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Povzetek

Finan¢na podjetja v Casu hitre digitalizacije, ki smo ji pri¢a ponujajo vedno vec¢ storitev v svojih
mobilnih in spletnih bankah. Kot vsa sodobna podjetja morajo tudi financ¢ne ustanove pristopiti
k procesni organiziranosti svojega poslovanja, kjer se ne smejo zadovoljiti zgolj za
avtomatizacijo procesa, temveC ga morajo stalno nadgrajevati. Svojim strankam morajo
omogociti podporo, ko opravljajo avtomatizirana narocCila. Na primeru bomo ponazorili izboljSan
proces, ki v trenutku ko stranka potrebuje podporo v to vkljuci strokovnega svetovalca, ki ji
pomaga najti reSitev za Zeljeno storitev hitrega financiranja. Zastavljene hipoteze bomo ovrgli
ali potrdili s pregledom teoreticnih spoznanj obravnavanega podroCja in z modeliranjem
poslovnega procesa bomo prikazali tudi ucinkovitost predlagane reSitve. Sama reSitev bo
prikazala obstojeCa ozka grla in ponudila nadgradnjo avtomatizirane obdelave narocila hitrega
kredita. V zaklju¢ku pa bomo poudarili tudi kje vse bi lahko finan¢no podjetje uporabilo podobno
resitev.

KLJUCNE BESEDE: mobilna banka, hitri kredit, avtomatiziran proces, zadovoljstvo stranke,
ugled podjetja

Uvod!

Opis problema v prou¢evanem procesu

Digitalizacija je mo¢no posegla tudi na podrocje financnega poslovanja. Financ¢ne institucije zato
razvijajo in ponujajo moznost sklepanja svojih storitev tudi na podroGju hitrih kreditov v svojih
spletnih in mobilnih aplikacijah.

Avtomatiziran proces sklenitve kredita v mobilni aplikaciji predstavlja nacin, kako komitentom
finanéne ustanove priblizati storitve in s tem pospeSiti prodajo in ucinkovitost poslovanja.
Stranke lahko same hitro sklenejo kredit, ¢e izpolnjujejo pogoje za najem kredita, v nasprotnem
primeru dobi obvestilo in povabilo za obisk poslovalnice.

1 pojasnilo uporabljenih okrajSav in oznak:
BMP - Business Process Management.
TAD - Metoda Tabular Application Design.
AS IS - Kot je.
TO BE - Kot bo.
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Gre za financno storitev, ki pa vsem komitentom ni enako razumljiva in zavisi od njegove
finanéne pismenosti. Zato se zacértan proces sklepanja kredita negativno odrazi v zadovoljstvu
stranke in lahko za finanéno institucijo pomeni izpad prodaje:

e Stranka napacno razume zakaj je bil kredit zavrnjen in zato preprosto obupa in najde
drugacno resitev,

e Stranka se odpravi v poslovalnico, kjer obremeni proces dela v poslovalnici,

e Stranka se boji sama speljati avtomatiziran proces, ker se ne pocuti dovolj racunalnisko
0z. tehni¢no in finanéno pismeno.

Avtomatiziran proces zato ni optimalno zastavljen in podjetje oteZuje sklepanje storitve. Stranka
v tistem trenutku ne ve ali bo lahko uresnicila svoje nacrte in se posluzi drugih resitev ali posluZi
konkurenc¢ne ponudbe.

Namen in cilji izboljSevanja prouevanega procesa

Namen prispevka je resiti prouéevani problem na nacin, da bo za stranko bolj prijazen in ne bo
prepuscena sama sebi in bo prepricana kakSno ponudbo je sprejela.

Teoreticni cilj naloge je prouciti teoreticna izhodiS¢a modernih poslovnih procesov, razloge in
potrebe za sistematicni pristop k identifikaciji poslovnih procesov. Prougili bomo znadilnosti ki
izhajajo iz danasnjega okolja in kakSne pristope lahko podjetje uporabi, da doseze maksimalno
zadovoljstvo uporabe njihovih storitev.

Cilj prispevka je ustvariti oziroma razsSiriti avtomatiziran proces odobritve hitrin kreditov tudi
tistim komitentom, Kjer jih avtomatska obdelava odobritve kredite zavrne. Avtomatiziran proces
sklepanja kreditov zelimo izboljSati na nacin, da tam Kjer je to potrebno vklju¢imo ¢loveske vire,
ki so ustrezno usposobljeni za strokovno svetovanje in izboljSati kljuéne kazalnike prodaje.

Raziskovalne trditve-hipoteze in raziskovalna vprasanja

Hipoteza 1:

Avtomatizacija procesa ne sme biti konCen cilj prenove procesa, ampak ga je potrebno
nadgrajevati in stalno optimizirati .

Hipoteza 2:

Optimizacija poslovnega procesa pripomore k zadovoljstvu strank in vecjemu ugledu in s tem
dobi¢ku podjetja

Omejitve prispevka

Prispevek se omejuje na proces, ki poteka v kontaktnem centru v skupini prodajnega tima, ki
opravlja naveden proces. Prispevek se omejuje na izkoriS¢anje Ze obstojecih resursov v podjetju:

e tehnoloske infrastrukture,
e  Cloveskih virov,
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e pridobljenih znanj.

V Prispevku bomo uporabili ocenjen stroSek dela svetovalca in stroSkov poslovanja in sicer bo
1 operativna minuta stala 5 eur. V njej je vSteto podporno znanje ¢loveSkih virov, stroSki
materiala, stroSek dela, izobrazevanja ...

Metodologjja dela

V teoreticnem delu bomo raziskali literaturo obravnavanega podrocja. PosluZili se bomo
strokovni literaturi, raziskovalnih ¢lankov in objav spoznanj specializiranih podjetij iz
obravnavanega podroCja, in na njeni podlagi spoznanj pridobili usmeritve za izdelavo
empiriCnega dela naloge.

V empiricnem delu bomo uporabili holisti¢ni pristop in se osredotocili na orodja BMP. Pri tem se
bomo posluZili prenovljenega koncepta BMP, to je metodologije TAD. Metodologija TAD obsega
5 faz, za izdelavo projektne naloge bomo uporabili prve 3 faze:

e |dentifikacija (doloCitev osrednjih procesov organizacije, zbiranje podatkov o procesih),
e Modeliranje, (za identificiran proces bomo naredili model AS IS)
e IzboljSava procesov in inovacije (na podlagi modela AS IS izdelali model TO BE)

Teoretic¢na izhodisc¢a obravnavanega podrocja

V vsaki organizaciji poteka proces proizvodnje ali transformacijski proces. Predstavlja temeljno
in klju¢no dejavnost vsakega podjetja Gre za proces, kjer izdelki in storitve dobijo svojo dodano
vrednost. V tem procesu se skozi kljuéne elemente proizvodnega procesa razvije izdelek ali
storitev. Kot kljucni element se pokaze pomembnost CloveSkega kapitala, ki s svojimi znanji in
vescCinami doprinese k rezultatu proizvodnega procesa. (Kesi¢ & Likar, 2018, str. 19-20)

Okolje in razlogi ter sodobni procesni pristopi in posledice

Prica smo digitalizaciji na vsakem koraku. Tudi na podrocju finan¢nih storitev prihaja do
avtomatizacije poslovnih procesov. Koncept modernih poslovnih modelov predvideva
transformacijo oskrbovalne verige iz klasicnega PUSH procesa, kjer podjetje generira izdelke ali
storitve spremeni v PULL obliko, kjer kupec preko narocila sprozi celotno oskrbovalno verigo.
(Kovaci¢ & Vuksi¢é, 2005, str. 23-24) Koncept dobro ponazarja tudi distribucijo financ¢nih
storitev. Stranka skozi mobilno ali spletno banko da narocilo, financna ustanova, pa bo svoje
resurse usmerjala tako, da bo veC pozornosti in razvoja storitev usmerjala tja, kjer je vec
povprasevanja in s tem dosegla vecjo ucinkovitost poslovanja.

Vsa sodobna podjetja danes uporabljajo procesni pristop predvsem ker:

e stem povecajo preglednost posameznih procesov,
e dosezejo vecjo kakovost in zanesljivost delovanja procesov,
e izboljSa se komunikacija med zaposlenimi in oddelki,
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e pripomore Kk boljSi motivaciji delavcev in vodstva druzbe,
e poveca se ugled druzbe
e pripomore k boljsi konkurencnosti.

(Amitas d.o.0., 2021)

Financna podjetja digitalizirajo svoje poslovanje in distribucijo storitev do komitentov. Sama
avtomatizacija procesov, ki se do komitentov odrazi v obliki spletne ali mobilne banke pomeni
spremembo in optimizacijo procesov, ki se za dobro implementacijo ne sme koncati zgolj na
nivoji avtomatizacije. Balakrishanan (2012) v svoji raziskavi pokaze pomen holisticnega
pristopa upravljanja poslovnih procesov, ki se vedno zaéne z celovitim upravljanjem BMP
procesov.

Holisti¢ni pristop se zacne s celovitim BMP procesom:

e sprememba misSljenja zaposlenih v organizaciji iz funkcionalne miselnosti v
procesno (v ospredje pridejo potrebe stranke in ne razmisljanje kako naj bi se
delovna opravila opravljala brez zavedanja kaj si o tem oz. kako to vpliva na
zadovoljstvo stranke)

e BMP transformacijo je potrebno opraviti celovito iz vseh zornih kotov in ne samo na
nacin s katerim se zadovolji vecina podjetij tj. za avtomatizacijo procesov.

Holisti¢ni pristop torej pomeni, da se osredoto¢imo na vsa orodja BMP:

o Nacrtovanje procesov (identifikacija procesov in izdelava diagrama, kvantitativna
ocena poslovnih dogodkov in zadovoljstvo strank),

e Avtomatizacija procesov (sama izvedba avtomatizacije glede na izdelane
diagrame),

e Optimizacija procesov, (avtomatizirane procese je potrebno ves ¢as spremljati in
nadaljevati z optimizacijo in izboljSavami in se nikoli zadovoljiti z dosezenim)

(Balakrishanan, 2012)

Procesni pristop organiziranja, ki ga danes uvajajo sodobna podjetja Se na koncu odrazi v
zadovoljstvu kupca, saj so vse aktivnosti v podjetju usmerjene in podrejene Zeljam kupca. Zato
lahko strnemo glavne prednosti procesnega pristopa v tem, da se podjetje fleksibilno in hitro
odziva na vse spremembe potreb pri svojih kupcih. (Vasle, 2008)

Kljuéni element uspeha procesnega pristopa so &loveski viri podjetja. Se tako dobro zamisljene
spremembe procesov brez njih ne bodo uspeli. Zaposleni morajo predvsem imeti zaupanje v
vodje, smernice za delo in vkljuCenost v procese in njihovo kreiranje. Enako obravnavo
sodelavcev in enaka pravila igre za vse zaposlene. Predvsem je najboljSa motivacija k
spodbujanju zaposlenih za doseganije ciljev in ustrezno pomoc in izobrazevanje ¢e mu kje ne
gre. Odpraviti je potrebno strah pred napakami, ki obi¢ajno zavira kreativnost in motivacijo.
(Ledi¢, 2017)
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Modeliranje poslovnih procesov

Na podroCju prenove poslovnih procesov se je uveljavila uporaba modelov, ki je pogojena z
pravili in tehniko oziroma metodo modeliranja. Klju¢na znacilnost vseh tehnik je graficna
predstavitev procesa z opisom njegovih znacilnosti. Modele potrebujemo predvsem za:

e odlo¢anje o razvoju ali prenovi poslovnih procesov,
e za ucinkovito izvajanje poslovnih procesov,
e razvoj programskih reSitev za podporo procesom.

(Kovacic & VUksic, 2005, str. 177-178)

Lastnosti modelov POP se izrazajo v tem, da se uporablja koncept dekompozicije, kar pomeni,
da posamezen proces razdelimo na podprocese, ki jih oznacujejo posamezna delovna opravila
oziroma delovne naloge. (Kovaci¢ & Vuksi¢, 2005, str. 179)

Proucevanje procesov v bancnem podjetju

V tem poglavju bomo proucili obstojeci procese sklepanja hitrega kredita. Preverili bomo kaksne
moznosti ima stranka na voljo za dostop do storitve. Nato se bomo osredotocili na proces
sklepanja v mobilni aplikaciji, ter opisali proces in podali predlog za izboljSavo.

Identifikacija klju¢nih procesov

Proces sklepanja hitrega kredita lahko stranka sprozi preko treh razlicnih oddelkov, glede na
nacin kontakta. V tabeli 1 prikazujemo na kakSen nacin poteka proces pridobitve hitrega kredita
v posameznem oddelku. Sam proces sklepanja hitrega kredita lahko poteka v treh razlicnih
oddelkih podjetja in v vseh primerih zajema enako avtomatsko obdelavo, ki je odvisna od tega
kdo jo zane (zaposleni ali stranka) in kakSno celovitost obravnave stranka prejme.

Tabela 1:0bravnavani procesi (Vir: lasten)

Poslovni
. proces 2 - Poslovni proces
Poslovno . Poslovni proces
o Poslovni proces/ ) obravnava 3- obravnava
podrocje- . 1- sklepanje o
Delovni proces : . stranke v zahtevnejSih
npr. oddelek hitrega kredita - -
primeru primerov
zavrnitve
Avtomatiziran
Informacijski | proces sklepanja
sistem hitrega kredita X
Kontaktni Roc¢no sklepanje
center preko video klica X X
Poslovalnica | Ro¢no sklepanje X X X

V tabeli 1 smo prikazali mozZne poti in obravnave vloge za hitri kredit. V tabeli 2 prikazujemo,
kako poteka obravnava kompleksnejsSih vlog, ki so obravnavana tema projektne naloge.

16



Informacijski sistem narodGilo lahko avtomatsko obdela in v primeru izpolnjevanja vseh meril za
odobritev storitev tudi uspesSno zakljuci in reSi. V primeru zavrnitve, kontaktni center zavrnjeno
nalogo obravnava in stranko obravnava, ter da navodila oziroma v kompleksnejSem primeru
glede izpolnjevanja meril poslje v obravnavo poslovalnici.

Tabela 2: Proces avtomatske obdelave (Vir: lasten)

Oddelek Poslovni proces Delovni Izvedba
proces 1
Informacijski sistem Avtomatska obdelava X
Kontaktni center Obravnava zavrnjenih kreditov X
Poslovalnica Obravnava kompleksnejsih viog X

Tabela lastnosti as-is in to be

Cilj izboljSanja procesa je obravnava nalog iz naslova zavrnjenih kreditov v kontaktnem centru.
V tabeli 3 prikazujemo izboljSan proces dela v Kontaktnem centru, kjer se ob nadgradnji mobilne
aplikacije stranka avtomatsko poveze preko video klica na posvet k svetovalcu. S tem se
prihrani ¢as svetovalcev pri iskanju zavrnjenih nalog in ponovnem pregledu naloge. Bistven
element, ki pa ga tabeli ne moremo prikazati pa je zadovoljstvo stranke. Stranka takoj dobi
koncno informacijo in pomoc¢ pri odlocitvi za storitev in ni prepuscena iskanju drugih pojasnil,
reSitev, obiska poslovalnice.

Tabela 3:Proces AS IS in TO BE (Vir: lasten)

Tabela lastnosti
prenovljenega procesa (TO-

Tabela obstojeCi proces sklepanja kredita (AS-IS) BE)
Aktivnost Cas (min) | Stroski EUR | Cas (min) Stroski EUR
Iskanje naloge 2 10 0 0
Pregled za\{r.njenega 5 25 0 0
narocCila
Priprava reSitve za stranko 5 25 5 25
Kontaktiranje stranke 2 10 0 0
Svetovanje stranki 10 50 10 50

Celoten proces postane bolj ucinkovit, saj zahteva pol manj ¢asa za opravila kot so iskanje
naloge, pregled zavrnjenega kredita in naknadno kontaktiranje stranke. V tabeli 3 je razvidno,
da se potreben Cas obravnave zmanjSa za 9 minut.
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Model - BPMN grafi¢na notacija obstojecega pop (as - is)

Diagram poteka procesa po metodologiji Aris AS IS prikazujemo na sliki 1.0zko grlo obstojeCega
procesa se kaze v rocnih obdelavah, ki sledijo avtomatski zavrnitvi narocila. Stranka v tem
trenutku dobi sporocilo, da njeno poslovanje ne omogoca narocila pred-odobrenega kredita.
Nalogo nato svetovalec rocno poisce, jo obdela in poda stranki povratne informacije in ji ponudi
alternativno resSitev. Slabost se kaze predvsem po naknadni obdelavi naloge in stranka dobi
informacijo z zamudo.

Slika 1:Diagram poteka procesa AS IS (Vir: lasten)

Poslovanje komitenta

preverijanje kreditne sposobnost

Podatki stranke
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Model - BPMN grafi¢na notacija prenovljenega pop (to-be)

Na sliki 2 prikazujemo Diagram poteka procesa po metodologiji Aris TO BE . RdeCa puscica
ponazarja direktno prevezavo stranke k svetovalcu (spletni klepet, video klic), kjer se preskogijo
vse roCne faze obdelave zavrnjenih narocil in se svetovalec lahko z ustrezno reSitvijo posveti
stranki. Stranka v prenovljenem procesu takoj dobi ustrezno svetovanje, brez ¢akanja in

morebitnih iskanj drugih ustreznih resitev v lastni reZziji.

Slika 2:Diagram poteka procesa TO BE (Vir: Lasten)

Pregled SISBON

Narocilo
kredita
Avtomatska obdelava naroéila,
| preverijanje kreditne sposobnosti

Svetovanje stranki

Sklenitev posla
< Reditev za stranko

UCinki izboljSav

V tabeli 4 ponazarjamo doseZene ucinke izboljSav. 100% prihranek na ¢asu in stroskih se
pokaze pri iskanju nalog, pregledu zavrnjenega narocila in ponovnem kontaktiranju stranke.
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Tabela 4: Ponazoritev ucinkov izboljSav (Vir: Lasten)

. . Tabela lastnosti
Tabela lastnosti obstojeCega . o Spreme
. izboljSanega Spremem
nacina obravnave (AS-IS) Sprememba mba
procesa (TO-BE) ~ S ba
CAS stroski <
EUR stroskov v
% (TO-BE)
Cas Stroski |Cas Strodki
Aktivnost (min) EUR (min) EUR
Iskanje 2 10 0 0
naloge -2 -10 100%
Pregled 5 25 0 0
zavrnjenega
naroCila -5 -25 100%
Priprava 5 25 5 25
reSitve za
stranko 0 0 0
Kontaktiranj 2 10 0 0
e stranke -2 -10 100%
Svetovanje
stranki 10 50 10 50 0 0 0
SKUPAJ 24 120 15 75 -9 45 37,5%

UcCinek prenovljenega procesa se najbolje izrazi v skupnem odstotku stroSka in znaSa skupaj
37,5%. Bistven pa je Se ne vidik, ki je pravzaprav oportunitetni stroSek, ki ga v procesu nismo
mogli zabelezZili, odrazil pa se bo v zadovoljstvu strank posledi¢no vecjem ugledu strank, saj
bodo le te prejele hitrejSo obravnavo.

Ce prenesemo iz preraéuna na obdelavo enega kredita in lahko z novim procesom povprecno
obravnavo 40 zahtevkov dnevno obdelamo v 10 urah, na letni ravni to pomeni 3600 ur .
Obstojeci proces zahteva 5760 ur. Letni prinranek v znesku 648.000 EUR po ceni ki smo jo na
zacetku uporabili za pripravo izracuna.

Sklepne ugotovitve

V teoretiCnem delu naloge smo spoznali usmeritve sodobnih podjetij in na podlagi spoznanj tudi
z modeliranjem prikazali obstojeC proces sklepanja hitrega kredita in podali predlog za njegovo
prenovo. Prva hipoteza, ki smo jo raziskovali v projektni nalogi se je izkazala za pravilno. Poleg
teoretic¢nih spoznanj, ki smo jih navedli in na podlagi primera procesa je jasno razvidno, kako
slabo vpliva na strankino izkuSnjo nepopolno avtomatiziran proces obdelave zavrnjenih
kreditov. To je potrdilo teoreti¢na spoznanja in samo hipotezo, da je potrebno proces ves Cas
nadgrajevati, preverjati in optimizirati.

Drugo hipotezo smo potrdili z izboljSanim procesom, ki vodi v dobro strankino izkusnjo, saj smo
odpravili ozka grla in stranki takoj ponudili svetovanje, ter ji ponudili ustrezne reSitve. V ospredje
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smo v prenovljenem procesu postavili stranko, kar nedvomno mora privesti do boljSega ugleda
podjetja.

Metoda TAD se je izkazala zelo u€inkovita za sistematic¢en zapis potrebnih opravil in s pomocjo
graficne metode Aris, smo uspesno ponazorili tudi vsa ozka grla obstojeCega procesa. Metoda
TAD nam je tudi omogocila prikaz ucinkovitosti prenovljenega procesa, tako v smislu ¢asa in
stroSkov in nam je omogocila tudi uspesno ponazoritev prihrankov.

Financni ustanovi na podlagi izdelane projektne naloge predlagamo, da stranko v primeru
neugodne resitve narocila, takoj preko obstojeCih komunikacijskih poti preveze k svetovalcu, ki
bo lahko takoj podal ustrezne reSitve stranki.

Glede na to, da so poleg obravnavane storitve na voljo ostale bancne storitve in produkti, bi
navedeno resitev veljajo uporabiti tudi pri teh narocilih. Preveriti bi bilo potrebne procese in
ugotoviti ozka grla, ter tako povecati ucinkovitost podjetja, ter strankino izkusnjo. UCinek
prenove procesa se je na letnem obsegu pokazal kot zelo ucinkovit.
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