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Zabudnite na procesy, venujte sa sluzbam!

Analyza procesov verejnych sluzieb a ich riadenia je v su€asnosti aktualna téma. Nas ¢lanok
je zamerany na inovativny spésob, ktory prinasa metodicky ramec CorSet Framework, a to
prepojenim analyzy sluZieb a procesov s pouZitim kniZnice referenénych modelov.

Na zvySenie kvality riadenia nestacdi 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 odlozila sa do "teplého Suplika". V
takomto pripade sa problematicky hladal prinos analyzy procesov.

Alebo iny pripad, poku3ali ste sa niekedy ako konzultant vysvetlit veducej Skolskej jedalne,
preCo a ako treba opisat procesy jej oddelenia?

Toto su najcastejSie problémy, s ktorymi sa stretavame ako analytici procesov v ramci nasich
projektov. Postupne sme sa vSak transformovali 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, najma uradmi, roz€arovanie.
Existenciu verejnej spravy vacsina ludi vnima predovsetkym ako nutnost "chodit na urad".
To su pre vacsinu ob&anov a firiem tie najviditelnejsie procesy a €asto sa na ne zuZuje
posudzovanie kvality ¢innosti uradu. V skuto¢nosti sa vSak vacésia Cast ¢innosti odohrava
vnutri uradu alebo v dalSich subjektoch verejnej spravy. Verejna sprava zabezpecuje
mnozstvo verejnych sluzieb (originalne a prenesené kompetencie), ktoré maju spolocensky,
ekonomicky &i environmentalny dévod. Niektoré maju byrokraticku podobu, niektoré su
zdanlivo neviditelné a maju podobu naturalneho plnenia, ako napriklad socialna starostlivost,
vzdelavanie alebo bezpecnost.

Verejny sektor sa vyznacuje obrovskou pestrostou sluzieb a pomerne komplikovanym
usporiadanim vztahov pri ich realizacii a administracii. To je asi najvacsia odliSnost’ od
komercnej sféry. Udrzat’ vSetko pod kontrolou a transparentne hospodarit’ s potencialom
zdrojov, ktory ma obec k dispozicii, a v intenciach zakona ich rozvijat. Toto je prave jeden z
cielov riadenia verejnej spravy.

Poskytovanie sluzieb na rozdiel od produkcie vyrobkov ma svoje Specifika. Poskytovanie
sluzieb je priebezné a poskytovatel riadi vSetky procesy a €innosti veduce k sluzbam. Okrem
toho v8ak musi riadit vSetky procesy a €innosti spravy vlastnych zdrojov (pracovnu silu,
finanéné zdroje a majetok): procesy nakupu a ziskavania, chodu uradu, ako aj teritoria obce
(pripadne oblasti zaujmu organizacie). VSetky tieto Cinnosti a procesy vnutri jednotlivych
subjektov verejnej spravy tak musia byt priebezne monitorované a riadené tak, aby bolo
mozné spolahlivé, ovela SirSie a vystiznejSie ponatie aktivit verejnej spravy.

Analyzovat' sa da lahSie pomocou referenénych modelov

Fungovanie organizacie verejnej spravy je vymedzené pbdsobnostou. Ta je definovana
pravnymi predpismi a Statutom organizacie. Ak pouzijeme na analyzu procesov Standardny
postup pravnych predpisov, internych smernic a vystupov (uznesenia, rozhodnutia ...),
dostaneme nesurody vypis jednotlivych procesov v akejsi Struktirovanej podobe. V lepSom
pripade zakresleny peknymi obrazkami.



Iny a podfa nas lepSi spdsob predstavuje pristup zalozeny na vyuziti referenénych modelov,
ktory umoznuje systematicku identifikaciu sluzieb a nasledne i vSetkych procesov a &innosti
vdaka pouzitiu metodického ramca CorSet (presnejSie 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 ukazovatelov
kvality sluzby.

3. V ramci rodnych listov bol vytvoreny zoznam klu€ovych procesov a €innosti vztahujucich
sa na sluzbu.

4. Pre kazdu sluzbu sa realizuje prieskum kvality a definuju sa kvalitativne Standardy.

5. Pre jednotlivé procesy sa vykona skumanie efektivnosti a v pripade zistenych nedostatkov
je proces podrobne analyzovany s ciefom zistit' priCinu.

6. Na zaklade zistenych skuto¢nosti a problémov je zostaveny zoznam kratkodobych a
Ciastkovych systematickych opatreni, teda akysi ak¢ény plan.

Vyuzitie réznych referenénych modelov (Sablén) z ramca CorSet (najma katalogu sluzieb,
rodnych listov sluzieb a mapy procesov na identifikaciu jednotlivych procesov a &innosti pri
sluzbach) teda umoznilo vyrazne zjednodusit celu analyzu a znizit' jej naroky na ¢as a
pracnost, kedze sa nemuseli zdihavo hladat klugové procesy.

Podstatny je fakt, ze referen¢né modely zaroven predstavuju akysi etaléon fungovania a
umozfuju vykonat "diagnostiku" chybajucich manazérskych &innosti. Z hladiska CAF/EFQM
su principy vedenia a stratégie priamo zabudované v referenénych procesoch.

Hodnotenie prace organizacie cez sluzby

"...Sluzba, ktora neplini svoj ucel, nema zmysel, aj ked su jej procesy uplne efektivne..."
Takto koncipovany analyticky pristup umoznil hodnotit' nielen efektivnost jednotlivych
procesov, ale aj kvalitu poskytovanych sluzieb a obe strany mince dat do suvislosti.

Pri hodnoteni prace organizacie totiz treba hodnotit’ nielen efektivnost, ale aj kvalitu a
ucelnost jednotlivych sluzieb. Sluzba, ktora neplni svoj u€el, nema zmysel, aj ked su jej
procesy uplne efektivne. Ak sa sustredime na posudzovanie jednotlivych ¢innosti a
procesov, urcite dokazeme vyhodnotit' efektivnost prace organizacie. Hodnotit’ uelnost a
kvalitu jej konania mozno iba z pohfadu sluzby.

Poclas projektu sa identifikované sluzby posudzuju z rbznych pohladov. Treba si uvedomit,
Ze mnoho sluzieb organizacia (najma samospravy) vykonava nad ramec svojich
legislativnych povinnosti. Tie su prave obfanmi velmi dobre hodnotené a pritom pri
"Standardnej" procesnej analyze ich nemozno identifikovat' a uz vébec nie hodnotit. Pristup k
analyze z pohladu poskytovanych sluzieb je teda jeden z kfu€ovych prinosov zvoleného
pristupu.

Praca organizacie je hodnotena z troch zakladnych perspektiv: n Kvalita sluZieb je
hodnotena zakaznikom, a preto by mali byt poziadavky na fiu definované prave z pohladu
zékaznika. V ramci riadenia kvality treba neustale monitorovat a vyhodnocovat prislusné
ukazovatele a na ich zaklade riadit’ sluzbu.

n Hodnotenie efektivnosti procesov a €innosti predstavuje identifikovanie narokov na zdroje
a Cas pri ich realizacii. Ak hovorime o modernizacii verejnej spravy, tieto naroky treba
minimalizovat’ a vykon jednotlivych procesov a Cinnosti maximalne zefektivnit'.

n Ugelnost pomaha na urovni sluzieb rozlisit zmysel existencie, pre¢o dana sluzba (a jej
procesy) existuje a ¢i prinasa to, ¢o sa od nej oCakava.

Standardizacia procesov alebo sluZieb?

"...Kvalita verejnych sluzieb by mala byt naprie€ organizaciami verejnej spravy rovnaka, i
ked procesy sa mézu lisit..."



Je zrejmé, Ze procesy sa mozu v organizaciach rovnakého typu ligit. Co sa véak nemeni, je
sluzba, ktora sa poskytuje verejne. Standard takto poskytovanej sluzby by mal byt rovnaky.
Typicky by to malo fungovat v samosprave.

Porovnavanim referenénych procesnych modelov jednotlivych aradov zistime, Ze hoci su ich
¢innosti definované zakonom, 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
poriadku, otvara sa tak priestor pre r6zne porovnania, napr. formou benchmarkingu alebo
zavadzanim best practice. Ak chceme zistit, €i sa €innost vykonava nielen spravne
(efektivnost), ale &i sa predovsetkym vykonava ta spravna cinnost' (ucelnost), a to v kvalite
oCakavanej zakaznikom, je vytvorenie katalégu sluzieb nevyhnutné.

Verejne poskytovana sluzba je jednoznaéne ocenitelny produkt (vystup) verejnej spravy s
hodnotitelnou a kontrolovatelnou kvalitou a dostupnostou. Jej parametre su uréené (v
pripade prenesenych kompetencii iba) legislativou a pri originalnej kompetencii rozhodnutim
organov samospravy. Kvalita riadenia zdrojov sa potom zaklada na efektivnom
organizaénom modeli a spravnom nastaveni procesov bez dosahu na kvalitu sluzby.

Zaver

ZvySovanie kvality riadenia sluzieb ¢i zdrojov mozno dosiahnut réznymi metédami. Metody
kvality najma CAF/EFQM v praxi pomahaju manazmentu zvySovat kvalitu riadenia a
smerovat k modelu vynimoc¢nosti. Ten je definovany celkovym nastavenim predpokladov a
vysledkov, inymi slovami, na efektivnosti riadenia a kvality sluzieb. Délezita je celkova
vyvazenost procesov, fudskych zdrojov, informaénych technolégii a vSetkych dalSich
aspektov, ktoré maju vplyv na kvalitu sluzieb. Metodicky ramec CorSet predstavuje dalSiu
generaciu metdd excelencie, ktora k tomu, Cco je potrebné nastavit, este pridava aj to, AKO
ma byt fungovanie excelentné.

Realizované projekty uz ukazali, ze katalog sluZieb je prakticky sprostredkovatel medzi
zakaznikom a vedenim organizacie, ktory pomaha zaviest manazérsky pohfad na riadenie
do prostredia verejnej spravy. Takisto potvrdili, Ze sa da urobit komplexna analyza a neutopit
sa v detailoch. Ak vas zaujali informacie o metodickom ramci CorSet, viac podrobnosti
najdete na

www.corsetframework.eu.
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