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PREHLAD VYBRANYCH POIJMOV

Vybrané pojmy st abecedne zoradené. Uplny zoznam skratiek a
pojmov ndjdete v prilohe tohto dokumentu.

Atribat aktivity - Atribat aktivity definuje
doplfiujuce informacie potrebné k analyze.

Biznis poziadavka - Biznis poziadavka je
definovang v ramci navrhu buduiceho stavu
procesov ZS a jej naplnenie je kli¢ovym
predpokladom uspesnej implementacie
navrhovanej zmeny.

Buddci stav procesu ZS - Dizajn procesu,
ktory obsahuje zohladnené optimalizacné
prileZitosti a definuje potreby na zmenu.

Centralne spoloc¢né bloky - Ide o procesy,
ktoré je mozné vzhladom na ich prierezovy
charakter realizovat jednotnym spésobom pri
vybavovani réznych agend roznych institdcii
verejnej spravy. Centralne spolocné bloky sa
skladaju z referencnych procesov.

Informacné a komunikacné technologie
(IKT) - Su technologie, ktoré umoznuju
elektronicky zaznamenavat, uchovavat,
vyhladavat, spracovavat, prenasat a Sirit
informacie.

Karta procesu - Karta procesu v
StruktUrovanej podobe poskytuje zakladné
informacie o procese, ktoré slizia pre rychle
pochopenie procesu, bez potreby znalosti
sekvencie aktivit v procese. Karta procesu je
pocas realizacie analyzy aktualizovana.

Karta ZS - Karta ZS v Struktirovanej
podobe poskytuje zakladné informacie o ZS
vyplyvajlce z katalogu ZS. Karta ZS je pocas
realizacie analyzy aktualizovana.

Kataldg ZS - Obsahuje ZS, ktgré nastavaju

pre jednotlivé cielové skupiny ZS a obsahuje
atriblty, ktoré je potrebné evidovat v ramci

spravy ZS.

Kolaboracny diagram - Kolaborac¢ny
diagram slUzi na vizualizaciu procesov v
réamci vybranej ZS a dokumentuje interakcie
v rdmci procesov a taktiez s inymi procesmi
alebo Ucastnikmi procesov ZS. Je v sulade s
konvenciami.

Narodna koncepcia informatizacie
verejnej spravy (NKIVS) - Dokument
definujlci najma organizacné, technické a
technologické nastroje a architekturu
informacnych systémov VS na celostatnej
Urovni.

Optimalizaéna prilezitost - Optimaliza¢na
prilezitost popisuje moznl zmenu vo vykone
procesov VS, v IKT podporujucich vykon
procesov, pripadne v organizanom
zabezpeceni vykonu procesov ZS.

Typy dopytov/vystupov procesu - SU
viazané na vstup, pripadne vystup procesu,
ktory identifikuje kolkokrat bol dany proces
realizovany v ramci vybraného obdobia.

Procesny diagram - Procesny diagram sluzi
na vizualizaciu aktivit procesu a ich sekvencie
v rdmci vykonu procesu s priradenim
vykonavatelov danych aktivit. Je v sulade s
konvenciami.

Referencny proces - Obsahuje kompletne
vytvoreny procesny diagram s atribatmi, ktory
je urceny na vytvorenie dizajnu procesu v
ramci centralnych spolocnych blokov.

Sacasny stav procesu - Proces v sulade s
praxou a legislativnymi normami v Case
realizacie analyzy.

Systémové riesenie - Komplexné riesenia
obsahujlice procesné, organizacné,
legislativne alebo zmeny IKT s vyznamnym
dopadom na naklady a trvanie implementacie
rieSenia.

Sabléna procesu - Sabléna procesu slizi ako
pomocka pri tvorbe procesnych diagramov a
obsahuje zakladnu podobu procesu
vyplyvajlcu z legislativnej Upravy.

Standardna cesta procesu (,,slne¢na
cesta", ,,happy path") - Definuje
postupnost procesu bez vyskytu vynimiek.

Verejna sprava (VS) - Sprava vSetkych
verejnych veci vo verejnom zaujme, teda
okrem Ustrednych organov statu zahriiuje aj
Uzemnu 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 zZivote
fyzickej osoby alebo v zivotnom cykle
pravnickej osoby, ktora je rieSena sluzbami
VS, a sp6sob usporiadania sluzieb VS z
perspektivy fyzickej osoby alebo pravnickej
osoby pri vykone prav a povinnosti vo vztahu
k VS.
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UVOD DO METODIKY

Optimalizacia procesov VS, ktoré su sucastou Zivotnych situacii je
zakladnym prostriedkom pre dosiahnutie vysledkov OP EVS.

Pohl'ad cez Zivotné situacie pomaha
komplexne optimalizovat procesy VS

Specifickym cielom OP EVS v ramci prioritnej
osi 1 je vytvorit efektivne fungujlcu,
klientsky orientovanu VS poskytujicu
kvalitné sluzby udrzatelnym spdsobom.

Pre jeho splnenie je potrebna realizacia
analyzy procesov a ich nasledna
optimalizacia. Pre tento Ucel je optimalizacia
procesov VS realizovana z pohladu Zivotnych
situacii obanov a podnikatelov (a inych
subjektov), ktori prichadzaju do interakcie

s VS, aby sa zabezpecil komplexny a
koncepcne uceleny prinos pre vSetky cielové
subjekty.

Parcialne optimalizacie neprinasaju
zelany prinos

Z pohladu implementacie OP EVS je doblezité
ponaucenie z programového obdobia 2007 -
2013, v ktorom neprebehla komplexna
optimalizacia procesov VS. Optimalizacie
neboli realizované na zaklade jednotného
pohladu na vykon agend VS a boli

Zakladné fazy optimalizacie procesov VS

realizované iba parcialne, ¢o neprinieslo
ocCakavany prinos.

Metodika sl(zi ako Sstandard pre
jednotny pristup k optimalizacii

Pre zabezpecenie jednotného pristupu

v ramci optimalizacie procesov bola
vytvorena Metodika optimalizacie procesov
VS, ktorej cielom je:

 definovanie zakladnych faz optimalizacie
procesov,

« vysvetlenie jednotlivych faz z pohladu ich
cielov, vystupov a postupu,

« zabezpeclenie optimalizacie procesov
napriec instituciami VS, ktora je
realizovana v ramci narodného projektu
Optimalizacia procesov vo VS,

+ definovanie jednotného pristupu
optimalizacie procesov v ramci inych
narodnych projektov OP EVS zameranych
na zlepsenie procesov VS,

+ vytvorenie prostredia pre trvalo
udrzatelné procesné riadenie vo VS po
ukonceni OP EVS.

1. Mapovanie sucasného
stavu procesov

4. Implementdcia

5. Sledovanie
vykonnosti a

2. Zhodnotenie sticasného

buduceho stavu procesov nakladovosti stavu procesov

procesov

3. Dizajn buduceho stavu

procesov



UVOD DO METODIKY

ZS vo VS maju definovanych osem zékladnych Grovni, ktoré
spajaju biznis pohlad, procesny pohlad a technicky pohlad do

jednotného celku (architektura ZS).

ZS dopina procesny a technicky
pohl’ad na vykon procesov vo VS

Vytvorenie architektury ZS vo vazbe na
vykon procesov VS je realizované za ucglom
definovania konsolidovaného zoznamu ZS

a presného urcenia hranic ZS ako podnetov
na optimalizaciu procesov VS. Na zaklade
zoznamu ZS je mozné urcovat previazanost
poskytovanych sluzieb VS na Grovni
legislativnych a instituciondlnych vazieb a
komplexne tak vymedzit prioritné oblasti v
ramci poskytovania sluzieb VS.

Definovana architektira ZS zapada do
konceptu Enterprise architektury, tak ako je
uréena Informaciou o postupe zavedenia
architektury VS v SR a doplna jej biznis
pohlad. Pod pojmom ,Enterprise® sa v tomto
dokumente rozumie ,verejna sprava v SR".

Na dalSej strane dokumentu najdete
zobrazenie architektiry ZS. Toto zobrazenie
je vytvorené pre Ucely lepSieho pochopenia
kontextu optimalizacie VS a zachytava vrstvy
ZS (biznis pohlad a procesny pohlad) do
vacsieho detailu ako su zobrazené v
Enterprise architekture.

Biznis pohl'ad na ZS

Ministerstvo vnl'JtravSR po dohode s riadiacim organom OP
IT vytvara prehlad ZS v ramci OP EVS. Vystupmi aktivit su

kataldg ZS a karty ZS.

Procesny pohlad na ZS

Je potrebné zmapovat a optimalizovat procesy pred
spustenim &erpania v rémci OP II s cielom poskytnut

vstupy pre Studie realizovatelnosti a funkcéné Specifikacie.

Technicky pohl'ad na ZS

Po dizajne budlceho stavu procesov ZS a definicii biznis
poziadaviek vyplyvajicich z OP EVS je mozné cerpat
prostriedky OP II na realizaciu studii uskutocnitelnosti a

implementaciu aplikacnych a infrastruktirnych projektov.

Zakladné definicie architektary ZS

Ciel'ova skupina ZS - Klienti/pouzivatelia ZS.
Okruh ZS - Zoskupenie ZS do tematickych skupin.

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

Proces ZS - Biznis procesy VS, ktoré sa vyskytuju v
ramci realizacie ZS. Z pohladu Enterprise architektiry
biznis proces realizuje koncové sluzby pouzitim
aplikacnych sluzieb. Riesi zivotné situacie
vykondavanim agendy VS. Biznis procesy su
analyzované na uroveri procesnych krokov a ich
atribltov, ktoré nasledne definuju atributy ZS.

Koncova sluzba - Koncova sluzba je sluzba, ktora
naplna biznis potrebu pouzivatela VS (interného alebo
externého). Koncova sluzba je z hladiska pouzivatela
jeden pracovny vysledok urcitej organizacnej jednotky
realizujucej konkrétny procesny Ukon pri vybavovani
veci v ramci konkrétnej agendy. Kazda koncova
sluzba spada pod urcitu ZS.

Aplikacna sluzba - Aplikacna sluzba je aktivita
vykonavana informacnym systémom VS, podporujlica
spravidla jeden procesny krok vykonavania koncovej
sluzby. Aplikac¢na sluzba poskytuje verejne otvorené
aplika¢né rozhrania, tzv. open APIL.

Zobrazenie drovni architektdry
ZS s rozdelenim na biznis,
procesny a technicky pohlad.


http://informatizacia.sk/ext_dok-informacia-o-postupe-zavedenia-architektury-vs-sr/21709c

UVOD DO METODIKY

Architektiara ZS

1. Ciel'ové skupiny

i!VOE‘.ny’Ch Obé&an Treti sektor
situacii
")
«\c@b B
2. Okruhy < >
zivotnych ‘@ D @ X\ +
situacii °©° [

Byvanie Doprava Zahraniie  Obcianstvo Zdravie a socidlne
zabezpeclenie

M R < & =\

Rodina a vztahy Spravodlivost Vzdeldvanie Zamestnanie Zaujmy Ochrana, obrana

3. Zivotné Norodent Q’
o . . arodenie
situacie dietata Rozvod )

manzelstva
Uzavretie A
manZelstva '1,'|r’

Starostlivost o
dieta

Dedicské konanie

Umrtie
blizkej osoby

4. Procesy _‘é
Zivotnych
situacii

Podanie Ziadosti o
uzavretie manzelstva

5. Podprocesy a
aktivity zivotnych
situacii

6. Koncové sluzby
(Biznis sluzby)

7. Aplikacné sluzby Open API
(Architektira IS)

8. Infrastruktirne sluzby
(Technologicka architektiara)



UVOD DO METODIKY

V ramci tvorby biznis architektury ZS bol vytvoreny katalog 7S,
ktory obsahUJe ZS pre Jednot//ve cielové skupiny a ich atr/buty,
ktoré je potrebné evidovat v ramci spravy katalégu ZS.

Katalég ZS spravuje Centrum
metodického riadenia (CMR)

Pre spravu katalégu ZS je potrebné udrziavat
nasledovné atributy:

 Cielova skupina (klienti/pouzivatelia ZS) Cielova Okruh 3S Nazov 3S

« Okruh ZS definujuci skupinu ZS skupina

. N&zov ZS CS_Podnikatel' P_Zmeny v Prendjom
podnikani nehnutelnosti

. Legislativa upravujlca ZS
. Startovacia udalost ZS

+ Vysledok ZS, ktory definuje stav po ukonceni celej CS_Podnikate! P_Zmeny v Prendjom
ZS podnikani nehnutelnosti

+ Procesy realizované v ramci predmetnych ZS
« Potencidlna vazba na iné ZS

« Nastroje pouzivané v ramci vykonu procesov ZS -
CS_Podnikatel’ P_Administr Uhrada

. Inst|tUC|e zabezpedujlce rieSenie Z2S vratane ativny a odvodov
uréenia odbornych garantov (vlastnikov) ZS erljogomlcky
cho
+ Typy nakladov, ktoré vznlkaJu pri uplatfigvani podniku
regula¢nych poI|t|k v rdmci jednotlivych ZS CS_Obéan 0_Obgianst Zmena mena
\Y%e) a priezviska

Uvedené atrlbuty a informacie k ZS su z Urovne
Centra metodického riadenia (CMR) poskytnuté
rieSitelom optlmallzacnych projektov. UIohou CMR je
taktie? udrziavat aktudlnost kataldgu ZS pocas
realizacie optimalizacnych projektov.

/N \ WY /A | WY /A | W




UVOD DO METODIKY

Ukazka z katalégu ZS

Legislativ Startovacia Vysledok Procesy Vizba na 2S Nastroje Institicie Typy
azZs udalost zs nakladov
Zakon ¢&. Rozhodnutie Prenajatéa Registrovanie P_Administrativny a ... UP_BV_FO
278/1993 sao nehn. na danovom ekonomicky chod /Po;
Z.z., Zdkon prenajme urade podniku - Platenie UP_CQ
¢é. dani _Colny
222/1993 urad; ...
Z.2., ...
Zakon ¢. Rozhodnutie Majetok  Nakladanie s ... UP_BV_FO
278/1993 sa o uzivani Statu majetkom /PO;
Z.2. majetku uzivany  Statu UP_B_MF

Statu uzivanym na SR; i

Gcely UP_AIf_Ur
koncesie ad vlady
SR

Vznik Splnena  Platenie

povinnosti odvodova odvodov do

na povinnost zdravotnej

zaplatenie poistovne

odvodov

Rozvod, Urcené Vydanie O_Obcianstvo -

uzavretie meno, povolenia na Ziskanie ob¢ianskeho

manzelstva, priezvisko zmenu mena preukazu, O_Doprava

meno a priezviska - Ziskanie vod.

hanlivej preukazu, medzinar.

podoby, vod. preukazu,

osvojenie Zmeny v evidencii

dietata vozidla, O_Byvanie -

Starostlivost o nehn.,
O_Zdravie a soc.
Zab. - Zdr. poistenie

B /A \ WY /A \ WY /A | W /A \ —
S \ WY /A WY/ A | WY / A | W
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Cielom pripravy pred mapovanim sucasného stavu procesov ZS je ich
spoznanie z hladiska spbsobu realizacie, organizacného zabezpece-
nia, internej a externej legislativy, medziinstitucionalneho rozhrania,
vstupov a vystupov, ako aj ich podpory prostriedkami IKT.

1.1 PRIPRAVA

Priprava je najma o urceni si

rozsahu mapovanych procesov Hlavné vystupy pripravy na

Uvodné priprava ndm poskytuje moznost

mapovanie

identifikovat zdkladné procesy danej ZS, jej

legislativny rémec a niektoré vykonnostné
parametre jej procesov. Vstupom do tejto
aktivity je katalog ZS, ktory pripravuje a

doplnené karty ZS o iné
identifikované procesy

spravuje CMR. Katalég obsahuje jednotljvé

karty ZS a zakladné atribaty ZS. Kartu ZS na
zaciatku projektov doda CMR.

Ak pocas pripravy zistime, 7e v karte 7S

vytvorené karty procesov,
ktoré obsahuju niektoré
zakladné atributy

niektoré procesy chybaju, tak kartu ZS o

tieto procesy doplnime. PoCas spoznavania
procesov postupne doplnime aj niektoré
zakladné atributy do kariet procesov. Na
zaver sa rozhodneme, ktoré z procesov

prioritizovany zoznam
procesov urcenych pre
mapovanie

budeme detailne mapovat a analyzovat.

Nazov ZS
Nazov procesu
Popis procesu

Rozhranie na iné
procesy

Varianty procesu

Obsluzné kanaly

Vlastnik procesu
Zakaznik procesu
U&astnici procesu

Obmedzenia
realizacie procesu

Legislativne
pokrytie

Vstupy procesu
Vystupy procesu

Typy dopytov
Metriky

Startovacia udalost’

Koncova udalost
Informacny systém

Karta procesu

Nazov ZS, v rémci ktorej je proces realizovany.
Nazov procesu.

Struény popis procesu. Co je jeho vstupom, aké kroky
obsahuje, ¢o je jeho vystupom.

Rozhranie a védzba na iné procesy, ktoré s nutné pre
Uspesnu realizaciu procesu ZS.

Vychadzaju zo standardnej podoby procesu a riesia
Specificky pripad Startovacej udalosti a vstupov procesu.

Obsluzné kanaly sltzia ako prostriedky pre spustenie
Startovacej udalosti. V NKIVS su obsluzné kanaly
definované v ramci multikanalového front-endu.

Institdcia VS a poverena pracovna pozicia.

Rola zakaznika procesu, prijimatela vystupov procesu.
VSetci Ucastnici procesu. Organizacie, ktoré sa ztcastnuju
procesu (organizacné jednotky).

Obmedzenia realizacie procesu primarne popisuju
legislativne predpoklady.

Zoznam externej a internej legislativy, ktora definuje
proces.

Vstupy procesu.

Vystupy procesu.

Sldzia na identifikdciu podtu vstupov spustajlcich proces.
Ukazovatel vykonu procesu (KPI).

Zakladny podnet vedlci k spusteniu procesu.

Vysledok procesu pre klienta a Ucastnikov procesu.
Zoznam aplikacii/IS, ktoré podporuju proces.




1.1 PRIPRAVA

Klikni pre
tny Prikj,
2 a

najst \, pr//ohz )

Doplnend karta ZS

. re
Oe mozvné

Ciel'ova skupina ZS | Klient / pouzivatel ZS.

Okruh ZS | Skupina ZS.
Nazov ZS | Pomenovanie ZS.
Institucie Institucie zabezpecujlce rieSenie

zivotnych situdcii vratane urcenia
odbornych garantov (vlastnikov)
Zivotnych situdcii.

Uéastnici Subjekty zapojené do realizacie procesov
ZS.

Legislativa | Legislativa upravujlca zivotné situacie.

Procesy ZS Procesy realizované v rdmci predmetnych

Zivotnych situdcii.

Startovacia udalost ZS | Z&kladny podnet veddci k spusteniu ZS.
Koncova udalost ZS | Vysledok ZS pre klienta.
Vizba na ZS | Prepojenie na iné ZS.
Zoznam procesov
Nastroje Vyuzivané nastroje a systémy pri vykone

urcenych pre

procesov ZS. )
mapovanie

Metriky ZS Lehoty a ukazovatele vykonnosti
identifikované v ramci procesov ZS

Typy nakladov Typy nakladov, ktoré vznikaju pri
uplatfiovani regulacnych politik v ramci
jednotlivych ZS.

Proces Priorita

Nazov Priorita uréena na zaklade
procesu definovanych kritérii -
prvotné meranie / naklady

A\ /W W/ W Y/ / w /  w

A\ WY/ W/ W/ \ WY/ W/ WY\ W/ . \ v
A\ W/ \ W/ | W\ WY/ W/ 6\ WY/ WY/ .\
I\ W S| W)\ W /-
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1.1 PRIPRAVA

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

merania vykonu jej procesov.

1.1.1 Organizacné zabezpecenie
na 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 odbornd podporu.

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

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

V ramci pripravy organizacného
zabezpecenia je potrebné priradit zékladnu
sadu skoleni relevantnym ucastnikom
projektu, a teda definovat:

+ Skolenia pre ¢lenov procesnych timov,

+ Skolenia pre vSetkych vykonavatelov
procesov (zamestnancov VS).

Roly procesného timu v praxi

Postup pripravy na optimalizaciu
procesov

na optimalizaciu procesov

Jasné roly a
zodpovednosti

Definovanie zoznamu
procesov v ramci ZS
~

/ e
Zoznam procesov ZS
vytvoreny

Vyplnenie vybranych

atributov v karte procesu
/

Doplnené karty procesov,
pripadne doplnené karty ZS

ﬁ Prvotné meranie
procesov -
Zoznam prioritizovanych
procesov pre mapo\/anie

I/
Mapovanie procesov é

° o
”.n Organizacné zabezpecenie

L
o—) =0
[ o 4
o—e
o)

Bk

Procesny Specialista Vlastnik procesu | Agendovy $pecialista
Vytvéra Cita Vytvéra Cita Vytvéra Cita
Kolaboracny . q a . o ,
. A , ,
diagram A S A A LD ne Napriklad agendovy
P o di . Specialista nevytvara
r’o‘f:esn’yh |a?ram Ano Ano Limitovane | Ano Nie Ano procesné diagramy,
AEEHENS ST ale pripomienkuje
p o di i ) i , ich obsah.
XAy LY [l Ano Ano Limitovane | Ano Nie Ano
budiceho stavu
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1.1 PRIPRAVA

1.1.2 Definovanie zoznamu
procesov v ramci ZS

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

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

Pre urcenie, o je procesom a Co nie, slGzi
definicia procesov vyplyvajuca 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 zakladné
faktory, ktoré urcuju rozsah analyzovanych
procesov ZS patria:

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

1.1.3 Vyplnenie vybranych
atribatov v karte procesu

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

Atribaty procesov na doplnenie

Nazov procesu
Popis procesu

Nazov ZS

Zakaznik procesu

Udastnici procesu

Obmedzenia realizacie procesu
Legislativhe pokrytie

Vstupy procesu

Vystupy procesu

Startovacia udalost
Koncova udalost

Informacné systémy



1.1 PRIPRAVA

1.1.4 Prvotné meranie procesov

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 nhachadzaju 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 vykon,at' 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:

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

« interné reporty institlcie, ktoré pokryvaju
danu oblast (mesacné vykazy),

+ odborny odhad pre danu oblast procesov.

Merané veliciny procesu

Typy dopytov Frekvencia

Pocet realizatorov

Procesny tim

Zoznam procesov

Predvyplnena
karta procesu

Prioritizované

procesy na
mapovanie




1.2 MAPOVANIE

1.1 Priprava 1.2 Mapovanie

na optimalizaciu a mapovanie sucasného stavu
procesov ZS procesov ZS
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1 ystu
1.2 MAPOVANIE

Cielom mapovania sucasného stavu procesov ZS je vytvorenie
procesnych modelov na urovni aktivit a ziskanie informacii
potrebnych pre identifikaciu optimalizacnych prilezitosti.

Procesné modely pomahaja pochopit . . ey p
a ohodnotit sii¢asny stav Hlavné vystupy mapovania sicasného

, , ) ey stavu procesov
Procesne modely su neoddelitelnou sucastou
analytickej fazy optimalizacie a pomahaju
pochopit sucasny stav realizacie procesov. Je
velmi dblezité mat redlny pohlad na sucasny
stav, ktory umoznuje timu realizujicemu
optimalizaciu procesov:

vytvoreny Iv(olaboraénv diagram
procesov ZS

vytvorené procesné diagramy

* poznat, kto je zahrnuty do procesu, Struktlirované zoznamy aktivit

+ pochopit vykonnost procesu, procesov ZS

+ identifikovat prileZitosti na zlepsenie
procesov, finalizované / doplnené Gdaje

v karte procesu o Udaje ako su:

+ pochopit dblezité ¢asti procesov, e

« pochopit redlne moznosti optimalizacie
procesov.

- identifikacia obsluznych kanalov
pre kazdého stakeholdera (napr.
FO, PO, zamestnanec,
organizacia),

Po mapovani sucasného stavu je mozne
definovat tri zakladné charakteristiky kazdej
analyzovanej aktivity v r@mci procesov:

 identifikacia podprocesov (napr.
identifikacia vyznamnych milnikov
na ceste od spustacich udalosti k
vystupom),

- identifikacia variantov procesov
(napr. vydanie rodného listu v
pripade narodenia na Slovensku
alebo v zahranici),

« identifikacia miest, v ktorych sa
meria proces (KPI, kvalita) -
popisany sucasny stav KPI.

podpisany valida¢ny protokol od
vlastnikov procesov

Cosarobi?
12 Kto torobi?
“3Ako sa to robi?




1.2 MAPOVANIE L3

Pre mapovanie procesov ZS bola ako Standard zvolend metodoldgia
BPMN 2.0, ktorej specifika platné pre tuto metodiku su popisané
dalej v tomto dokumente v Casti Konvencie.

a+ 1.2.1 Vytvorenie kolaborac¢ného

L& diagramu procesov ZS Postup mapovania sucasného stavu

e

Prvym krokom mapovania procesov ZS je
tvorba kolabora¢ného diagramu. Kolaboracny
diagram je vytvoreny na zaklade
reIevantnych atributov zaplsanych v karte ZS
a kartach procesov, ktoré su pripravené ako
vystup v ramci predchadzajucej aktivity.
Kolaboracny diagram je vizualizaciou tychto
kariet.

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

- Nazov ZS

« Nazov procesu

« Rozhrania na iné procesy
- Ucastnici procesu

» Vstupy procesu

+ Vystupy procesu

- Startovacie udalosti

« Koncové udalosti

Predmetom kolaboracnych diagramov je iba
standardna (,,slnecna"“) cesta procesu.

1.2.2 Vytvorenie procesnych
diagramov procesov ZS

Po doplneni kolaboracnych diagramov je
potrebne vytvorit modely na arovni aktivit,
na co sluzia procesné diagramy. Vytvorenle
procesnych diagramov je realizované formou
pracovnych stretnuti s vlastnikmi procesov
pre vybranu oblast. Cielom osobnych
stretnutl 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 metodoldgie
BPMN 2.0 tak, ako je to popisané v Casti
Konvencie tohto dokumentu.

procesov

[ J . .
-‘ | Vytvorenie (doplnenie)

kolaborac¢ného diagramu

I-;‘ procesov ZS

Kolaboracné diagramy
N/ 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
|
J Validacia procesov a ich
& atributov
rS

Validaény protokol
odsuhlaseny garantmi

02: Meranie a vyhodnotenle

Faza
stéasného stavu procesov ZS

Vystupom tejto aktivity sa:

modely procesov ZS so zachytenim toku
aktivit vo forme procesnych diagramov

zoznam aktivit procesov v StruktlUrovanej
podobe (MS Excel, resp. iné v zavislosti
od vybraného nastroja na mapovanie).
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1.2 MAPOVANIE

1.2.3 Zber atribatov aktivit
procesu a priradenie do modelu

Na zaklade zoznamu aktivit procesov,
pripraveného v ramci vytvarania procesnych
diagramov, realizujeme zber atributov aktivit
procesu ako su:

+ vstupy,

* vystupy,

« organizacna jednotka,

* rola,

« pracovna pozicia,

+ podporné IS,

+ podporné nastroje (zosity...)

+ KPI.

Hore uvedené atributy je mozné zoskupit do
6 pilierov biznis procesov umoziujycich a
ovplyvinujucich realizaciu procesu ZS (vid’
obrazok nizsie).

Vystupy aktivity su:

« procesné modely s priradenymi atributmi,

6 pilierov biznis procesov

- aktualizovana/doplnena karta procesu ZS

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

1.2.4 Validacia procesov a ich
atribiatov

Validacia procesov s jednotlivymi vlastnikmi
procesov a CMR je nevyhnutnym zaverom
mapovania suc¢asného stavu procesov ZS.
Jednotlivi vlastnici procesov svojim podpisom
na valida¢ny protokol (vid’ priloha) potvrdia
obsahovu spravnost a Gplnost zmapovanych
procesov, zaznamenanych aktivit procesov a
ich atribudtov. Zaroven v tomto kroku CMR
potvrdi formalnu spravnost modelov a
pouzitych konvencii.

U

Vystupy aktivity sa:
+ finalizované vybrané procesné modely,

+ finalizované zoznamy aktivit procesov
s priradenymi atribdtmi,

. validované karty procesov ZS.

Stratégia - ciel

podporuje

Biznis proces

umoznuje

témy

(aplikacie, udaje,
informacie, integracie)

tok)
éné sys

(roly, aktivity

Procesny diagram
a rozhodnutia, procesny
Motivacia a meranie
(ukazovatele a
hodnotenie vykonnosti,
odmenovanie)

[}
£
e
(=]
Y=
o
(=

umoznuje

umozriuje

Ludské zdroje
(znalosti, kapacita,
zodpovednosti, vyber
zamestnancov)
Politiky a pravidla
(legislativa, interné
riadiace akty, pracovné
postupy)
Vybavenie
(vybavenie kancelarii,
pracovné prostredie,
vnutorna logistika).
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1.2 MAPOVANIE

Na optimalizaciu ZS je zvoleny procesny pristup, ktorého vseobecny
popis najdete nizsie. Dalej v tejto Casti ndjdete konvencie sSpecificky
platné pre tuto metodiku zalozené na metodoloégii BPMN 2.0.

Zakladom metodiky optimalizacie
procesov VS je BPMN 2.0

Pre ucely modelovania procesov je zvolena
metodologia BPMN 2.0, v ramci ktorej boli
pre Ucely mapovania procesov vybrané
nasledovné konvencie ako zavazné pravidla
pre Ucely optimalizacnych projektov:

+ hierarchizacia procesov,

Zakladné definicie procesného pristupu

Proces je subor vzajomne previazanych aktivit, ktoré sa
zadali v reakcii na Startovaciu udalost a ktorych realizécia
vedie k Specifickému vysledku pre zédkaznika a dalsSim
zainteresovanym ucastnikom procesu.

Proces je charakteristicky tym, ze:

« obsahuje vykon prace v podobe aktivit procesu,

+ je pomenovany slovesnym podstatnym menom (vid’

dast Priklady)

« prindsa konkrétny vystup, ktory je:
 identifikovatelny (,jeden z mnohych"),
« kvantifikovatelny (kolko za hod/den/tyzderi),
+ podstatny (vysledok, nie kto/ako ho vytvara),

«  ma vysledok (vo forme vystupov) a napifia ciel
(Ziaduci stav, napr. z pohladu vykonnosti procesu),

+ je spusteny $pecifickou $tartovacou udalostou, ktord
moéze byt jednorazova alebo pravidelne sa opakujlca.

Vseobecné pravidla pri modelovani procesov:

+ biznis proces ma vSeobecne 5 (+2) aktivit,

+ proces obsahuje aspon jeden milnik, ktory je mozné
merat a vyhodnotit,

+ v ramci jedného procesu a jeho aktivit tecie tzv.
pracovna polozka (napr. Ziadost o vydanie
rozhodnutia), ktorej stav sa v priebehu procesu meni,

+ typy diagramov procesov,

« objekty, ktoré su pouzité pre mapovanie a
modelovanie procesov,

+ zakladné pravidla tvorby procesnych
modelov,

Popis konvencii ndjdete na nasledujucich
stranach tohto dokumentu.

« ak su v ramci procesu vézby v pomere 1:M, M:1
alebo M:M, tieto vazby indikuju rozhranie medzi
dvomi rozdielnymi procesmi (vid ukazku nizsie).

Vystupy procesu pre jednotlivych tGcastnikov

(stakeholderov) su:

« Zakaznici procesu - fyzické a pravnické osoby,
ktoré prijimaju primarny vysledok procesu (vydané
rozhodnutie pre ob&ana). Je mozné ich delit na
internych a externych.

+ Vykonavatelia procesu - zamestnanci VS
a institucie VS, ktoré proces vykonavaju. Vo vacsine
pripadov procesy nemaju Specificky vysledok pre
jeho vykonavatelov.

« Vlastnici procesov - institlcie, ktoré maju vykon
procesu definovany v ramci svojich kompetencii. Vo
vacsine pripadov procesy vytvaraju vysledok aj pre
ich vlastnikov, rovnako ako pre zakaznikov.

Variabilitou procesov je variant procesu (alebo jeho
pripad), ktory vychadza zo standardnej podoby procesu
a riesi Specificky pripad Startovacej udalosti procesu

a vstupov procesu. Kazdy variant ma iny postup aktivit
oproti dal$im pripadom procesu (napr. Narodenie dietata
na Slovensku, Narodenie dietata v zahranici).

Vézba 1:M indikuje, Ze dana aktivita je v
skutocnosti samostatny podproces

/1:1\4 M T LM Ty

Identifikacia Preskimanie Rozhodnutie Informovanie
deliktu deliktu o uloZeni obcana o
obcana obcana pokuty pokute

11 / gl =

Odvolanie Dohoda na Vyzvanie na
sa voli splatkovom platbu splatky
rozhodnutiu kalendari pokuty pokuty
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1.2 MAPOVANIE

Hierarchizacia procesov

Hierarchizacia procesov je podla metodoldgie
BPMN 2.0 aplikovanej na nase Specifické
Ucely definovana nasledovne:

Uroveri 1
Okruh ZS

Urovern 2
Zivotné situacie

Prijatie Spracovanie Vydanie Dorucenie Uroven 3
S ERIE] podania rozhodnutia rozhodnutia PFOCGS)/

Formalna Obsahova Vyziadanie Urov_e_n 4
kontrola kontrola doplnenia Aktivity

Uroveri 5
Ulohy

Pre jednotlivé Urovne je definované

konkrétne zobrazenie nasledovne:

Uroven

Okruh 7S

Procesy AS

Aktivity

Popis Zobrazenie

Najvyssia tUroven hierarchizacie zobrazuje okruhy ZS.

Druhé& Groveri zobrazuje vsetky ZS v rdmci okruhu ZS. ZS st
ohrani¢ené Startovacou udalostou a koncovou udalostou.

Na tretej Grovni st zobrazené véetky procesy v ramci jednej ZS.
Prepojenie procesov sekvenénymi tokmi zobrazuje nadvéznost
procesov v ramci ZS. Kazdy proces ma presne definovanu
Startovaciu a koncovl udalost, ktorad definuje rozsah procesu.

Kolaboracny diagram

Na Stvrtej Urovni sa zobrazuje sekvencia aktivit, ktoré
dohromady tvoria priebeh jedného procesu v ramci ZS a su Procesny diagram
ohrani¢ené Startovacou a koncovou udalostou procesu.

Piata Uroven nie je popisovand v rdmci procesnych diagramov Pripad pouzitia
a je definovana formou pracovnych postupov alebo pripadov

pouzitia (use case). Tato Uroven sliZi ako rozhranie pre

definovanie biznis poziadaviek.
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1.2 MAPOVANIE

Typy diagramov - kolaboracny diagram

Pre ucely mapovania procesov su
definované nasledovné diagramy:

+ Kolaboracny diagram

~Kolaboracny diagram dokumentuje interakcie
procesov v ramci ZS alebo interakcie v ramci
procesu ZS. TaktieZ zobrazuje interakcie

s inymi procesmi alebo tcastnikmi procesu.
Uéastnik procesu méZe byt externy subjekt
alebo ina organizacna jednotka v ramci
organizacie a je zodpovedny za proces alebo
poskytuje potrebné informacie pre proces.
Ucastnik procesu je zobrazeny ako plavebna
draha. Primarny ucel kolaboracného diagramu
je zobrazit spolupracu Uéastnikov procesu na
vyssej urovni procesov."

Kolaborac¢ny diagram procesu pre Groven 3
(procesy Zivotnej situdcie Narodenie dietata — Zapisanie narodenia
dietata do knihy narodeni cez Zastupitelsky trad)

Podanie Ziadosti

Naradenie dietata
zahraniéi

o

Rodny list dorugeny

Skontrolovanie a
odoslanie na
Osobitnd
matriku

=2

Zastupitelsky Urad

Dorudenie |

Hadatelovi

==

Daruéenie na
sobitnd
matriku

==l

Dorucenie na
Zastupitelsky
drad

==

2
£
5
2
2z
a
2
Z
g
o
b
=
3
3
g
=
=
<
<
=
g
3
e
8
3
5
2
3
3
]
5
2
&
€
z
&
3
z
~

Osobitna matrika

Zapisanie
naradenie
dietata do knihy
naroden(
I
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1.2 MAPOVANIE

Typy diagramov — procesny diagram

+ Procesny diagram

~Procesny diagram
dokumentuje procesy,
ktoré sa vykonavaju

v rdmci jednej Zivotnej
situacie, organizacie alebo
v ramci Specifickej
organizacnej jednotky. Na
rozdiel od kolaboracného
diagram, procesny diagram
zobrazuje uroven aktivit.
Aktivity procesu su
rozdelené do plavebnych
drah podla roly, ktora danu
aktivitu realizuje. Procesny
tok v diagrame je
standardne orientovany
zlava doprava."

Procesny diagram pre Groven 4
(aktivity procesu Zapisanie narodenia dietata do knihy narodeni)

+ Ziadost

* Doplnené ddaje

T Wy2va na dopinenie tdajov

Zastupitelsky trad

¥ Ziadost

% Daplnené adaje

[
# Vj2va na doplnenie tdajov

Ministerstvo zahraniénych veci a eurépskych zaleZitosti SR

+ Postipend Ziadost

Doplnené ddaje

* Vjzva na dopinenie tdajov

Podatelia MV SR

VWav| na dopinente Gdajov odosland

Asistenktka

pisat vyzvu
na dopirienie
Gdejov

rodného s

denie dietata do knihy narodeni

Referentka Knihy narodeni

Podla pravidiel
prestit
narodenia

Odstranit
nedostatky

Spracovat
iadost

Skontrolovat

&
Vydat redny list +

Archivrka

Systémy

Fabasoft

Fabasoft

MSP. Fabasoft

Fabasoft

Charakteristiky mapovacich diagramov

Kolaboraény diagram ZS / procesu

Procesny diagram

Ciel' Zachytenie interakcii medzi Ucastnikmi Zdokumentovanie interného vykonu procesov
Detail Nizky - stredny Vysoky
Hierarchia | Uroven 1,2,3 Urovenr 4
Sekvencia Ak existuje logicka suvislost Vzdy
Viazbenie Inter-organizacne / medzi skupinami plav. drah Intra-organizacne / medzi plavebnymi drahami
Z2akl. element Podproces / proces Aktivita
Vazba So spravou / sekvencna Sekvencna
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Udalosti (events)

»
Q
b
S
S
[S)
I
2
=
-
R,
<

Rozhodovacie bloky (gateways)

1.2 MAPOVANIE

Paleta objektov 1 - pre kolaboracny diagram (zakladné objekty)

Pouzivané
objekty

Popis
objektu

Pouzivané
objekty

Popis
objektu

O

Startovacia
udalost

O

Koncova udalost

Startovacia udalost ukazuje, kde
dany proces zacina, a zaroven
spusta procesny tok.

Koncova udalost ohranicuje
ukoncenie procesného toku.

L. ]

Podproces

—
Sekvencna vazba

Aktivita zobrazena na vyssej urovni
hierarchie. Zobrazuje sa plusovym
znakom v objekte Aktivita. Plusovy
znak indikuje, Ze dana aktivita je
podprocesom a existuje pre nu
podrobnejsia Uroven, ktora bola v
tomto pohlade zanedbana.

Sekvencna vazba urcuje poradie,
v ktorom budu podprocesy
vykonavané.

Plavebna draha

—

Skupina
plavebnych drah

Vazba so spravou

Plavebna draha definuje
konkrétneho Ucastnika alebo rolu
v procese a mdze byt stéastou
skupiny plavebnych drah.

Skupina plavebnych drah
predstavuje skupinu Ucastnikov
alebo Ucastnickych roli v ramci
jednej organizacie a spravidla
obsahuje iné plavebné drahy.

Vézba so spravou znazornuje
komunikaciu medzi Gcastnikmi.

X

Exkluzivny
rozhodovaci blok

P

Paralelny
rozhodovaci blok

Reprezentuje rozvetvovaci bod

v procese, ktory umoznuje prechod
iba jednou moznou vazbou vybranou
na zaklade vyhodnotenia podmienky.

Reprezentuje rozvetvovaci blok
v procese, pri ktorom musia byt

nasledované vsetky sekvencné véazby.

]

Datovy objekt

Datovy objekt predstavuje
informacie tecCluce cez proces,
napriklad tvorbu alebo
spracovavanie dokumentov,
Ziadosti ¢i e-mailov.

Asociacia spaja objekty, zvacsa

Asociacia aktivity alebo datové objekty.
[ E Skupina sa pouziva na
: i zndzornenie zoskupenia objektov,
| pri ktorych existuje logicka
Skupina Sl:lViSIOSt’.

[ Pozndmka umozfiuje zaznamenat

dodatocné informacie.

Poznamka
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Rozhodovacie bloky (gateways)

©

1.2 MAPOVANIE

Paleta objektov 2 - pre procesny diagram (zakladné objekty)

Pouzivané
objekty

Popis
objektu

Pouzivané
objekty

Popis
objektu

O

Startovacia
udalost

O

Prechodna
udalost procesu

O

Koncova udalost

Startovacia udalost ukazuje, kde dany
proces zacina, a zaroveri spusta
procesny tok.

Prechodnd udalost procesu oznaduje
udalost niekde medzi zacdiatkom a
koncom procesu, ktorda ma vplyv na
tok procesu, ale nenastartuje alebo
(priamo) neukoncuje proces.

Koncova udalost ohraniuje ukonéenie
procesného toku.

]

Aktivita procesu

L]

Podproces

—
Sekvencna vazba

Aktivita procesu slizi na znazornenie
prace, ktoru organizacia v danom
procese vykonava.

Zobrazuje sa plusovym znakom v
objekte Aktivita, ¢o indikuje, ze dana
aktivita je podprocesom a existuje pre
nu podrobnejsia Uroven, ktora bola v
tomto pohlade zanedbana.

Sekvencna vazba urcuje poradie,
v ktorom budu podprocesy
vykonavané.

Plavebna draha

—

Skupina
plavebnych drah

Vazba so spravou

Plavebna draha definuje
konkrétneho Ucastnika alebo rolu
v procese a mdze byt stéastou
skupiny plavebnych drah.

Skupina plavebnych drah
predstavuje skupinu Ucastnikov
alebo Ucastnickych roli v ramci
jednej organizacie a spravidla
obsahuje iné plavebné drahy.

Vézba so spravou znazornuje
komunikaciu medzi Gcastnikmi.

&

Exkluzivny
rozhodovaci blok

©

Inkluzivny
rozhodovaci blok

®

Paralelny
rozhodovaci blok

Rozhodovaci blok

zaloZzeny na udalosti

Reprezentuje rozvetvovaci bod

v procese, ktory umoznuje prechod
iba jednou moznou vazbou vybranou
na zaklade vyhodnotenia podmienky.

Reprezentuje rozvetvovaci bod
v procese, ktory umoznuje prechod
jednou alebo viacerymi vazbami na
zaklade posudenia podmienky.

Reprezentuje rozvetvovaci blok
v procese, pri ktorom musia byt
nasledované vsetky sekvencné vazby.

Reprezentuje rozvetvovaci blok
v procese, pri ktorom nasleduje
udalost a nie aktivita.

]

Datovy objekt
UloZisko dat

Asociacia

Vazba s datami

Datovy objekt predstavuje
informacie tecCluce cez proces,
napriklad tvorbu alebo
spracovavanie dokumentov,
Ziadosti ¢i e-mailov.

UloZisko dat reprezentuje miesto,
kde su zachytavané alebo
zapisované data ako napriklad
databaza.

Asociacia spaja objekty, zvacsa
aktivity alebo datové objekty.

Vazba s datami znazornuje
vazbu medzi datovym objektom
a aktivitou.

Skupina

I

Poznamka

Skupina sa pouZiva na
znazornenie zoskupenia objektov,
pri ktorych existuje logicka
suvislost.

Pozndmka umozfiuje zaznamenat
dodatocné informacie.
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1.2 MAPOVANIE

Paleta podtypov objektov - relevantné objekty oboch paliet mozu
byt pouZité v nasledovnych variantoch.

Casové udalosti - spistaju proces, ak je
dosiahnuty stanoveny datum alebo cas, ako

je napriklad uplynutie lehoty na splnenie Udalosti so spravou - ak sa klient alebo
povinnosti obéana. V tomto pripade je institdcia rozhodne nieco urobit na zaklade
Startovacia udalost v podobe ,Dorucenie podania, napriklad klient podd Ziadost o vydanie
potvrdenia potrebné". rozhodnutia. V tomto pripade je Startovacia

Podmienené udalosti -
spustaju proces, ak bol
dosiahnuty stav v ramci
monitorovanej oblasti.

Pouzivané

objekty | s

udalost v podobe ,Rozhodnutie vyZiadané".

Ukoncovacie udalosti -
reprezentuju okamzité
ukoncenie procesu.

O O

Startovacia
udalost

Prechodna
udalost

Koncova
udalost

Pouzivané
objekty

Podt objektov . .
) lypy . J - _ L Umiestnenie
Podmienené Casove Udalosti so Ukoncovacie biekt
udalosti udalosti spravou udalosti objektov

Bez detailu / Podproces
5 5 5 5 prerusujlca
:\'@Z‘, (@:‘, (il%f) Podproces neprerusujlica
@ Vstupna / Hrani¢na
5 5 5 5 prerusujuca
! P ! 2 0 25 !
E (‘@‘ : @' E (¢==':" : Hrani¢na neprerusujica
Vystupna
| | | @

Podtypy objektov

]

Aktivita procesu

Manudlna aktivita zndzorfiuje pracu, ktord ma byt vykonavana bez pomoci
softvérovej aplikacie.

Manualna aktivita v systéme znazornuje pracu, pri ktorej pracovnik pouziva
softvérovu aplikaciu.

Automaticka aktivita sa pouzije na znazornenie prace vykonanej automatizovane.
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1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - udalosti procesu 1/3

) orbY
L 1ad™™ gra P
vy, , L . Ka o Gi)
Vys$sie popisané objekty tvorby diagramov olag? aramo\/ F;\/nofS
vyuzivame podla dohodnutych pravidiel diad™" (go

tvorby diagramov nasledovne:

« Udalosti procesu

Podskupiny

objektov Pravidla

Proces obsahuje len jednu Startovaciu udalost.
O Procesy s interakciou so zakaznikom zacinaju spravou zo Startovacej udalosti v podobe vazby so
. spravou ktora vychadza z plavebnej drahy zakaznika procesu.
Startovacia Startovacia udalost nesmie mat vstupni sekvenénl vézbu.
udalost Startovacia udalost nesmie mat vystupnl vézbu so spravou.
Startovacia udalost so vstupnou vazbou so spravou musi mat priradent spravu.
Startovacia udalost v rémci procesu (v procesnych diagramoch) musi byt ozna¢ena zékladnym
typom udalosti (None trigger).

N =

U g> W

Hrani¢nd udalost (Boundary event) musi mat presne jednu vystupnd sekvenéni vézbu.
Hrani¢nd udalost nesmie mat vstupnd sekvenénl vézbu.
Prechodnd udalost so vstupnou sekvenénou vézbou ma typ vstupu sprava.
O . Prechodnd udalost s vystupnou sekvenénou vazbou musi mat typ vystupu sprava.
. Vysledok vystupnej prechodnej udalosti (Throwing intermediate event) mdZe obsahovat iba typ
Prechodna sprava.
udalost procesu 12. Vstupnd prechodnd udalost (Catching intermediate event) mdZe obsahovat iba typy spréva, ¢asovac
a podmienend prechodnd udalost.
13. Vystupna udalost spojenia nesmie mat vystupnl sekvenént vézbu.
14. Vstupnd udalost spojenia nesmie mat vstupnl sekvenénd vézbu.

= = O 0 N
_ o T -

15. Koncové udalosti procesu oznacujlce Uspesnu realizaciu procesu alebo neluspesny vysledok procesu

O sU oznacené separatne, aby bol indikovany vysledny stav.
16. Koncové udalosti v Grovni procesu nesmud mat rovnaky nazov.
Koncova udalost 17. Koncovéa udalost nesmie mat vystupnu sekvenén( vézbu.

18. Koncova udalost nesmie mat vstupnu vazbu so spravou.
19. Koncova udalost s vystupnou védzbou musi mat priradenu spravu.
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1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - udalosti procesu 2/3

Priklad pravidiel - udalosti

Registrovanie Zadosti

Prijatie Ziadosti —\_’

\ H

Ty I—h
Prijatie platby k

Zadosti

\ [+ J

Skontrolovanie
Hadosti

\éyplnenie
Hiadosti o zapis
do osobitne]
matriky

Obéan

1. Proces obsahuje len jednu Startovaciu udalost.

Registrovanie Zadosti

+ Prijatie Ziadosti

[+

Ziadost registrovana? ‘

Prijatie platby k I

Ziadosti

[+

Skontrolovanie
Hadosti

2. Procesy s interakciou so zakaznikom zacinaju
spravou zo Startovacej udalosti v podobe vazby
so spravou, ktora vychadza s plavebnej drahy
zakaznika procesu.

fassajssssafan

Ziadost

s s EEE S EEESSSSSEEEESSESEEEESSEEEEE

¢

K] emnnnnnnfenns

Skontrolovanie
Uplnosti Ziadosti

Spracovanie Fadosti

Spracovanie FHadosti

<Fesssnnngunnnnds

Skontrolovanie
Uplnosti Ziadosti




1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - udalosti procesu 3/3

Priklad pravidiel - udalosti
15. Koncové udalosti procesu oznacujuce
UspesSnu realizaciu procesu alebo netspesny

vysledok procesu su oznalené separatne, aby bol
indikovany vysledny stav.

g\ Ziadost zapisan&?

69.) Ziadost 2apisana?
»O Zapisana

Zapisat Ziadost Zapisaf Fadost

Ggh Chlasit

G?.] Ohlasit

nedspeinost neuspesnost
zapisania zapisania
Fadosti

Hadosti

Nezapizana

16. Koncové udalosti v tGrovni procesu by nemali

mat rovnaky ndzov.

Spracovanie OK

Histdria OK?

Zaplatené?

pﬁizféreigle Overenie
fiadatela zaplatenia

Spracovanie zastavené Spracovanie zastavene

Zaplatene? '

Spracovanie OK

Histdria OK?

Preverenie
historie
fladatela

Overenie
zaplatenia

O

Spracovanie zastavené



1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - aktivity procesu 1/3

« Aktivity procesu

Podskupiny
objektov

Pravidla

]

Aktivita procesu

20.

Aktivity (objekty procesného diagramu) pomenovavame neurcitkom slovesa a pojmom
zrozumitelnym v rdmci modelovanej oblasti (Zapisat dieta do matriky, Podat Ziadost o sobas).

. ]

21l
272

Podprocesy (objekty kolaborac¢ného diagramu) s pomenované slovesnym podstatnym menom.
Otocenim poradia slov v nazve aktivity vznikne vysledok procesu / aktivity (Dieta zapisané v
matrike, Ziadost o sobas podana).

Podproces v s . g . o . o
4 23. Na pomenovanie sa nepouzivaju vseobecné frazy (monitorovat, administrovat, dohliadat, ...).
24. Podprocesy kolaboraéného diagramu by nemali mat rovnaky ndzov ako nadradeny proces.
- -~ 25. Sekvencna vézba sa pouziva len na prepojenie podprocesov (a aktivit), rozhodovacich blokov

Sekvencna vazba

26.

a udalosti. Obidva konce vézby musia byt riadne pripojené k objektom.
Sekvenénd vézba nesmie prekrodit hranice procesu, podprocesu ani skupiny plavebnych drah (Pool).

Priklad pravidiel - aktivity

20. Aktivity pomenovavame neurcitkom slovesa
a pojmom zrozumitelnym v ramci modelovanej oblasti.

21. Podprocesy st pomenované 23. Na pomenovanie sa nepouZivaju vSeobecné frazy
slovesnym podstatnym menom. (monitorovat, administrovat, dohliadat, ...).

Zaevidovat

prijatie Ziadosti

v X

Dohliadat
Ulohu

v/

Zaznamenat stav
rozpracovanosti
Ulohy

Zaevidovanie
prijatej ziadosti
do IS

VSeobecna fréza nedokéze indikovat
vystup aktivity (Uloha je dohliadana?)
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1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - aktivity procesu 2/3

s - gn " m
Priklad pravidiel - aktivity 24. Podprocesy kolabora&ného diagramu by
nemali mat rovnaky ndzov ako nadradeny
proces.
< Ty
( Overenie zaplatenia
Histaria OK? Zaplatené?
Preverenie ;
( ) » histérie Overenie ] »
fadatela
Spracovanie OK
Spracovanie zastaveng
e A
r N\ 7 —
( Overenie zaplatenia
B Historia OK? Zaplatené?
Preverenie Overenie
Q—b histérie zaplatenia —
fjadatela Hadosti

Spracovanie OK

Spracovanie zastavené
p. -

Zaplatené? x

Histaria OK?

Preverenie
histérie
fiadatela

25, Sekvencna vézba sa
pouZiva len na prepojenie
podprocesov (a aktivit),
rozhodovacich blokov

a udalosti. Obidva konce
vézby musia byt riadne
pripojené k objektom.

Overenie
zaplatenia

pracovanie zastavené

Histaria OK? Zaplatené?

Overenie
zaplatenia
Ziadosti

Preverenie
histdrie
}adatela

Spracovanie zastaveng



1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - aktivity procesu 3/3

Priklad pravidiel - aktivity

Proces £.1

26. Sekvencéna vézba nesmie prekrocit hranice
procesu, podprocesu ani skupiny plavebnych

drah (pool).

Prvy obréazok poukazuje na priklad prekrocenia
skupiny plavebnych drah (Pool).

Proces &1

%
)

.....................................

Proces £.2

Proces £, 2
>
=
<
&
==}

Registrovanie Zadosti

x
Prijatie Ziadosti

Skontrolovanie
5 N > i
Ziadost registrovana? Ziadosti

| Prija_t_\eJ)\at_by k
ziadosti

Druhy obréazok poukazuje na priklad
prekrocenia podprocesu.

Registrovanie Ziadosti

Prijatie Ziadosti

Ziadost registrovana?

/4N

Prijatie platby k
Zwacﬁ)su

Vﬁ

Skontrolovanie

Ziadosti




1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - rozhodovacie bloky 1/2

+ Rozhodovacie bloky

Podskupin T
SKupiny Pravidla
objektov
27. Ak podproces nasleduje po rozhodovacom bloku, ktory je oznaceny otazkou a niekolkymi
vystupnymi vetvami, podproces by mal nadvézovat na vystupn( vetvu s priradenym novym
Exkluzivny rozhodovacim blokom.
rozhodovaci blok 28. Exkluzivny rozhodovaci blok nebude pouzity k zlGc¢eniu alternativnych vetiev procesu, pokial
nevstupuju do iného rozhodovacieho bloku. Stadi pripojit vetvy priamo do objektu
aktivity/procesu.
29. Paralelny rozhodovaci blok nebude pouzity pre zlicenie paralelnych vetiev do koncovej udalosti.
Paralelny
rozhodovaci blok

Priklad pravidiel - rozhodovacie bloky

27. Ak podproces nasleduje po
— rozhodovacom bloku, ktory je
Zapisanie Xadosti odbornym referentom

oznaceny otazkou a niekolkymi
vystupnymi vetvami, podproces
by mal nadvézovat na vystupnu
vetvu s priradenym novym
rozhodovacim blokom.

Ziadost zapisana?

O—b Zapisat Fiadost

Prijatie Ziadosti

Zapisana?

& Ohlasit

nedspeinost
zapisania
Ziadosti

v -
Zapisanie Zadosti odbornym referentom

Ziadost zaplsand?
O—b Zapisaf Ziadost

Prijatie Ziadosti

Zapisana Zaplsana?

& Ohlasit

netspeinost
zapfsania
Hadosti

Nezapisana
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1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - rozhodovacie bloky 2/2

Priklad pravidiel - rozhodovacie bloky

28. Exkluzivny rozhodovaci blok nebude pouzity
k zluceniu alternativnych vetiev procesu, pokial’
nevstupuju do iného rozhodovacieho bloku. Staci
pripojit vetvy priamo do objektu

aktivity/procesu.

v

~X — w0

oK? \ H J

Opravenie chyby
v Ziadosti

T
. Opravenie chyby x

L v Ziadosti

bavenie
Ziadosti

29. Paralelny rozhodovaci blok nebude pouZzity pre
zlucenie paralelnych vetiev do koncovej udalosti.

Skontrolovanie

Uplnosti fladosti Skontrolovanie

Uplnosti Ziadosti

Skontrolovanie Skontrolovanie

Soranyeh Sprhumych
poi;i:.;lk‘?ﬁr k poplatkov k
Ziadasti
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1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - plavebné drahy 1/4

- Plavebné drahy (Ué&astnici procesu)

Podskupiny
objektov

Pravidla

Plavebna draha

30.

Rozhodnutie o zastUpeni Ucastnika plavebnou drahou alebo skupinou plavebnych drah sa odvija
od vzdjomného vztahu, v akom sa jednotlivé role nachddzaji a od stupfia manazérskeho
vplyvu, ktorym organizacie disponuju.

Skupina

31.

32.

Vnutorné organizacné jednotky institicie vykonavajuce aktivity jedného procesu st modelované
v ramci jednej skupiny plavebnych drah.
Pre zobrazenie zakaznika procesu alebo iného externého subjektu, pri ktorom zanedbavame

. ] jeho vnutorné role a procesy, sa v kolaboracnom diagrame pouZzije vSeobecna skupina
plavebnych dréh plavebnych drah (tzv. Black Box Pool). 5 5
(pool) 33. Skupina plavebnych drah kolaboracného diagramu ZS obsahuje nazov ZS.
34. Skupina plavebnych drah kolaboracného diagramu procesu ZS obsahuje nazov procesu.
O -

Vazba so spravou

Priklad pravidiel - plavebné drahy

32. Pre zobrazenie zakaznika procesu alebo iného externého
subjektu, pri ktorom zanedbavame jeho vnutorné role a
procesy, sa v kolaboracnom diagrame pouZzije vSeobecna
skupina plavebnych drah (tzv. Black Box Pool).

30. Rozhodnutie o zastupeni ucastnika plavebnou
dréhou alebo skupinou plavebnych drah sa odvija
od vzdjomného vztahu, v akom sa jednotlivé role
nachadzaju a od stupria manazérskeho vplyvu,
ktorym organizacie disponuju.

35

36.
37
38.
39,

Vazba so spravou sa pouziva na prepojenie podprocesov, udalosti so spravou alebo vseobecnou
skupinou plavebnych drah. Obidva konce vazby musia byt riadne pripojené k objektom.

BudU pouzité vazby so spravou pre zobrazenie udalosti, ktoré maju priradent spravu.

BudU pouzité identické vazby so spravou medzi jednotlivymi Uroviiami procesu.

Vézba so spravou bude oznacend nazvom spravy.

Vazba so spravou nebude pouzitd pre prepojenie medzi objektami plavebnych drah v ramci
skupiny plavebnych drah (Pool).

Obcan / Organizacia
=
5
=] il
e
§L ~
3 £
g% 2
2|09 |2
&
8
2
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1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - plavebné drahy 2/4

Priklad pravidiel - plavebné drahy

31. Vnutorné organizacné jednotky institiucie
vykonavajuce aktivity jedného procesu su
modelované v ramci jednej skupiny plavebnych drah.

Zapisanie
nedspesngé

Zapisanie

Jiadosti Ziadost zapisana?

Podatelfia

Zapisanie

Prijatie Ziadosti apisanie
uspeiné

Padatelfia

Prijatie
Ziadosti

] .
= . Zapisanie
- netispesné

Zapisanie Ziadost zapisana?

Hadosti

Skontrolovanie
uplnosti Ziadosti

Asistentka
oddelenia

Prijatie
zapisane)
Ziadosti

Yydanie
rozhodnutia o
Ziadosti

Prijatie Rozhodnutie vydang
Uplnej
Ziadosti

Odborny referent

V&csinu casu modelujeme biznis proces
jednej institucie do jednej skupiny
plavebnych drah, ¢o implikuje, Ze ide o
jeden zavisly biznis proces. Existuju
pripady, kedy véak musime zakreslit
podprocesy do oddelenych skupin
plavebnych drah, a to vtedy, ak ide v
skutocnosti o nezavislé procesy.

Na vrchnom obrazku vidime pripad, kedy
je rozhodnutie vydané na zaklade kaZdej
Ziadosti, ktord spusta proces.

Na spodnom obrazku vidime odlisny
proces, kedy sa report vydanych
rozhodnuti nespusta v zavislosti od
prijatej Ziadosti, ale spusta sa na zéklade
casovej udalosti. Tento proces je teda
nezavisly od procesu Spracovanie Ziadosti.

Spracovanie Jiadosti

Asistentka oddelenia

Skontrolovanie
uplnosti ¥iadosti

Odborny referent

Vydanie
rozhodnutia o
Hadosti

Podatefliia

Prijatie
Ziadosti

Zapisanie

&
=z

» Zapisanje
L netspefné

Siadostl Ziadost zapisana?

Spracovanie Zadosti

Odborny referent

. Wydanie
Skantrolovanie rozhodnutia o

uplnosti Fiadosti Fadosti

H [H

Reportovanie

Koniec mesiaca

Vytvorenie
feportov

Reporty wytvorené




1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - plavebné drahy 3/4

32. Pre zobrazenie zakaznika procesu alebo iného
externého subjektu sa v kolaboracnom diagrame
pouZije vSeobecna skupina plavebnych drah (pool).

x -

Priklad pravidiel - plavebné drahy
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1.2 MAPOVANIE

Zakladné pravidla pre tvorbu diagramov - plavebné drahy 4/4

Priklad pravidiel - plavebné drahy
38. Viédzba so spravou bude oznacena
nazvom spravy.
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m Vystupy

2.1 MERANIE

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

Definicia meratel'nych ukazovatel'ov
je zakladom pre hodnotenie vykonov

Proces neustaleho zlepSovania vykonu
procesov zacina v bode zberu a vyhodnote-
nia dat. Na tento Ucel je potrebne pripravit

merania procesov a teda definovat meratel- 9

Hlavné vystupy merania

Ciselnik KPI, kde su uvedené vsetky
vykonnostné ukazovatele procesu

karta KPI, ktora obsahuje informacie
potrebné na spravu jednotlivych

né ukazovatele na zaklade ktorych sa bude
zlepsenie identifikovat alebo hodnotit.

Niz&ie najdete priklady &iselniku KPI a karty ukazovatelov
KPI, ktoré sluzia ako podklad k dalSim .. ,
aktivitam. kontrolné diagramy, ktore
poukazuju na mozné odchylky vykonu
procesov
Informacie = Nazov KPI
karty KPI: + Proces 7S « Metdda a zdroj vypoctu (napr. export)
» Vzorec vypoctu « Periodicita (denna/tyz./...)

« Zodpovedna osoba « Osoba zodpovedna za vyhodnocovanie

Priklad ciselnika KPI

Skupina Definicia Vzorec vypoctu

Cas vybav_enia Kvantitativne Priemerny'/_ Cas cyklu vybavenia

rozhodnutia rozhodnutia.

Pocet spracovanych rozhodnuti Pocet vybavenych rozh/h,

za Casofond dostupnych hodin. rozhodnuti/odpr. hodiny den

Pocet nevybavenych

Vyska rezervy Kvantitativne rozhodnuti, ktoré ¢akaju na
spracovanie.

S!:)okojpost' Kvalitativne Pr:iesku,m spokojns)sti -

zakaznikov zakaznikov so sluzbami uradu.

Priemerny cas cyklu h,min,s
Produktivita Kvantitativhe

% zmeny na o
dennej/tyzdennej baze °

Prieskum spokojnosti

Pocet prerusenych
Pocet prerusenych konani z konani, pripomienok,
dévodu chybného spracovania. staznosti /celkovy polet
rozhodnuti

Vydavky vratane
fudskej prace, kolkov,
tech. zariadenia
Celkovy pocet zakaznikov, ktori Pocet vybavenych
Kvantitativne  vyriesili svoj problém alebo zakaznikov / celkovy
vybavili poziadavku. pocet zakaznikov
Doba ¢akania na . Doba, ktord cakal klient na
= Kvantitativne - p -
sluzbu pozadovanu sluzbu. KPI by malo obsahovat aj (daj

Pocet vybavenych telefonatov na porovnqnie (nie je ucéelom
na oddeleni. vyhodnotit pocet vyriesenych
problémov, ale ich podiel).

Pocet
prerusenych Kvalitativne
konani

Vydavky
vybavenia Kvantitativne
rozhodnutia

Celkové vydavky na vybavenie
jedného rozhodnutia.

Pocet klientov/
vyriesené spisy

Pocet telefonatov Kvantitativne




2.1 MERANIE

V rémci merania vykonu sa pozerame na ZS, ktoré sa mézZu 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 v procesoch.

2.1.1 Definovanie meratel'nych
ukazovatel'ov procesov ZS

Po urceni procesov, ktoré spadaju pod
vybranu ZS, je potrebné definovanie KPI,
ktoré splfaju nasledovné charakteristiky:

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

realistické - su ukazovatele, ktoré mozu
byt naplfiané pri si¢asnych zdrojoch,
resp. su jasne definované dosiahnutelné
budlce zdroje Udajov,

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

casovo ohranicené - su viazané na
sledovatelnhé casové obdobie pre potreby
riadenia procesov,

reportované - KPI su sudastou
reportingu, su dostupné stakeholderom
a zodpovednym zamestnancom,

revidované - su pravidelne revidovang,
aby sa zachovala ich relevantnost, a to
v zmysle, ¢i je KPI stale relevantné

k danému procesu, alebo ¢i sa nezmenil
proces natolko, Zze uz nema sucasny
ukazovatel vypovedn( hodnotu.

Procesny cas vs. cas vybavenia

Startovacia Zglan;’/
udalost vystup
¢—— Casvybavenia ey

Procesny cas

Postup merania sic¢asného stavu
procesov ZS

Definovanie meratelnych
ukazovatelov procesov ZS

\/ Ciselnik a karta
KPI definované
a
Meranie procesov ZS

;" 4

SPC kontrolné diagramy
Zhodnotenie zisteni merania

vytvorené

Kazdé KPI ma definované nasledovné
atributy (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 vypoctu - vzorec musi mat
uréent jednotku a musi byt transparentny
a jasny pre vsetkych zamestnancov, ktori
budu zodpovedni za vypocet a analyzu
daného KPI,

metoda a zdroj dat - akou metddou sa
ziskavaju Udaje a z akého zdroja (export z
databdazy, 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.

Kltcové ukazovatele procesu (KPIs),
vytvorené na zaklade tychto zdsad doplnime
do relevantnych kariet procesov.



2.1 MERANIE

2.1.2 Meranie procesov ZS

V ramci merania procesov ZS je mozne
pristupit k nasledovhym 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 institucii
VS pochopit ako je schopna reagovat na
potreby klientov. Meranie kapacit procesov
poskytuje doplfiujuce udaje, ktoré pouzijeme
pre pochopenie su¢asného stavu

a identifikovanie optimaliza¢nych 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

—

Meranie predvidatelnosti dopytu

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

Po zozbierani Udajov v rdmci
predvidatelhosti dopytu (typy a frekvencia
dopytov) je mozné definovanie
predvidatel'nosti 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), ktord popisujeme na
nasledujlcich 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 okamZzite.

Pre urcenie predvidatelhosti vybavenia
dopytov je potrebny zber Gdajov v ramci
urcitého ¢asového obdobia.

Meranie predvidatelnosti vyrieSenia dopytu

44



2.1 MERANIE

Pareto analyza

Cielom Pareto analyzy je zoradenie analyzovanych prvkov tak,
aby vynikla dolezitost kritickych elementov, na ktoré sa treba
zamerat, aby sa efektivne vyuZili obomedzené zdroje. Pareto
analyza je zalozena na pravidle 20/80 - 20 % pricin
spbésobuje 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 vSak mnohostranné, napr. na analyzu pricin
prestojov, nedodrzania pracovnych postupov, pocetnosti
ukonov konkrétnej agendy, pocetnosti realizacie zivotnej
situdcie, 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 su v
klesajucom poradi.

Pareto diagram zobrazuje elementy, ktorych
pocetnost tvori 80 % celkového objemu.

Zvycajne tychto typov elementov nie je viac ako

20 % vsetkych typov.

40 000
35000 (

30 000

25 000

Pocet [ks]

20 000

15 000

10 000

5000

~ ~N ™ < \n ©
Q Q Q Q Q Q
S S S S S S

Analyzované objekty

Typ 7

Postup zostrojenia Pareto diagramu

Krok 1 - analyzovany problém
definovat prvky, ktorych vplyv sa bude
vyhodnocovat; urcit problém na rieSenie

Krok 2 - sucet prvkov

éiselne vyjadrit jednotlivé prvky a zostavit ich celkovy

sucet / casové obdobie
Krok 3 — percentualne vyjadrenie

vypoditat percentudlnu hodnotu pre kazdy prvok

Krok 4 — usporiadanie

usporiadat prvky od najvécsieho po najmensi

Krok 5 — kumulacia

vypoditat kumulativne percentd priddvanim
percentualneho podielu jednotlivych prvkov do

priebezného suctu
Krok 6 — diagram

zostrojit’ stlpcovy diagram a &iaru kumulativnych

suctov (Lorenzova krivka)

Krok 7 - interpretacia
urcit, ktoré prvky su najdéleZitejsie

Typ 8
Typ 9
Typ 10
Typ 11
Typ 12

100 %

90 %

80 %

70 %

60 %

50 %

40 %

30 %

20 %

10 %
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2.1 MERANIE

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 idaje, o sa
deje pri realizacii procesov. SU zamerané
na identifikaciu nedostatkov procesu
v réznych podobach.

« 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 milhikov (kritickych bodov)
procesov. Umozfiuju predpovedat dopady
zmien v ramci vykonu procesov.

Ak sU v ramci 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

Systémov3

anomalia

: A A Riesenie
systémovej

Nesystémové anomalia =

yznikla napr. z

v procese. Na tento Ucel je pouzité metdda
Statistical Process Control (SPC) - uréenie
variability v ase.

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

v dostatocnej miere, atd.).

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

V budlcom 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 zabezpecdilo kontinualne sledovanie

a jednotnost vyhodnotenia vykonov.

Analyza pri¢in

anomalie

Koniec
analyzy

A

ddvodu PN

zamestnancov



2.1 MERANIE

Kontrolny diagram SPC

SPC je analyticky nastroj, ktory pomaha pri rozhodovacom
procese a umoznuje vidiet, kedy proces pracuje stabilne

a kedy nie. Variacia je pritomna v akomkolvek procese

a uréenie, kedy je prirodzend a kedy je ju nutné upravit, je
kld¢om k fungujucim 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 vacsinou predstavuje cas.
Umiestnené body v grafe su vacsinou priemery podskupin
alebo rozsahy varidcie medzi podskupinami a takisto méze
ist o jednotlivé merania. Diagram obsahuje horna, priemernd
a dolnu hranicu, ktord urcuju ako je proces stabilny alebo
nestabilny.

Kontrolné diagramy su nevyhnutné nastroje na kontinualnu
kontrolu. Monitoruju 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 priemernd 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
Dalej vypocitame standardnt odchylku hodnét
ukazovatela za zvolené Casové obdobie.

Krok 4 - 3x standardna odchylka
Vyndsobime vyratany priemer 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

L R e

Horny limit

Priemer

A A

20 Dolny limit
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2.1 Meranie 2.2 Identifikacia

vykonnostnych optimalizacnych prileZitosti
ukazovatelov procesov ZS procesov ZS
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2.2 IDENTIFIKACIA

Cielom aktivity je identifikacia a prioritizacia optimalizacnych
prilezitosti pre procesy. Zakladom tejto aktivity je hlbSie skumanie
zozbieranych a nameranych dat z predchadzajucich aktivit.

Hlavné vystupy identifikacie

zoznam optimalizaénych
prilezitosti na Grovni ZS
s definovanymi atribatmi

optimalizacnych prilezitosti,
ktoré zreviduje CMR

e definované systémové a
quick-win prilezitosti, resp.
prioritizacia optimalizacnych
opatreni na zaklade sucasnych
moznosti a podmienok VS

Proces nevyuZiva
svoj potencial

Zakladom zlepsenia
su chyby nestability

Néajdite priciny a
definujte ich ako
kontrolné body

Sprava
sa proces stabilne?

Pri optimalizacii rozoznavame dva
zakladné typy zlepseni

Prilezitosti na optimalizaciu procesov VS
(pripadne spojenu so zmenou legislativy) je
mozné rozdelit do dvoch skupin:

- prierezové optimalizacie - je potrebné
realizovat naprie¢ VS a je potrebné ich
definovat ako Standard pri vykone
procesov v budicom stave pre vSetky
dotknuté ZS - napriklad:

s Zmena procesov v ramci principu
LJedenkrat a dost" eliminovanim
potreby poskytovat doklady klienta
VS

« zmena spbsobu tvorby dokumentov
/ rozhodnuti s podporou IS
a predvyplnenim Standardnych Casti
dokumentu

+ autonomne optimalizacie - sa tykaju
vybranej kompetencie VS a nie su
definované v ramci prierezovych
optimalizacii. Tykaju sa zlepSenia vykonu
procesov v konkrétnych instituciach VS
a to v podobe zmeny pracovnych
postupov, pripadne Upravy organizacného
zabezpecenia vykonu procesov a

legislativy.

Proces vyuZiva svoj
potencial

Su vystupy
dostatocné?

PrileZitost na
Strukturalnu zmenu
procesu
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2.2 IDENTIFIKACIA

Zhodnotenie zisteni vzdy vychadza zo zakladnych principov a cielov
uréenych 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 su odporucané
nasledovné pristupy:

1) Lean government

Lean government pristup sa zameriava na
identifikovanie klGC¢ovych procesov vo
vSetkych instituciach, na poskytované sluzby
a kolko z toho, ¢o sa realizuje, ma pridanu
hodnotu, pripadne, ktoré Cinnosti nemaju
pridanu hodnotu.

Pri zohladneni pristupu Lean government sa
optimalizacné 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
poZzadované klientom, duplicity,

+ zlozitost - zbytoéné 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 ramci
prierezovych alebo autondmnych oblasti,
ktoré je mozné realizovat okamzite

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

Postup zhodnotenia sicasného stavu
procesov ZS

/k’ Vyhodnotenie
nameranych dat
Identifikované
odchylky a neefektivity

-~
<~/
Identifikacia
optimalizacnych prilezitosti
U U

\ Zoznam optimalizacnych

\ i 7
\\S prileZitosti
—

Prioritizacia a vytvorenie
planu implementacie

Implementacny plan

\

Faza 03 -Dizajn budiiceho stavu

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

sV Vs

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

+ procesy sU zamerané na klientov VS a
zamestnancov VS, ktori si zodpovedni za
spolupracu pri podavani navrhov na
zlepSovanie procesov.


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) Pareto analyza

Pareto analyza bola popisana vyssie v tomto
dokumente, v Casti Meranie (str.45).

3) Fishbone (Ishikawa) diagram

Fishbone diagram je schémou, ktora
umoznuje vytvorenie presnej struktury
problému pomocou jeho dékladného
zmapovania. Tento pristup sa vyuziva v
procese hladania rieSenia problemu, kedy je
mozné na zaklade diagramu identifikovat
jeho mozné zdroje a pric¢iny. Ak je diagram
dokladne zostaveny, poukazuje na vSetky
dielCie oblasti, ktoré na hlavny problém
poOsobia, t.j. vyvolavaju ho / akceleruju ho. V
niektorych pripadoch staéi odstranit tieto
zdroje pre vyriesenie hlavného problému.

Fishbone diagram sa sklada z chrbtice a
rebier. Chrbticu (hlavnu liniu) diagramu tvori
problém, na ktory sU napojené rebra
(oblasti/pric¢iny) ako mozné zdroje problému
alebo oblasti, ktoré maju na vyvoj a
Struktaru problému vplyv. Na kazdu z tychto
sfér vplyvu mdzu pbsobit aj iné subsystémy
alebo iné dielcie oblasti. Kazda z vetiev moze
byt potencidlnym jadrom problému.
Struktlra Fishbone diagramu méze byt
vyuzita pre vyhodnotenie procesov ZS
napriklad z pohladu 6 pilierov biznis
procesov uvedenych v kapitole Mapovanie v
podobe ako ju zobrazuje ukazka nizsie.

Procesny
diagram

Informacné
systémy

Vela procesnych
krokov bez
pridanej hodnoty

Chybajtica podpora
automatizovanej
tvorby dokumentov

Postup zostrojenia Fishbone diagramu

Chybajtice udaje
pre vyhodnotenie

vykonnosti

Motivacia a
meranie

Krok 1 - generovanie napadov

Definujte problém prostrednictvom pricin
a nasledkov pomocou lubovolnej techniky
generovania idei (napr. brainstorming).

Krok 2 - zoskupenie do oblasti

Definujte hlavné problémové oblasti (napr.
vyuZzitim oblasti 6 pilierov biznis procesov) J
a vyznacte ich do grafu ako rebra.
Neskorsie sa graf méze menit a
problémové oblasti sa méZu delit alebo
spdjat’ .

Krok 3 - doplnenie diagramu g

Doplifiajte do grafu dalsie désledky a ich %
priciny vychadzajuc z tvorivych napadov
b ; Ty P Z % /%
a skumania pricinnych suvislosti. L
2B

Krok 4 - riesenie

Hladanie pomocou grafu riesenia uréenim
hlavnych pricin, spajanim pricin,
rozdelovanim, premiestriovanim alebo
inou systematizaciou. Predpokladame, Ze
ak dbkladne pozname priciny problému,
méZeme najst vhodné riesenia na
odstranenie ich nasledkov.

Ukéazka pouZitia Fishbone diagramu
pre hladanie priciny problémov
pouzitim 6 pilierov biznis procesov

Vydavanie
potvrdeni

Nejasnd legislativa
pre uréenie
schvalovatela

Nedostatocna
zastupitelhost’
zamestnancov

Ludské
zdroje

Politiky a
pravidla

Nedostatocna
kapacita priru¢nej
registratury

Vybavenie

po zakonnej
lehote
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2.2 IDENTIFIKACIA

2.2.2 Identifikacia
optimalizacnych prilezitosti

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

V ramci tejto aktivity vytvorime zoznam
optimalizacnych opatreni, ktory slGzi na ich
evidenciu a moznost ich opatovného vyuZitia
v ramci inych podobnych projektov, ktoré
budld zamerané na optimalizaciu ZS.

Pre tieto Ucely je potrebné kazdu
optimalizacnu prilezitost definovat tdajmi:

« Nazov optimalizac¢nej prilezitosti

« Ciel optimalizaCnej prileZitosti

« Meratelné ukazovatele

« Optimalizované procesy

« Ovplyvnené ZS

+ Vlastnik optimalizac¢nej prilezitosti

+ ZuUcastnené institlcie (dotknuté institucie)
+ Ocakavané legislativne zmeny

Nazov

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

Vlastnik SVS MV SR

Zacastnené institacie Osobitna matrika
Call centrum MV SR

Ocakavané legislativne Ziadne
zmeny

| Podavanie informacii z osobitnej matriky

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 planu p=:
implementacie

Na zaver je dobré rozhodnut o dblezitosti
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,

+ suU definované systémové rieSenia
(komplexné zmeny, ktorych
implementacia predpoklada relativne
vacsiu pracnost) a quick-win rieSenia
(zmeny, ktorych implementacia
predpoklada relativhe mald pracnost).

Pre Ucely tvorby buduceho stavu procesov
VS vo vazbe na ZS vytvorime v dalsich
aktivitach, na zaklade tejto prioritizacie, plan
optimalizacnych aktivit.

Ukazka definovanej
optimalizacnej aktivity
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3. DIZAIN
BUDUCEHO
STAVU
PROCESOV ZS

Faza 03

3.1 Dizajn 3.2 Tvorba 3.3 Planovanie

buduceho stavu procesov na zaklade biznis implementaénych
prierezovej a autondmnej optimalizacie poziadaviek aktivit




3.1 DIZAIJN

3.1 Dizajn 3.2 Tvorba 3.3 Planovanie

budlceho stavu procesov na zaklade biznis implementaénych
prierezovej a autondmnej optimalizacie poziadaviek aktivit
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1 Vystu
3.1 DIZAIN

Cielom dizajnu buduceho stavu procesov je Uprava modelov
sucasneho stavu tak, aby sa zjednotil vykon prierezovych procesov
napriec ZS a zapracovali sa identifikované prilezitosti na zlepsenie.

Dizajn budiiceho stavu upravuje
modely siicasného stavu

V rémci dizajnu budulceho stavu je ddlezité
definovat proces vo vhodnom detaile pre
naslednu fazu implementacie. Preto je
potrebné definovat budlci stav najmé z
pohladu zakladnych informacii:

Hlavné vystupy dizajnu budiceho
stavu

zapracované optimalizacie
prierezovych procesov, ktoré su
vytvarané a spravované CMR

I\\

« aky je ,high level" proces a ¢o vykonava,

karta budiceho procesu, ktora
aktualizuje kartu procesu stcasného
stavu procesov

+ kto je iniciatorom procesu,
+ ktoré aktivity by mal proces obsahovat,

+ kto bude vykonavat aktivity, a komu by

; kolaboracny diagram budiceho
mali byt nasledne odovzdané,

stavu, ktory zachytava interakciu po
. ako je dotknuta legislativa. implementacii optimalizacnych zmien
Optimaliza¢né opatrenia definované v
predchadzajucich aktivitach zapracujeme do
zmapovanych procesnych diagramov
stucasného stavu, a tak namodelujeme
buddlci stav procesov.

procesny diagram budiceho stavu,
ktory zachytava proces po
implementacii optimalizacnych zmien

nové/doplnené ukazovatele (KPI),

; ; L. ktoré maju definované poziadavky na
Vytvoreneé centralne spolocné bloky zdroje pre ich hodnotenie

sl zavdazné pre modelovanie

Pre Ucely tvorby dizajnu budiceho stavu su
centralne vytvorené aj referencné procesy
(vo forme centralnych spolo¢nych blokov),
ktoré vyplyvaju z optimalizacnych opatreni
prierezového charakteru. Tieto procesy su
definované na uUrovni biznis architektary a su
zavazné pre tvorbu dizajnu budiceho stavu.

Centralne spolocné bloky sa zaoberaju
najma oblastami ako su:

« administrativne procesy vykonu VS -
registratura, prijem podani, vydavanie
a tvorba dokumentov, manazment uloh,
dorucovanie a pod.,

« procesy vyplyvajuce z legislativy s
prierezovym charakterom - Uhrada
spravnych poplatkov, realizacia kontrolnej
¢innosti, vydavanie rozhodnuti a pod.,

- vsSeobecné zasady realizacie procesov
vyplyvajuce z OP EVS, NKIVS a
kontinualneho merania procesov.

Takto vytvorené referencné procesy
zabezpedia jednotnost optimalizacie
prierezovych procesov napriec zivotnymi
situaciami a instituciami.
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3.1 DIZAJN

V rémci 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 Gprava procesov
p, na zaklade prierezovych
optimalizacii

Revizia a pripadna nasledna Uprava procesov
do ich buddceho stavu vychadza z centralne
pripravenych optimalizacnych prilezitosti
identifikovanych v rdmci prierezovych
procesov pre vsetky alebo pre vybrané ZS.

Referencné procesy budiceho stavu
procesov VS vytvara a spravuje CMR. Tieto
procesy CMR definuje na Urovni procesnych
aktivit aj s priradenymi atributmi.

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

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

+ rozhrania na spolo¢né centralne bloky,
ktoré su definované v ramci NKIVS
(procesné modely centralnych spolocnych
blokov st pod spravou CMR).

3.1.2 Navrh budiceho stavu
"q procesov na zaklade autonémnych
optimalizacii

Sucastou dizajnu budlceho stavu je aj:

+ urcenie organizacného zabezpecenia
a obsluznych kanalov,

L’§X§

Postup dizajnu budiiceho stavu
procesov

O
el
&

Revizia a Uprava procesov
na zaklade prierezovych
Optl mallzaCII Uréené procesy ovplyvnené
= referen¢nymi modelmi

v
Navrh buduiceho stavu
procesov na zaklade
autonomnych optimalizacii

,f Aktualizované karty procesu,
\\\; diagramy a ukazovatele

Kontrola a korekcie
dizajnu buduceho stavu

Kontrolny protokol vydany

Tvorba biznis poziadaviek

« navrh podpory prostriedkami IKT, sp6sob
dohladu realizacie zmien IKT a sp6sob ich
testovania (ako vstup pre projekty OP II),

+ definovanie predpokladov pre Uspesnu
implementaciu upraveného procesu,

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

Vsetky uvedené informacie zapiSeme do
upravenych kariet procesov, kolabora¢nych a
procesnych diagramov, Ciselnikov a kariet
KPI.

3.1.3 Kontrola a korekcie dizajnu M
budiceho stavu

Po namodelovani budiceho stavu procesov
ZS je tento model overeny CMR na formalnu
spravnost, pripadne st navrhnuté jeho
korekcie vychadzajuce z prierezovych
optimalizacii alebo zistenych najlepsich
praktik z inych prebiehajucich projektov.
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3.2 TVORBA

3.1 Dizajn 3.2 Tvorba 3.3 Planovanie

budlceho stavu procesov na zaklade biznis implementaénych
prierezovej a autondmnej optimalizacie poziadaviek aktivit
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v 1 ystu
3.2 TVORBA BIZNIS POZIADAVIEK

Cielom tvorby biznis poZiadaviek je vytvorit zakladné vychodiska
pre implementaciu dizajnu nového vykonu procesov VS. Ich obsah
vyplyva z namodelovaného dizajnu buduceho stavu procesov.

Biznis poziadavky s vstupom do HI & vust tvorbv bizni
inych realizacnych projektov avne vystupy tvorby biznis
) , poziadaviek
Po vytvoreni modelov buduceho stavu
procesov pre ZS je nutné definovat zadania
pre implementaciu potrebnych zmien.
Takouto definiciou spravidla byvaju biznis
poziadavky, ktoré su vyuzivané ako vstup
pre realizacné projekty ako su napriklad

projekty z OP II.

Rola optimalizacného timu sa vSak nekonci
odovzdanim tychto poziadaviek, ale mala by
pokracovat dalej vo faze implementécie
budulceho stavu, a to najma z pohladu
sledovania realizacie biznis poziadaviek a
koordinacie pripadnych zmien.

katalog biznis poziadaviek, ako
vstup pre projekty OP II

popis pripadov pouzitia v
tabulkovom formate

konceptualny datovy model

karty biznis poziadaviek, ktoré
zachytavaju atributy (podmienky)
dizajnu buduceho stavu procesov

<&

ﬁ

J o
7/

/
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3.2 TVORBA BIZNIS POiIADAVIEKm

Vytvorenie zoznamu biznis poZiadaviek je délezitym krokom pre
definovanie podkladov uréenych pre sledovanie a hodnotenie stavu
implementacie optimalizacnych opatreni.

=4

3.2.1 Priprava katalogu biznis
poziadaviek

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 - institlcia
zodpovedna za naplnenie biznis
poZiadavky,

stav rozpracovanosti - identifikacia stavu
rozpracovanosti, ktora slizi na sledovanie
implementacie (stavy - nezacats,
rozpracovana, ukoncena, zrusena),

odkaz na kartu poziadavky - odkaz na
detailné informacie o poziadavke,
poznamku - pripadné doplnujlace
informacie k poziadavke.

Postup tvorby biznis poziadaviek

Priprava katalogu biznis
poziadaviek
{ Zoznam biznis poZiadaviek

\

\\k‘ definovany vo forme katalégu

Tvorba pripadov pouZitia

Pripady pouzitia definované
v tabulkovom formate r ]

Y

Tvorba konceptualneho
datového modelu

Konceptualny datovy model
\L; vytvoreny

Specifikacia poziadaviek do
kariet biznis poziadaviek

Karty biznis poZiadaviek
Specifikované

)

Planovanie implementacie

\’_'—»@)
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3.2 TVORBA BIZNIS POZIADAVIEK

[ ]

a " 3.2.2 Tvorba pripadov pouzitia
Pre lepSie definovanie poziadaviek su
nasledne vytvarané aj pripady pouzitia (use
case), ktoré zachytavaju funkéné spravanie
systému opisom vztahu medzi systémom a Atribit 1
pouzivatelom systému. Atribt 2

Atribat 1
Atrib(t 2

Pouzivatel systému, tzv. aktér, vyvolava
interakciu so systémom. Kazdy pripad
pouzitia predstavuje sériu Cinnosti a udalosti
z pohladu aktéra.

Pripad pouzitia sa spravidla zapisuje do

tabulkového formatu ako zobrazuje ukazka.
Atribat 1
Atribat 2

Ukazka pripadu pouzitia

Oblast Vydavanie rozhodnutia v spravnom konani
Poziadavka Vyplnenie udajov do rozhodnutia

Aktéri Zamestnanec VS, IS pre tvorbu dokumentov

V systéme existuje Sablona pre rozhodnutie

R LA V systéme su Udaje na predvyplnenie rozhodnutia

. Aktér vyhlada sablonu pre rozhodnutie
. Aktér zada identifikacné Udaje klienta a konania do Sablony
rozhodnutia

BRI 7 03 . Systém vyplini Udaje v rozhodnuti

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

Alternativy nie su

Dopady nie su




3.2 TVORBA BIZNIS POiIADAVIEKm

3.2.3 Tvorba konceptualnych gﬁ
datovych modelov

. Dalsim potrebnym modelom pre popis biznis
Plat :'(?nce,ptualny poziadaviek je model vztahov medzi
ati atovy mode| entitami. Tento model opisuje vzajomne
suvisiace entity v urcitej oblasti vedomosti a
upresnuje ich vztahy. Ku kazdému typu
entity je mozné priradit rozne atributy, ktoré
ho definuju alebo naplnaju.

Atribat 1

Atribat 2 3.2.4 Specifikacia poziadaviek do

kariet biznis poziadaviek

Atrib(t 3

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

Popis karty biznis
poziadavky

Oblast poziadavky | Oblast poziadavky
ID Poziadavky | ID poziadavky z kataléogu poziadaviek
PozZiadavka | Nazov poziadavky
Popis poziadavky, kde je detailnejSie vysvetleny princip

Popis poziadavky poziadavky.
Viastnik poziadavky Meno za,mgstnanc.a \{S,, k’tory je gestor,om poziadavky. Bude
uvedeny aj organizacny Utvar pracovnika.

D SRR Popis vychodiskového stavu pre zadanie poziadavky.

stavu
Legislativne Identifikacia legislativnych vychodisk pre realizaciu
vychodiska poziadavky.

Bude uvedeny nazov procesu, v ktorom bola identifikovana
Proces .

poziadavka.
Integracia | Popis potrebnej integracie v ramci realizacie poziadavky.
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3.3 PLANOVANIE

3.1 Dizajn 3.2 Tvorba 3.3 Planovanie

budlceho stavu procesov na zaklade biznis implementaénych
prierezovej a autondmnej optimalizacie poziadaviek aktivit
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e 1 ystu
3.3 PLANOVANIE

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

Plan je dobré vytvarat spolu s i . . 13 .
realizaénym timom implementacie Hlavne vystupy planovania
i L L implementacie
Pri vytvarani planu implementacie sa
odporuca zapojit vsetkych riadiacich
P Pl y o harmonogram, v podobe Ganttovho

pracovnikov, ktorych sa zmena dotyka, aby c . : A
diagramu, ktory obsahuje (vo vazbe

sa zabezpedila vzajomna informovanost este

pred spustenim implementacnej fazy. na plan optimalizacnych aktivit):
Struktlra timu by mala obsahovat : te’rmlln realllza’afa Zmeny
pracovnikov s potrebnymi znalostami ako aj « milhiky realizacie
pracovnikov s kompetenciami, ktori maju . zodpovednu inétitdciu

pravo zadavat ulohy na svojich Utvaroch. - vézbu na projekt OP II

Pred zaCatim implementdcie je dobré si . poziadavky na zdroje (ludia,
premysliet mozné rizika, ktoré ohrozuju vybavenie, ...)

termin alebo obsah realizcie a dohodnut si
ramcové aktivity, ktoré ndam pomozu tieto

Al IVE arLiv ; : (o Struktara timu pre riadenie
rizika minimalizovat alebo Uplne odstranit. P

definovanych zmien
V neposlednom rade je nutné definovat si
potreby Skoleni, ako na riadiacej tak na
vykonnej Grovni, aby sa zabezpedil plny
uzitok optimalizacie v ¢o najskorSom
moznom termine.

identifikaciu rizik a plan mitigacie
tychto rizik

plan pre vyhodnotenie
optimalizacnych opatreni, vratane
definicie KPIs implementacie

plan a sposob realizacie
legislativnych 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
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4. IMPLEMENTACIA
BUDUCEHO STAVU
PROCESOV ZS

Faza 04

4.1 Pripravenost organizacie

4.2 Riadenie implementacie

na implementaciu buduceho buduceho stavu procesov ZS

stavu procesov ZS




4.1 PRIPRAVENOST
ORGANIZACIE

4.1 Pripravenost organizacie

4.2 Riadenie implementacie

na implementaci iceh , v
g i el UglEshe buduceho stavu procesov ZS

stavu procesov ZS
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v s 1 ystu
4.1 PRIPRAVENOST ORGANIZACIE

Cielom aktivity je vytvorenie prostredia pre akceptovanie zmien.
Tato aktivita je casto klucovym faktorom uspechu implementacie
optimalizacnych opatreni.

Prechodné obdobie je kritické pre
Uspesnu implementaciu

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

Hlavné vystupy zabezpecenia
pripravenosti organizacie

vytvorené implementacné timy,
v ramci institdcii VS

Zabezpecdenie pripravenosti organizacie na
zmenu znamena zapojenie nielen
projektového timu, ale celej organizacie do
implementacnych aktivit.

skoliaca dokumentacia a systém
podpory pouzivatel'ov, ktorych
cielom je predstavenie spésobu
vykonu procesov po optimalizacii
Implementacné timy by mali na zaciatku
implementacie klast velky doraz 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.

upravené interné riadiace akty,
pracovné postupy, ktoré definuju
novy stav vykonu procesov

prechodné a havarijné postupy,
ktorych cielom je eliminacia
negativnych dopadov 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

B ) B roscr

Postup zabezpecenia pripravenosti

organizacie
Priprava prechodnych a
havarijnych postupov
Prechodné a havarg’né
Vytvorenie implementacnych ey GRS ~
’ A\
timov Implementacné timy \UI
t ] “ - ’ q q q
s - Uprava internych riadiacich

—_— aktov a postupov

Upravené interné riadiace akty a

.. Priprava skoleni, pracovné postupy \
v dokumentacie a podpory j\ iﬁf
Riadenie implementacie

Skolenia pripravené a systém
podpory dohodnuty
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4.2 RIADENIE
IMPLEMENTACIE

4.1 Pripravenost organizacie

na implementaciu buduceho
stavu procesov ZS

4.2 Riadenie implementacie

budticeho stavu procesov ZS
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e 1 ystu
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.

Hlavné vystupy riadenia

@0 4.2.1 Implementacia
implementacie

optimalizacnych opatreni

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

zmeny implementované do
praxe, t.j. uvedenie cielového stavu
procesov do praxe

4.2.2 Hodnotenie oL i
implementacného planu organizacné napravné
opatrenia, ktoré sa vztahuju na

Pre UspesSnl implementaciu dizajnu implementaény plan

budlceho stavu procesov je potrebné
riadenie zmeny podla implementacného
planu a realizovanych dopadov na VS. obsahové napravné opatrenia,
ktoré upravuju zmeny v dizajne

Na sledovanie a hodnotenie plnenia ;
budulceho stavu procesov

implementacného planu vyuzivame KPI
samotnej implementacie, ktoré boli urcene v
skorsich aktivitach. Tieto ukazovatele

zabezpeduju 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 planu sa

vykonava najma: Postup riadenia implementacie
+ sledovanie realizacie biznis poZiadaviek
« koordinacia zmien v OP II @ Implementacia )
o L, optimalizacnych opatreni
+ posudzovanie implementacie z pohladu -& 5 _ )
institucie f Sl el
\“%
;: 4.2.3 Hodnotenie dopadov - Hodnotenie
implementacie t—t’“\, implementacného planu
Dopady dizajnu budiceho stavu procesov VS Projektové népravnd
vo vézbe na ZS budld hodnotené uz pocas opatrenia
priebehu implementacie. V ramci napravnych \
opatreni sa bude posudzovat aj ich vplyv na V
pripadnu potrebu Upravy implementacného " 4 Hodnotenie dopadov
planu. V ramci hodnotenia dopadov sa X implementacie

vykonava najma:

Néapravné opatrenia pre
dizajn procesov ~

+ analyza dopadov implementacie

+ tvorba napravnych opatreni v rdmci Q/
implementacie

+ hodnotenie dopadov na klientov VS " "
Faza 05: Sledovanie vykonnosti a

nakladovosti procesov zs

 aktualizacia dizajnu buduceho stavu
procesov
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5. SLEDOVANIE
VYKONNOSTI A
NAKLADOVOSTI

PROCESOV 75

.
L
.
.

5.1 Sledovanie

vykonnosti a nakladovosti procesov
ZS metdédou Time-Driven ABC




5.1 SLEDOVANIE VYKONNOSTI A

NAKLADOVOSTI

V réamci kontinualneho sledovania vykonnost/ a nakladovosti
procesov ZS metodika odporuca vyuZivat metodoldgiu Time-Driven

ABC (Activity Based Costing).

Pre pouzitie casovej ABC analyzy
potrebujeme definovat pocty
vykonavatel'ov a casové narocnosti

Metdda Casovo zavislej ABC kalkulacie (TD
ABC), ktort metodika odportcéa pouzivat na
sledovanie vykonnosti a nakladovosti
procesov, identifikuje kapacity kazdej
inStitUcie alebo procesu a vypocita ich
naklady prostrednictvom casu, ktory tieto
kapacity venuju na vykon aktivit.

TD ABC zachytava charakteristiku aktivity
podla vypoctu c¢asu, ktory je potrebny na
vykon aktivity. Tento vypocet priradi Cas
a naklady aktivity na nakladové objekty,

ktoré su definované podla vlastnosti objektu.

Pre tuto metoddu slUZia dva parametre:
+ jednotkové naklady pouzitych zdrojov,
+ Cas potrebny'/ pre realizaciu aktivity.

......

procesov klesda, tak TD ABC umoznuje
odhadnut kolko zdrojov bude uvolnenych a
naopak.

Hlavné vystupy sledovania
nakladovosti procesov

zoznam zdrojov / skupin zdrojov
priradeny k aktivitam, na zaklade
ktorych sa rozpocitavaju naklady

naklady kazdej skupiny zdrojov,
identifikované podla skutocnych
nakladov

odhad skutoc¢nej kapacity kazdej
skupiny zdrojov

naklady na transakciu, v ramci
realizacie aktivit




5.1 SLEDOVANIE VYKONNOSTI A m

NAKLADOVOSTI

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

Sledovanie vykonnosti a
nakladovosti prebieha centralne

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

Nakladovost je odpori¢ané merat pomocou
metody TD ABC. V ramci metddy je potrebné
identifikovat dotknuté zdroje pri meranych
procesoch ZS a priradit im naklady podla
casovej naroc¢nosti vykonu procesov. Postup
metdédy meranie pomocou TD ABC je
popisany v skratke na vedlajsej ilustracii.

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

Samotné merania a vyhodnocovania vyssie
nacrtnutych ukazovatelov budu prebiehat
centralne prostrednictvom CMR, aby sa
zabezpecilo kontinualne sledovanie

a jednotnost vyhodnotenia vykonov.

Postup sledovania nakladovosti
procesov podl'a TD ABC metody

()
-<—>-

€

(c)

Identifikacia skupin zdrojov
a aktivit, na ktoré su tieto
ZdrOje pOUEIté Zoznam zdrojov

AN , priradeny k aktivitam

W

Vypocet nakladov pre kazdu

skupinu zdrojov
Néklady skupin
) zdrojov identifikované

£

Odhad skutocnej kapacity
kazdej skupiny zdrojov

___ Pocty vykondvatelov a casova
\?” ndrocnost identifikované

Kalkulacia nakladov na
casovu jednotku

Néklad na casovu jednotku
{ vypocitany
AN
—

Definovanie poctu ¢asovych
jednotiek potrebnych na
realizaciu aktivity

Potreba casovych jednotiek definovana

ku kazdej sledovanej aktivite

&S

N

‘(’V

Vypocet nakladov na jednu
transakciu Néklad na transakciu

vypocitany a sledovany

\

g/

Kontinualne zlepsovanie procesov
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KARTA ZS

Priklad - Narodenie dietata v zahranidi.

Cielova skupina ZS

Klikni pré n
k vyskytu v

Obcan

Okruh ZS

Rodina a vztahy

N&zov ZS

Narodenie dietata

Institucie VS

Zastupitel'ské Urady

Matri¢né urady

Odbor registrov, matrik a hldsenia pobytu sekcie
verejnej spravy (SVS) MV SR

Ucastnici S

Obcan (rodic)

Obcan v zahranici

Zastupitel'ské urady

Matri¢né Urady

Odbor registrov, matrik a hldsenia pobytu SVS MV SR
Prekladatel

Lekar

Legislativa

Zak. ¢. 154/1994 Z. z. o matrikach v zneni neskorsich
predpisov

Procesy ZS

Zapis o narodeni dietata

Oznamenie o nastupe na materskd dovolenku
Vyhladsenie rodi¢ov o uréeni otcovstva dietata
Vydanie RL dietata

Prihldsenie dietata do ZP

Startovacia udalost ZS

Vydanie materskej knizky

Koncovéa udalost ZS

Poskytnutie socidlneho zabezpecenia

Nastroje

CISMA, Fabasoft, MSP

Metriky ZS

Lehota na zapis do knihy narodeni 90 dni

Typy nékladov 7S

Nie je vyplnené

4vrat naspat
dokumenteé

spat



KARTA PROCESU

Priklad - Narodenie dietata v zahranici.

Nazov procesu

Zapisanie narodenia dietata v SR do knihy narodeni spat

Popis procesu

Po Ziadosti podanej na ZU nasleduje zapis do knihy naroden,
zapis do RFO, pridelenie RC a vydanie matricného dokladu.

Nézov ZS

Narodenie dietata

Rozhranie na iné
procesy

( ”VaZby“)

Varianty procesu

Zapisanie narodenia dietata v zahrani¢i do knihy narodeni cez
matriku

Zapisanie narodenia dietata v zahrani¢i do knihy narodeni cez
zastupitelsky Urad

Obsluzné kanaly

Elektronicky, osobny a postovy — podla NKIVS

Vlastnik procesu

Sekcia verejnej spravy MV SR

Zakaznik procesu

Rodi¢ narodeného dietata (ini prijimatelia vystupov procesu),
Statisticky Grad, Socidlna poistoviia

Uéastnici procesu

Obcan v zahranici, zastupitelské Urady, matricné Urady, Odbor
registrov, matrik a hlasenia pobytu, SVS, MV SR

Obmedzenia realizacie
procesu

Legislativne pokrytie

Zak. ¢. 154/1994 Z. z. o matrikach v zneni neskorsich predpisov

Vstupy procesu

Ziadost o zapis matri¢nej udalosti

Zapis o narodeni

Doklad totoznosti rodi¢ov

Ziadost o Gpravu mena/priezviska
Osvedcenie o Statnom obdianstve dietata
Sudny preklad zahrani¢nych dokumentov

Vystupy procesu

Matri¢ny doklad - Rodny list
Hldsenie SU
Oznamenie do spisu

Typy dopytov

Priemerne 721 podani/mesiac (2014-2015)

Metriky

Priemerna doba vybavovania - 25 dni

Startovacia udalost

Ziadost o zapis matri¢nej udalosti

Koncova udalost

Klient - doruceny rodny list

ZU - doruceny RL / predanie RL obcanovi
Fyzicky zapis do knihy narodeni,

ORMHP - ZaloZenie do zbierky listin

CISMA, Fabasoft, MSP
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PROCESNY DIAGRAM

Zapisanie narodenia dietata v zahranici

Procesny diagram sicasného stavu
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v
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PARETO DIAGRAM

Pocetnost podania na osobitnej matrike podla registratiurnej
znacky

Podla registratirnej znacky spat

Podet spisov

62
603
506 240 73 63 41 20 8 5 5 4 3 1 1

BM2 BM3 BM4 BM9 BM7 BR11 BMS8 BM10 BM5 BM6 BM1 VL VZ LP BN2 VW YB81 VAl BT3 EI3
Registratdrna znacka

Pocetnost podani podia registratirnej znacky umoZriuje
. , i ) ; e . vykonat analyzu typov dopytov a napriklad urcit, ktoré
Pocetnost podani podla spracovatela umoznuje z dopytov sU najcastejsie poddvané. V tomto pripade je
vykonat analyzu vykonnosti spracovatefov. to znacka BM2 a BM3, ktoré predstavuji takmer 78 %
celkovej pracnosti na sledovanom pracovisku.

Spracovatel BM2
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KONTROLNY DIAGRAM

SPC poctu podani na osobitnej matrike

SPC medzimesac¢ného rozdielu poétu podani ndm poméaha uréit
stabilitu procesu (predvidatelnost dopytu klientov).

Nasledne, ak zistime, Ze proces nie je stabilny, sa vieme
presunut ku grafu jednotlivych pocétov podani v mesiacoch
(nizsie) a urcit, & bola dand nestabilita spbésobend systémovou
pri¢inou alebo nesystémovou.

mR Kniha narodeni (poéty podani/mesacne)

Meiac v roku

Na grafe SPC poltu podani na osobitnej matrike méZeme detailnejsie zistit a
analyzovat, ¢o spdsobuje nestabilitu procesu.

Napriklad z prvého grafu vidime, Ze proces nie je stabilny v decembri a
januéri. Podla SPC grafu poc¢tu podani méZeme zhodnotit, Ze po&et spisov
vZdy rastie pred letnymi préazdninami. Tato informacia je zaujimava pre
vedenie OM, napr. kedy planovat dovolenky na oddeleni a pod.
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KONTROLNY DIAGRAM

SPC priemernej doby vybavenia spisu na osobitnej matrike

SPC medzimesacného rozdielu priemernej doby vybavenia spisu
na osobitnej matrike zobrazuje stabilitu procesu vyrieSenia dopytu
(predvidatelnost vyriesenia dopytu klientov), inymi slovami graf
vyjadruje aku kapacitu mala osobitna matrika v sledovanom
obdobi.

mR Priemerna doba vybavenia spisu (v pracovnych dnoch)

=
[*]
o
£
s
>
2
3
2
[
w
A
g
H
m

Mesiac v roku

Na grafe SPC priemernej doby vybavenia spisu na osobitnej matrike méZeme detailnejsie
zistit' a analyzovat, &o spdsobuje nestabilitu procesu. Napriklad z prvého grafu vidime, Ze
proces nie je stabilny v auguste aZ oktdbri. Je dbleZité zistit & sa jednalo o nesystémovi
(jedineéni) udalost, ktord sa nebude uZ viac opakovat, alebo islo o systémovy problém.

Podla SPC grafu priemernej doby vybavenia spisu méZeme zhodnotit, Ze tito nestabilita
bola spésobend najmé septembrovym vyraznym poklesom kapacity ndsho procesu, kedy
neprichadzalo k vyraznému ndrastu poctu spisov (vid predchadzajice grafy). Dalej teda
musime analyzovat dévod tejto odchylky inymi spésobmi, kedZe jej pri¢inu nevieme ur¢it
z tohto grafu.
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KONTROLNY DIAGRAM

HIbsia analyza systémovych pric¢in poklesu vykonu procesu
vybavenia spisu na osobitnej matrike

Pri hibSej analyze problému vidime, Ze pokles vykonnosti procesu
spésobil odchod ,Referenta #2" (07/2015) a jeho nahradenie
~Referentom #5" (09/2015).

Z grafu je jasné, Ze prijatie nového pracovnika a jeho
zapracovanie trvalo az 2 mesiace. Navyse je jasné, Ze novy
pracovnik zatial’nedosahuje priemerné casy svojho predchodcu, ¢o
ma priamy a dlhodoby vplyv na kapacitu pracoviska.

Priemerna doba vybavenia (v pracovnych dfioch)

Referent #4 = = = Referent#5
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VALIDACNY PROTOKOL

Editovatelha verzia je k dispozicii na vyziadanie od CMR.

Validacny protokol

Vlastnik procesowv:
Meno Zodpovedného pracovniks

Spracoval:
Meno predidadatels validaéného protokolu

DObsah dokurmentu:
1. Zoznam procesow
2. Vizualizheia procesov
3. Procesné karty

Verzia 0.01

2.Vizualizacia procesov

Ukfika diagramu arocesu

3.Procesné karty

1.Zo0znam procesov:

. Yoo
* Yy
+ Tz

Fotwrdzujem, e procesy alch atribdty (ve forme wizualizdcle
a procesnych karlet] uvedend wtomto dokumente S0 zaznamenand
sprivne.

Mena a priszvisko
Wizsmik procssow

4_Validacia konvencii BPMN 2.0

Wiz pr oy e SR 87

Tepi pracees T EageaE patene ma 1T
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Agendovy systém - Systém sluziaci na
vykon agendy VS.

Agendovy Specialista - Rola v procesnom
time pre optimaliza¢né projekty. Clen timu,
ktory sa nezaujima o metodiku modelovania
procesov. Vystupuje v pozicii vykonavatela.

Aktivita procesu - Objekt pouzivany v
mapovani a modelovani procesov. Sluzi na
zndzornenie prace, ktoru organizacia

v danom procese vykonava.

Aplikacna sluzba - Je aktivita vykonavana
informacnym systémom VS, podporujlca
spravidla jeden procesny krok vykonavania
koncovej sluzby. Aplikacna sluzba poskytuje
verejne otvorené aplikacné rozhrania, tzv.
open API.

Asociacia - Objekt pouzivany v mapovani a
modelovani procesov. Spaja objekty, zvacsa
aktivity a artefakty alebo datové objekty.

Atribat aktivity - Atribat aktivity definuje
doplfiujuce informacie potrebné k analyze.

Autonomne optimalizacie - Optimalizacie,
ktoré sa tykaju vybranej kompetencie VS

a nie su definované v ramci prierezovych
optimalizacii. Tykaju sa zlepsenia vykonu
procesov na konkrétnych institGciach VS a to
v podobe zmeny pracovnych postupov,
pripadne Upravy organizacného
zabezpecenia vykonu procesov.

Biznis pozmdavka Biznis p02|adavka je
definovang v ramci navrhu buduiceho stavu
procesov ZS a jej naplnenie je klucovym
predpokladom UspesSnej implementacie
navrhovanej zmeny.

Buddci stav procesu ZS - Dizajn procesu,
ktory obsahuje zohladnené optimalizacné
prilezitosti a definuje potreby na zmenu.

Ciel'ova skupina ZS - Klienti / pouZivatelia
ZS.

Centralne spolocne bloky - Ide o procesy,
ktoré je mozné vzhladom na ich prlerezovy
charakter, reahzovatjednotnym sp6sobom
pri vybavovam roznych agend réznych
institucii VS. Centralne spolo¢né bloky sa
skladaju z referen¢nych procesov.

Centrum metodického riadenia (CMR) -
Je Utvar MV SR, ktory metodicky koordinuje

optimalizacné projekty procesov VS a pini
iné ulohy priradené zriadovacou instituciou.

Cas vybavenia dopytu - Cas od prijatia
dopytu po jeho vyrlesenle definovany
Startovacou udalostqu procesu a koncovou
udalostou procesu. Cas vybavenia dopytu je
stanoveny vratane vSetkych prestojov a
zdrzani bez ohladu na to, kto ho spoOsobil.

Casové udalosti - Spustaju proces ak je
dosiahnuty stanoveny datum alebo cas, ako
je napriklad uplynutie lehoty na splnenie
povinnosti obCana (v tomto pripade je
Startovacia udalost v podobe , Dorucenie
potvrdenia potrebné").

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

Datovy objekt - Objekt pouzivany v
mapovani a modelovani procesov.
Reprezentuje zaznamy informacii alebo dat
tecClcich cez proces, ich tvorbu alebo
spracuvanie, napr. vo forme dokumentu,
Ziadosti alebo e-mailu.

Exkluzivny rozhodovaci blok - Objekt
pouzivany v mapovani a modelovani
procesov. Reprezentuje rozvetvovaci bod

v procese, ktory umoznuje prechod iba
jednou moznou vazbou vybranou na zaklade
vyhodnotenia podmienky.

Fishbone (Ishikawa) diagram - Schéma,
ktora umoznuje v procese hladania napadu a
rieenia problému identifikovat jeho mozné
zdroje, pric¢iny a skryté dovody problémov.

Ganttov diagram - Grafické znazornenie
planu postupnosti ¢innosti v ¢ase, ktory bude
vyuzity pre vytvorenie implementacného
planu navrhu budlceho stavu procesov VS.

Hrani¢na udalost (Boundary event) -
Objekt pouzwany v mapovani a modelovani
procesov. ZnazornUJe prechodnt udalost,
ktora sa neviaze na aktivitu, ale na pIavebnu
drahu.

Informacné a komunikacné technologie
(IKT) - Su technoldgie, ktoré umoziuju
elektronicky zaznamenavat, uchovavat,
vyhladavat, spracovavat, prenasat a smt
informacie.
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Iniciativa Hodnota za peniaze (Value for
Money, VfM) - Je iniciativa Vlady SR, ktorej
cielom je posilnit orientaciu na vysledky pri
rozhodnutiach o verejnych politikach,
regulaciach, investiciach

a prevadzke. Podstatou je posudit, ¢i peniaze
danovnikov budu skutoc¢ne vynalozené
najlepsie ako je mozné pre dosiahnutie
stanoveného ciela.

Inkluzivny rozhodovaci blok - Objekt
pouzivany v mapovani a modelovani
procesov. Reprezentuje rozvetvovaci bod
v procese, ktory umoznuje prechod jednou
alebo viacerymi vazbami na zaklade
posUdenia podmienky.

Kaizen - Rychle procesné optimalizacie
vytvorené v ramci timov z prierezovych
oblasti zameranych na vybrany proces, kde
je mozné realizovat okamzité zmeny.

Karta biznis poziadavky - Je detailny popis
biznis poziadavky vo forme atribltov
(podmienky) vychadzajlcich z dizajnu
budulceho stavu procesov.

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

Karta procesu - Karta procesu v
struktUrovanej podobe poskytuje zakladné
informacie o procese, ktoré slGzia pre rychle
pochopenie procesu, bez potreby znalosti
sekvencie aktivit v procese. Karta procesu
bude pocas realizacie analyzy aktualizovana.

Karta ZS - Karta ZS v Struktirovanej
podobe poskytuje zakladné informacie o ZS
vyplyvajuce z katalégu ZS. Karta ZS bude
pocas realizacie analyzy aktualizovana.

Katalog biznis poziadaviek - Je zoznam
sumarizujuci potrebné zmeny sucasného
stavu procesov, ktory umoznuje sledovanie
rozpracovanosti tychto poziadaviek na
jednom mieste.

Kataldg ZS - Obsahuje ZS, ktgré nastavaju

pre jednotlivé cielové skupiny ZS a obsahuje
atriblty, ktoré je potrebné evidovat v ramci

spravy ZS.

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

Kolaboracny diagram - Kolaboracny
diagram slUzZi na vizualizaciu procesov v
ramci vybranej ZS a dokumentuje interakcie
v ramci procesov a taktiez s inymi procesmi
alebo Ucastnikmi procesov ZS. Je v sulade s
konvenciami.

Koncova sluzba - Koncova sluzba je sluzba,
ktora naplfa biznis potrebu pouzivatela VS
(interného alebo externého). Koncova sluzba
je z hladiska pouzivatela jeden pracovny
vysledok urcitej organizacnej jednotky
realizujlucej konkrétny procesny Ukon pri
vybavovani veci v ramci konkrétnej agendy.
Kazda koncova sluzba spada pod urcitu
Zivotnu situaciu.

Koncova udalost (End event) - Objekt
pouzivany v mapovani a modelovani
procesov. Definuje ukoncenie procesného
toku. V pripade rozhrania na iny proces
definuje jeho Startovaciu udalost.

Lean Government - Lean Government sa
zameriava na to, ¢o su klucové procesy vo
vSetkych institlciach, aké sluzby poskytuju,
kolko z toho, €o sa realizuje ma pridanu
hodnotu a ktoré ¢innosti nemaju pridanu
hodnotu.

Logicky datovy model - Je model, ktory
opisuje vzajomne suvisiace entity v urcitej
oblasti vedomosti a upresniuje ich vztahy. Ku
kazdému typu entity je mozné priradjt rozne
atributy, ktoré ho definuju alebo naplnaja.
Model je tiez znamy pod ndzvom Entity
relationship model.

Metdda casovo zavislej ABC kalkulacie
(TD ABC) - Je sp0sob sledovania
nakladovosti procesov, ktory identifikuje
kapacity kazdej institicie alebo procesu

a vypocita ich naklady prostrednictvom casu,
ktory tieto kapacity venuju na vykon aktivit.
Tato metdda je tiez znama pod nazvom
Time-Driven Activity Based Costing.

Narodna koncepcia informatizacie
verejnej spravy (NKIVS) - Dokument
definujuci najma organizacné, technické a
technologické nastroje a architekturu
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informacnych systémov verejnej spravy na
celostatnej urovni.

Obsluzné kanaly - Obsluzné kanaly sluzia
ako prostriedky pre spustenie procesu a
zaroven tvoria rozhranie komunikacie a
interakcie Ucastnikov procesu, ktori v fiom
vystupuju v roznych roliach. Na Urovni
NKIVS su obsluzné kanaly definované v
ramci multikanalového front-endu.

Okruh ZS - Zoskupenie ZS do tematickych
skupin.

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 zaujme podpory
udrzatelného rastu, tvorby pracovnych miest
a socialnej inkluzie definovanych v prioritach
Stratégie Eurdpa 2020.

Operacny program Integrovana
infrastruktara (OP II) - Je program
zamerany na dopravu a rozvoj informacnej
spolo¢nosti na Slovensku podporeny z
Eurdpskeho socialneho fondu pre roky 2014-
2020, ktorého cielom je implementacia
najnovsich trendov v oblasti digitalnej
ekonomiky.

Optimalizaéna prilezitost - Optimalizacna
prilezitost popisuje moznu zmenu vo vykone
procesov VS, v IKT podporujicich vykon
procesov, pripadne v organizatnom
zabezpeceni vykonu procesov ZS.

Paralelny rozhodovaci blok - Objekt
pouzivany v mapovani a modelovani
procesov. Reprezentuje rozvetvovaci blok

v procese, pri ktorom musia byt nasledované
vSetky sekvencné vazby.

Pareto analyza — Nastroj na identifikaciu
mnoziny, ktord ma najvacsiu pocetnost -
identifikacia nielen pricin, ale aj zakladna
identifikacia majoritnych skupin, napr.
ukonov v agende, ktoré su najviac
frekventované. Tymto spésobom umoznuje
oddelit podstatné faktory od menej
podstatnych a ukazat, kam sa treba
zamerat, aby boli nedostatky odstranené.

Plavebna draha (Swimming lane) -
Objekt pouzivani v mapovani a modelovani
procesov. Definuje konkrétneho Ucastnika
alebo rolu v procese a mbze byt sucastou
skupiny plavebnych drah.

Podmienené udalosti - Spustaju proces,
ak bol dosiahnuty stav v ramci
monitorovanej oblasti.

Podproces - Objekt pouzivany v mapovani a
modelovani procesov. Aktivita zobrazena na
vyssej Urovni hierarchie. Zobrazuje sa
plusovym znakom v objekte Aktivita. Plusovy
znak indikuje, Ze dana aktivita je
podprocesom a existuje pre nu detailnejsi
level, ktory sa v diagrame nenachadza.

Poznamka - Objekt pouzivany v mapovani a
modelovani procesov. Umoznuje zaznamenat
dodatocné informacie.

Prechodna udalost procesu - Objekt
pouzivany v mapovani a modelovani
procesov. Oznacuje udalost niekde medzi
zaciatkom a koncom procesu, ktora ma vplyv
na tok procesu, ale nenastartuje alebo
(priamo) neukoncuje proces.

Prechodné merania - Merania zavedené na
kratke obdobie, aby poskytli Udaje, o sa
deje pri realizacii procesov. SU zamerana na
identifikaciu nedostatkov procesu v ré6znych
podobach.

Prediktivhe merania - Merania zavedené
pre Ucely trvalého sledovania procesov, aby
bolo mozné indikovat, & su procesy
realizované v oCakavanej kvalite a zameriava
sa na merania milnikov (kritickych bodov)
procesov. Umoziuju predpovedat dopady
zmien v ramci vykonu procesov.

Prierezové optimalizacie - Optimalizacné
prilezitosti, ktoré je potrebné realizovat
naprie¢ VS a je potrebné ich definovat ako
Standard pri vykone procesov v budicom
stave.

Pripad pouzitia - Zachytava funkcné
spravanie systému opisom vztahu medzi
systémom a pouzivatelom systému. Pripad
pouzitia je tiez znamy pod nazvom Use case.
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Proces ZS - Biznis procesy VS, ktoré sa
vyskytuju v ramci realizacie ZS. Z pohladu
Enterprise architektiry biznis proces
realizuje koncové sluzby pouzitim
aplikacnych sluzieb. RiesSi Zivotné situacie
vykonavanim agendy verejnej spravy. Biznis
procesy budu analyzované na Uroven
procesnych krokov a ich atrjbutov, ktoré
nasledne definujua atributy ZS.

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

Procesny diagram - Procesny diagram sluzi
na vizualizaciu aktivit procesu a ich
sekvencie v ramci vykonu procesu s
priradenim vykonavatelov danych aktivit. Je
v sulade s konvenciami.

Procesny specialista - Rola v procesnom
time pre optimalizacné projekty. Je
akceptovany ako odbornik v oblasti metodiky
modelovania procesov (BPMN 2.0) a taktiez
procesného riadenia. Je v ramci procesného
timu v pozicii vodcu a kolegom poskytuje
odbornu podporu.

"Quick-win" riesenie - Riesenie, ktoré
nevyzaduje vyznamny narast nakladov a je
ho mozné realizovat v ramci sicasného
nastavenia organizacie relativne rychlo.

Referencny proces - Obsahuje kompletne
vytvoreny procesny diagram s atribUtmi,
ktory je urceny pre vytvorenie dizajnu
procesu v ramci centralnych spolo¢nych
blokov.

Registratirny systém - Systém pre spravu
a obeh dokumentov.

Rozhodovaci blok (Gateway) - Objekt
pouzivani v mapovani a modelovani
procesov. Ma viacero podtypov.

Rozhranie procesu - Rozhranie procesu
slizi na identifikaciu vazby procesu na iné
procesy vykonavané v ramci ZS alebo v
ramci VS celkovo. Rozhranie procesu ma
definovany vystup, ktory sluzi ako vstup pre
nasledujuci proces.

Sekvencna vazba (Sequence flow) -
Objekt pouzivani v mapovani a modelovani
procesov. Urcuje poradie, v ktorom budu

podprocesy vykonavané.

Six Sigma - Statistické nastroje zamerané
na zlepSenie kvality procesu, eliminovanie
nedostatkov procesu a eliminovanie
nevyziadanych variacii procesu.

Skupina - Objekt pouzivany v mapovani a
modelovani procesov. Pouziva sa na
znazornenie zoskupenia objektov, pri ktorych
existuje logicka suvislost.

Skupina plavebnych drah (Pool) - Objekt
pouzivany v mapovani a modelovani
procesov. Definuje skupinu Ucastnikov alebo
externu entitu, ktoré v procese participuju.
Spravidla obsahuju iné plavebne drahy.

Stakeholder - Zainteresovana osoba, resp.
osoba ktorej je smerovany Gzitok z
diskutovanej aktivity.

Statistical Proces Control (SPC) - Je
analyticky nastroj ktory pomaha pri
rozhodovacom procese a umoznuje vidiet,
kedy proces pracuje stabilne a kedy nie.

Sucasny stav procesu - Proces, ktory je v
sulade s praxou a legislativnymi normami v
case realizacie analyzy.

Systémové riesenie - Komplexné riesenia
obsahujlice procesné, organizacné,
legislativne alebo IKT zmeny s vyznamnym
dopadom na naklady a trvanie
implementacie rieSenia.

Sabléna procesu - Sabldna procesu sluzi
ako pomocka pri tvorbe procesnych
diagramov a obsahuje zakladnu podobu
procesu vyplyvajucu z legislativnej Upravy.

Standardna cesta procesu (,,slne¢na“,
~happy path™) - Definuje postupnost
procesu bez vyskytu vynimiek.

Startovacia udalost (Start event) -
Udalost, ktora spusta proces. Méze byt
vyvolana na zaklade prijatého podania od
klienta VS, vznikom potreby splnenia
povinnosti klienta VS vo vztahu k VS alebo
na zaklade pravidelnej potreby realizacie
procesu vyplyvajucej z plnenia leh6t.

Typy dopytov/vystupov procesu - Su
viazané na vstup, pripadne vystup procesu,
ktory identifikuje kolkokrat bol dany proces
realizovany v ramci vybraného obdobia.
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Udalosti so spravou - Ak sa klient alebo
institcia rozhodne nieco urobit, napr. klient
poda Ziadost o vydanie rozhodnutia. V tomto
pripade je $tartovacia udalost v podobe
~Rozhodnutie vyziadané".

Ulozisko dat - Objekt pouzivany v
mapovani a modelovani procesov.
Reprezentuje miesto, kde su zachytavané
alebo zapisované data ako napr. databaza.

Value Stream Mapping - Identifikovanie
procesnych krokov, ktoré nemaju pridanu
hodnotu v ramci vykonu procesov ZS.

Variabilita procesu - Je definovana
variantom procesu, ktory vychadza zo
Standardnej podoby procesu a riesi
Specificky pripad Startovacej udalosti
procesu a vstupov procesu. Kazdy variant
(pripad) by mal mat iny postup aktivit oproti
dalSim pripadom procesu (napr. Narodenie
dietata na Slovensku, Narodenie dietata

v zahranici).

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

Vdzba s datami - Objekt pouzivani v
mapovani a modelovani procesov.
Znazornuje odosielanie a prijimanie sprav
medzi dvoma Gcastnikmi, tzv. ,Poolmi®.

Vdzba so spravou (Message flow)-
Objekt pouzivany v mapovani a modelovani
procesov. Znazornuje komunikaciu medzi
ucastnikmi.

Vlastnik procesu - Rola v procesnom time
pre optimalizacné projekty. Clen timu, ktory
sa zaujima o metodiku modelovania
procesov, ale nie je na Urovni procesného
specialistu. Pozna predmet vykonavanych
procesov a dokaze ho vyjadrit v podobe
procesnych modelov Pripadne je to
institlcia, ktora ma vykon procesu
definovany v ramci svojich kompetencii.

Vstupna prechodna udalost (Catching
intermediate event) - Objekt pouzivany v
mapovani a modelovani procesov.
Znazorfiuje prechodnt udalost, ktora je
vstupom pre aktivitu.

Vseobecna skupina plavebnych drah
(Black box pool) - Objekt pouzivany v
mapovani a modelovani procesov. Definuje
skupinu Ucastnikov alebo externu entitu,
ktoré v procese participuju, ale neobsahuje
iné plavebné drahy ani podprocesy.

Vseobecna udalost (None type event) -
Objekt pouzivany v mapovani a modelovani
procesov. Znazorfiuje vseobecny typ
udalosti.

Vykonavatelia procesu - Zamestnanci

a institacie, ktoré proces vykonavaja. Vo
vacsine pripadov procesy nemaju Specificky
vysledok pre jeho vykonavatelov.

Vystupna prechodna udalost (Throwing
intermediate event) - Objekt pouzivany v
mapovani a modelovani procesov.
Znazorfiuje prechodnt udalost, ktora je
vystupom aktivity.

Zakaznici procesu - FO a PO, ktoré
prijimaja primarny vysledok procesu (vydané
rozhodnutie pre ob¢ana). Je mozné ich delit
na internych a externych.

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, ktora je rieSena sluzbami
VS, a sp6sob usporiadania sluzieb VS z
perspektivy fyzickej osoby alebo pravnickej
osoby pri vykone prav a povinnosti vo vztahu
k VS.
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