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Bevezetés

Ez a dokumentum a projekthez tartozé monitoring rendszer kialakitdsahoz kapcsolodik, a
WP10 — Monitoring munkacsomag dokumentuma. A dokumentum célja egyrészt bemutatni,
hogy milyen szempontok figyelembe vételével lett megtervezve a monitoring rendszer,
masrészt milyen indikatorok képezhet6k, milyen médon lesznek ezek mérve, és hogy valdsul

meg a kiértékelés és visszacsatolas a projekt fenntartasi id6szakaban.

Monitoring rendszer Kkialakitasanak szempontjai

A monitoring rendszer kialakitdsa sordn szakért6ink a kovetkez6 kritériumokat vették

figyelembe:
e hatékony indikatorok keriljenek definidlasra a projekt eredményességnek mérésre,

e olyan visszacsatolasi mechanizmusok legyenek kialakitva, amelyek beépithet6k az uj

szervezeti mikodésbe, a szervezeti hatékonysag ezeken keresztiil mérhetéen javul,

e hosszU tdvon biztositsa a projekt eredményeinek fenntartdsat a projekt zarasat

kovetben.

Monitoring rendszer

A monitoring-rendszer a folyamatok hatékonysagvaltozasat méri. igy alkalmas &talakitott
vagy Ujonnan fejlesztett eljardsok, a valtozast megel6z6 id6szakhoz képesti, tobb éven

keresztiil tarté fejl6désének a mérésére.

A monitoring rendszer a fent felsorolt szempontokat figyelembe véve lett definidlva. A
kialakitas soran a mérészamok meghatdrozasakor szakért6ink az atalakitandé folyamatokat
vették alapul, azokkal kapcsolatos mér6szamokat definiadltak, igy biztositva azt, hogy a
szervezetfejlesztési projekt altal érintett folyamatokra legyen feldllitva objektiv, mérhetd és
ellenérizhet6 mérészam. A mér6szamok alkalmazasaval feldllitott rendszer az ellenérzéssel,
feldolgozassal és visszacsatolassal kiegésziilve egyittesen biztositja a vallalt monitoring
feladatok teljeslilését.

A projekt fenntartasi id6szakdban a monitoring rendszernek képesnek kell lennie arra, hogy
adatot szolgdltasson az érintettek szamara. A méréshez sziikséges adatok gydjtéséhez els6
sorban a projektben bevezetett rendszerek adatait kivanja a tanacsadé alkalmazni, illetve
egyéb kimutatasokat. Ezek Osszesitve biztositjdk a sziikséges adatokat a monitoring
rendszerhez. Minden egyes mérdszam esetén meg kell hatarozni egy viszonyszamot is,
amihez viszonyitva lehet mérni az adott mér6szadmhoz tartozé adatokat, teljesitményt. A
viszonyszamok definidlaskor figyelembe kell venni, hogy redlisak, alatamaszthatok legyenek
azok. A monitoring rendszer a viszonyszamhoz képest vizsgalja a mérGszam értékét.
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A szervezetfejlesztési projektben a kovetkez6 teriiletek érintettek az optimalizalasban:

e |T-s hibabejelentés kezelés
e Internetes id6pontfoglalas
e Projektek kezelése

Monitoring rendszer felépitése

Az dltalunk alkalmazott metodika szerint minden egyes teriletre definidltunk tényadatokat,
illetve kalkulalt részmutatdkat, melyeket az el6zetesen meghatdrozott suly és elérni kivant
célérték segitségével kalkulalunk ki.

A felhaszndlé az Osszefoglalds lapon lathatja a mérésbe bevont folyamatok éves
pontszdmait, amelyek az egyes folyamatok részmutatdinak sulyozott értékeibdl allnak dssze.
Ezen a lapon lehet megadni a monitoring rendszer elsé megfigyelni kivant évét (ez
praktikusan a valtozas bevezetését kovetd els6 teljes naptari év), a szazalékos részmutatdk
esetében a Nulla pont hatarat (azaz azt a szazalékértéket, amelynél ha nagyobb a tényérték
eltérése a viszonyitasi alaphoz, akkor a részmutaté értéke 0), és a mindsitési hatarértékeket
(alapbeallitas szerint 0-70 pont ko6zo6tt Rossz a teljesités, 71-90 pont kozott Megfelel6 és 91-
100 pont kozott Kivald). A mindsités bedllitasanal elégséges a Rossz és a Megfelel6 mingGsités
felsé korlatainak a megadasa.

Az Osszefoglalds lap Folyamat megnevezése oszlopban a megfelel§ folyamatra kattintva az
adott folyamat lapjara lehet |épni, ahol az adott folyamat értékeléséhez szlikséges
alapadatokat lehet megadni. Emellett itt taldlhatok a folyamat Kalkuldlt részmutatdi,
amelyek sulyozott 6sszegébdl all 6ssze a folyamat egészét mindsité aggregalt mutatd. A
Vissza az Osszefoglalas lapra kattintva vissza lehet 1épni az Osszefoglalas lapra.

Az adott folyamat lapjan a Tényadatok szekcid sarga mez6ibe kell beirni a részmutatdk
szamitasahoz szlikséges alapinformacidkat:

1. Az Alapbeallitasok szekciéban az adott folyamat részmutatdi tekintetében elérni
kivant fix Célértéket és a célértékkel szembeni, évrSl évre csokkend, Tolerancia
mértékét lehet megadni. A tolerancia nem lehet magasabb az adott évben, mint az
el6z6ben (ha a felhasznald ilyet ad meg a toleranciaérték és a mezé kerete pirosra
valtozik) és az 6todik évben nem lehet nullanal nagyobb.

2. Az Aggregdlt mutatd képzése szekcidban a részmutatdknak az adott folyamatban
képviselt szazalékos sulyat lehet megadni (alapértelmezésben mindegyik részmutaté
egyforma sullyal szerepel). Az utolsé sulyérték automatikusan kalkulalédik, mivel a
sulyok Osszértékének 100 szazaléknak kell lenni.

3. A Kalkuldlt részmutatdk szekcidban lathaték az adott folyamatot jellemzé mutatok

//////

értékekkel és szinekkel.
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Az adott részmutatd pontértékeinek meghatarozasa kétféle metodika szerint zajlik, a
célérték tipusa szerint:

a. Amennyiben a célérték egy adott szdm a pontérték a) 100, ha a tényérték
kisebb-egyenl6, mint a célérték; b) 0, ha a tényérték nagyobb, mint a célérték
és a tolerancia Osszege, c) 1 és 99 kozotti, ha meghaladja a célértéket, de
kisebb a célérték és a tolerancia Osszegénél (a pontérték annal magasabb
minél jobban megkozeliti a célértéket),

b. Amennyiben a célérték szazalékban kifejezett eltérés vagy hibaszazalék, akkor
a pontérték a) 100, ha a tényérték és a viszonyitasi alap eltérése kisebb-
egyenl6, mint a tolerancidaval mddositott célérték; b) 0, ha a tényérték és a
viszonyitasi alap kilonbségének ardnya a viszonyitasi alaphoz meghaladja a
Nulla pont hatara-ként megadott szazalékértéket; c) 1 és 99 kozotti, ha
tényérték eltérése a viszonyitasi alaptdl kisebb, mint a Nulla pont hatara de
kisebb a tolerancidaval mddositott célértéknél (a pontérték annal magasabb
minél jobban megkozeliti a tolerancidval mdédositott célértéket).

4. A Kalkuldlt Aggregélt mutatéd sorban lathatdk az Osszefoglalds lapon az adott
folyamat sordban megjelens pontértékek.

Az egyes folyamatok értékelésének osszefoglalasat az alabbi tablazatok tartalmazzak.
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IT-s hibabejelentés kezelés

IT-s hibabejelentés kezelés

atlaga

kozott eltelt id6szak
atlaga

eseténa
hibabejelentés és a
hibajavitas
befejezése kozott
eltelt idGszak atlagos
id6tartama percben

tolerancia értéke

Részmutaté Informaciétartalom Adatforras Célérték Tolerancia Ertékelés
Hibabejelentés és hibajavitas Hibabejelentés és Hibabejelentd A Hivatalban A célértékkel Amennyiben a tényadat kisebb vagy egyenl& a célértéknél, akkor 100,
befejezése kozott eltelt idGszak  [hibajavitas befejezése |rendszer megjavithato hibdk  |szembeni Ha a tényadat eléri vagy meghaladja a célérték és a tolerancia 6sszegét,

akkor 0.
Egyébként annal magasabb a pontszam, minél jobban megkozeliti a
tényadat a célértéket.

Hibabejelentés és feladat
kiosztasa kozott eltelt id6szak

Hibabejelentés és
feladat kiosztasa kozott
elteltid&szak

Hibabejelent6
rendszer

Hibabejelentés és
feladat kiosztasa
kozott eltelt idészak

A célértékkel
szembeni
tolerancia értéke

Amennyiben a tényadat kisebb vagy egyenl6 a célértéknél, akkor 100,
Ha a tényadat eléri vagy meghaladja a célérték és a tolerancia 6sszegét,
akkor 0.

Egyébként anndl magasabb a pontszam, minél jobban megkdzeliti a
tényadat a célértéket.

Feladatkiosztas és hibajavitas
visszaigazolasa kozott eltelt
id&szak

Feladatkiosztas és
hibajavitas
visszaigazoldsa kozott
eltelt id6szak

Hibabejelenté
rendszer

Feladatkiosztas és
hibajavitas
visszaigazoldsa kozott
eltelt idGszak

A célértékkel
szembeni
tolerancia értéke

Amennyiben a tényadat kisebb vagy egyenld a célértéknél, akkor 100,
Ha a tényadat eléri vagy meghaladja a célérték és a tolerancia 6sszegét,
akkor 0.

Egyébként annal magasabb a pontszdm, minél jobban megkozeliti a
tényadat a célértéket.

6/9




AROP-1.A.2/A - 2008-0020 - Monitoring rendszer

Internetes idopontfoglalas

Id6pontfoglalas

egységek dltal kezelt ligyek 6ssz-
szamahoz képest

szama az érintett
szervezeti egységek
altal kezelt Ggyek 6ssz-
szdmahoz képest

rendszer

ligyek szdma az
érintett szervezeti
egységek altal kezelt
ligyek 6ssz-szamahoz
képest

tolerancia értéke

Részmutaté Informaciétartalom Adatforras Célérték Tolerancia Ertékelés
Az Internetes id6pontfoglalasu Az Internetes Idépontfoglalast |Az Internetes A célértékkel Amennyiben a tényadat kisebb vagy egyenl& a célértéknél, akkor 100,
ligyek szdma az érintett szervezeti |[id6pontfoglaldsu Ggyek nyilvantarté idépontfoglalasu szembeni Ha a tényadat eléri vagy meghaladja a célérték és a tolerancia 6sszegét,

akkor 0.
Egyébként annal magasabb a pontszam, minél jobban megkozeliti a
tényadat a célértéket.

Internetes id6pontfoglalasi
funkciotismerd Ggyfelek szama a
kozvéleménykutatasban részt
vevBkhoz képest

Internetes
id6pontfoglalasi
funkciétismerd
tgyfelek szama a
kozvéleménykutatasba
n részt vevékhoz
képest

Kozvéleménykutatd

S

Internetes
id6pontfoglalasi
funkciétismerd
tgyfelek szdma a
kozvéleménykutatasb
an részt vevékhoz
képest

A célértékkel
szembeni
tolerancia értéke

Amennyiben a tényadat kisebb vagy egyenld a célértéknél, akkor 100,
Ha a tényadat eléri vagy meghaladja a célérték és a tolerancia 6sszegét,
akkor 0.

Egyébként annal magasabb a pontszdm, minél jobban megkozeliti a
tényadat a célértéket.

Internetes id6pontfoglalasi
funkciot alkalmazo tgyfelek szama
a funkciotismerd tgyfelek
szamahoz képest

Internetes
idépontfoglalasi
funkciot alkalmazé
tgyfelek szama a
funkcidtismer6
tigyfelek szamahoz
képest

Kozvéleménykutata

S

Internetes
idépontfoglalasi
funkciot alkalmazé
tgyfelek szama a
funkcidtismeré
tigyfelek szamahoz
képest

A célértékkel
szembeni
tolerancia értéke

Amennyiben a tényadat kisebb vagy egyenl6 a célértéknél, akkor 100,
Ha a tényadat eléri vagy meghaladja a célérték és a tolerancia 0sszegét,
akkor 0.

Egyébként anndl magasabb a pontszam, minél jobban megkdzeliti a
tényadat a célértéket.

Id6pontfoglalassal rendelkez&k
helyszini megjelenésének szama
azinternetes idépontfoglalasu
ligyek szdamahoz képest

Id6pontfoglalassal
rendelkezdk helyszini
megjelenésének szama
azinternetes
id6pontfoglalasu tgyek
szamahoz képest

Idépontfoglalast
nyilvantartd
rendszer

Id6pontfoglalassal
rendelkez&k helyszini
megjelenésének
szama az internetes
idépontfoglalasu
tigyek szamahoz
képest

A célértékkel
szembeni
tolerancia értéke

Amennyiben a tényadat kisebb vagy egyenlé a célértéknél, akkor 100,
Ha a tényadat eléri vagy meghaladja a célérték és a tolerancia 6sszegét,
akkor 0.

Egyébként anndl magasabb a pontszam, minél jobban megkéozeliti a
tényadat a célértéket.
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Projektek kezelése

egy projekt

aranyban
elfogadhatd, hogy a
projekt nem
fejez6dik be
hataridére

szazalékos értéke

Projektek
Részmutato Informacidtartalom Adatforras Célérték Tolerancia Ertékelés
Késedelmesen befejezett Milyen aranyban fordul |Projektnyilvantartds [Az 6sszes befejezett |A célértékkel Amennyiben a nem hataridére befejez6d6tt projektek aranya kisebb-
projektek szama eld, hogy nem projekthez szembeni egyenl a tolerancidval médositott célértéknél, a pontérték 100.
hatéridére fejez6dik be viszonyitva mekkora |tolerancia Amennyiben a nem hataridére befejez6d6tt projektek ardnya meghaladja

a Nulla pont hatarértékét, akkor a pontérték 0.

Egyébként a pontérték 1 és 99 kozott vani, és anndl nagyobb, minél jobban
megkdzeliti a nem hataridére befejez6dott projektek aranya a
tolerancidval médositott célértéket.

Mérfoldkovek késedelmes
teljesitésének szdma

Milyen aranyban fordul
eld, hogy
késedelmesen lettek
teljesitve
mérfoldkovek

Projektnyilvantartas

Az Osszes
mérfoldkéhoz
viszonyitva mekkora
aranyban
elfogadhatd, hogy a
mérfoéldkd
késedelmesen
teljesal

A célértékkel
szembeni
tolerancia
szazalékos értéke

Amennyiben a késedelmesen teljesitett mérfoldkovek aranya kisebb-
egyenl§ a toleranciaval médositott célértéknél, a pontérték 100.
Amennyiben a késedelmesen teljesitett mérféldkévek aranya meghaladja
a Nulla pont hatarértékét, akkor a pontérték 0.

Egyébként a pontérték 1 és 99 kozott vani, és annal nagyobb, minél jobban
megkozeliti a késedelmesen teljesitett mérféldkovek aranya a
tolerancidval modositott célértéket.

Meghiusult projektek szama

Milyen aranyban fordul
eld, hogy meghiusul
egy projekt

Projektnyilvantartas

Az O0sszes projekthez
viszonyitva mekkora
aranyban
elfogadhato, hogy a
projekt meghiusul

A célértékkel
szembeni
tolerancia
szazalékos értéke

Amennyiben a meghiusult projektek aranya kisebb-egyenlé a
tolerancidval modositott célértéknél, a pontérték 100.

Amennyiben a meghiusult projektek aranya meghaladja a Nulla pont
hatarértékét, akkor a pontérték 0.

Egyébként a pontérték 1 és 99 kozott vani, és annal nagyobb, minél jobban

Nem elvart eredménnyel zarult
projektek szama

Milyen ardnyban fordul
eld, hogy nem elvart
eredménnyel zarul egy
projekt

Projektnyilvantartas

Az Osszes projekthez
viszonyitva mekkora
aranyban
elfogadhatd, hogy a
projekt nem az elvart
eredménnyel zarul

A célértékkel
szembeni
tolerancia
szazalékos értéke

Amennyiben a nem elvart eredménnyel zarul6 projektek ardnya kisebb-
egyenl a toleranciaval médositott célértéknél, a pontérték 100.
Amennyiben a nem elvart eredménnyel zaruld projektek aranya
meghaladja a Nulla pont hatarértékét, akkor a pontérték 0.

Egyébként a pontérték 1 és 99 kozott vani, és anndl nagyobb, minél jobban
megkédzeliti a nem elvart eredménnyel zarul6 projektek aranya a
tolerancidval mddositott célértéket.

A tervezettet meghaladd
koltségeket felemésztd projektek
szama

Milyen aranyban fordul
eld, hogy atervezettet
meghaladé koltségl
egy projekt

Projektnyilvantartas

Az 6sszes projekthez
képest mekkora
aranyban fogadhaté
el, hogy a projekt
tervezett
koltségkeretét
meghaladja a projekt

koltségkerete

A célértékkel
szembeni
tolerancia
szazalékos értéke

Amennyiben a tervezettet meghaladé koltségu projektek aranya kisebb-
egyenl a toleranciaval médositott célértéknél, a pontérték 100.
Amennyiben a tervezettet meghaladd koltségli projektek aranya
meghaladja a Nulla pont hatdrértékét, akkor a pontérték 0.

Egyébként a pontérték 1 és 99 kozott vani, és annal nagyobb, minél jobban
megkozeliti a tervezettet meghaladd koltségli projektek aranya a
tolerancidval moédositott célértéket.
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Melléklet
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