H co

czyli monitorowanie
efektywnosci biznesu

W obecnych czasach ciggtych zmian - a moze szczegdlnie w tych czasach!

- w swiecie biznesu jest jednak jedna sprawa stata. Jest nig potrzeba ciagtego,
efektywnego i precyzyjnego pomiaru efektywnosci dziatan gospodarczych. Aby
pomiar taki méc realizowad, trzeba miec¢ wtasciwe narzedzia i optymalnie dobrane
wskazniki. Bo co da sie zmierzy¢, tym da sie zarzadzac.

O tym, ze w ostatnich latach weszli$my
w ere permanentnych turbulencjiinarasta-
jacego chaosu napisat jeden z najbardziej
znanych $wiatowych strategéw bizne-
su Philip Kotler w — wydanej w 2009 roku
—ksigzce "Chaos. Zarzadzanie i marketing
w erze turbulencji”. Twierdzi on, ze jedyng
statg rzecza beda... ciggte zmiany. Jak wo-
bec tego dokona¢ precyzyjnego pomiaru
dziatan gospodarczych? Przychodzg nam
tu z pomocg znane niektérym menedze-
rom wskazniki KPl. Czymze zatem sg owe
»kej-pi-aje”? Skrét ten pochodzi z jezyka
angielskiego i oznacza Key Performance
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Indicator. W jezyku angielskim czasami
stosuje sie tez zamienniki tej nazwy: busi-
ness indicators, performance metrics czy
tez performance ratios.

Kilka tysiecy wskaznikow

KPI do wyboru

Wskaznikéw KPI (pozostarnimy przy tej naj-
bardziej rozpowszechnionej nazwie) biznes
dorobit sie juz niezliczonych ilosci. Niektére
zbaz danych zawierajg ponad 6000 propo-
zycji takich metryk. Z tego dorobku mozna
wiec $miato czerpad, dobierajac dla siebie
te, ktére bedg optymalne do planowanego

przez nas zastosowania. Kazdy obszar, bagdz
proces biznesowy, powinien mie¢ wtasne
wskazniki.

Kadra zarzadzajgca przedsiebiorstw moze
zdecydowacd o wdrozeniu pomiaréw m.in.
dla sprzedazy, finanséw, zakupdéw, proce-
sOw HR, IT czy dziatu bezpieczeristwa. Przy-
ktadowo, dla pomiaru efektywnosci dziatan
departamentu zakupéw mozna wdrozy¢
nastepujace wskazniki KPI:

B czas realizacji zaméwienia;

B % faktur, ktére wymagajg wyjasnienia

lub rozstrzygniecia sporu;



wdrozony poziom oszczednosci w sto-
sunku do stanu wyjsciowego.

Nie jest juz wiec problemem znalezienie
wskaznikéw KPI, ktére mogtyby zostad za-
stosowane w obszarze, ktéry zamierzamy
opomiarowac. Problematyczne kwestie lezg
gdzie indziej.

KPI odporne na fatszowanie
rzeczywistosci

Jako pierwsza z nich wskazatbym zapew-
nienie menedzerom tatwego i szybkiego
dostepu do aktualnych wskaznikéw. Co
komu po wdrozeniu modelu KPI, skoro
dane, do ktérych kierownictwo ma dostep,
beda nieaktualne, a na dodatek ich jakos¢
—atym samym wiarygodnos¢ —bedg dys-
kusyjne? Wazne jest wiec, aby wdrazajac
model KP1, zapewnic sobie takie narzedzia,
ktére pozwolg menedzerom na staty do-
step do aktualnych danych, najlepiej ze
wsparciem urzadzern mobilnych. Dobrym
przyktadem takiego narzedzia jest sys-
tem SmartCockpit (www.smartcockpit.ch).
Przy zachowaniu duzej prostoty i czytel-
nosci interfejsu, pozwala on - bazujac na
aktualnych danych — na precyzyjne mo-
nitorowanie okreslonych wskaznikéw KPI
firmy.

Wazne jest tez to, aby model ,karmienia”
systemu KPI danymi zbudowad tak, by byt
on w maksymalnym stopniu odporny na
ewentualne ludzkie pomytki czy préby
fatszowania rzeczywistos$ci. Najlepsza
metoda jest zastosowanie interfejséw
aplikacyjnych API, ktére bedg czerpa-
ty dane automatycznie z zewnetrznych
systemdw Zrédtowych, jak systemy Fi-
nansowo-ksiegowe, CRM czy zarzgdzania
produkcja.

Druga kwestia, ktérg uwazam za klu-
czowa przy budowaniu modelu oceny
efektywnosci organizacji, jest dobér
optymalnych wskaznikéw KPI z catego
dostepnego spektrum mozliwosci. Po-
winnismy starac¢ sie raczej ograniczaé
liczbe stosowanych wskaznikéw, a do
pomiaréw wybra¢ jedynie te, ktére beda
najbardziej kluczowe dla oceny jakosci
pracy dziatu lub funkcjonowania dane-
go procesu biznesowego. Mechanizm ten
dziata podobnie jak w umowach outsour-
cingowych bazujacych na SLA.

Wazne jest, aby model ,, karmienia” systemu KPI
danymi zbudowac tak, by byt on w maksymalnym
stopniu odporny na ewentualne ludzkie pomytki czy
préby fatszowania rzeczywistosci. Najlepsza metoda jest
zastosowanie interfejséw aplikacyjnych API, ktore bedg czerpaty dane
automatycznie z zewnetrznych systemow zrédtowych, takich jak
systemy finansowo-ksiegowe, CRM czy zarzadzania produkcja.

Wiasciwa selekcja wskaznikéw KPI
Che¢ jednoczesnego skorzystania ze zbyt
wielu wskaznikéw przy rozliczaniu jakosci
ustug sSwiadczonych przez dostawce ze-
wnetrznego moze doprowadzié do paralizu
catego modelu rozliczen, czyli do sytuacji,
ze nic nie bedziemy rozliczali, bo uznamy,
ze jest to zbyt pracochtonne w codziennych
realiach kontraktu.

Przeprowadzajac proces selekcji wskazni-
kéw KPI, warto zastosowac metode stawia-
nia sobie kluczowych pytan. Przyktadowo,
dziat finansowy moze wyjs¢ od pytan: ,)ak
realizujemy nasz budzet?”; ,Czy dobrze
zarzgdzamy kluczowymi wskaznikami
finansowymi?”. Z kolei dziat marketingu
i komunikacji moze zapyta¢ sam siebie:
,Czy osiagamy nasze cele rynkowe?”; ,,Czy
klienci rozumieja to, co im oferujemy?”.

Dobdr danych zasilajacych
wskazniki

Idac ta Sciezka, zaczynamy odpowiadaé na
swe pytania, wybierajgc te wskazniki, ktére
sg dla nas kluczowe i ktére, w efekcie kon-
cowym, przy minimalnej pracochtonnosci
pozwola na uzyskanie wiarygodnych od-
powiedzi na temat stanu naszego biznesu.

Jako trzecig kwestig, o ktérej nalezy szcze-
gélnie pamietac przy wdrazaniu modelu
KPI, wskazatbym wybérwtasciwych danych,
na podstawie ktérych bedziemy ,zasilali”
nasze wskazniki. Co do zasady mozemy
przyjaé, ze mamy trzy typy danych:
ustrukturyzowane — sg to np. raporty
pochodzace z systemoéw IT przedsie-
biorstwa;
cze$ciowo ustrukturyzowane — przy-
ktadami takich danych beda np. pliki
pochodzace z programu Excel;
nieustrukturyzowane - ten typ danych
tworza np. ,lajki” z Facebooka, nagrania
zrozmoéww call center czy poczta e-mail.

Kazdy zwymienionych rodzajéw danych ma
wady i zalety. Do zalet danych ustruktury-
zowanych, automatycznie zasilajgcych sys-
temy raportowania, zaliczy¢é mozna np. ich
wiarygodnosé i duzg odpornos¢ na btedy.
Z kolei dane nieustrukturyzowane — czesto
wprowadzane do systemu recznie - cechuja
sie wiekszg podatnoscia na btedy, ale moga
nies¢ informacje bardzo wazne dla naszego
biznesu. Nalezy wiec pamietaé, ze jakos$¢
i zaséb danych zasilajgcych system po-
miaru efektywnosci w duzej mierze beda
decydowaty o tym, co nasza organizacja
z tych informac;ji bedzie w stanie dla siebie

»wyciagnac”.

Konieczna regularna rewizja
przyjetych zatozen

Wreszcie kwestia ostatnia. Wskazniki KPI
moga sie zmienia¢! Sprébujcie w tym przy-
padku zastosowac klasyczne koto (cykl)
Deminga. Po zaplanowaniu i wdrozeniu
okreslonego zestawu wskaznikéw, co ja-
ki$ czas warto dokonac rewizji przyjetych
pierwotnie zatozen i — jesli uznacie to za
konieczne — wprowadzi¢ odpowiednie ko-
rekty. Wasza firma sie nieustannie zmienia,
podobnie jak Wasze otoczenie bizneso-
we. Zmianom podlegaja tez technologie,
zktérych korzystacie Wy i konkurencja. Byé
moze pierwotnie zdefiniowane KPl do oceny
wzrostu i przychodéw, za 3—4 lata bedg juz
nieadekwatne? By¢ moze wdrozenie no-
wych systeméw IT powinno wymusié zmia-
ne w obszarze pomiaru zgodnosci i audytu?

Bo jak wiadomo, jedyng statg rzeczg jest...
ciaggta zmiana.

Piotr Rutkowski,
partner zarzqdzajgcy SourceOne Advisory

Artykut powstat we wspétpracy z autorami bloga
ImprovementCafe (blog.smartcockpit.ch).
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