, 2002, 2003, 2004, 2005 (st.
zahtev, skupn#as reSevanja, pov#as reSevanja zahteve v minutah)

leto 2001 cas resevanja  st. zahtev  powvp. cas resevanja
1|Poprava izpisa 22324 760 2937
2|Roéna poprava podatkov v tabelah 7856 394 19 .84
A|0stalo — vzdrievalec B583 281 30,54
4|Mavodila o delovanju programa 2532 180 1407
5(0stalo — svetovalec F324 167 37 a7
B|Mavodilafpojasnila - vzdrievalec 2424 136 17 82
7|0dklepanje zakljugenih pogodb 535 97 552
3|Poprava podatkoy zaradi neuspesnega prenosa 1398 BB 21,18
9\Poprava podatkay po njihavi Zelji 18597 a9 28,76
10|Dodajanje uporabnika 160 a0 320
leto 2002 cas resevanja  st. zahtev  povp. ¢as resevanja
1|Poprava izpisa 38157 945 40,34
2(0stalo —vzdrfevalec 15529 376 41,30
3|Roéna poprava podatkov v tabelah 9304 354 26,28
4| Mavodilafpojasnila - vzdrievalec 3140 349 2332
5|0stalo — syetovalec 7870 2Rg 2926
B|Mavodila o delovanju programa 4263 228 18 57
7|Poprava podatkoy po njihovi Zelji B194 208 30,07
S|Madgradnja programoy 7220 111 B5 05
9Poprava podatkoy zaradi neuspesnega prenosa 1780 75 2373
10|Dodajanje uporabnika 297 a7 5,21
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leto 2003 cas resevanja  st. zahtev  povp. cas resevanja
1|Foprava izpisa 23744 750 31 41
2(Rocna poprava podatkoy v tabelah oh24 3%k 21,78
AMavodila‘pojasnila - vzdrievalec 8273 394 21,00
4|0stalo —vzdrievalec 13447 344 3809
G[Madgradnja programoy 11027 223 49 45
B[Mavodila o delovanju programa 3959 217 18,38
f|Dstalo — svetovalec 7199 208 34 51
B|Dodajanje uporabnika 747 118 6,33
8(Poprava podatkay po njihovi Zelji 3461 12 3080
10|FPoprava podatkaov zaradi neuspesnega prenosa 1592 i 20B/5
leto 2004 cas resevanja  st. zahtev  povp. ¢as resevanja
1|Poprava izpisa 25349 753 3366
2[Mavodila/pojasnila - vzdrievalec 7858 338 2325
3Roéna poprava podatkoy v tabelah 7084 295 2401
4|0stalo — vzdrievalec 7a89 272 2900
A|0stalo — svetovalec G200 135 44 93
B[Madgradnja programoy 733 132 50 A0
7 [Mavodila o delovanju programa 2765 125 2212
B[Poprava podatkoy po njihovi Zelji 207 120 2256
8(0odajanje uporabnika B57 104 b32
10|FPoprava podatkow zaradi neuspegnega prenosa 1402 36 35894
leto 2005 cas resevanja  st. zahtev  povp. cas resevanja
1|Foprava izpisa 11067 278 39 R7
2|Roéna poprava podatkoy v tabelah E346 206 3325
J|Ostalo —vzdrievalec 5206 186 26 56
4{Mavodila‘pojasnila - vzdrievalec 2065 123 2085
&[Mavodila o delovanju programa 2064 87 2128
B[Pojasnilo po mailu 1763 73 22 R0
f|Dstalo — svetovalec 2375 1 a3 45
B|Dodajanje uporabnika 324 43 B.75
8[Madgradnja programoy 1770 43 41,16
10|Foprava podatkaov po njihovi Zelji 1465 40 J6 B3

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev P¢Btdoga 7)

Iz tabele 12 je razvidno, da se ndj\mahtev nanasa na popravo izpisov, sledijo zahpeve
popravi podatkov v razlnih tabelah, zahteve po navodilih oz. pojasnilinbsikov ter
zahteve, ki niso opredelijene v nobeno od obstoj&ategorij. Ce bi uporabniki prejeli
sistemaitna ter obSirna navodila o uporabi programov, braeteve po pojasnilih ¢htno
zmanjSale. S tem bi prihranili kar nekajsa, saj vsako tako pojasnilo traja priblizno 2auni
Ce bi se zahteve po pojasnilu v letu 2005 zmanj%algolovico, bi prihranili 21,37 ur.
Zahtev, ki se jih ne more opredeliti v nobeno ojestokategorijo storitev, je zelo veliko, zato
bi morali tudi te analizirati ugotoviti sorodne .ogodobne zahteve ter nato dodati nove
kategorije storitev.

Na podlagi podatkov iz tabele 13 v prihodnosti mignte pricakovati, da se bo Stevilo zahtev

za popravo izpisov korenito zmanjSalo, zato bi piddrebno zmanjSatias poprave izpisa, ki
znaSa v povptgu med 30 in 40 minutami. Izpisi so postali vse kdeksnejSi, vsebujejo
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namre& precej pogojnih stavkov, kar otezuje preglednogiiiro popravo izpisov. V podjetju
bi morali razmisliti 0 posodobitvi orodij za popravzpisov, saj bi s skrajSanjeasa
potrebnega za popravo izpisa, prihranili veligmsa. Naredila sem analizo, s katero sem
ugotavljala prihranekasa ob zmanjSanju povgreegacasa popravljanja izpisa.

Analizirano leto je leto 2004. V letu 2004 so skkbmeSili 753 zahtev, ki so se nanaSale na
popravo izpisov. Povptei ¢as popravljanja izpisa je 34 minut. Na podlagipedatkov sem
izracunala, kolikoc¢asa bi podijetje prihranil@e bi povpreéni ¢as popravljanja izpisa znizali
za razpon od ene minute pa do pethajst minut @mbn ¢as je izrdunan za vsako
prihranjeno minuto). V grafikonu 6 sem prikazalahmnekcasa v urah ter prihranglasa v
dneh, pri tem sem upoStevala dejansko razpologsiskrbnika na dan, ki znaSa 5,12 ure —
izracun je na strani 57.

Grafikon 6: Prikaz prihranka ¢asa, pri skrajSanju povpinega ¢asa poprave izpisov na
primeru leta 2004
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Iz grafikona 6 je razvidno, da bi bil je prihrangsa linearenCe bi torej skrajsali povptei
¢as popravljanja izpisa za 1 minuto, bi prihran2i35 ure oz. 2,45 dni, pri skrajSarjasa za
15 minut pa bi bil prihranekasa 15-krat v@i in bi zanaSal 188,25 ur oziroma 36,77 dni. Pri
izratunu prihrankacasa v dneh sem upoStevala, da je 1 delovni darl2 &; (dejansko
razpoloZljivi¢as skrbnika na dan). Prihran&sa je lahko zelo velik, zato bi v podjetju morali
razmisliti o n&inih, ki bi omogd@ali enostavnejSo popravo izpisov ter enostavnejadrgo
izpisov.

Ponovno se zastavlja vprasanje o smiselnosti analz sem pri analiziasa reSevanja
(poglavje 6.1.6.) prisSla do spoznanja, daigs reSevanja, vpisan v sistem Poste, nerealen.
Verjetno bi mi bralec svetoval, naj raje analiziramanjSanje Stevila zahtev. Po mojem
mnenju do obutnega zmanjSanja obsega prejetih zahtev, ki seSagmna poprave izpisov, v
prihodnosti ne bo prislo. Pri popravi izpisov gie zahteve uporabnikov, ki se nanasajo na
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spremembe vizualne podobe oziroma na vsebinskeaploprdokumentov, ki jih uporabniki
izdajajo svojih strankam. Center za pamaporabnikom ne more vplivati na zmanjSanje
zahtev po spremembi izpisov, saj so izpisi izkijoi v pristojnosti uporabnikov, lahko pa jih
samocim hitreje reSi. Ravno zaradi tega dejstva semdéetita, da prikazem prihranetasa
ob zmanjSanjutasa reSevanja zahteve po spremembi izpisa. Poneesdmmi je zdelo
prikazati prihranekasa za vsako posamezno minuto, saj je prihranekrim. Kljub temu, da
je podatek atasu reSevanja nerealen oziroma je premajhen, keljftena subjektivni oceni
skrbnika, analiza o prihranktasa prikazuje podroben vpogled v prihradaka. Pomembno
se mi tudi zdi, da imajo bralci in vodstvo, ki jibodo rezultati analiz predstavljeni, nazorno
prikazan ogromen obseg moznega prihratéksa,ce bi le v podjetju pripravili orodje za
enostavnejSo popravo in gradnjo izpisov.

6.3.3. Razvrstitev prispelih zahtev po komunikacijkih kanalih prejema
Analizirati sem Zelela, koliko zahtev posredujejazlicni uporabniki po doleenih
komunikacijskih kanalih (telefon, faks, elektrongk@sta, pismo ipd). Predpostavljala sem, da

se uporaba sodobnejSih komunikacijskih kanalovjdelektronska posta pauge.

Tabela 13: Razvrstitev zahtev podiau prejema zahteve

leto el. posta [fax telefon  |pismo  |avtomatski vnos  |dogover |ni podatka |skupaj
2000 a7 1935 527 14 50 37 2673
2001 255 2283 742 16 105 24 3408
2002 424 2464 865 g 51 161 33 4109
2003 542 19658 810 4 233 183 37 3877
2004 864 1492 569 1 159 149 Pl 3271

do jun 2005 843 337 263 3 25 95 s 1692

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev P@staoga 8)

Tabela 14: Odstotek zahtev podiau prejema zahteve

leto el. posta |fax telefon  |pismo  |avt. vhos dogovor |ni podatka  |skupaj
2000 35B3 725 19,72 052 224 1,35 100,00
2001 7E7 66,99 21,19 047 3,08 0,70 100,00
2002 10,32 58 .97 23 56 0,19 1,24 382 0,50 100,00
2003 16,14 49 45 22 68 0,1 5 86 4 60 023 100,00
2004 2541 4551 174 0,34 4 86 456 0s3 100,00

do jun 2005 5573 1952 1554 0,18 148 561 154 100,00

Vir: Podatki iz sistema za upravljanje zahtev P@staoga 8)

Delez zahtev (tabela 14), ki jih je center prejelgbektronski posti, iz leta v leto raste, v letu
2005 predstavlja 55,73-odstotka vseh prejetih zah#aradi vedno wgega St. zahtev
poslanih po elektronski posti, je skrbnik naredibgram, ki podatke iz elektronskega
spor@ila prenese v sistem za upravljanje zahtev PoStentSse je v veliki meri odpravilo
rocno vnasanje prejetih zahtev v sistem.
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Delez zahtev, poslanih po faksu, pa iz leta v petda. Leta 2000 so zahteve, prejete po faksu,
predstavljale 72,5-odstotni delez vseh prejetinteahLeta 2005 pa je ta delez usahnil na
zgolj 19,92-odstotkov. Tudi delez telefonskih klicge postopoma zmanjSuje.

6.3.4. Razvrstitev zahtev glede na uporabnika

Ugotoviti sem zelela, koliko zahtev posredujejo licae uporabniki. Seznam desetih

uporabnikov, ki najpogosteje potrebujejo pa@mesem primerjala s seznamom desetih
najveijih lizing podjetij po trznem delezu v Slovenijij ga na vsake tri mesece pripravlja
Lizing zdruzenje Slovenije. Ugotoviti sem zelelaorddacijo med Stevilom zahtev, ki jih

posredujejo uporabniki, in med njihovim trznim deden v Sloveniji.

Primerjava zgoraj omenjenih seznamov potrjuje maponnevo o korelaciji med Stevilom
zahtev, ki jih posredujejo uporabniki, in njihovitrenim delezem v Sloveniji. PodrobnejsSa
razlaga analize je pre¥ezaupnega, 0z. poslovnega &a@a, zato bom analizo predstavila
samo vodstvu in sodelavcem v Centru za pbamorabnikom.

6.3.5. Stevilo uporabnikov programskih paketov
Ugotoviti sem Zelela, kako nar@SStevilo uporabnikov programskih paketov.

Grafikon 7: Stevilo uporabnikov programskih paketw Sloveniji
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Vir: Podatki iz sistema za upravljanje z zahtev&uwoste (priloga 9)

Iz grafikona 7 je razvidno, da Stevilo uporabnilegramskih paketov od leta 1997 n&egs
le v letu 2005 je opazen upad Stevila uporabnilpedvsem zaradi tega, ker majhna lizing
podjetija niso imele tolikSen obseg poslovanjayikipravtil stroSek programskega paketa ter
stroSek mesmih vzdrzevan,.
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6.4. TEHNOLOSKA ANALIZA

S tehnolosko analizo sem prawvala programsko opremo, ki se uporablja v Cerdrpanm@
uporabnikom. Opredelila sem dobre lastnosti opresnpomanjkljivosti programske opreme,
ki jo uporabljamo, ter prikazala ideje za izpoptdmioziroma izboljSave sistema.

6.4.1. Sistem za upravljanje z zahtevami

Program PosSte omoga celovit pregled nad reSevanjem zahtev ter dolgandziranost
reSevanja zahtev. Analiza ocenjevanja delovnegacepeo je prikazala pomanijkljivost
obstojéega programa. V programu PoSte namre polja, ki bi opredeljeval stopnjo
tezavnosti zahteve ter polja, kjer bi se definmadvideni¢as reSevanja. Prvo polje je nujno
potrebno za ocenjevanje&€inkovitosti skrbnikov, saj bi tako lahko razlikdvanostavnejSe
zahteve od kompleksnejSih. Podatek o Stevilu reSeahtev z dolkeno zahtevnostjo bi bil
tudi eden izmed pogojev za napredovanje v visj@mastrokovnega znanja. Drugo dodatno
polje, ki ga predlagam, bo namenjeno zagotavljadp,skrbniki namenoma ne bi delali
pocasi.

V analizi procesnih parametrov sem ugotovila Se#abost obstofega sistema, in sicéas
reSevanja. Skrbniki namtepo reSitvi zahteve v program PoSte vpiSégs reSevanja, ki
temelji na njihovi subjektivni oceni porabljenetmsa. Za bolj objektivne rezultate bi morali v
program Poste vgraditi Stoparico, ki bi jo skrbaikiviral ob z&etku reSevanja ter izklopil
ob zakljuku reSitve. Z uporabo Stoparice bi dobili bolj rabodatek @asu, ki se porabi za
reSevanje dokene zahteve.

Za izbrane parametre, katere bo podjetje rednoizamadd (opredelila sem jih v poglavju
6.1.7.), naj bi v program dodali funkcijo za izwa le-teh. Parametri se morajo aavati na
hiter ter enostaven tia, hkrati pa mora biti izi&&n omogden vsem zaposlenim. Na rednih
tedenskih sestankih bi pregledali tedenske rerultabranih parametrov ter na podlagi
rezultatov sprejeli ukrepe za korigiranje trenddvprogram PoSte bi bilo smiselno dodati
gumb, ki bi prikazal samo zahteve, starejSe odtitedai, kar bi olajSalo analiziranje staranja
zahtev na rednih tedenskih sestankih.

6.4.2. Sistem za upravljanje s programskimi napakain

Sistem za upravljanje s programskimi napakami $&jaaznotraj sistema PoSte. Morda bi
bilo smiselno loiti odpravo programskih napak ter zahteve, ki senaBajo na
doprogramiranje programa. To bi lahko naredili 2divo drugega programa, ki bi bil povezan
s sistemom PosSte. Programskim napakam ter zahtpeadoprogramiranju bi morali ravno
tako dol@iti prioriteto oziroma rok izdelave. Druga reSit&v pi bila sicer manj pregledna, pa
bi ohranila sedanji sistem beleZenja napak. Potrdiirbilo le razsiriti izbiro za dol@nje
prioritete. Do sedaj so imele vse zahteve za doprganje in odpravo programskih napak
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prioriteto, ki smo jo poimenovali doprogramiranigostavko bi bilo potrebno bolj podrobno
razlenili v npr: doprogramiranje — takoj, doprogrammj@ — nujno ter doprogramiranje —
srednje pomembno. S tem bi programerji imeli ja&8mepredstavo, katere zahteve so
pomembnejSe od drugih.

Po odpravi programske napake je potrebno uporabnixoslati nove verzije programov, kar
je precej zamudno delo. Postopek nadgradnje pragenbil v preteklem letu skrajSan z
uvedbo programa, ki je pri uporabniku nareditime sprememb v programu v kratkesasu.

V prihodnje bi razmislili o rutini, ki bi sprozilaadgradnjo programa izven delovnegesa
uporabnikov.

6.4.3. Dokumentacijski center

V podjetju obstaja velika mnozica razlih navodil za delo v programu, problem je v tem, d
so zelo razdrobljena po v ragiih mapah v ré&unalniku. Zaposleni porabijo precé&sa za
iskanje doldenih navodil. Problem bi reSila celovita baza zaawj kateri je  omog@no
enostavno iskanje po bazi ter enostaven vnos ndekumentov in poprava obstoje
dokumentov.

6.4.4. Evidenca uporabnikov

Evidenca uporabnikov se nahaja znotraj sistemaePBsidatki o leasing hiSah, ki uporabljajo
programske pakete, ter podatki o zaposlenih nigmopolnosti vneSeni. Potrebno bi bilo
dopolniti evidenco zaposlenih, za vse zaposleneagihg hiSah bi namfemorali pridobiti
naslednje osnovne podatke: ime in priimek, delowrasto, telefon ter elektronski naslov.
Azurni podatki so bistveni za povratno informacgaesitvi zahteve. Skrbniki bi poleg teh
podatkov potrebovali pregled nad programskimi pakefih uporabljajo uporabniki.

6.4.5. Telekomunikacijska orodja

Pri analizi telekomunikacijskih orodij sem anal@a orodja, ki se uporabljajo v Centru za
poma: uporabnikom. Opredelila sem pozitivne lastnosti gemanjkljivosti orodij, ki jih
uporabljamo, ter prikazala ideje za izpopolnitevziooljSave sistema.

6.4.5.1. Telefonski sistem

Obstoj&i sistem temelji na klagni telefonski povezavi. Glede na to, da je v rangcw®dobna
racunalniSko podprta telefonija, bi morali razmisliti uvedbi VolP telefonije, saj bi
telefoniranje preko IP-protokola znatno zmanjSat&@ stroSek za telefon. V primeru klicev
v tujino (podruznice) podjetje Ze uporablja inteéneetelefonijo preko Skype, ki zelo zmanjSa
cene klicev. Skype je podoben brezpigorogram, kot sta revolucionalna MSN massenger al
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soroden Yahoojev program, ki prav tako om&ga brezpléno glasovno komunikacijo med
uporabniki.

6.4.5.2. Faks

V podjetju je ena faksirna naprava, ki zadostujese poslane zahteve. Posredovanje zahtev
po faksu v Center za poaporabnikom se vztrajno zmanjSuje nauraelektronske poste
(glej tabeli 14 in 15). V Centru bi morali razmislo novih moznosti réunalnisko podprte
telefonije, ki lahko preko streZznika vnese zahteposlano preko faksa, v sistem za
upravljanje z zahtevami. Besedilo, ki je posredovgmeko telefonske linije za faks, se
avtomatsko shrani v pdf-formatu in prilozi zahtevi.

6.4.5.3. Elektronska posta

Center za pomb uporabnikom ima enoten elektronski naslov, na rkgi uporabniki
posredujejo zahteve in vprasSanja. Vsa prejetarelegka spordla, ki jin posredujejo zunanji
uporabniki programske opreme, ki jim po pogodbzdnéevanju pripada brezglaa podpora
in poma, se preko programa Uvoz poSte avtomatsko evidgotir sistem za upravljanje
zahtev, vkljgno s priponkami zahtev. Proces je dobro osnovadeinje brezhibno, zato
nimam nobenih novih predlogov za izboljSavo.

6.4.5.4. Spletni portal

Spletnega portala za pothaiporabnikom podjetie GMI Se ni vzpostavilo. Poitaw
spletnega portala mora v prihodnjih mesecih pogtegdnostna naloga podijetja. Portal za
uporabnike bi ponujal razie n&ine pomdai pri uporabi nasih spletnih aplikacij in storitev.
Portal naj bi uporabnikom ponujal veliko gradivaseanopom®, kot so navodila o delovanju
programov ter pogosto zastavljena vprasSanja. Updkalbi lahko preko portala posiljali
zahteve ter imeli omogen pregled reSevanja njihovih zahtev. Primer &gMetne strani je
prikazan na sliki 11.

Slika 11: Primer spletnega portala za poghaporabnikom

Carovnik za pomé Pogosta vpraSanja in odgovori
Lo \I Poigite odgovor na svoje vprasanje s @ Prebrskajte po vpraSanjih in odgovorih,
. I}l pomaijo carovnika, ki Vas vodi po ki jih uporabniki najvékrat postavljajo
korakih postopka. ! podpori SPIC.
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Obrazci in vodti Novice
V tem delu podpore si lahko pridobite (-3} Preberite si zadnjo novico o nasih
% obrazce (pridobitev gesla, domene ...) in M J' storitvah in aplikacijah. Lahko se tudi
;. uporabniske vode. brezpl&no nardgite.

Stanje zahtevka Odpri zahtevek

Preverite  trenutno  stanje  VaSih Ce imate kak3no vpra3anje, predlog,
zahtevkov (vpraSanje, predlog, j tezavo ... oziroma ne najdete odgovora
tezava ...). 4 -'}" na vpraSanje s porjo carovnika ali

—

pogostih vpraSanj, lahko zahtevek
neposredno naslovite skrbniku.

=

) Forumi - klepetalnica
I !J) Vabljeni k sodelovanju v forumih.

Vir: http:\\podpora.spic.si

Iz slike 11 je razvidno, da kakovosten spletni glonudi naslednje storitve, ki bi jih morali
vkljuciti tudi na nas boda spletni portal:

. Carovniki za pomd@: Uporabnikom s pomijo zaporedja vpraanj in odgovorov
pomagajo poiskati odgovor ali spoznati postopekordpnik mora izbrati samo
podraije, ki je povezano z njegovim vprasanjefiarovnik za pomd sluZi
uporabnikom kot orodje za samopaima pomdajo katerega uporabniki sami
poi&ejo reSitve za svoje tezave ali p@ ustrezne informacije.

- Pogosta vprasanja in odgovorSeznam najpogostejSih vprasanj ter odgovorov, ki
jih uporabniki posredujejo na Center za pémporabnikom. VpraSanja naj bi bila
sistemaitno organizirana po razhih kategorijah in podkategorijah. Omadgono
mora biti iskanje po celotnem podjo vpraSanj in odgovorov s porjo klju¢nih
besed.

- Navodila in vodé#: Tu je zbirno mesto dokumentov, ki jih uporabnikka
poljubno pregleduje: navodila za uporabo programgkiketov, pregled sprememb
Vv programu, uporabni brezgta programi, obrazci in druge datoteke.

- Novice Seznam novic in objav. S klikom na naslov novéteuporabnik lahko
ogleda njeno vsebino. Uporabniki se lahko tigomoza prejemanje novic ter novih
objav, ki jih bodo prejemali po elektronski posti.
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Odpri zahtevek:Uporabniki lahko preko enotnega obrazca vneseywm rmahtevo,
ki bo posredovana v Center za pamaporabnikom. Uporabnik naj bi v enotni
obrazec vnesel naslednje podatke: podjetje, imgriimek uporabnika, e-naslov,
podatke o zahtevi (naslov, opis, prioriteta). Naaabu mora biti omog@no
pripenjanje datotek.

Pregled stanja zahtevkatUporabnik lahko preko avtorizacije pregleduje gan
reSevanja svojih poslanih zahtev.

Spletna klepetalnica — forum:Je odprta javnosti in omog® vsem, ki imajo
kakSno vpraSanje ali problem, da zastavijo vpra&Saaj forumu. Sodelovanje na
forumu naj ne bi bilo omejeno, pred postavljanjgmmaganj oziroma odgovarjanjem
na vprasanja pa se je potrebno predhodno idengiici

6.4.5.5. Povezava na daljavo

V letu 2005 ima podijetje GMI s 30 lizing podjetpgipisano pogodbo o vzdrzevanju, v kateri
je opredeljeno, da morajo lizing podjetja zagoiox@Xiten dostop do svoje delovne postaje
ter prenos datotek. Pri &@ai uporabnikov uporabljamo internetno povezavokprd CP/IP
protokola. Spordila preko protokola TCP se zaradi vzpostavljeneegave med odjemalcem
in servisom prenaSajo zanesljivo v obe smeri, sz brapak, hitrost prenosa podatkov je
zadovoljiva, cena priklopa je zanemarljiva v prijaer z modemskim priklopom. Samo pri
petih uporabnikih (16,6 odstotkov) se za priklopm@blja modemska povezava, ki ni zelo
zanesljiva, sicer pa je pri analognih modemih tpoBnos podatkov gasen. Modemska
povezava uporablja telefonsko linijo, zato je prklrelativnho drag. Vsem uporabnikom, Ki
imajo omogden modemski priklop, bi se moralo svetovati najostpvijo povezavo preko
interneta, saj so te povezave zanesljivejSe teigotago hitrejSi prenos podatkov.

Vsi uporabniki imajo z gesli z&gen priklop na njihovo delovno postajo. Uporabmisie in
geslo ima vsako lizing podjetje raaio, zato si morajo skrbniki zapomniti 30 uporabihisk
imen in prav toliko gesel. Podatki o prijavah, wgdmriskih imenih in geslih so vpisani v
preprost, zadten dokument. Problem tega dokumenta je, da soatgbdvpisani
nesistematino in nepregledno, ¢bsno se tudi zgodi, da se morebitna sprememba gesla
zabelezi v dokument.

Dokument, kjer so podatki za povezavo na oddakguamnalnik, bi morali v celoti spremeniti
ter na nov, sistemdtn, pregleden k& zabeleziti kljéne podatke za priklop, in sicer: naziv
uporabnika, orodje, ki se uporablja za priklop,tagsev orodij, uporabniSka imena, gesla ter
domene, obrazlozitev, kako poteka izmenjava podatim. Nazivi uporabnikov si morajo
slediti po abecednem redu oziroma po spustnem segnki bi omogdal hitro iskanje
Zelenih podatkov. Morebitne spremembe dostopa, gésenen je potrebno vestno vpisovati
v dokument.
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6.5. ANALIZA UPRAVLJANJA S CLOVESKIMI VIRI

6.5.1. N&rtovanje potreb po zaposlenih

V Centru za pombuporabnikom je trenutno zaposlenih pet skrbnil@wbdja. Ened izmed
skrbnikov je dolden izkljutno za pom® lizing podjetju, ki ima v pogodbi 0 vzdrzevanju
opredeljeno takojsnjo pominZa pome ostalih uporabnikom so tako na voljo Stirje skkbni
ter vodja. Ali je Stevilo skrbnikov ustrezno oziranoptimalno? Ocena temelji na iZuau
razpoloZljivegatasa, to j&as, ko je skrbnik dejansko na razpolago za reSeaijtev, ter na
modelu zmogljivosti, ki sluzi kot enostavna kon#&r@ ustreznem Stevilu skrbnikov ter je kot
orodje za ocenjevanje potreb po dodatnih skrbnikih.

Izraéun razpoloZljivega¢asa (izratun po formuli na strani 26):

Od 260 delovnih dni na leto odStejemo letni doppesameznega skrbnika, praznike ter
ocenjeni, priblizni¢as bolnisSkega izostanka. Od te vrednosti odStejadministrativnicas
(sestanki, elektronska posta ...), ocenjéas izobrazevanja ter 0,5 ure dnevno za malico.
Razlika predstavlja dejansko razpoloZljas skrbnika.

Izracun: 260 dni — 25 dni (letni dopust) — 10 dni praznikexdO dni bolniSkega dopusta =
215 dni — 21,5 dni (administrativéias — 10 % dnevno) — 13,4 dni (30 minutni odmor za
malico — 6,25 % dnevno) — 13 dni (izobrazevanje wizedensko) = 167,1 dni. Posamezni
skrbnik je dejansko na razpolago 167,1 dni letraw, (redstavlja 64 % delovnegasa (167
dni / 260 dni * 100), skrbnik je torej na razpola@s6,8 ur letno.

Model zmogljivosti na podlagi izéanane formule izkoristka, proizvodov podjetja ter
uporabnikov omogta teoretino definiranje Stevila skrbnikov, ki jih podijetjeotpebuje.
Elementi modela zmogljivosti so: Stevilo zahtewviib uporabnikov, raznolikost zahtev,
zahtevnost programskega paketa, zahtevnost zgddepreni cas reSevanja zahteve.

Tabela 15: Stevilo zahtev, Stevilo uporabnikov,vpmini ¢as reSevanja zahteve, &t.
skrbnikov, Stevilo zahtev na uporabnika

leto St. zahtev leto] Stevilo uporabnikov
1997 12 1997 8
1998 221 1998 22
1999 942 1999 24
2000 2638 2000 27
2001 3364 2001 28
2002 4051 2002 29
2003 3921 2003, 31
2004 3213 2004 33
do junija 2005 1888 do junija 2005 30
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1997 15 leto povp. €as reSevanja zahteve v min
1998 10,05
1599 3925 2001 21,93
5000 977 2002 32,47
2001 120,14 2003 28,03
2002 139,66 2004 28,08
2003 126,48 do junija 2005 30,75
2004 97,36

do junija 2005 62,93

Vir: Sistem za upravljanje z zahtevami Poste (gald.0)

Rezultat modela zmogljivosti je razmerje med bagorabnikov ter skrbniki in pove, koliko
uporabnikov lahko vzdrzuje en skrbnik.

Leto 2001: Vsak uporabnik letno v povpie posreduje 120,14 zahtev, powne ¢as
reSevanja zahteve je 21,39 minut. Skrbnik je mpotago 5,12 ur dnevno. Iz tega sledi, da
lahko en skrbnik dnevno reSi 14 zahtev (5,12 ud fhénut / 22 minut), kar je ekvivalentno 30
uporabnikov letho (14 zahtev dnevno * 260 delovmihi / 120,14 zahtev letho na
uporabnika). Leta 2001 je imelo podjetje z 28 upaiia sklenjeno pogodbo o vzdrzevanju,
kar pomeni, da bi bil tedaj v Centru dovolj en sskrbnik.

Naredila sem izraun tudi za leto 2002, 2003, 2004 ter za prvo paoveta 2005 in priSla do
podobnih rezultatov kot za leto 2001. kaa modela zmogljivosti je prikazal, da bi v letu
2002, 2003 in 2004 zadostovala dva skrbnika, viprpelletju leta 2005 pa samo en skrbnik.
lzracun predpostavlja, da so vhodni podatki é&znaa, kot so povpetmo Stevilo zahtev letno na
uporabnika, povpkmi ¢as reSevanja ter razpoloZljigas, realni.

Za primerjavo sem naredila izxen potrebnega Stevila skrbnikov po drugi formuiis&m jo
zasledila v knjigi Running an effective help deskjorja Czegla B. Po Czeglu se Stevilo
potrebnih skrbnikov v Centru za pothoporabnikom izréuna po nasledn;ji formuli (Czegel,
1998, str. 45):

predvideno Stevilo zahtev na mesec * predvidenppaiwi ¢as reSevanja zahteve
delovne ure na mesec * ocenjena izk@miost * odstotek razpolozljivosti

Predvideno Stevilo zahtev na meselz priloge 2 je razvidno, da Center za p@&mo
uporabnikom mes®o prejme 291 zahtev (povgje 2001-2005).

Predvideni povpréni ¢as reSevanja zahtevéz tabele 16 sem iz¢anala, da je povpiai ¢as
reSevanja zahteve 28 minut, kar zanaSa 0,47 uvpi@ge 2001-2005).

Delovne ure na mesedtevilo delovnih ur skrbnika na dan, praraanih na mesec oz. 21
delovnih dni (delavnik 8 ur odbijemo odmor 1,%efdan x 21 dni = 136,5 ur /mesec).
Ocenjena izkorigenost: Skrbnik ne bo cel delovni dan reSeval zahtev. Qicgnipotrebno,
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kolikSen del¢asa bo dejansko porabil za odgovarjanje, tako lefoteu kot npr. po e-posti.
Obicajno je vrednost tega parametra med 0,75 in 0,85.

Odstotek razpolozljivostiPove nam, koliko delovnedgasa je analitik dejansko na razpolago
za podporo. UpoStevati je potrebno usposabljamgeusite, bolniSke izostanke. @ajno je
analitik na razpolago 85-odstotkov, izua razpoloZljivegatasa na strani 60 pa je za naSe
podjetje pokazal, da je skrbnik na razpolago safh&@lelovnegéasa.

izrasun:
(291 *0,47 ur)/ (136,5ur*0,8*0,64) = 1,9

Tudi po tej formuli sem priSla do enakega rezultatanaSem Centru za pothoporabnikom
sta potrebna samo dva skrbnika, seveda ob predgggda so vhodni parametri realni.

Izratun predpostavlja, da so vhodni podatki &naa, kot so: povptmo Stevilo zahtev letno
na uporabnika, povptai cas reSevanja ter razpolozljigas, realni. 1z izkuSenj, pridobljenih z
delom v Centru za pomdouporabnikom, lahko trdim, da je iztaman obseg potrebnih
skrbnikov premajhen, pravilnejSa bi bila ocenapdaebujemo tri do Stiri skrbnike. Zakaj po
mojem mnenju prihaja do razlik v oceni potrebnegwika skrbnikov in dejansko potrebnih
skrbnikov? Analizirala sem vzroke za odstopanjajanppedpostavka je bila, da je en vhodni
podatek, uporabljen v iztanu, nap&en. Ze v poglavju 6.1.6. sem razloZila, da je sapaz.
nerealertas reSevanja, zaradi subjektivhe ocene skrbnikov.

6.5.2. Zaposlovanje

Novo zaposleni skrbniki morajo izpolnjevati vsajrtaslednje kriterije: dobre komunikacijske
sposobnosti, izkuSnje pri delu z uporabniki insgmost obvladovanja stresnih situacij, da
lahko v najkrajSeméasu izvabijo dodatne informacije o nastalem probleim poigejo
ustrezno reSitev. Zaposlenim mora biti om@gw tudi naslednje: pozitivna motivacija na
delovnem mestu, dodeljevanje rénlh zadolzitev oz. opravljanje raatih del, moznosti
napredovanja, nagrajevanje za dobro izvedene naligek nivo strokovnosti.

6.5.3. Uvajanje v delo

Cas uvajanja novega skrbnika traja v podjetju zelga predvsem zaradi obseZnega znanja,
ki si ga mora pridobiti novo zaposleni skrbnik tesradi odsotnosti jasno definiranega
programa izobrazevanja, v katerem bi si skrbnikinhstednih pridobil celotno znanje, ki ga
usposabljanje po dve uri dnevno, peimer bi bilo za vsak dan opredeljeno, katero znanje
bo pridobil zaposleni. Preostali delowas pa bi vadil pridobljeno znanje. Ob prihodu na
novo delovno mesto bi moral vsak novo zaposlenbrakr prejeti r&unalnik z vsemi Ze
nastavljenimi programi in orodji za takojsnje delo.
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6.5.4. 1zobrazevanje zaposlenih

Hitrost in obseg pridobljenega znanja skrbnikovagsta pd@asi. Kaj narediti, da bodo
zaposleni na lastno pobudo Zeleli pridobivati Zeaer prevzemati tezje zahteve? Motivacija
za izobrazevanje lahko vpliva na hitrost in obseglgbljenega znanja, spretnosti, navad,
hitrost razvijanja sposobnosti. Motivirani zaposlenlazje zapomnijo, hitreje razmisljajo in
dojemajo stvari, &ijo se intenzivno in z veseljem ter pokazejo n&jvenozni izkoristek
svojih sposobnosti (Kranjc, 1982, str. 83).

Platni sistem bi moral vsebovati dodatek za delm stopnjo strokovnega znangarbniki bi

bili glede na osvojeno strokovno znanje raZers v tri stopnje znanja in bi si pridobili naziv
skrbnik z&etnik, skrbnik 1. stopnje ter skrbnik 2. stopnjetoSklasifikacijo znanja bi bila
opredeljena karierna pot posameznega skrbnikangki lahko napredovali v viSjo stopnjo
ob izpolnjevanju tdno dola@enih pogojev znanja, za pridobitev viSjega nazivagravljali
izpit. Napredovanje v razine stopnje bi bilo omejeno &sovnim okvirjem, npr.: skrbnik
za’etnik mora napredovati v Vvisji nivo v roku enegelm podobno.

Plata skrbnikov glede na ragie stopnje strokovnega znanja:
skrbnik za*etnik = osnovna pka;

skrbnik 1. stopnje= osnovna pk&a + dodatek za znanje skrbnika 1. stopnje;
skrbnik 2. stopnje= osnovna pk&a + dodatek za znanje skrbnika 2. stopnje.

6.5.5. Ocenjevanje uspesnosti zaposlenih

V Centru je opazna odsotnost ocenjevalne shemerkivime cilji, na podlagi katere bi si
skrbniki postaviljali cilje. Skrbniki niso motivira za doseganj&im vecje uspesnosti,
ucinkovitosti in produktivnosti. Motivacija sprozkavnost, s katero bi skrbnik dosegel cilj,
ki si ga je zadal. Motivacijo se uporablja kot geaa krmiljenjeclovekove aktivnosti v
zazelelo smer (Lignik, 1997, str. 191).

Center mora opredeliti ocenjevalno shemo, ki mdtappavicna tudi z vidika skrbnikov.
Predlagam naslednjo ocenjevalno shemo, sestavjggunderiranih parametrov:

Zadovoljstvo uporabnika:Ta parameter na Zeljo vodstva ne bomociznavali,
zato ne bo podlaga za ocenjevanje uspesnosti.

Kvaliteta intervencij (20 %):Temelji na kvalitativni oceni vodje Centra, ocqra
vkljucuje kvaliteto reSitve ter kvaliteto zapisov o imencijah

Produktivhost (30 %): Temelji na produktivnosti posameznega skrbnika v
primerjavi s povprgem celotnega Centra za po&naporabnikom: odéino (ena
standardna deviacija nad povgem), prav dobro (med pol in eno standardno
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deviacijo nad povpkgem), dobro (do pol standardne deviacije nad payene),
zadovoljivo (od pol do ene standardne deviacije podpre&jem), nezadovoljivo
(nad eno standardno deviacijo pod povjae).

Prejete zahteve je potrebno klasificirati v nprt pezavnostnih stopenjah ter
dolcciti predvidenicas reSevanja. S tem bi prefilie da bi skrbniki tezili samo k
reSevanju enostavnih zahtev in problemov, témbe bili tudi motivirani k
reSevanju zapletenejSih problemov. ReSitev enegdlgma pete tezavnostne
stopnje bi bila ekvivalentna resSitvi petih problemarve tezavnostne stopnje. Za
napredovanje skrbnikov v visji nivo bi bilo post@vio dol&ilo, da je pogoj za
napredovanje npr. skrbnikacednika v visji nivo, da reSi doteno Stevilo zahtev
druge tezavnostne stopnje ter d@no Stevilo zahtev tretje stopnje itd.

Primer izr&una produktivnosti: V mesecu dni Center za pdmporabnikom prejme
npr. 300 zahtev z raZhimi tezavnostnimi stopnjami (ponderji tezavnostgposlenih
skrbnikov pa je pet. Stevilo vseh zahtev predstawjiota zmnozka posamezne prejete
zahteve z dokeenim faktorjem tezavnosti, to vsoto bi delili s\dkem skrbnikov.
Koeficient bi predstavljal povptao St. zahtev, ki naj bi jih v tem mesecu resil
posamezen skrbnik. Ocenjevanje produktivnosti kielmlo s pom&o standardne
deviacije, kot je opisano v prejSnjem odstavku.

- Cas reSevanja (10 %) Vsaki prejeti zahtevi naj bi se ob vnosu v sistean
upravljanje zahtev PoSte dolb predvideni dejanskicas reSevanja na podlagi
preteklih izkuSenj z reSevanjem podobnih zahtewer(®vala naj bi se primerjava
predvideneg&asa reSevanja z dejanski@som reSevanja, ki ga skrbnik vpisuje v
sistem PoSte. S tem bi zmanjSali moznost, da ktezahki se lahko reSila v 10
minutah reSevalo eno uro, saj tako reSevanje bédoptimalno.

Projektno delo (30 %)Ocenjuje se pripravljenost za poénastalim skrbnikom. S
tem bi prepréli nesodelovanje in odklanjanje poxfioostalim skrbnikom v
skupini. Pripravljenost za pori@odelavcem bi ocenjevali vsi skrbniki v centru.

Stevilo napisanih navodil, predlogi izbolj$av, izaievanja (10 %) ocenjuje se
prispevek posameznih skrbnikov k izboljSanju prdadutosti celega centra: Stevilo
navodil, ki jih napiSe, izobrazevanja, ki jih jeigmavil za sodelavce, predlogi
izboljSav in izvedba le-teh.

Cilji za vodjo Centra za pondauporabnikom naj bi bili podobni kot za skrbnikahko se
doda Se ocena zadovoljstvo zaposlenih.
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6.5.6. Nagrajevanje zaposlenih

Skrbniki, ki so zaposleni v Centru za paimgporabnikom prejemajo fiksno meése plao, ki

ni povezana z uspesSnostjo irginkovitostjo posameznega skrbnika. Skrbniki taksoni
motivirani za¢im vegjo produktivnost in delavnost (glej prilogo 9). ¥rdru je potrebndim
prej uvesti plani sistem, ki vseboval fiksni del @la ter variabilni del. Pomembno je, da je
variabilni del dovolj visok (50 %), da sluzi kot thacija za zaposlene. Variabilni del {éa
bi se izrgunal na podlagi ocenjevalne sheme, predstavljetogky 6.5.4. Prehod na pido
po winkovitosti mora biti postopen, vsak mese¢jveed|i variabilni del. Prvi mesec prehoda
bi bilo razmerje med fiksnim (osnovna ¢da in variabilnim delom pt&e 90 : 10, naslednji
mesec 80 : 20 in tako dalje. V petem mesecu uvadbega sistema piai prisli do Zelenega
razmerja 50 : 50.

Poleg prenove ptaega sistema predlagam uvedbo nagrade “skrbnik [8kabnik, ki bo v
dolotenem letu reSil npr. najvezahtev (z uposStevanjem stopenj zahtevnosti), naq koncu
leta prejel denarno nagrado “skrbnik leta”. Ime jgmanika nagrade in rezultati bi bili
objavljeni na oglasni deski podjetja.

6.5.7. Ohranjanje zaposlenih

Cilj podjetja je zadrzati uspeSne skrbnike na dotik. Zato bi bilo smiselno razmisliti o

nagrajevanju zvestobe. Skrbnik, ki je v podjetju.ngX kot dve leti, bi bil nagrajen z

dodatkom za zvestobo, seveda v primeru, da je véesu pridobil pdakovano znanje ter

delal &inkovito. S tem nagrajevalnim sistemom zvestobeSajaCentri ohranjati zaposlene
skrbnike na dolgi rok. Nagrajevanje zvestobe sggtpdbolj spl&a, saj so stroski zaposlitve
novega skrbnika neprimerno visji (stroSki zapostpaastroski izobrazevanja ...).

Plata skrbnikov glede na zvestobo podjetju:

skrbnik, zaposlen v podjetju manj kot 2 letiosnovna pkg;
skrbnik, zaposlen v podjetju ¥ekot 2 leti= osnovna pkéa + dodatek za zvestobo

1. stopnje;

skrbnik, zaposlen v podjetju ¥éot 5 let= osnovna pka + dodatek za zvestobo 2.
stopnje;

skrbnik, zaposlen v podjetju ¥ekot 10 let= osnovna pka + dodatek za zvestobo
3. stopnje.

Podjetje mora razmisliti o uvedbi ostalih dejavnik&i bi motivirali skrbnike, da ostanejo v
podjetju:

Jasno opredeljena karierna potSkrbniki morajo imeti jasno predstavo o tem, kaj
lahko v podijetju dosezejo ter kako lahko napreaduj8krbniki bi se potegovali za
osvojitev treh stopenj znanja, kot je opisanodki®.5.4.;

Nagrajevanje za dobro izvedene nalo@episano v tékah 6.5.5 in 6.5.6;
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+_UdeleZzba zaposlenih pri strateSkem razvoju podijetja
Fleksibilen delovni¢as ki zaposlenemu omoga prilagajanje svojih obveznosti:
prihod na delo bi bil ¥asu od 7.30 do 8.30 ure in odhod od 15.30 do 1480
Okolje, v katerem se spodbuja in ceni izobrazevanie;
Namesto da skrbnike skusali prisiliti k delu, jetrebno poskrbeti, da bo njihovo
delo izpolnjevalo tri temeljne prvine notranje nvatije, in sicerradovednost,
potrebo po razvijanju sposobnosti in potrebo po ddsleIrSi¢, 2005);
Jasen smisel in pomen delaSkrbnikom je potrebno predstaviti pomembnost
njihovega dela pri razvoju podjetja in jim pokazafia se njihovo delo ceni.
Ob¢utek pomembnosti dela, ki ga delamo, zagotavljg&anovir motivacije, ki po
maoci lahko celo presega vse druge @r&005). V ta namen bi morali preimenovati
naziv delovnega mesta v sistematizaciji delovnitstmBo sedaj je bil v uporabi
izraz vzdrzevalec tanalniSskih aplikacij, kar ima slabSalni prizvok, taa
predlagam, da se v prihodnje dosledno uporabljavnakrbnik raunalniskih
aplikacij. Ravno tako naj bi se oddelek za vzdrbgwvgreimenoval v Center za
poma: uporabnikom.
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/. SKLEP

V podjetju Globus Marine inetrnational d.o0.0 jeuwjet Center za pomiouporabnikom, ki je
potreben prenove. Pomembno je, da se pri prenowstapa pomanijkljivosti trenutnega
sistema ter pretehta ideje za izpopolnitev oz. ljghee sistema, ki so predstavljene v
specialisttnem delu. Tako lahko éemo, da mora prenovljeni sistem za péraporabnikom
obdrzati dobre lastnosti ter se mora izogniti sttino trenutnega sistema. Trenutno stanje
ponuja Stevilne moznosti, ki bi jih lahko izkorlgtce se bomo le izognili nevarnostim.

Pri analizi Centra za pomiauporabnikom sem med obdelavo podatkov naletelprollem
nerealnegatasa redevanja zahtev, kar zmanj$a veljavnost iestjamst rezultatov.Cas
reSevanja zahtev nandrégemelji na subjektivni oceni skrbnika. Rezultad Eljub temu
uporabni, Se bolj pa so pomembni izsledki, ki jimaSa analiza problemov in vzrokov zanje.
Namen moje analize je bil nandrprikazati realno sliko delovanja in organiziran@tntra.

Vse bolj prevladuje spoznanje, da je uspesSnostepadydvisna od zaposlenih. Zaposlenih, ki
znajo in h@ejo. 1zkusnje uspesnih kazejo, da ni n&jveziv razviti vizijo razvoja podijetja in
oblikovati strategijo za njeno uresitev, temve ustvariti sistem, ki spodbuja zaposlene, da jo
uresnéujejo. Glavni krivec za neaiinkovitost ter neproduktivnost skrbnikov v naSemm@e

za pom@ uporabnikom je zagotovo odsotnost motivacije akovito delo. Le motivirani
zaposleni so namgdahko uspesni zaposleni. Tisti, kide tudi zmore.

Podjetje mora obvezno razmisliti o uvedbi spremen@entru za pomouporabnikom, ki so
predlagane v specialistiem delu, sc¢imer bomo pomembno prispevali k pdaeju
uc¢inkovitosti skrbnikov in zmanjSanju stroskov na tpodraju.

V prihodnje morajo biti aktivnosti, ki jih zahtewjizsledki dela, usmerjene predvsem v
ugotavljanje in zagotavljanje kakovosti storitevn@a, ki so tudi uporabne v vsakem Centru
za pom@ uporabnikom. Omenila bom samo tri najpomembnejSe:
- Oblikovanje meril za spremljanje in ugotavljanjek&aosti storitev: Vpeljava
parametrov, s katerimi se bo redno ocenjeval delorotes v podjetju;
- Oblikovanje meril za ocenjevanje zaposlenih;
- Oblikovanje plégnega sistema, ki bo omog nagrajevanje zaposlenih glede na
uspesnost in produktivnost.
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9. SLOVARCEK SLOVENSKIH PREVODOV TUJIH
|IZRAZOV IN KRATIC

ACD (Automatic Call Distribution) - samodejna razeditev klicev

Backlog — razmerje med prejetimi in reSenimi zaatev

Capacity model — model zmogljivosti

Call aging — staranje klicev 0z. zahtev

Call volume — obseg klicev oz. zahtev

CRM (Customer Relationship Management) - manageoehmsov s strankami
CTI (Computer Telephony Integration) <umalniSko podprta telefonija

FAQ (Frequently asked questions) — najpogostej@eisna vprasanja

FTP (File Transfer Protocol) - protokol za prenoggtkov

IVR (Interactive Voice Response) - interaktivaisovni odziv

Resolution time €as reSevanja

Response time — odzivisas

Score card — tabeladio

Single point of enter — enotna vstopnék

SSPA (Software Support Professionals Associatiorgrganizacija skrbnikov za pomo
uporabnikom programske opreme

Utilization formula — formula izkor&nosti
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Priloga 1: Stevilo zahtev letno, Stevilo zahtev posdovanih iz
tujine in podruznic, St. uporabnikov programskih paketov, Stevilo
zahtev na uporabnika

St. zahtev na leto Stevile uporabnikov programskih paketov

leto st. zahtev leto stevilo uporabnikow
19497 12 1997 g
1995 2 1995 22
19499 942 1999 24
2000 2635 2000 27
2001 3364 2001 28
2002 4051 2002 29
2003 35921 2003 Ky
2004 3213 2004 33
o junija 2005 1555 o junija 2005 30

5t. zahtev na leto, ki jih posredujejo uporabniki izven Slovenije  Stevilo zahtev na uporabnika

leto &t zahtev leto Stevilo uporabnikov
2003 8B 1997 15
2004 a4 1995 10,05
do junija 2005 25 1999 39,25
2000 a7 7
20 120,14
§t. zahtev na leto, ki jih posredujejo podruznice 2002 139 EE
2003 126 48
leto &t. zahtev 2004 97 36
2003 11 o junija 2005 E2,93
2004 74
oo junija 2005 72

Podatke, na podlagi katerih so narejene zgorngdatm zaupne narave in jih je smem
posredovati.




Priloga 2: Razvrstitev zahtev po mesecih

Povpré&no Stevilo zahtev me&eo (povpreéje let 2000 — 2005)

povp. Stevilo prejetih zahtev

Jan Feb Mar Apr Maj Jun Jul Avg Sept Okt Nov Dec

2000 2001 2002 2003 2004 2005 pofyenamesec
Januar 249 321 445 433 365 355 361,3
Februar 227 267 394 344 271 304 301,2
Marec 246 369 451 403 357 264 348,3
April 175 250 352 400 250 400 304,5
Maj 246 228 364 292 371 368 3115
Junij 290 295 340 307 259 298,2
Julij 160 260 300 337 250 2614
Awgust 185 242 182 265 188 212 4
September 202 266 245 277 254 248,8
Oktober 243 337 394 349 234 3114
November 269 328 365 271 193 285,2
December 181 245 277 299 260 252 4




Podatki iz sistema za upravljanje zahtev Po&te:

leto, mesec| §&. zahtev

2000 1 249
2000 2 227
2000 3 246
2000 4 175
2000 5 246
2000 6 290
2000 7 160
2000 8 185
2000 9 202
2000 10 243
2000 11 269
2000 12 181
2001 1 321
2001 2 267
2001 3 369
2001 4 250
2001 5 228
2001 6 295
2001 7 260
2001 8 242
2001 9 266
2001 10 337
2001 11 328
2001 12 245
2002 1 445
2002 2 394
2002 3 451
2002 4 352
2002 5 364
2002 6 340
2002 7 300
2002 8 182
2002 9 245
2002 10 394
2002 11 365
2002 12 277

leto mesec & zahtev
2003 1 433
2003 2 344
2003 3 403
2003 4 400
2003 5 292
2003 6 307
2003 7 337
2003 8 265
2003 9 277
2003 10 349
2003 11 271
2003 12 299
2004 1 365
2004 2 271
2004 3 357
2004 4 250
2004 5 371
2004 6 259
2004 7 250
2004 8 188
2004 9 254
2004 10 234
2004 11 193
2004 12 260
2005 1 355
2005 2 304
2005 3 264
2005 4 400
2005 5 368
2005 6 208




Priloga 3: Povpretni ¢as reSevanja zahtev

Povpré&ni ¢as reSevanja zahteve je 5,43 dias(od prejema zahteve pa do reSitve zahteve).
Izratunala sem ga tako, da sem vsakemu dnevu pristel@nd(zaradi bolj realnega iztana,
mnoZenje z 0). To vsoto sem pomnozila s Steviloimezain dobila zmnozek, ki sem ga
poimenovala faktor. Vsoto vseh faktorjev sem deklaStevilom vseh zahtev in dobila
povpreni ¢as reSevanja zahteve, ki zanaSa 5,43 dni.

dni| st zahtev faktor idni| st zahtev faktor
0 G481 4740 50 45 a R4 00

1 3257 4930 50 46 7 325 50
2 951 2402 50 47 11 522 50
3 951 F3IE3 50 48 11 533 50
4 714 3300 449 g 445 50
] 540 3019 50 | a 404 00
B 476 3094 ,00 o1 4 206,00
7 409 307 S0 52 1 52 50
a 278 233,00 53 B 32100
9 133 126350 54 2 109,00
10 129 1354 &0 a5 3 166 50
11 17 1345 50 s B 339,00
12 109 1362 50 a7 5 287 50
13 141 1903 50 atn) 3 175 50
14 133 1928 50 a9 1 a9 50
15 o5 1534 50 G0 4 242 00
16 50 225,00 G1 5 307 50
17 45 257 A0 G2 4 260,00
18 =7 1054 50 B3 a 180 50
19 44 258,00 G4 4 268,00
20 E3 1291 50 GE 2 133,00
21 [SiE! 1483 50 67 2 135,00
22 43 o57 A0 (Sta) 1 G2 S0
23 22 517,00 (] 4 278,00
24 23 £53 50 70 B 423,00
25 22 Sh51,00 71 B 429 00
2B 32 248,00 72 4 290,00
27 a8 104500 73 i 22050
28 34 o959 00 74 B 447 00
29 3k 105200 75 1 75 50
a0 18 49 00 7B 4 305,00
a1 20 30,00 Ir 5 387 &0
32 18 585,00 78 B 471,00
a3 22 73700 79 2 159,00
a4 22 789 00 a0 2 161,00
a5 29 1029 50 a1 2 163,00
a6 22 a03,00 gz 2 165,00
a7 15 Sh52 50 a3 3 260 50
a8 9 345 50 a4 3 263 50
a9 a 216,00 a5 4 342,00
40 9 R4 A0 a6 1 ag 50
41 13 539 50 a7 2 175,00
42 13 552 50 as 1 a8 50
43 19 226 50 a9 1 a9 50
44 10 445 00 an 2 181,00




dni| st zahtev faktor dni| st zahtev faktor
91 2 183,00 1895 2 391 00
o2 3 277 50 196 1 186 50
93 2 187 00 199 2 39900
95 1 95 50 201 2 403,00
a7 4 3000 208 1 203 50
o3 2 197 00 209 1 20950
99 g 497 50 21 3 B34 A0
100 4 402 00 213 1 21350
101 4 406 00 X2 1 22280
102 2 205 00 223 2 447 00
103 1 103,50 231 2 463,00
104 i 313450 235 1 235 80
105 5 027 a0 244 1 244 50
106 2 213,00 247 1 247 A0
108 1 108 50 251 1 251 .80
110 1 110,50 252 1 262 80
111 2 22300 253 1 263 50
113 1 113,50 254 1 264 B0
114 2 22900 260 1 260 50
116 1 116,50 263 1 2R3 A0
118 1 118,50 264 1 264 A0
119 1 119,50 266 1 266 A0
120 2 24100 281 1 281 .80
121 4 486 00 288 1 283 &0
122 1 122 50 290 1 290 50
127 2 25500 296 1 296 &0
129 1 129 50 302 1 302 50
133 1 133,50 306 1 306 50
134 i 403 50 314 1 314 50
135 2 27100 315 1 31580
138 2 2r7no 31e 1 3183 .50
139 1 13950 329 1 32980
141 2 283,00 330 1 33050
142 1 142 50 345 2 B31,00
144 1 144 50 349 2 B39 00
146 i 439 50 356 1 356 50
147 i 442 50 370 1 37050
148 3 445 50 418 1 413 50
149 1 149 50 431 1 431 50
163 1 153,50 440 1 440 80
164 3 453 50 455 1 453 &0
167 1 167 50 553 1 553 50
168 1 168 50 561 1 561 50
169 1 159 50 g5 1 o895 50
165 1 165 40 G393 1 B33 50
170 1 170,50 749 1 749 50
173 1 173,50 19142 103893
178 1 178,50
181 2 IB3 00
182 1 182 50
186 1 186 50
188 1 188 50
194 2 389,00




Priloga 4: Odstotek zahtev, reSenih v dok&enemdcasovnem

obdobju
(&) 1 dni 756 18,4
(@) 2 dni 194 4,7
(a) 3 dni 237 5,8
() 4 dni 152 3,7
(a) 5 dni 107 2,6
(a) 6 dni 110 2,7
(a) 7 dni 72 1,8
(b) 2 teden 175 4,3
(c) 3 teden 44 11
(d) 1 mesec 25 0,6
(e) 3 meseci 70 1,7
(f) ve€ kot 3 meseci 26 0,6

4105
leto 2003
obdobje St. zahtev % zahtev, reSenih v dol. ¢asu
(a) O dni 2099 53,4
(@) 1 dni 697 17,7
(@) 2 dni 170 4,3
(a) 3 dni 170 4,3
(a) 4 dni 138 3,5
(@) 5 dni 117 3,0
(a) 6 dni 83 2,1
(a) 7 dni 71 1,8
(b) 2 teden 185 4,7
(c) 3 teden 60 15
(d) 1 mesec 28 0,7
(e) 3 meseci 81 2,1
(f) ve€ kot 3 meseci 29 0,7
3928

leto 2004
obdobje St. zahtev % zahtev, reSenih v dol. ¢asu
(a) 0 dni 1565 47,9
(@) 1 dni 513 15,7
(a) 2 dni 153 4,7
(a) 3 dni 145 4,4
(a) 4 dni 121 3,7
(a) 5 dni 88 2,7
(a) 6 dni 92 2,8
(@) 7 dni 74 2,3
(b) 2 teden 188 5,8
(c) 3 teden 99 3,0
(d) 1 mesec 44 1,3
(e) 3 meseci 115 3,5
(f) ve€ kot 3 meseci 67 2,1
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(@) 3 dni 101 55
(@) 4 dni 61 3,3
(@) 5 dni 57 3,1
(@) 6 dni 45 2,5
(@) 7 dni 37 2,0
(b) 2 teden 141 7,7
(c) 3 teden 60 3,3
(d) 1 mesec 27 15
(e) 3 meseci 83 4,5
(f) ve€ kot 3 meseci 29 1,6
1832

Grafikon, ki prikazuje koliko odstotkov zahtev ESeno v doléenem obdobju (kumulativni
odstotek)
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Priloga 5: Analiza Stevila zahtev, analiza¢asa, porabljenega za
reSevanje zahtev, primerjava ¢asa, porabljenega za reSevanje
zahtev ter razpolozljivegacasa

ANALIZA STEVILA ZAHTEV

Stevile zahtev, i jih je resil pesameznik

leto AL BV nc H JaP|  JoP JS MSs MZ 5G TL uc VG[ Vlo| Vel wsota
2001 24 141 0 0 487 R 586 1] T2 77 1] 1] 368 1] 1] 3383
2002 54 27 0 0 o6 0 10 G 3T v38 B16 279 443 0 0 407
2003 13 154 ] ] 360 745 608 | 1] 280 639 TE1 348 ] 1] 3929
2004 0 63 0 404 424 Eri] 305 3 0 22 B03 ar2 185 0 0 3263
2005 (do jun) 0 35 11 180 255 0 200 23 1 20 342 464 52 14 4 1636

Odstotek zahtew, ki jih je resil posameznik

letlo] AL] BY] DG W] JaF| JoP| J5] W5 MZ| 5G] TL] UC] VG| VJo| Vle| vsoia
2001|071 447 000 000 1440] Za7a| 17,32 000 2152 220 000 000 1083 000 0,00 100,00

2002| 138| 528 o000 oool 13s4] ogo| 1972 o045 o1l 1789 15000 679 1079 oool opo| 10000

2003 033 341 o000 oool 9g7| 1egs| 1550 o023 ooo| 7ae| ve26| 1937 ees| oool opo| 0000

2004| 0po| 208 o00| 1237 1299 1181 934 o008 ooo| oge| 1s47| 2871| se7| ooof opo| 10000

2005 (dojun)) 000|232 07| 1100 1577| ooo| 1222 141| oool 122 20@0| 2838 s01| o8| o024 1oooo
powp.% | 087 345 0.67] 11,69] 13,27] 1977 1482 047 1535 591 1766 20,31] 8.25] 086 0,24

ANALIZA CASA, PORABLJENEGA ZA RESEVANJE ZAHTEV

Skupni ¢as resevanja vseh zahtev letno za posameznega zaposlenega v min

leto AL BV ]S IH  JaP[  JoP J5 M5 MZ 5G TL uc VG| Wlo| Wle| skupaj

2001 1082|4980 0 Of  7e34f 16711 15482 Of 16713 2363 0 [T 0 of  vaos9

2002) 4633 5950 ] o 12411 0| 25664 1158| 11677 31344) 23311 8127 10135 1] of 133367

2003 343 4793 0 0f o982 13464| 22934 60 0 13862 22340 18734 2636 0 o 1ma0

2004 of 1923 Of 11791 7326 5169 13090 0 0f 1280( 19332 16973 4376 a0 of  &es?

2005 {do jun) 1 569 390) 4690) 3956 0] 79500 1935 1 G20) 12447 13525 1750 540 105 49077

Cas resevanja vseh zahtev letno za posameznega zaposlenega v urah

leto] AL] BW| DC M JaP| JoP| US| Ms| MZ| 5G| TL] UG| VG| Vo] Vle| skupaj
2001| 1770 8300 o000 000 13057 2rese| 258,08 000[ 27e5s| 4282 0000 000) 14563 000 000 123482
2002| 7722 9917| o000 0p0| 20685 000 42773 192|194 62| 522,40| 388.52| 135.45) 168,92 000| o00| 222278
2003 575 7o98s| o000 opo13270| 22440 382,23| 100  oo0| 23103 37233 312,23 9393| o000 ooo| 183ss
2004 000 3208 000| 19652 12543 8648 21847 o000 o000 2133 s22o0| 2e287| ve2v| 000 o00| 136145
2005 (dojun)| 000 848| 650 7ea7| 6593 o0p0| 132800 322s| o000 1033|207 45| 23042 2947 1400] 78| mi7es

POVPRECNI CAS RESEVANJA

Poupreéni £as resevanja posamezne zahteve na leto na posameznega zaposlenega v min

leto AL BV [ IH  JaF| JoP J5 M5 MZ SG TL uc VG| Vo] Vle

2001 44 35 I i 16 17 26 a 23 33 ] i 24 i a

2002 72 2 0 0 22 0 32 14 3 42 35 28 23 0 I

2003 2 36 1] 0 | 13 33 7 1] 45 35 25 16 0 0

4 0 2 1] 28 1a 14 43 0 1] s 32 3 23 0 0

2005 {do jun) 1 15 35 26 13 0 40 g4 1] 31 36 30 A =i1] 26
povp. tas 48 28 35 28 18 16 36 37 27 43 15 29 22 60 26

Povpreéni ¢as resevanja posamezne zahteve po oddelkih

leto razvojni oddelek vodstvo center za pomo< uporabnikom finance

2001 44 29 23 [i]

2002 46 25 32 o

2003 17 26 | ]

2004 o 27 37 58

2005 {do jun) &1 15 36 il
povprecje 1] 20 32 45




PRIMERJAVA CASA,V PORABLJENEGA ZA RESEVANJE ZAHTEV TER
RAZPOLOZLJIVEGA CASA

Odstotek izkoriscenega dejansko razpolozljivega ¢asa skrbnikow:
167,1 dni (1336,8 ur letno), podatek je izracunan v specialisticnem delu na strani 54

leto AL BV DC IH JaP| JoP J5 M5 MZ 5G TL uC VG| Vol Ve
2001 132 B2 oool o000 977 2083 1930 o000 2054 1922 000 0000 1089 000 000
2002 578 742 000 0000 1547 000 32000 014 2812] 3908 2908( 1737 1264 0000 000
2003 0431 s593| 000 0000 993 2233 2859 007 000 1728 2785 2336) VO3 0000 000
2004( 000 240 o000f 19600 938 2070 1632 000f 000 1860 244100 2117 &M ooof o000
2005 (dojunpl 000 170 117 1403 11,54 000 2379 579 000f 186| 3724 #M.37 524 25 0,31
ap. 2 op 1.2 ap. 2| op. 2
opomba 1: zaposlena je v letu 2003 delala B ur dnevno: dejansko razpoloZlivi éas je 10026 ur
opomba 2 upostevan je zamo dejanski razpolozlivi as od zaposltve oz, do prenehanja del. razmerja:
IH: od marca 2004
JoP: da junijs 2004
MZ: do julija 2002
G od novermbra 2001
L ad junija 2002
ndstotek razpoloZljivega ¢asa, ki s0 ga v posameznih oddelkih porabili za resevanje zahtew:
leto razvojni oddelek vodstvo center za pomod uporabnikom finance
2001 1,32 G55 17,94 0,00
2002 296 10,03 27,02 0,00
2003 0,25 EA0 1,57 0,00
2004 0,00 405 18,81 1,60
2005 {do jun) 245 347 26,03 1,86
_Podatki iz sistema za upravljanje z zahtevarRosSte
st. zahtev |cas  |poup. cas [skrbnik |mesec [leto st. zahtev [cas povp. cas [skrbnik [mesec |leto
2l 130 Ga(al & 2001 15 i} ey 1] 2001
4] 291 T2.75(A0 7l 2001 g 160 2018 2 20
1 15 15(aL g 2001 14 715 21,0718 3 200
101 =06 a0 BlAL 100 2001 15 437 2913Y 4| 2001
4 65 16,2540 1 200 9 345 3| EaEY a5 200
3 25 18,33)AL 12 2001 14 456 34,718 G 200
24 1062 44,25 4 530 157 5B 7| 20
4 g5 17 (8% g 200
41 120 30(aL 1] 2002 13 BOG 46 62|8v ] 200
Bl 335 56 33 (AL 2| 2002 26 356 13896V 100 2001
41 1249 22580 3 2002 13 208 16(B8Y 11 2001
gl 210 Ja|AL 4 2002 G Q52 158 67 [BY 12 2001
3 255 aa(al & 2002 142 4980 35,07
3 430 143 33 (8L g 2002
15[ 640 42 67 (AL 7l 2002 25 812 29[BY 1| 2002
4 a0 20(aL g 2002 25 520 18,57 B 2| 2002
3 390 130(8L0 al 2002 12 27E 2aBv 3| 2002
5l 545 109410 10{ 2002 21 465 22,1418 4| 2002
1 G0 GOfaL 10{ 2002 19 450 23 688 a8 2002
g =l 12,17 (AL 11 2002 23 1009 36,04 By g 2002
41 225 56,2540 12 2002 27 1500 55 5618 7| 2002
64 4633 72,39 14 295 21 07 By 8| 2002
4 a0 16(B8Y a| 2002
3 105 3a(al 1] 2003 23 406 17 B5|BY 100 2002
2 7o Ja|AL 2| 2003 4 45 11.58Y 11 2002
2l 1580 7alal 3 2003 g 9 11,38|8Y 12| 2002
1 20 2001AL & 2003 MT 5950 21,42
4 0 0jaL 10{ 2003
1 0 0jaL 12 2003
13 345 26,54




26 981 36 968 1 2003 av 140 2 46)15F 1 200
100 280 28|18 2( 2003 a3 =1 14 3l sk 2 20M
201 435 22758y 3| 2003 53| 1602 2913aF 3| 20Mm
17 880 a6 47 B 4 2003 Kl 454 13,94 15P 4 200
gl 180 2258 3l 2003 49 a0z 18,41 sk al 20M
gl 225 28 5B Gl 2003 I 109 29 49)15P Gl 200
16 402 3 3EEY 7| 2003 33 449 13 81} aP Tl 20Mm
3l 361 72.20BY gl 2003 Py 243 11,81 )&k gl 200
a3 ao 16|8% g 2003 40 374 943 sP a) 20M
G 1 101718 10{ 2003 33 SO5 13,39)aP 1 20M
a3 a0 158|8% 11 2003 2a G661 23 B1}JaP 11 200
gl B33 73,388 12[ 2003 4a 543 11,31 sk 12| 200
134 4793 35,17 HBT Tii4 16,09
G 7a 1258 1 2004 &7 679 10,13 5P 1| 2002
2 90 4318 2( 2004 B3| 1425 21 97 ek 2| 2002
a3 45 a[E 3 2004 GG 1153 17 aldaP 3| 2002
3| 140 46 57 |BY 4( 2004 451 1046 23 24\JaP 4 2002
13 330 26 9218 3l 2004 41 = 23,78 aP al 2002
a3 7a 15|8% G 2004 43 853 23,09)5P G| 2002
14 343 24 G418y ¥l 2004 GOl 1310 KRN 7| 2002
2| B8O 33018 g 2004 23 =) 40 22 115P gl 2002
4 10 27 5BY g 2004 291 1005 34 76|JaP 9| 2002
a3 o ofEy 10{ 2004 a1 1113 21 865P 10 2002
4 15 Ik = 11 2004 Kl 732 23 B1}JaP 11 2002
3 20 48% 12 2004 32 =43 12,57 ek 12 2002
68 1925 28,1 556 12411 22,32
18l 434 24 1B 1 2005 a9 1420 24 07 kaP 1 2003
4 30 7B 2 2005 a7 780 16,81 sk 20 2003
3 o n[ey 3 2005 26 &80 33,08JaF 3| 2003
3 15 afEy 4 2005 34 934 27 AT 1 aP 4 2003
10 90 3B 5| 2005 22 303 13,77 ek 5| 2003
3 569 14,97 23 310 13 43 sk Gl 2003
Kl 526 16 97 | JaP 7| 2003
[] 90 22502 4( 2005 il 840 30.32)aF gl 2003
7l 300 42,86|DC af 2005 33 5589 16,33 aP a 2003
1M 350 15,45 37 544 14,7 [JaP 100 2003
26 526 20,23 5P 11 2003
33 1926 33,03]H 3 2004 ] 240 24 44|dsP 12| 2003
29) 1933 g3, (H 4 2004 380 THe2 20,95
67 1876 28|H 3l 2004
63| 1316 149,35(H g 2004 3 475 132,35JaF 1) 2004
23 TET 3 43H 7| 2004 av 785 21,57 aP 2| 2004
a3 1021 19,26|H g 2004 34 743 21 91}daP 3| 2004
37| 963 26,08(H g 2004 24 177 7 a6 Jaf 4 2004
23 693 30,22H 10{ 2004 3 18N G033 sP al 2004
45| 820 18,22(H 11| 2004 26 225 g 65 [Jal G| 2004
221 380 17,73|H 12( 2004 a6 a7 13 16}5P 7| 2004
404 1173 29,19 27 170 G 3 aP gl 2004
26 394 13.13)JaF 9] 2004
121 330 27 5H 1 2005 43 406 9,02)5P 10 2004
24| B35 27 29(H 2( 2005 39 =y 17 72)aP 1) 2004
471 1340 2851H 3 2005 45 536 17 42|05k 12 2004
390 1110 23 48|H 4 2005 424 TH26 17,75
a6 1235 21,64[H 3| 2005
180 4690 26,06 a1 1082 13 4d ) aP 1 2003
56 847 16,91 |JaP 2| 2005
42 11 16,93 JaF 3| 2003
49 61 13 9}aP 4 2003
a0 525 17 aldaP al 2005
258 3956 15,33
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g1 271 3,33 )JaP 1] 200 101 3183 = 1] 2003
a4 1245 2311 {JaP 21 Z20M 49| 270 i 2 2003
109) 1871 1717 [JaP 3 Z20M 19 i 3 2003
4| 1333 18,27 [JaP 4| 20 45| 1238 i 4| 2003
17 261 13,33(JaP a3 20 44 1333 i 3| 2003
93 1534 19,72{JaP G| 200 41 1922 i G| 2003
93 16324 17,73 [JaP 7 20m 47 1386 i 7 2003
72| 1382 13,92(JaP g 200 ] G20 i g 2003
131 2149 16 4}JaP 9] Z0M 45| 2437 i 9] 2003
93| 1336 19,03(JaP 10] 200 1] 3132 i 101 2003
T3 1426 19,33 {JaP 11 200 40| 1014 i 11| 2003
GG 1214 13,39[JaP 12 20 Fa] 1940 S 12 2003
972 16711 17,19 609 22934
18 293 16,39[JaP 1] 2003 a3 1817 = 1] 2004
) 1183 16 ,9]JaP 2 2003 29 11N i 2 2004
52| 1380 2316(JaP 3 2003 33 2310 i 3 2004
93| 1366 19 64(JaP 4] 2003 25 111 i 4| 2004
49 933 20,06{JaP 3| 2003 47| 2660 i 3| 2004
44| 882 19,539(JaP G| 2003 al G40 i G| 2004
39| 939 22 03{JaP 7| 2003 36| 1480 i 7 2004
g3 1073 16,534 {JaP g 2003 3 41 i g 2004
7o) 1074 13,34{JaP 9] 2003 17 (&0 i 9] 2004
a4 740 13,7 |JaP 2003 ] 335 i 2004
g2 1344 16,39[JaP 2003 G 180 i 2004
a7 1623 16,73[JaP 2003 3 130 S 2004
T45 13464 18,07 05 13090
103 1360 17 22{JaP 1] 2004 26) 1235 = 1] 2003
47 599 12,74{JaP 2 2004 33 395 i 2 2003
74 893 12,09{JaP 3 2004 a6 3235 i 4| 2003
7 949 12,32{JaP 4| 2004 Fa| 2365 S 3| 2003
s 12,14{JaP 3| 2004 200 TH50
Ty 5189 13,69
1 0 M= G| 2002
301 300 10= 1] 200 1 1] hi= 7| 2002
49| 2020 41 2205 21 Z20M 2 43 hi= 9] 2002
ga| 17e0 2= 3 Z20M 2 7 = 0] 2002
43 1327 29,43[(J3 4| 20 [ 115
63| 1430 21,033 a3 20
72 2113 29,3303 G| 200 3 0 M= 1] 2003
44| 649 14,733 7 20m 2 1] hi= 2 2003
13| 336 23833 g 200 1 1] hi= 3 2003
11 421 3275 9] Z0M 1 1] hi= 4| 2003
a4 1332 235903 10] 200 2 50 = 7| 2003
G7| 2373 33,433 11 200 k] [
23 1166 22s 12 20
586 15482 26,42 1 I hi= 2 2004
1 1] hi= g 2004
104 2931 28 66[J> 1] 2002 1 0 = 1] 2004
93| 2226 234303 2 2002 3 (1]
104| 3187 30,643 3 2002
Fa| 1326 37 Ea[s 4| 2002 1 0 M= 2 2003
a1 2033 39,96[J= 3| 2002 G 285 hi= 4| 2003
a6 1322 27 18[s G| 2002 16] 1630 = 3| 2003
72| 2309 J207= ¥ 2002 23 1935
72| 2209 30,635 g 2002
33| 1486 27 BE[J= 9] 2002 g4 305 [ 1] 2001
B3 2636 41,8343 10] 2002 ad) 1035 M2 21 Z20M
G1] 1733 28,743 11 2002 1 1762 M2 3 Z20M
44 2011 43,75 12| 2002 32 130 M2 4] 200
810 25664 31,68 62 1235 M2 3l 20M
G4 1333 M2 g 200
3G 1035 M2 7 20Mm
9] 2144 M2 g 200
29 1023 M2 9] Z20M
34| 3035 M2 100 200
74 2220 2 11] 200
728 16713




2 42 21 (ML 1 2002 571 14a0 23 86|TL 1 2003
13| 4523 40,55 |MZ 2 200z 22 433 223|TL 2 2003
17| 3622 30,96 |MZ 3 2002 78l 2030 27 07|TL 3 2003
g3 2335 28,41 ML 4 2002 S8 21a0 37 29|TL 4 2003
g3 2830 3353ML af 2002 48] 2333 43 B7|TL af 2003
7| 2250 2951 ML Gl 2002 a2 2023 36 84|TL Gl 2003
ITT 1M6TT 30,97 7ol 2435 30.82|TL 7| 2003
471 1863 39 53|TL gl 2003
230 &7 22EG T 2001 GOl 1293 21 58|TL a( 2003
4| 2042 375G 12{ 2001 aal 1743 3,73 10 2003
T 2569 33,36 36| 1523 42 36|TL 11 2003
48]  2aa0 o8,73|TL 12( 2003
aol 237 28 896|5G 1 2002 639 22340 34,96
10| 4533 44 915G 2 200z
34 1093 32,.29|5G 3| 2002 521 2570 49 421TL 1 2004
1135 4932 42 89|5G 4 2002 B2 24 39,03|TL 2 2004
7B 3673 43 ,36|5G af 2002 401 1183 29,83|TL 3 2004
61 3310 54 26|5G g 2002 37| 1260 34 03|TL 4 2004
12| 486 40,5|3G 7| 2002 1315 21 34TL af 2004
330 1106 I B|SG 9 2002 36 713 19 36|TL G 2004
g6 2723 31 68|5G 10 2002 37 el 2338|TL 7| 2004
91| 5205 55,2|3G 11 2002 25 aro 34 B4{TL g 2004
4| 1864 33,53)5G 12 2002 B4 2133 33E7|TL a( 2004
T 3134 42,4 01 1093 21 8|TL 10( 2004
58 2245 3 ,0:3|TL 11 2004
36| 1673 46 475G 1 2003 67 2326 34,72|TL 12[ 2004
330 1147 I2TT|5G 2 2003 603 19332 32,06
| 2736 66,73|5G 3| 2003
420 1691 40,26|3G 4 2003 B8] 3166 46 36(TL 1 2003
18| 745 41 84|5G s 2003 77| 2665 34 B1|TL 2 2005
3| 2837 33,71|3G G 2003 451 14355 3233|TL 3 2003
230 an IV 245G 7| 2003 B3| 2676 3224|TL 4 2003
43 1336 3013|3G gl 2003 69 2443 36,01]TL af 2003
13| 416 325G a 2003 32 12M7 36,39
2 &0 40[5G 10( 2003
2] 440 210[5G 11 2003 ] 223 45iUc Gl 2002
290 13862 47,8 471 1720 36 B 7| 2002
25 Ealtl 25 36|UC gl 2002
1 &0 GO[=G 1 2004 25 G423 23 46|UC a( 2002
2( GO0 300[=G 2 2004 561 1534 27 39|Jc 10( 2002
2 185 BT = 3| 2004 sS4 1245 Z31uC 11 2002
1 15 155G 3| 2004 B1] 1863 30.:57UC 12( 2002
20 145 T25|5G g 2004 219 827 29,13
20 120 BO[=G 7| 2004
3 55 18,33|3G 10 2004 s8] 1370 23 B2[UC 1 2003
4( 100 23[5G 11 2004 g5 1405 21 BB|UC 2 2003
a3 30 G[5G 12( 2004 S 110 19 47|UC 3 2003
22 1280 58,18 65 1129 17 11UC 4 2003
66| 1816 27 52|UC s 2003
1 15 145G 1 2003 B3| 14a5 23g2UC Gl 2003
1M 503 4391 |3G 3| 2003 74l 2044 27 B2|UC 7| 2003
2 20 10[EG 4 2003 28 TG 26 45|UC gl 2003
G 50 13,.33)5G 5[ 2005 B3| 17493 28 48|UC af 2003
20 620 EJ g3 23350 3072UC 10( 2003
B3| 1997 317U 11 2003
37| 1206 3258|TL 1 200z 74| 1262 17 03|l 12[ 2003
45 1420 29.55|TL 2 2002 T61 18734 24,62
73| 3643 49 93|TL 3| 2002
37 134 36,24|TL 4 2002 91 2348 258(UC 1 2004
33| 1213 36,52|TL a| 200z G7 2080 31 04|UC 2 2004
4| 1332 32.88|TL g 2002 4 2032 27 48|UC 3 2004
a0f 1720 34.4|TL 7| 2002 S 2022 33B5|UC 4 2004
36| 923 23,89|TL gl 2002 B3| 2073 328U af 2004
G5 2630 40 46|TL g 2002 7Bl 23583 3 38|UC Gl 2004
ol 22 40,17|TL 10( 2002 77l 1763 22890C 7| 2004
g3 3333 40,18|TL 11 2002 el 2297 2308|UC gl 2004
43| 1710 39,77|TL 12( 2002 4l 2934 3393|UC q( 2004
616 23311 31,54 78l 15861 23 86|UC 10 2004
37 M7a 3 g4 11 2004
105 3952 a7 g2l 12( 2004
872 26978 30,94
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109] 3060 28,07|JC 1 2005 71 1510 21 27 WG 1 2003
94 2714 28 87 (Uc 2 2005 29 180 B35 Wiz 2| 2003
921 2773 30,16|Jc 3 2005 a4 934 17 3G 3| 2003
a7 2084 23 85(UC 4 2005 4 =2 205G 4 2003
g2l 3192 33, 93|Uc af 2005 3z 465 14 B3 al 2003

464 13825 29,8 2a 346 1236 Gl 2003

26 420 16,15 7| 2003
43l 323 722G 1 200 ] 74 R I gl 2003
28] 286 10,21 Wi 2 20m 14 105 7 a[WG 9| 2003
33 1791 IATWG 3 20 16 a0 Al 10 2003
211 6§83 42 141G 4 200 14 313 22 36 MG 11 2003
23| G268 27 MG 3 20Mm 16 Sal 2 35 MG 12 2003
29 1171 40,38 WG gl 200 49 5636 16,15
23| G453 28,04 WG ¥l 20m
33 476 14 42| gl 20M 26 1314 a0 24 WG 1 2004
23 895 39,04 g 20M 29 403 139G 2| 2004
30 B33 2 3G 101 200 i g0 23 35MWG 3| 2004
300 249 183G 11 200 ] an 3G 4 2004
43 431 395G 12 200 16 36 3aMWG 5 2004
368 3738 23,74 12 263 22 083G G| 2004
14 B2 44 43 G 7| 2004

101| 2643 2622 WG 1 2002 7 140 20MG gl 2004
290 1183 20,08 2 2002 23 106 4 24 G a| 2004
32 75 24 MG 3| 2002 14 80 S WG 101 2004
37 940 234 WG 4 2002 3 270 0fG 11 2004
3 B3E 20,58 WG af 2002 3 660 2A0MWG 12| 2004
301 936 N GT WG gl 2002 185 4576 24,14
291 983 2052 7| 2002

7 35 SWG g 2002 15 =] A0 1 2005
17 387 233G a( 2002 49 g10 12 43 20 2003
431 1116 24 GG 10{ 2002 ] 383 43 89WG 3| 2003
18 G0 333G 1| 2002 3 B3 2 BTG 4 2003
37| 740 21, 33WG 12( 2002 ] ol 13 33MG al 2005

M3 10135 22,88 82 1750 1,34

7 763 109,29} Jo 4 2003

7 73 10,71 v al 2005
14 &40 60

4 103 26,23 % e a0 2003

1 43 43 11 2003
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Priloga 6: Razvrstitev zahtev po programskih paketn

Podatki iz sistema za upravljanje z zahtevami PoSte
Stevilo zahiev za posamezni programski paket

L4 GE ] PO APP Place ostalo skupaj

2000 1647 262 25 0 o 14 ao0 2638

2001 2419 235 7 1 g 9 673 3383

2002 2964 146 32 4 45 11 a05 4107

2003 26857 259 o 2 52 12 937 3029

2004 2111 364 13 4 a1 g T8 3265

(do junija) 2005 1045 26 0 1 10 10 424 1636

Odsiotel zahtev za posamezni programski paket

L4 GE ] PO APP Place ostalo skupaj

2000 62,43 9,93 0,95 0,00 0,00 0,53 26,16 100,00

2001 71,50 6,95 1,08 0,03 0,27 0,27 19,29 100,00

2002 TL17 355 0,78 0,10 1,10 0,27 2204 100,00

2003 67,63 6,59 0,00 0,31 1,32 0,31 23,85 100,00

2004 6,66 11,15 0,58 0,43 0,64 0,25 22,30 100,00

(do junija) 2005 63,38 5,36 0,00 0,06 0,61 0,61 20,58 100,00
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2000 VLEASING 1647
2000 VG 262
2000 OSH SRED. 25
2000 16
2000 PLACE 14
2000 LEASING 3 12
2000 OSTALD 10
2000 DEALERJI 7
2000 CORADEIS 3
2000 INTERMET 3
2000 LEAS KOMER 3
2000 CAR 1
2000 FINF 1
2000 EI3 1
2001 VLEASING 2419
2001 VG 235
2001 OSH SRED. 37
2001 3
2001 OSTALD 19
2001 VPP 10
2001 PLACE a
2001 INTERMET g
2001 DEALERII 2
2001 LEAS KOMER 2
2001 ZAVAROVAL 1
2001 CASH FLOW 1
2001 WIS 1
2001 DANI KRED. 1
2001 REZ DEL. 1

2002 VLEASING 2964
2002 VG 146
2002 22
2002 OSH 3RED. 32
2002 LEASING 3 25
2002 PLACE 11
2002 OSTALD 9
2002 VPP 9
2002 INTERNET g
2002 DEALERII g
2002 LEAS KOMER 3
2002 YOSNSRED 4
2002 FINF 3
2002 WIS 2
2002 DANI KRED. 1
2002 PO 1
2003 VLEASING 2657
2003 VG 2359
2003 124
2003 VPP 45
2003 YOSNSRED a0
2003 PLACE 12
2003 DEALERII g
2003 FO 4
2003 WIS 2
2003 ORADEIS 1
2003 CASH FLOW 1
2003 LEASINGEIH 1
2003 KADROVIEA 1
2003 SUPPORT 1
2003 INET POG 1
2003 OERESTI 1
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Priloga 7: Razvrstitev zahtev po kategorijah

leto 2001 cas resevanja st. zahtev  powvp. ¢as resevanja
1|Foprava izpisa 22324 760 2937
2|Roéna poprava podatkoy v tabelah 7556 394 1954
J|Ostalo 8583 281 30 54
4{Mavodila o delovanju programa 2532 180 14 07
5|0stalo 5324 167 37 87
BlMavodilafpojasnila - vzdrZevalec 2424 136 17 52
7|Odklepanje zakljuéenih pogodh 635 a7 652
B|Poprava podatkov zaradi neuspednega prenosa 1398 B6 21,18
9|Poprava podatkov po njihavi Zelji 1697 59 2876
10|Dodajanje uporabnika 160 =] 3,20
leto 2002 cas resevanja st. zahtev  povp. ¢as resevanja
1|Foprava izpisa 38157 S4B 40 34
2|0stalo 165249 376 41,30
3|Roéna poprava podatkay v tabelah 9304 354 2623
MMavodilafpojasnila - vzdrievalec 8140 349 2332
5|0stalo 7870 259 29 26
BMavodila o delovanju programa 4253 224 1857
7|Poprava podatkoy po njihavi Zelji B194 206 3007
B|Madgradnja programoy 7220 111 B5 05
9|Poprava podatkov zaradi neuspednega prenosa 1780 75 2373
10|Dodajanje uporabnika 2497 &7 521
leto 2003 cas resevanja st. zahtev  povp. éas resevanja
1|Foprava izpisa 23744 756 34
2|Ro&na poprava podatkov v tabelah 8624 396 2178
3|Mavaodilafpojasnila - vzdrievalec g273 394 21,00
4|Ostalo 13447 344 39,09
S{Madgradnja programoy 11027 223 49 45
BMavodila o delovanju prograrma 3989 217 18 38
7|Ostalo 7199 208 34 51
B|Dodajanje uporabnika 747 118 5,33
8|Poprava podatkoy po njihovi Zelji 3461 112 30,80
10|Poprava podatkoy zaradi neuspednega prenosa 1552 7 20,68
leto 2004 cas resevanja st. zahtev  povp. ¢as resevanja
1|FPoprava izpisa 25349 753 3366
2|Mavaodilafpojasnila - vzdrZevalec 7354 338 2325
3|Roéna poprava podatkoy v tabelah 7084 295 24M
4|Ostalo 7839 272 29,00
§|0stalo 6200 138 44 93
BlMadgradnja programoy 7733 132 a8 A0
F|Mavodila o delovanju programa 2765 125 X212
B|Poprava podatkoy po njihovi Zelji 2707 120 2256
SDodajanje uporabnika B57 104 G32
10|Poprava podatkoy zaradi neuspesnega prenosa 1402 36 35 94
leto 2005 cas resevanja st. zahtev  povp. ¢as resevanja
1|FPoprava izpisa 11067 278 39 E7
2|Roéna poprava podatkoy v tabelah E546 208 3323
3|Ostalo 5206 196 26 56
HMavodilafpojasnila - wvzdrZevalec 2565 123 20 85
&{Mavadila o delovanju programa 2064 =n 2128
B|Pojasnilo po mailu 1763 78 22 B0
7|Ostalo 2375 71 3345
B|Dodajanje uporabnika 324 45 G758
SMadgradnja programoy 1770 43 41,16
10|Poprava podatkay po njihovi Zelji 1465 40 36 B3
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Podatki iz sistema za upravljanje z zahtevami PosSte
2001 |Poprava izpisa 22324 760
2001 [Roéna poprava podatkow v tabelah 78566 394
2001 Ostala 8563 2871
2001 {Mavadila o delovanju programa 2532 180
2001|Dstalo 5324 167
2001 |Mavodilafpojasnila - vzdrievalec 2424 136
2001 {Cdklepanje zakljugenih pogodb 635 a7
2001 {Poprava podatkow zaradi neuspegnega prenosa 1398 2la]
2001 (Foprava podatkoy po njihovi Zelji 1697 54
2001 |Dodajanje uporabnika 160 50
2001 |Poprava podatkoy zaradi napac. vnosa tecaja 755 42
2001 (Poprawa podatkow zaradi napad. reprograma a93 ]
2001 (Dodajanje (popravljanie) podatkov Sifrantov 263 33
2001 {Popravki v knjigi prejetih oz. izdanih ragunoy 443 1]
2001 ZdruZevanje partnerjey B55 25
2001 |Priprava‘poprava poljubnega dopisa 238 16
2001 (Spremermbe prioritet £ restrikci] 118 15
2001 (Poprava podatkow zaradi napacne stomacije 37 13
2001 |{Poprava podatkoy za ponovni izpis fakt, za opcijo 132 13
2001 |Priprava‘poprava poljubnega porocila 238 1
2001 |Mavi tip financiranja ter poprava obstojecih 226 10
2001 (Redevanje poprava podatkoy zaradi unienjafpodkod. podatkoy 395 2]
2001 ({Dodajanje nove tecajnice 78 d
2001 {Usklajevanje kontow (od 01.12 - 31.03) 405 7
2001 |Usklajevanje kontov (od 01.04 - 30.11) 795 B
2001|Sprememba reval. indeksa na Ze vnegenih pog. 35 3
2001|Poprava podatkov zaradi napad. izpisa obvestil 315 2
2002\Poprava izpisa 33157 946
2002|0stalo 15529 376
2002|Roéna poprava podatkoy v tabelah 9304 354
2002 \Mavadila‘pojasnila - vzdrievalec g140 349
2002|0stalo 7870 265
2002 |Mavadila o delovanju programa 4253 229
2002\Poprava podatkoy po njihovi Zelji 6194 206
2002\Madgradnja programoy 7220 111
2002\Poprava podatkoy zaradi neuspednega prenosa 1780 75
2002|Dodajanje upaorabnika 297 57
2002\ Spremembe prioritet / restrikci] 837 44
2002|Popravki v knjigi prejetih oz. izdanih ragunoy 247 40
2002\Poprava podatkoy zaradi napaé. reprograma 1575 26
2002|Poprava podatkoy zaradi napac. vnosa tedaja B55 26
2002|Re&evanje poprava podatkoy zaradi unienjafposkod. podatkov 2100 26
2002|Dadajanje (popravijanje) podatkov Sifrantoy S40 25
2002\Pripravalpoprava poljubnega dopisa 164 a
2002\Pripravalpoprava poljubnega poracila BO7 16
2002|\Poprava podatkoy zaradi napacne stornacije 705 15
2002\ Pripravaipoprava poljubne rutine 303 13
2002\Poprava podatkoy zaradi napac. izpisa obvestil 430 A
2002\ ZdruZevanje partnerjey 465 9
2002|Mavi tip financiranja ter poprava obstojecih 175 8
2002|0dklepanje zakljuZenih pogodb B0 7
2002\Poprava podatkoy za ponovni izpis fakt. za opcijo 165 B
2002\ Usklajevanje kontay (od 01.04 - 30.11) 120 2
2002\ Usklajevanje kontoy (od 01.12 - 31.03) B0 2
2002|Dodajanje nove tefajnice 5 1
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2003|Poprava izpisa 23744 756
2005|Rocna poprava podatkow v tabelah oh24 396
2005 | Mavodiladpojasnila - vzdrievalec 8273 394
2003|0stalo 13447 344
2005\ Madgradnja programoy 1027 223
2005 Mavodila o delovanju prograrma 3939 217
2003|0stala 7193 203
2003|Dodajanje uporabnika 747 118
2005|Poprava podatkov po njihovi Zelji 3461 112
2005|Poprava podatkov zaradi neuspesnega prenosa 1092 77
20055 premembe priaritet / restrikci] B92 43
2003\ Dodajanje (popravljanje) podatkoy Sifrantov 59 34
2005|Regevanje poprava podatkov zaradi uniCenja/poskod. podatkoy 2640 32
2005|Foprava podatkov zaradi napac. wnosa tecaja a0 29
2005|Popravki v knjigi prejetih oz, izdanih radunov BE2 29
2005|Priprava’poprava poljubnega porocila 335 14
2005|Poprava podatkov zaradi napac. reprograma 851 12
2005|Priprava’poprava poljubnega dopisa 165 12
2003|Mavi tip financiranja ter poprava obstojecih 405 i
2005|Priprava’poprava poljubne rutine 262 N
2003 ZdruZevanje partnerjey BEG 10
2003|Poprava podatkov zaradi napacne stornacije B20 4
2003|Usklajevanje kontov (od 01.12 - 31.03) 775 8
2005|Poprava podatkov zaradi napac. izpisa obvestil 55 3
2003|Poprava podatkov za ponovni izpis fakt. za opcijo 75 3
2005 Dodajanje nove tedajnice 5 1
2004|{Poprava izpisa 26348 753
2004|Mavodilafpojasnila - vzdrievalec Fisa) 338
2004|Roéna poprava podatkoy v tabelah 7024 295
2004|0stala P 272
2004|0stalo B200 138
2004|Madgradnja programoy 7733 132
2004|Mavodila o delovanju prograrma 2765 125
2004|Poprava podatkov po njihov Zelji 2707 120
2004|Dodajanje uporabnika i 104
2004|Poprava podatkov zaradi neuspesnega prenosa 1402 Jb
2004|Sprermembe prioritet £ restrikci) 400 3
2004|Poprava podatkov zaradi napac. vnosa tecaja el 31
2004|Priprava’poprava poljubne rutine 1184 25
2004|Priprava/poprava poljubnega dopisa 415 17
2004|Dodajanje (popravljanje) podatkoy Sifrantov 280 16
2004|Regevanje poprava podatkov zaradi uniCenja/poskod. podatkoy 505 12
2004|Popravki v knjigi prejetih oz, izdanih radunoy 160 10
2004|Priprava/poprava poljubnega porocila 472 g
2004|FPoprava podatkov zaradi napac. reprograma 425 7
2004|Mavi tip financiranja ter poprava obstojecih 700 7
2004|Usklajevanje kontov (od 01.12 - 31.03) 1145 4
2004|ZdruZevanje partnerjey 110 4
2004|Poprava podatkov zaradi napacne stornacije 70 2
2004|Usklajevanje kontov (od 01.04 - 30.11) 55 2
2004|Poprava podatkov za ponavni izpis fakt. za opcijo 30 1
2004 15 1
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2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005
2005

Poprava izpisa

Hotna poprava podatkaoy v tabelah

Ostalo

Mavadila/pajasnila - vzdrievalec

Mavadila o delavanju pragrama

Pojasnilo po mailu

Ostalo

Dodajanje uporabnika

Madgradnja pragrarmoy

Poprava podatkov po njihovi Zelji
Mavadila/pojasnila - svetovalec

Poprava podatkov zaradi neuspesnega prenosa
Priprava/poprava poljubne rutine

Poprava podatkov zaradi napac. vnosa tecaja
Spremernbe prioritet / restrikei]
Priprava/poprava poljubnega dopisa
Priprava/poprava poljubnega porogila
Dodajanje ipopravljanje] podatkoy Sifrantoy
SdruZevanje partnerjey

Poprava podatkov zaradi napac. reprograma
Poprava podatkov zaradi napacne stormacije

Fefevanje poprava podatkov zaradi unifenjadposkod. podatkov

11067
B4k
520k
285
2064
1763
2375

324
1770
1485

380

505

722

380

175

476

556

120

180

50
210
50

278
206
196
123
7
78
71
45
43
a0
27
2
14
14
13
13

Lo o T e
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Priloga 8: Razvrstitev zahtev po ndinu prejema zahteve

a) Stevilo zahtev po néinu prejema

leto| el. poste faks telefor pismp avt.vnod  dogovdr nipodatkh skupaj
200( 91 193B 547 14 0 50 RB7 2673
2001 25 2283 742 16 0 1p5 P4 3408
2002 424 2464 948 8 51 161 33 4109
2003 642 1968 910 4 283 183 37 3977
2004 864 149p 569 11 159 149 27 3271
do jun 200b 943 331 268 B 25 95 26 16p2
b) deleZ zahtev po néinu prejema
leto el. posta faks telefo pismd avt. vnos dogovqr ni podatk skupeftj
200( 3,63 726 19,12 0,2 0 2{24 1,38 100,00
2001 7,57 66,99 21,19 0,47 0 3|08 0,70 100,00
2002 10,32 59,97 23,56 0,19 1|24 3,92 0,80 100,00
2003 16,14 49,48 22,88 0,1 5|86 4,60 0,93 10p,00
2004 26,41 45,91 1714 0,p4 4186 456 0,83 10p,00
do jun 200p 55,73 19,9p 15,94 0,18 1,48 5(61 1,54 100,00
Podatki iz sistema za upravljanje zahtev PoSte:
St. zahtev| letg ndin prejema zahteve 8t. zahte Ielluaéin prejema zahte v¢
5] 2007 avtomatski vnps 14 2¢oo pigmo
233 200 avtomatski vnps 16 2001 pigmo
159 2004 avtomatski vnps 8 2(o2 pigmo
29 2001 avtomatski vnps 4 203 pismo
11 200 pismp
6Q 200( dogovar 3 2005 pismo
109 200] dogovar
161 2002 dogovar 527 20p0 telefonski klic
183 200 dogovqr 722 20p1 telefonski klic
149 2004 dogovar 968 20p2 telefonski klic
95 2001 dogovar 910 20p3 telefonski klic
56 2004 telefonski klic
258 200] E-posta 263 2005 telefonski klic
424 2002 E-posta
642 200 E-posta 7 2000 neopredelleno
864 2004 E-posta Z 2001 neopredelieno
943 200% E-posfa B3 2002 neopredelleno
37 2003 neopredelieno
1934 200 fakls 7 2004 neopredeligno
2283 200 faks 46 2005 neopredeligno
2644 200 fakis
1964 200 fakis
1497 200 fakis
3371 200 fakp
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Priloga 9: Prikaz prihranka ¢asa, pri skrajSanju povp.¢asa poprave izpisa
na primeru leta 2004

skrajsanje ¢asa v min| st zahtev prihranek v min| prihranek v urah| prihranek v dnevih
1 7583 753 1255 245
2 753 1506 2510 450
3 753 2259 37 B 735
4 753 J012 50,20 580
5 753 3765 B2.75 1226
B 7583 4513 7830 14,71
! 753 5471 87 85 17 16
B 753 BO24 100,40 1961
5 753 B777 11255 2206
10 753 7530 125 50 2451
11 753 5263 138,05 26 596
12 753 H05E 150 50 2440
13 753 5789 163,15 3157
14 753 10542 175,70 34 32
15 753 112595 188,25 a6 7
200,00
180,00
160,00
140,00
8 prihranek v urah
,8 120,00 — “\_prihranek v dnevih
X
2 100,00
g
< 80,00
s
60,00 —
40,00
20,00 —
0,00 \\ I I I I I I I I I I I \

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15
skrajSanje porabljenega ¢asa v minutah
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Priloga 10: Predlog spremembe sistema pta

Pomanjkanje motivacije zaposlenih skrbnikov je glarazlog za upadanjecimkovitosti in
produktivnosti ter posledino upadanje zadovoljstva uporabnikov programardrae za
poma:. Kako motivirati zaposlene?

Plate skrbnikov in vodij morajo biti sestavljene iz dikega dela ter iz variabilnega dela.
Variabilni del je odvisen od uspesSnosti skrbnik@r wvodij, ki jo dobimo na podlagi

ocenjevalne sheme. Pomembno je, da je variabilndaleolj visok, da sluzi kot motivacija za
zaposlene.

Plata zaposlenih naj bi bila sestavljena iz dveh defi&gni in variabilni.
1. fiksni del place:

Fiksni del pl&e naj bi sestavljala osnovna ¢#a dodatek za doteno stopnjo strokovnega
znanja ter dodatek za zvestobo podijetju.

(a) osnovna placa predstavlja minimalno osnovo za ¢gaza vse zaposlene je enaka.

(b) dodatek za doloceno stopnjo strokovnega znanja: skrbniki bi bili glede na osvojeno
strokovno znanje razwéni v npr. 5 stopenj znanja in bi si pridobili nazkrbnik
zatetnik, skrbnik 1. stopnje, skrbnik 2. stopnje, skkb4. stopnje, skrbnik 5. stopnje. S to
klasifikacijo znanja bi bila opredeljena kariernat pposameznega skrbnika. Skrbniki bi
lahko napredovali v viSjo stopnjo ob izpolnjevagtno dol@enih pogojev znanja, za
pridobitev viSjega naziva bi opravljali izpit. Nagolovanje v raziine stopnje bi bil omejen
z ¢asovnim okvirjem npr.: skrbnik Zatnik mora napredovati v visji nivo v roku 1. leta
podobno.

Plata skrbnikov glede na razhe stopnje strokovnega znanja:

— skrbnik z&etnik = osnovna pta

- skrbnik 1. stopnje = osnovna péa+ dodatek za znanje skrbnika 1.stopnje
- skrbnik 2. stopnje = osnovna péa+ dodatek za znanje skrbnika 2.stopnje
- skrbnik 3. stopnje = osnovna péa+ dodatek za znanje skrbnika 3.stopnje

(c)dodatek za zvestobo podjetju: cilj podjetja je zadrzati uspesSne skrbnike na dalg. Zato
bi bilo smiselno razmisliti o nagrajevanju zvesto8krbnik, ki je v podjetju npr. wekot 2
leti bi bil nagrajen z dodatek za zvestobo, sevegaimeru, da je v tentasu pridobil
pricakovano znanje ter delakinkovito. Z tem nagrajevalnim sistemom zvestobeSaku
podjetje centri ohranjati zaposlene skrbnike nagidobk. Nagrajevanje zvestobe se
podjetju bolj spléa saj so stroSki zaposlitve novega skrbnika neprimeviSji (stroski
zaposlovanja, stroSki izobrazevanja....).
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Plata skrbnikov glede na zvestobo podjetju:

skrbnik, zaposlen v podjetju manj kot 2 leti = ogm® pla&a

skrbnik, zaposlen v podjetju &#ekot 2 leti = osnovna pta + dodatek za zvestobo 1.
stopnje

skrbnik, zaposlen v podjetju ¥&ot 5 let = osnovna pta + dodatek za zvestobo 2. stopnje
skrbnik, zaposlen v podjetju ¥e&kot 10 let = osnovna pla + dodatek za zvestobo 3.
stopnje

. Spremenljivi del plate:

Variabilni del pl&e je odvisen od uspesnosti skrbnikov, ki jo dobmaopodlagi ocenjevalne
sheme. Pomembno je, da je variabilni del dovolpkjgia sluzi kot motivacija za zaposlene.
V centru je opazna odsotnost ocenjevalne shemerlivime cilji, na podlagi katere bi si

skrbniki postavili cilje. Skrbniki niso motiviranza doseganjecim vecje uspesnosti,
ucinkovitosti in produktivnosti.

Predlagam naslednjo ocenjevalno shema, sestavijgranderiranih parametrov:

Zadovoljstvo uporabnika:Ta parameter na zeljo vodstva ne bomocimavali,
zato ne bo podlaga za ocenjevanje uspesnosti.

Kvaliteta intervencij (20 %):Temelji na kvalitativni oceni vodje centra, ocgraa
vkljucuje kvaliteto reSitve, kvaliteto zapisov o interggah

Produktivhost (30 %): Temelji na produktivhosti posameznega skrbnika v
primerjavi z povprégem celotnega centra za potnaporabnikom: odtno (ena
standardna deviacija nad powgem), prav dobro (med pol in eno standardno
deviacijo nad povptgem), dobro (do pol standardne deviacije nad payene),
zadovoljivo (od pol do ene standardne deviacije podpre&jem), nezadovoljivo
(nad eno standardno deviacijo pod povjae).

Prejete zahteve je potrebno Kklasificirati v nprt 2avnostnih stopenj ter doio
predvidenic¢as reSevanja. S tem bi preflie da bi skrbniki tezili k reSevanju samo
enostavnih zahtev in problemov temiviei bili skrbniki motivirani k reSevanju
zapletenejSih problemov. ReSitev enega problema f@2tavnostne stopnje bi bil
ekvivalenten reSitvi petih problemov prve teZzavnesstopnje. Za napredovanje
skrbnikov v visji nivo bi bilo postavljeno daldo, da je pogoj za napredovanije npr.
skrbnika zaetnik v vi§ji nivo, da resSi dolgéno Stevilo zahtev 2. stopnje, dé&doo
Stevilo zahtev 3. stopnje itd.

Primer izr&una produktivnosti: v mesecu dni center za pdbmporabnikov prejme
npr. 300 zahtev z raZhimi tezavnostnimi stopnjami (ponderji tezavnostgposlenih
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skrbnikov pa je 5. Stevilo vseh zahtev predstavijata zmnozka posamezne prejete
zahteve z dokenim faktorjem tezavnosti, to vsoto bi delili s\éle skrbnikov.
Koeficient bi predstavljal povpteo St. zahtev, ki naj bi jih v tem mesecu resil
posamezni skrbnik. Ocenjevanje produktivnosti btegalo s pom¢o standardne
deviacije, kot je opisano v prejSnjem odstavku.

- Cas redevanja (10 %) Vsaki prejeti zahtevi naj bi se ob vnosu v sistean
upravljanje zahtev PosSte dolb predvideni dejanskicas reSevanja na podlagi
preteklih izkuSenj z reSevanjem podobnih zahtewer(®vala naj bi se primerjava
predvideneg&asa reSevanja z dejanskifmsom reSevanja, ki ga skrbnik vpisuje v
sistem Poste. S tem bi zmanjSali moznost, da hiezahki se lahko reSila v 10
minutah reSevalo eno uro, saj tako reSevanje béadooptimalno.

Projektno delo (30 %)Ocenjuje se pripravljenost za potostalim skrbnikom. S
tem bi prepréli nesodelovanje in odklanjanje posioostalim skrbnikom v
skupini. Pripravljenost za pordicodelavcem bi ocenjevali vsi skrbniki v centru.

Stevilo napisanih navodil, predlogi izboljSav, izeiievanja (10 %)Ocenjuje se
prispevek posameznih skrbnikov k izboljSanju prddutosti celega centra: Stevilo
navodil, ki jih napiSe, izobrazevanja, ki jih jeigmavil za sodelavce, predlogi
izboljSav in izvedba le-teh.

Cilji za vodjo centra za pontauporabnikom naj bi bili podobni kot za skrbnikahko se
doda Se ocena zadovoljstvo zaposlenih.

Ostale bonitete in nagrade:

Nagrada “skrbnik leta”: skrbnik, ki bo v ddenem letu reSil npr. najgezahtev (z
upoStevanjem stopenj zahtevnosti) naj bi na koataiprejel denarno nagrado “skrbnik leta”.
Ime prejemnika nagrade in rezultati bi bilo objanlp na oglasni deski podjetja.

24



