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1 UvOoD

Digitalizacija je spreminjanje poslovnih procesov s pomod¢jo digitalne tehnologije, s
katerim lahko podjetja povecajo prihodek ali izboljSajo poslovanje. Pri uvajanju
digitalizacije v poslovne procese se lahko pojavijo tudi izzivi, kot je na primer
izobrazevanje zaposlenih o uporabi novih sistemov.

Pri podjetju Synlab je bilo z metodo opazovanja in izvedenim anketiranjem mo¢ zaznati
probleme, ki se pojavijo pri komunikaciji med strankami — vodjo kurirjev — kurirji. Za
odpravo teh problemov predlagam izdelavo aplikacije, ki bi olajsala delo vseh vkljuc¢enih
Vv proces pretoka informacij.

Namen zakljuéne naloge je spoznati digitalizacijo komunikacije v podjetjih, in sicer
kaksne so njene prednosti, slabosti, kako vpliva na poslovanje ipd. Po mojem mnenju bi
z digitalizacijo izbolj$ali komunikacijo med kurirji in strankami. Namen je tudi ugotoviti,
ali obstaja potreba po digitalizaciji v podjetju Synlab in ustvariti ustrezen predlog
implementacije.

Cilj zakljuéne naloge je odgovoriti na raziskovalno vprasanje in potrditi hipotezo o tem,
da bi digitalizacija komunikacije olajsala komunikacijo pri podjetju Synlab. Hipotezo bi
potrdil oz. ovrgel glede na mnenje kurirjev/strank o predlaganem predlogu.

Glavno raziskovalno vpraSanje, na katerega sem poskusal odgovoriti skozi zaklju¢no
nalogo, se torej glasi: Ali bi z digitalizacijo komunikacije olajsali komunikacijo med
strankami — vodjo kurirjev — kurirji pri podjetju Synlab?

Ob pisanju seminarske naloge sem raziskal strokovno gradivo, objavljeno na svetovnem
spletu in v knjigah. Potrebne podatke pridobim tudi z anketiranjem zaposlenih v podjetju
in strank podjetja Synlab ter metodo opazovanja. Za pisanje bom uporabil standarde APA,
po katerih je treba izdelati zaklju¢no nalogo na Ekonomski fakulteti.

Zaklju¢no nalogo sestavljajo kazalo vsebine, kazalo slik, kazalo prilog in kazalo kratic.
Vsebina je razdeljena na teoretien in prakticen del. V teoreticnem delu se spoznamo S
pomenom digitalizacije, njenim razvojem, vplivom le-te na poslovne procese in
zaposlene. Sledi opis podjetja in nato prakticen del, v katerem je predstavljeno delo
kurirjev, trenuten na¢in komunikacije in problemi pri le-tej, moj predlog in odzivi
anketirancev nanj ter prednosti in slabosti predloga. Zakljuéno nalogo zaklju¢im s
sklepom, ki mu sledijo viri, literatura ter priloge.



2 DIGITIZACIJA, DIGITALIZACIJA IN DIGITALNA
TRANSFORMACIJA

»Digitalizacija« in »digitizacija« sta v tuji literaturi dva konceptualna izraza in se zaradi
podobnosti pogosto uporabljata kot sopomenki. Zaradi drugacnega pomena je
pomembno, da se ta dva izraza lo¢i (Brennen in Kreiss, 2016, str. 1).

Brennen in Kreiss (2016, str. 1) navajata, da se z razvojem racunalnikov sredi petdesetih
let 20. stoletja prvi¢ pojavi tudi izraz »digitizacija«. Le ta pomeni proces spreminjanja
podatkov iz analogne v digitalno obliko. Preprost primer digitizacije je na primer
fotografiranje in spreminjanje fotografij v digitalno obliko (Schallmo in Williams, 2018,
str. 5).

Izraz digitalizacija pa nastopi, ko ne spreminjamo ve¢ podatkov, ampak procese
(Bloomberg, 2018). Brennen in Kreiss (2016, str. 5) ugotovita, da izraz »digitalizacija«
prvi¢ zasledimo leta 1971, ko je omenjena digitalizacija druzbe povezana z omejitvami
in potencialom racunalni§ko vodenih raziskav. Obstaja ve¢ definicij glede digitalizacije.
Brennen in Kreiss (2016, str. 1) omenita, da digitalizacija pomeni prilagajanje ali
povecanje uporabe digitalne ali ra¢unalniske tehnologije s strani organizacije, industrije,
drzave ... Medtem Schallmo in Williams (2018, str. 6) navajata, da o digitalizaciji
govorimo, ko uporabljamo digitalne tehnologije in podatke, da bi povecali prihodek in
izboljsali poslovanje. Bloomberg (2018) uporabi definicijo, da je digitalizacija proces
prehoda k digitalnem poslovanju, pri katerem uporabljamo digitalne tehnologije za
spremembo poslovnega modela in s tem zagotovimo nove prihodke ter priloznosti za
ustvarjanje dodane vrednosti. Preprost primer digitalizacije je uporaba tiskalnika, s
katerim opti¢no preberemo analogni zapis pogodbe v digitalni zapis pogodbe, ki ga nato
shranimo v digitalni format PDF, le tega pa nato prenesemo preko omrezja v oblak, do
katerega lahko kjerkoli in kadarkoli dostopamo (Gorensek, 2019).

V Slovarju slovenskega knjiznega jezika (ISJFR ZRC SAZU, brez datuma) sta izraza
»digitizacija« in »digitalizacija« zdruzena pod skupnim izrazom »digitalizacija«. Izraz
ima torej dva pomena: pretvorba podatkov in informacij v digitalno obliko ter uvedba oz.
uvajanje tehnologije, ki temelji na taki pretvorbi.

Digitizacija je torej proces spreminjanja analognih podatkov v digitalne, ko pa to
uporabimo za izboljSanje ekonomskih, politi¢nih, kulturnih ali drugih procesov, nastopi
digitalizacija. Rezultat tega je digitalna transformacija, ki je proces preusmerjanja
organizacije od tradicionalnega pristopa k sodobnim na¢inom dela in razmisljanja s
pomocjo digitalnih, socialnih, mobilnih in novonastalih tehnologij. Gre torej za
spremembe v vodenju organizacije, spremembe razmisljanja, spodbujanje inovacij in
razvoj novih poslovnih modelov z uporabo digitizacije sredstev in pove¢ano uporabo
tehnologije. Namen povecane uporabe tehnologije je izbolj$anje uporabniske izkusnje
zaposlenih, strank, dobaviteljev, partnerjev in delnic¢arjev (Gorensek, 2019).



2.1 Razvoj digitalizacije

Svet se danes spreminja verjetno hitreje kot kadarkoli doslej v zgodovini ¢lovestva. To je
mo¢ opaziti pri novih tehnologijah, priloznostih, poslovnih modelih in nevarnostih, ki se
hitro pojavijo, nato pa so hitro nadomescene z novej$imi. Slika 1 prikazuje kratek
povzetek o razvoju in vzponu racunalniske tehnologije v zadnjih desetletjih, ki je
spremenila nacin upravljanja ljudi z racunalniki ter odnose med ljudmi in racunalniki.
Hkrati prikazuje, kako so se posamezniki, podjetja in vladni organi prilagajali omenjenim
spremembam. Skozi zgodovino so klju¢ne 4 razvojne veje informacijskih sistemov, ki so
vplivale na danasnjo uporabo tehnologije, in sicer: zgodnji informacijski sistemi,
aplikacije za e-poslovanje, revolucija spleta 2.0 in renesansa umetne inteligence. Z
»vprasajem je oznacen 5. razvoj, za katerega Se ne vemo, kaj od njega pri¢akovati zaradi
hitrega razvoja. V nadaljevanju so razvojne veje natancneje opisane (Dornberger in drugi,
2018).

Slika 1: Razvojne veje informacijskih sistemov
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Prirejeno po Dornberger in drugi (2018, str. 3).

Prva razvojna veja vkljucuje vzpostavljanje zgodnjih informacijskih sistemov, Ki zlasti
vplivajo na korporativne organizacije. V drugi polovici 20. stoletja so bili namre¢
racunalniki vedno bolj prisotni v podjetjih. Kasneje, v sedemdesetih letih, se Stevilo
racunalnikov na delovnih mestih poveca. Hkrati so racunalnikom dodelili izraz »osebni
racunalnik«, kar je nakazovalo, da bi ga moral imeti vsak. Ljudje smo hitro opazili, da
racunalniki ponujajo privlacne funkcije, na primer za pisanje post, racunanje, ve¢inoma
pa za igranje videoiger. V osemdesetih se racunalniki ve¢inoma uporabljajo za vnasanje,



shranjevanje, procesiranje in tiskanje podatkov. Z ve¢jim Stevilom rac¢unalnikov na trgu
in pri uporabnikih doma se je ustvarjalo in procesiralo ve¢ podatkov, s katerimi smo
pridobili nove informacije in znanja. Zaradi vec¢je koli¢ine podatkov smo posledi¢no
potrebovali skladis¢enje le teh. Razvito je bilo upravljanje procesov, da bi zagotovili
ucinkovito upravljanje pretoka podatkov in omogocili zaporedje ponavljajocih nalog z
uporabo podatkov. Boljse razumevanje procesa dela zagotavlja, da se procesi
avtomatizirajo. V zgodnjih devetdesetih se zgodijo izboljsave strojne in programske
opreme, ki skupaj z vodenjem projektov, programiranjem, povezavo racunalnikov z
internetom in svetovnim spletom (angl. World Wide Web) ter oblikovanjem uporabniskih
vmesnikov privedejo do nove oblike informacijskih sistemov. Za integracijo teh
zmogljivih informacijskih sistemov na delovna mesta so podjetja potrebovala dobro
izdelano strategijo informacijske tehnologije (v nadaljevanju IT) in IT management. Za
pridobivanje novih idej in tehnologij postaneta pomembna tudi inovacijski in tehnoloski
management. Pomembna je bila tudi varnost IT, saj je bilo potrebno podatke, informacije,
uporabnike in nevedne osebe zascititi pred zlorabo. Uvedena je bila tudi informacijska
etika, s katero zagotavljamo eticno uporabo informacijskih sistemov in osnovne
tehnologije, podatke ter procese (Dornberger in drugi, 2018).

Aplikacije za e-poslovanje predstavljajo drugo razvojno vejo, ki se za¢ne se v poznih
devetdesetih, ko podjetja in vlada razvijejo lastno uporabo informacijskih sistemov.
Pojavi se koncept e-poslovanja in posledi¢no je potreben razvoj IT aplikacij, ki ga
podpirajo. Podjetja so zacela razvijati poslovno opremo (npr. sisteme za naértovanje virov
podjetja) in ostale podjetniske aplikacije za bolj tekoce delovanje ali znotraj organizacije
ali z ostalimi podjetji (angl. business-to-business, v nadaljevanju B2B) ali z uporabniki
(angl. business-to-consumer, v nadaljevanju B2C). Namen je bil spodbuditi sodelovanje
med podjetji, dobavitelji, kupci in drugimi organizacijami s pomo¢jo upravljanja pretoka
podatkov preko elektronsko podprtih procesov. Ideja je bila nadgraditi klasi¢no logistiko
na upravljanje dobavne verige (angl. supply chain management, v nadaljevanju SCM) in
celostno upravljanje vrednostne verige. Vladni organi so videli potencial v IT za uvedbo
e-uprave: platforma, ki ponuja elektronske sisteme dav¢nih napovedi ali preko katere so
omogocene volitve ter ostale udelezbe drzavljanov. Zaradi obvladovanja vseh dogodkov
se informacijska etika nadgradi in pojavi se disciplina upravljanja in skladnosti
(Dornberger in drugi, 2018).

Na zacetku 21. stoletja Se pojavita 2 revolucionarni novosti, in sicer pametni telefoni ter
socialna omrezja. Novosti zaznamujeta zacetek 3. razvojne veje: revolucija spleta 2.0.
Pametni telefoni so omogocali preprosto dostopnost do racunalniskih naprav, kajti z njimi
smo v bistvu imeli ra¢unalnike in dostop do interneta Kjerkoli in kadarkoli. To je
omogocalo spremembo poslovnih modelov in tako se pojavijo mobilno bancnistvo,
spletno nakupovanje, hitri zmenki in tako dalje. Konstanten dostop do interneta je
organizacijam omogocal sledenje nase lokacije in s tem so bile omogocene lokacijske
storitve. Vzpostavljeno je bilo tudi racunalnistvo v oblaku, zaradi ¢esar nam ni potrebno



fizi¢no shranjevati nasih podatkov ali skrbeti za gostovanje orodja, potrebnega za tekoce
poslovanje. Ce karkoli potrebujemo, je to hitro dostopno preko interneta. Prav tako nam
ni potrebno skrbeti za programske posodobitve, saj se nase naprave nenehno izboljsSujejo
in nadgrajujejo v ozadju. Druzabna omrezja Se dodatno olaj$ajo mrezenje, komunikacijo
in sodelovanje med podjetji in porabniki. Spletni porabniki so hkrati izdelovalci in
porabniki novih tipov vsebin in s tem nastajajo nove, hitre in socialne transformacije
(Dornberger in drugi, 2018).

Zadnjo — Cetrto razvojno vejo predstavlja umetna inteligenca. Raziskava o njej se zacne
ze v drugi polovici 20. stoletja, a je njena ideja zavrzena, ker ra¢unalniska moc¢ $e ni bila
tako napredna, danes pa se ra¢unalniska moc¢ konstantno veca. Podatke lahko zelo hitro
prenasamo, zahtevnejsi algoritmi se z lahkoto uporabljajo, informacije in znanje so hitro
pridobljene iz kakrsnihkoli podatkov in stroji se neprestano ucijo. Pomembno vlogo igra
internet stvari (angl. internet of things, v nadaljevanju 10T), kjer je vse med seboj
povezano. Ljudje smo na IoT povezani z mobilnimi napravami. Vse ve¢ naprav je
opremljenih s senzorji, ki na internet posiljajo podatke, kot so na primer pospesek,
rotacija, lokacija, Wi-Fi povezava, zvok, izgovorjene besede, mo¢ svetlobe in
temperatura. Industrija 4.0 ima vizijo, da bi vse proizvodne stroje povezali na internet.
Storitve z dodano vrednostjo (na primer predvidevanje servisa) so le zacetek. Slabost 10T
je ta, da obstaja povecano tveganje za kibernetske napade. Posledi¢no imajo danes Vv
podjetjih tehnologije spletne varnosti pomembno vlogo. Z razvojem IoT in industrije 4.0
se razvije avtomatizacija robotike. Roboti se nam danes lahko samostojno priblizajo:
samo-vozeci avtomobili prepoznajo SvVoje potnike in jih na plo¢niku prevzamejo, droni
pripeljejo dostavo v petnajsto nadstropje neboti¢nika s trkanjem na okno in policijski
roboti skrbijo za red. Poleg delovnih strojev se zal razvijajo tudi bojni stroji, za katere bi
nas moralo bolj skrbeti. Razvija se tudi 3D tiskanje, ki ima potencial spremembe
oskrbovalne verige. S 3D tiskanjem postajajo logisti¢ni procesi bolj lokalni, saj je
omogoceno hitro proizvajanje natisnjenih produktov. Z razvojem zdravja 2.0 in
medicinske tehnologije bi lahko v prihodnosti na primer po srénem napadu natisnili novo
umetno srce. Lahko bi natisnili tudi dele telesa, ki bi nam pomagali pri razli¢nih opravilih
(pri dostavi roki uporabljamo za noSenje paketa, tretjo (umetno) roko pa uporabimo za
Klic stranke). Vse pocasi postaja kibernetsko in razlika med resni¢nostjo in virtualnim
svetom je z razvojem obogatene in virtualne resni¢nosti vse manjsa. Uporaba denarja za
placilno sredstvo je vse manjsa, nov trend so kripto valute, kjer niti vlada niti banka ne
more zagotoviti njihovo vrednost — ta informacija se shranjuje v tako imenovanih
blokovnih verigah (angl. block-chain) nekje v internetnem oblaku. Racunalniski stroji
postajajo vse pametnejsi in predvideno je, da bodo postali Ze v tem stoletju pametne;jsi
kot ljudje (Dornberger in drugi, 2018).

Schallmo in Williams (2018, str. 7) torej ugotovita, da je danes digitalna transformacija
integrirana v vecini podjetniskih strategijah. Podjetja ustvarjajo digitalne oddelke in vse
pogosteje zaposlujejo digitalne specialiste. Z ve¢anjem IoT naprav ni pricakovati, da bi



se razvoj mobilnih aplikacij kmalu upocasnil. Dornberger in drugi (2018) pa z razvojem
strojev vidijo nevarnosti, ki bi jih lahko predstavljali. Skrbi jih namre¢, kaj se bo zgodilo
s stroji, ko bodo le ti pametnejsi od nas. Predlagajo uvedbo strojne etike za racunalnike
in robote. Leta 2017 je bilo na komisiji Zdruzenih narodov podpisano pismo s strani
stotrinajstih vodij ter direktorjev podjetij robotike in informatike z vsega sveta, v katerem
so zahtevali preprecitev preoblikovanja umetne inteligence in robotike (trenutno sluzi v
korist druzbe) v korist revolucionarnega vojskovanja.

2.2 Vpliv digitalizacije na poslovne procese

Digitalizacija pri podjetju prinasa koristi in izzive. Danielsen (2021) izvede raziskavo, v
kateri je zmanjSanje stroSkov najbolj izrazita korist digitalizacije, ker naj bi bilo z
digitalnimi reSitvami laZje in ceneje rokovati. U¢inkovitost je dodatna korist, ki jo prinasa
digitalizacija. Podjetja so torej u¢inkovitejsa zaradi digitaliziranih delovnih procesov z
lazjimi in hitrejSimi delovnimi operacijami. Ena izmed Koristi je tudi fleksibilnost, ki je
omogocena zaposlenim. Storitve so s pomocjo digitalizacije bolj kvalitetne. Mnogi
menijo, da je z digitalizacijo njihova zasebnost bolje zas¢itena. S pomocjo digitalizacije
se izboljsa tudi sodelovanje med posamezniki.

Digitalizacija koristi podjetju z ve¢anjem vkljucenosti strank in njihovega zadovoljstva,
hkrati pa zmanjSuje operativne stroske z implementacijo digitalne strategije. llcus (2018)
trdi, da lahko podjetja z digitalizacijo na primer:

- Izboljsajo ucinkovitost, kvaliteto in doslednost poslovnega procesa.
- Integrirajo evidence z digitalnimi sistemi.

- Izboljsajo dostopnost in omogocijo boljse pridobivanje znanja.

- Izboljsajo odzivni ¢as in storitve za stranke.

- ZmanjSajo stroske.

- Spodbudijo vecjo prilagodljivost osebja.

- Lazje planirajo nadaljnjo poslovanje podjetja.

- Izboljsajo zadovoljstvo strank.

Z digitalizacijo se pojavi zaskrbljenost glede zakonov in regulacij, ker so le-ti zastareli in
neprijazni do digitalizacije. Ob uvajanju novih resitev s pomocjo digitalizacije se pojavi
preobremenjenost organizacijskih virov. Podjetja so ugotovila, da morajo ekipo za
uvedbo digitalizacije sestavljati zaposleni, ki poznajo vrednote podjetja, in ne najeti
zunanji strokovnjaki. Izziv lahko predstavlja tudi kompleksnost digitalizacije. Stroski
poleg koristi predstavljajo tudi izzive, saj je vpeljava digitalizacije lahko precej draga.
Zaposleni se uporabi digitaliziranih orodij lahko uprejo, sploh tisti, ki se po¢asneje ucijo
oziroma s tehnologijo niso najbolje seznanjeni. Digitalizacija naj bi predstavljala tudi
eticne izzive. Ob prilagajanju na digitalizirane procese je pomembno, da se uporablja
stare nacine, dokler novi niso v celoti izpopolnjeni. Potrebno je zagotoviti zasebnost in



varnost. Digitalizacija vzame dosti ¢asa in s tem bi lahko bile ogrozene delovne navade
(Danielsen, 2021).

llcus (2018) ugotovi, da mnogi direktorji podjetij v Nemciji vidijo uporabo digitalne
transformacije kot konkuren¢no prednost med podjetji. V Franciji z uporabo digitalne
transformacije vidijo priloznost pri razvoju francoske ekonomije med globalnimi
konkurenti in razvojem Francije v vodilno drzavo na tem podrocju.

Dober primer je digitalizacija racunov za tekoce procese v nemskem podjetju za fiskalno
svetovanje. llcus (2018) ugotovi, da so uvedli elektronsko posiljanje racunov in s tem:

- Zmanjsali stroske z nizjimi stroski tiskanja, uporabe papirja in stroski posiljanja.
- Lazje nadzorovali racune.

- Zakonito izpolnili arhivsko obveznost.

- Zagotovili hitrej$e procese z manj$im naporom in nizjimi stroski.

2.3 Digitalizacija in zaposleni

Digitalizacija neposredno vpliva na delovne procese in naloge, zato vplive ¢utijo tudi
zaposleni. Sprememba procesov zahteva, da se zaposleni prilagodijo in ucijo. S
spremembo procesov tako nastanejo zastareli in novi procesi. Poraja se vprasanje, ¢e bo
z digitalizacijo delovnih mest potrebna visja ali nizja stopnja kvalifikacij in sposobnosti.
Najverjetneje oboje, saj z digitalizacijo lahko zaposlene z nizjimi kvalifikacijami
usmerjamo in jim s pomo¢jo sistemov pomagamo, medtem ko bi ljudje, ki upravljajo s
sistemi, potrebovali visje kvalifikacije. Prav tako se poraja vprasanje, kdo bo z delovnimi
procesi upravljal: ra¢unalniski sistemi ali zaposleni. Ceprav bi delovne procese
digitalizirali, se zna zgoditi, da bi se jim zaposleni izogibali in bi §e vedno uporabljali
zastarele procese. Z digitalizacijo in ustvarjanjem velike koli¢ine podatkov bi imeli
zaposleni tudi manj$o zasebnost. Zaposlene bi bilo namre¢ lazje nadzorovati in analizirati
njihovo delo (Harteis, 2017).

Digitalizacija ima lahko na zaposlene razlicne vplive. Pojavi se lahko ¢asovni pritisk
zaradi hitrega poteka delovnih procesov in manj$imi razmiki med roki delovnih nalog.
Povecano Stevilo obvestil prav tako vpliva na delovni stres. Casovni pritisk tako
negativno vpliva na zadovoljstvo zaposlenih v podjetju. Pri zaposlenih se lahko pojavi
tudi strah pred izgubo sluzbe zaradi digitalizacije. Zavedajo se namre¢, da tehnologija
hitro napreduje. Negotovost o zaposlitvi seveda dodatno zvisa stres in negativno vpliva
na zadovoljstvo zaposlenih v podjetju. Z digitalizacijo se je poslabsalo ravnovesje dela in
zasebnega zivljenja, saj imajo zaposleni obcutek, da so nadrejenim vedno na razpolago
tudi izven delovnega cCasa. Posledi¢no tudi to negativho vpliva na zadovoljstvo
zaposlenih. Pozitiven vpliv na zadovoljstvo zaposlenih v podjetju ima zanimivost nalog,
ki jih omogoca digitalizacija z ustvarjanjem in razvijanjem novih delovnih aktivnosti in
nalog. Z zmanjSanjem Stevila ponavljajocih nalog s pomocjo digitalizacije pozitivno



vplivamo na zadovoljstvo zaposlenih v podjetju. Ponavljajoce naloge pogosto povzro¢ajo
delovni stres in le-tem se lahko izognemo z avtomatizacijo. Z digitalizacijo zagotovimo
boljso ucinkovitost, ki je pogosto nagrajena npr. z denarno nagrado — posledi¢no
pozitivno vplivamo na zadovoljstvo zaposlenih. Povecanje avtonomije pri delu z
digitalizacijo prav tako pozitivno vpliva na zadovoljstvo zaposlenih, ker so informacije
lazje dosegljive. Zaradi lazjega dosega informacij je omogocena vecja fleksibilnost, ki
ima prav tako pozitiven vpliv na zaposlene. Pozitiven vpliv na zaposlene ima tudi
digitalizacija, s katero poenostavimo interakcije med posamezniki s komunikacijskimi
orodji (Bolli in Pusterla, 2022).

3 OPIS PODJETJA SYNLAB

Podjetje Adria Lab d.o.0. je bilo ustanovljeno leta 1993. Takrat je bil to prvi zasebni
diagnosti¢ni laboratorij v Sloveniji. Laboratorij se je zaradi vedno vecjega Stevila strank
in obsega dela moral dvakrat preseliti in sicer v letih 2000 in 2018. Leta 2007 se Adria
Lab prikljuéi skupini laboratorijev pod skupnim imenom Synlab, ki povezuje laboratorije
iz §tirih celin in ve¢ kot 40 drzav. Synlab predstavlja vodilni laboratorij na podrocju
diagnosti¢nega testiranja v Evropi in zaposluje ve¢ kot 20.000 ljudi s priblizno 500
milijonov letno opravljenih diagnosti¢nih preiskav. Primarna dejavnost skupine Synlab
je humana laboratorijska diagnostika (Adria lab d.o.0., brez datuma c).

Laboratorij vodi direktorica in vodja laboratorija mag. Mojca Bila¢ Krasnja, spec. med.
biokem. s pomoc¢jo namestnice vodje laboratorija in osebo, odgovorno za kakovost dr.
Tamaro Rozman, spec. med. biokem. V podjetju je zaposlena izobrazena in izkuSena
ekipa, ki poskrbi za profesionalen odvzem krvi in kasnej$o analizo le-te. Podjetje ima
zaposlene tudi na podrocju raCunovodstva, prodaje in marketinga, ki skrbijo, da vse
poteka, kot je potrebno. Za prevoz bioloskih vzorcev poslovnih partnerjev pa poskrbi
kurirska sluzba. Podjetje ima tako 31 zaposlenih (Adria lab d.o.o., brez datuma b).

Adria lab d.o.o. ima torej dolgoletne izkusnje in zagotavlja visoko kakovostne storitve.
Njihova glavna vizija je namre¢ biti odli¢ni na vseh podro¢jih delovanja, kar omogocajo
z rednim strokovnim usposabljanjem osebja, opremljenostjo laboratorija z vrhunsko in
sodobno opremo. Kakovost zagotavljajo z vsakodnevnim izvajanjem notranje kontrole
kvalitete dela. Izvajajo biokemijske, hematoloSke in imunokemijske preiskave krvi,
preiskave urina in blata ter osnovne teste hemostaze. Lahko se pohvalijo, da so edini v
Sloveniji, ki ponujajo dolocene preiskave. Zavedajo se tudi, da je poleg zanesljivosti
pomembna tudi hitrost izdaje izvida zato poskrbijo, da zanesljiv laboratorijski izvid
stranke prejmejo Se isti dan, kot je bila opravljena preiskava (Adria lab d.o.o., brez datuma

a).



4 IZDELAVA PREDLOGA

V tem poglavju bom predstavil delo kurirjev, trenuten na¢in komunikacije in opazene
probleme, ki sem jih zaznal z delom pri podjetju Synlab. lzvedel sem anketiranje, s
katerimi sem Zelel pri kurirjih (redno zaposlenih in studentih) ter strankah (zdravstvenih
ustanovah) preveriti, ¢e opazajo enake probleme. Na podlagi problemov izdelam predlog
digitalizacije in predstavim njene prednosti ter slabosti.

Pri podjetju Synlab Ze imajo nekaj dobrih praks pri digitalizaciji. Kot primer lahko
predstavim izvide, ki jih obicajno kurirji v fizi¢ni obliki dostavijo ob prevzemu
bioloSkega materiala oziroma jih podjetje poslje po posti. Pri nekaterih strankah
(zdravstvene ustanove) so se dogovorili za posiljanje elektronskih izvidov. Enako je pri
fizi¢nih osebah: ob prihodu na odvzemno mesto zaupajo e-mail naslov, kamor jim
podjetje nato poslje elektronske izvide. Drug primer digitalizacije pa je sprejem naro€ilnic
preiskav s strani nekaterih strank (zdravstvenih ustanov), ki so prav tako v elektronski
obliki.

S posiljanjem elektronskih izvidov in sprejemanjem elektronskih narocilnic preiskav ima
podjetje Synlab kar nekaj koristi:

- Nizji stroski z nizjimi stroski tiskanja, poSiljanja in porabe papirja.

- Procesi so hitrejsi in zanje je potrebno manj napora.

- Lazji nadzor nad poslanimi izvidi in prejetimi narocilnicami.

- IzboljSana je dostopnost (osebje dostopa do dokumentacije preko racunalnikov).

- Osebju omogoca vecjo prilagodljivost (s sprejemom elektronske narocilnice hitreje
ugotovijo, kakSen bioloski material lahko pricakujejo in kak$ne preiskave bodo
potrebne).

- Dokumentacija je integrirana v digitalne sisteme.

4.1 Predstavitev dela kurirjev

Na dan izvajanja ankete so ekipo kurirjev pri podjetju Synlab sestavljali 3 redno
zaposlenih in 6 Studentov. Obi¢ajno je na normalen deloven dan potrebnih 5 do 6
kurirjev, od katerih je 1 vodja kurirjev. Delo kurirjev se za¢ne tako, da najprej pridobijo
seznam, ki je prikazan na sliki 2. Na seznamu so loceni stolpci za vsakega kurirja, kjer so
napisane stranke, pri katerih naj bi bil potreben prevzem bioloskega materiala na dolo¢en
dan. Vecina strank na seznamu je namre¢ »na klic«, kar pomeni, da morajo sporociti, e
je potreben prevzem bioloSkega materiala, vendar vec o tem v poglavju » Trenuten nacin
komunikacije«. Sledi prevzem tistih izvidov, katerih stranke $e ne prejemajo elektronske
oblike oziroma Zelijo imeti tudi izvide v fizi¢ni obliki. Ob prevzemu seznama in izvidov
se kurir lahko odpravi na pot, ki jo opravlja z osebnim avtomobilom. Bioloski material
pri strankah shrani v torbo, glede na koli¢ino vzorcev sta obi¢ajno potrebni dve torbi. Ob
prevzemu bioloSkega materiala pri vseh dolo€enih strankah se vrne v laboratorij in delo



spet nadaljuje po seznamu, kjer je Ze narejena optimizacija poti. Vodja kurirjev poleg ze
omenjenega dela sprejema tudi klice strank in informacije posreduje naprej ustreznemu
kurirju.

Slika 2: Seznam strank

Datum: (Grap _ Grred
[ SESASTIAU |
“Alkoholiki
P Radi 5:00 /| 7D Ernute - lab Simiie DRSO Nefro
P Tomc LAB Nefro 70 Domiale lab.
Nefro Emute DSO Radovljica ? Nefro Kaliste 7
Jovak MD Pete Breznik fo) lab? | MedOna? SO Remeda 2
Syniab. Medartis Zavodnik BLED Skrt. 2D Kamnik lab ‘Psiha CKP 9.00
1ZOLA Medur. Center Vid izvidi AR 'BLED DC Bled 9:30 mﬂ Cardial 2
- lab ?
R e il e Soviipxsgan_| Pk
|gDbowvien | ZDKRPeternel | Rojeizdidi | Psiha
Garmud. 2D Logatec Gruden Pete Breznik - LAB
2D Prestranek LAB Verdikon Medicenter P
i) 3x+lab %— Revita e U DC Bled
VRHNIKA StudioR__| U Ustna medicina___| D Medur ?
A8 [ U Polje harmonije | 2D Skofja Loka = o8 iadilnik - UKC
Doktor 24 Pintar Sota? o5
Not.Gorice | Medicenter | Dolenc |
e Revita Strafar ? 2
%F_’.—:M_ =
Nefro 1 we —1AB 2
o VU — : DRAGA ?
o i = 1 3
Y = —=
— i 5 *
= A

Vir: Adria lab d.o.o0. (brez datuma).

4.2 Trenuten na¢in komunikacije

Kot Ze omenjeno v poglavju »Predstavitev dela kurirjev«, ve€ina strank na sestavljenemu
seznamu nima vedno bioloskega materiala, ki bi ga bilo treba prevzeti. Ce je potreben
prevzem biolo$kega materiala, to stranke sporocijo vodji kurirja s klicem ali s poslanim
SMS sporoc¢ilom. Vodja kurirjev nato s klicem obvesti kurirja, ki je predhodno zadolzen
za prevzem vzorcev pri stranki, da je stranka narocila prevzem vzorcev. Za lazjo
predstavo je potek komunikacije prikazan na sliki 3.

Slika 3: Potek komunikacije na relaciji stranka - vodja kurirjev - kurir

Vir: lastno delo.
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Kot je prikazano na sliki 4, se véasih zgodi, da kurir $e ni prejel potrebnih informacij
glede prevzema bioloskega materiala pri stranki. Posledi¢no kli¢e vodjo kurirja, da bi te
informacije prejel. V kolikor tudi vodja kurirjev §e nima potrebnih informacij, poklice
stranko, od katere prejme informacijo, in nato vrne klic kurirju, da ga o informaciji
obvesti. Pretok informacij je torej na ta nacin daljsi.

Slika 4: Spremenjen potek komunikacije

INFORMACIJA X

>
INFORMACIJA X

Vir: lastno delo.

4.3 Problemi pri trenutnem nacinu komunikacije

Po 3 letih dela pri podjetju Synlab sem pri delu kurirjev opazil kar nekaj problemov, ki
lahko vplivajo na delovni proces. Enega izmed teh lahko razberemo iz slike 3 in slike 4,
kjer vidimo, da tok informacije potrebuje veliko ¢asa za prehod od sporocevalca k
naslovniku. Ostali opazeni problemi so:

- Preobremenjenost vodij kurirjev s klicanjem strank in kurirjev.

- Nenehni klici lahko vplivajo na varnost voznje.

- Kurir je ob klicu vodje kurirja sem nedosegljiv ali zaseden (npr. s prevzemanjem
bioloSkega materiala).

- Vodja kurirjev je nedosegljiv ali se ne oglasi.

- Vodja kurirjev pozabi obvestiti kurirja glede prevzema bioloskega materiala pri
stranki.

- Ob predaji vecje koli¢ine informacij o prevzemih bioloskega materiala lahko pride do
nejasnosti oziroma napacnega razumevanja.

- Zaradi raznih moten;j (signal, prostoro¢no telefoniranje,...) je komunikacija otezena.

Ker me je zanimalo tudi mnenje redno zaposlenih kurirjev in $tudentov, sem izvedel
anketo. Anketo sem lo¢il za redno zaposlene (priloga 1) in Studente (priloga 2), ker so
redno zaposleni v vlogi vodij kurirjev in so vpraSanja nekoliko drugacna.
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Najprej me je pri redno zaposlenih kurirjih zanimalo, kako bi ocenili komunikacijo s
strankami in kako s kurirji. Povpre¢je odgovorov pri obeh vprasanjih je bilo 3.0 — torej v
povprecju niso niti zadovoljni niti nezadovoljni. Ob vprasanju, ¢e obstajajo problemi pri
komunikaciji s strankami, ugotovim, da se le te preve¢ »izmisljujejo«, prepozno
sporo¢ajo glede potrebe po prevzemu vzorcev in pozabljajo sploh sporociti, da je
potreben prevzem. Pri komunikaciji s kurirji navedejo, da vc¢asih pride do nerazumevanja
navodil in izboljsala bi se lahko azurnost. Redno zaposlene sem vprasal tudi 0
preobremenjenosti s klici strank in kurirjev, kjer ugotovim, da se enemu izmed treh zdi,
da je preobremenjen. Vprasam tudi, ¢e po njihovem mnenju klici strank in kurirjev
vplivajo na varnost njihove voznje, in ugotovim, da dva redno zaposlena izmed treh
menita, da pogosti klici strank in kurirjev lahko negativno vplivajo na varnost voznje.

Anketa je bila na podoben nacin zastavljena za Studente, vendar ne vkljucuje vprasanj o
komunikaciji s strankami, ker so potrebne informacije pridobljene s strani vodje kurirjev.
O oceni komunikacije z vodjo kurirjev je izmed Sestih odgovorov povprecje 4,3 —
zaklju¢imo, da so tudenti z vodjo kurirjev zadovoljni do zelo zadovoljni. Studenti pri
komunikaciji z vodjo kurirjev opazijo naslednje probleme:

- Prehitra komunikacija.

- Med voznjo je otezeno belezenje, pri katerih strankah je narocen prevzem bioloskega
materiala, sploh Ce je teh strank vec.

- Vodja kurirjev pozabi podati informacije o naro¢enih prevzemih. Razlog $tudent vidi
v tem, da je vodja preobremenjen s klici.

- Informacije o naroc¢enih prevzemih so prepozno sporoc¢ene. Razlog Student vidi v tem,
da stranke prepozno kontaktirajo vodjo kurirjev.

- Ob vegji kolic¢ini dela pride do zmede in napa¢no podanih informacij glede naro¢enih
prevzemov.

Vodje kurirjev sem povprasal po verjetnosti pojavljanja dolo¢enih dogodkov. Iz slike 5
je razvidno, da so kot verjeten do zelo verjeten ocenili dogodek (povprec¢je odgovorov je
bilo 4,3), »Ob klicu stranke/kurirja ste zasedeni z drugo stranko/kurirjem ali pa se ne
morete oglasiti (npr. zaradi prevzemanja vzorcev)«. Kot verjetne dogodke s povpre¢jem
odgovorov 4,0, ocenijo slede¢e dogodke: »Pri klicanju stranke je le ta nedosegljiva oz. se
ne oglasi«, »Pri Klicanju kurirja je le ta nedosegljiv 0z. se ne oglasi« in »Stranka pozabi
poklicati, da imajo/nimajo vzorcev za prevzem«. Ostali dogodki (»Ob Kklicu
stranke/kurirja ste nedosegljivi« — 3,3; »Zaradi raznih motenj (signal, prostoro¢no
telefoniranje,...) je komunikacija otezena« — 3,3; »Kurir pozabi prevzeti narocen
prevzem« — 3,0; »Kurirja pozabite obvestiti glede razpoloZljivosti vzorcev« — 2,7; »Ne
veste, kdo je prijavil prevzem vzorcev« — 2,7) so glede povprecja odgovorov uvrsceni
med dogodke, ki niso niti verjetni niti malo verjetni.
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Slika 5: Odgovori vodij kurirjev na 7. vprasanje v prilogi 1

Ob klicu stranke/kurirja ste zasedeni z drugo stranko/kurijem ali pa se ne
morete oglasiti (npr. zaradi prevzemanja vzorcev)

Pri klicanju stranke je le ta nedoseghiva oz. se ne oglasi
Pri klicanju kurirja je le ta nedosegljiv oz. se ne oglasi
Stranka pozabi poklicati, da imajo/nimajo vzorcev za prevzem

Ob klicu stranke/kurirja ste nedosegljivi

Zaradi raznih motenj (signal, prostoroéno telefoniranje,..) je komunikacija
otezena

Kurir pozabi prevzeti naroten prevzem

Kurija pozabite obvestiti glede razpoloZljivosti vzorcev

Ne veste, kdo je prijavil prevzem vzorcewv

Vir: lastno delo.

O podobnih dogodkih kot v sliki 5 povprasam tudi Studente. Kot je razvidno iz slike 6, je
pojav dogodkov pri Studentih v povprecju nizji kot pri vodjah kurirjev. Kot najpogostejsi
dogodek s povpre¢jem odgovorov 2,8 izberejo dogodek » Vodja kurirjev pozabi poklicati,
da stranka ima/nima vzorcev za prevzem«. Dogodek torej ni niti verjeten niti malo
verjeten. Enako velja za dogodek »Ob klicu vodje kurirjev ste zasedeni (npr. prevzemate
vzorce pri stranki)«, ki ima povpreéje odgovorov 2,5. Dogodki »Pri klicanju vodje
kurirjev, je le-ta nedosegljiv oz. se ne oglasi«, »Ob klicu vodje kurirjev ste nedosegljivi«
in »ODb klicu vodje kurirjev glede ve¢ narocenih prevzemov se zmedete« uvrstimo med
malo verjetne dogodke s povpre¢jem odgovorov 2,3; 2,2 in 2,2. Kot dogodek, ki je zelo
malo verjeten do malo verjeten, ocenijo »Zaradi raznih motenj (signal, prostoro¢no
telefoniranje,...) je komunikacija otezena« s povpre¢jem odgovorov 1,8.

Slika 6: Odgovori studentov na 4. vprasanje v prilogi 2

Viodja kurijev pozabi poklicati, da stranka ima/nima
VZOITEV Z8 prevzem

Ob klicu vodje kurirjev ste zasedeni (npr. prevzemate
vzorce pri stranki)

Pri klicanju vodje kurirjev je le ta nedosegljiv oz. selng
oglasi

Ob klicu vodje kurirjev ste nedoseghjivi
Ob klicu vodje kurirjev glede veé narofenih prevzemoy se
zmedete

Zaradi raznih motenj (signal, prostoroéno
telefoniramge,...) je komunikacija otezena

Vir: lastno delo.

Glede na ocene verjetnosti pojava neljubih dogodkov iz slike 5 in slike 6 ugotovimo, da
so le-ti dokaj prisotni med delom kurirjev. Nekoliko bolj pogosto se z njimi srecujejo
vodje kurirjev. Predvidevam, da je razlog za to vecja koli¢ina klicev, kajti vodja kurirjev
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komunicira z veliko koli¢ino strank in hkrati s kurirji. Med najbolj pogostimi dogodki
zasledimo ne-oglasanje oz. nedosegljivost tako strank, kot tudi vodij kurirjev in kurirjev.
Razlogi so bodisi zasedenost zaradi narave dela, bodisi zasedena linija zaradi pogovora s
stranko/kurirjem bodisi pomanjkanje signala.

Ker me je zanimalo tudi mnenju strank o zadovoljstvu komunikacije z vodjami kurirjev,
izvedem anketo tudi zanje. Pri anketi je sodelovalo 21 anketirancev — strank. Stranke so
v povpre¢ju zelo zadovoljne s komunikacijo z vodjami kurirjev. Povpreéna ocena
odgovorov je namre¢ 4,2. Stranke sem vprasal, ¢e opazijo kaksne probleme pri
komunikaciji z vodjo kurirjev in ve¢inoma jih omeni, da problemov ne opazi. Ena izmed
strank pove, da zaradi prezasedenosti z delom v¢asih prepozno predajo informacije vodji
kurirjev. 14% strank se zdi, da jim klicanje vodje kurirjev v¢asih vzame prevec Casa.

O verjetnosti pojava dogodkov povprasam tudi stranke, razvidno iz slike 7. Kot
najpogostejsi dogodek izberejo »Ob klicu vodje kurirjev, ste zasedeni s pacientom ali se
ne morete oglasiti (npr. zaradi jemanja krvi)« s povpre¢jem odgovorov 2,8 — verjetnost
za pojav dogodka torej ni niti verjetna niti malo verjetna. Kot dogodke, za katere je malo
verjetno, da se zgodijo, izpostavijo dogodke »Pozabite poklicati vodjo kurirjev, glede
prevzema vzorcev«, »Kurir pride, ¢eprav prevzema vzorcev niste narocili«, »Ob Klicu
vodje ste nedosegljivi« in »Pri klicanju vodje kurirjev je le ta nedosegljiv oz. se ne oglasi«
s povpre¢jem odgovorov 2,3; 2,1; 2 in 1,9. Dogodka »Zaradi raznih motenj (signal,...) je
komunikacija otezena« in »Kurir ne pride, ¢eprav ste prevzem vzorcev narocili« imata
povprecje odgovorov 1,6 in 1,4 — dogodka imata torej zelo majhno verjetnost, da se
pojavita.

Slika 7: Odgovori strank na 4. vprasanje v prilogi 3

Ob klicu vodje kurirjev ste zasedeni s pacientom ali se ne
morete oglasiti (npr. zaradi jJemanja krvi)

Pozabite poklicati vodjo kurijev glede prevzema vzorcev
Kurir pride, éeprav prevzema wvzorcev niste narodili

Ob klicu vodje kurirjev ste nedoseghivi

Pri klicanju vodje kurigev je le ta nedosegljiv oz. 5|a|n|=T
oglasi

Zaradi raznih motenj (signal,...) je komunikacija oteZena

Kurir ne pride, feprav ste prevzem vzorcev narodili

Vir: lastno delo.

Podobno kot pri kurirjih Studentih so tudi povprecja odgovorov anketiranih strank nizja,
kot pri vodjah kurirjev. Rezultate bi ponovno argumentiral s tem, da mora stranka
informacijo posredovati le eni osebi, medtem ko vodja kurirjev sprejema ogromno klicev
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strank in informacije predaja naprej preostalim kurirjem. Dogodek, ki omenja zasedenost
osebe med klicem druge (torej se oseba ne more oglasiti na telefon), je ponovno med
dogodki z najvisjo verjetnostjo pojava. Ne glede na nizka povprecja odgovorov lahko
zaklju¢imo, da se tudi pri strankah pojavljajo neljubi dogodki, ki vplivajo na pretok
informacij.

4.4 Predlog

Anketirance sem vprasal, ¢e bi se pri trenutni komunikaciji lahko kaj izboljsalo. Dve vodji
kurirjev povesta, da bi bilo super, ¢e bi se kurirji oglasali na telefon. Iz ankete ugotovimo,
da je to pogosto nemogoce zaradi narave dela. Dve vodji kurirjev trdita, da bi pri
komunikaciji s strankami bilo dobro, ¢e bi stranke pravocasno posredovale informacije.
Dva kurirja menita, da bi pretok informacij bil boljsi preko aplikacije. Eden izmed
kurirjev je prav tako mnenja, da obstaja boljSa alternativa kakor sporocanje preko
telefonskih klicev. Dva izmed kurirjev menita, da se komunikacije ne da izboljsati.
Stranke v vecini izbolj$av ne vidijo oziroma jih ne predlagajo. Ena izmed strank omeni
naro¢anje prevzema preko aplikacije, druga omeni narocanje preko maila, tretja je pa le
mnenja, da obstaja boljsa alternativa kakor sedanja komunikacija.

Glede na opazene probleme in mnenja anketirancev o izboljsavi komunikacije se mi zdi
smiselno, da bi pri podjetju investirali v izdelavo aplikacije. Aplikacija bi lahko vsebovala
sledece lastnosti za kurirje:

- Prednastavljen seznam strank za dolofen dan (vodja kurirjev lahko nato ro¢no
doda/odstrani stranke).

- Seznam se ob prijavi strank avtomatsko obarva s primerno barvo (npr. stranka naroci
prevzem — zelena barva; stranka ne naro¢i prevzema — rdeca barva; stranka Se ni
narocila prevzema in ima $e Cas, da to stori — rumena barva).

- Ob vsaki prijavi nove stranke se kurirju pojavi zvo¢no ali vizualno obvestilo.

Za stranke bi aplikacija lahko vsebovala:

- Enostavno oznacevanje razpolozljivosti vzorcev (ob zagonu aplikacije bi bil potreben
le Se en klik za narocilo prevzema).

- Stranke bi morale narocCilo opraviti do vnaprej doloCenega Casa (s tem prepre¢imo
pozne prijave in vracanje kurirjev na lokacijo, mimo katere so Ze odsli).

- Avtomatiziran zvocni ali vizualni opomnik, da se bliza dolo¢en ¢as za narocilo
prevzema.

- Moznost dopisa opomb pri naroenem prevzemu (npr. kakSni vzorci so pripravljeni
na prevzem, ¢e je prevzem na razpolago ze pred dogovorjenim ¢asom prevzema,...).

- Moznost prijav odsotnosti na dolo¢ene dneve (npr. dopusti, bolniske odsotnosti,...).
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Kako uporabne se zdijo lastnosti predlagane aplikacije, vprasam tudi anketirance. Na sliki
8 so rezultati strank, na sliki 9 in 10 pa rezultati kurirjev. Kot je razvidno iz slik 8, 9 in
10, se tako strankam kot tudi kurirjem lastnosti aplikacije zdijo uporabne — povprecje
odgovorov ni namre¢ nikjer manjse od 4,0.

Iz slike 8 je razvidno, da stranke kot uporabne do zelo uporabne lastnosti dolocijo lastnosti
»Enostavno oznaevanje razpolozljivosti vzorcev« in »Prijava odsotnosti na dolocene
dneve« s povprecji odgovorov 4,3. S povprecji odgovorov 4,2; 4,1 in 4 uvrstijo med
uporabne sledeCe lastnosti: »Dopis opomb«, »Oznacevanje razpoloZzljivosti vzorcev
zaklenjeno po doloeni uri« in »Avtomatiziran zvoc¢ni/vizualni opomnik o prijavi

VZOrcev«.
Slika 8: Odgovori strank na 7. vprasanje v prilogi 3

1 2 3 4 El
!

Enostavno oznadevanje razpoloZljivosti vzorcev

Prijava odsotnosti na doloéene dneve

Dopis opomb - kaksen tip vzorca je za preveeti; ée bo
vzorec na voljo za prevzem prej, kot ob predvidenem ...

Oznatevanje razpolozljivosti vzorcev zaklerjeno po
dologeni un (ura predhedno dogovorjena - s tem ...

Avtomatiziran zvoéni/vizualni opomnik o prijavi vzorcey

Vir: lastno delo.

Kot vidimo na sliki 9, se vrstni red uporabnosti lastnosti z vidika kurirjev spremeni. Za
zelo uporabno lastnost s povpre¢jem odgovorom 4,7 dolo¢ijo »Prijava odsotnosti na
dolocene dneve«. Lastnosti »Enostavno oznacevanje razpolozZljivosti vzorcev,
»Avtomatiziran zvocni/vizualni opomnik o prijavi vzorcev« in »Oznalevanje
razpolozljivosti vzorcev zaklenjeno po doloceni uri« vidijo kot uporabne do zelo
uporabne s povpre¢jem 4,4. NajslabSe povprecje odgovorov (4,1) ima lastnost »Dopis
opomb« kar Se vedno v obmocju uporabnega.

Slika 9: Odgovori kurirjev na 11. in 7. vprasanje v prilogi 1 in 2

-
=]
w
.
ui

Prijava odsotnosti na dolofene dneve
Enostavno cznadevanje razpolofljivesti vzorcev

Avtomatiziran zvednifvizualni opomnik o prijavi vzorcev

Oznacevanje razpoloZhivosti vzorcey zaklenjeno po
doleéeni un (ura predhodno dogovorjena - s tem ...

Dopis opomb - kakSen tip vzorca je za prevzeti; £e bo
vzorec na voljo za prevzem prej, kot ob predvidenem ...

Vir: lastno delo.
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Zanimala me je Se ocena uporabnosti lastnosti aplikacije za kurirje. Iz slike 10 vidimo, da
so le-te ponovno visoko ocenjene. Kot zelo uporabno lastnost kurirji dolocijo
»Avtomatizirano obarvanje strank glede na prijave« s povprecjem odgovorov 4,7.
Lastnost »Prednastavljen seznam strank za dolo¢en dan« je ocenjena kot uporabna do
zelo uporabna s povprec¢jem odgovorov 4,4. Povprecje odgovorov 4,1 doseze lastnost
»Avtomatizirano zvo¢no/vizualno obvestilo o novi prijavi strank« in se kurirjem torej zdi
uporabna.

Slika 10: Odgovori kurirjev na 12. in 8. vprasanje v prilogi 1 in 2

Avtomatizirano obarvanje strank glede na prijave (zelena -
prevzem; rdeéa - ni prevzema; rumena - stranka e ni ..

Prednastavijen seznam strank za dolocen dan

Avtomatizirano zvoéno/vizualino obvestilo o novi prijavi
strank

Vir: lastno delo.

Ob koncu ankete sem stranke in kurirje vprasal, ¢e menijo, da bi aplikacija olajSala delo
strank/vodje kurirjev/kurirjev. Izmed 9 kurirjev jih 7 meni, da bi aplikacija olajsala delo.
Menijo, da bi aplikacija popolnoma razbremenila vodjo kurirjev in strankam omogo¢ila
kraj$i Cas prijave narocila. Omenijo tudi, da bi bile informacije in moZne spremembe v
aplikaciji pregledne. Eden izmed preostalih dveh kurirjev omeni, da bi za seznanitev z
uporabo aplikacije potrebovali ve¢ Casa — predvsem starejSe stranke in kurirji. Enega
izmed Kurirjev skrbi, da stranke ne bi hotele sodelovati pri uporabi aplikacije. Da bi
aplikacija olajsala delo, se strinja tudi 16 izmed 21 strank. Mnogo jih je mnenja, da bi z
aplikacijo popolnoma razbremenili vse sodelujo¢e. Omenijo, da bi bilo narocanje lazje,
bolj pregledno in hitreje. Opomnik bi jih spomnil na naroCanje, saj zaradi
preobremenjenosti to v€asih pozabijo storiti. Stranke, ki menijo, da aplikacija ne bi
olajSala dela, ne navedejo nobenih specifi¢nih razlogov zakaj. Ena izmed strank predlaga
tudi lastnost, ki bi stranke obvestila o okvirnem prihodu kurirjev. To bi lahko izpeljali
tako, da bi kurir ob vsakem prevzemu oznacil, kje je opravil prevzem. Aplikacija bi nato
avtomatsko naslednjo stranko po seznamu obvestila, da se bliza kurir. Eden izmed
predlogov je tudi ta, da je aplikacijo vredno preizkusiti in jo nato nadgrajevati. Mora pa
biti aplikacija nujno enostavna, ker ni ¢asa za dolgotrajne postopke.

4.5 Prednosti in slabosti predloga

Z digitalizacijo pri Synlabu obstajajo prednosti in slabosti. Prva prednost je ta, da bi
pospesili pretok informacij od stranke do kurirja. Z uporabo aplikacije bi razbremenili
vodjo kurirjev, saj bi se informacija stranke shranila v aplikacijo, kjer bi jo lahko kurirji
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takoj zasledili. Nov pretok informacij je prikazan na sliki 11. Slabost aplikacije je ta, da
bi se izgubil osebni stik. Pri izdelavi aplikacije bi se tudi povecali stroski podjetja.
Potrebno bi bilo tudi ucenje kurirjev in strank, kako se aplikacija uporablja, ki bi lahko
trajalo dlje Casa. Tezave bi se lahko pojavile tudi ob nepravilnem delovanju aplikacije.

Slika 11: Pretok informacij z uporabo aplikacije

/

Vir: lastno delo.

Lastnosti aplikacije prinasajo kar nekaj prednosti. Z aplikacijo bi zagotovili, da bi
informacije zagotovo presle od sporoc¢evalca do naslovnika v kratkem casu. Z aplikacijo
namre¢ ne bi vec bilo potrebno opravljati klicev, ki velikokrat niso bili uspesno izvedeni
zaradi zasedenosti ali nedosegljivosti oseb. Z naro¢ilom prevzemov s strani strank bi se
seznam v aplikaciji avtomatsko posodabljal, s ¢imer kurirjem ne bi bilo potrebno
belezenje informacij med voznjo in s tem njihova varnost ne bi bila ogrozena. Z
vizualnimi oziroma zvo¢nim opozorilom bi zagotovili, da kurir novih vnosov strank ne
spregledajo. Opozorilo bi imele tudi stranke, ker bi naro¢ilo prevzema morali opraviti do
dolo¢enega ¢asa. Tukaj bi se lahko pojavil problem v primeru, da stranke ne opravijo
naroc¢ila in bi morale nato naknadno klicati vodjo kurirjev.

3) SKLEP

V zaklju¢ni nalogi sem predstavil delo kurirjev v podjetju Synlab, njihov trenuten nac¢in
komunikacije in opaZene probleme, ki sem jih zaznal med delom v podjetju. Z namenom
preverjanja, ali stranke in kurirji opazajo enake probleme, izvedem anketo. Na podlagi
rezultatov ankete in identificiranih problemov pripravim predlog digitalizacije in
predstavim njegove prednosti in slabosti.

Kurirji torej prevzemajo bioloski material pri strankah in ga nato dostavijo v laboratorij.
Pri komunikaciji med strankami — vodjo kurirjev — Kkurirji nastajajo problemi, kot so:
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preobremenjenost vodij kurirjev s klicanjem strank in kurirjev, vpliv klicev na varnost
voznje, tezave z dosegljivostjo vodij kurirjev in nerazumevanje informacij o prevzemu
biologkega materiala. Studenti kurirji so opazili pomanjkljivosti pri komunikaciji z vodjo
kurirjev, kot so prehitra komunikacija, prepozno podane informacije 0 narocenih
prevzemih in zmeda pri ve¢jem obsegu dela.

Na podlagi ugotovljenih problemov pri trenutnem nacinu komunikacije sem pripravil
predlog digitalizacije, ki bi lahko izbolj$al delovne procese. Podjetje Synlab sicer ze
uporablja nekatere dobre nacine digitalizacije, kot so posiljanje elektronskih izvidov in
sprejemanje elektronskih narocCilnic preiskav. S tem so pridobili Stevilne koristi, kot so
nizji stroski, hitrejSi procesi, lazji nadzor, vecja dostopnost, vecja prilagodljivost in
integracija dokumentacije v digitalne sisteme.

Moj predlog digitalizacije je torej uporaba digitalnega komunikacijskega orodja, ki bi
omogocal boljso sledljivost, hitrejSo ter bolj ucinkovito komunikacijo med strankami,
vodjami kurirjev in kurirji. Nekaj glavnih lastnosti, ki bi jih digitalno komunikacijsko
orodje lahko vkljuéevalo so:

- Namesto telefonskega klica bi stranke naroCila za prevzem bioloSkega materiala
oddale preko aplikacije. Kurirjem bi se v aplikaciji seznam narocenih prevzemov
avtomatsko posodabljal in ne bi bilo potrebno beleziti pomembnih informacij med
voznjo. S tem bi tudi zmanjsali obremenjenost vodij kurirjev s klici.

- Z avtomatiziranimi obvestili in opomniki bi stranke in kurirje obvestili o novih
pomembnih informacijah, kot so na primer nove prijave strank in blizanje ¢asa, ko je
potrebno oddati naroc¢ilo. Na ta nacin Kurirji ne bi spregledali novih prijav in pri
strankah bi preprecili pozne prijave, ki kurirjem podaljSujejo pot.

- S sistemom sledenja bi lahko kurirji v aplikaciji oznacili, kje so opravili prevzem in s
tem bi aplikacija avtomatsko obvestila naslednjo stranko po seznamu, da se jim bliza
kurir. Tako bi stranke priblizno vedele, kdaj pricakovati kurirja in posledicno
pravocasno pripravile bioloski material oziroma narocile prevzem.

Kljub prednostim digitalizacije pa ne smemo zanemariti izzivov, ki jih le-ta predstavlja:

- Potrebno je usposabljanje zaposlenih ter zagotoviti varnost in zasebnost podatkov, ki
se prenasajo preko teh orodij.

- Nekateri zaposleni in stranke bi morda potrebovali ve¢ ¢asa, da se prilagodijo novim
digitalnim procesom, zato je pomembno ustrezno usposabljanje in komunikacija, da
se lazje prilagodijo.

- Pojavijo se lahko tezave pri uporabi, zato je Se vedno potrebno obdrzati alternativne
nac¢ine komunikacije (telefonsko narocanje).

Glede na to, da tudi kurirji in stranke opazajo probleme v trenutnem nacinu komunikacije
in se jim lastnosti omenjenega predloga zdijo uporabne, bi mojo hipotezo o tem, da bi z
digitalizacijo komunikacije olajsali komunikacijo med strankami — vodjo Kurirjev —
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kurirji pri podjetju Synlab, potrdil. Prilagoditev na nove digitalne procese bi sicer lahko
trajala dlje ¢asa a bi se s posve¢anjem potrebam strank, kurirjev in vodjam kurirjev ter
zagotavljanjem ustreznega usposabljanja in podpore definitivno izplacala.
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PRILOGE






Priloga 1: Anketa za redno zaposlene kurirje.

Anketa: IZDELAVA PREDLOGA DIGITALIZACIJE PODJETJA SYNLAB

Pozdravljeni,

sem Daniel Stanojevi¢, Student dodiplomskega Studija na Ekonomski fakulteti v

Ljubljani. Za uspesno opravljen studij pripravljam zaklju¢no nalogo z naslovom Izdelava

predloga digitalizacije podjetja Synlab. Namen ankete je ugotoviti, ¢e je komunikacijo na
relaciji stranka - vodja kurirjev - kurir mozno izboljsati s pomocjo digitalizacije.

Anketa je anonimna in njeno reSevanje vam bo vzelo priblizno 5 minut. Vasi odgovori

bodo uporabljeni izkljucno za pripravo zakljucne naloge.

Vasi odgovori mi bodo v veliko pomo¢ in se Vam v naprej zahvaljujem za sodelovanje.

1. Pri Synlabu sem:
e Redno zaposlen
e Student

2. Kako bi ocenili komunikacijo

Niti
Zelo . Nezadovoljen zadov_o_ljen, Zadovoljen .
nezadovoljen niti zadovoljen
nezadovoljen
S 1 2 3 4
strankami
S kurirji 1 2 3 4

3. Katere probleme (Ce obstajajo) opazite pri komunikaciji s strankami?

B

Katere probleme (Ce obstajajo) opazite pri komunikaciji s kurirji?

5. Sevam zdi, da ste s klici strank in kurirjev preobremenjeni?
e Da
e Ne

6. Se vam zdi, da klici strank in kurirjev lahko vplivajo na varnost vase voznje?

e Da
e Ne



7. Odgovorite, kako verjetni se vam zdijo naslednji dogodki

Zelo
malo
verjetno

Malo
verjetno

Niti
verjetno,
niti malo
verjetno

Verjetno

Zelo
verjetno

Ob Klicu
stranke/kurirja ste
nedosegljivi

3 4

Ob klicu
stranke/kurirja ste
zasedeni z drugo
stranko/kurirjem
ali pa se ne morete
oglasiti (npr.
zaradi
prevzemanja
VZOrcev)

Pri klicanju
stranke je le ta
nedosegljiva oz. se
ne oglasi

Pri klicanju kurirja
je le ta nedosegljiv
0z. se ne oglasi

Stranka pozabi
poklicati, da
imajo/nimajo
vzorcev za
prevzem

Kurir pozabi
prevzeti narocen
prevzem

Kurirja pozabite
obvestiti glede
razpoloZljivosti
vzorcev

Ne veste, kdo je
prijavil prevzem
vzorcev

Zaradi raznih
motenj (signal,
prostoro¢no
telefoniranje,...) je
komunikacija
otezena

8. Bi omenili Se kakSen dogodek, ki vpliva na prevzem vzorcev?



9. Menite, da bi lahko komunikacijo s strankami izboljali? Ce bi lahko, kako?

10. Menite, da bi lahko komunikacijo s kurirji izbolj$ali? Ce bi lahko, kako?

11. Kako uporabne se vam zdijo lastnosti aplikacije, ki bi bile ponujene strankam?

Popolnoma

Neuporaben
neuporaben

Niti
uporaben,
niti
neuporaben

Uporaben

Zelo
uporaben

Enostavno
oznacevanje
razpolozljivosti
VZorcev

Avtomatiziran
zvocni/vizualni
opomnik o
prijavi vzorcev

Prijava
odsotnosti na
dolodene dneve

Dopis opomb -
kaksen tip vzorca
je za prevzeti; Ce
bo vzorec na
voljo za prevzem
prej, kot ob
predvidenem
casu,...)

Oznacevanje
razpoloZljivosti
vzorcev
zaklenjeno po
doloceni uri (ura
predhodno
dogovorjena - s
tem preprecimo
pozne prijave in
vra€anje kurirjev
na lokacijo,
mimo katere so
ze odsli)




12. Kako uporabne se vam zdijo lastnosti aplikacije, ki bi bile ponujene kurirjem?

Niti
Popolnoma Neuporaben uporgt_)en, Uporaben zelo
neuporaben niti uporaben
neuporaben

Pred nastavljen
seznam strank za 1 2 3 4 5
dolo¢en dan

Avtomatizirano
obarvanje strank
glede na prijave
(zelena -
prevzem; rdeca - 1 2 3 4 5
ni prevzema;
rumena - stranka
Se ni oznacila
razpolozljivosti)

Avtomatizirano
zvocnq/ Vlzualn(_) 1 2 3 4 5
obvestilo 0 novi
prijavi strank

13. Menite, da bi uporaba aplikacije olajsala delo strank/vodje kurirjev/kurirjev?
Zakaj?

14. Bi se kaj dodali glede aplikacije (lastnosti, kritika, mnenje,...)?



Priloga 2: Anketa za kurirje Studente
Anketa: IZDELAVA PREDLOGA DIGITALIZACIJE PODJETJA SYNLAB
Pozdravljeni,

sem Daniel Stanojevi¢, Student dodiplomskega Studija na Ekonomski fakulteti v
Ljubljani. Za uspesno opravljen studij pripravljam zaklju¢no nalogo z naslovom Izdelava
predloga digitalizacije podjetja Synlab. Namen ankete je ugotoviti, ¢e je komunikacijo na
relaciji stranka - vodja kurirjev - kurir mozno izboljsati s pomocjo digitalizacije.

Anketa je anonimna in njeno reSevanje vam bo vzelo priblizno 5 minut. Vasi odgovori
bodo uporabljeni izkljucno za pripravo zakljucne naloge.

Vasi odgovori mi bodo v veliko pomo¢ in se Vam v naprej zahvaljujem za sodelovanje.

1. Pri Synlabu sem:
e Redno zaposlen
e Student

2. Kako bi ocenili komunikacijo

Niti
ZEIO. Nezadovoljen zadov_o_ljen, Zadovoljen Zelo_
nezadovoljen niti zadovoljen
nezadovoljen
Z vodjo 1 2 3 4 5
kurirjev

3. Katere probleme (Ce obstajajo) opazite pri komunikaciji z vodjo kurirjev?



4. Odgovorite, kako verjetni se vam zdijo naslednji dogodki

Niti
Malo verjetno, . Zelo
- o Verjetno .
verjetno niti malo verjetno
verjetno

Zelo
malo
verjetno

Ob klicu vodje
kurirjev ste 1 2 3 4 5
nedosegljivi

Ob klicu vodje
kurirjev ste
zasedeni (npr. 1 2 3 4 5
prevzemate vzorce
pri stranki)

Pri klicanju kurirja
je le ta nedosegljiv 1 2 3 4 5
0z. se ne oglasi

Vodja kurirjev
pozabi poklicati,
da stranka 1 2 3 4 5
ima/nima vzorcev
za prevzem

Ob klicu vodije
kurirjev glede ve¢
narocenih 1 2 3 4 5
prevzemov se
zmedete

Zaradi raznih
motenj (signal,
prostorocno
telefoniranje,...) je
komunikacija
otezena

5. Bi omenili $e kakSen dogodek, ki vpliva na prevzem vzorcev?

6. Menite, da bi lahko komunikacijo z vodjo kurirjev izbolj$ali? Ce bi lahko, kako?



7. Kako uporabne se vam zdijo lastnosti aplikacije, ki bi bile ponujene strankam?

Niti
uporgt_Jen, Uporaben zelo
niti uporaben
neuporaben

Popolnoma

Neuporaben
neuporaben

Enostavno
oznacevanje
razpolozljivosti
VZorcev

Avtomatiziran
zvocni/vizualni
opomnik o
prijavi vzorcev

Prijava
odsotnosti na
dolodene dneve

Dopis opomb -
kaksen tip vzorca
je za prevzeti; Ce
bo vzorec na
voljo za prevzem
prej, kot ob
predvidenem
casu,...)

Oznacevanje
razpolozljivosti
vzorcev
zaklenjeno po
doloceni uri (ura
predhodno
dogovorjena - s
tem preprecimo
pozne prijave in
vra€anje kurirjev
na lokacijo,
mimo katere so
ze odsli)




8. Kako uporabne se vam zdijo lastnosti aplikacije, ki bi bile ponujene kurirjem?

Niti
Popolnoma Neuporaben uporgt_)en, Uporaben zelo
neuporaben niti uporaben
neuporaben

Pred nastavljen
seznam strank za 1 2 3 4 5
dolo¢en dan

Avtomatizirano
obarvanje strank
glede na prijave
(zelena -
prevzem; rdeca - 1 2 3 4 5
ni prevzema;
rumena - stranka
Se ni oznacila
razpolozljivosti)

Avtomatizirano
zvocnq/ Vlzualn(_) 1 2 3 4 5
obvestilo 0 novi
prijavi strank

9. Menite, da bi uporaba aplikacije olajsala delo strank/vodje kurirjev/kurirjev?
Zakaj?

10. Bi e kaj dodali glede aplikacije (lastnosti, kritika, mnenje,...)?



Priloga 3: Anketa za stranke
Anketa: IZDELAVA PREDLOGA DIGITALIZACIJE PODJETJA SYNLAB
Pozdravljeni,

sem Daniel Stanojevi¢, Student dodiplomskega Studija na Ekonomski fakulteti v
Ljubljani. Za uspesno opravljen studij pripravljam zaklju¢no nalogo z naslovom Izdelava
predloga digitalizacije podjetja Synlab. Namen ankete je ugotoviti, ¢e je komunikacijo na
relaciji stranka - vodja kurirjev - kurir mozno izboljsati s pomocjo digitalizacije.

Anketa je anonimna in njeno reSevanje vam bo vzelo priblizno 5 minut. Vasi odgovori
bodo uporabljeni izkljucno za pripravo zakljucne naloge.

Vasi odgovori mi bodo v veliko pomo¢ in se Vam v naprej zahvaljujem za sodelovanje.

1. Kako bi ocenili komunikacijo

Niti
ZEIO. Nezadovoljen zadov_o_ljen, Zadovoljen Zelo_
nezadovoljen niti zadovoljen
nezadovoljen
Z vodjo 1 2 3 4 5
kurirjev

2. Katere probleme (Ce obstajajo) opazite pri komunikaciji z vodjo kurirjev?

3. Se vam zdi, da vam klicanje vodje kurirjev v¢asih vzame preve¢ ¢asa?



4. Odgovorite, kako verjetni se vam zdijo naslednji dogodki

Niti
Malo verjetno, . Zelo
- o Verjetno .
verjetno niti malo verjetno
verjetno

Zelo
malo
verjetno

Ob klicu vodje
kurirjev ste 1 2 3 4 5
nedosegljivi

Ob klicu vodje
kurirjev ste
zasedeni s
pacientom ali se 1 2 3 4 5
ne morete oglasiti
(npr. zaradi
jemanja krvi)

Pri klicanju vodje
kurirjev je le ta
nedosegljiv oz. se
ne oglasi

Pozabite poklicati
vodjo kurirjev
glede prevzema
vzorcev

Kurir ne pride,
ceprav ste
prevzem vzorcev
narocili

Kurir pride,
Ceprav prevzema
vzorcev niste
narocili

Zaradi raznih
motenj (signal,...)
je komunikacija
otezena

5. Bi omenili Se kakSen dogodek, ki vpliva na prevzem vzorcev?

6. Menite, da bi lahko komunikacijo z vodjo kurirjev izbolj3ali? Ce bi lahko, kako?
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7. Kako uporabne se vam zdijo lastnosti aplikacije?

Niti
uporgt_Jen, Uporaben zelo
niti uporaben
neuporaben

Popolnoma

Neuporaben
neuporaben

Enostavno
oznacevanje
razpolozljivosti
VZorcev

Avtomatiziran
zvocni/vizualni
opomnik o
prijavi vzorcev

Prijava
odsotnosti na
dolodene dneve

Dopis opomb -
kaksen tip vzorca
je za prevzeti; Ce
bo vzorec na
voljo za prevzem
prej, kot ob
predvidenem
casu,...)

Oznacevanje
razpolozljivosti
vzorcev
zaklenjeno po
doloceni uri (ura
predhodno
dogovorjena - s
tem preprecimo
pozne prijave in
vra€anje kurirjev
na lokacijo,
mimo katere so
ze odsli)

8. Menite, da bi vam uporaba aplikacije koristila? Zakaj?

9. Bi Se kaj dodali glede aplikacije (lastnosti, kritika, mnenje,...)?
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