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Na &o sa sUstredit pri analyze a dizajne:

u urdite, aka Cast z procesu mdze byt automati-
zovana;

zabrante tomu, aby analyza obchodnych pro-
cesov trvala pridlho;

zabrante automatizacii velkého mnoZstva ak-
tivit naraz;

zamerajte sa na znovu pouzitelné prvky;
vyhnite sa extrémne dlhym pracovnym postu-
pom, ktoré znizuji opétovnu pouzitelnost
a schopnost ich nahradenia inym postupom;
preverte vykonnostné kritéria pre zakladnu
infrastruktiru;

budujte pracovné postupy ako malé, znovu
pouzitelné jednotky procesu;

pri modelovani obchodného procesu identifi-
kujte makrourover procesu a az potom model
obchodného procesu a jeho naslednu prezen-
taciu vo vhodnom nastroji. Ak je tento agilny
pristup rychly a pilotnd aktivita je vhodne rea-
lizovana, pomdze to nacrtnut detail, ktory ty-
picky analyticky pristup Casto prehliadne. Na
takdto prezentaciu sa lepsie hodia diagramy
¢innosti na makrolrovni (use case diagram)
nez jednoduché postupové diagramy (flow
charts);

uvazujte o pristupe BPM v kontexte kritickosti
prvku rie$enia, ktory by sa mal zmenit;
oddelte obchodnu logiku od obchodného pro-
cesu;

uistite sa, ze prvky tykajlce sa neobchodnych
procesov st oddelené od pracovnych postupov
tam, kde to je vhodné;

budte selektivni v tom, ¢o monitorujete;
zodpovedne posudte, ktoré prvky a premenné
veli¢iny by mohli byt hodnotené v ramci pra-
covného postupu a ktoré by mali byt riadené
externe alebo ako obsahové metadata;

Casti vytvorené na zékazku by mali volne nad-
vézovat na Casti od dodavatela. Tato prepoje-
nost umozni jednoduchsie uskuto¢nenie
upgradu, znizi problémy, ktoré by sa mohli vy-
skytnit pocas podpornych aktivit, a umozni to
lepSiu opatovnl pouzitelnost ¢asti.

Zaver

BPM ako holisticky spésob manazérskeho pri-
stupu k organizacii ma svoje nezanedbatelné
miesto najma v sUcasnosti, ked' vacsina firiem
hlada najefektivnejsie sposoby riadenia, vyuzi-
vania zdrojov a fungovania prevadzky s ciefom
zlepSovat predaj produktov a sluzieb svojim
klientom. Vela organizécii sa aj v minulosti sna-
Zilo nastavit procesy tak, aby sa tie stretli s po-
Ziadavkami  klientov. Dnesni zdkaznici vSak
maju velmi Specifické a neustale sa meniace po-
treby. Potrebuju sluzby a produkty v najlepsej

kvalite, ale za cenu nizSiu, nez ma konkurencia.

Z tohto dévodu musia byt firmy velmi dobre or-
ganizované a flexibilné. A o tom je BPM - nasa-
dzuje prostredie, kde organizacia riadi a trvale
zlepSuje svoje obchodné procesy.
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TEMA CiSLA: [BPM

Zabudnite na procesy, venujte

sa sluzbam!

Analyza procesov verejnych sluZieb a ich riade-
nia je v sucCasnosti aktudlna téma. Nas ¢lanok
je zamerany na inovativny sposob, ktory pri-
nasa metodicky ramec CorSet Framework, a to
prepojenim analyzy sluZieb a procesov s pouzi-
tim kniznice referencnych modelov.

Na zvysSenie kvality riadenia nestaci
iba analyza procesov

Videli ste niekedy urad, ktory by sa vykonanim
analyzy procesov zmenil? V mnohych pripadoch
sa analyza pouzila iba na zapisanie stavu a od-
lozila sa do ,teplého Suplika“. V takomto pri-
pade sa problematicky hladal prinos analyzy
procesov.

Alebo iny pripad, pokusali ste sa niekedy ako
konzultant vysvetlit veducej $kolskej jedalne,
preco a ako treba opisat procesy jej oddelenia?

Toto su najCastejsie problémy, s ktorymi sa
stretdvame ako analytici procesov v rdmci na-
Sich projektov. Postupne sme sa vsak transfor-
movali na to, Ze sme sa zacali venovat sluzbam,
ktoré su poskytované.

Preco sluzby? Ide hlavne o sluzbu...
Azda kazdy z nas uz zaZil pri styku s verejnou
spravou, najméa Uradmi, roz¢arovanie. Existen-
ciu verejnej spravy vacsina ludi vnima predo-
vSetkym ako nutnost ,chodit na trad". To st pre
cesy a Casto sa na ne zuZuje posudzovanie kva-
lity ¢innosti Uradu. V skutoCnosti sa vSak vacsia
Cast ¢innosti odohrava vnutri Gradu alebo v dal-
Sich subjektoch verejnej spravy. Verejna sprava
zabezpecuje mnozstvo verejnych sluzieb (origi-
nalne a prenesené kompetencie), ktoré maju
spoloCensky, ekonomicky Ci environmentélny
dovod. Niektoré maju byrokraticki podobu,
niektoré st zdanlivo neviditelné a maju podobu
naturalneho plnenia, ako napriklad sociédlna sta-
rostlivost, vzdelavanie alebo bezpe¢nost.
Verejny sektor sa vyznacuje obrovskou pes-
trostou sluZieb a pomerne komplikovanym
usporiadanim vztahov pri ich realizécii a admi-

nistracii. To je asi najvidsia odlidnost od ko-
mercnej sféry. Udrzat véetko pod kontrolou
a transparentne hospodarit s potencidlom zdro-
jov, ktory méa obec k dispozicii, a v intenciach
zékona ich rozvijat. Toto je prave jeden z cielov
riadenia verejnej spravy.

Poskytovanie sluzieb na rozdiel od produkcie
vyrobkov ma svoje $pecifikd. Poskytovanie slu-
Zieb je priebezné a poskytovatel riadi vsetky
procesy a ¢innosti veduce k sluzbam. Okrem
toho véak musi riadit vetky procesy a ¢innosti
spravy vlastnych zdrojov (pracovnu silu, fi-
nanc¢né zdroje a majetok): procesy nakupu
a ziskavania, chodu Uradu, ako aj teritdria obce
(pripadne oblasti zaujmu organizécie). VSetky
tieto ¢innosti a procesy vnutri jednotlivych sub-
jektov verejnej spravy tak musia byt priebezne
monitorované a riadené tak, aby bolo mozné
spolahlivé, ovela SirSie a vystiZznejSie ponatie
aktivit verejnej spravy.

Analyzovat sa da lahsie pomocou

referenénych modelov

Fungovanie organizacie verejnej spravy je vy-

medzené pdsobnostou. T4 je definovand prav-

nymi predpismi a StatGtom organizacie. Ak
pouZijeme na analyzu procesov standardny po-
stup pravnych predpisov, internych smernic

a vystupov (uznesenia, rozhodnutia ...), dosta-

neme nesUrody vypis jednotlivych procesov

v akejsi Strukturovanej podobe. V lepsom pri-

pade zakresleny peknymi obrazkami.

Iny - a podla nas lepsi - sp6sob predstavuje
pristup zaloZeny na vyuZiti referen¢nych modelov,
ktory umoznuje systematicku identifikaciu slu-
Zieb a nasledne i véetkych procesov a ¢innosti
vdaka pouzitiu metodického ramca CorSet (pres-
nejsie dvoch knih - kniha 1 a kniha 2).
Postupnost krokov pri analyze:

1. V prvom kroku bol vytvoreny kataldg sluZieb
organizacie.

2. Pre kazdu sluzbu je vyplneny rodny list
sluzby vratane navrhu meratelnych ukazova-
telov kvality sluzby.

3.V rdmci rodnych listov bol vytvoreny zoznam
klG¢ovych procesov a ¢innosti vztahujlcich
sa na sluzbu.
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Obr. 1 Zakladné rozdelenie procesov mestského Uradu podfa mapy procesov (CorSet Framework, 2009)
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4. Pre kazdu sluzbu sa realizuje prieskum kvality
a definuju sa kvalitativne Standardy.

5. Pre jednotlivé procesy sa vykona skiimanie
efektivnosti a v pripade zistenych nedostatkov
je proces podrobne analyzovany s cielom zistit
pricinu.

6. Na zaklade zistenych skutocnosti a problémov
je zostaveny zoznam kratkodobych a Ciastko-

vych systematickych opatreni, teda akysi
akcny plan.
Vytvarenie katabogu Definicia Standardu Analyza procesov ku
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Obr. 2 Postup analyzy s vwyuzitim referencnych modelov
(CorSet Framework, 2009)

Viyuzitie roznych referencnych modelov (Sab-

16n) z rédmca CorSet (najmé kataldgu sluzieb,

rodnych listov sluzieb a mapy procesov na iden-
tifikaciu jednotlivych procesov a ¢innosti pri sluz-
bach) teda umoznilo vyrazne zjednodusit cell

analyzu a zniZit jej naroky na ¢as a pracnost,

ked?e sa nemuseli zdlhavo hladat klG¢ové
procesy.

Podstatny je fakt, Ze referencné modely zaro-
veni predstavuju akysi etalon fungovania
a umoziuju vykonat ,diagnostiku® chybajlcich
manazérskych ¢innosti. Z hladiska CAF/EFQM sU
principy vedenia a stratégie priamo zabudované

v referencnych procesoch.

~ Hodnotenie prace

S : organizacie cez sluzby
»..Sluzba, ktord nepini svoj
Ucel, nemd zmysel, aj ked'su jej

procesy uplne efektivne..." \
Takto koncipovany analyticky

pristup umoznil hodnotit nielen

—
— efektivnost jednotlivych ’procesov,
. ale aj kvalitu poskytovanych slu-
_———f Zieb a obe strany mince dat

do suvislosti.

INFOWARE

Pri hodnoteni préce organizacie totiz treba
hodnotit nielen efektivnost, ale aj kvalitu a ucel-
nost jednotlivych sluZieb. Sluzba, ktord neplni
svoj Ucel, nema zmysel, aj ked su jej procesy
Uplne efektivne. Ak sa sustredime na posudzo-
vanie jednotlivych ¢innosti a procesov, urcite do-

kézeme vyhodnotit efektivnost prace organizécie.

Hodnotit Ucelnost a kvalitu jej konania mozno
iba z pohladu sluzby.

Pocas projektu sa identifikované sluzby posu-
dzuju z réznych pohladov. Treba si uvedomit, Ze
mnoho sluzieb organizacia (najma samospravy)
vykonava nad ramec svojich legislativnych po-
vinnosti. Tie st prave ob¢anmi velmi dobre hod-
notené a pritom pri ,Standardnej" procesnej
analyze ich nemozno identifikovat a uz vébec nie
hodnotit. Pristup k analyze z pohladu poskyto-
vanych sluZieb je teda jeden z klucovych prino-
sov zvoleného pristupu.

Praca organizacie je hodnotena z troch za-
kladnych perspektiv:

® Kvalita sluzieb je hodnotend zékaznikom,

a preto by mali byt poZiadavky na fu defino-
vané prave z pohladu zakaznika. V ramci ria-

denia kvality treba neustdle monitorovat

a vyhodnocovat prislugné ukazovatele a na ich
zéklade riadit sluzbu.

Pohlad
\ zakaznika

» Hodnotenie efektivnosti procesov a Cinnosti

predstavuje identifikovanie narokov na zdroje

a Cas pri ich realizacii. Ak hovo-

rime o modernizacii verejnej

spravy, tieto naroky treba

minimalizovat a vykon

jednotlivych procesov

a ¢innosti maximalne
zefektivnit.

= Ucelnost pomaha

na Urovni sluzieb roz-

preco dana sluzba (a jej

procesy) existuje a Ci

prindsa to, ¢o sa od
nej ocakava.

lisit zmysel existencie,

Standardizacia procesov
alebo sluzieb?

...Kvalita verejnych sluzieb by mala byt naprie¢
organizaciami verejnej spravy rovnaka, i ked’
procesy sa mozu lisit..."

Je zrejmé, Ze procesy sa mozu v organiza-
cidch rovnakého typu liit. Co sa véak nemeni, je
sluzba, ktord sa poskytuje verejne. Standard
takto poskytovanej sluzby by mal byt rovnaky.
Typicky by to malo fungovat v samosprave.

Porovnavanim referencnych procesnych mode-
lov jednotlivych Gradov zistime, Ze hoci su ich ¢in-
nosti definované zadkonom, nie vzdy sa
vykonavaju rovnako. A ani v praxi takyto idealny
stav nenastane. Je to nevyhnutne zIé? Pokial je
diferencia v medziach zékona, je to zrejme v po-
riadku, otvara sa tak priestor pre rézne porovna-
nia, napr. formou benchmarkingu alebo
zavadzanim best practice. Ak chceme zistit, ¢&i sa
¢innost vykonava nielen spravne (efektivnost), ale
¢ sa predovsetkym vykondva ta spravna &innost
(Ucelnost), a to v kvalite otakavanej zakaznikom,
je vytvorenie katalogu sluzieb nevyhnutné.

Verejne poskytovana sluzba je jednoznacne oce-
nitelny produkt (vystup) verejnej spravy s hodno-
titelnou a kontrolovatelhou kvalitou a dostupnostou.
Jej parametre st urcené (v pripade prenesenych
kompetencii iba) legislativou a pri originalnej kom-
petencii rozhodnutim organov samospravy. Kvalita
riadenia zdrojov sa potom zaklada na efektivnom
organiza¢nom modeli a sprédvnom nastaveni pro-
cesov bez dosahu na kvalitu sluzby.

Zaver
ZvysSovanie kvality riadenia sluzieb ¢i zdrojov
mozno dosiahnut réznymi metdédami. Metddy
kvality najméa CAF/EFQM v praxi pomahaju ma-
nazmentu zvy$ovat kvalitu riadenia a smerovat
k modelu vynimocnosti. Ten je definovany cel-
kovym nastavenim predpokladov a vysledkov,
inymi slovami, na efektivnosti riadenia a kvality
sluzieb. Délezita je celkova vyvéazenost procesov,
fudskych zdrojov, informacnych technoldgii
a vSetkych dalSich aspektov, ktoré maju vplyv
na kvalitu sluZieb. Metodicky rdmec CorSet pred-
stavuje dalSiu generaciu metod excelencie, ktora
k tomu, €O je potrebné nastavit, eéte pridéva aj
to, AKO mé byt fungovanie excelentné.
Realizované projekty uZ ukazali, ze kataldg
sluZieb je prakticky sprostredkovatel medzi za-
kaznikom a vedenim organizécie, ktory pomaha
zaviest manazérsky pohlad na riadenie do pro-
stredia verejnej spravy. Takisto potvrdili, Ze sa
da urobit komplexna analyza a neutopit sa v de-
tailoch. Ak vés zaujali informacie o metodickom
ramci CorSet, viac podrobnosti ndjdete na
www.corsetframework.eu.
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