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Identifikace projektu

Zakaznik: Dopravni podnik, a.s.
Projekt: Zavedeni systému pro hodnoceni vykonnosti procesu
Autor DS: Pavel Zrzavy

Systemizace KPI

Kéd KPI:

DP_KPI_A2.1

Nazev KPI:

VEasnost vyfizeni stiznosti zakaznika

Strucny popis cile KPI:

KPI slouzi pro méreni efektivity procesu vyfizovani zakaznickych stiznosti. Méfi se
Cas, ktery uplyne od nahlaseni stiznosti pracovnikovi DP, a.s., povéfenému evidenci
a vyfizovanim stiznosti do jejiho vyfeseni pravnikem s cilem posouzeni Casového
faktoru prabéhu procesu. Kvalitativni sledovani procesu je zajisténo KPI A1.2 Kvalita
vyfizenych zadosti

Kategorie:

Méfi se: X vykonnost procesu [ stav produktu
Reportuje se v: X dashboardu X procesni mapé
Hodnoti se: [ Produktivita [1 Kvalita X V&asnost

Systémové umisténi KPI:

Méreni efektivity prace -> Administrativa

Vlastnik procesu:

Reditel Useku
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Pravidla reportingu

Periodicita:

Vychozi mésicné, volitelné Ctvrtletné a tydné

Pocatek reportingu:

1.9.2008

Specifické podminky pro
reporting:

Ctvrtletni tiskova verze pro Zpravu o do$lych, vyfizenych a nevyfizenych zadostech

Osoba zodpovédna za
reporting:

Sekretarka - stiznosti

Kalkulace I.

Popis kalkulace KPI:

Uvazujici se datumy a Casy pfijeti zadosti a datumy a Casy jejiho vyreSeni. Datum a
Cas vyresSeni Zzadosti se odecte od data a Casu prijeti zadosti (se zohlednénim pouze
pracovnich dni a ¢asu). Tato hodnota se vztahne k prahové hodnotou; hodnota KPI je
rovna podilu méreni s podprahovym vysledkem ku vSem mérfenim.

Jednotky KPI:

Dny, interné hodiny (zaokrouhlovano nahoru)

Kalkulace primeéru:

12 mésicni prabézny prameér (rolling avg.)

Cil a prahové hodnoty:

Cilova hodnota je tficet (30) dni neboli 720 hodin nebo méné. Je-li hodnota KPI mensi
nebo rovna cilové hodnoté, je KPI splnéno (zeleny stav). Je-li hodnota KPI vétsi nez
cilova hodnota, KPI neni splnéno (Cerveny stav).

Trend a prahové hodnoty:

Trend je vzrustajici, klesne-li hodnota KPI o 5% a vice oproti pfedchozimu obdobi.
Trend je klesajici, stoupne-li hodnota KPI o 5% a vice oproti pfedchozimu obdobi.
Trend je stabilni, pokud se hodnota KPl zméni o0 méné nez 5% kterymkoli smérem
oproti pfedchozimu obdobi.
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Zdroje dat

Databaze/Schéma: Databaze KNIHA_STIZNOSTI

Zdrojové tabulky a primarni Tabulka STIZNOSTI[1], primarni kli€ id_stiznost [2]

klice:

Kalkulace II.

Algoritmus kalkulace KPI: KPI Value Calc. Algorithm: SELECT (SELECT COUNT(stiznost_id) FROM

STIZNOST WHERE sent_date <= (received_date + 30) AND TO_CHAR(date,'YYYY-
MM') = ? ###) /| (SELECT COUNT(stiznost_id) FROM STIZNOST WHERE
TO_CHAR(end_date,'YYYY-MM') = ? ###) * 100 FROM DUAL

Kalkulace ostatnich datasetu: SELECT COUNT([2]) FROM [1] WHERE sent_date BETWEEN
TO_CHAR(start_date,'YYYY-MM') AND TO_CHAR(end_date,"YYYY-MM')
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Filtrovani dat

Business Object a BO
Sloupec:

Business objektem je kazda jednotliva obdrzena stiznost, sloupec id_stiznost

Casovy odkaz a sloupec:

Rozhodny ukazatel pro ¢asové hledisko je datum a Cas vyfeSeni stiznosti.

Jiné filtry:

DalSi mozné filtry jsou: Misto stiznosti; Jméno stéZovatele; Typ stiznosti; Predmét
stiznosti; Pracovnik (pracovnik, ktery zadost resil)

Drilldown

Cil drilldownu a jeho sloupce:

Cilem drilldownu je analyzovat, ktefi pracovnici jsou pfi feSeni stiznosti pomali, kde
dochazi k Castym prodlevam nebo obecné kde jsou pomalu feSeny zadosti.

Sloupce pro drilldown: id_stiznost, id_utvaru, date_receive, end_date, address,
resp_employee

Metoda drilldownu:

Standardni
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