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1. TEORETICKE VYCHODISKA

Cielom merania je zaznamenat vykonnostné ukazovatele (KPI), ktoré
nam pomdzu v dalsom kroku identifikovat optimalizaéné prilezitosti.
KPI maju jednoznacného vlastnika, definiciu vypoctu, danu
periodicitu a sp6sob vyhodnotenia.

Definicia meratel'nych ukazovatel'ov

je zakladom pre hodnotenie vykonov LG 2 D

Proces neustaleho zlepSovania vykonu
procesov zacina v bode zberu a vyhodnote-
nia dat. Na tento Ucel je potrebné pripravit’
merania procesov a teda definovat meratel-
né ukazovatele na zaklade ktorych sa bude
zlepsenie identifikovat alebo hodnotit.

Ciselnik KPI, kde su uvedené
vSetky Standardné ukazovatele
procesu

karta KPI, ktora obsahuje
informacie potrebné na spravu

NizSie najdete priklady Ciselniku KPI a karty |
jednotlivych ukazovatelov

KPI, ktoré slizia ako podklad k dalSim
aktivitam.

kontrolné diagramy, ktoré
poukazuju na mozné odchylky
vykonu procesov

Vazba na meranie kapacit procesov a Zs (Dopyty - typy a frekvencia)

Typy dopytu - procesy, ktoré riesia P0O70_Zapisanie pravnickej
konkrétny dopyt (napr-. ziskanie osoby v Zivnostenskom registri
Zivnostenského opravnenia)

N Ziskanie

Zivnostenského
opravnenia

Frekvencia dopytu a kapacita

()
procesu — meranie KPI ako vstup
pre vyhodnotenie frekvencie dopytu
(procesu, ktory riesi dopyt)

SPC a Pareto diagramy - ndstroje
na predvidanie a vyhodnocovanie typov a
frekvencie dopytu klientov



1. TEORETICKE VYCHODISKA :

Meranie procesov ZS

V rdmci merania procesov ZS je mozné
pristupit k nasledovnym meraniam:

1) Meranie spokojnosti klientov ZS

Meranie spokojnosti klientov je realizované
jednak v ramci narodnych projektov, ako je
napriklad Meranie efektivnosti
poskytovanych sluzieb VS, Institucionalny
rozvoj klientskych centier a integracia
spatnej vazby klientov, ako aj po ich
skonceni.

2) Meranie kapacit procesov ZS

Meranie kapacit procesov umoznuje institucii
VS pochopit ako je schopna reagovat na
potreby klientov. Meranie kapacit procesov
poskytuje doplfiujice Udaje, ktoré pouzijeme
pre pochopenie sticasného stavu

a identifikovanie optimalizacnych prilezitosti.

Prvym krokom merania kapacity je
definovanie predvidatel'nosti dopytu po
sluzbach prostrednictvom vyhodnotenia
vSetkych typov dopytu klientov a frekvencie,
kedy sa tieto dopyty vyskytuju. Nasledné je
mozné vytvorit model, ktory zobrazuje
predvidatelnosti dopytu. Na analyzu typov

Koncepcia merania kapacit procesov ZS

Obcan ...

\\ @

Meranie predvidatelnosti dopytu

dopytov je mozné vyuzit Pareto analyzu,
ktord popisujeme na nasledujucich stranach.

Po zozbierani udajov v ramci
predvidatelnosti dopytu (typy a frekvencia
dopytov) je mozné definovanie
predvidatelnosti vyriesenia dopytu, teda
ako spolahlivo a predvidatelne institucie VS
reaguju na dopyty. Predvidatelnost vychadza
z predpokladu, Ze sa v procese ni¢ nemeni

a je mozné vyrieSenie dopytu. Na tento ucel
je mozné pouzit metddu Statistical Process

Control (SPC), ktoru popisujeme na
nasledujucich stranach.

Priklady ukazovatelov kapacity:

+ Cas odozvy - ako rychlo je dopyt
vyrieSeny,

« prestoje pri vybaveni dopytu - kolko
casu zaberaju prestoje v ramci
vybavovania dopytu,

« dopyty vybavené v ramci prvého
kontaktu s VS - kolko dopytov bolo
vyrieSenych okamzite.

Pre urlenie predvidatelnosti vybavenia
dopytov je potrebny zber Udajov v ramci
urcitého ¢asového obdobia.

F’I‘Ocesy..

Meranie predvidatelnosti vyriesenia dopytu




1. TEORETICKE VYCHODISKA

3) Meranie procesov ZS

Meranie procesov sluzi institdciam VS na
pochopenie ako efektivne je realizované
vybavenie dopytov po sluzbach a ako su
realizované dopyty v ramci procesov (z
pohladu vplyvov na proces, aktivit bez
pridanej hodnoty, ...). VSeobecne existuju
dva druhy procesnych merani:

« prechodné merania - su zavedené na
kratke obdobie, aby poskytli tdaje, ¢o sa
deje pri realizacii procesov. SU zamerané
na identifikaciu nedostatkov procesu
v roznych podobach.

- prediktivne merania - sU zavedené pre
Ucely trvalého merania procesov, aby bolo
mozné indikovat, &i st procesy realizova-
né v ocakavanej kvalite a zameriava sa na
merania milnikov (kritickych bodov)
procesov. Umozruju predpovedat dopady
zmien v ramci vykonu procesov.

Ak sU v rdmci merania procesov zozbierané
relevantné a presné data je potrebné aj ich
sledovanie v case, aby boli pochopené
trendy a vykyvy, ktoré sa vyskytuju

Koncepcia anomalii procesov ZS

Systémova

anomalia

Nesystémova
Vzn'lk\a napr.
zamestn

v procese. Na tento Ucel je pouzitda metdda
Statistical Process Control (SPC) - urcenie
variability v Case.

Na zdklade SPC dat a doplnkovych analyz je
mozné urcit miesta, ktorym je potrebné sa
venovat prioritne v rdmci optimalizacie
vykonu procesov ZS. V procesoch mo6zu
vznikat anomalie z réznych dbévodov, & uz
nesystémovych (fluktuacia zamestnancov,
PN atd.) alebo systémovych (zdvojena praca,
IT systémy nepodporujluce vykon procesov

v dostatoc¢nej miere, atd.).

V pripadoch ked' sa jedna o nesystémové
jednorazové anomalie nie je nutné okamzite
zasahovat a zachadzat do detailu, kedZe das
venovany takejto iniciative méze presiahnut
uzitok z nej.

V budldcom stave procesov je cielom, aby
bolo sledovanie na baze SPC vykonavané

v ramci kazdého procesu ZS. To vSak
neznamena, ze kazdy proces bude
optimalizovany. Vyhodnotenie zistenych
informacii ma prebiehat na pravidelnej baze,
aby sa zabezpecilo kontinudlne sledovanie

a jednotnost vyhodnotenia vykonov.

\?'MP\A

Koniec

/& @ analyzy

Riesenie
systémovej
anomalie

anoméua -
- dovodu PN

ancovVv
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Z dbvodu zabezpeclenia zamerania sa na najdblezitejsie faktory
procesu boli identifikované hlavné skupiny, resp. standardné typy
KPI pre proces vo verejnej sprave.

2. STANDARDNE TYPY KPI

Identifikované skupiny KPI sU naviazané na jednotlivé Casti jeho Standardného priebehu - 1.
dast pred spustenim procesu, 2. samotny vykon procesu a 3. dodato¢né aktivity po vybaveni
dopytu ziadatela. Tieto skupiny KPI tvoria zoznam KPI, z ktorych vykonavatel analyzy vyberie
relevantné ukazovatele pre analyzovany proces.

)

»

A
KPI_o1: Doba éakania
pri zadavani dopytu ! 2

Skupiny KPI:

Doba cakania pri zadavani dopytu

Doba vybavenia klienta - trvanie
konania

Dizka trvania procesu

Zakladné

Produktivita
Miera elektronizacie

Miera statusu voci vSetkym podaniam

Doba zotrvania v statuse

Doplnkové

1 Pouzité pre proces, kde je meranie ¢akania umoznené
2 KPI uréené pre procesy s opakujiicimi sa vystupmi

[
§ 4----——-—-——-=-=-=- -[ KPI_o2: Doba vybavenia klienta — trvanie konania ]
w| <«--------=---- -[ KPI_o3: Dizka trvania procesu ]
c
© KPI_o04: Produktivita2
5 (KL os Produiia
~ . 4
o [ KPI_o05: Miera elektronizacie ]
N 1. éaSt"P’red 2.Cast — vijkon procesu 3. Cast—
spustenim ZalozZenie
procesu — front spisu
office
-
o , . .
4 Zakladné stavy konania
"g - Prijatie a Zistovanie podkladov Vydanie vystupného Vyrad’ovacie
) ‘Iz((:)éli_v(;gi M‘e“l?o[;;:‘i‘;ﬂ spracovanie podania  pre vystupny dok.3 dokumentu3 konanie
é « Podanie prijaté «  Konanie prerusené » Vystupny * Spis
r KPL 07 Doba zotrvania «  Podanie pridelené dokument vydany archivovany
8 v statuse » Podanie postiupené

Potrebné atributy pre
jednotlivé KPI su:

+ Nazov a popis KPI,

+ Vzorec vypoctu,

- Jednotka,

+ Metdda vypoctu a zdroj dat,
» Periodicita vyhodnocovania,

+ Osoba zodpovedna za
vyhodnocovania,

+ Pridana hodnota.

Kazda skupina KPI
maé definované
nasledovné atributy

3 Vystupny dokument predstavuje Rozhodnutie, Stanovisko, Povolenie alebo iny dokument, ktory vydava VS



m Vstupy

2. STANDARDNE TYPY KPI

Nizsie najdete Ciselnik KPI, ktory definuje a popisuje odporucané
meratelné ukazovatele.

Nazov KPI

Doba cakania
pri zadavani
dopytu

Doba
vybavenia
klienta (trvanie
konania)

DiZka trvania
procesu

Produktivita

Miera
elektronizacie

Miera [status]
voci vSetkym
podaniam

Doba zotrvania
v statuse

Popis

KPI ukazuje ¢as, ktory uplynul od vydania vyvolacieho
listka po samotné vyvolanie FO/PO zamestnancom
verejnej spravy

- Pridana hodnota: pochopenie a riadenie dopytu

KPI ukazuje ¢as od zadania dopytu (prip. ¢akania na
zadanie dopytu - ak je mozné merat) aZ po vyhovenie
dopytu pre FO/PO

- Pridana hodnota: informécia o celkovom case trvania
procesu z hladiska FO/PO

KPI ukazuje ¢as od zadania dopytu (prip. ¢akania na
zadanie dopytu - ak je mozné merat) aZ po vykonanie
vSetkych krokov zamestnancom verejnej spravy

- Pridana hodnota: informdacia o celkovom case trvania
procesu z hladiska verejnej spravy

KPI ukazuje pocCet Ukonov, ktoré zamestnanec vykona za
dany cas

- Pridand hodnota: moZnost benchmarkingu, nastavenie
noriem pri opakujucich sa rovnakych ukonoch,
vyhodnocovanie efektivity prace

KPI ukazuje pomer elektronickych a fyzickych:
a) Podani

b) Vypracovanych vystupov

c) Spisov, ktoré zamestnanci vedu

- Pridana hodnota: informacia o su¢asnom stave
digitalizacie procesov

KPI ukazuje aké % prebiehajucich podani je vo
vybranom statuse

- Pridana hodnota: poznanie, kde v procese najviac
podani viazne

KPI ukazuje Cas, kolko dané podanie stravi vo vybranom
statuse

- Pridand hodnota: informdcia o tom, ktord procesna ¢ast
trva najdlhsie

Jednotka

Pocet
ukonov/
hh:mm:ss




m Vstupy

2. STANDARDNE TYPY KPI

Pre ulahcenie vyberu relevantnych KPI pre jednotlivé procesy bol
vytvoreny tento rozhodovaci model. Podla jednoduchych otazok je
mozné identifikovat tie KPI zo zakladného zoznamu z kapitoly 1,
ktoré podla podstaty vykonavaného procesu dava zmysel merat a
analyzovat.

KPI_O1

> b0
E - KPIO4
~ )4 - < KPI_05
Pomocka pre urcenie Je monzeian
meraf elektronizaciu
” rocesu?
vhodnych KPI pre proces . N w01
o » I
: : gl
. x e mu(énéféelﬁné_ ) -
merat produktivitu?
= (KPI1 0O
o
= KP1_O1
= - KPI_02
o Ll KPI_03
g KPILOS
Je mo¥né/ielané
meraf elektronizaciu
rocesu?
KPI_05) KP101
2 > KPIZ0Z
o KPIO3
=4
Wydava V5 wystupny
- x dokument v ramei —_—
rocesu?
S o
»
2 o - KPI_04
£ KPIZ0S
Je mozné/seland
merat elektronizaciu
procesu?
(KPI_05)
o o KPI_O1
2 H KPI_O3
KPI_04
- x Je mn%néfﬁeliné
merat produktivitu?
o (KPI 0d)
@
= KPI_O1
o - KPI_03
2 KPI_OS
Z
Je moEné/ielané
meraf elektronizaciu
procesu?
{KPI_05)
o o - KPI_O1
g z Lot KPI_OZ

e mozné meraf

- dizku cakania
na zadanie dopytu?
(KPI_D1)
2
o o KPI_0Z
£ > KPI 03
o = KPI_04
O_> x JEE‘OIPOI‘ £ KPI_0S
zadavatelom SnéfFelane
Je mozné/ielané
dopytu? merat elektronizaciu
v procesu?
=z (KPI_05)
g 2 » R
z i
Y £ < Tl keroa
no e moinélielang
X = X > merat produktivitu?
- . . (KPI 018
Wyddva VS wystupny - SEE—
@ | dokumentvramci v
Z | procesu? z KPI 02
{KPI_02) - KPIO3
g KPI_05
Z
Je moZné/zelané
merat elektronizaciu
procesu?
(KPI_05)
1} - KPI_D2
z » KPIZ03
_ KPI_D3
o - QPI_U‘!
c PI_OS
<
Je moZné/zelané
meraf elektronizaciu
procesu?
{KPI_05)
2 g - KPI_D3
= = - KPI_04
Je moznérielané
- X > merat praduktivitu?
(KPI_04)
@
=z
o KPI_O3
o = KPILOS
£
B4
Je moznérielané
merat elektronizaciu
procesu?
{KPI_05)
] -
= - KPI_O3

Koéd KPI, ktoré podla predchadzajucich odpovedi na
rozdelovacie otdzky je relevantné merat.
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3. POSTUP MERANIA KPI

Postup zavedenia a realizacie merania vykonnosti procesov

Krok 1 - vytvorenie, pripadne overenie aktualnosti procesného modelu

V tomto kroku ide o popisanie vykonavanych procesov v organizacii, vytvorenie prehladného procesného
modelu znézorriujliceho stbor aktivit a &innosti, z ktorych sa procesy skladaju, ich postupnost a vzajomnd
suvislost.

Krok 2 - identifikovanie zodpovednych garantov procesov

Garant procesu je osoba zodpovedna za vykonanie merania procesu prostrednictvom zvolenych KPIs,
analyzovanie nameranych vysledkov, ako aj navrhovanie opatreni na odstranenie negativnych odchylok
v meranych KPIs oproti Zelanému stavu.

Krok 3 - identifikovanie procesov, ktoré budi predmetom merania v ramci ZS

Medzi analyzované procesy je mozné vybrat klti¢ové procesy organizdcie - tie procesy, ktoré vyraznym
spbsobom ovplyviiuji naplfianie cielov organizécie. Nemenej dbleZité je zameranie sa na procesy, ktoré boli
v ramci predchadzajlicej procesnej analyzy identifikované ako problematické.

Krok 4 - definovanie ticelu merania procesu

Meranim procesu je moZné zamerat sa na niekolko réznych cielov - zrychlit proces pre klienta, zamerania
sa na zvysenie kvality procesu, alebo méZe ist o porovndvanie vykonnosti zamestnancov medzi podobnymi
agendami, resp. tymi istymi agendami a procesmi v réznych lokalitach. Vyber ciela merania ovplyvnuje
vyber KPI.

Krok 5 - definovanie klticovych ukazovatel'ov vykonnosti procesu (KPIs)

V tomto kroku je potrebné identifikovanie zdkladného stiboru dat, ktorymi je moZné dany proces merat’

a ktoré budu v procese merania zbierané, analyzované, vyhodnocované. Garant procesu vyberie zakladny
set KPIs z vy$sie uvedeného zoznamu zakladnych KPI v kapitole 1, avsak méZe tento zoznam rozsirit o
lubovolné relevantné ukazovatele, podla potreby.

Krok 6 - urcenie datovych zdrojov

Pre zvoleny zédkladny subor dét je potrebné urcit datové zdroje pre ziskavanie dét. Ak data pre proces nie je
mozZné ziskat z informa&ného systému, musi sa pristdpit k alternativnym spésobom merania vykonnosti
procesu pre zvolené KPIs.

Krok 7 — prvotné meranie stcasnych hodnét pre vybrané KPIs
Za zber dat su zodpovedni garanti procesov v spolupréci s vlastnikmi procesov. Déta je potrebné zbierat pre
dostatocne dlhé obdobie (predom definované), aby data o vykonnosti procesu neboli skreslené.

Krok 8 - analyzovanie a reportovanie sucasnej vykonnosti
Po ukonceni zberu dat nasleduje analyza nameranych hodnét KPIs.

Krok 9 - definovanie vykonnostnych ciel'ov procesov

Po ziskani a analyzovani sucasnej vykonnosti garant procesu spolu s viastnikom definuju buddci stav -
Zelany stav procesu, ktory ma byt dosiahnuty.

Krok 10 - definovanie napravnych opatreni vo vykone procesu

Pre identifikované odchylky nameranych KPIs od stanoveného ciela je potrebné uréit opatrenia, ktoré sa vo
vykondvani procesu musia zmenit, aby bolo mozné ciel’dosiahnut.

Krok 11 - overenie opodstatnenia napravnych opatreni

Pred aplikovanim zmeny do praxe je nutné overenie, ¢i je toto opatrenie opodstatnené v kontexte stratégie
a cielov pracoviska voci vykonnosti procesu. Musi byt jasne dané, na zaklade ¢oho sa vybrané opatrenie
zvolilo na implementaciu.

Krok 12 - monitorovanie plnenia opatreni a opakovanie procesu zberu a analyzy dat

Ide o priebezné monitorovanie vyvoja vykonnosti procesu prostrednictvom metéd a nastrojov popisanych v
kapitole 3. V pripade odchylok je potrebné analyzovanie a odstranenie pricin.

12
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4. NASTROJE SLEDOVANIA KPI

Pareto analyza

Co je Pareto analyza?

Cielom Pareto analyzy je zoradenie analyzovanych prvkov tak,
aby vynikla dolezZitost krltlckych elementov, na ktoré sa treba
zamerat, aby sa efektivne vyuZili obmedzené zdroje. Pareto
analyza je zaloZena na pravidle 20/80 - 20% pricin sposobuje
80% vyslednych efektov.

Okrem identifikovania najcastejsich typov dopytu sa Pareto
analyza velmi ¢asto pouZiva po zostaveni Ishikawa diagramu,
ktory je vysvetleny dalej v dokumente, na urcenie prilezitosti
na optimalizaciu s najvacsim moznym dopadom. VyuZitie
Pareto analyzy je vSsak mnohostranné, napr. na analyzu pricin
prestojov, nedodrzania pracovnych postupov, pocetnosti
ukonov konkrétnej agendy, pocetnosti realizacie zivotnej
situacie, identifikacie typov vysledkov procesu/ukonu,
pocetnosti podla jednotlivych pracovnikov, atd'.

Vysledkom Pareto analyzy je prehladny graf, kde je
najCastejsi element umiestneny vlavo a dalSie elementy st v
klesajucom poradi.

Pareto diagram zobrazuje elementy, ktorych
pocetnost tvori 80% celkového objemu. Zvy&ajne
tychto typov elementov nie je viac ako 20%
vsetkych typov.

40 000

35 000

30 000

25 000

20 000

15 000

10 000

5000

Typ 1
Typ 2
Typ 3
Typ 4
Typ 5
Typ 6

Typ 7

Postup zostrojenia Pareto diagramu

Krok 1 - analyzovany problém
definovat prvky, ktorych vplyv sa bude
vyhodnocovat: uréit problém na riedenie

Krok 2 - sucet prvkov
&iselne vyjadrit jednotlivé prvky a zostavit ich celkovy
sucet / casové obdobie

Krok 3 - percentudlne vyjadrenie
vypoditat percentudlnu hodnotu pre kaZdy prvok

Krok 4 — usporiadanie

usporiadat prvky od najvdésieho po najmensi
Krok 5 - kumulacia

vypoditat kumulativne percentd priddvanim
percentualneho podielu jednotlivych prvkov do
priebezného suctu

Krok 6 — diagram

zostrojit st/pcovy diagram a Ciaru kumulativnych
suctov (Lorenzova krivka)

Krok 7 - interpretacia
urc¢it, ktoré prvky su najdéleZitejsie

100 %
90 %
80 %
70 %
60 %
50 %
40 %
30 %
20 %

10 %

Typ 8
Typ 9
Typ 10
Typ 11
Typ 12
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4. NASTROJE SLEDOVANIA KPI

Kontrolny diagram SPC

v

Co je kontrolny diagram SPC?

SPC je analytlcky nastrOJ ktory pomaha pri rozhodovacom
procese a umoanJe vidiet, kedy proces pracuje stabilne

a kedy nie. Variacia je prltomna v akomkolvek procese

a urcenie, kedy je prirodzend a kedy je ju nutné upravit, je
klicom k fungu1uC|m a stabilnym procesom.

Kontrolné diagramy vytvorené pomocou SPC ukazuju
variaciu v sledovanom ukazovateli (KPI) pocas uréeného
Casového Useku sledovania procesu. Diagramy su liniové
grafy so spojenymi bodmi. Os x véacsinou predstavuje Cas.
Umiestnené body v grafe su vacsinou priemery podskupln
alebo rozsahy variacie medzi podskupinami a takisto moze
ist o Jednotllve merania. Diagram obsahuje hornd, prlemernu
a dolnu hranicu, ktord urcuju ako je proces stabllny alebo
nestabilny.

Kontrolné diagramy su nevyhnutne nastrOJe na kontlnualnu
kontrolu. MonltorUJu ako su procesy vykonné a ako su
kapacity ovplyvnené, ak je vykonana zmena. Tieto
informacie su pouzité na zlepsenie kvality alebo zvysenie
produktivity.

Postup zostrojenia SPC diagramu

Krok 1 - zber dat

Pri tvorbe SPC diagramu potrebujeme zakladné
informacie o hodnote daného ukazovatela a jeho
vyvoja v case. Napriklad priemernu dobu vybavenia
spisu za posledné 2 roky.

Krok 2 - stredova linia

Vypocitame priemer z hodnét daného ukazovatela za
zvolené Casové obdobie, ktory nam urcuje stredovu
liniu. V tomto ukazkovom pripade je to 58.

Krok 3 - variabilita hodnét ukazovatela
Variabilitu vypocitame ako priemer rozdielu medzi
jednotlivymi hodnotami (pricom vyslednt hodnotu
vZdy prevedieme na kladné cislo).

Krok 4 — 3x standardna odchylka
Vyndsobime vyratany priemer z kroku 3 konstantou
2,96 (3 nasobok Standardnej odchylky).

Krok 5 - horny a dolny limit

Nakoniec priratame Cislo z kroku 4 k stredovej linii,
¢im nam vznikne horny limit. Odratanim Cisla z
kroku 4 nam vznikne dolny limit diagramu.

Krok 6 — data
Nésledne treba vioZit hodnoty ukazovatela do
pripraveného kontrolného diagramu SPC.

SPC diagram obsahuje horny a dolny limit, ktory definuje stabilitu
procesu. Tento limit je pevne stanoveny na zaklade standardnej
odchylky - vid'krok 4 postupu zostrojenia SPC diagramu

120
100 Horny limit
1 T N
60 M/\/.\ Priemer
40
20 Dolny limit
0
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03/2014
04/2014
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08/2014
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10/2014
11/2014
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01/2015

02/2015
03/2015
04/2015
05/2015
06/2015
07/2015
08/2015
09/2015
10/2015
11/2015
12/2015
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4. NASTROJE SLEDOVANIA KPI

Dynamické kontrolné panely

€o sG dynamické kontrolné panely?

Pre ulahcenie kontinualneho sledovania vykonnosti
procesov boli vytvorené Sablény kontrolnych panelov.
Tieto Sablony na 1 mieste obsahuji uz popisané
analytické nastroje — Pareto diagram, ako aj SPC
kontrolné diagramy a iné doplnkové informacie.

Pri navrhovani odporicaného riesenia pre sledovanie
vykonnosti procesov bol uprednostneny dynamicky
nastroj pred generovanymi reportmi a inym druhom
statického sledovania. V takomto dynamickom
kontrolnom panely osoba zodpovedna za proces moze
vidiet vSetky hlavné informacie na 1 mieste a
prostrednictvom relevantného filtrovania priamo v
nastroji moze analyzovat rdozne vztahy a zavislosti
medzi hodnotami.

Pareto analjza

SPC diagram - Priemerna dizka trvania podania

Hlavné typy sablon

Sabléna pre casové KPI zobrazujuca
priemernu diZzku trvania procesu pre
vybrané obdobie, pocet prijatych
podani za toto obdobie a analyzu,
kolko vybavenie podania trvalo po
casovych usekoch.

Sabléna miery elektronizacie, ktord
zobrazuje najméa pomer elektronickych
podani zo vSetkych, pocet elektronickych
podani podla geografického ¢lenenia a
vyvoj typu podani za vybrané casové
obdobie.

Sabldna pre sledovanie produktivity,
ktora na suhrnnom grafe zobrazuje podla
geografického ¢lenenia vztah medzi
poc¢tom podani a priemernou dizkou
trvania procesu.

Ukazka

panelu

U Kraifirad/rafarant

N \ WY S\ WY S \ WY/ S \ W S\ W S W S\ W S\ -
A——— gy \v A\ g\ g\
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VYUZITIE
MERANIA A
PRINOSY
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v ’ Vystu
5. VYUZITIE MERANIA A PRINOSY

Vykonnostné ukazovatele poskytuju predpoklady na zlepsenie
rozhodovania vo vnutri verejnej spravy a vytvaraju predpoklad na
otvoreny vztah voli verejnosti.

Vykonnostné ukazovatele (KPIs) su nastrojom pre:

EEEEEy,
Ny
1]

an
a®

ve® T,

-8 7

L

hodnotenie vykonnosti
procesov a stanovenych
ciel'ov vykonnosti vedenim

poskytovanie
informacii pre
vykonavatel'a procesu

-

hodnotenie pokroku
smerom k dosiahnutiu
cielov a o¢akavanych
vysledkov vybranych
¢innosti voci
. navrhovanym
. optimalizaénym
"‘ opatreniam
“
*

poskytovanie
otvorenych dat pre

verejnost
Zaroven vSak meranie a kontinualne obsluhu zakaznikov, diagnostikuje, Ci
vyhodnocovanie vykonnosti procesov vytvara  zlep$ovanie skutoéne nastalo, umozfiuje
predpoklad ku zlepSovaniu procesov a porovnanie procesov a aktivit formou
zvySovaniu ich vykonnosti, ma velky vyznam benchmarkingu medzi jednotlivymi
ako doplfiujuci zdroj informacii potrebnych organizaciami a v neposlednej rade
na rozhodovanie riadiacich zamestnancov, identifikuje najlepsSiu praxe v danej oblasti
urcuje problematické miesta v procesnom (tzv. ,best practice™) prostrednictvom
toku, ktoré vplyvaju na naklady, ¢as na interného porovnavania.
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KARTA KPI

Atributy KPI pre jednotlivé zakladné skupiny KPI

Kod KPI KPI_01

Nazov KPI Doba cakania pri zadavani dopytu

Popis: KPI hovoriace o Case, ktory uplynul od vydania
vyvolacieho listka po samotné vyvolanie FO/PO
zamestnancom verejnej spravy

Vzorec vypoctu: Cas vyvolania vyvolavacieho listka - ¢as vydania
vyvolavacieho listka

Jednotka:  [liHuly

VEGEERA LIS - Zaznamenana c¢asova stopa pri vydani vyvolavacieho
zdroj dat listka
- Zaznamenana casova stopa pri vyvolani vyvolavacieho
listka

- Prepojenie vyvolavacieho listka s ¢islom podania

Periodicita Tyzdenne
vyhodnocovania:

Pridana hodnota: Pochopenie a riadenie dopytu

Kod KPI KPI_02

Nazov KPI Doba vybavenia klienta - trvanie konania
Popis: KPI hovoriace o ¢asovom trvani vybavenia dopytu FO/PO
vodi verejnej sprave.

Vzorec vypoctu: Moznost 1:

Cas vydania vystupného dokumentu pre FO/PO - &as
vydania vyvolavajuceho listka;

Moznost 2:

Cas vydania vystupného dokumentu pre FO/PO - ¢as
zadania dopytu FO/PO

hh:mm

VETEERATGISIRERE - Prepojenie vyvolavacieho listka s ¢islom podania
zdroj dat - Zaznamenana Casova stopa pri vydani vystupného
dokumentu

el

vyhodnocovania:

KPI poskytuje informéciu o celkovom ¢&ase trvania procesu
z hladiska FO/PO
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KARTA KPI

Atributy KPI pre jednotlivé zakladné skupiny KPI

Kéd KPI KPI_03
Nazov KPI Dizka trvania procesu

Popis: KPI hovoriace o ¢asovom trvani vSetkych ukonov
zamestnancov verejnej spravy potrebnych na ukoncenie
podania.

Vzorec vypoctu: MozZnost 1:
Cas ukondenia podania - ¢as vydania vyvolavajiceho
listka;
Moznost 2:
Cas ukonéenia podania - ¢as zadania dopytu FO/PO
hh:mm

V[Eels ERYAslele i f=l - Prepojenie vyvolavacieho listka s ¢islom podania

zdroj dat - Zaznamenana c¢asova stopa pri ukonceni podania

Periodicita Tyzdenne

KPI poskytuje informaciu o celkovom ¢ase trvania procesu
z hladiska verejnej spravy

Kod KPI KPI_04

Nazov KPI Produktivita

Popis: KPI hovoriace o pocte vykonanych uUkonov, ktoré
zamestnanec vykona za vopred urceny Cas (podla typu
procesu - mesiac/tyzden/den/hodinu).

Vzorec vypoctu: Pocet vykonanych Ukonov / vopred urcené casové
obdobie

Jednotka: Pocet vykonanych ukonov/c¢as

VSTl ERVAsoledlBE - Zaznamenané vykonané ukony pre kazdého

zdroj dat zamestnanca

- Zaznamenany aktivny pracovny ¢as zamestnanca
venovany procesom (t.j. ako dlho zamestnanec
vykonaval uréent pracovnu ¢innost)

Periodicita Tyzdenne
vyhodnocovania:

ERERERGEREERN KPI umoziiuje moznost porovnania
zamestnancov/oddeleni, ktoré vykonavaju rovnaké alebo
podobné Ukony. Pridana hodnota v ramci vyhodnocovania
efektivnosti prace.



KARTA KPI

Atributy KPI pre jednotlivé zakladné skupiny KPI

Kod KPI KPI_05a, KPI_05b, KPI_05c

Nazov KPI Miera elektronizacie pre:
a) Elektronické podania,
b) Vypracované vystupy,
c) Vedené spisy.

Popis: a) KPI zobrazuje mieru elektronicky podanych podani
z celkového poctu,

b) KPI zobrazuje mieru vystupov, ktoré su dorucené
FO/PO elektronicky voci celkovému poctu vystupov
vydanych verejnou spravou,

c) KPI zobrazuje mieru elektronicky vedenych spisov z
celkového poctu spisov.

Vzorec vypoctu: a) Pocet prijatych elektronickych podani / pocet
vSetkych prijatych podani,

b) Pocet vydanych elektronickych vystupov / pocet
vSetkych vydanych vystupov,

c) Pocet vedenych elektronickych spisov / pocet
vSetkych vedenych spisov .

Jednotka: %

VETEERATLIEREY - RozliSenie podani, vydanych vystupov a vedenych
zdroj dat spisov medzi elektronické a fyzické

Periodicita Mesacne

vyhodnocovania:

HaflsElaENlelelafol= 8 KPI umoznuje sledovanie voci cielu digitalizacie
prostredia verejnej spravy.



KARTA KPI

Atributy KPI pre jednotlivé zakladné skupiny KPI

Kod KPI KPI_06

Nazov KPI Miera [status] vodi vSetkym podaniam

Popis: KPI ukazujuce pomer poctu prebiehajlcich konani vo
vybranom stave (statuse) voci vSetkym prebiehajlcim
konaniam

Vzorec vypoctu: Pocet prebiehajucich konani vo vybranom statuse / pocet
vSetkych prebiehajlcich konani
Jednotka: %

VS ls ERAelelalF-l - Zaznamenavanie aktualneho statusu (stavu) pre
zdroj dat prebiehajuce konania v IS

Periodicita Ad-hoc, podla potreby
vyhodnocovania:

aERENEI=A N KPI ukaze, kolko podani je rozrobenych sicasne, a v
ktorom stave je aktualne najviac prebiehajlucich podani.

Kod KPI KPI_07

Nazov KPI Doba zotrvania v statuse

Popis: KPI definujlce Casové trvanie vybraného stavu (statusu)
prebiehajlcich konani

Vzorec vypoctu: Cas zmeny na nasledujtci stav (status) po analyzovanom
stave (statuse) - ¢as zmeny na analyzovany stav (status)

Jednotka: hh:mm

VS ls ERAelolaldF- -  Zaznamenavanie aktualneho statusu (stavu) pre
zdroj dat prebiehajlce konania v IS

- Zaznamenavanie ¢asovej stopy pri zmene stavu
(statuse) konania

Periodicita - Ad-hoc, podla potreby
vyhodnocovania:

GEERENEEGEERTN KPI umoziuje ziskat informaciu o ¢asovej naro¢nosti
jednotlivych Casti procesu, identifikovat najdlhsie trvajluce
stavy konani, a pod.
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PRILOHA 02

Priloha 01 Priloha 02 Priloha 03

AtribGty pre jednotlivé Sablény pre Prehlad vybranych
zakladné skupiny KPI vyhodnocovanie KPI pojmov
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SABLONY PRE VYHODNOCOVANIE KPI

SABLONA 1 - CASOVE KPI

Sablona pre casové KPI zobrazujuca priemernu
dizku trvania procesu pre vybrané obdobie, pocet
prijatych podani za toto obdobie a analyzu, kolko
vybavenie podania trvalo po Casovych Usekoch.

Pareto analyza

116,73k

SPC diagram - Priemerna dizka trvania podania

Zakladné Ciselné udaje
podla nastavenych filtrov

Typ rozhednutia

| |
| 1 |

SPC diagram - Pocet prijatych podani

N A A WA A A A ahn A

Typ zakaznika

S

Zakladné grafy zobrazujuce:

Filtrovanie podla:

- Typu rozhodnutia

Kraj / okres / referent

- Pareto diagram podla trvania podania

Typ zakaznika

- SPC diagram podla priemernej dizky trvania podania

- SPC diagram podla poctu prijatych podani



SABLONY PRE VYHODNOCOVANIE KPI

SABLONA 2 - )
MIERA ELEKTRONIZACIE

Sabléna miery elektronizécie, ktor
zobrazuje najmd pomer elektronickych podani
zo vsetkych, pocet elektronickych podani podia
geografického Clenenia a vyvoj typu podani za
vybrané casové obdobie.

Pomerové a Ciselné zobrazenie poctu
elektronickych a fyzickych podani

Kraj / okres Pamerflektronickych podani Moznost filtrovania:
. e Typ rozhodnutia

’ | 162,7k 38,29k
SPC diagram - Pocet prijatych elektronickych podani 3= Kraj/okres

| I
| | ‘ l |

| |

I | | b

--'-HHH“JI \ | u. TR TR N [ I I

i \|H \ I\ i |\ ‘ll 1Y -“ J‘ w" NIRRT i i
‘H""" w.ﬁ | “\lw\' Il "I‘ 1 yf M il ,1‘,. \ "ﬁ."‘":{"“",\lf' TRLT IR w'u U"n .‘u I i It
Hl N AL 1 “|.1 (INRICR{ATN M|

.‘,"":‘.[H\I“H |r“u| '“'\.lr\h)'"\ il.:‘:!_'.,} ‘.wlfl\‘-.‘:.v alj.:'!w_r._

FO(4)/PO(D)

Filtrovanie podla:
Zakladné grafy zobrazujuce: _
- Typu rozhodnutia
- Prehlad krajov/okresov, kde su elektronické podania podané _
- Kraj / okres
- Diagram s poctom elektronickych a fyzickych podani v ¢ase ) )
- Typ zakaznika



SABLONY PRE VYHODNOCOVANIE KPI

SABLONA 3 - PRODUKTIVITA

Sablona pre sledovanie produktivity, ktora
na suhrnnom grafe zobrazuje podia
geograf/ckeho Clenenia vztah medzi poltom
podani a priemernou diZkou trvania procesu.

- Zakladné Ciselné udaje
ﬁ podla nastavenych filtrov

i
Pocet podani spolu

162 720

4833

297% |

Priemerna dizka 1 dikonu (dni)

a 9 — — — — — — —

= Kraj/irad/referent

Zakladny grafy zobrazujuci:

- Vztah medzi po¢tom podani a dizkou trvania procesu podla
organizacného clenenia (kraj, okres) az po Uroven referenta

Filtrovanie podla:

Typu rozhodnutia
Kraj / okres

Typ zakaznika



PRILOHA 03

Priloha 01 Priloha 02 Priloha 03

AtribGty pre jednotlivé Sablény pre Prehlad vybranych
zakladné skupiny KPI vyhodnocovanie KPI pojmov
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PREHLAD POJMOV A SKRATIEK

Pojmy su zoradené abecedne.

Atribat KPI - Atribut KPI definuje
dopliujace informacie potrebné ku KPI.

Ciselnik KPI - Zoznam, kde st uvedené
vSetky vykonnostné ukazovatele procesu.

Doba vybavenia klienta - trvanie
konania - Cas od prijatia dopytu po jeho
vyriesenie, definovany Startovacou udalostou
procesu a koncovou udalostou procesu. Cas
vybavenia dopytu je stanoveny vratane
vSetkych prestojov a zdrzani bez ohladu na
to, kto ho sposobil.

Informacné a komunikacné technologie
(IKT, IS) - Su technoldgie, ktoré umoznuju
elektronicky zaznamenavat, uchovavat,
vyhladavat, spracovavat, prendsat a $irit
informacie.

Karta KPI - Obsahuje informacie potrebné
na spravu jednotlivych vykonnostnych
ukazovatelov procesu, ktoré su vyuzivané na
meranie pri analyze procesov.

Key Performance Indicator (KPI) - Je
klucovy ukazovatel vykonnosti sledovaného
objektu.

Operacny program Efektivna verejna
sprava (OP EVS) - Je program reformy
verejnej spravy podporeny z Eurépskeho
socialneho fondu pre roky 2014-2020,
ktorého cielom je poskytovanie verejnych
sluzieb rychlo a kvalitne v zadujme podpory
udrzatelného rastu, tvorby pracovnych miest
a socialnej inkluzie definovanych v prioritach
Stratégie Eurdpa 2020.

Proces ZS - Biznis procesy VS, ktoré sa
vyskytuju v ramci realizacie ZS. Z pohladu
Enterprise architektiry biznis proces
realizuje koncové sluzby pouzitim
aplikaénych sluzieb. Riesi zivotné situacie
vykonavanim agendy verejnej spravy. Biznis
procesy budu analyzované na Uroven
procesnych krokov a ich atributov, ktoré
nasledne definuju atributy ZS.

Procesny cas - Cas trvania jednotlivych
aktivit v procese. Procesny c¢as neberie do
Uvahy prestoje medzi jednotlivymi
aktivitami.

Verejna sprava (VS) - Sprava vsetkych
verejnych veci vo verejnom zaujme, teda
okrem Ustrednych organov statu zahrmiuje aj
UzemnuU samospravu, vyssie Uzemné celky,
obce a mesta.

Zivotna situacia (ZS) - Je podla §2 pism. f)
zakona ¢. 275/2006 Z.z. o informacnych
systémoch verejnej spravy , udalost v Zivote
fyzickej osoby alebo v Zivotnom cykle
pravnickej osoby, ktord je rieSena sluzbami
VS, a sp0Osob usporiadania sluzieb VS z
perspektivy fyzickej osoby alebo pravnickej
osoby pri vykone prav a povinnosti vo vztahu
k VS
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