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Povzetek

Dana3nje kompetitivno okolje v finan&nih ustanovah zahteva od zaposlenih im bolj uginkovito in ekonomigno delo. Obenem komitenti pritakujejo
viSjo raven storitev, kar zahteva od zaposlenih vedje napore za njihovo izboljgavo in s tem ohranitev ugleda; tako pridobivanje novih komitentov
kot tudi ohranjanje obstojecih sta v veliki meri odvisna prav od ugleda in ravni finan&ne ustanove. Zato je treba v delovnem okolju vzpostaviti natin
dela, ki zaposlenim omogota vegjo utinkovitost. Postopki dela morajo biti standardizirani, potek delovnih procesov pa kontraliran. Samo v takinem
okolju lahko zagotovimo, da bodo zaposleni kljub vse vetjemu obsegu delovnih nalog in poslovanja ohranili kakovost svojega dela in s tem tudi za-
dovoljne komitente. Da bi to dosegli, je treba kolitino nepotrebnega dela zmanj3ati na minimum, nad zahtevanimi opravili pa vzpostaviti nadzor. To
lahko doseZemo z interaktivnim sodelovanjem transakcijskih in procesnih sistemov v delovnem okolju; govorimo o procesno usmerjenih aplikacijah
(Process Driven Solutions). Sestavni del opravil zaposlenih pa je tudi podpora procesom, ki niso nujno povezani s transakeijskimi procesi, marved
izvirajo iz notranjih procesov ali pa prihajajo kot impulzi iz okolja (Service Desk). Odkrivanje zakonitosti iz podatkov, ki so dostopni znotraj finanéne
institucije, in iz javno dostopnih podatkovnih zbirk, lahko zagotovi dodatne informacie, ki jih je treba obravnavati posebej.

Vsi dogodki in naloge, ki izvirajo iz nadtetih procesov in dejavnosti, tvorijo skupek nalog, ki jih morajo opraviti zaposleni. Standardizirani, nadzoro-
vani in merjeni postopki — ume&geni v ustrezno delovno okolje in podprti s sodobno tehnologijo — omogoéajo prednost tistim finanénim ustanovam,
ki bodo vse nastete tehnologije izkoristile z upostevanjem natel uginkovitosti in ekonomitnosti.

V dokumentu se osredinjamo na utinkovito in nadzorovano izvajanje delovnih nalog, ki k zaposlenim prihajajo v obliki delovnega namizja. Analiziramo
izhode iz posameznih segmentov, ki kreirajo posamezne naloge in na koncu pojasnimo koncept delovnega okolja zaposlenega z vidika izvrSevanja
njihovih delovnih nalog.

Kijuiéne hesede: namizje, proces, zadeva, naloge ali opravila, poslovna inteligenca.

Abstract

EFFICIENT EMPLOYEE DESKTOP PROVIDES COMPETITIVE MARGIN IN FINANCIAL INDUSTRY

Today's competitive banking environment requires employees' work to be performed efficiently and effectively. Furthermore our customers
demand higher level of services thus pushing the employees towards greater efforts to provide demanded level of services and maintaining the
company image. Acquiring new customers and retaining the existing ones mainly depends on bank's image and its level of services. Working
environment has to provide greater efficiency for the employee. Procedures must be standardised and workflow has to be monitored. Only such
processes can ensure a high level of services despite a larger frame of work. In order to achieve this goal the volume of unnecessary and redun-
dant tasks has to be reduced and process management has to be established. This can be achieved by interactive performing of both transaction
and process systems in working environment thus introducing Process Driven Solutions. Also processes that arise from internal procedures or
appear as incidents from Customer environment (Service Desk) represent part of employee’s responsibilities. linformation gathered or extrac-
ted from internal and public data, can also require additional tasks to be performed.

All of the mentioned occurrences and incidents represent a set of tasks and responsbilities that an individual employee has to perform. Stan-
dardised, managed and measured procedures that are introduced in the working environment and appropriately supported with information te-
chnology provide leading edge to financial institutions exploiting such technology together with other principles of efficiency and effectiveness.
In presented document we focus on efficient and managed day to day routines and tasks that employees recognize in a form of desktop en-
vironment. We analyse inputs from different areas demanding employee’s involvement and conclude with the concept of employees working
environment.

Keywords: Desktop, Process, Case, Task, Business Intelligence.
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1 UVOD

V preteklih dveh letih sem v okviru DSI predstavil dva od
treh pogledov na delouno okolje v finanénih ustanovah. Pre-
dlani smo se ukvarjali predvsem s pogledom komitenta na
banko, lani pa s pogledom zaposienega na komitenta. ¥ teh
okvirih smo obravnavali odnose med komitentom in hanke,
negovanje odnosov (CRM) in tehnoloske resitve, ki omogota-
jo ohema stranema, da &im bolj utinkovito uporabljata vse
banéne kanale, kot so banéno okence, bankomati, elektron-
sko banéniétvo, mobilno banénistva, klicni centri idr.

Letos obravnavam v prispevku 3e tretji vidik — de-
lovno okolje zaposlenega pri opravljanju nalog, ki ne
izvirajo iz tekocega dela — odnosov s komitenti. Sode-
lovanje v delovnih procesih in u¢inkovito opravljanje
zadolzitev mora postati za zaposlenega preprosto in
pregledno, omogocati mu mora upravljanje z delov-
nim ¢asom in omogociti okolje, v katerem se vsak
zaposleni ukvarja predvsem s svojimi zadolZitvami,
vodstvo pa skrbi, da delo poteka u¢inkovito in nad-
Zorovano.

V prvem delu se ukvarjamo z izvori zadolZitev
(zadeve in opravila) glede na njihov izvor. Obravna-
vamo transakcijske sisteme kot velik izvor opravil,
ki jih morajo opraviti zaposleni, sodelovanje v med-
sebojnih relacijah, ki tvorijo dogovorjene zadolZitve,
sodelovanje v notranjih procesih (tudi projektih), ki
zaposlenim prinasajo dodatne zadolZitve. Prav tako
lahko zadolzitve izhajajo iz transakcijskih obdelav
podatkov v podatkovnih skladis¢ih ali eksternih po-
datkovnih zbirkah, ki so nastale na podlagi poslovne
inteligence.

Vendar pa vse te naloge, naj so 3e tako uspesno
zbrane in pripravljene, ne pomenijo prednosti za fi-
nanéno organizacijo. Sele ustrezno pripravljeno in
ra¢unalnisko podprto okolje zagotavlja, da bodo tako
pripravljene zadolZitve in naloge tudi uspesno do-
koncane. Tako pripravljeno okolje namre¢ predvide-
va sistemati¢en pristop, standardizacijo, kontrolo in
merjenje. Vse nasteto pa pomeni zagotovilo, da bodo
naloge opravljene pravoc¢asno in da bodo v ustanovi
v primeru neustrezne obravnave vsakega dogodka
sprozeni mehanizmi za vzpostavljanje razmer, ki za-
gotavljajo ponovno vzpostavitev ustreznega delova-
nja sistema.

Ustrezno delovno okolje obravnavamo vsaj ena-
kopravno z okolji, ki generirajo zadolZitve. Za kom-
petitivno prednost je treba zagotoviti oboje. Finan¢na
ustanova, ki svoje procese izvaja na kar najbolj urejen
nadin, vendar pa ne odkriva potrebnih nalog ali pa
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za to porabi veliko ¢asa in energije, ne bo dosegala
ucinkovitosti, ki jo okolje pri¢akuje od nje.

2 TRANSAKCIJSKI POSLOVNI PROCESI

2.1 Procesi, ki izhajajo iz transakcijskih sistemov
Poslovne aplikacije, ki jih danes 3e vedno ena¢imo
s transakcijskimi sistemi, so prava zakladnica proce-
sov, ki so $ele v fazi odkrivanja, njihove obravnave,
optimizacije in avtomatizacije.

Ve¢ina poslovnih aplikacij ima procese odobritve,
ukinitve, prenosa na pravno sluzbo, zahtevka za pre-
koracitev sredstev itd. Vecina teh procesov se odvi-
ja na podlagi sprejema zahtevkov iz razli¢nih virov
in njihove obdelave na podlagi zahtevka v iztiskani
obliki.

Reklamacije in dodatni zahtevki prav tako pred-
stavljajo procese, v katere vstopajo zaposleni. Tudi ti
procesi so relativno slabo podprti.

V preteklih letih smo veliko ¢asa in napora po-
rabili za izgradnjo informacijskih sistemov, ki nam
pomagajo pri obvladovanju poslovanja. Zlasti v fi- -
nanénih ustanovah vsakodnevno nastaja veliko po-
slovnih dogodkov, ki jih belezimo v transakcijskih
informacijskih sistemih. .

Nekatere informacije pomenijo tudi izredne po-
slovne situacije, ki zahtevajo pozornost in posebno
obravnavo zaposlenih v finan¢ni ustanovi. Vendar se
v zvezi s tem pojavljata dva problema:
= nacin odkrivanja taksnih izrednih poslovnih situ-

acij,

» obravnava taksnih dogodkov.

2.2 Odkrivanje izrednih poslovnih situacij

Izredne poslovne situacije danes zaposleni odkriva-
jo tako, da veliko casa posvetijo obravnavi podatkov
v informacijskih sistemih in is¢ejo takdne poslovne
dogodke in poslovne situacije. To v¢asih pomeni
dolgotrajno pregledovanje podatkov neposredno na
izvoru ali pa pregledovanje kontrolnih list, ki pri-
kazujejo taksne podatke. Pri obeh nacinih je veliko
mozZnosti za napake in opustitve, saj sta oba vezana
na ¢loveski faktor in bolj ali manj ustrezno pozna-
vanje nacina beleZenja poslovnih transakcij. Zato se
lahko zgodi, da posameznik kot izredno poslovno si-
tuacijo obravnava dogodek, ki ga dejansko ne bi bilo
treba obravnavati na takSen nacin, lahko pa prezre
druge situacije, ki bi zahtevale taksno obravnavo.
Poleg tega vsakodnevno pregledovanje zahteva tudi
dodatne pomozne evidence, saj se taksne poslovne
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situacije lahko npr. na poro¢ilu pojavljajo ve¢ dni za-
pored, kljub temu da je zadeva Ze v resevanju.

Drugi, 3e bolj neprijeten na¢in odkrivanja taksnih
situacij nastane zaradi nepravocasne obravnave
taksnih poslovnih situacij kot rezultat kontrole ali re-
klamacije komitenta.

2.3 Obravnavanje izrednih poslovnih situacij
Izredne poslovne situacije véasih zahtevajo dolgo-
trajnejsi in kompleksnejsi na¢in resevanja, zato zahte-
vajo tudi dodatne evidence, ki jih zaposleni po navadi
re$ujejo samoiniciativno in s pomocjo generi¢nih oro-
dij, ki jim omogocajo taksno belezenje (ro¢no vode-
nje, Word, Excel idr.). Taksne evidence prinasajo vrsto
poslovnih tveganj, saj niso standardizirane, odprte
(dostopne vsem skladno s pooblastili), nadzorovane
in varovane. Zato odsotnost posameznika (dopust,
bolnigka, odpoved delovnega razmerja ...) lahko po-
meni resno ogroZanje delovnega procesa.

Drugi problem tak3nega nacina vodenja evidenc
je v tem, da se izredni poslovni dogodki in izredne
poslovne situacije lahko pojavljajo v razli¢nih se-
gmentih poslovanja. Zato je taksnih evidenc veliko
in tudi vestni posamezniki lahko izgubijo pregled
nad svojimi odprtimi zadevami. Poleg tega taksen
nacin zahteva veliko dodatnega dela pri vzdrzevanju
azurnih in to¢nih evidenc.

Tudi poro¢anje o tak3nih poslovnih dogodkih
zahteva dodatno delo.

Najvedje tveganje za finan¢no ustanovo pomeni
prav takdna zasebna narava zabeleZenih poslovnih
situacij. Vsaka izredna situacija predstavlja opera-
tivno tveganje in jo je treba obravnavati skladno z
naceli, ki veljajo v finan¢nih ustanovah za taksne
poslovne dogodke. Neustrezna obravnava pomeni
povecevanje tveganj, ki izhajajo iz taksnega poslova-
nja, poleg tega pa je lahko ogrozeno tudi dobro ime
ustanove, ki lahko nastane v konfliktu s komitentom
zaradi neustrezne obravnave.

2.4 Drugaéen nacin odkrivanja izrednih poslovnih
dogodkov in izrednih poslovnih situacij
Druga¢no razmisljanje izvira iz nacela, da tisto, kar
s svojimi delovnimi postopki odkrijejo posamezniki,
lahko z ustrezno definiranimi poslovnimi pravili od-
krije tudi programska oprema.

Se ve¢ — na trzis¢u se pojavlja programska opre-
ma, ki poskusa na podlagi velikih vzorcev odkrivati
anomalije in zakonitosti, ki jih zaradi omejenega ¢asa
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in zmoznosti ¢lovek kljub intuiciji in 8irsim intelektu-
alnim sposobnostim ter poznavanju informacij zunaj
obsega podatkov, ki jih lahko obdelujejo ra¢unalniki,
ne more odKkriti.

Tako odkriti vzorci in anomalije so potrebni skrb-
ne analize, ker se pogosto lahko izkaZe, da gre za
zmotna predvidevanja. Vseeno pa so lahko taksni
vzorci koristni, zlasti pri odkrivanju potencialnih
prevar (fraud).

Tako odkriti vzorci se morajo ponovno zapisati v
obliki jasno napisanih poslovnih pravil, ki se v rednih
obdelavah podatkov finan¢ne ustanove odrazajo kot
primeri, ki zahtevajo dodatno obdelavo in ukrepe.
Tako pripravljena baza poslovnih pravil predstavlja
jasna pravila poslovanja in ni ve¢ prepustena na-
klju¢jem in razli¢tnim interpretacijam posameznih
zaposlenih.

Obdelave podatkov v vseh oblikah — transakcijski
sistemi, podatkovna skladi3¢a in sistemi za upravlja-
nje s procesi — predstavljajo vir za generiranje zahtev
zaposlenim za njihovo sodelovanje.

3 NOTRANJI PROCESI V ORGANIZACKI

V vsaki organizaciji obstaja niz procesov, ki omo-
gocajo normalno funkcioniranje zaposlenih in pred-
stavljajo podporne procese, ki zagotavljajo delovno
okolje za izvajanje njihovega primarnega poslovnega
procesa.

Zaposleni so hote ali nehote vpleteni v taksne
procese, véasih kot lastniki problema (rac¢unalnik
ne dela, program se ne odziva ustrezno, ho¢em na
dopust ...), v¢asih pa kot ¢lani podporne ekipe, ki
sodelujejo v procesu (nadrejeni odobravajo zahteve
podrejenih, pravniki dajejo pravna mnenja, serviserji
odpravljajo okvare). Vetina zaposlenih ob¢asno so-
deluje v obeh vlogah, ki sta seveda del procesov.

Veliko delovnih opravil izhaja iz problemov, ki se
pojavljajo v zvezi s poslovanjem. Veliko procesov je
vezanih tudi na komercialne dejavnosti, pripravo in
izvajanje kampanj, pripravo materiala in predstavi-
tev itd.

4  PROCESI, Ki IZHAJAJD S PODROCJA
POSLOVNE INTELIGENCE
V zadnjem ¢asu se veliko govori o poslovni inteli-
genci kot viru informacij in u¢inkovitem orodju, ki
ljudem pomaga pri kreativnih dejavnostih podjetja.
Poslovna inteligenca kljub nazivu, ki ga nosi, ni
inteligentna par excellence, kot bi lahko domnevali
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po njenem opisu. Gre za zbirko u¢inkovitih orodij,
ki v velikih podatkovnih zbirkah — tako znotraj po-
sameznih organizacij kot tudi v javnih podatkovnih
zbirkah — s pomo¢jo vnaprej pripravljenih vzorcev
in poslovnih pravil odkrivajo zakonitosti, odmike in
anomalije.

Poslovno inteligenco danes v glavnem izkoris-
¢amo a) za definicijo poslovnih priloznosti, v ka-
terih na podlagi vzordenja odkrivamo potencialne
priloznosti in na njih gradimo poslovne kampanje, in
b) za odkrivanje anomalij — vzorci, ki odkrivajo pre-
vare, sumljive in netipi¢ne transakcije. Na podlagi
takih vzorcev lahko zgradimo sisteme za preprece-
vanje goljufij, pranja denarja in zlorab ra¢unov.

Seveda pa sistemi niso inteligentni, kljub temu da
kazejo nekatere lastnosti ¢loveske inteligence. Zato
je treba vsako razkritje poslovne inteligence pazljivo
analizirati, opredeliti koristnost taksnih odkritij, na
podlagi tega definirati poslovna pravila in 3ele na
podlagi tako implementiranih poslovnih pravil izva-
jati poslovne procese.

5 DELOVND OKOLJE ZA UEINKOVITO
OBULADOVANJE POSLOVNIH PROCESOV
Kot smo Ze opisali, v finan¢nih ustanovah obstaja niz
procesov, sistemov in okolij, iz katerih prihajajo zadol-
zitve posameznika za izvajanje posameznih aktivnosti
oz. za individualno obravnavo posameznih zadev.
Zato je treba zagotoviti delovno okolje, ki bo za-
poslenim omogocalo u¢inkovito in ekonomi¢no izra-
bljanje delovnega casa ter hkrati zagotovilo ustanovi
dogovorjeno raven izvajanja storitev.

5.1 Delovno okolje zaposienega

Zaposleni za ¢im bolj u¢inkovito delo potrebujejo

delovno okolje, ki jim omogoca ¢im bolj prepro-

sto in u¢inkovito obvladovanje poslovnih proce-
sov. Zaposleni se pri svojem delu sre¢ujejo z dve-
ma vrstama zadolZitev. To so:

» zadeve (Incident, Folder, Case), ki predstavljajo
posamezno zadolZitev zaposlenega, ki je po pred-
pisanem delovnem toku prisla do njega. Posame-
zna zadeva implicitno pomeni tudi nalogo, ki jo
mora opraviti zaposleni, da bo presla v naslednje
stanje po delovnem toku. Zadeve po delovnem
toku potujejo skladno z dogovorjeno ravnjo stori-
tve (SLA);

s zadolzitve (ToDo, Event, Task) predstavljajo na-
loge, ki jih morajo opraviti zaposleni. ZadolZitve
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so lahko vezane na zadeve, ki so v lasti zaposle-
nega, lahko izhajajo iz zadev drugih zaposlenih,
ali pa niso vezane na zadeve in predstavljajo t. i.
splosna opravila. ZadolZitve imajo praviloma do-
lo¢en rok, do katerega morajo biti dokonc¢ane.
Zato morajo biti vse informacije, ki se nana$ajo na
sodelovanje zaposlenih v delovnih procesih, del nje-
govega namizja.
Namizje sestavljajo stirje deli:

* seznam procesov, v katerih sodeluje zaposleni.
Pri vsakem procesu morata biti podani informa-
ciji o stevilu odprtih zadev, ki jih ima posame-
znik, in stevilu opravil, ki izhajajo iz posamezne-
ga procesa;

= seznam nalog, ki pripadajo posamezniku v posa-
meznem procesu in je odvisen od izbranega pro-
cesa;

» seznam opravil, ki jih mora posameznik opraviti
v izbranem procesu, ter

» povezava na druga orodja in informacijske sis-
teme, do katerih ima zaposleni dostop skladno s
svojimi pooblastili.

5.2 Upravijanje z delovnim éasom

Opravila, ki izhajajo iz vseh prej nastetih virov, lahko

zaposleni ovrednotijo tudi s stalis¢a porabe potreb-

nega delovnega ¢asa, ¢e ni takdna zahteva opredelje-
na drugace (normativ).

Seveda morajo zaposleni tako oblikovani koledar
zadolzitev opremiti tudi z drugimi omejitvami, ki iz-
hajajo iz njihovih sluzbenih in zasebnih obveznosti,
da bi zagotovili tudi informacije o razpolozljivem de-
lovnem ¢asu.

V taksnem primeru zaposleni dobijo pregled nad
potrebnim delovnim ¢asom in tako ugotavljajo ozka
grla pri obvladovanju opravil. Ce zahtevana kolici-
na delovnega ¢asa presega razpolozljivo, zaposleni
ukrepajo na enega od navedenih nacinov:

» delovne naloge razporejajo tako, da so opravljene
v terminih, ko obremenitev ni tako velika, ¢e je
delovne naloge mogoce ¢asovno prilagajati pro-
stim terminom;

» delovne naloge razporejajo znotraj delovne ekipe,
skladno s skrbnikom delovnega procesa posame-
znih nalog;

» delovnenaloge premikajo v prihodnost (na kasnej-
$e datume) v soglasju s skrbnikom procesa:

= delovne naloge opravljajo v podaljsanem delov-
nem ¢asu v dogovoru s svojim nadrejenim.
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Namizje bi lahko na splo3ni sliki ban¢nega procesa prikazali takole:

e T e e o R e e E e S e e T e B v S e DN 2k

O e 2 e e

b
|Maviit Mojen - ] oe [Rsmp T T
| Domov | Zadeve | Opravita I Komitent |
Moji procesi

{Vioge kreditov
Odobravanje kreditov

| Naioge |Opravila}
9 3

Izterjave na zavarovalnici I 1 1 4
Sklepi naupravi_ 1 90 1 1 3
[0 [Komitert |Vrsta kredita Znesek {Valuta Datum Woge [Faza ~
312{HoliE Mira Stanovanjski - hipoteka 14.4.2000]{Odobritey’
| 417;Selié Natada PotroSniski 16.4.2008{Odobritev
_E!Pukar Miha Hitri 18.4.2008| Zbiranje dokumentacije |
815|Beli¢ Jordana PotroZnigki nenamenski 18.4.2008{Odobritev-
1033IHaniE Selima Stanovanjski 20.4.2008|Zavmjeno 7
1455 | Jordan Marko Potrognigki 27.4,2008] Zbiranje_ dokumentacije | i
1719]Ajsi& Selima PatroZnizki 11.5mIPridnbivanis viogs =
1833!Marit Matijs Hitri 16.5.2008; Pridobivanje vioge R
! |
Moja opravila
Vista opravila Datum Za&etkal Datum Konca [Opis Kredit
Pridobi soglasje 14.5.2008 Soglasje podjetia 033121313
Pokliti zavarovalnico 1452008 | 1452008 |Triglav- Marko PungerSic.
Preveri opomine 15.5.2008 17.5.2008
Pokliti komitenta | 1652008 | 1652008 {Porok - Meglit Mojca_____| | |
Pokli&i komitenta 1852008 | 2452008 |Avberiek Bostjan [ 3124323 | |

Taksno upravljanje z delovnim ¢asom je mogoce
samo v primeru zagotovitve enotne evidence vseh
opravil zaposlenega. Izvori posameznih zadolzitev
so lahko razli¢ni, prav tako raven in kakovost zahtev,
ki prihaja iz sistemov.

6 SKLEP

Zaposleni potrebujejo evidenco vseh opravil, ki jih
morajo opraviti v dolo¢enem ¢asu, da so pravocasno
opravljena opravila, ki zahtevajo dokonc¢anje proce-
sov v dogovorjenem roku. Tako finan¢na ustanova
spostuje dogovorjene roke in komitentu zagotavlja
ustrezno raven storitve.

V primeru motenj v procesih tako pripravljeni sis-
tem zagotavlja dovolj informacij za proaktivno ukre-
panje, ki lahko vodi k izrednim ukrepom za pravoca-

sno dokon¢anje posamezne zadeve, ali pa v pogaja-
nja s komitentom o mogoc¢em kasnejsem zakljucku.
Vendar taksna pogajanja niso zaceta $ele potem, ko
bi morala biti posamezna zadeva Ze kon¢ana, temve¢
takoj ko je mogoce odkriti motnjo v procesu — po na-
vadi mnogo pred predvidenim koncem.
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