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1. Uvod

Leto 1995 je pomenilo prelomnico za Zavod za zdrkers zavarovanje Slovenije
(ZZ25S), saj se je takrat zala poskusna uvedba kartice zdravstvenega zavgeovare za
obdobje intenzivnega razvoja informacijskega sistdw@rtice zdravstvenega zavarovanja.
Uvedene so bile Stevilne reSitve in razvite aplikag celotnem zdravstvenem sistemu.
Sest let kasneje je ZZZS uvedel dodatno storitévjok omogd@a uporaba kartice
zdravstvenega zavarovanja, naje evropske kartice zdravstvenega zavarovanjeopre
samopostreZznega terminala.

V dobrih desetih letih od pilotne uvedbe sistemaiga zdravstvenega zavarovanja je
tehnologija napredovala. Uporaba moderne tehn@oggm omogéa lazji dostop do
potrebnih informacij in opravljanje vednodjega Stevila storitev od doma.

Prenova takega sistema torej ni vpraSljiva, sajpgerebno iti v korak scasom in
racionalizirati, standardizirati ter poenostavitispopke dela. Na ta &ia lahko dosezemo
Zeljen cilj prenove, ki je povanje winkovitosti in uspesnosti poslovanja ter s tem
doseganje mednarodnih konkuteiin prednosti.

Namen diplomskega dela je opis informatizacije gasih procesov javne uprave ter na
primeru zdravstvenega zavarovanja predstaviti ¢dsoreSitve in se osredd@it na
uporabo samopostreznih terminalov. Cilj tega delanfa praktinem primeru protiti
uporabnost samopostreznih terminalov za »izvediliokitess javne uprave - natanja
evropske kartice zdravstvenega zavarovanja.

Diplomsko delo je sestavljeno iz dveh delov, tadéretga in praktinega. V prvem
teorettnem delu diplomskega so predstavljeni osnovni pgyairebni za razumevanje
problematike v javni upravi, poleg tega tudi glaypwbude evropskega akcijskegana
eEurope+ z namenom informatizacije javnhe upravenaglednjem poglavju so opisana
teorettna izhodiga prenove poslovnih procesov, tehnike in cilji. Hdeni so tudi miti o
prenovi poslovnih procesov, ki se vse pogostejaj@jo v sodobni literaturi. Nadaljuje
se s predstavitvijo Zavoda za zdravstveno zavajevamjegovega poslovanja. Posebej je
predstavljena uporaba samopostreznih terminalovodavza zdravstveno zavarovanje
Slovenije, ker le-ti igrajo glavno vlogo v trenutesistemu kartice zdravstvenega
zavarovanja in so osnova za proces &anfa evropske kartice zdravstvenega zavarovanija,
ki ga opisuje to diplomsko delo.

V drugem praktinem delu je opisan sistem evropske kartice zdrangtya zavarovanja,
ter graftno predstavljen proces néemja evropske kartice zdravstvenega zavarovanja
preko samopostreznega terminala, ki sem ga izdellpodlagi dokumentacije delovanja
terminala ter pogovorom z vodjem nadzornega cdetnaterminalov. V nadaljevanju je
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narejena analiza tega procesa ter predstavitevekioy, ki so uporabni kot osnova za
izboljSanje procesa. Gre za projekt Netc@rds, kpaskusno uvaja tudi v Sloveniji in
primer Avstrijske e-kartice (2005). Avstrijska erli@a je zanimiva ne le v zdravstvu,
ampak zaradi njene uporabnosti tudi na drugih pgiticoZa konec so podani predlogi
prenove procesa, pri katerem se bolj ali manj opina dokument Zavoda za zdravstveno
zavarovanje Slovenije o uvedbi on-line sistema.

2. Javna in drzavna uprava

Uprava odlgilno vpliva na vsa podtga c¢lovekovega organiziranega delovanja in je
neizogibna sestavina modernega Zivljenja. Z njenproblemi in delom se, nehote,
ukvarjamo pogosto, takrat ko opravljamo svoje vsalgel zadolZitve, ne glede na pogjey

ki ga opravljamo (Raksevic, 1994, str. 10).

Na za&etku se je pojem uprave navezoval na drzavo, zatsesz njim ukvarjali pravni
teoretiki. Ze v zgodnji zgodovini lahko opazimorpére delovanja sluzb kot javne uprave,
ki delujejo za druzbeno korist, krepi thdrZzave in véa blaginjo ljudi. Na primer sistem
namakalnih naprav v starem Egiptu, v Mezopotamiferziji in v Mehiki. Javna uprava v
danasnjem smislu je posledica razvoja industrialigaZa industrializacijo niso bili dovolj
le stroji, temveé tudi ustrezno usposobljeni ljudje ter druge okmh8, ki so zagotovile
obvezno drzavno Solstvo, osnovno zdravstvo, scaeialuzbe, socialno zavarovanje,
prometno infrastrukturo, komunalne dejavnosti Sth{dovnik, 1985, str. 129, 130).

V zatetku 20. stoletja se je & pojem drzavna uprava ozeaati kot javna uprava, saj se
je takrat prevesila v sluzbo, ki dela za vso jatriose le za subjekt drzave (Smidovnik,
1985, str. 131).

2.1. Opredelitev javne uprave

Javna uprava je uprava v javnih zadevah, kicgatidruzbe kot celote in za katere druzba
misli, da jih je potrebno opravljati in jih ne optg@jo posamezniki vsak zase (Vlaj, 2004,
str. 13). O javni upravi lahko govorimo v formalneth materialnem smislu. V formalnem
smislu je javna uprava sistem organov, ki ¢djo o javnih zadevah, v materialnem smislu
predstavlja sam proces odémja o javnih zadevah (Strategija e-poslovanjamijapravi
RS za obdobje od leta 2001 do leta 2004, 20011 2}r.

Pri nas vse prev&rat obravnavamo upravo kot nepomembno negativievag ki je
nujno zlo in povzrda ve Skode kot koristi. Previaduje prefanje, da je uprava v
sploSnem preobsezna, toga, ¢iekiovita, strokovno nesposobna in negospodarnagrol
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vsega tega se pogosto pojavljajotki o njenem neustreznem »administriranju«, 0 hjen
brezdusnosti ter birokratskem odnosu (Rakat, 1985, str. 8).

Javno upravo v Republiki Sloveniji, kakor jo opridie ustava, zakoni in poslovniki
sestavljajo (Strategija e-poslovanja v javni upfR& za obdobje od leta 2001 do leta 2004,
2001, str. 12):
* Drzavni zbor,
* Drzavni svet,
* Predsednik RS,
* Vlada RS,
» drzavna uprava (ministrstva in viadne sluzbe),
» obrambni sistem (slovenska vojska, civilnac#as,
e pravosodni sistem (sodg, drzavno tozilstvo, odvetniStvo, notariati),
e ustavno sodstvo (ustavna sa@iSredna sodi&),
e varuhc¢lovekovih pravic,
» ratunsko sodi& in centralna banka in
e lokalna samouprava:
0 pokrajinein
0 obkcine.

2.2. Opredelitev drzavne uprave

Drzavna uprava je 0Zji pojem kot javna uprava. Bnzauprava je del izvrSne oblasti
Republike Slovenije, ki izvrSuje upravne nalogeak@n o drzavni upravi, 2005). Drzavno
upravo sestavljajo (Strategija e-poslovanja v jaymiavi RS za obdobje od leta 2001 do
leta 2004, 2001, str. 12):

« Vlada, kot najvisji organ drzave,

* vladne sluzbe,

* Ministrstva z organi v sestavi in upravnimi enotami

2.3. Razvoj javne uprave

Organiziranost javne uprave se je skozi zgodovprersinjala, odvisna je bila od sistema,
kateremu je drZzava pripadala. Evropska skupnosazug& smernice uprave in njene
postopke za vse njene drZzavkanice. Tako so si voditelji vlad in drzav evropske
petnajsterice na enem izmed Evropskih svetov, kgeekal v Lizboni 23. in 24. marca
2000, zastavili visok strateski cilj, po kateremj ba Evropa v naslednjem desetletju
postala»najbolj konkuretino in dinamého, na znanju temelfe gospodarstvo na svetu«
Ta cilj so slaba dva meseca kasneje sprejele sedmjvzhodnoevropske drzave na
3



evropski ministrski konferenci. Takrattiknice Evropske unije so za hamen urésvanja
tega cilja izdale akcijski &t eEurope, ki so ga morale uposStevati tudi pridwehe
kandidatke. Ministrstvo za informacijsko druzbo levropsko pobudo poimenovalo
eEurope+, katere namen je bil pospeSevanje refarmposodobitev gospodarstev drzav
kandidatk do konca leta 2003 (AkcijskianaeEurope+, skupna prizadevanja za uvedbo
informacijske druzbe v Evropi, 2001, str. 2).

Eden izmed izzivov, ki ga vsebuje akcijskicrtaeEurope+ je spodbujanje rabe interneta z
elektronskim dostopom do javnih sluzb (vlada n&pl Od drzav kandidatk se ¢akuje
izboljSan dostop, razsirjanje in izkatéhje informacij javnega sektorja ter zagotavljanja,
da imajo drzavljani preprost dostop do bistvenitvnja podatkov, in hkrati tudi
pospeSevanja spletne interakcije med drzavljamlado (Akcijski n&rt eEurope+, skupna
prizadevanja za uvedbo informacijske druzbe v Eyi2@01, str. 23).

Ukrepi, ki so jih morale sprejeti drzave za urésuanje tega izziva so (Akcijski &
eEurope+, skupna prizadevanja za uvedbo informacgsuzbe v Evropi, 2001, str. 24):
* omogaanje dostopa do osnovnih javnih podatkov (npr. makajne, upravne,
kulturne, okoljske in prometne informacije),
e omogdanje sploSnega elektronskega dostopa do najpoméggitbnsenovnih javnih
sluzb,
* ponujanje poenostavljenih upravnih postopkov natsma podijetja,
e pospeSevanje rabe programske opreme odprtih vijavnem sektorju in najboljSe
prakse eVlade preko izmenjave izkuSenj po vsej fayro
* pospesSevanje rabe elektronskih podpisov v javnétosge,
e ustanovitev e-trga za vladne e-nabave,
* razpolozljivost terminalov z dostopom do internesgjavnih mestih, kot so muzeji,
knjiznice, centri skupnosti, itd..

2.3.1. E-uprava

Konec devetdesetih let je akcijskicnaeEurope+ z&el zeti sadove tudi pri nas zéedkom
E-uprave. Leta 2001 je bila sprejeta Strategijaoglgvanja v javni upravi Republike
Slovenije za obdobje od leta 2001 do leta 2004 (28@4), ki je predstavljala celoto
aktivnosti — projektov za informatizacijo v javnpravi Republike Slovenije do leta 2004.
V istem letu je zazivel tudi projekt E-uprave pokripem takratne pristojne sluzbe za
informatizacijo drzavnih organov, Centra Vlade RSizformatiko (v nadaljevanju CVI).
Z zagonom projekta E-uprave sovpada ustanovitevidimVlade RS za informatiko za
podraje javne uprave, ki je zadolzena za obravnavo merafjanje uresidevanja zgoraj
navedene strategije (Kej, 2002, str. 29).



Elektronska uprava (v nadaljevanju e-uprava) peedist modernizacijo uprave z
uveljavitvijo elektronskega poslovanja v upravi &/12004, str. 15). Gre za izvajanje
poslovnih procesov v organih javne uprave z uporatmdobne informacijske
komunikacijske tehnologije in je usmerjena h &um porabnikom. Ko#éne porabnike
predstavljamo drzavljani, poslovni subjekti in zalemi v javni upravi (SEP 2010, 2006,
str. 4). Elektronsko poslovanije, ki ga ureja Zakoelektronskem poslovanju in podpisu
(ZEPEP) v svojem 1clenu, »zajema poslovanje v elektronski obliki z tgbm
informacijske in komunikacijske tehnologije ter ugloo elektronskega podpisa v pravhem
prometu, kar vkljduje tudi elektronsko poslovanje v sodnih, upravnilidrugih podobnih
postopkih,ce zakon ne dol@a drug&e« (Zakon o elektronskem poslovanju in podpisu,
2004).

Glavni namen e-uprave je doseganj&j@erazpolozljivosti, preglednosti in kakovosti
storitev za uporabnike. Zagotavlja participacijozlicmih javnosti in institucij pri
obravnavanju drzavno relevantnih tem in delovanjadne ter javne uprave (SEP 2010,
2006, str. 4).

V novi strategiji SEP 2010 je Ministrstvo za javapravo (MJU) predstavilo svojo vizijo
e-uprave, ki se glasi (SEP 2010, 2006, str. 5):
»Drzavljanom in poslovnim subjektom v vseh Ziwjehjdogodkih zagotoviti prijazne,
enostavne, dostopne in varekektronske upravne storitve, aplikacije e-demoijgan
informacije, ki bodo preko interneta na voljo kakiali in kjerkoli«

S pomajo e-uprave se poskuSajo urgaviati zahteve za stalno p@exanje kakovosti
Zivljenja in zadovoljstvo uporabnikov z (SEP 202006, str. 2):

* izvajanjem procesa racionalizacije, optimizacije standardizacije poslovanja v
upravi,

e spremljanjem &inkov prenove poslovanija,

» prilagajanjem zakonodaje,

e razreSevanjem vprasanj organizacijske in pravnordtine narave,

* razvijanjem sodobnih poslovnih modelov za razvapeave,

e prehodom uprave in zaposlenih iz izvajalca adnmaisinih postopkov v
ponudnika storitev,

* odpiranjem in povezovanjem informacijskih virov map uprave za &inkovitejSe
in cenejSe storitve,

» demokrattnim vklju¢evanjem drzavljanov in nevladnih organizacij Cmavanje
in delovanje e-uprave,

* interoperabilnostjo ali medobratovanjem reSitev {fomeni povezovanje ali
medsebojno komuniciranje dveh ali¢vsistemov na podlagi skupnih standardov
komuniciranja), storitev in podatkov,

* izvajanjem usposabljanj za vse udelezene,
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» stalno notranjo in zunanjo promocijo e-uprave,
* zagotavljanjem sredstev za delovanje in vzdrzevenjprave.

3. Prenova in informatizacija poslovanja

Pretekla strategija e-uprave (SEP 2004) je bila emgma v prehod Slovenije v
informacijsko druzbo. Sedanja strategija (SEP 20li0emelji na izboljSanju obstaje e-
uprave, sili javno upravo k prenovi poslovanja jam informatizaciji.

Prenova poslovanja podjetij se najkeat navezuje na prenovo poslovnih procesov, ki
zajemajo podrga standardizacije, racionalizacije ter poenostaviiostopkov, podprtih s
sodobno informacijsko tehnologijo (v nadaljevanji).|Uporaba IT je potreben, skoraj
nujen pogoj za prenovo poslovanja. IT edina ontagioseganje strateskih ciljev prenove
poslovanja, ki bodo potekali ceneje, hitreje injlakovostno, hkrati je tudi nov temelj za
zagotavljanje konkureme prednosti (Kovagé, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 233).

3.1. Opredelitev prenove poslovnih procesov

Prenova poslovnih procesov (PPP, ang. Businesse§sdReengineeringg - BPR) se je
pojavila v z&etku devetdesetih let kot ena Kijuh reSitev za tezave, ki so jih imeleciree
organizacij pri prehodu v informacijsko druzbo. J® bil nov n&in za izboljSanje
delovanja organizacij, ki je bil usmerjen v anabmje in spreminjanje celotnega
poslovanja (Kova¢, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 35).

Da bi lahko razumeli opredelitev PPP, se moram@repjseznaniti z opredelitvijo
poslovnega procesa. Kava in Bosilij Vuksi¢c (2005, str. 29) ga opredeljujeta kot »skupek
logicno povezanih izvajalskih in nadzornih postopkovaktivnosti«, katerih rezultat je
nartovan izdelek/storitev. Harrington (1997) je pagioproces opredelil kot povezano
skupino dejavnosti in nalog, ki vhodnim elementorpreces za natmika skusajo dodati
uporabno vrednost na izhodni strani procesa (Kidy&8osilij Vuksi¢, 2005, str. 29).

Tako kot poznamo e razlicnin opredelitev poslovnih procesov, se tudi opriégel
prenove poslovnih procesov razlih avtorjev razlikujejo. V nadaljevanju predstaw
opredelitvi Kovd&ica in Davenporta. Izraz prenova poslovnih procesojerve pojavil

pri Davenportu leta 1990 skupaj z ugotovitvijo rgeg raziskave. V njej je objavil, da
uporaba sodobne informacijske tehnologije ne peatjatle avtomatizacije managerskih in
izvajalnih opravil, ampak ntmo vpliva tudi na n&n in kakovost njihovega izvajanja.
Prenova poslovnih procesov po Koéuval pomeni temeljito preverjanje poslovnih procesov
in njihovo korenito spremembo z namenom dosegaotipnih rezultatov znizevanja
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stroskov, povéanja kakovosti izdelkov in storitev ter krajSih @whih rokov (Kovéic,
Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 35, 36).

V smeri celovite metode za prenovo poslovagajag( Business Process Change, Business
Restructuring, Business Renovaji@e je razvila metoda prenove poslovnih procekov,
zahteva korenito spreminjanje poslovanja. Pri t@tadi gre za kombinacijo uvajanja
bistvenih sprememb s postopnimi izboljSavami. Vrganh casu to metodo imenujejo kot
management poslovnih procesov (MRIPg. Business Process Manageméghtovaic,
Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 39). Pristopi k prenovi poslovanjansed seboj razlikujejo po
obsegu in vsebini prenove. Nekatere pomembnejSavii&e, ki izraZzajo razlike med
pristopoma k prenovi poslovnih procesov (PPP) imagamentom poslovnih procesov
(MPP) prikazuje spodnja Tabela 1.

Tabela 1: Primerjava Klfinih dejavnikov PPP in MPP

Dejavniki PPP MPP
Raven sprememb korenite — procesi celoten poslovni cikel
Izhodiséna tocka neobremenjeno s preteklostjmovi ali obstojéi procesi
(napakami ...)
Izvajanje prelomno, hipna in korenit postopno
prenova (big bang)
Stevilo procesov en temeljni proces hkrati vzporednoc¢vim med ve
procesi
Usmeritev prihodnost preteklost, sedanjost In
prihodnost
Tveganje visoko nizko
Poglavitni pospeSevalec  informacijska tehnologija procesna tehnologija

Vir: Kovaci¢, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 40.

Pri prenovi poslovanja ne gre le za tehnolosko lerobtiko, kar je ze pred wekot
tridesetimi leti ugotovil Leavitt. Svoj socio-teléni vidik je predstavil gratino z
Leavittovim diamantom, ki ga v razsSirjeni obliki dodanim vidikom kulture prikazuje
Slika 1 na strani 8. Diamant sestavlja 5 &fjiln vidikov, ki so med seboj povezani, zato je
potrebno, ob spremembi enega izmed vidikov, priitgdudi ostale (Kovai¢, Bosilij
Vuksi¢, 2005, str. 45).

Kulturni vidik zajema izhodi& za pripravo razmer naklonjenih spremembam v SirSi
druzbi. Povezan je z ugotavljanjem moznosti, oba&anjem strateskih ciljev in strategijo
prenove ter izvajanja sprememb (Koma Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 46). Riko opredeljuje
kulturo kot »sistem vrednot in preganj ter navad, ki so ztigne za ljudi v podjetju« in
kot takSna tezZi k ohranjanju obst®gga in se upira spremembam ¢l 2003, str. 371).



Slika 1: RazSirjen Leavittov diamant

' Procesi
kadri - ‘ \ - strukture

tehnologija < kultura’
Vir: Kovaci¢, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 45.

Strukturni vidik predstavlja organiziranost podgetki se kaze v njegovi organizacijski
strukturi (Kovaic¢, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 46). Organizacijsko strukturo po Eipku
sestavljajo naloge, nosilci nalog ter njihova médgea razmerja (Fink, 2006, str. 4).
Naloga je posamezno delovno opravilo, ki ga jeqimio opraviti v okviru posameznega
delovnega mesta. Nosilce nalog najdemo znotrajvdélomest, ki se imenujejo tudi
divizije, oddelki, sluzbe itd. Medsebojna razmega vzpostavijo med nalogami in
njihovimi nosilci (Smidovnik, 1985, str. 71, 72).

Pri kadrovskem vidiku gre za moznost péaeja razpolozljivosti, produktivnosti in
prilagodljivosti obstojeéih kadrov. Prednost imajo SirSe izobrazeni kadii, zZkajo
neposredno uporabljati IT (Ko#a&, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 46).

IT je prisotna v vseh fazah prenove poslovanjar@dgtavlja kljéno tehnologijo, zato ima
tudi najpomembnejSo vlogo pri tehnoloSkem vidikemove poslovnih procesov. Samo z
vkljucevanjem IT v avtomatizacijo posameznih postopkov desezemo ugodnih
rezultatov (Kovaic, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 46).

3.2. Vzroki za prenovo

Eden glavnih vzrokov za prenovo poslovnih procgsadoseganje konkuréne prednosti.
Pove&ana mednarodna konkuggiost je eden glavnih izzivov, s katerimi se podjetg
sreujejo in se bodo tudi v prihodnosti.

Davenport in Short (1990, str. 14, 15) navajata &elicne vzroke in motive za prenovo
poslovnih procesov, ki omogajo podjetjem doseganje konkutee prednosti:

* zmanjSevanje stroSkov (ang. Cost Reduction),

« skrajSevanj€asov (ang. Time Reduction),

* izboljSanje kakovosti izdelkov/storitev (ang. OutQuality) ter

* izobrazevanje in opolnomienje delavcev (ang. Quality of Worklife

(QWL)/Learning/Empowerment).
8



3.3. Miti o prenovi poslovnih procesov

Prvic se je management poslovnih procesov (v nadaljavdtiPP) pojavil v teoriji
upravljanja, ki jo je zasnoval Fredrick Taylor (D92V njej je predlagal naj bodo procesi
vklju¢eni v delovnih navodilih, in ne v politiki podjetjManagement procesov se je takrat
imenoval »analiza metod in postopkov« in predstaptyi val MPP (Smith, Fingar, Karyl,
2002, str. 55).

V drugem valu MPP, ki je bil vpeljan v preteklemsd#etju, so predlagali naj se procesi
preoblikujejo réno preko nekdanjih aktivnosti. Napravljene so hild spremembece ze
ne konkretne, potem le v programskih dodatkihokvsdile do "bogatih”, a togih celovitih
programskih reSitev (ang. Enterprise Resource kignrERP) (Smith, Fingar, Karyl,
2002, str. 55)Ceprav se s konceptom prenove poslovnih procesmoretéujemo Ze od
zxetka devetdesetih, ga ljudje mnogokrat narobe rapumn endijo z metodo
zmanjSevanja stroSkov, celovitim managementom kagtovTQM), ABC metodo ter
drugimi poznanimi metodami. Prav zaradi takih indgonih napak lahko v moderni
literaturi o prenovi poslovnih procesov zasledime: \mitov kot postopkov prenove
(Malhotra, 1998, str. 2).

Na podlagi pogovorov in intervjujev z ¥&ot 200 podjetji ter 35 pobudami za prenovo sta
Davenport in Stoddart (1994) predstavila 7 mitgwenovi poslovnih procesov (Malhotra,
1998, str. 3, 4):

* mit o novih postopkih prenove; prenova poslovnibgesov je nova, ker so bili
sorodni koncepti zdruzeni na novcima Ti kljuéni koncepti nikdar prej niso bili
skupaj.

* Mit o neobremenjenosti s preteklostjo; prenova @ash procesov, kjer podjetje
opredeli poslovne procese ne glede na ob&agtanje. Navkljub izjavi Hammerja
(1990): »Ne avtomatizirajte, briSite!«, je tak pojs v praksi redkost. V nasprotju s
Hammerjem so ugotovitve Stoddarda in Jarvenpaab(18® pravita, da ima lahko
prenova radikalne wae, ki ne prinaSajo nujno revolucionarnega priatago
sprememb. Poleg tega je lahko takSna revolucionsprememba tudi neizvedljiva
ob uposStevanju obstaj stroSkov in tveganjih tega pristopa.

* Mit o vodstvu sluzbe za informatiko; v nasprotjialj vidnimi viogami vodenja,
sluzba za informatiko deluje kot partner, ki ga ivpdojektni vodja iz drugih
oddelkov, ker ima boljSi nadzor nad procesi, kvgmenovi.

* Mit o prenovi nasproti kvaliteti; Hammer in Chamf}Q93) prelagata radikalne
spremembe, vendar secusa podjetij raje odlda za postopne spremembe vEkijo
S prenovo, nenehnimi izboljSavami, dodatnimi ppsia tehnikami preoblikovanja.

* Mit o prenovi od zgoraj navzdol; Prenova poslovpibcesov je odvisna od ljudi,
ki jo izvajajo, zato je kljainega pomena za prenovo, sodelovanje in odobravanje
sprememb s strani zaposlenih na nizjem nivoju.
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Mit o prenovi poslovnih procesov nasproti preobliatoju podjetja; prenova
poslovnih procesov prispeva k preoblikovanju pgdjetvendar ne pomeni
preoblikovanja samega. Po Adamsu (1984) preoblik@vgpodjetia pomeni
temeljne spremembe v miselnosti in aktivhostihplkkazejo slabosti obstajega
sistema dela. Preoblikovanje podjetja je v sploSneovezano z novim
razmisljanjem o sistemu dela in nujno vkijije spremembo v misljenju ali kulturi
posameznih oddelkov ter celotnega podjetja. Pgbegnsemb poslovnih procesov
vklju¢uje tudi SirSe spremembe, kot so npr. spremembegan@acijski strukturi,
strategiji in poslovnih zmoznostih.

Mit o trajnosti koncepta prenove; Davenport in $laxd (1994) ugotavljata, da je
koncept prenove v ZDA v zadnijih letih oslabel, zhtoverjetno postal del kakega
drugega organizacijskega fenomena ali kombinacijealovostno- in drugimi
procesno-usmerjenimi  pristopi izboljSav v skupenistpp procesnega
managementa.

Zadnji mit o trajnosti koncepta prenove lahk@asno potrdimo s pojavitvijo tretjega vala
MPP. Le-ta dovoljuje podjetiem in zaposlenim oblitb nov proces sorazmerno hitro.
Ker je relativno nov, Se ne obstajajo standardist@pi za njegovo uporabo. V prvih 90
dneh prenove po Smithu in Fingarju (2002, str. i6dj)dajo podjetja glavni poudarek na
ucenju in poizkusanju:

prvi mesec; »od preprostosti k zavesti«Trenutno poslovanje in sistemsko
arhitekturo primerjamo z obstgjeni metodami in sistemi MPP, Kkjer se
osredotéamo na nove tehnike modeliranja in razvijanja psoge Sestavimo
seznam obstofgh notranjih projektov, s katerimi nameravamo iz&afi proces, in
njihovo povezavo z IT ter tehimimi aktivhostmi. Razvilemo miselni vzorec za
primerjavo posameznih korakov ki vodijo do dolgptega MPP. Zamislimo si
mozno skupino za poskusni projekt ter opiSemo posigodrd@je in IT sisteme, ki
bodo prisotni.

Drugi mesec;»iz teorije v prakso«Razvijamo n&t za MPP z upoStevanjem
obstoje&ih strategij. Bolj podrobno opiSemo povezavo MPP obstoj&imi
tehnoloSkimi plani (npr. ERP) in obstojmi teorijami upravljanja (npr. analize
verige vrednosti). Izberemo eno poslovno pdproza poskusni MPP, kjer se
osredotéamo na zahtevnejSi problem, ki Se ni bil reSenpdPatena je uporaba
testnega okolja za prikaz radikalnih vplivov MPRjodorni osebi.

Tretji mesec; »realizacijas Uporaba modelov za prikaz poslovnih procesov
obstoj€e strategije in razvoj prenovljenega procesa. Taanprimerjanje tretjega
vala MPP in obstoje tehnologije ter pristope. Podjetje naj zakljupeljavo
operacijskega sistema v procesnem okolju izbraneg@draija. PoskuSa naj s
preoblikovanjem, razvijanjem, izvajanjem, delovamjen analiziranjem moznih
variant prenovljenega procesa. Razumevanje odrekanjih zahteva MPP, v
primerjavi s koristmi, ki jih prinasa.
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Spremembe so primarni cilj preoblikovanja v tretjealu MPP. Veriga vrednosti se lahko
preko dinaminega poslovnega procesa spremlja in neprestangSajeo(Smith, Fingar,
Karyl, 2002, str. 55).

3.4. Postopek prenove poslovnih procesov

Predno se lotimo prenove procesov je potrebno wgo@i je prenova procesov sploh
potrebna. Prvi korak je spoznanje vodstva podjegakoreniti prenovi, ki nato sprejme
trdno odla@itev, da bo prenovilo kljgne poslovne procese podijetja. Zato je najprej
potrebno identificirati kljgne procese in doédti cilje prenove (Halas, 2007, str. 9).
Procese in podprocese pojasnjujejo posamezni gasibposlovni procesi. Terminologija
le-teh pri nas Se ni povsem d&sea; v povezavi z upravo govorimo o postopkih, o
delovnih procesih govorimo v povezavi s podjetjoiic, Bosilij Vuksic, 2005, str. 179).

Poslovni proces opredeljujejo sestavine: vhoditniasprocesa, prevzemniki, omejitve,
aktivnosti, dodana vrednost, stroseas, kljuwni dejavniki uspeha in izhodi. Faze prenove
poslovnih procesov, kot so razvidne tudi s SlikeaZstrani 12, so (Ko¢& et al., 2004, str.
86, 87):
« izdelava modela dejanskega stanja procesov, Kbmaim boljSa slika dejanskega
stanja,
« analiza poslovnih procesov ter ugotavljanje njilnopomanijkljivosti (ozkih grl,
obremenjenosti virov, prevelikiktasov izvajanja procesov, visokih stroske ipd.),
* izdelava predlogov izboljSanja in
e uresntitev najprimernejSega predloga v prakso.

Po vpeljavi reSitev v prakso je pomembno, da seostgyi sistem za kontinuirano
izboljSevanje in obvladovanje poslovnih procesovocBsni vodje dobijo v uporabo
procese in jih tako postavijo v realno zivljenjeafbls, 2007, str. 9).

Zaradi lazjega razumevanja polozaja poslovni prdees z&etni fazi prikazemo v grafni
obliki, saj izhajamo iz znanega dejstva, da lahka slika pove e kot tisaZ besed.
Analiziramo ga tako glede pretoka materialov kdbimacijskih tokov, ki ga spremljajo
(Kovai¢, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 181). V pondoso nam poznane tehnike in orodja
poslovnega modeliranja, ki nam pomagajo gradipredstaviti PP.

11



Slika 2: Postopek prenove poslovnega procesa
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Vir: Kovaci¢, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 181.

3.5. Tehnike in metode poslovnhega modeliranja

Modeliranje je v sploSnem podprto z eno aki weetodologijami, katere daiajo, kako naj
poteka izvajanje prenove in informatizacije poslyga Metodologije so podprte s
Stevilnimi tehnikami, ki oldiajno predstavljajo skupek grafih oznak ali simbolov ter
pravil. Tehnike in metodologije so v &ai primerov podprte s programskimi orodji za
modeliranje. Slika 3 spodaj prikazuje hierdri@ odnose med sestavinami modeliranja
(Fink, 2006, str. 16).

Slika 3: Metodologije, tehnike in orodja modeliranj
Orodiz
/’"/Teh nike

Metodologije

Modeliranje

Vir: Kovaci¢ et al., 2004, str. 81.

Smiselno in pripordjivo je, da pri modeliranju prenove in informatg uporabljamo Ze
znane in uveljavliene metode ter tehnike. Tehnikadefiranja procesov mora biti
predvsem (Kowé¢, Bosilij Vuksi¢, 2005, str, 184):
* enostavna, pri kateri velja osnovnaiel®, da je tehnika toliko bolj uspesna, kolikor
manj simbolov uporablja, in
» pregledna, kjer manjSe Stevilo simbolov om&gasen prikaz procesa.
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Na voljo je Ze veé kot 50 uveljavljenih orodij za modeliranje posldviprocesov, kar le
oteZi izbiro (Kovai¢, Bosilij Vuksi¢, 2005, str, 190). Glede na njihove osnovne imasti
lahko razlikujemo enostavnejSe od bolj komplekskirso tudi bolj zmogljive. Prav tako
se razlikujejo tudi orodja, po svojih zmoznostileni prijaznosti do uporabnika. Vsa
orodja, ne glede na ceno, morajo imeti naslednjeché znailnosti (Kovai¢, Bosilij
Vuksi¢, 2005, str. 185):

» preglednost in razumljivost ter enostavnastnja in uporabe,

* moznost modeliranja,

e izvajanje analiz in simulacij,

* izdelave porail,

* povezljivost in kompatibilnost z ostalimi orod;i.

3.5.1. Procesni diagram poteka
Izmed uveljavljenih orodij in tehnik modeliranja jgredstavljen le procesni diagram
poteka, s pomgo katerega v petem poglavju opiSem poslovni prowastanja evropske
kartice zdravstvenega zavarovanja preko samoposigezterminala.
Slika 4: Simboli za modeliranje procesov s tehrpkacesnih diagramov poteka
zx&etek ali konec procesa
aktivnost
odlcitev ali razvejige

potek izvajanja procesa

zamudadakanje)

podproces
organizacijska enota (oddelek)

Vir: Kovacic, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 187.
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Procesni diagram poteka je v informatiki ena naggdeh in sploSno uveljavljenih tehnik
modeliranja, prav tako je tudi ena izmed preglesihejn za razumevanje enostavnejSih
tehnik. Uporablja se za podrobno predstavitev #lgov oziroma logike izvajanja
racunalniskih diagramov. Po izkuSnjah avtorjev se ¢dozdobro izkazala pri Stevilnih
projektih celovite prenove poslovanja (Kéug Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 186). Na Sliki 4
(glej 13. stran) so prikazani simboli uporabljenitphniki procesnih diagramov poteka.

3.6. Cilji prenove poslovanja in poslovnih procesov

Pred préetkom prenove poslovanja je potrebno opredeliti eflgme cilje prenove, Kki
temeljijo na ve&ji ucinkovitosti in izboljSani uspesSnosti poslovanja oelovanja
prenovljenih procesov. Uspesnost poslovanja pordeldti prave stvari, dinkovitost pa
delati stvari na pravi . U¢inkovitost procesa se meri skozi rezultat uporatitevirov
za pretvorbo vhodov v izhode, ki je najikeat predstavljena v oblikiasa in/ali stroSkov
porabljenih za izvedbo procesa (Kova Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 40).

Pri uresntevanju ciljev skusamo iskati optimum treh ome§iljose, medsebojno odvisnih
ter obtajno nasprotujg@ih si temeljnih ciljev oziroma osnov: stroskaigsa in kakovosti.
Trikotnik (glej Sliko 5 spodaj) prikazuje razmen@aed temeljnimi osnovami, kjer vsak
krak predstavlja enega izmed moznih ciljev (K&¢aBosilij Vuksi¢, 2005, str. 40, 41).

Slika 5: Temeljni cilji prenove poslovanja
(krajSiras

Uspesnost

prenove

(visja) kakovoy . (nizji) strask

Vir: Kovaci¢, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 42.

Sposobnost podjetja, da proizvede zahtevani izttaiktev v dogovorjenem in vnaprej

postavlienem roku predstavlja merildasa v trikotniku. V prilagajanju stroskov

izdelka/storitve cenovnim razmerjem (npr. dogovegjgrodajna cena na trgu) se kaze

strodkovno meriloCasovna in stroskovna omejitev lahko vplivata nadkalst rezultata

poslovnega procesa (Kadig, Bosilij Vuksi¢, 2005, str. 41). To pomeni, da lahko nek

navaden izdelek naredimo hitro in poceni, za kakteo izdelek tega ne moremo trditi.
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Kakovostni izdelek lahko naredimo hitro, vendar ®wadroski visji, zato so le-ti v tem
primeru omejevalno merilo (Fink, 2006, str. 5).

4. Uporaba samopostreznin terminalov Zavoda za
zdravstveno zavarovanje Slovenije

4.1. Elektronsko poslovanje javne uprave

V teoriji in praksi so se oblikovale ragtie vrste elektronskega poslovanja glede na
interakcije med tremi udelezenci: javno upravo,|@asmi subjekti in potrosniki.

Glavne vrste e-poslovanja, razvidne iz Tabele 2sfrani 16), potekajo (Kov&, Bosilij
Vuksi¢, 2005, str. 144):
* med podjetji (angl. Business to Business — B2B),
* med podjetji in potroSniki (angl. Business to Cansu— B2C),
* med posamezniki (angl. Citizen to Citizen — C2C),
« med podjetji in javno oziroma drzavno upravo (ar@jisiness to Government —
B2G),
* med javno oziroma drzavno upravo in drzavljani (ad@pvernment to Citizen —
G2C),
e znotraj javne oziroma drzavne uprave (angl. Govemtrio Government — G2G).

Tabela 2: Glavne vrste e-poslovanja

JAVNA UPRAVA POSLOVNI POTROSNIKI
SUBJEKTI
JAVNA UPRAVA G2G G2B Npr. informiranje
Npr. koordinacija Npr. informiranje

POSLOVNI B2G B2B B2C
SUBJEKTI Npr. oskrba Npr. e-trgovina Npr. e-trgovina

POTROSNIKI G2C B2C c2c

Npr. davki Npr. primerjava cer Npr. drazbe

Vir: Penger, 2001, str. 65.

V diplomskem delu se osreddétm na storitve med drzavljani in javno upravo (angl
Consumer to Government). V njem je opisan procescnaja evropske Kkartice
zdravstvenega zavarovanja preko zdravstveneganalaiki poteka med drzavljani in
javno upravo.
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4.1.1. Portal eUprava in storitve namenjene drzavlj anom

Iz enotnega portala eUprava je mozno izbrati, kedga izmed subjektov, tudi subjekt
drzavljani. Pred opravljanjem katerekoli storitvie iavedbe postopka morajo drzavljani
opraviti postopek identifikacije in avtorizacije dastop do storitev. Prekaoje e-uprave
ki je podstran portala eUprava, lahko uporabnikorapljajo storitve, ob predhodni
registraciji ali uporabi digitalnega potrdila. Updniki imajo moznost (Prijava v e-upravo,
2007):

e narciti se na obve&nje o novicah e-uprave,

* naraiti se na novice o spremembah zakonodaje s g@dokolja in prostora,

* vpogleda v osnovne podatke sodnega registra,

e oddaje elektronskih obrazcev,

* preverjanja statusov oddanih vlog registriranimrapaikom,

* vpogleda v izdana potrdila o glau taks in drugih stroskov,

» prilagoditi ali personalizirati drzavni portal etapa.

Drzavljani lahko dostopajo do teh storitev prekalitgih povezav in podstrani. Ena izmed
moznosti je na primer povezava, kjer so navedeoet\st javne uprave po zivljenjskih
dogodkih (glej Tabelo v prilogi), kamor nas napp# z&etna stran e-uprave (Drzavni
portal e-uprava, 2007). Ker vsi drzavljani nimajo4nosti udobnega dostopa do spletne e-
uprave, preko dondaga r&unalnika, jim je drzava namenila javno dostopri&éo

4.1.2. Javno dostopne to €ke

Eden izmed izzivov, ki so si ga zadale evropsketkz/ okviru akcijskega ®ga, je tudi
»0odprto sodelovanje za vse, v gospodarstvu, ki femeekznanju. V informacijski druzbi
je izkljucenost iz informacijsko — komunikacijske tehnologjje nadaljevanju IKT) vse
vecja ovira za gospodarske, zaposlovalne in druzbeminosti ter uporabo javnih sluzb.
Zapostavljene regije zaradi nizjih dohodkov irtjeebrezposelnosti nosijo e tveganje
zaostajanja in pomanjkanja dostopnosti IKT infrnalstur. Kriterij za merjenje tega izziva
je Stevilo javnih internetnih t& na 1000 prebivalcev (Akcijski te eEurope+, skupna
prizadevanja za uvedbo informacijske druzbe v Ey2@01, str. 19).

Podobni zahtevi, ki zelita spodbuditi uporabo ineta in omogdti dostopnost IKT
infrastrukturcim ve¢jemu Stevilu prebivalstva dalene drzave, sta navedeni ze pri razvoju
javne uprave, ki je pri akcijskem ¢réu eEvropa+ poimenovana kot »eVlada«. Gre za
razpolozljivost terminalov z dostopom do internetajavnih mestih, ki so prav tako ena
izmed oblik javnih internetnih td.
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MID je s postavitvijo javno dostopnih &k (JDT) do svetovnega spleta v Sloveniji leta
2001 z&el uresnievati izziv, ki omogoa dostop do IKT infrastrukture tistim, ki si jih
zaradi razknih razlogov ne morejo privosi. V zacetku je bilo v zbirko podatkov o0 JDT v
Sloveniji vpisanih okoli 40 e-td, s¢asom je njihovo Stevilo narédo in se je do zZ#tka
leta 2006 powv&alo na slabih 400 e-t&. Pove&anje Stevila JDT gre pripisati predvsem
spodbujanju drzave k razvoju z javnimi razpisimaficiranju postavitve takihdk v man;
razvitih ok&inah. Z ukinitvijo MID je odgovorno za JDT postaldinistrstvo za visoko
Solstvo, znanost in tehnologijo (MVZT).

Oblike JDT, ki jih je, v sodelovanju z bivSim Mimistvom za Solstvo, znanost in Sport

lokalnimi skupnostmi, financiralo in vzpostavljaidD so:

» e-Sole; v tehr@inem pogledu so kakovostno opremljenéuralniska mesta, na katerih
je uporaba ré&unalniske opreme, dostop do interneta in njegowébin ter storitev
brezplgna. V dopoldanskem¢asu so namenjene izvajanju vsebin v okviru
javnosti.

e E-knjiznice; omogdajo dostop do interneta, do posameznih podatkowabhk.
Uporaba tovrstnih storitev je v nekaterih knjizticharezpl&na, v drugih uporabo
zaraunavajo v obliki mesme ali letne narnine.

* Infoterminali; JDT z brezptaim ali plaljivim, obi¢ajno Stiriindvajseturnim dostopom
do interneta v obliki prostost@giega terminala. Preko njih zeli MVZT popestriti
ponudbo elektronskih vsebin in storitev ter omagya@ostop do njih vsem drzavljanom
kjerkoli in kadarkoli. Vsebine se nanasajo zlastidostop do razlnih vsebin e-uprave
ter drugih vsebin, povezanih z delom in pristojnagavne uprave.

e Multimedijski centri (MMC); nevladne organizacijeli azjemoma javni zavodi,
ustanovljeni kot mladinski kulturni centri. Z zaguljanjem brezpknega javnega
dostopa in uporabe IKT, predvsem intermedijske nostt, omogdajo kreativno delo
Z novimi tehnologijami.

* WLAN; tehnologija povezovanja s porjo brezzénih omrezjih, ki je Ze precej
razSirjena v poslovnem segmentu,é@sl prodira tudi na podége osebne rabe.
Omogaajo predvsem hiter (Sirokopasoven), enostaven oralgmiku prijazen dostop
do interneta in e-poste.

Termin za eno izmed oblik JDT, infoterminal, v sdogkem jeziku ni popolnoma jasen.
Najveckrat se sréujemo s tremi razthimi besednimi zvezami: samopostrezni terminali,
informacijski terminali in manjkrat tudi e-kioskBosnik, 2001). V svojem diplomskem
delu bom uporabljala termin samopostrezni termirsaj se mi zdi zaradi pomena
posameznih besed, ki tvorita to besedno zvezo,afglp smiseln. Beseda terminal Ze
sama po sebi pove, da gre za neko napravo, ki ofaogprejemanje ali oddajanje
informacij na daljavo, zato se mi zdi nepotrebndajati pred besedo terminal Se pridevnik
informacijski. E-kiosk je okrajSava za elektron&kosk in gre za sestavljanko slovenske

besede elektronski in angleSke kiosk. V angleSkemky se najvékrat pojavija za
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samopostrezni terminal beseda »internet« ali >antere« kiosk. Kiosk v slovenskem
slovarju knjiznega jezika pomeni majhno hiSico maspem, ki je namenjena prodajanju
casopisov, jestvin, drobnih predmetov ipd.

4.2. Predstavitev Zavoda za zdravstveno zavarovanje  Slovenije

Na podlagi zakona o zdravstvenem varstvu in zdvav&m zavarovanju je bil 1. marca
1992 ustanovljen Zavod za zdravstveno zavarovatgeeS8ije (ZZZS, v nadaljevanju
Zavod) (Zakon o zdravstvenem varstvi in zdravstuezavarovanju, 2006).

Danes je njegova osnovna funkcija izvajanje obvganedravstvenega zavarovanja -
zagotavljanje &inkovitega zbiranja in razdeljevanja javnih sredstea kakovostno
uresnéevanje pravic iz tega naslova. Pravice iz obvezmzelyavstvenega zavarovanja, za
katere se hamenja sredstva, zbrana z obveznikevalajem prispevkov, zajemajo pravice
do zdravstvenih storitev in do nekaterih denarradamestil (npr. do "boleznine", potnih
stroskov, pogrebnine in posmrtnine). lzvajanje fesljnih zdravstvenih zavarovanj je
Zavod z Zakonom o zdravstvenem varstvu in zavafjovgrenesel na Vzajemno
zdravstveno zavarovalnico s koncem leta 1999 (Beeaths — ZZZS, 2007).

Zavod ima 10 Obmmih enot in 45 izpostav na obo Slovenije, poleg tega ima Se
podrani enoti, Informacijski center in Direkcijo. Zavodpravlja Skupd&na, ki jo
sestavljajo predstavniki delodajalcev in zavaroean®@eseda o nas — ZZZS, 2007).

4.3. Elektronsko poslovanje Zavoda za zdravstveno z  avarovanje
Slovenije

Ena izmed nalog ZZZS je tako tudi izdajanje kartidravstvenega zavarovanja (v
nadaljevanju KZZ). Pred letom 2000 smo za oprajdjaravstvenih storitev v Sloveniji
uporabljali dokument zdravstveno izkaznico za dokanje veljavnosti obveznega in/ali
dodatnega zavarovanja. Od konca leta 1995 detka leta 1998 je potekal projekt
uvajanja KZZ skozi analize, z oblikovanjem kamegga sistema in pripravami na poskusno
uvedbo. Poskusno je bil uveden k&atisistem v Posavju sredi leta 1998. Konec letéd199
ter sredino leta 2000 Stejemo za obdobje postopnegganja kartinega sistema po
regijah. V tem obdobju sta bila enakovredna dokumera zdravstvene storitve tako
zdravstvena izkaznica kakor KZZ. Z oktobrom let®@@ostane edini veljavni dokument
za uveljavljanje pravic z naslova zdravstvenegamaxanja KZZ.

18



Samopostrezne terminale je ZZZS vpeljalo kot odgaw akcijski nart SEP 2004, ki
zahteva razvoj e-uprave in informatizacije tudidvawstvu. Zato je smiselno, da na kratko
pogledamo tudi zgodovino samopostreZznega poslowasi@mopostreznih terminalov.

Samopostrezno poslovanje se je najprej uveljavilgevini, kjer je lastnik neke trgovine
ugotovil, da je netinkovita prodajna metoda, kjer prodajalec prinaskerzo blago kupcu
na pult. Zato se je razvila ideja »supermarketaqeirsredi preteklega stoletja postala
prevladuj@a oblika prodaje v trgovinah. Kasneje se je razi@lana oblika samopostrezne
prodaje, kjer prodajalec osebno ni prisoten, angmkadome®& prodajni avtomat. Eden
zgodnjih primerov tovrstne prodaje je bil avtomatmodajo Zelezniskih vozovnic, ki je bil
postavljen Ze v letu 1895 v Baslu. Z nakupom vormrpreko tega avtomata so bili
potniki delezni tudi nezgodnega zavarovanjac¢as potovanja. V zmtku dvajsetega
stoletja so bili prodajni avtomati hamenjeni pregiwsprodaji cigaret, vzigalic, cvetlic in
vozovnic (Klinar, 2006, str. 12). Avtomat je po SBkaparat, ki kaj da ali naredi se
vanj spusti kovanec«.

Danes se v razinih panogah uporabljajo ratie vrste samopostreznih avtomatov in
terminalov. Najpogosteje jih uporabljajo finame institucije, prevozna podjetja, hoteli,
prodajalci na drobno ter lokalne oblasti. Vrste spostreznih avtomatov ter terminalov
predstavljajo mehanski prodajni avtomati, avtoraativozovnice, informacijski terminali,
transakcijski terminali, bami avtomati in menjalni avtomati (Klinar, 2006, .st8).

Leto 2000 na podigu KZZ ni bilo prelomno le za Slovenijo, temvéudi za nekatere
druge drzave (npr. Netijo, Belgijo, Francijo). Slovenski sistem je bil cheehnoloSko
najsodobnejSimi z vidika varovanja podatkov, resjeebila celovito uvedena v celotnem
zdravstvenem ter zdravstveno-zavarovalniSkem sis{@omsak, 2006, str. 24).

Eno leto kasneje, junija 2001, je bila uvedena mlvdatna storitev, ki jo lahko opravimo
preko samopostreznega terminala in sicer daanje konvencijskih potrdil za uveljavljanje
pravic zdravstvenih storitev med ¢asnim bivanjem v tujini. V maju 2004 je bilo
omoga@eno nardanje obrazca E111 za uveljavljanje nujnih zdravstvestoritev prek
samopostreznih terminalov. Obrazec je popolnomaomadtila evropska kartica
zdravstvenega zavarovanja (v nadaljevanju: EU-KEZ)p je z&el ZZZS izdajati junija
2004.

Poslovni proces natanja EU-KZZ preko samopostreznega terminala je qluotije

analiziran, kot primer storitve, ki jo je mogo opravljati preko samopostreznih storitev,
zato so v nadaljevanju navedene sestavine sist&iig§ Za karitno poslovanje.
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Sistem KZZ je sestavljen iz (Romsak, 2006, str. 6):

» Kkartice zdravstvenega zavarovanja,

» profesionalne Kkartice, ki omoga zdravstvenim delavcem branje podatkov o
zavarovancu, ki jih potrebujejo,

e omrezja samopostreznih terminalov (SST),

« transakcijsko komunikacijskega streznika skupats varnostnimi strezniki (TKS),

» centralnega kanalnika IBM,

» podatkovne zbirke obveznega zdravstvenega zavgeoian

e podatkovne zbirke prostovoljnih zdravstvenih zavatnic.

Slika 6: Izgled prednje strani KZZ
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Vir: Podatki na kartici ZZZS, 2007.

Med storitvami, ki spadajo v javni upravi pod zdeain nego, je tudi potrjevanje kartice
zdravstvenega zavarovanja preko samopostreznegm&da. KZZ (glej Sliko 6 zgoraj) je
listina za uveljavljanje pravic iz obveznega ingiayvoljnega zdravstvenega zavarovanja v
Sloveniji. Gre za elektronski osebni dokument, fega brezpléno prejme vsak, ki prui
uredi obvezno zdravstveno zavarovanje v SloveRijdatki so elektronsko zapisani na
Cipu tega kartinega dokumenta, ki jih osvezujejo imetniki kartieami preko
samopostreznih terminalov, lociranih po celi drzaWodatki so zavarovani pred
nepoobla&nim dostopom tako, da do njih dostopajo le imetpiofesionalnih kartic.
Sistem KZZ je prilagojen slovenskemu zdravstvu dinazstvenemu zavarovanju, vendar
upoSteva tudi mednarodna pripdita ter standarde. Slovenija je prva drzava, kiyedla
elektronsko kartico na podfjp celotne drzave, podobno infrastrukturo uvajajmlit
preostale drzavelanice EU. Skupni cilj EU je uvesti tak dokument,da bo mogoe
uporabljati tako znotraj kot izven meja posamezngvk, torej v mejah skupnosti EU
(Storitve javne uprave za prebivalce razerte po zivljenjskih dogodkih, 2007) .

Preko samopostreznega terminala je ndegpotrditi KZZ, kar je tudi njegova osnovna
storitev. Poleg tega je preko samopostreznegaatanmozno tudi natanje EU-KZZ za
uveljavljanje pravice do zdravstvenih storitev nefasnim bivanjem v tujini. Prav tako
terminal nudi tudi informacije o delovanju k&riega sistema, obveznem ter prostovoljnem
zavarovanju, o javnih zavodih in zasebnih izvajalotiravstvenih storitev s koncesijo, in
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tudi informativno rubriko »Zdravje« z nasveti zaraeb Zivljenje (znotraj te rubrike si
lahko vsak zavarovanec iztma svoj indeks telesne mase).

Preko informacijskih terminalov, tistih pri katerga identifikacijo ne moremo uporabljati
pametnih kartic, je prav tako mozno natoEU-KZZ. Vendar mora uporabnik vedeti, na
katerem spletnem naslovu je to modgoSpletna stran e-uprave uporabnika ne usmerja s
povezavo na hatanje konvencijskih potrdil.

5. Naro€anje evropske kartice zdravstvenega zavarovanja
preko samopostreznega terminala

Poslovni proces natanja EU-KZZ preko samopostreznega terminala je vzed
drobnogled kot primer storitve, ki jo je magoopravljati preko samopostreznih storitev. V
nadaljevanju so opisane sestavine sistema z&argeoEU-KZZ.

5.1. Evropska kartica zdravstvenega zavarovanja

Evropska kartica zdravstvenega zavarovanja je jdigtiaa, s katero zavarovana oseba
uveljavlja pravico do nujnih zdravstvenih storitév,so potrebne iz medicinskih razlogov,
med zagasnim bivanjem v drzavalllanicah Evropske unije (v nadaljevanju: EU) in
drzavah, za katere velja evropski pravni red. Z KX¥ se uveljavlja pravico do
zdravstvenih storitev neposredno pri zdravnikilzdanavstvenih ustanovah, ki so del javne
(drzavne) zdravstvene mreze.

Slika 7: Evropska kartica zdravstvenega zavarovamgnja in zadnja stran
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Vir: Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenigekadajati evropsko kartico
zdravstvenega zavarovanja (prednja stran) in lagimja stran), 2004.

EU-KZZ je pravokotne oblike v skladu s formatom 1Din ne vsebuje elektronskega
zapisa podatkov. Lastnik in izdajatelj te kartiee 4avod za zdravstveno zavarovanje
Slovenije (v nadaljevanju: Zavod) (Pravilnik o epski kartici zdravstvenega zavarovania,
2004).
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Prednja stran EU-KZZ vsebuje podatke, kot je razoid Slike 7 (na 21. strani): ime
»Evropska kartica zdravstvenega zavarovanja«, azdetave, ime in priimek zavarovane
osebe, datum rojstva zavarovane osebe, identifgkaciStevilko zavarovane osebe,
identifikacijsko Stevilko nosilca zavarovanja, iti@ikacijsko Stevilko kartice in veljavnost
kartice. Zadnja stran je zgolj informativhe narange namenjena uporabi za nacionalne
potrebe drzave izdajateljice. Slovenska EU-KZZ adrgi strani vsebuje logotip in ime
izdajatelja, informacijo za zavarovano osebo o javganju zdravstvenih storitev v
drzavah, za katere velja evropski pravni red in daenostni zasti (uporaba UV
fluoroscentnin barv in mikroteksta) (Pravilnik o repski kartici zdravstvenega
zavarovanja, 2004).

Zavarovana oseba lahko na&rdcU-KZZ (1) preko spletnih strani, (2) samopostiéz
terminalov ali pri (3) referentih Zavoda in jo data dom v 3 do 5 delovnih dneh od dneva
narcila. Praviloma je EU-KZZ poslana preko navadne ipo&nem delovnem dnevu od
narcila. V nujnih primerih Zavod izda tudi certifikdtpt za&asno nadomestilo EU-KZZ (v
primeru kraje, izgube EU-KZZ, nepeakovanih takojsSnjih odhodov v tujino in v primerih,
ko je zagotovljeno obdobje zavarovanja po evidergavoda krajSe od 30 dni). Takega
zahtevka za nujni primer, ni mozno izpolniti prekominala (Pravilnik o evropski kartici
zdravstvenega zavarovanja, 2004).

5.2. Omrezje samopostreznih terminalov

Bistveni element karthega sistema predstavlja omrezje samopostrezminaiov (SST).
Samopostrezni terminali omoggo:

e potrjevanje zdravstvenega zavarovanja na enostavieier n&in na mestih, kjer
se kartica zdravstvenega zavarovanja ri&jiad uporablja, torej predvsem pri
izvajalcih zdravstvenih storitev,

* naraanje EU-KZZ in

» Kkoristne informacije povezane z zdravstvom in/alv@dom.

Danes skupaj obratuje 298 samopostreznih terminakagerih osnovnih namen je
potrjevanje kartic. Locirani so po celi Slovenpiredvsem v tistih ustanovah v katerih se
uporabljajo KZZ (bolniSnice, zdravstveni domovipastavah zavarovalnic, obgroh
enotah ZZZS, ...).

Pri izdelavi modela procesa ndamja EU-KZZ preko SST je uporabljena tehnika praces
diagram poteka, ker gre za eno izmed preglednéjSiha razumevanje enostavnejSih
tehnik. Uporablja se za podrobno predstavitev #igov izvajanja raunalniskih
diagramov.
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Orodje, ki sem ga uporabila za izdelavo modelagsage Microsoft Office Visio 2003, ki
omogaa izdelavo razéinih vrst procesov (npr. Ze zgoraj opisan diagrameks diagram
tokov podatkov, EPC diagram, SADT, itd.).

Namen izdelave modelov je analizirati in ocenitiagi proces nak@nja EU-KZZ. Cil] je
podati predloge za izboljSave na podlagi izdelasihernic razvoja zdravstvenega
informacijskega sistema v prihodnje (eZdravje).

5.3. Opis procesa naro ¢anja evropske Kkartice preko
samopostreznega terminala

Zavarovanec zeli v bliznji prihodnosti pridobiti EKFZZ zaradi odhoda (npr. zaradi
potovanja, dela) v evropske drzave. Zglasi se naizned lokacij, kjer so locirani
samopostrezni terminali (ZZZS izpostave, olin®enote, zdravstveni domovi, bolnisnice,
zasebni zdravstveni delavci s koncesijo). EU-Z4nezno uporabljati v drzavah EU in
EGP ter Svici, Hrvaski in Makedoniji. Za preostalge drzave tako na evropskem kot
drugih kontinentih Zavod pripota sklenitev komercialnega zavarovanja z medicinsko
asistenco.

Zacetek procesa natanja EU-KZZ belezimo, ko zavarovanec preko zasloaalotik na
samopostreznem terminalu izbere storitve in natoocaaje konvencijskih potrdil.
Terminal nato zavarovanca preko informacije na araslprosi naj vstavi KZZ. Nato
terminal preveri ali je bila vstavljena ustreznatka, torej KZZ, ki jo je izdal Zavod in
ustreza njegovim specifikacijam. V primeru, da j vstavljena kakSna druga kartica ali
predmet, terminal javi zavarovancu, da je bila Wiggaa napana kartica ter preneha z
nara@anjem. Ko samopostrezni terminal potrdi ustreznkattice, preveri, ali ima
zavarovanec sklenjeno obvezno zavarovadge,ga nima, mu to spatoin preneha s
postopkom naranja.Ce kartica uspedno prestane prva dva pogoja, terméualjuje in
preveri zd&etek ter konec veljavnosti zavarovanja preko stkeZnCe je preverjanje
uspesno, nadaljuje s postopkom in prikaze stramaailo konvencij. V nasprotnem
primeru, ko preverjanje ni bilo mozno iz ra&rih razlogov, terminal javi napako tezave z
omrezjem in zakljti z nar@&anjem ter izvrze kartico.

S prikazom strani natanja konvencij se pfne naslednji korak za zavarovanca, na njej
mora potrditi s pritiskom na gumb, da Zeli natioEU-KZZ. Ce zavarovanec s pritiskom
na gumb zahteva prekinitev, ker je morda na tongrésel pomotoma, terminal prekine
postopek nar@anja in prikaze osnovno sliko za né&aje konvencij. V primeru, da ne
deluje omrezna povezava, terminal sam prekine pektmaréanja. Zaradi nedeluje
internetne povezav javi zavarovancu napako in gvkZZ. Dokler zavarovanec ne
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pritisne néesar, se zaslon ne spreminja, razém,gre za Ze prej omenjene tezave z
omrezjem. V kolikor je zavarovanec zahteval poénditmora nato izbrati Se drzave za
katere Zeli naréiti konvencije. Mozna izbira je le ena, vendar @ tfeba opraviti in
potrditi. Ce ni izbrana nobena drzava, terminal to sioczavarovancu in se ponovno vrne
na izbiro drzav.

V primeru pravilno izbranih drzav, terminal progivarovanca naj @aka, saj pripravlja
zahtevek za natdo EU-KZZ, ki ga poSlje na transakcijsko komunikaki streznik.
Poslanemu zahtevku vedno sledi e vrnjen podaiela koreveri.Ce podatek vsebuje
prave vrednosti, ki jih terminal gakuje (ustrezna velikost, format datoteke, ipgpreci
zavarovancu, da je bila EU-KZZ uspesSno &ar@a in jo lahko ptiakuje v 3 — 5 delovnih
dneh ter uspesSno zakijuproces naréanja EU-KZZ. V primeru, da so bile vrnjene
nap&ne vrednosti, spotp, da gre za motnje v omrezju ter zakljproces.

Varnost podatkov na Kkartici je zagotovljena tudi dm@otrjevanjem kartice na
samopostreznih terminalih, saj je omrezje samoebsiin terminalov zaprto privatno
omrezje.

Prikaz opisanega procesa je na Sliki 8 na 25. istGaloten proces potrditve, ki ga izvaja
terminal traja v povpkgu okoli 10 stotink sekunde, nafito EU-KZZ traja v povpréju
priblizno 20 stotink sekunde. V tas seveda ni vkljtenocakanje, da zavarovanec preko
zaslona na dotik sprozi zeljeno zahtevo (tidgwokonvencijskih listin). Postopek skupaj z
zavarovagevo izbiro v povprgu traja od 30 sekund do 1 minute.

Na podlagi uspesSno posredovanega zahtevka za&iloatlU-KZZ, le-tega prejmejo v
podjetju Rade&e papir, ki so zadolzeni za izdelavo. Njihov proesestavljen iz (Rade
papir, 2006):

» predizdelave PVC potiskanih laminiranih kartic peaifikacijah,

» predizdelave predtiskanih kuvert in spremnih dopiso specifikacijah in
koncnega izvajanja dnevne personalizacije EU-KZZ tgarethe na posto glede na prejete
zahteve ZZZS.
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Slika 8: Prikaz procesa na&ita EU-KZZ preko samopostreZznega terminala

Narocilo evropske kartice zdravstvenega zavarovanja preko samopostreZznega terminala

Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije
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NE
deluje
povezava?

DA—p|

naro¢anja

DA
potrditev? DA

4
NEJ

——NE

sporo¢anje o
uspesSnem
narocilu

*

DA

pravilna

NE napake
DA——Pp
A 4 4 4
NE
ENE-
NE
|
prekinitev

je izbrana
drzava?

vrednost?
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Vir: Interni podatki podjetja Logina d.o.o0., 2007.

EU-KZZ je mogde narditi tudi preko spletnega obrazca. Drzavljan morekprobrazca
izpolniti elektronsko narlo (glej Sliko 9), v katerem mora navesti gengeain vpisati
Stevilko zavarovanja, ki jo razbere iz KZZ. Prakaama moznost natiti EU-KZZ za
druge osebe. Elektronsko n&anje EU-KZZ se od natanja preko samopostreznega
terminala razlikuje v tem, da je v prvem primerurpbno vpisovati podatke in je mozno v
enem nardilu narciti vec¢ kartic za razline osebe, v drugem primeru je potrebno izbrati
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zahtevek nar@anja in vstavitev KZZ. Preverjanje ustreznosti zavanja se po enakem
principu ugotavlja preko streznikov ZZZS kot priro&nju preko spleta. V diplomski
nalogi je glavni poudarek na n&emju preko samopostreznega terminala, saj nimajo vs
ljudje moZznosti in/ali znanja uporabe internetasaénopostreznim terminalom se skoraj
vsak sréa, ce ne prej, pri obisku zdravnika.

Slika 9: Elektronsko natanje evropske kartice zdravstvenega zavarovanja
?ndal‘ki 0 narocniku kartic

Stevilka zavarovarga:

[me it priimelk:

Datutn rojstva: (DI MRLLLLL)

Ali narodate kartico tudi za sebe? Da |

Maslov za poefiljanje narofenih kartic

Ulica i hiZna 5.

Postna 5t it kraj:

DiZava: SLOVENLJA

Kartico narocam Se za oseho(e):

St |[Stevilka EAVArOvarya: Iime in pritmek: Datuim rojstva (DD MMLLLLY:
1.
2.
3
4.
5.
i
Ostali podatki .
DiZave, Ijer velja evropska kartica Astrija, Belgiia, Bolzarija, Ciper, Cedba, Darskia, Estonijs, Finska, Francija, Orija, Hrvdks, Feba, Elndijs,

Falija, Laterija, Liechtenctein, Litws, Luksesbirg, Maderska | Makedondja, Malta, Memndija, Misomamela , Horvedka,

zdravstvenega Zavarovanfa: Poljsks, Pormgalska, Rommdje, Slovedka, Spanija, Svedska, Swica ter Velia Eritanijs in Sevema b

Elektronski naslov:
Majblifja enota 2225 | zberite- o

Vir: Elektronsko naréanje listin za tujino, 2007.

5.4. Analiza procesa

KZZ je del vsakodnevne uporabe v celothem slovensk@ravstvenem sistemu. Sistem je
po podatkih Zavoda v celoti povrnil viozena sredste upoStevamo analizo stroskov ter
koristi. Vsako tehnologijo in njene pripad&poprocese je potrebno &sno posodobiti ter
s tem zagotoviti njihovo skladnost z novimi tehr&dioni, poslovnimi in pravnimi
zahtevami. Informacijska tehnologija se v primerjawdrugimi podrgji stara Se hitreje,
zato je prenova celotnega sistema potrebna narani garadi tehgnih razlogov, saj gre
za komponente stare 7 let alicyan na drugi strani zaradi poslovnih razlogov. &Ede
glavnih poslovnih razlogov je vedno tezje sprejenalfveganje zdravstvenih zavarovalnic
zaradi predolgega obdobja veljavnosti zdravstverreyarovanja, ki je zapisano na KZZ.
Glavno vodilo za prenovo je tudi dejstvo, da seasg@dtip Cipa kartice pri KZZ po
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napovedih proizvajalca od leta 2006 dalje ne pajewe (Uvedba on-line sistema s
prenovo sistema kartice zdravstvenega zavarova{®,, str. 3, 4).

V casu zagona projekta SST je bil sistem edinstveraisvoj¢as dober. Ker je od tega
preteklo Ze nekaj let in je jasno, da s&gkbvanja z leti powaljejo, storitev ostaja bolj ali
manj enaka, so temu primerne pogostejSe tudi digmeesa naanja EU-KZZ.

Ena izmed glavnih slabosti je mozZnost zlorabe, atere lahko pridese zavarovanec pred
potekom veljavnosti obveznega zavarovanja &idistino. Listina zavarovancu velja do
poteka veljavnosti potriene KZZ, to je najvé®0 dni. Podatek o zavarousvem
obveznem zdravstvenem zavarovanju se lahko dngweonnja. V takem primeru lahko
zavarovanec uporablja ter koristi svojo EU-KZZ ieimeni Zavod, kljub temu, da ni&e
upravicen do brezpknih zdravstvenih storitev, ki mu pripadajo v primeurejenega
obveznega zdravstvenega zavarovanja.

Slabost procesa je, da je zavarovanec omejen pardebs lokacije, v kateri je terminal.
Dostopnost do terminalov je boljSa kakor do refemema obmonih enotah ZZZS. Kljub
temu, da ima zavarovanec na izbiro kar 298 terraingé v ustanovah, v katerih je dostop
do terminala mozZen 24 ur na dan, omejen z delowangminala. Terminal omoga
nara:anje listin véasu med 6 in 22 uro, po tetasu se samodejno zapre ré€#alca za
vstavljanje Kkartic in tako fizno prepréuje nadaljnje opravljanje storitev. Lahko prideitud
do okvare posameznega dela terminala, ki zaradh teg more normalno delovati.
Najvetkrat pride do okvaréitalnikov kartic zaradi vstavljenih poskodovanih KZ

Zavarovanec mora za uspesSno opraviljanje storitv@vitis KZZ. Trenutno je v uporabi
2.021.921 aktivnih kartic zdravstvenega zavarovaajaavarovane osebe. Ker vemo, da je
bil projekt uvedbe KZZ dokamo uveden v letu 2000 (pilotna uvedba je potekala Eetu
1998) za celotno podée Slovenije, so lahko nekatere kartice stare sediem let ali we

To je tudi meja ptiakovane Zivljenjske dobe pametnih kartic. Po pddadavoda se
Stevilo kartic z okvaro néipu vsako leto povelje (Romsek, 2006, str. 5, 68). Lahko pride
do mehanskih poskodb na kartici sami (zaradi napakeelavi, zaradi slabega rokovanja
s kartico), do okvareipa ali umazanije na njem. Pri napaki &ipu kartice terminal ne
more uspesno prebrati podatkov iz nje, zato uspeddpcek procesa ni mozen.

Delovanje terminala je odvisno od ele&trega napajanja, na katerega terminal nima
vpliva. Lahko gre za prekinitev zaradi udara sird@acenih vzdrzevalnih del na lokaciji,
zaradi katerih mora biti izklopljeno elekino napajanje. V takih primerih termin&ipa
energijo z varnostnega napajanja (UPS), ki se labliodolgotrajnem izpadu seveda
izprazni.
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Mozna slabost je tudi izpad povezave ADSL, prektetaveina terminalov dostopa do
TKS, v tem primeru poskusa terminal dostopati pnekaervne ISDN povezave. V kolikor
nobena povezava ne deluje, terminal javi motnjenvedju.

5.5. Projekt Netc@rds

Probleme procesa namamja EU-KZZ skuSa EU reSevati tudi z uvedbo pr@eketc@rds,

ki se je z&el v marcu 2006 poskusno uvajati v Pomurju. Projé&tc@ards olajSuje in
poenostavlja dostop do zdravstvenih storitev wtupmogd@a izvajalcem zdravstvenih
storitev v tujini zanesljive elektronske podatkeavarovancu in njegovem zdravstvenem
zavarovanju ter zeli pridobiti izkuSnje za uvedbdek&ronske evropske Kkartice
zdravstvenega zavarovanja.

Slika 10: On-line infrastruktura pri projektu Netcd®

Vir: Projekt Netc@rds, 2007.

V okviru tega projekta je bilo slovenskim zavarosam iz Pomurja omogeno
uveljavljanje slovenske kartice zdravstvenega zZaxemmja za zdravstveno oskrbo izven
meja (na doldenih lokacijah v Avstriji, na Finskem, v FrancijiaCeSkem in Slovaskem).
Na teh lokacijah lahko berejo podatketipa nase KZZ tudi brez profesionalne kartice, ki
jo potrebujejo slovenski zdravstveni delavci. Tedtvkacije so doléali v obmajih, kjer je
najve& migracije. V. Pomurju je bilo v preteklih letih awnavanih najue tujih
drzavljanov, zato je bila to tudi ena izmed prvdkdcij uporabljenih za testiranje na
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slovenskem. V tujini so zeli testiranje najprej v Giji ob Olimpijskih igrah 2004, nato Se
v ostalih regijah. Zadnja dodana testna lokacijab#e nemske bolniSnice ob petku
svetovnega prvenstva v nogometu 2006.

Slika 10 na 28. strani prikazuje infrastrukturo,j&iuporabljena pri projektu Netc@rds,
kjer prav tako kot v prenovi sedanjega karéiga sistema ne potrebujemo dveh Kartic,
ampak lahko vse opravimo le z eno.

5.6. Primer evropske Kkartice zdravstvenega zavarova nja Vv
Avstriji

Po akcijskem n&tu e-zdravje Evropske Unije naj bi bile elektroasddravstvene kartice v
uporabi v vsehilanicah EU do leta 2008. Avstrija je velikokrat amena kot primer
dobrega primera e-zdravstva, po katerem se lahlaaagjo tudi ostale evropske drzave.
Avstrija je tudi prva drZzava na svetu, ki je zagilto osebne izkaznice za vse svoje
drzavljane, saj so le-te del zdravstvenih izkazkiiprav tako pripadajo vsem drZzavljanom.

Cilj uvedbe avstrijskega sistema e-kartice v zdrsrsem varstvu je bil predvsem za
podporo pri administrativnin procesih med zavaravarzaposlenimi, zdravniki in

bolnicami ter zavarovalnicami. Torej je Slo za plelo osnovni cilj kot pri nas, saj je tudi v
slovenskem zdravstvu najbolj pomembno, da se gtajgdministrativni postopki med

vpletenimi.

Prvi korak uvedbe avstrijskega novega sistema [ezéamenjava listin zdravstvenega
zavarovanja s pametnimi karticami, ki niso uporalenea namene zdravstvenih storitev.
Elektronski kartini sistem namre omog@a varno Sirokopasovno povezavo znotraj
zdravstvenega sektorja in infrastrukturo tudi zganje projekte. Poleg tega avstrijska e-
kartica vsebuje zavarovéev podpis in bo kmalu uporabna kot osebna izkazritcad
uvedbo tega sistema, so izdali okoli 42 milijonastih zdravstvenega zavarovanja, sedaj
S0 zavarovance oskrbeli z 8 milijoni e-kartic.

Pametna kartica (glej Sliko 11 na 30. strani) delpp principu kljda, zato ne vsebuje

programskih funkcij, ampak vsebuje samo podatkerddstavljajo kljd za dostop v bazo.

Sistem poleg pametne kartice vsebuje tudi:

e on-line sistem z visoko dostopnostjo,

e odprtost sistema za prihodnje nadgradnje in doglatke

* raznovrstno platformo, ki omoga partnerjem, da se povezejo neodvisno od svojega
sistema,

e uporabnost kot osebna izkaznica in

» sprejem ostalih kartic z uporabnostjo osebne izkazra zdravstvene storitve.
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Slika 11: Prednja in zadnja stran avstrijske ei&art

T T GRS T

123 1234 567890

or.
Max

Mudtarmann

Vir: Avstrijska e-kartica, 2007.

Na kartici so zapisani le administrativni podatkiot so ime in priimek, Stevilka
zavarovanja, serijska Stevilka kartice, spol inakanzavarovateve skupine. Zadnja stran
kartice vsebuje EU-KZZ, ki nadom&smednarodne obrazce E111.

Za primerjavo, v Sloveniji naj bi se &la uvedba projekta 3 mesece po pilotnem testiranju
v dolateni regiji, v Avstriji je pilotno testiranje trajalpriblizno pol leta pred dejansko
implementacijo. Nov sistem naj bi po ocenah v Ajyigirihranil okoli 200 milijonov evrov
letno.

E-kartica Ze v osnovi vsebuje 3 digitalne podpidgeustrezajo avstrijski zakonodaji o
digitalnem podpisu in regulativam:

» elektronski digitalni podpis za administrativne fogée (za e-upravo),

» razsSirjeni digitalni podpis (za standardne aplij@anpr. e-baénistvo),

» digitalni podpis za dostop do zdravstvenih storitev

5.7. Predlog prenove procesa

Ker imajo Avstrijci Ze uspeSno uveden sistem etmlkdke Kkartice zdravstvenega
zavarovanja, bi se bilo smiselno opreti na njihopakso. Z uvedbo nacionalne
zdravstvene kartice, ki ima na zadnji strani n@isa evropsko kartico zdravstvenega
zavarovanja, bi se ukinili dve kartici.

Kljub temu, da je bil slovenski sistem ob uvedbividika varovanja podatkov med
tehnolosko najsodobnejSi in med najbolj uporabijenv zdravstvenem sistemu, je v
primerjavi z novejSimi zastarel. V zadnjih letihdiunekatere druge evropske drzave
pripravljajo in uvajajo Se bolj izpopolnjene re&tWNajbolj izpopolnjen sistem je v letu
2005 vzpostavila Avstrija in je opisan na prej&tjani. V njihovem sistemu se podatki o
zavarovancih namesto na karticah vodijo na stréZifikomsak, 2006, str. 24). Imenuje se
»e-card« in je kljg za dostop do on-line podatkov o zdravstvenem pawaju. Tudi v
Nemdiji uvajajo nov nacionalni sistem kartice zdravstega zavarovanja, ki bo omagd
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tudi elektronski recept, v Franciji v tedasu izdajajo drugo generacijo KZZ (Uvedba on-
line sistema s prenovo sistema kartice zdravst\venagarovanja, str. 8).

Slika 12: Uporaba KZZ skupaj z EU-KZZ v tujini pogmovi poslovnega procesa

Uporaba KZZ skupaj z EU-KZZ v tujini po prenovi

sprejemanje
kartice

obvescanje
NE————> zavarovanca o Konec
problemih/napakah

A A A

digitalni certifikat na
kartici?

DA

veljaven digitalni
certifikat?

DA
NE

deluje povezava?

DA

v

Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije

pregledovanje NE
zavarovancevih
podatkov

sklenjeno obv.
zavarovanje?

n N sporoéanje, da je EU-KZZ
veljavna

Vir: Lasten, 2007.

Prenova procesa se izvaja v smislu ene skupnec&alki nadomes® stari dve kartici
zdravstvenega zavarovanja. Poleg osnovnega nameoeegyveljavljanje pravic iz naslova
obveznega zdravstvenega zavarovanja pri zdravstwlavcin, omogéa tudi nalaganje
digitalnih potrdil za uporabo pri javno upravnihspapkih in storitvah gospodarskih druzb
(npr. e-dohodnina in e-bamistvo). Postopna se bo uvajala infrastruktura mnaire
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dostope do podatkov in razvoj aplikacije, ki bo got@la izmenjavo podatkov le med
izvajalci zdravstvenih storitev in med zavarovaémc (Uvedba on-line sistema s prenovo
sistema kartice zdravstvenega zavarovanja, stiS 4¢m se celoten proces nsoja EU-
KZZ ukini. Vsakemu zavarovancu, ki ima urejeno OZgsnovno zdravstveno
zavarovanje) naméepripada Kkartica, ki vsebuje oboje. Ta postopeks@mbe bo uveden
postopno z izdajo kartic novim zavarovanim osebkat, nadomestilo za izgubljene in
okvarjene kartice. Prenovljena kartica bo enakavaedsedanji in bo tehnoloSko
sodobnejsa.

Spremenjen poslovni proces bo izkiwal vlogo zavarovanca kot namka EU-KZZ.
Prednost je v tem, da zavarovancu pred prihodordravniku ne bo potrebno skrbeti za
potrijevanje KZZ oz. nak@anje EU-KZZ, ker bo imel le-to vedno pri sebi. Adnk bo s
svojim ¢italcem ter profesionalno kartico sam ugotovil indptkov, ki mu jih bo
posredoval streznik ZZZS, ali ima zavarovanec veljgOZZ.

Ker v novem sistemu nafanje EU-KZZ ne bo potrebno, saj bo le-ta del KZZyjSliki
12 na 31. strani grafno predstavljen proces uporabe EU-KZZ z uporé&tainikov kartic
pri zdravstvenih delavcih. Samopostrezni termikalima v starem poslovnhem procesu
pomembno vlogo, bi se lahko uporabljal za podajarigmacij.

Slika 13: Poenostavljen prikaz on-line sistemaenpvljenim sistemom kartice
CA
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Vir: Uvedba on-line sistema s prenovo sistema &artidravstvenega zavarovanja, 2007,
str. 5.
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S prenovo se izognemo problemu dostopnosti priojggtm poslovnem proces@e bo
imel zavarovanec moznost priti do zdravnika, boliskednji tudi moznost preveriti stanje
OZZ. Ne tako, kot je v trenutnem procesu - zavame¢aima moznost dostopa do
terminala, vendar ni nujno, da ima moznost danja EU-KZZ o0z. potrditve same KZZ.
Prav tako se izognemo poskoditialcev KZZ, ki so vgrajeni SST, ki jih v tem prime
sploh ne bomo potrebovali. SST se zato lahko up@alkak drug namen, npr. podajanju
informacij.

Ce smo se ze izognili okvari opreme SST, ki je imelagornjem primeru pomembno
vlogo pri nar@éanju EU-KZZ, lahko v novem primeru pride do okvarelnikov KZZ, ki
jih imajo zdravstveni delavci in lahko s podjm profesionalne kartice dostopajo do
podatkov.

Kon¢ni cilj te prenove je popolni on-line sistem, kig@oenostavljenem prikazu prikazuje
Slika 13 na 32. strani, v katerem bo kartica leklja dostop do podatkov na podatkovnih
streznikih. S takim procesom se zagotovo reSi, ienaed glavnih slabosti sedanjega
poslovnega procesa, zloraba veljavnosti KZZ. Tv@gama zlorabo pravic novi proces
popolnoma iznii. Zavarovalnice bodo tako tudi hitreje priSle dodptkov o opravijenih
storitvah njihovih zavarovancev in s tem imele $iglregled nad gibanji odhodkov. Sama
kartica Se vedno predstavlja Sibk@&ko procesa, saj Se vedno lahko prihaja do poSkodbe
¢ipa ali druge fizine poskodbe kartice, ki onemdggo branje zdravstvenim delavcem. Se
vedno bo lahko prihajalo do tezav z omrezjem, s&jsistem predvideva uporabo javnega
internetnega omrezja, ADSL povezavo s pasovnoGsiziMbps. Terminski nat uvedbe
on-line karttnega sistema (glej Sliko 14 spodaj) predvideva papalkinitev omrezja
samopostreznih terminalov v aprilu leta 2009.

Slika 14: Terminski n&t uvedbe on-line sistema

| | | I
| | | %
. 3 | Uvajanje nove KZZ - postopno glede na "naravne” potrebe po _\"\\
Prenovljena kartica I novih karticah o
| &
f i 1
| -
. | za prvo Evalvacija ~ i
PK in UK ; s S za ostale regije
|
ON_LINE Uvedba v Evalvacija pilotne Uvedba v vseh
zdr. zavarovanje prvi regiji uvedbe ostalih regijah
| | | |
| | | |
i - H | | o
Ukinitev SST - terminalov | ] Ukinitey v il v oSkl fegliah
| | prvi regiji
| | | I
| | | |
f f f i -
Marec 2008 Maj 2008 Oktober 2008 April 2009

Vir: Uvedba on-line sistema s prenovo sistema &arzdravstvenega zavarovanja, 2007,
str. 14.
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6. Zaklju ¢ek

Nenehne spremembe v poslovnem okolju nas silijazvifanju izboljSav in prenavljanju
sistemov, ki na zunaj dajejo videz brezhibnostiv&l@mdkritja in razvoj informacijske
tehnologije bodo vedno pritiskala na podjetja, &dijp obstati, da prenovijo svoje poslovne
procese. Uporaba informacijske tehnologije je Skougen pogoj za prenovo poslovanija,
saj edina omogt@ doseganje strateskih ciljev prenove poslovamjapéo potekali ceneje,
hitreje in bolj kakovostno.

Preden se lotimo prenove, je potrebno ugotovitijeaprenova sploh potrebna. Pri tem je
potrebno upoStevati vevidikov, ki vplivajo nanjo in so med seboj povekzaRoleg
tehnologije in procesov, katere skoraj vednaiigemo ob konceptu prenove poslovnih
procesov, je potrebno upoStevati Se kadre, strakburkulturo. Prvi korak prenove je
spoznanje vodstva podijetja o prenovi, ki sprejrdadrodi@itev, da bo korenito prenovilo
ali le izboljSalo klj¢ne poslovne procese podijetja. Podjetja po tem kowmknejo z
modeliranjem procesov.

Za predstavitev poslovnih procesov uporabljamo itehin orodja, ki nam sluzijo za oris
stanja, na katerem se lahko izvajajo tudi simutadipko naj bi se spremembe odrazale v
praksi. Za opis procesa pred in po prenovi je v tigplomskem delu uporabljena tehnika
procesnega diagrama poteka, za katero v informaéka, da je ena izmed najstarejSih,
vendar tudi ena izmed preglednejsSih ter za razumeenostavnejsih tehnik.

Prenovo poslovnega procesa EU-KZZ sem izbrala Za&oje na voljo uporabnikom v
nespremenjeni obliki Ze od leta 2001. Obstaje prenovljen proces je predstavljen s
procesnim diagramom poteka, ki je eden izmed npjnaljavljenih orodij modeliranja.
Obstoj€e stanje, nak@nja preko samopostreznih terminalov, ki omi@go potrditve in
nara@anje EU-KZZ za minimalno obdobje 30 dni ter n&j\k leto, ima glavno slabost
ravno zaradi razmeroma dolgega obdobja veljavnOgiZ. Na ta rdun so najvékrat
oSkodovane zavarovalnice in ZZZS, ker morajo steriki so bile opravljene z navidez
veljavno kartico in nekritim zavarovanjem, {ddi iz svoje blagajne.

Zato je pravi korak naprej, ki je predlagan v pranmocesa, uvedba on-line sistema. Ta
sistem omogéa zdravstvenim delavcem tako doma kot v tujinigidundi kot uporaba EU-
KZZ, v vsakem trenutku preverjanje veljavnosti zavanja. Na ta nan ne bo prihajalo
do vejih izgub zaradi zlorabljanja neveljavnih zavaroyaavarovancem bo z novim
natinom olajSano iskanje opcije naemja EU-KZZ tik pred odhodom v tujino, ko imajo
tako ali tako veliko drugih opravkov. ZZZS bo pttako prihranil kar nekaj strosSkov, ki so
se poprej pojavljali ob izdajanju dveh rd&niin kartic. Potreben bo seveda tudi dodaten
vlozek, da bodo imeli zdravstveni delavci, ki bergg kartice, ustrezno infrastrukturo. Ta
vlozek bo sisteméasoma tudi povrnil.
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Pri uresnievanju ciljev prenove, skuSamo iskati optimum measpnotuj@imi in
medsebojno povezanimi dejavniki kot so: krajési, nizji stroski in viSja kakovost. V
mojem primeru so se zniza&lasi, lahko bi tudi rekli, da so se iz, saj zavarovancem ne
bo potrebno nakati evropske kartice zdravstvenega zavarovanjav Botovo se bodo
znizali tudi stroSki. Na z#tku seveda pfakujemo véje stroSke v zagon prenoviljenega
izvajanja poslovnega procesa, vendar prihranimuelstroSke izdajanja evropske kartice
zdravstvenega zavarovanja. Ob uvedbi te kartitigenajdaljSa veljavnost le 3 mesece in
je bilo po pretéenemcasu potrebno natii novo. Ceprav se zdi rok veljavnosti smesen, je
bilo prej smiselno, saj so si zavarovalnice le tktko zagotovile manjSe moznosti zlorab.
Nov sistem bi bil ustreznejSi tudi za zavarovansaj, jim ne bi bilo potrebno iskati
moznosti, kako narati/dobiti evropsko kartico tik pred (nenapovedajpimdhodom v
tujino.

Prenova poslovnih procesov je primer trdeg&inme spreminjanja in preoblikovanja
podjetja, kljub mnogim prednostim, lahko zaradiikathega pristopa povzéonegativne
ucinke. V diplomskem delu je opisano sedanje stamslgvnega procesa in njegova
prenova, katera se bocada izvajati v marcu prihodnje leto. Po uvedbi Iparzo ali so bili
dosezeni zastavljeni cilji.

Prenova sistema EU-KZZ je zanimiva tudi zato, kebpmo posamezniki lahko &lili

prav kmalu. Njena postopna uvedba s&tneaz marcem leta 2008. Popolna ukinitev starega
sistema je predvidena za april leta 2009.
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Uporabljene kratice

Kratica Pomen

ADSL Asymetric Digital Sdubscriber Line, komunikacijstednologija, ki omogéa
hiter prenos podatkov po telefonskih bakrenih kabli

B2B Business to Business, e-poslovanje med podjetji

B2C Business to Consumer, e-poslovanje med podjetiotrosniki

B2G Business to Government, e-poslovanje med podjejfivno upravo
BPR Business Process Reengineering

c2C Citizen to Citizen, e-poslovanje med posamezniki

C2G Government to Citizen, e-poslovanje med drzavljagavno upravo
CVI Center Vlade za informatiko

EGP Evropski gospodarski prostor

ERP Enterprise Resource Planning, celovita programegidenv

EU Evropska Unija

EU-KZZ  Evropska kartica zdravstvenega zavarovanja
E-uprava Elektronska uprava

G2G Government to Government, e-poslovanje znotrajgayprave

IKT Informacijsko komunikacijska tehnologija

ISDN Integrated Services Digital Network, predhodnik AD®moga@a prenos
digitalnih podatkov po bakrenih telefonskih kablih

IT (Sodobna) informacijska tehnologija

JDT Javno dostopna tka

KzZz Kartica zdravstvenega zavarovanja

MID Ministrstvo za informacijsko druzbo

MJU Ministrstvo za javno upravo

MMC Multimedijski center

MPP Management (upravljanje) poslovnih procesov

MVZT Ministrstvo za visoko Solstvo, znanost in tehnglogi

0zz Obvezno zdravstveno zavarovanje

PPP Prenova poslovnih procesov

SEP 2004 Strategija e-poslovanja v javni upravi RS za obdaig leta 2001 do leta
2004

SEP 2010 Strategija e-uprave RS za obdobje od leta 200@t02010

SST Omrezje samopostreznih terminalov

TKS Transakcijsko komunikacijski streznik

TQM Total Quality Management, celovit management kaktvo

UPS Brezprekinitveno napajanje (uninterruptible powepy)

WLAN Wireless Local Area Network, javno brezio omrezje

Z77ZS Zavod za zdravstveno zavarovanje Slovenije




Slovar éek slovenskih prevodov tujih izrazov

Tuj izraz

Slovenski prevod

Business Process Change

Sprememba poslovnih procesov

Business Process ManagementManagement poslovnih procesov

Business Process
Reengineering

Business Renovation
Business Restructuring
Business to Business
Business to Consumer
Business to Government
Citizen to

Clean Slate

Cost Reduction
Empowernment
Government to Citizen
Government to Government
Learning

Netc@rds

Output Quality

Quality of Worklife

Time Reduction

Total Quality Management

Prenova poslovnih procesov

Prenova poslovanja

Preoblikovanje poslovanja

E-poslovanje med podjet;ji

E-poslovanje med podijetji in potroSniki

E-poslovanje med podjetji in javno upravo

E-poslovanje med posamezniki

Neobremenjenost s preteklostjo

ZmanjSevanje stroSkov

Opolnom@enje

E-poslovanje med drzavljani in javno upravo
E-poslovanje znotraj javne uprave

Izobrazevanje

Zapis osebnih podatkov zavarovanca in podatkov
veljavnosti zdravstvenega zavarovanja na KZZ zaalpm
KZZ v tujini

IzboljSanje kakovosti izdekov/storitev

Kakovost Zivljenja Wasu delovne dobe
SkrajSevanjéasov

Celovit management kakovosti

Enterprise Resource Planning Celovite programske resitve
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Priloga

Tabela 1: Storitve javne uprave za drzavljane

Informacije in storitve

DRUZINAIN »Kje lahko sklenem zakonsko zvezo, kak3ne so peavic
OTROCI zunajzakonskih partnerjev, kako pridobim rojstnst,li kako
postopam po rojstvu otroka v tujini, kako uveljawij starSevske
pravice in pravice otrok, uredim varstvo, postamemik, ...«
OSEBNA STANJA »Kje pridobim osebno izkaznico, potni list, kakorespenim
IN DOKUMENTI, osebno ime, kako se prijavim na novem naslovu,ak&dn n&n
PRIJAVA pridobim delovno knjizico, kako in kje pridobim digino potrdilo

PREBIVALIS CA za e-poslovanje, kako lahko pogledam v lastne asebdatke, ki

jih drzava hrani o meni, ...«
SOLA, »Kje poteka pred3olsko izobrazevanje, kako vpiSemoka v
IZOBRAZEVANJE, osnovno 3olo, kie se vpiSem v srednjo 3olo, ginjoaziako
MLADI  opravim poklicno maturo ali zakkuai izpit, kakSni so pogoji za
moznost financiranja Studija, kako pridobim Stipgmd..«
DELO IN »Kako sklenem delovno razmerje, na kakSaetimdobim delovno
ZAPOSLITEV knijizico, kje pridobim informacijo o prostih deloNnmestih, kako
se lahko zaposlim v javni upravi, kakSne praviceanm kot
brezposelna oseba, ...«

PODJETNISTVO »Kako postanem podjetnik, kako in kje lahko ustamos.p.,
katere dokumente potrebujem pri registraciji pqdjebha kaksen
nain ustanovim gospodarsko druzbo, kako priglasimboee
dopolnilno delo, ...«

OSEBNE FINANCE »Kako in kdaj napovem napoved za odmero dohodriakp
IN DAVKI oddam zahtevek za zmanjSanje &e osnove od dohodka, kako
oddam napoved za odmero davka od premozenja, katiko |
pogledam v datno evidenco, kako lahko investiram v drzavne
vrednostne papirje, ...«
ZDRAVJE IN »Kako se vkljgim v obvezno, prostovoljno zdravstveno
NEGA zavarovanje, na kakSen dam in kdaj pridobim Kkartico
zdravstvenega zavarovanja, kako in katere osebreméle si
lahko izberem, ...«
SOCIALNO »Kako pridobim denarno socialno poénd&daj sem upraven do
VARSTVO, socialno-varstvenih storitev, na kakSencinalahko uveljavim
INVALIDI, VOIJNE pravico do tolm&a slovenskega znakovnega jezika, kako
PRAVICE uveljavim pravico zrtve vojnega nasilja, ...«




Nadaljevanje Tabele 1: Storitve javne uprave zadj@ne

Informacije in storitve

STAREJSI,
POKOJNINE,
UPOKOJITEV

PROMET,
VOZNIKI, VOZILA

OKOLJE IN
PROSTOR

KMETIJSTVO,
GOZDARSTVO IN
PREHRANA
KULTURA IN
SPORT

VARNOST,
RESEVANJE,
VOJSKA, OROZJE
DRZAVA IN
DRUZBA

SMRT IN
ZALOVANJE

TUJINA,
POTOVANJA,
VIZUMI

»Kje lahko zahtevam pravico za namestitev v domstzaejSe
obcane, kako lahko pridobim starostno pokojnino, dnoav
pokojnino, kdaj lahko pridobim pravico do poklicrehabilitacije,
kako se vkljgim v prostovoljno dodatno pokojninsko
zavarovanje, ...«

»Kdaj lahko opravim vozniski izpit, kje lahko opravtehnini
pregled vozila, kako registriram vozilo, kako lahkodaljSam
veljavnost prometnega dovoljenja, kje lahko kupahlico ABC,
kje lahko opravim izpit za voditelggolna, ...«

»Kje pridobim gradbeno dovoljenje, kako prijavinalab/z&asno
prebivali¥e, kako odjavim stalno prebival& kdaj sem
upravicen do neprofitnega stanovanja, ...«

»Kako pridobim status kmeta, kako lahko kupim/prada
kmetijsko zemljige, kmetijo, gozd, kje pridobim dovoljenje za
Sportni ribolov na morju, ...«

»Kako lahko postanem samozaposlen v Kkulturi, saoost
novinar, na kakSen tm lahko ustanovim drustvo, kako prijavim
javno prireditev/shod, ...«

»Kako postanem poklicni vojak, na kakSergindahko naznanim
kaznivo dejanje, kako pridobim orozni list, ...«

»Kako pridobim potrdilo o nekaznovanosti, kje inakdahko

dobim brezplano pravno pom& kako lahko izvem ali sem
volilni upravicenec, na kakSen &a lahko pridobim informacijo
javnega zn&aja, kako lahko sodelujem pri odlmju, ...«

»Kdaj lahko dedujem, kje lahko pridobim dovoljerga pokop

izven pokopali&a, kako pridobim izpisek iz mdtie knjige

umrlih, kako lahko uveljavljam pogrebnino, posmmimi ...«

»S katerimi dokumenti lahko prehajam mejo, kakddapridobim

vizum, kdo in na kakSen #&ia lahko pridobi slovensko
drzavljanstvo, status begunca, ...«

Vir: Storitve javne uprave za prebivalce razem$e po Zivljenjskih dogodkih, 2007



