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UVOD DO PRIRUCKY

Projekty optimalizécie procesov VS maju 5 zdkladnych faz. Dalej v
prirucke najdete detail tychto faz, vo forme postupu pre vykonanie
aktivit k identifikacii a implementacii optimalizacnych prilezitosti.

Jednotny vykon optimalizacie
prinasa zvyseny Gzitok

Pre vytvorenie efektivne fungujlcej a
klientsky orientovanej VS poskytujucej
kvalitné sluzby udrzatelnym sp6sobom je
potrebna realizacia aktivit analyzy procesov
VS a ich nasledna optimalizacia.

Z pohladu implementacie OP EVS je délezité
ponaucenie z programového obdobia 2007 -
2013, v ktorom boli realizované iba

parcialne optimalizacie, ¢o neprinieslo
oCakavany prinos.

Vzhladom na tento fakt bola vytvorena
Metodika optimalizacie procesov VS, ktora
definuje 5 zakladnych faz a 10 aktivit
potrebnych pre vykon analyzy a naslednej
optimalizacie.

Tato prirucka Specificky popisuje Uroven
aktivit optimalizacie a ich Ciastkové a finalne
vystupy.

Zakladné fazy a aktivity optimalizacie procesov VS

4.1 Pripravenost organizacie na
implementaciu budiceho stavu
procesov ZS

4.2 Riadenie implementacie
budulceho stavu procesov ZS
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a mapovanie procesov ZS

1.2 Mapovanie sucasného
stavu procesov ZS

1. Mapovanie sucasného
stavu procesov

5. Sledovanie

4. Implementacia
buduceho stavu procesov

vykonnosti a
nakladovosti

2. Zhodnotenie
sUcasného stavu procesov

procesov

5.1 Sledovanie vykonnosti a
nakladovosti procesov ZS
metoédou Time-Driven ABC

3. Dizajn budlceho stavu
procesov

2.1 Meranie vykonnostnych
ukazovatelov procesov ZS

2.2 Identifikacia optimalizacnych

prilezitosti procesov ZS

3.1 Dizajn budulceho stavu procesov na
zaklade prierezovej a autonomnej

optimalizacie

3.2 Tvorba biznis poziadaviek

3.3 Planovanie implementacnych aktivit



1. MAPOVANIE
SUCASNEHO
STAVU
PROCESOV ZS
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na optimalizaciu stcasného stavu
a mapovanie procesov ZS procesov ZS




POSTUP FAZY 01 - MAPOVANIE
SUCASNEHO STAVU PROCESOV

Aktivita 1.1 - priprava na mapovanie a optimalizaciu procesov
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Organizacné zabezpecenie pre optimalizaciu procesov

Jasné roly a
zodpovednosti

Definovanie zoznamu procesov vV ramci ZS

Zoznam procesov
realizovanych v ramci ZS

Vyplnenie vybranych atribltov v karte procesu
Doplnené karty procesov,
& pripadne doplnené karty ZS

Prvotné meranie procesov

Zoznam prioritizovanych

procesov pre mapovanie \/

Aktivita 1.2 - mapovanie sicasného stavu procesov
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Vytvorenie (doplnenie) kolabora¢ného diagramu procesov ZS
Kolaboracné diagramy
procesov ZS vytvorené \

Vytvorenie procesnych diagramov procesov ZS

Tok aktivit zachyteny v procesnom diagrame a aktivity
procesov zaznamenané v Strukturovanej podobe

Zber atributov aktivit procesu a priradenie do modelu
Dokoncené procesné
\[ diagramy a karty procesov

Validacia procesov a ich atributov

Validacny protokol
odsuhlaseny garantmi

Faza 02: Meranie a vyhodnotenie sucasného stavu procesov



1.1 PRIPRAVA

V ramci pripravy su realizované aktivity zamerané na
porozumenie ZS z pohladu procesov, legislativy a sucasneho

merania vykonu jej procesov.

1.1.1 Organiza¢né zabezpecenie
pre optimalizaciu procesov

Pred realizaciou optimalizacie procesov
vytvorime procesné timy. Standardné
zlozenie procesnych timov je definované
nasledovne:

+ Procesny Specialista - ovlada a je
akceptovany ako odbornik v oblasti
metodiky modelovania procesov (BPMN
2.0) a taktiez procesného riadenia. Je
v ramci procesného timu v pozicii vodcu
v oblasti analyzy procesov a svojim
kolegom poskytuje odbornu podporu.

« Vlastnik procesu - ¢len timu, ktory sa
zaujima o metodiku modelovania
procesov, ale nie je na urovni procesného
Specialistu. Pozna predmet vykonavanych
procesov a dokdze ho vyjadrit v podobe
procesnych modelov.

- Agendovy Specialista - ¢len timu, ktory
sa nezaujima o metodiku modelovania
procesov. Vystupuje v pozicii
vykonavatela procesov.

V rdmci pripravy organizacného
zabezpecenia je potrebné priradit zékladnu
sadu sSkoleni relevantnym uGc¢astnikom
projektu, a teda definovat:

« Skolenia pre ¢lenov procesnych timov,

« Skolenia pre vSetkych vykonavatelov
procesov (zamestnancov VS).

Roly procesného timu v praxi

1.1.2 Definovanie zoznamu
procesov v ramci ZS =

1 rg

!

DalSim krokom je vytvorenie zoznamu
procesov ZS. Zaklad zoznamu vychadza z
karty ZS, ktoru na zaklade analyzy
legislativy centrdlne pripravuje CMR vo
forme katalogu ZS.

Zoznam je potrebné nasledne doplnit,
pripadne_potvrdit tak, aby obsahoval vSetky
procesy ZS. Pre Ucely efektivnej identifikacie
procesov je potrebné ziskat zdkladnu sadu
informacii, ktoré definuju procesy v danej
oblasti. Jedna sa o nasledovné informacie:

« predmet vykonavanych procesov -
legislativa, interné riadiace akty,
metodické postupy, predchadzajlce
analyzy,

« sUcasna situacia v oblasti vykonu
procesov (vybavenie IKT, priestory,
MTZ).

Pre urcenie, ¢o je procesom a Co nie, slUzi
definicia procesov vyplyvajlca z metodoldgie
BPMN 2.0, ktora popisuje proces ako
sekvenciu alebo tok ¢innosti v organizacii s
ciefom vykonat pracu, tj. vytvorit produkt
alebo poskytnut sluzbu. Medzi zdkladné
faktory, ktoré urcuju rozsah analyzovanych
procesov ZS patria:

+ Startovacie udalosti,
+ koncové udalosti.
Tieto Udaje sU takto oznacené aj v karte ZS.

Procesny $pecialista Vlastnik procesu Agendovy Specialista
Vytvéra Cita Vytvéra Cita Vytvéra Cita
Kolaboraény diagram Ano Ano Ano Ano Limitovane Ano
Procesny diagram sicasného stavu Ano Ano Limitovane Ano Nie Ano
Procesny diagram budiceho stavu Ano Ano Limitovane | Ano Nie Ano
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1.1 PRIPRAVA

1.1.3 Vyplnenie vybranych
atribatov v karte procesu

V ramci pripravy na mapovanie je potrebné
vytvorit karty procesov a vyplnit v nich
vyznacené atributy. Ostatné atribdty budu
doplnené v neskorsich aktivitach projektu.

1.1.4 Prvotné meranie procesu

Po identifikovani vSetkych procesov ZS a ich
spoznani rozhodneme, ktoré z nich budu v
dalSej aktivite mapované a podrobené hlbsej
analyze. Na tento Ucel slUzi prvotné meranie
procesov. Prvotné meranie je zberom a
konsolidaciou zakladnych ukazovatelov
vykonu, ktoré sa uz v sucasnosti meraju,
resp. sa nachadzaju v existujucich
systémoch. Na zaklade prvotného merania
sa nasledne da presnejsie definovat priorita
procesov pre mapovanie v pripadoch, kedy
nie je jednoznacna potreba optimalizacie.

Ak je mozné vykonat prvotné meranie, tak
by malo obsahovat najma informacie o:

+ typoch dopytov realizacie procesu,
+ frekvencii dopytov,
+ pocte realizatorov procesu.

Pre ziskanie uvedenych Udajov pre meranie
sa pouzivaju najma nasledovné zdroje:

* registratirny systém, agendové systémy
pre danu oblast procesov ZS,

+ interné reporty institucie, ktoré pokryvaju
danu oblast (mesaéné vykazy),

+ odborny odhad pre danu oblast procesov.

Atribaty procesov
na doplnenie

Nazov procesu
Popis procesu

Nazov ZS

Zakaznik procesu

U&astnici procesu

Obmedzenia realizacie procesu
Legislativne pokrytie

Vstupy procesu

Vystupy procesu

Startovacia udalost
Koncova udalost

Informacné systémy



1.2 MAPOVANIE
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Pre mapovanie procesov ZS bola ako $tandard zvolend metodoldgia
BPMN 2.0, ktorej specifika platné pre tuto metodiku su popisané v
prirucke konvencii alebo v Metodike.

1.2.1 Vytvorenie (dopinenie)
kolaboracného diagramu procesov

Prvym krokom mapovania procesov ZS je
tvorba kolabora¢ného diagramu. Kolaborac¢ny
diagram je vytvoreny na zaklade 5
relevantnych atribatov zapisanych v karte ZS
a kartach procesov, ktoré su pripravené ako
vystup v ramci predchadzajlcej aktivity.
Kolaborac¢ny diagram je vizualizaciou tychto
kariet.

Pre vytvorenie kolabora¢ného diagramu su
primarne pouzivané nasledovné atributy:

- Nazov ZS

« Nazov procesu

+ Rozhrania na iné procesy
« Ucastnici procesu

* Vstupy procesu

« Vystupy procesu

- Startovacie udalosti

« Koncové udalosti

1.2.2 Vytvorenie procesnych
diagramov procesov ZS

Po doplneni kolabora¢nych diagramov je
potrebné vytvorit modely na Urovni aktivit,
na ¢o sluzia procesné diagramy. Vytvorenie
procesnych diagramov je realizované formou
pracovnych stretnuti s vlastnikmi procesov
pre vybranu oblast. Cielom osobnych
stretnuti je vytvorenie modelu procesu tak,
aby v fom boli zachytené vsetky aktivity

v potrebnom detaile a v spravnom poradi. V
modeli je potrebné identifikovat aj
alternativne cesty procesu. Hlavnym
predpokladom tohto mapovania je
dodrziavanie zakladnych konvencii tvorby
procesnych modelov podla metodologie
BPMN 2.0.

Vystupom tejto aktivity su:

« modely procesov ZS so zachytenim toku
aktivit vo forme procesnych diagramov

« zoznam aktivit procesov v StruktUrovanej
podobe (MS Excel, resp. iné v zavislosti od
vybraného nastroja na mapovanie).

1.2.3 Zber atribuGtov aktivit
procesu a priradenie do modelu

&

Nasledne, na zaklade zoznamu aktivit
procesov, pripraveného v ramci vytvarania
procesnych diagramov, realizujeme zber
atribltov aktivit procesu ako su:

* vstupy,

* vystupy,

« organizacna jednotka,

* rola,

s pracovna pozicia,

+ podporné IS,

« podporné nastroje (zosity...)

« KPI.

Vystupy aktivity su:

« procesné modely s priradenymi atributmi,
. aktualizovana/doplnend karta procesu ZS,

« vytvorena Udajova zakladna pre tvorbu
reportov a prehladov z modelov.

1.2.4 Validacia procesov a ich
atribatov

U

Validacia procesov s jednotlivymi garantmi
procesov a CMR je nevyhnutnym zaverom
mapovania sucasného stavu procesov ZS.
Jednotlivi vlastnici procesov svojim
podpisom na valida¢ny protokol potvrdia
obsahovu spravnost a Gplnost zmapovanych
procesov, zaznamenanych aktivit procesov a
ich atributov. Zaroven v tomto kroku CMR
potvrdi formalnu spravnost modelov a
pouzitych konvencii.

Vystupy aktivity su:
« finalizované vybrané procesné modely,

- finalizované zoznamy aktivit procesov
s priradenymi atributmi,

. validované karty procesov ZS.



2. ZHODNOTENIE
SUCASNEHO
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2.1 Meranie 2.2 Identifikacia

vykonnostnych optimalizaCnych prileZitosti

ukazovatelov procesov 7S procesov ZS




POSTUP FAZY 02 - ZHODNOTENIE
SUCASNEHO STAVU PROCESOV

Aktivita 2.1 — meranie sucasného stavu procesov

Definovanie meratelnych ukazovatelov procesov ZS
Ciselnik a karta
Q{ KPI definované
Meranie procesov ZS

SPC kontrolné diagramy
vytvorené

R

Aktivita 2.2 - identifikacia optimalizac¢nych prilezitosti

@ ©

Vyhodnotenie nameranych dat

Identifikované
\[ odchylky a neefektivity

Identifikacia optimalizacnych prilezitosti

Zoznam optimalizacnych
prileZitosti

Prioritizacia a vytvorenie planu implementacie

Bl & R

Implementacny
plan

/

Faza 03 -Dizajn budiceho stavu procesov



2.1 MERANIE

V rédmci merania vykonu budeme pozerat na ZS, ktoré sa mézu
skladat z niekolkych procesov. Je preto nutné oddelit procesny cas
od celkového trvania vybavenia poZiadavky v ramci ZS. Uz v tomto
kroku mézu byt identifikované neefektivity a prestoje.

2.1.1 Definovanie meratel'nych
ukazovatel’'ov procesov ZS

Po urceni_procesov, ktoré spadaju pod
vybranu ZS, je potrebné definovanie KPI,
ktoré splnaju nasledovné charakteristiky:

+ Specifické - sU jasné a zamerané na
odstranenie dezinterpretacie a nejasnosti,

+ realistické - su ukazovatele, ktoré mézu
byt naplfiané pri siéasnych zdrojoch,
resp. suU jasne definované dosiahnutelné
buduce zdroje udajov,

+ meratel'né - su meratelné kvalitativne
alebo kvantitativne a mozu tak byt
pouzivané na sledovanie trendov, ktoré
indikuju vyvoj spravania sa procesu,

+ Ccasovo ohranicené - sU viazané na
sledovatelné c¢asové obdobie pre potreby
riadenia procesov,

+ reportované - KPI su sucastou
reportingu, su dostupné stakeholderom
a zodpovednym zamestnancom,

+ revidované - su pravidelne revidované,
aby sa zachovala ich relevantnost, a to
v zmysle, Ci je KPI stale relevantné
k danému procesu, alebo ¢i sa nezmenil
proces natolko, ze uz nema sucasny
ukazovatel vypovednu hodnotu.

Kazdé KPI ma definované nasledovné
atribaty (v podobe karty KPI):

+ nazov KPI - sumarizuje hlavnu
myslienku daného ukazovatela a je
jednotny naprieC VS (reporty, spravy,... ),

. proces ZS - proces, v ktorom je KPI
vyuzivané (v pripade potreby je potrebné
nasledne aktualizovat kartu procesu ZS),

+ zodpovedna osoba - osoba zodpovedna
za vysledky daného KPI (veduci odd., ...),

+ vzorec vypocétu - vzorec musi mat
uréent jednotku a musi byt transparentny
a jasny pre vsetkych zamestnancov, ktori
budu zodpovedni za vypocet a analyzu
daného KPI,

Procesny cas vs. ¢as vybavenia

Spustacia
udalost

Zelany
vystup

| —— éas Vybavenia —

Procesny cas

+ metoda a zdroj dat - akou metddou sa

ziskavaju Udaje a z akého zdroja (export z

databdzy, prieskum spokojnosti),

+ periodicita vyhodnocovania - obdobie,

za ktoré sa bude dany ukazovatel
vyhodnocovat a zapisovat do reportingu
(denne/tyzdenne/mesacne/rocne),

- osoba zodpovedna za vyhodnocovanie
- osoba poverena zapisom do reportingu a

vypoctom daného KPI.
Klicové ukazovatele procesu (KPIs),

vytvorené na zaklade tychto zasad doplnime

do relevantnych kariet procesov.

2.1.2 Meranie procesov ZS

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

1) Meranie spokojnosti klientov ZS

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

2) Meranie kapacit procesov ZS

Meranie kapacit procesov umoznuje institdcii

VS pochopit ako je schopna reagovat na
potreby klientov. Meranie kapacit procesov

poskytuje doplfiujuce Udaje, ktoré pouzijeme



2.1 MERANIE

pre pochopenie sti¢asného 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
dopytov je mozné vyuzit Pareto analyzu,
ktord popisujeme na nasledujucich stranach.

Po zozbierani idajov v ramci
predvidatelnosti dopytu (typy a frekvencia
dopytov) je mozné definovanie
predvidatel'nosti vyrieSenia dopytu, teda
ako spolahlivo a predvidatelne institacie 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
¢asu zaberaju prestoje v ramci
vybavovania dopytu,

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

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

3) Meranie procesov ZS

Meranie procesov slUzi institiciam 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 Udaje, ¢o sa
deje pri realizacii procesov. SU zamerané
na identifikaciu nedostatkov procesu
v réznych podobach.

Koncepcia merania kapacit

Systém .
bcan | D
Meranle Meranie
predvidatelnosti predvidatelnosti
dopytu vyrieSenia dopytu

« prediktivne merania - sU zavedené pre
Ucely trvalého merania procesov, aby bolo
mozné indikovat, ¢i su procesy realizova-
né v ocakavanej kvalite a zameriava sa na
merania milnikov (kritickych bodov)
procesov. Umoznuju 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

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

Na zaklade 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 dévodov, & uz
nesystémovych (fluktuacia zamestnancov,
PN atd.) alebo systémovych (zdvojena praca,
IT systémy nepodporujlce vykon procesov

v dostatoCnej miere atd.).

V pripadoch, ked' sa jedné o nesystémové
Jednorazove anomalie, nie je nutné okam2|te
zasahovat a zachadzat do detallu kedZe Cas
venovany takejto iniciative moze preS|ahnut
uzitok z nej.



2.2 IDENTIFIKACIA

Zhodnotenie zisteni vzdy vychadza zo zakladnych principov a cielov
urc¢enych v ramci OP EVS a OP II, reformy VS v SR, informatizacie
VS (NKIVS), iniciativy Hodnota za peniaze (VfM) a z najlepsej praxe

vykonu procesov VS zo zahranicia.

2.2.1 Vyhodnotenie nameranych
dat
Pre vyhodnotenie dat je odporidéané vyuzit
nasledovné pristupy:

1) Lean government

Lean government pristup sa zameriava na
identifikovanie klicovych procesov vo
vSetkych instituciach na poskytované sluzby
a kolko z toho, Co sa realizuje, ma pridanu
hodnotu, pripadne, ktoré Cinnosti nemaju
pridand hodnotu.

Pri zohladneni pristupu Lean government sa
optimaliza¢né prilezitosti zameriavaju na
eliminaciu administrativnych nedostatkov
ako su:

- zasoba prace na vybavenie -
nevybavené prace, nadbytok vstupnych
dokumentov a informacii,

« chyby - chyby dat, chybajluce informacie,

- nadprodukcia vo vykone procesov -
nepotrebné vystupy, aktivity, ktoré nie su
pozadované klientom, duplicity,

« zlozitost - zbytocné kroky procesu,
« cakanie - schvalovaci proces,

- nadbytok presunov - neefektivne
presuny zamestnancov alebo informacii
v ramci vykonu procesov,

+ pohyb dokumentov v ramci vykonu
procesov - sledovanie pohybu
dokumentov, sledovanie stavu
spracovania dokumentov.

Pre eliminovanie uvedenych nedostatkov sa
vyuzivaju nasledovné nastroje:

« Value stream mapping, ktory je zamerany
na identifikovanie procesnych krokov bez
pridanej hodnoty

« Kaizen, ktory je zamerany na rychle
procesné optimalizacie v rdmci
prierezovych alebo autonédmnych oblasti,
ktoré je mozné realizovat okamzite

« Six Sigma, ktora je zamerana na
vyuzivanie statistickych nastrojov k
zlepseniu kvality procesu, eliminovaniu

nedostatkov procesu a eliminovaniu
neziaducich variabilit procesu.

Pri identifikovani optimalizaCnych prilezitosti
je potrebné zohladnit nasledovné zasady:

« procesy sU zamerané na ciel, ktorym je
poskytovanie sluzieb VS s pridanou
hodnotou pre klienta,

« sluzby VS su priebezne zlepSované a budu
realizované v definovanej kvalite s Co

vV

« definované kltucové procesy su
monitorované z pohladu vykonnosti a su
na nich aplikované nastroje na znizovanie
nedostatkov vo vykone a znizovanie
nakladov,

« procesy sU zamerané na klientov VS a
zamestnancov VS, ktori su zodpovedni za
spolupracu pri podavani navrhov na
zlepSovania procesov.

2) Pareto analyza

Cielom Pareto analyzy je zoradenie
analyzovanych prvkov tak, aby vynikla
délezitost kritickych 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.

3) Fishbone (Ishikawa) diagram

Fishbone diagram je schémou, ktora
umoznuje vytvorenie presnej struktary
problému pomocou jeho dékladného
zmapovania. Tento pristup sa vyuziva v
procese hladania rieSenia problému, kedy je
mozné na zaklade diagramu identifikovat
jeho mozné zdroje a priciny. Ak je diagram
dokladne zostaveny, poukazuje na vsetky
dielCie oblasti, ktoré na hlavny problém
pdsobia, t.j. vyvolavaju ho / akceleruju ho. V
niektorych pripadoch staci odstranit tieto
zdroje pre vyrieSenie hlavného problému.

Fishbone diagram sa skladd z chrbtice a
rebier. Chrbticu (hlavnu liniu) diagramu tvori
problém, na ktory sU napojené rebra
(oblasti/priciny) ako mozné zdroje problému
alebo oblasti, ktoré maju na vyvoj a
Struktiru problému vplyv. Kazda z vetiev
mbze byt potencidlnym jadrom problému.


http://www.rokovania.sk/File.aspx/Index/Mater-Dokum-161408
http://www.informatizacia.sk/ext_dok-nkivs_vlastny_material/22663c
http://gembapantarei.com/2006/04/what_is_lean_government.html

2.2 IDENTIFIKACIA

2.2.2 Identifikacia
optimalizacnych prilezitosti

Po vyhodnoteni dat je potrebné zoskupit
nalezy do formy optimalizacnych opatreni.

V ramci tejto aktivity vytvorime zoznam
optimaliza¢nych opatreni, ktory slUzi pre ich
evidenciu a moznost ich opatovného vyuzitia
v ramci inych podobnych projektav, ktoré
budd zamerané na optimalizaciu ZS.

Pre tieto ucCely je potrebné kazdu
optimaliza¢nu prilezitost definovat Udajmi:

« Nazov optimalizacnej prilezitosti

« Ciel optimalizacnej prilezitosti

- Meratelné ukazovatele

« Optimalizované procesy

« Ovplyvnené ZS

« Vlastnik optimaliza¢nej prilezitosti

« Zucastnené institucie (dotknuté institucie)
« Ocakavané legislativnhe zmeny

Nazov | Podavanie informacii

Ovplyvnené ZS Narodenie dietata
Uzavretie manzelstva
Rozvod manzelstva
Starostlivost o dieta
Umrtie blizkej osoby

Vlastnik SVS MV SR

Zacastnené institicie Osobitna matrika
Call centrum MV SR

Ocakavané legislativne Ziadne
zmeny

Ciel PoZadovanu a presnu informaciu poda uz prvy
pracovnik, ktory zdvihne telefon

Meratel'né ukazovatele | Znizenie poctu prepojenych telefonatov o 75 %

Optimalizované procesy Zapisanie narodenia dietata do Knihy narodeni
Zapisanie narodenia dietata do Knihy sobasov
Zapisanie narodenia dietata do Knihy umrti

2.2.3 Prioritizacia a vytvorenie Lo
planu implementacie

Na zaver je dobré rozhodnut o dblezZitosti
jednotlivych opatreni tak, aby bolo mozné
priradit obmedzené zdroje ¢o
najefektivnejsie.

Prioritizacia optimalizacnych opatreni
vychadza z nasledovnych predpokladov:

« optimalizacné prilezitosti su vytvorené
primarne vo vazbe na optimalizaciu ZS,

« zohladnuju sa sucasné podmienky VS,

+ sU definované systémové riesenia
(komplexné zmeny, ktorych
implementacia predpoklada relativne
vacsiu pracnost) a quick-win riesenia
(zmeny, ktorych implementacia
predpoklada relativne mall pracnost).

Pre ucely tvorby buduceho stavu procesov
VS vo vazbe na ZS vytvorime v dalsich
aktivitach, na zaklade tejto prioritizacie, plan
optimaliza¢nych aktivit.

Ukazka definovanej
optimalizacnej aktivity




3. DIZAIN
BUDUCEHO
STAVU
PROCESOV ZS

Faza 03

3.1 Dizajn 3.2 Tvorba ; .
buduceho stavu procesov na zaklade biznis 3.3 Planovanie

prierezovej a autondmnej optimalizacie poZiadaviek implementacnych aktivit




POSTUP FAZY 03 - DIZAJN BUDUCEHO
STAVU PROCESOV

Aktivita 3.1 - dizajn budiiceho stavu procesov na zaklade prierezovej a
autonémnej optimalizacie

'0 Revizia a Uprava procesov na zaklade prierezovych optimalizacii
Urcené a upravené procesy
ovplyvnené referencnymi modelmi

"*’ Navrh buduceho stavu procesov na zaklade autonémnych

Optl ma I Izacil Aktualizované karty procesu,
diagramy a ukazovatele

Kontrola a korekcie dizajnu budiceho stavu .

Kontrolny protokol vydany ?

Priprava katalégu biznis poziadaviek

Zoznam biznis poZiadaviek
definovany vo forme katalégu

[

Aktivita 3.2 - tvorba biznis poziadaviek

NG
"’ﬂ Tvorba pripadov pouzitia
C X Pripady pouZitia definované

v tabulkovom forméte E/
Tvorba konceptualneho datového modelu

Konceptualny datovy model
vytvoreny

= Specifikacia kariet biznis poZiadaviek
Karty biznis poZiadaviek
Specifikované \

i

Aktivita 3.3 - planovanie implementacnych aktivit

4

Planovanie implementacnych aktivit
Harmonogram, strukttra timu, spésob mitigacie rizik,
.~~~ spbsob vyhodnocovania a plan $koleni vytvoreny

Faza 04 -Implementacia budiceho stavu procesov
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3.1 DIZAJN

V ramci dizajnu buduceho stavu prichadza k revizii zmapovanych
procesov sucasného stavu a ich naslednej uprave z pohladu
spolocnych centralnych blokov a identifikovanych prilezitosti.

3.1.1 Revizia a Uprava procesov 3.1.3 Kontrola a korekcie dizajnu <
,O na zaklade prierezovych budiceho stavu M

optimalizacii Po namodelovani budlceho stavu procesov
Revizia a pripadne néslednd Uprava procesov  ZS je tento model overeny CMR na formainu

do ich budlceho stavu vychadza z centralne spravnost, pripadne st navrhnuté jeho
pripravenych optimalizacnych prilezitosti korekcie vychadzajuce z prierezovych
identifikovanych v rdmci prierezovych optimalizacii alebo zistenych najlepsich
procesov pre vSetky alebo vybrané ZS. praktik z inych prebiehajucich projektov.

Referencné procesy buduceho stavu
procesov VS vytvara a spravuje CMR. Tieto
procesy CMR definuje na Grovni procesnych
aktivit aj s priradenymi atribatmi.

Pre Ucely identifikacie toku procesov
budiceho stavu je teda mozné pouzit:

« Sablonu procesu vyplyvajucu z legislativy,
ktora upravuje podobu procesu (v pripade
potreby su vytvorené varianty procesu,
ktoré obsahuju alternativne sposoby
realizacie procesov),

« rozhrania na spolocné centralne bloky,
ktoré su definované v ramci NKIVS
(procesné modely centralnych spolo¢nych
blokov su pod spravou CMR).

w 3.1.2 Navrh budiceho procesného
toku a procesnych atribatov

Sudastou dizajnu budlceho stavu je aj:

 urcenie organiza¢ného zabezpecenia
a obsluznych kanalov, navrh podpory
prostriedkami IKT, sp6sob dohladu
realizacie zmien IKT a sp0Osob ich
testovania (ako vstup pre projekty OP
1),

+ definovanie predpokladov pre Uspesnu
implementaciu upraveneho procesu,

« navrhy na zmeny v oblasti legislativy
(ak je to nutné).

Vsetky uvedené informacie zapiSeme do
upravenych kariet procesov,
kolaboracnych a procesnych diagramov,
Ciselnikov a kariet KPI.

\
o
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3.2 TVORBA BIZNIS POZIADAVIEK

Vytvorenie zoznamu biznis pozZiadaviek je dblezitym krokom pre
definovanie podkladov urcenych pre sledovanie a hodnotenie stavu
implementacie optimalizacnych opatreni.

3.2.1 Priprava katalégu biznis
poziadaviek

4

Prvym krokom tvorby biznis poziadaviek je
sumarizacia zmien do katalégu biznis
poziadaviek. Tento zoznam je spravidla v
tabulkovom formate a obsahuje najma:

- oblast/proces - oblast ZS alebo procesy,
ktoré su viazané na biznis poziadavku,

- ID - identifikator biznis poziadavky,

« poziadavku - nazov biznis poziadavky,

« vlastnika poziadavky - institucia
zodpovedna za naplnenie biznis
poziadavky,

« stav rozpracovanosti — identifikacia stavu
rozpracovanosti, ktora sluzi pre sledovanie
implementacie (stavy - nezacata,
rozpracovana, ukoncenad, zrusena),

« odkaz na kartu poziadavky - odkaz na
detailne informacie o poziadavke,

« poznamku - pripadné doplfiujlce
informacie k poziadavke.

-a-=
L X J

Pre lepSie definovanie poziadaviek su

nasledne vytvarané aj pripady pouzitia (use

case), ktoré zachytavaju funkcéné spravanie

systému opisom vztahu medzi systémom a

pouzivatelom systému.

3.2.2 Tvorba pripadov pouzitia

Pouzivatel systému sa oznacuje ako
primarny aktér a vyvolava interakciu so
systémom s ciefom dosiahnut urcity Gcel.
Kazdy pripad uzitia predstavuje sériu
¢innosti a udalosti z pohladu aktéra. Pripad
pouzitia sa spravidla zapisuje do tabulkového
formatu ako zobrazuje ukazka.

Ukazka pripadu pouzitia

Oblast Vydavanie rozhodnutia v spravnom konani

3.2.3 Tvorba konceptualneho
datového modelu

50

Dalsim potrebnym modelom pre popis biznis
poziadaviek je model vztahov medzi
entitami. Tento model opisuje vzajomne
sUvisiace entity v urcitej oblasti vedomosti a
upresriuje ich vztahy. Ku kazdému typu
entity je mozné priradit rozne atriblty, ktoré
ho definuju alebo naplnaju.

3.2.4 Specifikacia kariet biznis
poziadaviek

Na zaver su biznis poziadavkam jasne
priradené vSetky atributy (podmienky)
vychdadzajuce z dizajnu budiceho stavu
procesov, ktoré su zapisané vo forme kariet
biznis poziadaviek.

Popis karty biznis
poziadavky

Oblast poziadavky | Oblast poziadavky

ID poziadavky z katalégu
poziadaviek

| Nazov poziadavky

Popis poziadavky, kde je
detailnejsSie vysvetleny
princip poziadavky.

Meno zamestnanca VS, ktory
je gestorom poziadavky.
Bude uvedeny aj organizacny
Utvar pracovnika.

Popis vychodiskového stavu
pre zadanie poziadavky.

Identifikacia legislativnych
vychodisk pre realizaciu

ID Poziadavky

Poziadavka

Popis poziadavky

Vlastnik
poziadavky

Popis sicasného
stavu poziadavky

Legislativne
vychodiska

Poziadavka Vyplnenie Udajov do rozhodnutia poziadavky.

Aktéri Zamestnanec VS, IS pre tvorbu dokumentov Proces Bude uvedeny nazov procesu,

Predooklady = v systéme existuje $abléna pre rozhodnutie ktory pokryva poZiadavku.

p Y v systéme su Udaje na predvyplnenie rozhodnutia e Popis potrebnej integracie

1. Aktér vyhlada gablénu pre rozhodnutie v rémci realizacie poZiadavky.
2. Aktér zada identifikacné Udaje klienta a

Hlavny tok konania do Sablény rozhodnutia

y 3. Systém vyplni Udaje v rozhodnuti

4. Aktér doplni Specificky text rozhodnutia a dokument ulozi
5. Systém zmeni stav rozhodnutia na ,Na schvalenie"

Alternativa nie su

Dopady nie je




3.3 PLANOVANIE

Cielom planovania implementacnych aktivit je vytvorit asovy
harmonogram, ale definovat aj organizacne zabezpecenie, sposob
mitigacie rizik a potrebu organizacie skoliacich aktivit.

Planovanie implementacnych aktivit

Pri vytvarani planu implementdcie sa
odporuca zapojit véetkych riadiacich
pracovnikov, ktorych sa zmena dotyka, aby

sa zabezpedila vzajomna informovanost este

pred spustenim implementacnej fazy.
Struktdra timu by mala obsahovat

pracovnikov s potrebnymi znalostami ako aj

pracovnikov s kompetenciami, ktori maju
pravo zadavat ulohy na svojich uUtvaroch.

Pred zacCatim implementacie je dobré si
premysliet mozné rizika, ktoré ohrozuju
termin alebo obsah realizécie a dohodn(t si
ramcové aktivity, ktoré nam pomoézu tieto
rizikd minimalizovat alebo Uplne odstranit.

V neposlednom rade je nutné definovat si
potreby Skoleni, ako na riadiacej tak na
vykonnej urovni, aby sa zabezpecil piny
Uzitok optimalizacie v ¢o najskorSom
moznom termine.

Implementacny plan tak obsahuje:

harmonogram, v podobe Ganttovho
diagramu, ktory bude obsahovat (vo
vazbe na plan optimalizacnych aktivit):

« termin realizacie zmeny
« milniky realizacie

- zodpovednu instituciu

« vdzbu na projekt OP II

- poziadavky na zdroje (fudia,
vybavenie, ...)

Struktaru timu pre riadenie definovanych
zmien

identifikaciu rizik a plan mitigacie tychto
rizik

plan pre vyhodnotenie
optimaliza¢nych opatreni, vratane
definicie KPIs implementacie

plan a sposob realizacie legislativhych
zmien, ak je potrebné vykonat tieto
zmeny

plan skoleni riadiacich pracovnikov
v oblastiach:

« metodiky vyuzivanej pre procesné
riadenie za Ucelom nasledného
zlepSovania a udrziavania kvality
procesnych modelov v organizacii
resp. rezorte

« vykonu inovovaného procesu
« realizovanych legislativnych zmien

« plan skoleni pracovnikov v oblasti
novych postupov prace a smernic

18



4. IMPLEMENTACIA
BUDUCEHO STAVU
PROCESOV ZS

Faza 04

4.1 Pripravenie organizacie 4.2 Riadenie implementacie

na implementdaciu budldceho stavu procesov ZS budlceho stavu procesov ZS




POSTUP FAZY 04 - IMPLEMENTACIA
BUDUCEHO STAVU PROCESOV ZS

Aktivita 4.1 - pripravenie organizacie na implementaciu budiiceho stavu

é“!}l Vytvorenie implementacnych timov
Implementacné timy
vytvorené Q/

.l/ Priprava skoleni, dokumentacie a podpory

Skolenia pripravené a systém

ﬁ podpory dohodnuty

m Priprava prechodnych a havarijnych postupov

Prechodné a havarijné

\ postupy definované

— Uprava internych riadiacich aktov a postupov

Upravené interné riadiace akty a
pracovné postupy

Aktivita 4.2 - riadenie implementacie budiceho stavu

@0 Implementacia optimalizacnych opatreni

Zmeny implementované
/ podla planu

Hodnotenie implementacného planu
Organizacné napravné opatrenia
‘Q vytvorené / posudené

Hodnotenie dopadov implementacie

Obsahové napravné opatrenia
vytvorené / posudené

Faza 05: Sledovanie nakladovosti procesov
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Qy

4.1 PRIPRAVENIE ORGANIZACIE

Cielom aktivity je vytvorenie prostredia pre akceptovanie zmien.
Tato aktivita je casto klticovym faktorom uspechu implementacie

optimalizacnych opatreni.

Prechodné obdobie je kritické pre
uspesni implementaciu

Kazdu vacsiu zmenu, ktorej dopad zasahuje
viacero Utvarov alebo organizacnych
jednotiek, je potrebné starostlivo planovat a
pripravovat najma v jej zaciatkoch.

Zabezpecenie pripravenosti organizacie na
Zmenu znamena zapojenie nielen
projektového timu, ale celej organizacie do
implementacnych aktivit.

Implementacné timy by mali na zaciatkoch
implementacie klast velky déraz na upravu

pracovnych postupov a inych vnutornych
riadiacich smernic, ako aj na premyslenu a
koordinovanu podporu pouzivatelov
zmenenych postupov a samotnych
zakaznikov zmenenych procesov najma v
prvych tyzdnoch implementacie.

Na tento Ucel st metodikou odporucané
vytvarania prechodnych a havarijnych
postupov, ktoré zabezpecia plynulost
implementacie zmien v prostredi VS tak, aby
nebola ovplyvnena kvalita poskytovanych
sluzieb klientom VS pocas spustania
komplexnejsich zmien.

4.2 RIADENIE IMPLEMENTACIE

Cielom aktivity je implementacia zmien vyplyvajucich z dizajnu
buduceho stavu procesov ZS a ich stabilizacia. Hlavnym kritériom
uspesnej implementacie je zabezpecenie plynulého a
efektivnejsieho poskytovania sluzieb klientom VS.

4.2.1 Implementacia
optimalizacnych opatreni

Implementacia optimaliza¢nych opatreni sa
realizuje v zmysle schvaleného planu a na
zaklade pokynov a metodik platnych pre
danu organizaciu alebo projekt.

4.2.1 Hodnotenie
implementacného planu

e Uspesnu implementaciu dizajnu
budulceho stavu procesov je potrebné
riadenie zmeny podla implementacného
planu a realizovanych dopadov na VS.

Na sledovanie a hodnotenie plnenia
implementa¢ného planu vyuzivame KPI
samotnej implementacie, ktoré boli urcené v
skorsich aktivitach. Tieto ukazovatele
zabezpecduju moznost identifikacie ohrozeni
a nedostatkov implementacie. Hodnotenie
realizuje CMR, ktorého Ulohou je zabezpedit
koordinaciu jednotlivych implementacnych
aktivit, vratane identifikacie a riadenia rizik

implementacie. V ramci hodnotenia sa
vykonava najma:
+ sledovanie realizacie biznis poziadaviek
koordinacia zmien v OP II
« posudzovanie implementacie z pohladu
institlcie
4.2.2 Hodnotenie dopadov
implementacie
Dopady dizajnu budiceho stavu procesov VS
vo vazbe na ZS budu hodnotené uz pocas
priebehu implementacie. V ramci napravnych
opatreni sa bude posudzovat aj ich vplyv na
pripadnu potrebu Upravy implementacného
planu. V radmci hodnotenia dopadov sa
vykonava najma:
analyza dopadov implementacie
+ tvorba napravnych opatreni v ramci
implementacie
hodnotenie dopadov na klientov VS

aktualizacia dizajnu budiceho stavu
procesov
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5. SLEDOVANIE
VYKONNOSTI A
NAKLADOVOSTI

PROCESOV ZS

.
L
.
.

5.1 Sledovanie

vykonnosti a nakladovosti procesov
ZS metodou Time-Driven ABC




POSTUP FAZY 05 — SLEDOVANIE
VYKONNOSTI A NAKLADOVOSTI

Aktivita 5.1 - sledovanie vykonnosti a nakladovosti procesov metédou Time-
Driven ABC

" Smd Identifikacia skupin zdrojov a aktivit, na ktoré su tieto zdroje pouzité
Zoznam zdrojov Qf
priradeny k aktivitam

€€ Vypocet nakladov pre kazdu skupinu zdrojov

.Q Naklady skupin
zdrojov identifikované
ﬁ Odhad skutoc¢nej kapacity kazdej skupiny zdrojov

Pocty vykonavatelov a casova \V/
a ndrocnost identifikované

@ Kalkulacia nakladov na ¢asovu jednotku

Néklad na ¢asovu jednotu &
vypocitany

[ ]
— 0D . . v, v ; . . ’ B -
Definovanie pocCtu casovych jednotiek potrebnych na realizaciu aktivity
Potreba ¢asovych jednotiek definovana
ku kazdej sledovanej aktivite Q
e Vypocet nakladov na jednu transakciu
-l —

Néklad na transakciu
vypocitany a sledovany

Kontinualne zlepsovanie procesov
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5.1 SLEDOVANIE VYKONNOSTI A

NAKLADOVOSTI

Urcenie vykonnosti a sledovanie nakladovosti podla Time-driven
ABC vykonava centralne CMR ako sucast svojej aktivity
kontinualneho zlepsovania vykonu procesov VS.

Nakladovost sa meria
prostrednictvom metédy TD ABC

Metodika optimalizacie kladie, podobne ako
NKIVS, vysoky doraz na kontinudlne
zlepSovanie procesov a znizovanie ich
nakladov.

Nakladovost je odporti¢ané merat pomocou
metody TD ABC. V ramci metody je potrebné
identifikovat dotknuté zdroje pri meranych
procesoch ZS a priradit im naklady podla
casovej narocnosti vykonu procesov. Postup
metody meranie pomocou TD ABC je
popisany vysSie v postupe.

VVkon,nost' procesov je potrebné
merat vo vsetkych procesoch ZS

Z pohladu vykonnosti procesov je potrebné
zaviest v budicom stave procesov
sledovanije na baze SPC v ramci kazdého
procesu ZS.

Samotné merania a vyhodnocovania vyssie
nacrtnutych ukazovatelov budd prebiehat
centralne prostrednictvom CMR, aby sa
zabezpecdilo kontinudlne sledovanie

a jednotnost vyhodnotenia vykonov.
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