Vykonnost’ procesov
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Program

= Vykonnost' procesov
— Meranie
— Postupy merania vykonnosti procesov
— Metddy merania vykonnosti procesov

e

»
o
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n
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Meranie

= Meranie

Ciele merania

Zakladné pojmy

Ciele

Proces

Vykonnost procesov

Kvalita

Produktivita

Vykonnost procesov

Meranie vykonnosti procesov

8.2.3 Monitorovanie a meranie procesov
Systémové merania podla koncepcie ISO
PreCo uskutoCnhovat merania
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Ciele merania

Maximalizacia miery spokojnosti zakaznikov.

Minimalizacia vydajov s tym spojenych.

© RNDr. Marta Krajciova
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Ciele merania

= Ciele merania
— Riadit’ procesy prostrednictvom cielov.
— Riadit vykonnost procesov.
— Vizualizovat ciele.
— Vytvorit systém cielov a meratelnych ukazovatelov procesov.
— Sledovat planovany a aktualny stav vykonnosti procesov.
— Sledovat trendy v oblasti vykonnosti procesov.
— Prijimat’ opatrenia na zlepSovanie procesov.
— Vytvorit komunikacné prostredie pre sledovanie vykonnosti procesov.
— Previazat procesy, ciele, meratelné ukazovatele a zodpovednosti za
meranie a zber dat.
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Zakladné pojmy

= Meranie

— Je subor operacii k stanoveniu hodnoty urcitej veliCiny v danych
jednotkach.
= Skupiny merani
— Technicke
« Vztahuje sa k hmotnym vystupom procesov - vyrobkom.
— Systémove
« Umoznuje poznat a definovat’ spravanie organizacného systému-
systemu riadenia organizacie.
= Vykonnost’

— Je miera dosahovanych vysledkov jednotlivcami, timami, procesmi a

systemami.
o ”'
\ Wt
n
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Ciele

Pokial chce organizacia merat’ vykonnost’ procesov musi:

ol

[Definovat’ ciele organizacie. J

Prerozdelit tieto ciele na vSetky
organizacné jednotky.

Stanovit ukazovatele vykonnosti
organizacnej jednotky.

Odvodit vhodné ukazovatele
vykonnosti procesov.

Merat’ vykonnost’ procesov bez stanovenych cielov organizacie,
nie je realne.
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Ciele

= Vykonnost je miera dosahovanych vysledkov, preto vSetky
postupy merania vykonnosti procesov sa musia opierat’ o

vhodnu zakladnu-etaldon, ktorou su cieflové hodnoty vvkonnosti
Procesov.

9

<=

\
A
i

Ciele su kvantifikované charakteristiky produktov a procesov,
ktoré maju byt’ organizaciou dosiahnuté k urc¢itému terminu v
buducnosti.
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Proces

Proces je transformacia vstupov do pridanej hodnoty vystupov.

a D a D
LCudia Kvalita
o v v
( D
Materialy Trzby
o v . v
( ) ( )
Stroje a Transformacny Pridana
zariadenia proces hodnota
e J \ J
a D ( D
Naklady Cas
v .
a D D
Investicie Mnozstvo
o v . v
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Proces

» Hospodarnost’

— Ako ucinne transformuje vstupy-minimalizacia nakladov.

= Uéinnost

— Ako flexibilne sa vie prispésobit zmene pozZiadaviek zakaznika-Cas.
= Efektivnost’

— Ako ucelne vystupy uspokojuju poziadavky zakaznika-kvalita.

@ Vstupy @ Proces @Vystupy

© RNDr. Marta Krajciova
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Vykonnost’ procesov

Pochopenie nutnosti zmenit’ vykonnost’ procesu, ked’ chceme
menit’ jeho vystupy:

@ Vstupy @ Proces @Vystupy

A VY = (AVS * P) + (AP * VS)
ked AVS=0a AP =0, potomaj AVY =0
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Vykonnost’ procesov

* Zmena vystupov (mnozstvo a kvalita produtov) je podmienena:
— Zmenami mnozstva a kvality vstupov

— Zmenami vykonnosti procesov ~ kvalita a produktivita

MZ?Iﬂ

Ked’ chceme riadit’ zmeny vystupov, musime riadit’ i zmeny
vstupov a riadit’ proces.

Riadit’ proces ale vyzaduje merat’ jeho vykonnost'.
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Kvalita

Kvalita zacina tam, kde si kazdy zamestnanec organizacie
uvedomuje, ze nesmie nikdy poslat’ nepodarok alebo
nedokonalu informaciu do d’alSieho procesu.

I,

Odmietni to, nerob to, neposielaj to.
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Produktivita

Produktivita = ako uspesne vyuzivame fyzické zdroje -
pracovnikov, vyrobné zariadenia, material

Produktivita = vystup/vstup

i

= Stara definicia
— Produktivita je pomer hodnoty odvedenej produkcie na jednotku Casu
alebo jedneého pracovnika.
* Nova definicia
— Produktivita je pomer medzi zhodnymi vystupmi k celkovym vstupom.
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Vykonnost’ procesov

= Vykonnost' procesov
— Je funkciou kvality a produktivity.
— Kvalita a produktivita su dve na prvy pohfad rozdielne, no v skutoCnosti
prepojene dimenzie vykonnosti.

sk
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Meranie vykonnosti procesov

Meranie vykonnosti procesov su aktivity, ktoré maju poskytovat’
objektivne a presné informacie o priebehu procesov tak, aby
tieto procesy mohli byt’ ich viastnikmi priebezne, t.j. operativne,
riadené za u€elom plnenia vsetkych poziadaviek, ktoré su
kladené na procesy.

Zakaznikom merania su vilastnici procesov.

Fre

alvilich - .
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8.2.3 Monitorovanie a meranie procesov

» Organizacia musi:
— Pouzivat vhodné metddy na monitorovanie, pripadne meranie procesov
SMK

— Pre kazdy proces je potrebné urcit’ cielové funkcie, stanovit merane
parametre, tieto merat a z vysledkov sledovat a vyhodnocovat trendy,
tieto porovnavat s konkurenciou, s vlastnymi zamermi a cielmia s
nakladmi investovanymi k ich dosiahnutiu.
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Systéemové merania podla koncepcie ISO

= Systémové merania podla koncepcie ISO
— Meranie spokojnosti zakaznikov
— Meranie spokojnosti zamestnancov
— Meranie spokojnosti inych zainteresovanych stran
— Meranie vykonnosti procesov
— Meranie vykonnosti SMK
— Meranie vykonnosti organizacie
— Meranie vykonnosti dodavatelov
— Meranie nakladov vztahujucich sa ku kvalite a efektov zo zlepSovania
— Meranie ucinnosti vycviku
— Audity kvality
— Benchmarking
— Sebahodnotenie

=
Ellll
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Preco uskutocnovat’ merania

= Preco uskutocnovat’ merania

Zhromazduju data pre rozhodovanie a jeho zavadzanie do zivota.
Umoznuju rozliSovat medzi intuiciou, vnimanim a realitou.

Dokazu prekonavat stereotypy v mysleni manazerov a burat psychicke
bariéry.

Odhaluju slabé miesta v organizacii-prilezitosti k zlepSovaniu.
|dentifikuju kluCoveé faktory uspesnosti.

Dovoluju poznat vztahy medzi vstupmi a vystupmi.

Poskytuju udaje pre validaciu a preskumanie vSetkych aktivit organizacie.
Umoznuju prepojenie vysledkov organizacie.

UlahCuju komunikaciu medzi manazérmi a zamestnancami.

Poskytuju priestor k zaujimavym analyzam vztahov medzi ukazovatelmi
vykonnosti procesov a vyskou nakladov.

Su bazou pre ocenovanie uspesnosti realizacie NO a PO a hlavne
projektov neustaleho zlepSovania. pran

-
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Postupy merania vykonnosti procesov

= Postupy merania vykonnosti procesov
— Postupy BPM
— Postup merania vykonnosti procesov-1
— Postup merania vykonnosti procesov-2
— Postup definovania ukazovatelov vykonnosti

8T

-
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Postupy BPM

Navrh

procesov

Identifikacia
procesov

UrCenie
zodpovednosti
za procesy

Definovanie
scenarov
procesov

Definovanie
pridanej
hodnoty pre
zakaznika

Definovanie
procesného
toku

Tvorba
dokumentacie
riadenia

Meranie

vykonnosti
procesov

Priprava
merania

Analyza

procesov

Lean audit

Definovanie
cielov a KPI

Detailny
procesny audit

Meranie
vykonnosti

Analyza
procesov

- Reporting

- Systém MVP

ZlepSovanie
procesov

— Cyklus PDCA

Workshop
kaizen

Projekt

- ZlepSovania

procesov
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Postup merania vykonnosti procesov-1

Priprava
merania

| Vypracovanie
metodiky MVP

Priprava
formularov

Spracovanie
smernice
procesného
controlingu

Vzdelavanie
zamestnancov

Analyza
—  sucasného
stavu MVP

Definovanie
cielov a KPI

Navrh cielov

Meranie
vykonnosti
procesov

Vyplnenie
aktualnej
hodnoty KPI

Navrh
ukazovatelov
vykonnosti

Vypocet IVP

Vypracovanie
operacnych
definicii

Historické
sledovanie IVP

Reporting

Generovanie
vystupnych
zostav z MVP

Systém merania

vykonnosti
procesov

Preskumanie
vykonnosti
procesov

Prezentacia
merania na
intranete

ZlepSovanie
procesov

Vypracovanie

~| spravy z MVP

|_| Nahravanie dat

do ARISu

_| Vyber procesov
na meranie

Generovanie

|| formularov pre

meranie
vykonnosti

ZlepSovanie
systému
merania
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Postup merania vykonnosti procesov-2

Definovanie
ciefov a
ukazovatelov
vykonnosti
procesov

Planovanie
ukazovatel'ov
vykonnosti
procesov

Neustale
zlepSovanie
procesov

Meranie
vykonnosti
procesov

Meranie
vykonnosti
procesov

Interné audity

Preskimanie
vykonnosti
procesov
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Postup definovania ukazovatelov vykonnosti

P,

Presne definovat proces.

\Z

Zostavit skupinu skusenych pracovnikov pre volbu ukazovatelov.

\Z

Aplikovat brainstorming na tému volba ukazovatelov pre meranie
vykonnosti procesu, ktory by moderoval a viedol vlastnik procesu.

\Z

Vyber najvhodnejSich ukazovatelov.

\Z

Navrh matematickych vztahov pre vypocet vybranych
ukazovatelov vykonnosti.

\Z

Stanovenie potrebnych informacnych vstupov pre vypocet
ukazovatelov vykonnosti vliastnikom procesu.

© RNDr. Marta Krajciova
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Metody merania vykonnosti procesov

= Metédy merania vykonnosti procesov
— Index vykonnosti procesu
— Zdravy rozum

ol

-
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Index vykonnosti procesu

) )
Klucové :
S Stupnica
Proces indikatory vykonnosti
vykonnosti
7 7
é ) é é )
L f q Stanovenie
| Ur€enie procesov na | Definovanie | I
meranie vykonnosti ukazovatelov najhorslgjplrodnoty
\ J \ \ J
Urcenie f f )
zodpovednych Stanovenie
—= zamestnancov za = Urcenie typu KPI - najlepSej hodnoty
meranie vykonnosti KPI
procesov
\ \ J
é ) é é . . I )
Vypocet dielCich
Definovanie ciela . Popis vzorca pre | V.)ézonnor;ﬁ\fg 55' ﬁ;e
procesu vypodet KPI 8 > Sup
vykonnosti od 0-do
10
\ J \
e )
| Stanovenie vahy
KPI
\ J
é )
Urcenie frekvencie
merania ciefa a KPI
\ J

. )
Meranie
vykonnosti
procesu
é )
Ur€enie osoby
—  zodpovednej za
zber dat
\ J
é )

Zadanie aktualnej
vykonnosti KPI

. S

é )

Vypocet aktualneho

— stupna vykonnosti

KPI
\ J
e )
Vypocet vypocitanej
vykonnosti KPI
G J
a Ny

Vypocet indexu
vykonnosti procesu

. S
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Index vykonnosti procesu

Vypocet indexu vykonnosti procesu

Proces
2.5 Vyroba Cislo, ndzov procesu
Veduci vwroby vlastnik procesu
Efektivna realizacia zakaziek podla zmluvne dohodnutych podmienok. popis procesu
Cief
2.5 Ciel Cislo, nazov ciela
Popis popis ciela
mesache cielovadoba-M, Q, P, R
Obdobie: januar aktualna doba ciela
Kracoveé indikatory vykonnosti
251 252 253 254 255 Cislo KPI
Pocet nezhdd | Prestoje strojov | Objem vyroby Prodisavis na Pocet reklamacii EsorFl
zamestnanca
Popis Popis Popis Popis Popis popis KPI
Vzorec 1 Vzorec 2 Vzorec 3 Vzorec 5 Vzorec 4 BSC poznamka KPI
ks hod. Sk Sk ks jednotka KPI
Inverzne Inverzne P G 2 3 Inverzne vyhodnotenie KPI
SR Sa roporcionalny | Proporcionalny S
proporcionalny | proporcionalny proporcionalny
Pk ; Stupen
fyiannose vykonnosti
1 3 70 36 0 10 najlepsia hodnota KPI
45 72 66 3,63 15 9 vypocitana hodnota KPI
8 11,4 62 3,46 3 8
11,5 15,6 58 3,39 45 7
15 19,8 54 3,32 6 6
18,5 24 50 3,25 75 5
22 282 46 3,18 9 4
255 324 42 3,11 10,5 3
29 36,6 38 3,04 12 2
325 40,8 34 297 13,5 1
36 45 30 29 15 0 najhorsia hodnota KPI
Meranie
Krajciova Krajciova Krajciova Krajciova Krajciova meno
januar 2005 januar 2005 januar 2005 januar 2005 januar 2005 aktuaina doba KPI
30 15 15 20 20 vaha KPI
10 333 70 35 8 aktualna vykonnost' KPI
7 2 10 8 4 aktualny stupen vykonnosti KPI
210 30 150 160 80 vypocitana vykonnost' KPI
Vysledky
Suma
630 index vykonnosti ciela
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Zdravy rozum

Procesy

Ciele

Klacoveé indikatory
vykonnosti

<

<

hY4

o

Merania {
Vysledky

 UrCenie urovne merania vykonnosti
 UrCenie procesov na meranie vykonnosti
» Cislo a nazov procesu

- Cislo a nazov ciela

* Popis ciela

* UrCenie cielovej doby

« Zodpovedny zamestnanec za meranie ciela

« Cislo a nazov KPI

» Vaha KPI

* Typ KPI

* Merna jednotka KPI

* VVzorec pre vypocet KPI

» Aktualna doba

« Zodpovednost za zber dat
* Minimalna hodnota

* Maximalna hodnota

* Planovana hodnota

» Skuto¢na hodnota KPI

* Vypocet celkovej vykonnosti procesu

© RNDr. Marta Krajciova
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|rnﬂ \ = Rl H SPP_VykonnostProcesovals [rezim kompatibility] - Microseft Excel nekomeréné pouzitie - =
= Domaov Viait RozloZenie strany Vzorce Udaje Pastidit’ Zobrarzit ‘ @ - =
= Pravitko V| Vzorcowy panel =| E 1 Rozdelit' | 1]Zobrazit sibefne - P
'Lg‘ Ij H:l_l-l @ | Mrieka | Madpisy @ _E‘ E 1 skyt 3% synchrénne postivanie CH @ g
-} RozloZenie  UkaZka Vlastné Cela Lupa 100 Zvadit MNové Usporiadat’ Ukotvit ) ) UloZit pracovny Prepnut | Makra
strany  zlomov stran | zobrazenia abrazovka Panel hlaseni % vjber okno  vietko priecky~ ] Odknt | 214 Obnovit poziciu okna priestor okna ~ -
Zobrazenia zojitov Zobrazenie alebo skrytie Lupa Okno Makra
| Cc18 ML fe | Néakup materidlov a slufieb
Al B | [ D E F
1
) Cislo | Skupina procesov Gislo |Ciele Popis Cielova di
3 1.1.1
: 11 Marketing a produktovy H i
5 management 114
i 1.1.5
8 1.21
9 122
10 1.2 Finanéné riadenie a kontroling 1.2.3 |
1 1.24 1
12 1.2.5
13 1.31
14 1.3.2
15 1.3 Riadenie zdrojov zemného plynu 1.33
16 1.3.4
17 1.35
18 142
19 143
20 1.4 Nakup materidlov a sluZieb 144
2 1.4.6
22 147
23 151
24 1.5.2
25 1.5 153
26 1.5.4
27 155
28 161
29 16.2
30 1.6 163
i 16.4
32 16.5
33 211
34 212
35 2.1 213
36 214
=14 215
38 2241
39 222
an | 223
| &0 37 e, uatee . ena . visety 5% I
Pripraveny |
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Klucové indikatory vykonnosti

(a = Rl H SPP_VykonnostProcesovals [rezim kompatibility] - Microseft Excel nekomeréné pouzitie - =
A Domaov Viait RozloZenie strany Vzorce Udaje Pastidit’ Zobrarzit ‘ @ - =
= - Pravitko V| Vzorcowy panel =| E 1 Rozdelit' | 1]Zobrazit sibefne - E
'I'%‘ I:I H:l_l-l @ W Mrieka W Madpisy @ _E‘ E i Sknyt’ 3% synchrénne postivanie :E @ gi
-} RozloZenie  UkaZka Vlastné Cela Lupa 100 Zvadit MNové Usporiadat’ Ukotvit ) ) UloZit pracovny Prepnut | Makra
strany  zlomov stran | zobrazenia abrazovka Panel hlaseni % vjber okno  vietko priecky~ ] Odknt | 214 Obnovit poziciu okna priestor okna ~ -
Zobrazenia zojitov Zobrazenie alebo skrytie Lupa Okno Makra
[ Q1w - ]
A B c D E F G | H i 1 K K
1
5 . . e o . . . Merna Ciel'ova | Aktuilna —
2 Ci o Skupina procesov = Cisl = KFa¢ovy indikater vykennosti = val 2 Mell 3 P °| jednotkas| dobal= doba [< Zdroj dat
3 111
;’ 11 Marketing a produktovy H i
6 management 14
7 1.1.5
] 1.21
& 122
E 12 |Finanéné riadenie a kontroling 123 1|
11 124 1
12 1.2.5
13 1.3.1
14 132
15| (1.3 |Riadenie zdrojov zemného plynu| 133
16 1.34
17 1.3.5
18 141
19 1.4.2
20 |14 |Nakup materialov a sluZieb 143
2 1.4.4
22 145
23 151
24 152
25 |15 1.5.3
26 154
27 155
28 1.6.1
29 16.2
30| |16 163
k)l 164
32 1.6.5
33 2.1.1
34 212
35| |21 2.1.3
36 214
37 215
38 2.2.1
39 222
401 122 223
H 4 + M| Ciele | Ukazovatele ~ Merania /V\?sledlg P ay \l. Ji
Pripraveny |
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Myslienka na zaver

Ked’ ste schopni merat’ to, o €om hovorite a vyjadrit’ to cislami,
potom o tom nieco viete.
V opacnom pripade je vase poznanie slabé.

W.Thomson
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Knihy

= Jaroslav Nenadal, Darja Noskievi¢ova, Ruzena Petrikova, Jiri

Plura, Jozef Tosenovsky
— Moderni systémy fizeni jakosti - Quality Management

— Moderni management jakosti

= Jaroslav Nenadal

— Meéreni v systémech managementu jakosti

Moderni
systemy

rizeni jakosti

Quality Maragemnent

JAROSLAV NENADAL / DARJA NOSKIEVICOVA
RUZENA PETRIKOVA / JIRT PLURA
JOSEF TOSENOVSKY

MODERNI
MANAGEMENT
JAKOSTI

rineipy

Jamzlay Benaddl

v systemec
masgasgemm
jakosti
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Dakujem za pozornost’

RNDr. Marta KrajcCiova

konzultantka Business Process Management
e-mail:
mobil: +421 911 556 331

web:
blog: martakrajciova.blogspot.com
blog: martaknihy.blogspot.com
blog: martaznalosti.blogspot.com
blog: martaseminare.blogspot.com
blog: martasloboda.blogspot.com
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