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Procesni evaluace/optimalizace
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Zdroj: Bouckaert, G. Van Dooren, G. 2003



Vanguard method

e Toyota Production System For Service Organizations

* William Edwards Demming, Taichi Ohno, John Seddon,
Brendan O’'Donovan, Simon Caulkin

e Systémova perspektiva = holisticky pristup

e Pfistup zaméreny na klienta/zakaznika



Perspektiva nahlizeni na organizaci poskytujici sluzby

Klasicky pohled na organizaci Systémovy pohled (TPS)
Rizeni Zména piedpokladii -> Zména
(pravidla/vykonnost) s‘stému

Management

Vedenl, Transakéni body / / /

Systém pomaha nebo
omezuje

Management v
_ Poptavka Reakce
Pracovnicl zékaznikd sluzby
> <
Kontrola .
Analyza

Zdroj: Autor Zdroj: Vanguard, 2001a:38



/Zvysovani vykonnosti

New Public Management Vanguard
perspektiva perspektiva
Manazeri definuji hodnotu Z&kaznik definuje hodnotu
(cile). (acel).

Meéreni slouzi k tlaku na Me¥eni slouzi uteni.

vysSi vykonnost.

v v s s e 1 Manazeii méni systém.
Manazeri ridi lidi. y



Zaklad: Analyticka ¢ast Vanguard
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Method

Jaky je ucel organizace
(z pohledu zakaznika)?

transak¢ni body

e

@ Uvazovani

||

@ Podminky nastavené
l l systémem

@ Tok : ,spravna”“ prace + odpad

@ Schopnost reagovat

Poptavka: typ a frekvence
Co je dullezitée?




Ucel existence organizace poskytuji
sluzby

Poskytovat idealni sluzbu

Uspokojovat potrebu klienta sluzby

10 be easy to do bussines with.”

Kli¢ové: Propracovany systém zpétné vazby
Co ptesné zakaznik poZzaduje? Jak z jeho pohledu vypada ideélni sluzba?
Na ¢em mu zalezi?



Kapacita organizace plnit ucel

Casté manaZerské Vanguard method
uvazovani

Mnozstvi ukolu * ¢asova

narocnost = pocet FTE Kapacita = prace + odpad

|

Spatna poptavka + Zbytedna prace



Analyza poptavky (vstupu)

Transakcni body

Poptavka
zakazniku

Management Dobréa poptavka Spatna poptavka
Systém pomhé nebo Chci vasi sluzbu Problém
omezuje uréitym zpiisobem. s poskytovanou sluzbou

Reakce
sluzby

Naplnéni = plnéni G¢elu ~ Zpusobena neschopnosti
plnit tcel

Co chtéji?
Jak casto?

-

Co s tim délame?



Analyze zbytecné prace

Vsechna prace, kterd neptidava hodnotu klientovi.

Jak analyzovat?

Analyza vSech ¢innosti.
Priichod poptavky systémem.

Identifikace téch ¢innosti, které ve skutecnosti
ptidaly hodnotu na zpracovani poptavky.

Zbytek = odpad

zakaznik

Transakéni bod
Zpracovani Zpracovani Zpracovani
vstupu vstupu vstupu
vstup | vstup vstup
! vystup } vystup vystup
S/
~——_ __—
— I

ZDROJ: Autor na zakladé Vanguard, 2001a



Systémové podminky a mysleni

PREDPOKLADY MYSLEN]  -kdyZ I.idé zméni zpusob uvaio.vé.\nl'
o tom, jak ma vypadat prace a jeji rizeni

JEDNANI SYSTEM ...zménf se také systém
DUSLEDKY VYKON ...a Zméni se vykonnost

Vychozi hodnoty [——>{ Strategie jednani |———>{ Dusledky

T |

Double-loop learning Single-loop learning

Teorie uceni Agyrise a Shona (Argyris, C. Shon, D. 1978)



Limity: De facto ucel a deklarovany ucel

|ll

Klasicky , pitfal

deklarovany ucel zcela nekoresponduje s jednanim manazeru,
tedy s povahou systému

P¥iklad (ESIF)

Deklarovany ucel

,Smysl nasi prdce vnimdme nejen v hladkém uradovdni evropskych prostredkd. Citime také
spoluzodpovédnost za realizaci kvalitnich projektd, které prindseji uZitek obéanim i
ndvstévnikim Ceské republiky. Projektd, diky kterym se v Ceské republice Iépe Zije.”

De Facto ucel

,Cinit (ofed auditem) obhajitelnd rozhodnuti, dodrZovat terminy a maximalizovat
cerpani”



Limity: Rozlozeni rozhodovaci
pravomoci

Ve verejné sprave je spise az pravidlem, ze je sluzba poskytovana
systémem, kde je vice ruzné propojenych organizaci

Prilis mnoho rozhodovatel( o povaze systému (front office/back
office/core systém/ support systém)

Problém

Vanguard method Ize s nejvetsim pakovym efektem aplikovat, jen
kdyz ma dostateChou manazerskou podporu.
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