KPI mozna pfinesou
konec predrazenym
a neprehlednym
sluzbam

Key Performance Indicators (KPI) neboli klitové ukazatele vy-
konnosti jsou v posledni dobé velice diskutovanym a Zhavym
tématem, at uZ v oblasti personalni, financni nebo facility ma-
nagementu. Pokud se zamé&fime pouze na facility management,
pak KPI mé&Fivykon a kvalitu FM sluzby (at je outsourcovana nebo
insourcovana) na jejim vystupu.
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FM sluzby uré¢ité necheme af z pohledu

nadeho, nebo nasich partnerti ¢i
zaméstnancl. Abychom pochopili, jak KPI
vznik4, je nutné si definovat dva zakladni
terminy, které jsou pro spravné nastaveni
KPI podstatné, a sice SL a SLA.

I aicky fec¢eno si vymezime, co od dané

SLA pomaha definovat

nejen rozsah sluzeb

Servis Level Agreement (SLA) je pojem,
jehoz vznik byl vynucen pfedstavou co nej-
pfesnéji definovat rozsah, iroveri a intenzi-
tu poskytovanych sluzeb. Zcela neodmysli-
telné je SLA svizdna s outsourcingem. SLA
je tedy spravna troven kvality a vykonu
dané sluzby, na které se shodne zadavatel
i poskytovatel. A jak vlastné vznikd SLA?
Nejprve zadavatel navrhne poskytovateli,
jak ma dand sluZzba vypadat, a tomu se
fika SL (Servis Level) — komplexni popis
pozadavku na produkt, proces neho systém
véetnd jejich piisludnych charakteristik.
Jednd se o pracovni navrh, ktery dostane
poskytovatel k pfipominkovéini. Nasledné
miiZe probéhnout i vicekolové pfipomin-
kovani. Po podpisu obéma stranami se
z ndvrhu SL stava SLA, které je pak zdkla-
dem pro spravné nastaveni KPI. A abychom
pochopili navaznost mezi KPI a SLA, tak
zde KPI je nastrojem méfeni kvality nasta-
vené sluzby, ktera je specifikovana v SLA.
Bliz&f informace k SL a SLA miZeme nalézt
vnormé CSN EN 15221-1 Facility manage-
ment — Terminy a definice.

Zadavatel musi jasné

stanovit své pozadavky

KPI musi v prvé Fadé nastavit zadavatel
sluzby, a to z jednoho prostého divodu.
On jediny vi, co od outsourcované sluzby
nechce. Prikladem milZe byt nejvice dis-
kutované KPI - tklid. Zde je jasné, Ze
nikdo nechce mit $pinavou toaletu. Af uz
ji navstivi zaméstnanci ¢i klienti. Stejné
tak mtiZeme chtit, abychom neméli v zimé
ledovku pfed budovou.

Pfiklad KPI - uklid chodnikd
okolo budovy v zimnim obdobi
Nejprve si uréime cil sluzby — Uklize-
no bez snéhu a ndledi a zajisténo proti
uklouznuti.

» Nazev sluzby: Uklid chodnikii okolo
budovy v zimnim obdobi.

» Daldim dileZitym aspektem je popis sluZby.
V zimnim obdobi musi byt chodnik v takovém
stavu, aby nehrozil Giraz. Chodnik tedy bude
zbaven snéhu a ledové plochy, piipadné
oSetfen tak, aby nemohlo dojit k tirazu.
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» Nyni si zvolime prioritu KPI, kterd je
v tomto pripadé vysoka.

» Cetnost KPI: mésic

» Metodika méfeni KPI — audit.

» Znamena to tedy, Ze ndmi nastavené para-
metry KPI se vztahuji na plnéni v jednom
kalendainim mésici a my budeme plnéni
této sluzby ndhodné kontrolovat.

Tabulka pro mérent KPI na strané 85:

Ve zkratce miZeme zminit, jaké zakladni

body bychom pfi spravném nastaveni{ KPI

méli dodrzet a neopomenout. Jsou jimi:

m jaké jsou sledované ukazatele

m co znamend jejich nedodrZeni

m realizovatelnost poZzadovanych vystupt

m odpovidajici vySe sankci a nastaveni
stuptit dilezitosti.

Zakladem partnerstvi

je komunikace

Kritické KPI (zkracené CPI) je hodnota
nespokojenosti s poskytovanou sluzbou,
kdy hrozi vypovézeni smlouvy ze strany
zadavatele. OvSem méjme na paméti, Ze
externi dodavatel je nas partner a zakla-
dem dobrého partnerstvi je komunika-
ce. DosaZeni kritického KPI tedy nemusi
vidy znamenat automaticky vypovéze-
ni smlouvy, ale mize byt pouze nastroj
napravy, kdy je nutné jednat napf. o kom-
penzaci nebo zméné. Neni pfece prioritou
ménit kazdé tfi mésice externiho dodavate-
le sluzby, ale mit partnera, na jehoZ sluzby
se miZeme spolehnout. Nenf samoziejmé

KPI - key performance indicator

Priorita KPI: Vysoka

Odpovédna osoba: Josef Novak, Facility Manager

Méfeni vykonu a kvality:

ledova plocha na chodniku

Vynikajici -5%
neodklizeny - neprichozf chodnik <1
ledova plocha na chodniku <2

Dobré 0%
neodklizeny - neprichozi chodnik <5
ledova plocha na chodniku <4

Uspkojlve 5%
neodklizeny - neprichozi chodnik <7
ledova plocha na chodniku <b

Slabé 10%
neodklizeny - nepruchezichodnik <8
Kriticks KPI Ztanéna osoba <1

Limity: Maximélné povolené neshody za jeden kalendaini mésic
Penalizace: Snizeni ceny (procentudiné) z ceny stanovené ve smiouvé

realné moZné, aby novy externi dodava-
tel pFevzal sluzby a vykonéval je na sto
procent od za¢itku platnosti smlouvy. Dle
normy CSN EN 15221-2 Facility mana-
gement — Priivodce piipravou FM smluv
je dulezité stanovit si tzv. mobilizaé¢ni
a demobiliza¢ni lhiitu. Mobiliza¢ni lhita
znamena okamzik od pievzeti sluzby do
jejiho stoprocentniho plnéni. Poskytova-
tel FM sluzby ma tedy Sanci po predem
ur¢enou dobu prevzit prostor a osahat si
prostiedi a lidi, kteff se v ném pohybu-
ji. Toto obdobi lze brat jako dobu héjeni
poskytovatele FM sluZby. Naopak demo-
biliza¢ni doba je lhiita pfed ukoncenim
smlouvy. Pro ndzornost, jako vypovédni
lhiita dvou mésici u zaméstnance. Zde se
piredem stanovi, jakou formou a v jakém
rozsahu poskytovatel sluzbu pieda. Samo-
ziejmé véetné softwarovych dat.

Pohledy zadavatelQ

a poskytovateli se lisi

Na KPI se samoziejmé divaji odlisné zada-
vatelé a poskytovatelé sluzby. Z pohledu
zadavatele — klienta by mélo byt v budouc-
nu KPI nedilnou souc¢asti dohody s exter-
nim poskytovatelem. V piipadé spravného
nastaveni KPI se zadavatel vyhne dobie
znamému dohadovani o kvalité odvedené
priace a polemice o tom, co je jeSté sou-
¢asti smlouvy a co jsou uZ prace navic.
Zatim je praxe takova, Ze mezi odbornou
vefejnosti je klient pouZivajici KPI pova-
zovan za tzv. chytrého klienta, kterych je
zatim jako Zafranu. Na druhé strané jsou
poskytovatelé FM sluZeb, ktefi se déli na

dva tdbory. Poskytovatelé (vétSinou firmy
se zahrani¢nim kapitalem), ktefi jsou zvykli
KPI pouZivat a necini jim problémy zain-
tegrovat tuto problematiku i do ¢eského
prostiedi. A ,Cesti“ poskytovatelé FM, ktefi
jsou z neddvné minulosti zvykli nastavit si
nizkou pausalni cenu, aby vyhrali vybéro-
vé Fizeni, ale zisky navySuji vicepracemi
a klient ve vysledku zaplati mnohem vice
penéz, nez kdyby investoval ¢as do sprav-
ného nastaveni KPI. Sice by mési¢né platil
vice neZ doposud (mysleno paualng), ale
v celkovém souctu by jeho niklady byly
bezesporu nizéi. Je to asi spi8e jen zvyk
ne# nepfijatelnost a nesrozumitelnost KPI.
Nage spole¢nosti poskytujici sluzby jsou
zvyklé mit své jisté a jakmile se dosta-
nou do situace, kdy maji byt hodnoceni
od vykonu nebo kvality prace, za¢nou se
bat, Ze nebudou ohodnoceni dostatecné.
Méli bychom si v8ak uv&domit, ze pokud
poskytovatel FM sluzby méa vykonavat
svou praci kvalitng, musi byt vydéleény.
A pokud nasadi nizkou cenu pausalu, musi
pak zakonité cenu vyrovnédvat vytdctovanim
velké sumy u vicepraci.

Nebojme se KPI

Nebojme se novych véci a alespon na
zaCatek vénujme ¢as sezndmeni se s pro-
blematikou KPI. Pokud si s jejich nasazenim
nevime rady, existuji i u nds spole¢nosti,
které se zabyvajf poradenstvim v oblasti
facility managementu a radi s pfipravou
SLA a KPI pomohou.

Petra Giitterovd, TESCO SWa. s.
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