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KLUCZOWE WSKAZNIKI EFEKTYWNOSCI — STUDIUM
PRZYPADKU

Streszczenie. Celem artykulu jest prezentacja wynikow badan, dotyczacych
wspierania pomiaru  efektywnos$ci procesu zarzadzania pracownikami.
Opracowanie artykulu wymagalo dokonania krytycznej analizy literatury
przedmiotu oraz przeprowadzenia badan w przedsigbiorstwie. W efekcie
zaprezentowano kluczowe wskazniki efektywnosci, ktore stanowia podstawe
celow 1 miar w Strategicznej Karcie Wynikow.

Stowa kluczowe: KPI, ocena pracownika, cele i miary Strategicznej Karty
Wynikow

KEY PERFORMANCE INDICATORS - CASE STUDY

Summary. The purpose of this article is to present the results of research to
support the measurement of employee management process efficiency. The study
of the article required a critical analysis of the literature of the subject and
conducting research in the company. As a result, key performance indicators are
presented which form the basis of goals and measures in the Strategic Scorecard.

Keywords: KPI, Employee rating, objectives and measures of the Strategic
Scorecard

1. Wstep

Dynamicznie zmieniajace si¢ otoczenie, postgpujaca globalizacja, wzrastajace natgzenie
konkurencji 1 zagrozenia zjawiskami kryzysowymi wymagaja opracowywania, doskonalenia
i wdrazania nowatorskich systemow zarzadzania. Zdobycie i utrzymywanie przewagi
konkurencyjnej oznaczaja dla przedsigbiorstw ukierunkowania systemu zarzadzania na wzrost

efektywnosci 1 innowacyjnosci [1, s. 6-7].
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Zastosowanie kluczowych wskazniki efektywnosci (KPI) daje menedzerom wiedze, ktora
pozwala na biezaco monitorowaé stopien realizacji zalozen — a to z kolei umozliwia
podejmowanie szybkich decyzji, nadawanie odpowiednich priorytetéw dzialaniom
i doskonalenie strategii rozwoju firmy.

Celem artykulu jest prezentacja wynikéw badan, dotyczacych wspierania pomiaru
efektywnosci procesu zarzadzania pracownikami. W opracowaniu KPI powiazano z celami
strategicznymi przedsigbiorstwa, aby mozna bylto sporzadzi¢ mapg strategii Oraz strategiczna
karte wynikow, co w konsekwencji pozwolilo na ocen¢ modelu zarzadzania zespotem

rzeczoznawcoOw mobilnych.

2. Kluczowe wskazniki efektywnosci

KPI — Key Performacne Indicators, czy tez kluczowe wskazniki efektywnosci, to jedno
z narzedzi pomocnych w zarzadzaniu niemal kazdym obszarem przedsigbiorstwa. Pod tym
trzyliterowym skrotem kryja si¢ réznego rodzaju mierniki, dzigki ktorym mozna oceniaé
funkcjonowanie firmy, wychwytywaé obszary nieefektywnosci, $ledzi¢ zmiany w czasie,
ocenia¢ efektywnos¢ pracownikow [9, s. 11].

Zastosowanie KPI daje wiedze, ktora pozwala na biezaco monitorowac stopien realizacji
menedzerskich zatozen - a to z kolei umozliwia podejmowanie szybkich decyzji, nadawanie
odpowiednich priorytetow dziataniom 1 doskonalenie strategii. Wskazniki te pozwalaja na
zredukowanie kompleksowych informacji o firmie i jej wynikach do niewielkiej liczby
kluczowych danych, dajac zrozumiate wyniki, na podstawie ktéorych mozna wyciagnac
whnioski i modyfikowa¢ sposob dziatania [6, s. 12].

Zgodnie ze stowami Petera Druckera, jezeli co$ da si¢ zmierzy¢, to tym da si¢ tez
zarzadza¢. KPI nie oznacza jednak wszelkiego mierzenia informacji [2, s. 15]. Chodzi tutaj
o wskazniki kluczowe - takie ktérych pomiar przynosi miarodajne wyniki odzwierciedlajace
stan, w jakim znajduje si¢ firma i stopien realizacji jej planow.

Istotna jest wigc odpowiednia selekcja wskaznikow, gdyz nie wszystko co da si¢
zmierzy¢ jest rOwnie istotne dla poszerzenia wiedzy 1 wyciagnigcia prawidlowych wnioskow.
Z calego szeregu dostgpnych mozliwosci nalezy wybra¢ kilka lub kilkanascie wskaznikow,
ktore najlepiej Swiadcza o poziomie realizacji celow strategicznych [3, s. 215].

KPI wyznaczone przez rozne firmy czy organizacje beda rozni¢ si¢ ze wzgledu na takie
uwarunkowania, jak branza, wielko$¢ firmy, czy jej specyficzne cechy. Aby osiagnac
miarodajne rezultaty, konieczne jest wlasciwe zdefiniowanie wskaznika w odniesieniu do
firmy 1 jej specyficznych potrzeb oraz wyznaczenie docelowych wartosci, jakie maja by¢
osiagnigte. Wskaznik musi dotyczy¢ informacji, ktora jest kluczowa i zaklada¢ cel mozliwy



Kluczowe wskazniki efektywnosci ... 107

do osiagnigcia. Nalezy tez zdefiniowaé okres czasu, w ktorym dany wskaznik powinien
osiagna¢ pozadana warto$¢ [7, s. 28-31].

Mierzenie wynikow przy uzyciu KPI ma na celu poszerzenie wiedzy i poprawienie
wynikoéw firmy. Wskazniki KPI pomagaja menedzerom w zdefiniowaniu i osiagnigciu celow
operacyjnych i strategicznych.

3. Powigzanie kluczowych wskaznikow efektywnosci z celami
przedsigbiorstwa — studium przypadku

3.1 Metodologia badan

Badania przeprowadzono w Towarzystwie Ubezpieczeniowym, lecz ze wzgledu na
poufnos$¢ danych w artykule zaprezentowana zostata jedynie czg$¢ wynikow prowadzonych
analiz oraz pominigto charakterystyke przedsigbiorstwa.

Do badan wyloniono jeden z zespotéw Rzeczoznawcoéw Mobilnych®, zlokalizowany na
terenie Slaska, skladajacy si¢ z 10 pracownikéw. Dokonano oceny spojnosci celow
strategicznych przedsi¢biorstwa z podejmowanymi decyzjami, odnoszacymi si¢ do procesu
biznesowego jakim jest likwidacja szkody komunikacyjne;j.

W zamieszczonych ponizej tabelach zdefiniowano i opisano kluczowe wskazniki
efektywno$ci przypisane do celow strategicznych w perspektywie Kklienta (tabela 1),
w perspektywie finansowej (tabela 2), w perspektywie proceséw biznesowych (tabela 3) oraz
w pespektywie wiedzy i uczenia si¢ (tabela 4).

Wyznaczenie KPI bylo wstepnym ctapem do budowy wzorca strategicznej karty
wynikow?, dlatego kazdej perspektywie przyporzadkowano cele, dla ktorych zdefiniowano
miary. Nastepnie zgromadzono dane z badanego zespotu Rzeczoznawcéw Mobilnych. Na
podstawie tych danych analizowano wyniki (zrealizowane cele), ktéore w konsekwencji
pozwolity na oceng efektywnosci 1ikonkurencyjnosci modelu zarzadzania zespolem

Rzeczoznawcow Mobilnych, jak i calej firmy.

! Rzeczoznawca Mobilny — to osoba pracujaca w terenie, wykonujaca ogledziny pojazdu lub mienia, zajmujaca
si¢ techniczna ocena zakresu szkody, okreslajaca zakres szkody oraz szacujaca wysokos¢ naleznego
odszkodowania.

2w artykule ze wzgledu na ograniczenia objgtosciowe przedstawiono etap definiowania Kluczowych
Wskaznikow Efektywnosci, przyporzadkowania ich do konkretnych perspektyw SKW oraz laczenia KPI
z celami strategicznymi przedsigbiorstwa. Dalsza czg$¢ badan zostata przedstawiona w [4].
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Tabela 1
Cele strategiczne w perspektywie klienta
KPI/Cel Miara Definicje miary/ jednostka Zrédlo informacji | Czestotliwo$é
pomiaru

Wyniki ankiet Ocena érednia | Definicja indeksu Badanie ankietowe | Raz / miesiac
telefonicznych | z ankiet uwzgledniajacego nastgpujace przeprowadzone

parametry: czas oczekiwania na przez Dziat

ogledziny, jako$¢ przekazanych Standaryzacji i

informacji podczas ogledzin, Obstugi

uprzejmos¢ i kultura osobista,

czas oczekiwania na wyliczenie

kosztorysu naprawy (punktacja w

skali 1-5 pkt.) oczekiwana min 4

pkt.
Poziom Ocena z Definicja indeksu Badanie ankietowe | Raz/ miesiac
lojalnosci ankiety uwzgledniajacego nastepujace przeprowadzone
klientow (NPS) parametry: Promotorzy (9-10), przez dziat badania

Pasywni (7-8), Krytycy (0-6) NPS

/dotyczy sktonnosci klienta do

polecenia firmy swoim znajomym
Sredni czas [10$¢ dni Definicja indeksu
realizacji zadan uwzgledniajacego nastgpujace Raport oparty na
wyjazdowych parametry: Tlo$¢ dni od _ _ SAS (na podstawje Raz /miesiac

otrzymania do wykonania zadania | danych w systemie

ogledzin (poziom pozadany OPUS)

ponizej 5 dni)
Sredni czas Liczba dni od | Definicja indeksu Raport oparty na Raz /miesiac
realizacji zadan | otrzymania do | uwzgledniajacego nastegpujace SAS (na podstawie
biurowych wykonania parametry: I[lo§¢ dni od danych w systemie

zadania otrzymania do wykonania zadania | OPUS)
biurowego biurowego (poziom pozadany

ponizej 3dni)

Zréodto: Opracowanie wlasne.

Tabela 2
Cele strategiczne w perspektywie finansowej
KPI/Cel Miara Definicje miary/ jednostka Zrédlo Czestotliwos¢
informacji pomiaru
Poziom Odchylenie Definicja indeksu Raport Raz/ tydzief/
zawartych ugod | ugod/ogledzin | uwzgledniajacego nastepujace inicjatyw miesiac
glownych parametry: stosunek liczby zawartych
ugod do liczby ogledzin gtéwnych
(pozadany poziom odchylenia 30%)
Poziom Liczba Definicja indeksu Raport Raz/ tydzief/
identyfikacji oznaczonych uwzgledniajacego nastepujace inicjatyw miesiac
szkod fraud parametry: liczba wykrytych fraud
fraudowych (pozadany poziom 1/tydzien)
Poziom Liczba Definicja indeksu Raport Raz/ tydzief/
identyfikacji oznaczonych uwzgledniajacego nastepujace inicjatyw miesiac
mozliwo$ci regresow parametry: liczba wykrytych
regresu regres6w(pozadany poziom
1/tydzien)
Poziom Liczba Definicja indeksu Raport Raz/ tydzien/
identyfikacji oznaczonych uwzgledniajacego nastgpujace inicjatyw miesiac
przyczynien regresOw parametry: liczba wykrytych
przyczynien (pozadany poziom
1/tydzien)

Zrbdto: Opracowanie wlasne.
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Tabela 3
Cele strategiczne w perspektywie procesow biznesowych
KPI/Cel Miara Definicje miary/ jednostka Zrédlo Czestotliwos¢
informacji pomiaru
Tlos¢ Ilo$¢ zadan Definicja indeksu Raport oparty na | Raz/ tydzien/
zrealizowanych uwzgledniajacego nastepujace SAS (na miesiac
zadan parametry: zadanie wyjazdowe 1, | podstawie danych
zadanie biurowe 0,25 (poziom w systemie
pozadany 5,5 /tydzien) OPUS)
Jakos$¢ pracy % Definicja indeksu OFR 4 razy/ miesiac/
OFR (arkusz poprawnosci uwzgledniajacego nastepujace wykonywany wynik $rednia z
oceny pracy parametry: ocena poprawnosci przez kierownika | miesiaca
Rzeczoznawcy stopnia przygotowania, jakosSci
Mobilnego) rozmowy prowadzonej z
klientem, identyfikacji pojazdu,
poprawnosci opisu przedmiotu
szkody, fraud, przyczynienie,
regres (poziom oczekiwany min
80%)
Sredni czas | Hosé dni Definicja indeksu _ Raport oparty na
realizacji zadan uwzgledniajacego nastgpujace SAS (na
pilnych parametry: Ilos¢ dni od dstawie danveh | Raz /miesi
otrzymania do wykonania zadania | Poo> awi€ dany az /miesiac
} ! X w systemie
ogledzin (poziom pozadany OPUS)
ponizej 2 dni)
Udziat zadan % zadan Definicja indeksu
. .. . Raport oparty na
niepelnych uwzgledniajacego nastgpujace SAS (na
parametry: ilo$¢ zadan - .
o podstawie danych | Raz /miesiac
oznaczonych przez likwidatora :
. . ) . w systemie
jako niepelne, poziom pozadany OPUS)
<=1%
Karta Poprawnosé Definicja indeksu Badanie
obserwacji zachowan uwzgledniajacego nastepujace prowadzone przez
(ocena pa}rametry postawy pracownika: bezpos'.redniego Raz/ tydzich/
postawy) Nigdy 1, Sporadycznie 2, Czgsto | przetozonego I
) . . miesiac
3, Zawsze 4; poziom pozadany podczas
$rednio min 3 wyjazdow z
pracownikiem
Zrédto: Opracowanie whasne.
Tabela 4
Cele strategiczne w perspektywie wiedzy i uczenia sig¢
KPI/Cel Miara Definicje miary/ jednostka Zrédlo Czestotliwos¢
informacji pomiaru
Zadowolenie Ankieta (Liczba pracownikow Badania
pracownikow zadowolonych / Liczba ankietowe Rocznie
pracownikéw przebadanych) * przeprowadzane
100% w firmie
Kwalifikacje Procent (Liczba pracownikow
personelu pracownikow | wykwalifikowanych/ Liczba Bazy danych HR | Rocznie
posiadajacych | pracownikdéw zatrudnionych)
wyksztalcenie | *100%
kierunkowe,
licencje,
uprawnienia
Kompetencje Ankieta Definicja indeksu Badanie Raz/miesiac
pracownikow telefoniczna uwzgledniajacego nastgpujace ankietowe
wedtug opinii parametry: kultury obstugi, przeprowadzone
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klientow poziom merytoryczny osob przez
obstugujacych [% w odniesieniu Departament
do grup klientow] Standaryzacji dla
wybranego
pracownika
Szkolenia Koszty na (Koszt szkolen/ilos¢ Bazy danych HR
jednego przeszkolonych pracownikow) System finansowo | Rocznie
pracownika — ksiggowy
Innowacyjnos¢ | Liczba (Liczba zgtoszonych innowacji w
pracownikow zgloszonych roku bazowym/ liczba Kadra Rocznie
rozwigzan zgloszonych innowacji w roku kierownicza
innowacyjnyc | poprzednim) *100% przedsigbiorstwa

Zrbdto: Opracowanie wlasne.

Wyznaczenie KPI bylo wstepnym etapem do budowy wzorca strategicznej karty
wynikow®, dlatego kazdej perspektywie przyporzadkowano cele, dla ktorych zdefiniowano
miary. Nastepnie zgromadzono dane z badanego zespotu Rzeczoznawcéw Mobilnych. Na
podstawie tych danych analizowano wyniki (zrealizowane cele), ktore w konsekwencji
pozwolily na oceng efektywnosci 1konkurencyjnosci modelu zarzadzania zespolem

Rzeczoznawcow Mobilnych, jak 1 calej firmy.

4. Podsumowanie

Skuteczne oraz elastyczne zarzadzanie zespolem Rzeczoznawcow Mobilnych
W dynamicznie zmieniajacym si¢ otoczeniu jest waznym czynnikiem osiagania przewagi
konkurencyjnej przez Towarzystwo Ubezpieczeniowe. Zdolno$¢ zespotu do realizowania
stawianych przed nim zadan wymaga szybkiego adaptowania si¢ do zmian zachodzacych
w turbulentnym otoczeniu, jak i kreowania wlasnych innowacyjnych rozwiazan. Wiaze si¢ to
z konieczno$cia doskonalenia proceséw, co osiagna¢ mozna przez doskonalenie jakosci pracy
Rzeczoznawcow. Zdefiniowane kluczowe wskazniki efektywnosci umozliwity jakos$ciowa
i ilo$ciowa oceng pracy kazdego pracownika na stanowisku Rzeczoznawcy Mobilnego.

Stosowanie nowoczesnych metod i technik zarzadzania warunkuje realizacje celow,
decydujacych o konkurencyjnosci i efektywnosci przedsigbiorstwa. Nowoczesnym
instrumentem definiowania celow oraz pomiaru ich realizacji w formie wynikow sa kluczowe
wskazniki efektywnosci, ktére stanowia doskonaty fundament do budowy strategicznej karty

wynikow, ktdra jest narzgdziem zaawansowanej analizy strategiczne;j.

P w artykule ze wzgledu na ograniczenia objgtosciowe przedstawiono etap definiowania Kluczowych
Wskaznikow Efektywnosci, przyporzadkowania ich do konkretnych perspektyw SKW oraz laczenia KPI
z celami strategicznymi przedsigbiorstwa. Dalsza czg$¢ badan zostata przedstawiona w [4].
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