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UvoD

Facility management [1] s pfichodem do Evropy, kterd byla rozdélena na velké
mnozstvi samostatnych suverénnich statl, se zacalo v kazdé zemi piistupovat k facility
managementu razng.

Naéklady na spravu, udrzbu a provoz rezidencnich i komer¢nich nemovitosti
neustale rostou. Jejich vysi pfitom vedle rostoucich cen energii ovliviiuji 1 takové
okolnosti, jako je zpisob vyuziti prostor, optimalni funk¢nost vSech technologii ¢i
zajisténi kvalitnich sluzeb v objektu. Nemizeme se tedy v soucasné dob¢ divit, Ze se ze
spravy nemovitosti v materialnim slova smyslu postupné vyvinula samostatna
disciplina. Vznikl specialni profesni obor - facility management.

V Ceské republice je tento obor znamy spise pod pojmem sprava a Udrzba
nemovitosti. Facility management vsak piedstavuje mnohem vic nez pouhou spravu. V
teoretické roviné mluvime o zajiSténi dokonalého souladu prosttedi, procest a lidi. To
znamend, ze fungujici facility management se na fizeni organizace podili praveé
optimalizaci vSech ¢innosti a procest, které zajistuji a podporuji jeji podnikatelskou
¢innost. Pravé tento obor je nastrojem, jehoz hlavnim cilem je zabezpeceni veskerych
sluZzeb tykajicich se nemovitosti a problémi s nimi souvisejicich v€etn¢ snizovani
nakladl spolecnosti, kterd nemovitosti vlastni ¢i spravuje, a zvySovani kvality
poskytovanych sluzeb. Jedna se o typicky piiklad moderni servisni ¢innosti.

Cilem této prace je prozkoumat anavrhnout metodiku KPI, jeji pouziti
v prostiedi  univerzity azaroven zmapovat  klicové ukazatele  vykonnosti
vybranych oblastech.

Diplomova préce je rozdélena na cast teoretickou, kterd je obsazena v kapitole
prvni a ve druhé a ¢ast praktickou, které se budu vénovat ve treti kapitole.

Prvni kapitola teoretické ¢asti definuji zakladni pojmy a cile facility
managementu - jeho hlavni Glohy. Soucasné popisuje historii a soucasnost facility
managementu jak ve svété, tak i v Ceské republice. Obsahem je také vymezeni
vyznamu uplatnéni facility managementu ve spolecnosti vcetné forem zajisténi
kompletni dodavky sluzeb facility managementu.

Kapitola druha obsahuje teoretickou ¢ast diplomové prace. V této ¢asti je stru¢né
popsany zakladni pojmy klicovych ukazateld vykonnosti.

V praktické ¢asti nejprve piedstavim vybrany specialni software pro podporu

FM - GTFacility. GTFacility pouzije kolem 20 modulu. Mym navrhem je nastaveni
KPI pro moduli, které pouziva univerzita.
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1 Teoreticka vychodiska problematiky FM

Rozvoj trzniho hospodaistvi pfindsi do vSech jeho odvétvi tvrdy konkurencni
boj. Jedna se ve své primarni ¢innosti o to, maximaln¢ vyuzivat veskeré své zdroje -
intelektualni a lidsky kapital, strukturalni kapital jako financni a materialovy spolu s
kapitalem zakaznika pfislusSnymi metodami kvantifikace.

Dvacaté stoleti bylo charakteristické mimo jiné svym spoléhanim se na moznosti
védy. Prestoze tento pfistup ma sviij vrchol jiz za sebou, stdle jeste¢ do zna¢né miry
pretrvava. Rekne-li se 0 néem, Ze je to véda, nebo Ze je néco védecké, dostava to v
oc¢ich vétsiny lidi punc divéryhodnosti, solidnosti a spolehlivosti. [1] V této souvislosti
si zcela samoziejmé polozime otdzku, je-li védou i facility management. Primérny
manazer nebo ekonom ma ¢asto tendenci bezmyslenkovité odpovidat na tuto otazku
kladn¢. Nejde mu pfi tom o nic jiného, nez o obranu alternativniho managementu pted
naféenim z absurdnosti ¢i iracionality (Cili nevédeckosti). Standardni manazer, ktery
povazuje teorii fizeni v€etné analyzy systému podnikového fizeni za metodologickou
reflexi, za cosi nesmyslného a mylného, bude z tychz divodi odpovidat na otazku o
védeckosti facility managementu ziporné. Jak jeden, tak druhy maji své letité
predchidce, a to dokonce mezi samotnymi charismatickymi manazerskymi osobnostmi
(leadership). Je znamo, ze nejvyznamngjsi facility manazefi, véetné americkych
piedstavitelt IFMA, se v odpovédi na otazku po védeckosti facility managementu do
jisté miry riznili. Divody jejich postoje vSak byly ve vSech ptipadech zcela odlisné,
bohuzel vice méné pochazejici od definici jednotlivych narodnich asociaci FM. Ty maji
totiZ podstatné odliSnou obsahovou néapln z hlediska teorie fizeni a spiSe trpi realitou z
negativnich signall, tzn. Ze dobré a cenné je pouze to, co si zasluhuje ptivlastek
védecky. Podivejme se na tento problém podrobnéji, abychom po zkusenostech v
zahraniCi ziskali 1 z pomérné kratkodobého plisobeni v CR a zejména z harmonizace
norem v ramci EU s cilem odstranéni piekazek a nejasnosti mezi formami
poskytovanych sluzeb FM firmami v riznych zemich EU, jasnou ptedstavu. Zjistilo se
totiz, Ze tou n¢&j vétsi bariér pfi definovani téchto sluzeb a celkové i definice FM je
rozdilnost v terminologii.

V prvni kapitole prace jsme se soustiedili na vymezeni teoretickych pojmut
souvisejicich s oborem facility managementu. Piedevsim se jedna o definovani
zékladnich terminti facility managementu, vymezeni jeho podstaty, cili a dalSich
souvisejicich témat.

1.1. Vymezeni pojmu facility management

V rtiznych odbornych publikacich [1] po celém svété se vyskytuji rozsahlé
definice facility managementu, které jsou si vSak vyznamné podobné. Az po synergii
nabizenych definici ziskavame piesnéjsi predstavu o tomto oboru. Piikladem muze byt
definice britské asociace BIFM (British International Facility Management): ,,Facility
management je integrace multidisciplinarnich aktivit ve stavebnim prostiedi a
management jejich vlivu na lidi a pracovisté”“. Naopak v Némecku je facility
management dle asociace GEFMA (German Facility Management Association)
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definovan nasledovné: ,, Analyza optimalizace vSech z hlediska nakladi
relevantnich procest tykajicich se budovy, jiného stavebniho objektu nebo vykontl
podniku, které nepatii k hlavni ¢innosti podniku.*

Facility management (FM) [9] je multioborovou disciplinou integrovaného
Fizeni podpirnych sluzeb kazdé organizace a jeho zvladnuti je ve stile

intenzivnéjSim konkurenénim prostiedi nutnou podminkou rustu uspésné firmy ¢i
instituce.

Efektivni Facility management bude:
- Podporovat integraci procest riznych sluzeb
- ZjednoduSovat vazby mezi strategickou, taktickou a provozni urovni
- Zajistovat stalou komunikaci (zdola nahoru a naopak v ramci organizace)
- Rozvijet a kultivovat vztahy a partnerstvi mezi klienty/koncovymi uzivateli a
dodavateli/poskytovali sluzeb.

Podporovat propojeni [14] mezi historickymi skutecnostmi, stavajicim stavem a
budoucimi poZadavky.

Zakladni éinnosti

Ostatni modely fizeni |

Facility management

- D )

Facility procesy Dalsi podpurné &innosti
/\
Majetek/zafizeni | | Sluzby/éinnosti Ostatni podpurné sluzby
Facility sluzby
\_ A

V$echny podpurné sluiby/

Struktura Facility managementu

Rozsah facility managementu

Obr. 1-1 - Rozsah Facility management [14]
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Obr. 1-2 - Model Facility managementu - Model piredstavuje FM, ktery poskytuje
integrovany pracovni ramec [14]

Pro dalsi osvétleni oboru facility management je tieba uvést definice nékolika
zakladnich pojmd, se kterymi se budeme neustale setkavat:

Cesky Anglicky Popis

Klient Client organizace, ktera si zajiSt'uje facility sluzby (pro
podporu zdkladnich ¢innosti)

Odbeératel Customer ten, kdo ptimo objednava facility sluzby (nejcastéji
poskytovatel facility managementu)

Poskytovatel FM |FM service organizace, kterd poskytuje klientovi komplexni

sluzeb provider soubor facility sluzeb

Poskytovatel Service provider |organizace, ktera je zodpovédna za dodavku jedné

sluzeb nebo vice facility sluzeb

FM dodavatel

FM contractor

organizace, kterd je smluvné zavazana zajistit faci-
lity sluzby a je zodpovédna za vykonani pfedmétu
dodavky

Dodavatel Supplier piimy poskytovatel FM sluzeb nebo produkti
Koncovy uzivatel [End user osoba, ktera ptijima FM sluzby

Majetek/zatizeni |Facility soubor majetku/zafizeni, ktery podporuje organizaci
Facility sluzby  |Facility services  |podptrné zajistovani zakladnich ¢innosti spolec¢-

nosti (internim nebo externim poskytovatelem)
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Integrované Integrated facilities |Skupina navzajem provazanych FM sluzeb
facility sluzby services

FM smlouva FM agreement smlouva mezi klientem a dodavatelem sluzeb
(internim nebo externim) stanovujici terminy a
podminky poskytovani facility sluzeb

Smlouva o Urovni |Service Level smlouva mezi klientem (nebo odbératelem) a
sluzeb (SLA) Agreement SLA) |poskytovatelem sluzeb o provedeni, méfeni a
podminkach dodavky sluzeb

Klicovy vykon- |Key Performance |métitko vyjadiujici hlavni ukazatele vykonu a kva-
nostni ukazatel  |Indicator (KPI) lity dodavky facility sluzeb
(KPI)

Tabulka 1-1 — Zakladni pojmy FM [1]

V Ceské republice byly jesté pred dvéma lety definice facility managementu
jako pomémé mladého oboru riznorodé. Evropskdi norma CSN EN
15 221 ,.Facility management®, ktera vstoupila v platnost v kvétnu roku 2007, uptesnila
definici facility managementu, jejimz cilem bylo sjednotit chapani tohoto oboru ve
vSech zemich evropské unie. Organizace IFMA je toho nazoru, ze optimalizace facility
management vyZadovala uplné a jasné pochopeni zavislosti organiza¢nich a podptrnych
procest. Za ucelem stanoveni spole¢ného jazyka se tato norma zaméfuje na popis
zakladnich funkci facility managementu a stanovuje relevantni terminy, které jsou
potfebné pro pochopeni kontextu. Hlavnim divodem vytvofeni jasné definice a
presného popisu této oblasti byla skutecnost, Ze evropsky trh facility managementu se
pohyboval ve vysi odhadovaného objemu né€kolika miliard Euro.[I1] Pfesna definice,
jak ji interpretuje pfedmétna norma, zni:

»Facility management [|I2] predstavuje integraci cinnosti v ramci
organizace k zajiSténi a rozvoji sjednanych sluzeb, které podporuji a zvySuji
efektivnost jeji zakladni ¢innosti.*

Dle Ing. Ondfeje Strupa, ktery je povazovan za duchovniho otce facility
managementu v Ceské republice, piedstavuje [I2] tento obor integraci ¢innosti v ramci
organizace k zajisténi a rozvoji sjednanych sluzeb, které podporuji a zvysuji efektivnost
jeji podnikatelské ¢innosti. Dotyké se kazdého uzivatele budovy, optimalizuje zdzemi
pracovist’ a prostiedi ve vSech prostorach objekti, sjednocuje planovani a fizeni spravy
majetku a vSech ostatnich sluZeb.
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1.2 Prostredi pro vyuziti facility managementu

Facility management definuje dvé skupiny pozadavka, které predstavuji prostor
a infrastrukturu (prostfedi a ¢innosti), lidi a organizace. Tato profese byla v CR zna¢ng
podceniovanou oblasti. Vedeni spolecnosti jiz docenuji vycislitelné pfinosy z optimalné
vyladéného prostiedi, které vytvaii facility management, a proto vyc¢lenéni sluzeb zavisi
vyhradné¢ na klientovi. Proto musi poskytovatel téchto sluzeb operovat s jasnymi
atributy jako jsou provozni naklady na osobu, primérné ploSné vymeéry na pracovnika,
minimalizace provoznich naklada ve vSech oblastech, snizovani poctu pracovnich pozic
na jednotlivé Cinnosti apod. Vyhodou soucasného stavu je zpracovani novych FM
norem, které fesi terminy a definice v oblasti FM a navod na vypracovani smluv o
pracich FM. Tim FM mize napomoci k zavedeni poiadku do celkového provozu -
spole¢nosti. Napomuize boji proti ,,drobné" Sedé ekonomice, ktera je ¢ernou muirou po
vstupu do EU. Obchodné provozni segmenty, které si vyzaduji definovat podplrné
procesy, je mozné Clenit na:

- vyrobni podniky,

- statni a finanéni instituce,

- administrativni centra,

- obchodni centra,

- nemocnice, univerzity, skoly,
- armada.

Kompletni feSeni v oblasti FM spociva [1] ve vytvotfeni konzultac¢nich tymil, v
zajisténi dikladné analyzy vSech Cinnosti a procest, probihajicich v dané organizaci za
podpory IT. Kone¢nym cilem je vytvofeni takovych procesii, pomoci nichZ pracovisté a
pracovnici podaji nejlepsi vykony a v kone¢ném disledku piispéji k celkovému tspéchu
organizace. Facility management je klicem k efektivnéjSimu, vynosnéjSimu a pro
provozovatele objektu (nemovitosti) ,,pohodIngjsimu" zptisobu hospodateni.

Facility management [1] je integralni soucasti fizeni spole¢nosti. Postupnym
zvySovanim konkurenc¢nich tlakidi dochazi k definovani forem fizeni spole¢nosti. VéEtsina
reorganizaci ve formach a principech fizeni se vétSinou tykala hlavnich ¢innosti a jejich
vazeb. Oblast podpory (facility managementu) byla bud zcela opomenuta, nebo ji
nebylo veénovano pfili§ pozornosti. Nyni vSak nastdvd doba, kdy o
konkurenceschopnosti spolecnosti rozhoduji i facility management sluzby, a proto je
tteba zaméfit se na jejich formy fizeni. Klasicky Porteriiv diagram firemnich procesi 1ze
interpretovat i z pohledu FM procesii nasledovné v obr. €. 1-3:
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Obr. 1-3 — Porteriv diagram firemnich procesi [1]

Podptirné procesy fizené facility managementem [1] nemohou byt ze
systému podnikového fizeni spolec¢nosti jakkoliv vytrhavany. Jsou integrujici soucasti,
ktera se musi pfizpusobit systému firemni kultury. Na vedeni spole¢nosti zustava
rozhodnuti, do jaké miry budou podpiirné procesy zajistovany internimi, nebo externimi
prostfedky. Toto vSe zavisi na mnoha faktorech a nelze dopfedu stanovit integraci,
formu a rozsah jednotlivych typl zajisténi dodavek FM sluzeb.

Planovani [1] jako jedna z aktivit v§eobecného managementu se stalo novou
soucasti metody facility managementu, kde chybélo. Pfijatd norma CSN EN 15 221
jednoznaéné specifikuje 3 trovné planovani:

* strategicka uroven (obdobi 3 - 5 let) fesi dlouhodobé dosazeni cilii organizace

prostfednictvim:

- definovani celkové strategie (vize) facility managementu,vytvoreni politiky
FM, zpracovani ptiru¢ek pro spravu majetku, procesii a sluzeb;rozpracovani
do kratkodobych planti a jednotlivych tisekli hodnotového fetézce;

- analyza nestrukturovanych procest a vymezeni budoucich rizik;

- stanoveni Casovych a vykonovych ukazateli procest podplrnych ¢innosti;

- stanoveni dopadu funkcnosti zafizeni budov na primarni ¢innosti, prostiedi a
spole¢nost;

- Ucast ve spravnim fizeni s ptislusnou legislativou.

« taktickd uroven (obdobi dol roku) ma za cil kratkodobou implementace
strategickych cilli prostfednictvim:

implementaci strategického planu FM na pfislusné objekty, nemovitosti,
firmy;
sestaveni ro¢nich planii a rozpoc¢tl na podiizené jednotky;
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- stanoveni ukazatelt vykoni, kvality a pfidané hodnoty (KPI);

- monitorovani legislativy a jeji zapracovani do provozniho manuélu FM;

- uzavirdni ro¢nich dodavatelko-odbératelskych smluv na poskytovani sluzeb
FM s klienty a specialisty v outsourcingu;

- provéteni vécného, technického a financniho zabezpeceni ro¢niho planu;

* provozni Uroven (operativni planovani) mé za ukol rozpisy ro¢niho planu na
nejblizsi obdobi planovaciho kalendare v persondlnim, vécném a ¢asovém
slozeni:

- kontrola jejich zajisténi a vlastniho provadéni;

- kontrola sluzeb outsourcingu;

- operativni zajist'ovani sluzeb prostiednictvim objednavek;

- vyhodnocovéni poskytnutych sluzeb a predavani ptislusnych podkladi pro
zuctovani a evidenci;

- zpracovani hlasSeni (reportovani) ptislusnému liniovém(objekt) manazerovi;

- vyhodnocovani externich sluzeb a celkové hodnoceni s klientem.

Rizeni podptrnych ¢innosti v ramci facility managementu [1] je obdobné zasa-
dam fizeni na podnikové urovni, a proto je nebudeme dale popisovat. Podstatnym
rozdilem mezi zajiStovanim zékladnich procest a podpirnych ¢innosti je moznost
vyuziti outsourcingu.

Podplirné procesy hraji nezastupitelnou roli. Pfesto jak ve vyrobnich
organizacich, tak u organizaci sluzeb plisobi dojmem zbytecné vynalozenych nakladi.
Je nedostatkem a bohuzel i neznalosti celé fady stavajicich managementt, ze nechapou,
ze jejich efektivni fizeni umoznuje zvySovat management podptrnych procesu (facility
management) sniZzovanim provoznich nakladi pti zabezpeceni bezporuchového prubéhu
hlavnich procest. Pfitom organizace sluzeb vétSinou nedisponuji technickym zazemim
tak, jako organizace produkujici vyrobky a je pro né Casto vyhodné tyto Cinnosti
outsourcovat. Naopak fada Cinnosti, které ve vyrobnim odvétvi patii do oblasti
podpurnych procesi, jsou v téchto organizacich hlavnimi procesy. Pied nami je asi
logické chapat, Ze spojeni primarni ¢innosti a podpirnych procest je strategickou
alianci hodnotového tetézce (Porter) a je disledkem procesniho fizeni, ktery si nasel
svij znalostni podnik.

Facility management [1] se stiva vyrazné se rozvijejicim oborem v Ceské
republice. Do jeho kompetence spada i vétSina sluzeb. Sluzby spojené s nemovitostmi
jsou jednou z nejvyznamnéjSich oblasti facility managementu a budou vzdy tvofit
wremeslny zaklad" oboru. Kvalitné zvladnutd sprdva nemovitosti je zakladem pro
ziskani duveéry klientd. Skute¢ny rozvoj celé palety sluzeb facility managementu je
mozny pouze pokud klient véfi, Ze jsou mu poskytovany kvalitni sluzby. Skute¢nym
méfitkem kvality facility managementu se vSak stanou dva vysledné efekty. Podptirné
sluzby jsou zajistovany levnéji a jednotlivi pracovnici maji pocit, ze se o n¢ n¢kdo stara
a oni mohou vykonavat svoji hlavni préci.

19



Zéapadoceska univerzita v Plzni, Fakulta strojni  Diplomova prace, akad. rok 2013/14
Katedra primyslového inZenyrstvi a management Bc. Nataliya Karpova

1.3 Podstata a cile facility managementu

Tématem nasledujicich odstavct je definovani podstaty a vymezeni cilt facility
managementu jako metody efektivniho fizeni ¢innosti podnikatelského subjektu v ramci
tohoto oboru.

Facility management pfedstavuje novou a moderni metodu fizeni podplirnych
¢innosti spolecnosti v oblasti spravy a udrzby nemovitosti, kterd postupné pronikd do
povédomi odbornikli a specialisti v technické, ekonomické ale i1 pravnické oblasti.
Facility management nachdzi v nasich podminkdach stale vétsi uplatnéni.

V soucasné dobé se facility management [I1] rozviji ve vSech evropskych
statech. VSeobecné Ize fici, ze vSechny vefejné i soukromeé organizace na podporu svych
primarnich aktivit pouzivaji sluzby facility managementu. Facility management
ovliviiuje schopnost spole¢nosti konat pro aktivné a splnit vSechny pozadavky
prostiednictvim koordinace majetku a sluzeb vyuzivanim manazerskych zruc¢nosti a
zpracovanim mnohych zmén v prostredi.

V Ceské republice definuje asociace IFMA [13] podstatu facility management
nasledovné: ,Jedna se o metodu, jak v organizacich sladit pracovni prostredi,
pracovniky a pracovni ¢innosti, ktera v sob& zahrnuje principy obchodni administrativy,
architektury, humanitnich a technickych véd.*

Facility management lze charakterizovat tfemi oblastmi, které jsou
vzajemné propojené:

* oblast pracovnici, tj. lidské zdroje a sociologické aspekty,

* oblast pracovni procesy, tj. oblast vykonu a financovani,

* oblast pracovni prostory, tj. architektury a engineering.

Obrézek 1 - 4 znazoriuje tyto ,,3P“ v jejich vzajemném pusobeni. Prinik
zminénych Ciniteld predstavuje celkové vysledky spolecnosti, avSak samotnou
vykonnost ovliviiuje i cela fada vné&jSich faktort. Mezi né patii stav hospodarstvi,
zmeény trhi a chovani zakaznikl,, omezeny pristup ke vhodnym technologiim apod.

F.d - E
Pracovnici
Lidske zdroje

PFDCES‘}
Cinnosti

Provozni efektivit
Strategie

Prostory
Prostiedi

S

Obr. 1-4 - Definice ,,3P* [1]

20



Zéapadoceska univerzita v Plzni, Fakulta strojni  Diplomova prace, akad. rok 2013/14
Katedra primyslového inZenyrstvi a management Bc. Nataliya Karpova

Spoleénym c¢initelem pracovnikli a procesii je fizeni, tedy management. Ze
schématu je vSak patrné, Ze tyto prvni dvé oblasti mizeme pfifadit k libovolné ¢innosti
a jsou identické ve vSech oborech fizeni. Pravé proto vznika oblast tieti, a to oblast
oznacena jako prostory, kterd je pravé pro facility management specifickd. Facility
management [1] proto fidi Cinnosti, které¢ jsou urCeny k optimalnimu vyuziti prostor
v objektu. Nejedna se o veskeré ¢innosti souvisejici s prostorem, ale jedna se o ¢innosti,
které zajist'uji kvalitu prostoru a podporuji jeho optimalni vyuzitelnost.

Z vyse uvedeného vyplyva, ze cilem facility managementu, [8] jakoZzto oboru,
ktery optimalizuje veskeré procesy ve spolecnosti, je efektivné podporovat jeji zakladni
produkéni proces. Je tedy nutné posilnit vSechny procesy, pomoci kterych pracovnici na
svych pracovistich podavaji nejlepsi vykony a v konecném dusledku pozitivné
ptispivaji k ekonomickému rustu a celkovému uspéchu spolecnosti.

Vzhledem k tomu, Ze i Ceska republika piijala evropskou normu [I1] facility
managementu CSN EN 15 221, tak je dalezité zminit i jeji definici cile, ktera je
zde pfesn¢ vymezena. ,,JJedna se o zlepSeni komunikace mezi klientem a dodavatelem
sluzeb facility managementu, zlepSeni efektivity primarnich procest a procesi facility
managementu a kvalitni zlepSeni vystupu.*

Soucasn¢ mezi dalsi obecné cile facility managementu patii napiiklad zajisténi
maximalni podpory uZzivateli nemovitosti, respektovani zdsady, ze rozsah sluzeb nema
hranice, zajiSténi efektivnéjs$i sluzby nez stavajici forma dodéavky, zahrnuti synergie,
standardizace, firemni kultury a jednotné formy vyhodnocovani kvality sluzeb ke
zvySeni efektivnosti ¢i dodrzovani okrajovych podminek.

Podle nazoru Ondfeje Fukala, [I1] vykonného feditele spole¢nosti O.K.IN, s. r.
0., ktera zajistuje komplexni sluzby facility managementu, hlavnim cilem ve
spolecnosti neni nechat se okouzlit vyspélou technologii a jejimi potencidlnimi pfinosy
pro organizaci, teoretizovani nad grafy organizacni struktury podpurnych procesi c¢i
stlaovani odmén dodavateli sluzeb az na troven, kdy se za¢ne vytracet kvalita.
Naopak se domniva, Ze cil prace facility manaZera spociva ve stalém hledani
nejoptimalngjsich feSeni, kterd coby podpora hlavniho vyrobniho programu, pfinesou
spolecnosti zisk.

1.4 Utastnici procesi facility managementu a jejich role

Norma CSN EN 15221 jednoznané vymezuje role [I1] v procesu

vvvvvv

klient. VétSinou je vlastnikem objektu, ktery je za jeho chod pln€ zodpovédny.
Obstarava si potiebné facility sluzby tak, aby prostory a celd nemovitost byly
optimalné, dlouhodobé a efektivné udrzované. Tyto facility sluzby jsou poté
zajiStovany poskytovatelem. Tim je spolecnost, kterd nabizi sluzby spravy a udrzby
nemovitosti. V piipadé, ze si poskytovatel nezajiStuje veskeré cinnosti vlastnim
persondlem, objednava si tyto sluzby u dodavatele. Jedna se o jednotlivé ¢i skupinové
dodavky. Ta se mize vztahovat jak na vykon sluzby, tak i na dodavku produktt s touto
sluzbou spojenych. Poskytovatel se v tomto piipadé stava odbératelem. Poslednim v
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potadi, ale ve vétsin¢ piipadi hlavnim ucastnikem celého systému, je koncovy uzivatel,
ktery pfimo ziskava tyto sluzby na piislusné tirovni. Mlze vSak nastat situace, kdy
klient a koncovy uzivatel jsou identicka osoba, a to v piipadé, kdy koncovy uzivatel je
soucasné vlastnikem predmétnych nemovitosti a sluzby spravy a udrzby téchto objekti
si zajisStuje ve vlastni rezii.

1.5 Historie FM
Koreny v USA

Kofeny facility managementu sahaji do sedmdesatych let v USA, kde jeho
naplni byly pfedevS§im sluzby souvisejici s provozem a spravou budov a nemovitého
majetku. K revoluci v pojeti facility managementu doslo na zdkladé dvou zasadnich
zmen.

V prvé tadé [I1] se jednalo o volné ptestavitelné pticky pro kancelatské
prostory, které poskytly moznost vyuzivani skladebnych systémii misto tradi¢niho
nabytku. Druhym impulsem bylo zavadéni vypocetni techniky aZz na pracovisté
jednotlivych pracovnikii. Tehdy jesté spravei budov cCelili nutnosti vyfteSit
zakomponovani pocitacli, kabelli, osvétleni, ale i akustiky na pracovisti. Pracovni
prostiedi se stalo mnohem komplexnéjs$i a s nim 1 veskeré souvisejici sluzby.

Podpiirné ¢innosti

Postupem casu se tak k ,,pouhym* sluzbam souvisejicim s provozem a spravou
budov a nemovitého majetku ptidaly dalsi sluzby znamé jako podptrné ¢innosti. Mezi
né nyni patfi napf. sprava energii, osvétleni, udrzba, revize a opravy technického
zatizeni budovy ¢i odpadové hospodaistvi. Dale pak kuryrni a poStovni sluzby, uklidové
prace, datova centra a zpracovani dat, telekomunikacni provoz, skladovaci sluzby,
parkova uprava, ale také sprdva vozového parku, recepce, tlumoceni a pieklady,
bezpecnostni sluzby, rozictovani najemného a dalSich poplatkii, deratizace, st€hovani,
udrzba vytaht, kopirovani, tiskové sluzby nebo firemni stravovani ¢i catering pro
specialni prilezitosti.

FM miii do Evropy

Facility management [I1] jako samostatny obor se v Evrop¢ uchytil az pocatkem
devadesatych let. Prvnimi zemémi, ve kterych tento obor ziskal na vaznosti, byly Velka
Britanie, Francie, zem¢& Beneluxu, Skandindvské zemé, pozdé€ji i Némecko. Do
postkomunistického bloku dorazil facility management az koncem devadesatych let.

Béhem nékolika let se vyvinul komplexni obor, ktery je vyuzivan ke sprave
majetku nejen v administrativnich budovach, ale i v riznych primyslovych objektech.
Mezinarodni asociace IFMA, ktera sdruzuje poskytovatele facility managementu,
popisuje FM jako metodu, jak v organizacich sladit pracovni prostiedi, pracovniky a
pracovni Cinnosti. Zahrnuje v sobé principy obchodni administrativy, architektury,
humanitnich a technickych véd.
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Facility management v jednom celku

Ve svété je spojeni riznych podptrnych ¢innosti do jednoho celku zndmé jako
integrovany facility management. Stale vétsi diraz je kladen nejen na jiz zminénou
optimalizaci nékladii a kvalitu sluzeb, ale také na odbornou zpusobilost persondlu
zajistujiciho podpirné sluzby, vynikajici technologické vybaveni ¢i zékaznicky
orientovany pfistup. To vSe s dlrazem na vytvofeni optimdlnich podminek pro
maximalni efektivitu podnikani.

Znalosti facility managementu se hodi pfedevs§im pfi strategickém a taktickém
planovani, financovani zafizeni a vybaveni, pii vybéru, ndjmu a spravé nemovitosti ¢i
pfi vybéru nabytku, zatizeni a externich sluzeb. Facility management mé na starosti také
zdravi, bezpecnost, ochranu, stanoveni organizacnich pravidel a postupl, méfeni a
fizeni kvality prostfedi, provoz budov, udrzbu a spravu, dohled na obchodni sluzby,
telekomunikace, ¢i zivotni prostiedi.

V piipadé¢ uspé$ného nasazeni facility managementu piinese firmé redukci
provoznich nakladd (az o 30 %) a snizeni prostorovych naroki (az o 40 %). Informace o
facility managementu [I1] jsou vyuzitelné jako strategicky piehled pro planovani nebo
pro zpiesnéni uletnictvi a inventarizace, ddle pro rozdéleni ndjemného a odpist,
optimalizaci prostiedki i pro adresnost naklada.

1.6 Soucasny stav FM

Ekonomické, technické, politické, legislativni, pravni a dal§i zmény [I2]
vyZzaduji zédsadni zmény v managementu podnikl a organizaci.

Spole¢né principy urcuje evropska smérnice

Mezi obory fizeni je facility management stale novackem, a tak donedavna v
pravnich fadech neexistovala souhrnna legislativa, kterd by urcovala jeho jednotny
standard. Uéelem normy [I3] CSN EN 12 551 je usnadnéni mezinarodni spoluprace a
zavedeni jednotné terminologie. V soucasnosti ma smérnice dvé platné ¢asti.

Privodce pripravou FM smluv

Druhy oddil smérnice se ukaze jako velmi uzite¢ny pomocnik v praxi. Nazyva se
Privodce piipravou FM smluv [I3] a jedna se o0 manual k sestaveni smlouvy mezi
klientem a facility managerem o poskytovani souboru FM sluzeb. Norma tak
upravuje obsah, ktery by méla FM smlouva obsahovat. Jedna se napt. o pozadavky na
zakladni ¢innosti, podminky ukonceni, vSeobecné zavazky Klienta i poskytovatele
sluzeb, pfesun zaméstnanct, ¢asovy horizont a hlavni terminy, selhani smluvni strany,
auditovani, rizika a zodpovédnosti, pojisténi, feSeni sport a dalsi ¢innosti. MliZe se stat,
ze dodavatel sluzeb tato ustanoveni ignoruje. Pro odbé&ratele vzniké velké nebezpeci, Ze
vlastni outsourcing sluzeb pro néj nebude dvakrat vyhodny, ba naopak. Klient by si
proto mél dat velky pozor na to, s ¢im ve smlouvé souhlasi. Pfedejit nedorozuméni lze
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ovSem porovnanim ustanoveni smérnice se smlouvou. Jen tak si klient uvédomi, zda se
nevydava facility manazerovi napospas.

Jak zmérit kvalitu sluzby?

Znacna Cast manazerii firem postradd v praxi jakadkoliv kvalitativni kritéria
hodnoceni, kterymi mohou méfit skutecny vykon a kvalitu poskytované sluzby. Za
nedostatek [I3] lze povazovat i absenci zvyhodnéni ¢i penalizace za tGroven kvality a
vykonu. Z toho diivodu casto zéstupci firem vahaji se svéfenim slozitych procest
podpturnych sluzeb externim firmam.

Nazor povi klient na hodnotici schiizce

Obavy jsou z velké ¢asti zbyte¢né. Dnes je témét pravidlem, [13] Ze poskytovatel
ma sviyj vlastni kontrolni odbor, ktery dohled nad kvalitou provadi. Kontroluje se
skutecné vse — od pritomnosti pracovnika na pracovisti az po kvalitu jeho préace. Klient
ziska kontrolu pifedev§im diky konzultacim a pravidelnym dotazovanim na jeho
spokojenost. Hodnotici schlizky vyplyvaji ze smlouvy a jejich opakovani se odviji od
narocnosti klienta.

Uroveii kvality uréi SLA

DalSim nastrojem hlidani kvality odvedené prace jsou dotazniky, ve kterych
Klient stanovuje své aktualni priority a vyjadiuje svou spokojenost ¢i nespokojenost s
dodanou praci. Snahou je pochopitelné pouzivat v dotaznicich méfitelné veliCiny.
Trendem je [I3] zavedeni tzv. dohody SLA (Service Level Agreement), ktera
umoziiuje klientovi sledovat urovei kvality sluzby. Fungovani SLA je zajisténo
pouze piesnym stanoveni rozsahu sluzby, asového rozsahu i1 ur€enim osoby, kterd jej
bude vykonavat. V dohod¢ je nutné uvést i poZadovanou kvalitu sluzby, vstupni
podminky, zplsob pfevzeti a odsouhlaseni poskytované sluzby. Pro uplnost je potieba
uvést 1 zplsob hodnoceni v ramci klicovych vykonnostnich ukazateli a ocenéni
poskytované sluzby. Odbératel vSak musi také kvantifikovat rizika plynouci z
neposkytnuti sluzby ve sjednaném rozsahu.

Odvedenou préci oceni KPI

Na zéklad¢ takto dohodnutych parametri se sestavuji klicové vykonnostni
ukazatele neboli KPI (Key Performance Indicators), které umoziuji promitnuti irovné
kvality poskytované sluzby do zplisobu hodnoceni. Kazdy ukazatel ma v dohod¢€ urcitou
vahu a nedodrZeni urovné kvality ma za nésledek sankci — napt. ve formé slevy z
fakturace ve vysi ur¢itého procenta z mési¢niho obratu sluzby.

Vyse uvedené nastroje [I3] k ovéfeni kvality lze jednoduse implementovat do

individualnich smluv. Jen tak ziska klient na dodavatele bi¢, diky kterému bude mit
moznost Uroven kvality sluzby sledovat.
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Soucasné trendy a vyhled do budoucna

Facility management je [I3] obor, ktery se rozviji velmi dynamicky. Nasvédcuje
tomu 1 nabidka spole¢nosti zabyvajicich se facility managementem, kterych je na
Ceském trhu vice nez dostatek. Soucasné vysledky presvédcuji ¢im dal vice firem, aby
pienechaly veskeré podptirné sluzby profesionaliim, aby se mohly zabyvat pouze svym
pfedmétem podnikéni.

Odborné znalosti vedou k lepSim vysledkiim

Co se za posledni roky vyrazné v oboru zménilo, je pfistup [I3] ke zvySovani
kvalifikace. Dosud se manazefi rekrutovali z fad technikd, piipadné provoznich
pracovnik, ktefi ve facility managementu jiz né¢jakou dobu pracovali. To s sebou
pfindSelo nékteré vyhody, ale pochopiteln€ i znacné potize. Kazdy klient ma pifece jen
specifické potfeby a je nutné mu sluzby usit na miru. Nad takovymi zakdzkami musi
dohlizet profesional, ktery se v konkrétnim prosttedi vyzna.

Na vysokych Skolach pomalu vznikaji specializované obory, z nichz pak
vychazeji pfipraveni odbornici. Dokonce i IFMA se zabyva vyhledavanim a podporou
talentli v této oblasti, jak dokazuji ocenéni pieddvané nejlepSim studentim vysokych
Skol pii ptilezitosti tydne facility managementu, ktery se kona kazdy rok na podzim.
Také roste zajem o kurzy pro vykonné pracovniky na téma facility management nebo
provoz a udrzba technickych zatizeni budov. ZvySovani odbornych znalosti pracovnikti
na vSech urovnich [13] jednozna¢né vede ke zlepSeni vysledki jednotlivych firem.

Integrovany facility management Setfi naklady

Trendem poslednich dvou let [13] je fakt, Ze klienti ustupuji od malych lokalnich
firem, které jsou schopny nabidnout pouze dil¢i sluzby facility managementu. Firmy se
obraci spiSe na velké dodavatele, ktefi zabezpeci v§echny sluzby, navic kdekoliv po celé
Ceské republice. Podle zkusenosti mnohych odbornikii az 90 % vyrobnich spole&nosti
vyuzivajicich outsourcing podpirnych sluzeb ma témét na kazdou sluzbu jiného
dodavatele. Pfitom pravé pienechani co nejvétSiho baliku sluzeb jedinému dodavateli
pfinasi nejvetsi uspory.

V soucasnosti je nejbéznéjsi situace, kdy firmy implementuji [I3] facility
management jiz za svého plného provozu. Facility manazer tedy ptebira podplrné
¢innosti od soucasnych dodavatelti nebo internich zajiStovatelli a optimalizuje jejich
funkce a ekonomi¢nost. Naopak u novych projektu je dulezité myslet na provozni
naklady jiz ve stadiu projektu budovy a pfizvat facility manazera ke spolupraci s
developerem.

1.7 Facility manaZer

Facility manaZer [I9] je Fidici pracovnik (manazer), ktery zodpovida za
oblast facility managementu. Jinymi slovy lze fici, ze se jedna o fidiciho pracovnika,
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ktery je zodpovédny za strategii facility managementu, jeji rozpracovani do taktického
zadani, zadani vybéru externich poskytovatelt a kontrolu jejich vykonii.

Z ptedchoziho textu je jiz znamo, co facility management piedstavuje, co je jeho
podstatou, jaky hraje ve spole¢nosti vyznam ¢i jaké jsou jeho dil¢i nebo strategicke cile.
Veskeré tyto ¢innosti ve prospéch spolecnosti, kterd se zabyva zajisténim komplexnich
sluzeb spravy a udrzby nemovitosti, je zavisla na kvalitnim facility manazerovi.

Facility manazer [1] je po celém svété chapan jako tidici pracovnik, ktery musi
ve své osobé spojovat odbornika s Sirokym polem znalosti. Jeho schopnosti a znalosti
musi zasahovat do oblasti technickych, procesnich, ekonomickych ¢i ekologickych, a
zaroven musi mit piehled i v oborech huménnich, psychologickych nebo také etickych.
Tyto obory musi znat dostate¢né na to, aby byl dobrym partnerem klientim. Dulezitou
roli hraje i manazerova dostate¢na praxe, ktera mu zajisti bohaté praktické zkuSenosti,
jelikoz musi denné prokazovat schopnost isudku a odhadu pfi feSeni Casto velice
slozitych vazeb. Asociace IFMA navrhla osnovu certifikacnich zkousek, co by mél
profesionalni facility manazer zvladnout a v jakych oborech se orientovat.

Pojem facility manazer piedstavuje [1] specifickou kategorii manazert. Role pro
mezilidské vztahy jsou takové, které zahrnuji lidi (podfizené a osoby mimo organizaci,
tzn. klienty, majitele nemovitosti, najemniky, feditele spole¢nosti atd.) a dalsi
povinnosti, které maji ceremonidlni a symbolicky charakter. Zde miZzeme rozlisit tii
role: manazer s autoritou, viidce a budovatel vztaht. V rolich pro pfedavani informaci
facility manazefi pfijimaji, shromazd'uji a rozsifuji informace. Také zde rozliSujeme tii
varianty: monitorovani, rozsifovani a mluvéi. V rolich pro rozhodovani provadéji
facility manazefi vybér, existuji zde Ctyfi varianty: podnikatel, krizovy manaZer,
alokator zdroju a vyjednavac.

V praxi rozezndvame dva typy facility manazZera. [1] V prvni fadé se jedna o
facility manaZera spolec¢nosti (Corporate Facility Manager). Druhym typem je facility
manaZer dodavatelské spolecnosti, ktery ma uplatnéni zejména u velkych dodavatelti
téchto sluzeb. Principidlné maji oba tito manaZeti stejny cil, a to zajiSténi bezchybné
podpory hlavniho podporovaného procesu. Hlavni rozdily spocivaji ve skute¢nosti, kdy
V prvnim piipad¢ je facility manaZer podrobné seznamen s detaily primarniho procesu
ve své firmé&, Casto byva ¢lenem vedeni ¢i ma dostatené kompetence k pfislusSnym
rozhodnutim, je obezndmen se schopnostmi a pozadavky jednotlivych zamé&stnanct, zna
vstupy, vystupy a pozadavky jednotlivych zatizeni. Jeho Cinnost se soustfedi zejména
na koncepci, strategii, planovani a sledovani véetné samotné kontrolu a vyhodnocovani.
Soucasné ptedstavuje garanta bezchybného chodu ¢innosti ve spolec¢nosti. V druhém
ptipadé, kdy je facility manazer pracovnik dodavatelské spole¢nosti, neni do podrobna
sezndmen se vSemi detaily primarniho procesu svého klienta a zejména nemuize znat
jeho stfednédobé a dlouhodobé strategie. Musi vSak znat Cinnost svého klienta natolik,
aby mohl bezchybné zajisStovat podporu téchto procest. Jeho priorita je tak vice v
provozu a kratkodobém nebo stiednédobém planovani. Facility manazer dodavatele by
mél neustale sledovat kvalitu své dodavky a hledat moznosti, jak tuto kvalitu zvysit, ¢i
jak dodavku inovovat. V mnoha spole¢nostech vSak existuji facility manazeti, ktefi jsou
kombinaci obou popsanych. Casto je &ast sluzeb zajistovana interné a ¢ast nakupovana.
V tomto ptipad¢ je facility manazer koncepc¢ni 1 provozni osobou a musi zvladat celou
Skalu schopnosti.
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Facility manazer [1] je Casto pfipodobniovan ke stfedovékému mudrcovi. Jeho
znalosti a schopnosti musi zasahovat do mnoha oblasti, v§e musi znat dostate¢né na to,
aby byl dobrym partnerem klientim, soucasné¢ vsak nemiize toto znat do detailt, které
ma piislusny odbornik. Uved’'me si to na konkrétnim ptikladu. Spolecnost, pro kterou
facility manazer pracuje, potfebuje prodat nemovitosti, které jiz nepotiebuje (respektive
pottebuje rozsifit sva pracovisté). Vedeni spolecnosti je odbornikem ve své profesi,
avSak o nakupu/prodeji nemovitosti nema hluboké povédomi. Bézn¢ by se obratilo na
realitniho agenta s diveérou, Ze tento pro né¢ nalezne to nejvhodnéjsi feSeni.
Ptredpokladejme, Ze nenarazi na ,,zlatokopa", ktery se bude snazit vytézit maximum bez
ohledu na spokojenost klienta (bohuzel se toto u nas jesté stale vyskytuje). Piesto vSak
Klient nevi, zda navrzené feSeni je pro nejvhodné&jsi. Realitni agent se s problematikou
samoziejmé seznami, ale pouze velice zbézn¢ a i feSeni nemusi byt nejlepsi. Pokud ve
spolecnosti  funguje kvalitni facility manazer, pfebird zodpovédnost za vedeni
spolecnosti on, a protoze ma o realitnim trhu kvalitni povédomi postupuje rychleji, pro
spole¢nost vyhodnéji a jeho feSeni je zdrukou kvality.

Takovychto zruénosti vS§ak musi mit facility manazer podstatné vice. Nejlépe si
to ukazeme na osnové certifikanich zkousek facility manazeru podle asociace IFMA:

FM procesy Rozsah plisobnosti
Provoz a udrzba Dozor nad pofizovanim, instalaci, provozem, udrzbou a
odstranovanim technickych systémi budov
Management Udrzby konstrukénich prvkd budov a
interiéri
Dozor nad pofizovanim, montédzi, provozem, udrzbou a
odstrailovanim nabytku a zafizeni
Dozor nad pofizovanim, instalaci, provozem, udrzbou a
odstrafiovanim terénnich Uprav a venkovnich prvki
(exteriéru)
Nemovitosti Pfiprava, fizeni a implementace hlavniho planu spravy
nemovitosti
Organizovani a fizeni spravy nemovitého majetku
Lidské faktory a faktory|Rozvoj a zavedeni praktik na podporu a pro ochranu
prostiedi zdravi a bezpe€nosti osob a véci, pro kvalitu zivotniho
prostiedi, pracovniho prostfedi a organizacni efektivitu
Organizace a fizeni pfipravy na nouzové postupy
Planovani a management|Vytvateni plant zatizeni

projektu
Naplanovani a fizeni vSech fazi projekt
Organizace a fizeni planovani a navrhovéni projekti,
projektovani
Organizace a fizeni stavebnich praci a st€hovani
Funkce zatizeni Nadefinovani a naplanovani funk¢énosti zafizeni

Vedeni personalu, ktery ma zatizeni obsluhovat

Rizeni pofizovani zatizeni

Organizace a fizeni provozu zafizeni (servisy)

Finance Zajisténi a fizeni financovani provozu (rozpocet a
sledovani ekonomiky provozu)
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zafizeni

Rizeni kvality a inovace Rizeni procesu posouzeni kvality sluzeb a efektivity

Rizeni procesu benchmarkingu

(auditt)

Rizeni kontrolnich procesi a jejich vyhodnocovani

Podpora rozvoje FM sluzeb prostfednictvim inovaci a
zdokonalovani zatizeni a kvalitnéjSich sluzeb

Komunikace Rozvoj efektivnéjsi komunikace

Tabulka 1-2 - Certifika¢ni zkousky facility manaZeru podle asociace IFMA [17]

Facility manazer spole¢nosti [1] je za vSechny tyto ¢innosti zodpovédny. Jeho
prvotadym ukolem je jejich napldnovani, fizeni, kontrolovani a vyhodnoceni. V tomto
prispévku nebudeme rozebirat funkci externiho facility manazera, ktery je zodpovédny
za vlastni vykon sluzeb (jedna se o tidiciho pracovnika poskytovatele (vykonavatele, tj.
outsourcera). V tomto ¢lanku se soustied'me na interniho facility manazera, ktery by
m¢él byt ve vedeni kazdé spolecnosti. Zakladni rozdéleni pravomoci mezi obéma typy

facility manazert je patrny z obr. 1-5.
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Obr. 1-5 - Rozdéleni pravomoci interniho a externiho facility manaZera [1]
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2. Key Performance Indicators

Tato kapitola se zabyva problematikou KPI1 Klicovych ukazatelti vykonnosti
(déle jen KPI).

Je ¢lenéna na dvé c¢asti.

V prvni ¢asti jsou uvedeny diilezité definice v oblasti KPI. Ve druhé casti je
analyzovane stav problematiky v oblasti klicovych ukazateli vykonnosti.

2.1 Definice klicovych ukazatelii vykonnosti

Ukazatele vykonnosti nebo klicové metriky (KPI) [I5] je pomutcka pro méteni
vykonnosti, kterd se bézn¢ pouziva k méfeni GspéSnosti aktivity organizace. Klicové
ukazatele by mély pfimo ovliviiovat GspéSnost vize organizace, proto se pro jejich
tvorbu vyuzivaji ramce, jako napiiklad balanced scorecard, které vizi pfevedou na
nckolik oblasti, ve kterych potom definuji ukazatele vykonnosti. Nasledné probiha
proces planovani budoucich hodnot téchto metrik a méteni dosazenych hodnot, ktery
vede k dosaZeni cilii organizace a vylepsSeni hospodaiskych vysledk.

Ukazatele vykonnosti (Key performance indicators = KPIs) [16] jsou
ukazatele, které méfi pokrok smérem k cilovym hodnotam, bud’ ptimo nebo nepiimo.

Hlavni vyhody:

- Poznate, co je pro Vas dulezité
- Dokazete zmétit VaSe vysledky a nejen ty finan¢ni
- Budete moci odménovat Vase pracovniky podle dosazenych vysledkd.

V hierarchicky fizené spole¢nosti, [16] napt. v primyslovém podniku, lidé délaji
predevsim to, podle ¢eho jsou hodnoceni. Proto je velmi dilezité, aby byly v podniku
stanoveny ukazatele vykonnosti (méfené veliCiny), které budou v souladu s jeho
strategickymi cili.

Ukazatele slouZi jako:

- ptiznaky vykonnosti organizace,

- vyjadreni hodnot, které¢ jsou v podniku dulezité a zadouci,

- podpora v nasledujicich oblastech:

- strategie: ze shora dola,

- vysledky procesti: ze zdola nahoru,

- kontrola a zlepSeni v oblastech managementu, ohodnoceni piilezitosti a
iniciativy.

Ukazatelé popisuji [16] kvantifikovatelna a kvalitativni méfeni v podniku, ktera
mohou byt provadéna piimo a podle presné definovanych kritérii. Kazda organizace by
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méla sledovat a analyzovat ukazatele, aby porozuméla své vykonnosti a identifikovala
prilezitosti pro zlepSeni. Neé&které ukazatele mohou byt pouzivany ke srovnani s
konkurenci nebo pozadavky trhu. Poté, co jsou nalezeny pfiCiny Spatné¢ vykonnosti,
mohou byt identifikovany pfistupy k jejimu zlepSeni. Jestlize byly tyto piistupy
aplikovany, ukazatele slouzi ke sledovani zlepSeni a odrazeji pokrok pti dosahovani cili
a cilovych hodnot podniku.

Cilove hodnoty

Cilové hodnoty predstavuji [I6] cile, jejichz dosazeni se hodnoti jako uspéch
organizace. Cilové hodnoty jsou obvykle definovany v ramci strategickych cili (ve
sdilené vizi organizace), ale mohou byt také vyjadfeny na niz$i Grovni (tj. procesii a
podprocest).

(Klicové) Ukazatele vykonnosti (Key performance indicators = KPIs) jsou
ukazatele, které méti pokrok smérem k cilovym hodnotdm, bud’ pfimo nebo nepiimo.
Ukazatele jsou definovany v nésledujicich kategoriich:

1. Cas: Jak dlouho to trva?

2. Néklady: Pouzivame naSe zdroje efektivné?

3. Kvalita: Odpovida vysledek pozadavkium?

4. Sluzba zékaznikiim: Plnime a prekonavame ocekavani naSich
zakaznika?

5. Rist: ZvySuje se nase tempo ristu nebo nas podil na trhu?

6. Finance: Rostou nase trzby i zisk?

Pti definovani ukazatell [16] je dllezité, aby v nich byla vyjadfena rovnovaha
jak finanénich ukazatelli, které dokladaji vysledky jiz provedenych CcCinnosti, tak
operativnich ukazateli, jejichZ splnéni ovlivni budouci finanéni vykonnost.

Ptiklad rozdéleni dale definovanych ukazateli do vySe uvedenych kategorii je
ukézano na nasledujicim schématu:
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Obr. 2-1 - Priklad rozdéleni dale definovanych ukazatelii [16]

2.2 Stav problematiky v oblasti kli¢ovych ukazatela vykonnosti

Aby bylo moZné vytvofit zadklad pro definovani kli€ovych ukazatelt

vvvvvv

navrhu KPI a také zptisob jejich konstrukce.

Vykonnost - Vykonnost znamena [13] charakteristiku, kterd popisuje zpusob,
respektive pribéh, jakym zkoumany subjekt vykonava uréitou ¢innost, na zaklade
podobnosti s referenénim zplisobem vykonéni (pritbéhu) teto Cinnosti. Interpretace teto
charakteristiky predpokladd schopnost porovnani zkoumaného a referencniho jevu z
hlediska stanoven¢ kriteridlni skaly.

Metrika - M¢titelny udaj v procesu, definice [15] zptisobu méfeni a pfifazovani
hodnoty. Stanoveni metriky a moZnost jejiho méfeni je nutnym piedpokladem pro
jakékoliv porovnani ¢innosti subjektu.

KPI - KPI je primarni nebo sekundarni ukazatel vykonnosti subjektu nebo jeho
Casti. NejCastéji se pouziva v kontextu obchodni organizace jako mira obchodni
vykonnosti. Kolekce kli¢ovych ukazatelt vykonnosti (dale jen KPIs) jsou méfeni
navrzena pro vizualizaci, hodnoceni a fizeni vykonnosti vybranych operaci uvnitt
organizace.[I5] Jsou stejné vhodné pro komeréni organizace jakoZzto i pro nekomercni
organizace, tedy naptiklad Skoly a univerzity.
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Cile KPI - dat managementu organizace transparentni a méfitelné udaje o tom,
jak funguji (respektive nefunguji) vybrané ¢asti organizace. Tyto informace jsou shirdny
kontinudln¢ za ucelem

- optimalizace chodu organizace

- ad hoc fizeni organizace (okamzit¢ zéasahy v pfipadé¢ nahlych poklesi
vykonnosti)

- prediktivni fizeni organizace (v€asné odhaleni tendence sméiujici k poklesu
vykonnosti)

Vyzkumem problematiky KPI a vlastnim nasazovanim se zabyvé cela rada
soukromych firem, individudlnich vyzkumnik a univerzit.

Spravny vyber KP1 mé velky vliv na fungovani organizace a krucialnim se stava
porozuméni faktoru ovliviujicich sledované vykonnosti.

2.2.1 Zaméreni na spravné oblasti

KPIs by se m¢ly zaméfit na aspekty dilezité pro organizaci. To znamena, Ze
organizace by méla mit v kazdém okamziku jasno v tom, ¢eho a jak se snazi dosahnout.
KPIs by se mela zamétit na akce a sluzby poskytované na kazdé urovni organizace.
KPIs na vyssi urovni budou adresovat celopodnikové cile a KPIs na niz§i arovni se
zamé¥i na denni operativu. Castou chybou je také to, Ze organizace se snazi méfit to, co
je jednoduSe méfitelné misto toho, co by melo byt méfeno.

2.2.2 Zaméreni na spravna KPIs

Je dllezité implementovat dobfe vybalancovanou mnozinu KPIs, které reflektu;ji
vSechny dulezité¢ aspekty sluzby. Existuje né¢kolik riznych frameworku, které adresuji
tuto problematiku:

- 3Es framework - uziti téi dimenzi ekonomie, efektnost a efektivita

- Balanced Scorecard - wuziva Ctyfi perspektivy pro reprezentaci
vSeobjimajiciho pohledu na vykonnost organizace (sluzba, perspektiva uZivatele;
perspektiva z pohledu interniho fizeni; perspektiva z pohledu uceni; finanéni
perspektiva)

- Best Value KPI

2.2.3 Zaméreni na formulaci KPIs

Formulace spravnych KPI by mela dodrzovat urcité konkrétni kroky. Za prve,
vyhnout se objevovani jiz objeveného. Internet umoziuje pfistup k obrovskému
mnozstvi KPI, a proto muze byt velkou pomoci v prvni orientaci. Za druhé, pokus o
formulaci kompletniho indikatoru napoprvé ziidka vyusti v kvalitni KPI. Proto, na
zaklade charakteristiky SMART KPIs (konkrétni, méfitelné, dosazitelné, relevantni,
Casové omezené) pii formulaci KPI, by mely byt zodpovézeny nasledujici otazky:

- Co? (brainstorming o proménnych, které mohou poskytnout prostiedky k
méfeni zmény v cilech nebo fenoménech problému)
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- Jak moc? (definovat velikost zmény, které chceme dosahnout)
- Kdo? (aby se ujasnilo, kdo patii do cilové skupiny)

- Kde? (specifické informace o oblasti intervence)

- Kdy? (vymezeni casového ramce)

KPI ma jiz zavedeno nebo zavadi vétSina univerzit ve Velké Britanii a v
Australii. V USA je mira pouziti KPI zatim nizsi, nicméné 1 zde dochazi k rozsifovani.
Jednou z instituci, ktera Uspésné zavedla KPIs je naptiklad prestizni University of Essex
[17]. University of Essex zavedla, méfi a vyhodnocuje KPIs v téchto oblastech (zminéno

vvvvvv

- vyzkum

- zkuSenosti studentu
- vymeéna znalosti

- globalni
- finan¢ni
a navic doplikova KPI

- vybaveni

- roz$ifovani prilezitosti

- zamgéstnanci
- Fizeni a sprava
- regionalni

Naptiklad pro oblast ,,zkuSenosti studentu” byly zavedeny nasledujici KPI
(kazdoro¢né revidované skolni radou):

KPI

Méfeni

Cil\Milnik

Spokojenost studentil

Nérodni studentsky priizkum
(NS)

Celkova mira spokojenosti (Q22)
90%

Studentsky prizkum
spokojenosti (internf)

Lepsi vysledky spokojenosti ve
vSech sledovanych oblastech (90%
celkové spokojenosti)

Postgradualni prazkum
zkuSenosti (PRES, PTES)

Vysoka uroveil spokojenosti
benchmarkovana proti jednotlivym
odvétvi

Zaméstnatelnost
absolventu

DLHE prazkum

90% absolventu v zaméstnani nebo
dalsi studium, 70% absolventu v
zaméstnani vyzadujicim univerzitni
vzdélani nebo postgradudlni
studium

Ptilezitosti pro dalsi rozvoj

Umisténi na kli¢ovych pozicich -
300 v ustaleném stavu

Implementace
osobniho rozvoje

planovani

Zvysené  zavadéni planovani
osobniho  rozvoje, véetné e-
portfolia

Absolventské podnikani

Pét absolventskych start-up firem

33




Zapadodeska univerzita v Plzni, Fakulta strojni

Diplomova prace, akad. rok 2013/14

Katedra primyslového inZenyrstvi a management

Bc. Nataliya Karpova

za rok

Studentsky Zivot

Spokojenost  studenti s
urovni nabizenych sociélnich
prilezitosti

Vysoka mira spokojenosti (85%) v
NSS B4 dotazniku ve srovnani s
ostatnimi univerzitami

Finanéni zdravi Piebytek 3,5% z obratu
Likvidita Drzet  dostatek  hotovosti Kk
financovani  alesponn 25 dnu
prumérnych vydaju
Podil osobnich nakladu k | V souladu se skupinou roku 1994

pfijmim

Rist pfijmu

5% p.a.

Finan¢ni zdravi hlavnich
akademickych ¢innosti

Finan¢ni vykonnosti fakult

Pfinejmensim vyrovnana
sumarni bilance  pfies
fakulty

vSechny

Diverzifikace

Ostatni provozni

Vynosy a piijmy z
vyzkumnych grantu jako
procento z celkovych piijmu

Ceka na doplnéni

Piijmy z fundraisingu

£6mv 2012-13

Tabulka 2-1 — KPI oblasti ,,zkuSenosti studentu* na University of Essex. [17]

Zavedeni KPI [17] melo dle University of Essex kladny vliv na efektivitu fizeni
a celkovou vykonnost univerzity.

Kazdy ukazatel [ 18] ma v dohod¢ urcitou vahu a nedodrzeni tirovné kvality ma
za nasledek sankci, napt. ve form¢ slevy z fakturace ve vySi urcit¢ho procenta
z mé&si¢niho obratu sluzby. Odbératel tak ma na dodavatele bi¢, diky némuz ma moZnost
uroven kvality sluzby sledovat.

Obecné KPI pouzivaji v spolecnostech pro hodnoceni vykonnosti sledované
¢innosti. KPI tak pfedstavuje soubor vybranych ukazatelii, které stoji za to sledovat a
hodnotit. M¢ly by tedy vychazet z cilu spolecnosti.

2.3 Parametry a pouZiti klicovych ukazateld vykonnosti

Samotny popis KPI nestaci, aby bylo mozné s nim pracovat, je nutné definovat
sadu parametru, které musi mit kazdé KPI. Pro ilustraci parametru bude vyuzit ptiklad

KPI definovanym nad vypisovanim zavérecnych praci.

Parametry jsou:

- Cinnost, oblast - pokud by nebyla definovdna ¢innost, mohlo by se KPI pocet
volnych praci vztdhnout naptiklad k pfijimani novych zaméstnanct, proto je
dilezité zahrnout ¢innost jako parametr KPI.
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- méma jednotka - samotna hodnota nemd pro rozhodovani dostatecnou
informacni hodnotu, musi se definovat i mérna jednotka. V ptipade KPI nad
vypisovanim zavéreénych praci to budou kusy, pro jina KPI to mohou byt
napiiklad hodiny, metry apod.

- stakeholders - neboli vlastnici KPI, tedy pro koho je KPI uréeno. Nejcastéji je
to management, kterému informace ziskané aplikaci KPI pomédhaji pfi
rozhodovani. V piipade KPI nad vypisovanim zavérecnych praci budou mezi
stakeholders d¢kan a vedouci katedry, ktefi danou oblast fidi a zodpovidaji za
ni.

Dal$ich parametru muaze byt celd rada, naptiklad detailni popis KPI, potiebna
data a jejich zdroj, ale tfi vySe jmenované jsou povinné a nezbytné.

Hlavni vyuziti KPI se nachédzi v analyze problému. [I6] UmozZni piehledné a
strukturované popsat zajmovou mnozinu dat a oblasti a slouzi tak k budoucimu navrhu
reportu, které KPI realizuji. Do ndvrhu reportu se také mohou prenést nékteré vyse
zminéné parametry, naptiklad definice potfebnych dat a jejich zdrojt, které¢ by mely byt
v dobé& navrhu reportu jiz znamé.

2.3.1 Priklady pouzivani KPI

Klicové ukazatele vykonnosti [I9] jsou kvantifikovatelné indikatory a jejich
skladba vzdy zavisi na dané organizaci. Pro obchodni spole¢nosti mize byt takovymto
ukazatelem napiiklad procentualné vyjadieny piijem ze strany stalych zakaznikd. Z
pohledu $kolniho zatizeni se miiZze jednat o mnoZstvi isp&$né dostudovanych studentti v
porovnani s mnozstvim pfijatych studentli nebo o pomér poctu studentd, ktefi ziskali
zamé&stnani do tfi mésicii po absolvovani studia k tém, kteti takové $té€sti neméli. Ze
strany poskytovatele sluzeb se miize jednat o mnozstvi zdkazniki, které béhem urcitého
casového obdobi obslouzi. Je vSak velmi potfebné, aby tyto ukazatele vzdy
korespondovaly s cili a zamétenim.

Zahrani¢ni zkusenosti ukazuji, Ze vyuziti KPI pfinasi vyznamné Gspory.
NOVY ZELAND

Neméné diilezitou casti zavedeni KPI je i vypocet potencidlu moznych uspor,
ktery urcCuje, zda je vlbec vhodné na danou oblast zaméfit pozornost a detailnéji
zpracovavat postupy jejiho méteni a fizeni.

Snizeni rozdilli v u¢innosti prace mezi agenturami muize dle analyz z Nového
Zg€landu snizit ndklady na provozni sluzby u 33 agentur ro¢n€ o 236 miliont dolari.
Nasleduji ptiklady, jakych uspor Ize dosahnout v jednotlivych oblastech:[11]

- informac¢ni a komunikac¢ni technologie (ICT) — 124 mil. dolarG. Agentury
mohou vydat o 124 mil. dolarG ro¢né¢ méné, pokud vSechny agentury s vydaji
nad medianem ICT vydaji (stfedem uspofddaného seznamu agentur podle
ICT vydajtt) ve vysi 3% provoznich vydaji dosahnou hodnoty medianu,
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- sprava nemovitosti — 43 mil. dolart. Agentury mohou utratit o 43 mil. dolart
ro¢né mén¢, pokud vSechny budou na Grovni nebo nize nez 16 m? Cisté plochy
na prepocten¢ho zaméstnance (FTE),

- lidské zdroje (HR) - 33 mil. dolari. Agentury mohou utratit o 33 mil. dolard
rocné méné, pokud vSechny agentury nad medianem HR vydaji 2.350 dolarta
na zaméstnance dosahnou této urovné ucinnosti,

- rozpocetnictvi — 15 mil. dolard. Agentury mohou vydat o 15 mil. dolart ro¢né
méné, pokud vSechny agentury nad medianem HR vydaji ve vysi 1,5%
provoznich vydaji dosdhnou této trovn¢ G¢innosti.

- manazerské a organizac¢ni sluzby (Corporate & executive services, CES) - 21
mil. dolarii. Agentury mohou vydat o 21 mil. dolari roéné méné, pokud
vSechny agentury nad medianem CES vydaju ve vysi 2,3 % provoznich
vydaji dosahnou této irovné G¢innosti.[11]

A to ma Novy Zéland vice nez dvakrat méné obyvatel nez CR.
Francie

Vysledkem centralizace France Domaine poc¢atkem stoleti byla identifikace
nepotiebného majetku a jeho prodej s pfijmy, které v roce 2004 dosahly €170 mil. V
roce 2006, dokonce na €780 mil. (meziro¢ni narist o 23%). Dalsim krokem francouzské
vlady byl pfechod na efektivni vyuziti budov a administrativnich prostor v roce 2008
cestou budovani centralniho informacniho systému majetku statu IS Chorus, ktery je
jednotnym ekonomickym a majetkovym systémem pro vSechny statni instituce. IS
Chorus samoziejmé pracuje s KPL[11]

Némecko

Bundesanstaltfiir Inmobilien aufgaben (BImA), zalozeny 1. 1. 2005. Prioritnim
ukolem BImA bylo mj. navrhnout cestu efektivniho vyuZiti nemovitosti ve vlastnictvi
federace (na urovni spolkovych zemi jsou zfizeny podobné subjekty). Vysledkem
¢innosti BImA, pro jejiz sledovani pouziva KPI byl v roce 2011 pokles nékladi na
spravu federalnich nemovitosti o 8% oproti roku 2001, zatimco trh zaznamenal narist.
Vysi piijmi z prodeje majetku BImA nepublikuje, jeho zastupci vSak hovoii o
dopadech transformace federalniho nemovitého majetku na zvyseni piijmia v desitkach
procent. Vyuzivané KPI — napf. vyméra kancelafe v m2/FTE - pouziva diferencované,
podle postaveni Gifednika (pohybuje se od 9 m2 na referenta do 46 m2 na ministra).[11]

2.3.2 Finanéni a nefinan¢ni KPI

KPI je finan¢ni nebo nefinan¢ni metrika pouzivana ke kvantifikaci cilti pro
vyjadreni strategického vykonu organizace.

Nefinanéni ukazatele KPI [12] jsou vztaZzeny k dlouhodobym cilim a
strategiim kazdého jednotlivého podniku. Nefinancni ukazatele by mély byt v pii¢inné
souvislosti s dlouhodobymi, strategickymi cili a jejich dosahovani by mélo byt plnénim
cild.
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Nefinancni klicové indikatory vykonnosti pii méfeni minulého a soucasného
vyvoje nebudou pouzity, protoze ty by se mély vztahovat pouze k dlouhodobym ciliim a
pouzivat pii strategii do budoucna.

Finanéni ukazatele [12] jsou spojeny s kratkodobymi cili, zalozeny na Gcetnich,

historickych datech. Nepostihuji zadné strategicky dtilezité oblasti, které by bylo mozné
témito ukazateli hodnotit.
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3 Nasazeni KPI ve Facility managementu

Facility management sluzby (podpturné sluzby) [14] jsou ty Cinnosti, které
vedeni spolec¢nosti nepovazuje za zakladni aktivity podnikani a pfesto, ze jsou pro
zdarné fungovani spole¢nosti velice dulezité, jsou kolikrat odsunuty na pokraj zajmu.
Pfitom podpirné sluzby slouzi kazdému jednotlivému pracovnikovi ve spolecnosti a

jejich kvalitni zajisténi ve findle povede ke zvysSeni efektivity prace zaméstnancu.

Aby mohl podnik své procesy efektivné fidit, musi je nejprve méfit. K tomu
nadm slouzi sada kli¢ovych ukazateli vykonnosti podnikovych procesti nazyvanych

Key Performance Indicators (KPIs).

3.1 CAFM

Pro podporu FM existuji specialni softwary.

Computer Aided Facility management (CAFM) je programovy systém pro

spravu podpirnych procest zaloZzeny na grafickém znazornéni spravy prostor (CAD),
vybaveny silnou databazovou informacéni podporou. Cilem uzivanim CAFM systému je

zefektivnit podptlirné provozy, piesné adresovat nakladové polozky atd.

Existuje velké mnozstvi CAFM softwaru. [I15] Fakt, Ze lidrem na trhu je

spole¢nost GTFacility, odpovida pravidlu "cena - kvalita™.

Zapadoceska Univerzita pouziva software GTFacility.

IS/ICT podpora FM

I T T
Odhadovany podil

Tesco SW

ASP

HSI

SOFTconsult

NEMETSCHEK

ARCHIBUS, Inc.

Aperture
Technology

FaMA

GTFACILITY

AMI

SPIRIT

Allplan

Archibus

Aperture

Stovky tisic Ké

Stovky tisic K& az jednotky miliona

K&

cca 1 mil Ké

Cena za licenci 68 000 K&

Cena za licenci 119 000 K&

desitky miliond K&

jednotky miliond K&

5% v CR

70% v CR

5% v CR

5% v CR

pod 1% celosvétové

70% celosvétové

000606

5% celosvétové

Obr. 3-1 - Srovnani CAFM systému [I15]
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Systém GTFacility piedstavuje robustni softwarovy nastroj pro zavedeni
moderniho Facility Managementu jako individuélni feSeni integrované do ERP a do
souvisejicich systému IT infrastruktury spole¢nosti.

Jadro systému predstavuji moduly pro jednoznacnou identifikaci/ptifazeni a
vlastni fizeni vSech FM procest spolecnosti — CMMS (Computer Maintenance
Management) moduly.

FM procesy probihaji v prostoru spole¢nosti, ktery na urovni sofistikované
definice FM objektd (movity/nemovity majetek, lidi) s CAD podporou, mapuji
CAFM (Computer Aided Facility Management) moduly systému.

Finan¢ni fizeni planovani a optimalizaci FM procesu zajistuji CPMS (Capital
Planning and Management Solution) moduly systemu.[115]

CPMS

Investice - planovani
Financni fizeni

/ \

CMMS CAFM

Rizeni véech Facility IEmmmmm C/AD management

Management procesl FTOSt'.M?nagE,ment
Rizeni presunu

Obr. 3-2 — Systém GTFacility [115]

vvvvvv

implementace komplexniho FM systému.[115]
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ANALYTICKE MODULY

CONTROLLING
ANALYZY, NAKLADY, INVESTICE

PROCESNi MODULY

EVIDENENi MODULY

Obr. 3-3 — Pyramida moduli FM [I15]

Z obrazku vidim, Ze existuje kolem 20 modula.
Mym navrhem je pouZivat KPI pro ohodnoceni ¢innosti jednotlivych casti
organizaci, které patii k modultim.

3.2 Nasazeni KPI v ,,3P”

Oblasti, kde se s KPI setkavame kazdy den, je pomé&mé mnoho, at' uz je to
napiiklad sledovani navstévnosti internetovych stranek, v HR managementu a
personalistice, ale také v oblasti facility managementu (FM). V oblasti facility
managementu se KPI zabyva monitorovanim kvality dodavanych sluzeb. Zarovein jej
lze pouzit k méfeni vykonnosti vlastnich zaméstnanci. Vysledkem téchto méfeni je
nalezeni a eliminovani slabych boda sledovaného procesu, a tudiz zefektivnéni cesty
k dosazeni definovaného cile.

Ve facility managementu se KPI nejastéji vyuzivd pro outsourcing sluzeb
(spravu budov atd.). Pokud se na KPI divdme z ¢asového hlediska, sledujeme zde tii
zakladni ukazatele: kdy byl pozadavek odpovédnému pracovnikovi zadan, kdy ho
odpovédny pracovnik pfevzal a za jak dlouho pozadavek vyteSil. Ukazme si to na
prikladu sledovani dodavek: Obchodni oddéleni odesle objedndvku dodavateli (Cas 0),
dodavatel ji ptijme (Cas 0 + xx Casovych jednotek), vyskladni a odesle (¢as 0 + xx + yy
Casovych jednotek). Ukonceni zakéazky je naskladnéni objednaného zbozi na skladé
objednatele (¢as 0 + xx + yy + zz ¢asovych jednotek).

Kromé casového hlediska [I12] (sledovani Casu realizace zakazky od jejiho
zadani do vyfizeni) monitoruje KPI také efektivitu jednotlivych tusekti/pracovnikii.
Sledujeme tedy i dalsi ukazatele, jako jsou naptiklad uroven vyplnéni objednavky,
kvalita dodani zasilky, spravnost objednaného zbozi atd. Lze tedy sledovat spokojenost
Klienta s kvalitou odvedené prace (tklidem, udrzbou) vlastnimi pracovniky nebo
dodavateli, vétSinou nad urcitym poctem zpracovanych pozadavki, reklamaci a Cetnosti
opakovani pozadavki ve sledované oblasti (Casté vyskytovani stejného problému).
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3.2.1 KPIs pro zvySovani vykonnosti pracovniki

KPIs neboli kli¢ové ukazatele vykonnosti jsou Vv praxi vyuzivany k hodnoceni
vykonnosti procest, pracovniki, organiza¢nich utvard a celych organizaci.

Mike Toten ve svém ¢lanku na ,,Workplaceinfo* stru¢né shrnuje hlavni zasady
konstrukce KPIs pro hodnoceni pracovnik.

Co znamena SMART?

Zkratka SMART je Vv posledni dobé velice popularni zejména v souvislosti
s procesnim fizenim a systémy fizeni jakosti. Je mnemotechnickou pomtickou pro
zakladni pozadavky na KPI a procesni metriky, které by mély byt:

- Specifické

- Mgritelné

- Akceptovatelne
- Realistické

- Terminované

Pro ucely organizacniho fizeni [I13] zacal byt tento souhrn rozSifovan na
SMARTA Kde A znamen4 aligned, neboli v souladu s firemni strategii.

Specifické

KPIs by mély zcela konkrétni pro kazdou jednotlivou €innost a mély by byt
vyjadfovany v kontextu realné¢ uzivané terminologie. Je tieba se oprostit od vagnich
termint jako ,kvalita prace®, ,,standard zakaznického servisu®, ,,pfesnost*, apod.

Indikatory vykonnosti by mély dale piedevsim:

- jednoduse ilustrovat pracovnikovi co ma délat, aby byl ,,vykonny*,

- jednoznac¢né odlisit efektivni ¢innosti od neefektivnich,

- byt zaméfeny na vlastni vykonnost, nikoliv na vlastnosti pracovnika a jeho
vztah K praci (napf. pfistup k zdkaznikiim).

Meéritelné

Indikatory musi [113] byt maximalné kvantifikovatelné v kontextu znaka, které
mohou byt sledovdny a dokumentovany. Musi poskytovat zaméstnancim
prubé&znou zpétnou vazbu o jejich statutu vykonnosti. Nékteré aspekty vykonnosti jsou
snadno méfitelné (financni ukazatele, objem vyroby,.) ¢imZz svad€ji k méteni
vykonnosti zaloZeném pouze na nich. Ptehlizeni i subjektivnéjSich ale dilezitych
aspektli (manaZerské dovednosti, Uroven zdkaznického servisu) pii vyhodnocovani
vykonnosti potom nutné vede k tomu, ze zaméstnanci t€émto oblastem nevénuji tolik
pozornosti.
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Akceptovatelné

Rizeni vykonnosti by mélo vzdy byt [I13] otevienym procesem s diirazem na
dialog. Soubor KPI pfedepsany pracovnikim bez ptedchozi konzultace je obvykle
ohrozen zna¢nym rizikem selhani. Pokud nelze pracovniky zahrnout ptfimo do procesu
vyvoje KPIs, pokuste se s nimi navrhované indikatory alespon odsouhlasit pted jejich
uvedenim do praxe. Nezbytnou podminkou je jasné porozuméni indikatorim ze strany
zamé&stnancu ve stejném vyznamu jaky maji pro management.

Realistické

Pracovnici musi mit plnou kontrolu nad faktory umoznujicimi dosazeni
predepsanych cild. [I113] Cile musi byt dosazitelné. Pokud jsou akceptovatelné tirovné
nastaveny pfili§ vysoko, jsou zbyte¢né a demotivacni. Je tfeba brat ohledy na limitujici
faktory. Mnoho c¢innosti je nabaleno ,nezbytnymi® administrativnimi ukony, které
zabiraji ¢as. Nelze také predvidat vSechny komplikace, které se béhem pracovni ¢innosti
mohou vyskytnout. Struktura KPIs by méla vzdy klast diraz na nejdilezitéjsi casti
procesu. Pokud je nejdalezitéjsi jeho vystup, zdiraznéte okamzité vysledky procesu.
Pokud je nejdilezitéjsi vlastni pritbéh procesu, zaméite se na vlastnosti procesu a jeho

vvvvvv

personalistiku (styl fizeni, komunika¢ni schopnosti,..).
Terminovane
Vsechny ukazatele by mély mit odpovidajici ¢asovy ramec.

Vzhledem K relevanci vysledkd je idealni sbér dat ptimo v pribéhu cEinnosti
nebo béhem kratkého Casového intervalu. Vyhodnocovani by mélo probihat v jasné
definovanych intervalech.

A strategické

Vsechny individualni cile by mély byt [113] v souladu se strategii spole¢nosti,
jejimi cili. Totéz plati pro ukazatele vykonnosti. Identifikaci chovani a ¢innosti, které
budou ocenény jako ,,uspésné* motivuji k respektovani kultury a hodnot organizace.
Jakozto vystupy systému méfeni vykonnosti by KPIs mély plnit také dalsi funkce
spojené s fizenim lidskych zdroji, jako napiiklad vzd€lavani, osobni rozvoj, selekce
zaméstnancl, odmeény a kariérni postup.

3.2.2 KPIs pro zvySovani vykonnosti procesi

Ukazatel vykonnosti procesu (KPl - Key Performance Indicator) méfitelny
parametr procesu. Umoziiuje porovnavat vykonnost procesi a zjistovat fidit procesy na
zéklad¢ dat. Jednim ze zakladnich hledisek pii1 urCovani ukazateli vykonnosti procesu je
zda hodnota je duleZita nejen pro vedeni firmy, ale i z pohledu externich i internich
klientl procesu.
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Univerzalnim ukazatelem [15] je myslen ukazatel, ktery lze pouzit pro méfeni v
celé fadé procest, neni tudiz vazan na konkrétni specificky proces. Takovych ukazatelt
je fada, mezi nejpouzivanéjsi patii nasledujici:

a) prabézna doba procesu — prubéznou dobou procesu se rozumi cela doba, ktera
uplyne od okamziku piijeti vstupti do procest az po odevzdani vystupt z procesu

b) efektivni vyuziti doby procesu — pomér doby zpracovani viici pribézné dobé
procesu, tento ukazatel je tedy snizovan napt. dobou potiebnou pro opravy, manipulaci,
ale i ¢innosti, které jsou tieba pro ovéfovani

c) celkové néklady na proces — skladaji se z nakladti na shodu a nakladd na
neshodu

d) efektivni vyuziti ndkladl — pomér nékladi na shodu k celkovym nakladim na
proces

e) podil neshod v procesu — pomér neshod zjisténi pii ovéfovani v pribéhu
procesu vici objemu shodnych vystupti z procesu

f) troven Sigma zptisobilosti

g) vyuziti disponibilnich kapacit v procesu

h) pocet registrovanych odchylek v procesu.
Ukazatele méfeni vykonnosti vyrobnich procest

Zde bude ucelné nejdiive definovat pojem vyrobni proces. [15] Tim se rozumi
jakykoliv proces pii kterém jsou hmotné vstupy pieménény na hmotné vystupy a to ve
vyrobnich dilnach. Charakter technologie pfitom neni pro pouziti pojmu vyrobni proces
rozhodujici.

Ukazatelé méteni vykonnosti vyrobnich procestl jsou vyuZivany pfi operativnim
fizeni vyroby.

Nejznaméjsimi a nejcasteji pouzivanymi ukazateli vykonnosti vyrobnich procest
[15] jsou naptiklad:

- pocet dni setrvani zasob ve vyrob¢

- hodnota rozpracované vyroby

- podil prostoji na disponibilni kapacité stroji

- produktivita kapitalu

- produktivita na pracovnika

- produktivita stroje

- vytéZnost vstupil

- pomér materidlovych nakladii k hodnoté shodnych vystupt
- celkova efektivnost zafizeni

- plnéni norem vykont u strojti a pracovnik
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indexy zptisobilosti strojil a procesu

- obratkovost materialu

- podil neshodnych vyrobkt k vystuptim

- struktura prubézné doby procesu

- pocet odpracovanych hodin k vykonim

- pocet ndméth na zlepSeni vyroby na pracovnika
- pruznost reakce zmény ve vyrob¢ apod.

3.2.3 KPIs pro zvySovani vykonnosti prostori

Otazky spjaté se stanovenim standardu pro konkrétni pracovni pozici, pro
kategorii budov, pro region, pomahaji ve stanoveni jednotkovych indexi (KPI), jejichz
pomoci lze budovy, energetické spotfeby, anebo obsazenost ploch srovnat a posoudit
(benchmark). [114] Na zaklad¢ toho lze vybrat ty budovy, které jsou hluboce pod
pramérem a bud’ se jich zbavit, anebo na nich provést takové zasahy, které postaveni

budovy ve srovnavacim KPI zlepsi. Stejné tak je dulezité sledovat vyvoj (trend) daného
KPI v Case.

3.3 Nastaveni KPI pro moduli GTFacility

3.3.1 Modul Uklid

KPI musi v prvé fad¢ nastavit zadavatel sluzby, [110] a to z jednoho prostého
ditvodu. On jediny vi, co od outsourcované sluzby nechce. Prikladem miiZze byt nejvice
diskutované KPI - uklid.

Ptiklad KPI - Uklid chodnikt okolo budovy v zimnim obdobi.

Nejprve si uréime cil sluzby - Uklizeno bez snéhu a néledi a zajiSténo proti
uklouznuti.

Nézev sluzby: Uklid chodnikii okolo budovy v zimnim obdobi.

Dal$im dilezitym aspektem je popis sluzby. V zimnim obdobi musi byt chodnik
v takovém stavu, aby nehrozil Graz. Chodnik tedy bude zbaven snéhu a ledové plochy,
pfipadné oSetfen tak, aby nemohlo dojit k urazu. [110]

Nyni si zvolime prioritu KPI, ktera je v tomto pfipadé Vysoka.

Cetnost KPI: mésic.

Metodika méfeni KPI - audit.

Znamend to tedy, Ze nami nastavené parametry KPI se vztahuji na plnéni v

jednom kalendainim mésici a my budeme néhodné kontrolovat plnéni této sluzby
(Tabulka 3.1).
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Uroven sluzby | Penalizace Popis Limity
Vynikajici -5% Ledové plocha na chodniku 0

Neodklizeny — neprichozi chodnik <1

Dobré 0% Ledova plocha na chodniku <2
Neodklizeny — nepruchozi chodnik <5

Uspokojivé 5% Ledova plocha na chodniku <4
Neodklizeny — neprichozi chodnik <7

Slabé 10% Ledova plocha na chodniku <6
Neodklizeny — nepruchozi chodnik <8

Kritické KPI Zranéna osoba <1

Tabulka 3-1 — méreni KPI [autor]

Ptiklad KPI - tklid okolo budovy v letnim obdobi.

Nejprve si ur¢ime cil sluzby - Uklizeno pfed vstupem do budovy a na
parkovistich.

Niézev sluzby: Uklid okolo budovy Vv letnim obdobi.
Cetnost KPI: mésic.

Metodika méfeni KPI - audit.

Uroven sluzby | Penalizace Popis Limity
Vynikajici -5% Neodklizeny pied vstupem do 0
budovy
Ne zametl na parkovistich <1
Dobré 0% Neodklizeny pied vstupem do <2
budovy
Ne zametl na parkovistich <5
Uspokojivé 5% Neodklizeny pied vstupem do <4
budovy
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Ne zametl na parkovistich <7
Slabé 10% Neodklizeny pied vstupem do <6

budovy

Ne zametl na parkovistich <8

Tabulka 3-2 — méreni KPI [autor]

Dosazeni kritického KPI tedy nemusi vzdy znamenat automaticky vypovézeni
smlouvy, ale mize byt pouze néstroj napravy, kdy je nutné jednat napt. o kompenzaci
nebo zméné. Neni pfece prioritou ménit kazdé tifi mésice externiho dodavatele sluzby,
ale mit partnera, na jehoZ sluzby se mizeme spolehnout.

3.3.2 Modul Technologie

Co se eviduje:
- Technologicka zafizeni, jejich komponenty,
- Elektro — slaboproud, silnoproud, dieselagregat, koncova zatizeni,

- Plyn,

- Voda, kanalizace,
- EPS, EZS, CCTV,
- Telefonni usttedny, TV, rozhlas,
- VZT, chlazeni, vytapéni,

- Hasici pfistroje.

Vystupy/ptiklady pouziti (reporty):
- technické vybaveni mistnosti,
- plan revizi,
- evakuaéni plany, havarijni plany (organizace, Policie CR, HZS, ZZS, IZS).

Ptiklad KPI - hodnoceni vykonnosti prace sluzby Technologie na univerzité.

Nejprve st uréime cil sluzby - podklady pro fizeni krizovych situaci; evidence
zarucnich lhat zafizeni a komponent; kompletni evidence technologie a technického
vybaveni prostor, atd.

Nyni si zvolime prioritu KPI, ktera je v tomto pfipadé Vysoka.

Cetnost KPI: hodina.

Metodika méieni KPI - audit.

Uroveti sluzby

Penalizace

Popis

Casovy limit,
hod.
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Vynikajici -5% Pteruseni telefonni nebo Internet <2
obvodu
Vytazen z provozu hlavni uzaveér <2
vody
Stary evakuacni plan <12
Vyfazeny z provozu zasuvky v <2
mistnosti

Dobré 0% PreruSeni telefonni nebo Internet <3
obvodu
Vytazen z provozu hlavni uzavér <3
vody
Stary evakuaéni plan <18
Vytazeny z provozu zasuvky v <3
mistnosti

Uspokojivé 5% Pferuseni telefonni nebo Internet <5
obvodu
Vytazen z provozu hlavni uzaveér <5
vody
Stary evakuacni plan <24
Vytazeny z provozu zasuvky v <5
mistnosti

Slabé 10% Pteruseni telefonni nebo Internet <8
obvodu
Vytazen z provozu hlavni uzavér <8
vody
Stary evakuaéni plan <30
Vyfazeny z provozu zasuvky v <8
mistnosti

Tabulka 3-3 — méreni KPI [autor]
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3.3.3 Modul Udrzba
Co se eviduje:
- plany pravidelné udrzby,
- plany revizi,
- konkrétni vyskyty v ramci definovaného planu udrzby — v minulosti i do
budoucnosti.

Ptiklady pouziti:

zobrazeni planované udrzby v ¢asovém grafu,
- ptehled nakladi na pravidelnou udrzbu dle lokalit,

- technologické karty jednotlivych zatizeni,
- sestavy planti udrzby dle nejriiznéjsich kriterii jako lokalita, technologie,
obdobi, dodavatele.

Piiklad KPI - hodnoceni vykonnosti prace sluzby idrzba na univerzite.

Nejprve si ur¢ime cil sluzby - prodlouzeni a optimélni vyuziti doby Zivota
piistroju a zafizeni.

Nyni si zvolime prioritu KPI, ktera je v tomto pfipadé Vysoka.
Cetnost KPI: hodina.

Metodika méfeni KPI - audit.

Uroveti sluzby | Penalizace Popis Casovy limit,
hod.

Vynikajici -5% Elektrotechnické opravy na <2
univerzité
Drobné opravy podlah, stén, schoda <12
atd.

Dobré 0% Elektrotechnicke opravy na <4
univerzité
Drobné opravy podlah, stén, schoda <15
atd.

Uspokojivé 5% Elektrotechnické opravy na <6
univerzité
Drobné opravy podlah, stén, schoda <18
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atd.
Slabé 10% Elektrotechnické opravy na <12
univerzité
Drobné opravy podlah, stén, schodt <24
atd.

Tabulka 3-4 — méieni KPI [autor]
3.3.4 Modul Zelen
Co modul nabizi:

- realizaci sadovych uprav rodinnych domt i vétSich arealt vcéetné komplexni
péce

- individualni vysadby vzrostlych stromu a kett

- terénni Gpravy a modulace pred zakladanim vysadeb

- zakladani travniki

- celoro¢ni udrzbu travnatych ploch

- likvidaci ruderalnich porosti

- zdravotni a bezpe¢nostni fez stromt a keft

- fez zivych plott

- kaceni stromi vcetné€ rizikového, likvidace ket

- frézovani patezl

- chemické oSetieni proti chorobam, Skiidciim a plevelim

Ptiklad KPI - hodnoceni vykonnosti prace sluzby zelen na univerzite.

Nejprve st uréime cil sluzby - posileni odpovédnosti za kvalitu Zivotniho
prostiedi.

Nyni si zvolime prioritu KPI, ktera je v tomto pfipadé Vysoka.
Cetnost KPI: den.

Metodika méieni KPI - audit.

Uroven sluzby | Penalizace Popis Casovy limit,
den.
Vynikajici -5% Prerostly travnik ve venku univerzity <1
Suché vétvicky na stromé <2
Dobré 0% Pterostly travnik ve venku univerzity <2
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Suché vétvicky na stromé <5
Uspokojivé 5% Pterostly travnik ve venku univerzity <4
Suché vétvicky na stromé <8
Slabé 10% Pterostly travnik ve venku univerzity <7
Suché vétvicky na stromé <10

Tabulka 3-5 — méieni KPI [autor]
3.3.5 Modul IT/Telekomunikace
Co se eviduje:

- telefony a PDA,

- pfrislusenstvi k telefoniim,

- pocitace a notebooky,

- pfislusenstvi k pocitaciim a ostatni HW,
- sluzby spojené s provozem,

- struktura rozvodl u pocitacovych siti.

Vystupy/ptiklady pouziti (reporty):
- komplexni informace o pouzZivanych polozkach ze zékladni evidence,
- ptehled o prostorové lokalizaci,
- optimalizace sluzeb, hlidani pravidelnych termint, souctti, maxim apod.

Piiklad KPI - hodnoceni vykonnosti prace sluzby IT/Telekomunikace na
univerzite.

Nejprve si ur¢ime cil sluzby - prodluzovat Zivotnost telekomunikacnich zatizeni
a tras; koordinace informace a zdroje s cilem zajistit vSem zaméstnancim rychly a
spolehlivy ptistup k siti.

Nyni si zvolime prioritu KPI, ktera je v tomto pfipadé Vysoka.

Cetnost KPI: den.

Metodika méieni KPI - audit.

Uroveii sluzby | Penalizace Popis Casovy limit,
den.
Vynikajici -5% Trasovani vedeni kabelaze <7
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Expanze pocitaové sité <7
Instalovany SW dle standardi <1

Dobré 0% Trasovani vedeni kabelaze <12
Expanze pocitacoveé sité <12
Instalovany SW dle standardi <15

Uspokojivé 5% Trasovani vedeni kabelaze <14
Expanze pocitacoveé sité <14
Instalovany SW dle standardi <2

Slabé 10% Trasovani vedeni kabelaze <18
Expanze pocitacoveé sité <18
Instalovany SW dle standardt <2,5

Tabulka 3-6 - méieni KPI [autor]
3.3.6 Modul Autopark
Co se eviduje:

- automobily,

- udalosti automobild jako pravidelné prohlidky nebo STK,

- karty na PHM,

- mésicni vyuctovani,

- povoleni k soukromému vyuzivani vozu.

Vystupy/ptiklady pouziti (reporty):

- mésiéni prehledy vyuctovani vSech automobild,

- podklady pro zpracovani mezd v ramci autoparku (danova a nedanova plnéni
zaméstnanctl),

- statistika zpiisobil vyfazovani a likvidace automobill (odprodeje, kradeze,
nehody, totalni skody),

- dalsi statistiky jako je doba pouZivani aut, ndklady provozu, najeté kilometry.

Ptiklad KPI - hodnoceni vykonnosti prace sluzby Autopark na univerziteé.

Nejprve si uréime cil sluzby - rezervace automobili zaméstnanci; ptidéleni
automobilli zaméstnanctim dlouhodobé a kratkodobé.

Nyni si zvolime prioritu KPI, ktera je v tomto pfipadé Vysoka.
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Cetnost KPI: mé&sic.

Metodika mé&teni KPI - audit.

Uroveti sluzby | Penalizace Popis Limit
Vynikajici -5% Dodavka vadnych aut <0
Dodavka Spinavych aut <1
Chyby v splnéni objednavek <0
Dobré 0% Dodavka vadnych aut <1
Dodéavka $pinavych aut <1
Chyby v splnéni objednavek <1
Uspokojivé 5% Dodavka vadnych aut <2
Dodévka $pinavych aut <3
Chyby v splnéni objednavek <2
Slabé 10% Dodavka vadnych aut <4
Dodévka $pinavych aut <6
Chyby v splnéni objednavek <4

Tabulka 3-7 — méreni KPI [autor]
3.3.7 Modul Prostorovy Management
Co se eviduje:

- plochy staveb, podlazi a mistnosti,
- pocty osob v mistnostech,

- strediska,

- druh mistnosti.

Vystupy/ptiklady pouziti (reporty):

- prostorové analyzy ¢lenéni ploch podle druhu (kancelaiské, komunikacni,
hygienické, sociélni, technické, sklady) za jednotlivé stavby a stiediska,
sleduje se proporcionalita clenéni ploch v budové, posuzuje se podil
kancelatskych (vyrobnich) ploch k ostatnim plocham,

- analyza pramérnych ploch na osobu za stfediska, sleduje se optimalizace
vyuzivani ploch,
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- barevné vyznacéeni druhu ploch v planku véetné popisu ploch (¢islo mistnosti,
vymeéra, druh),

- barevné vyznaceni umisténi stfedisek v planku vcetné popisu (nazev stiediska,
pocet lidi v kancelafi).

Piiklad KPI - hodnoceni vykonnosti prace sluzby Prostorovy Management na
univerzite.

Nejprve si ur¢ime cil sluzby - prostorové analyzy ¢lenéni ploch podle druhu;
analyza primérnych ploch na osobu.

Nyni si zvolime prioritu KPI, ktera je v tomto ptipadé Vysoka.
Cetnost KPI: den.

Metodika méieni KPI - audit.

Uroveii sluzby | Penalizace Popis Casovy limit,
den.
Vynikajici -5% Vypocet plochy nové budovy <2
univerzity
Mapovani nové budovy univerzity <2
Pocty osob v mistnostech <2
Dobré 0% Vypocet plochy nové budovy <4
univerzity
Mapovéani nové budovy univerzity <5
Pocty osob v mistnostech <5
Uspokojivé 5% Vypocet plochy nové budovy <12
univerzity
Mapovani nové budovy univerzity <14
Pocty osob v mistnostech <14
Slabé 10% Vypocet plochy nové budovy <18
univerzity
Mapovani nove budovy univerzity <20
Pocty osob v mistnostech <20

Tabulka 3-8 — méreni KPI [autor]
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3.3.8 Modul Evidence Smluv

Co se eviduje:

- smlouvy - najemni, sluzby, ostatni,

- dodatky a piilohy smluv,

- predpis najemného a sluzeb (planovaci kalendar),
- prostory (plochy),
- ptikazy plateb ndjemného a sluzeb,
- hospodafské subjekty, ucty,

- platebni podminky.

Vystupy/ptiklady pouziti (reporty):

- seznam smluv ¢lenénych podle druhu,
- pasportiza¢ni udaje smluv,
- seznam hospodarskych subjektli majitelé, najemci,

- platebni kalendare,

- platebni pfikazy plateb najemného, sluzeb,
- porovnani skute¢nych plateb s planem.

Bc. Nataliya Karpova

Ptiklad KPI - hodnoceni vykonnosti prace sluzby Evidence Smluv na univerzité.

Nejprve si ur¢ime cil sluzby — evidence dulezitych smluv organizace s vazbou

na ucetnictvi a rozpocet.

Nyni si zvolime prioritu KPI, ktera je v tomto ptipad¢ Vysoka.

Cetnost KPI: den.

Metodika méieni KPI - audit.

Uroven sluzby | Penalizace Popis Casovy limit,
den.
Vynikajici -5% Prepracovani rozpis plateb <1
Vyhledavani smluv rozsitenim filtru <2
SniZeni chybovosti zpracovani <1
dokladt
Dobré 0% Piepracovani rozpis plateb <2
Vyhledavani smluv rozsitenim filtru <3
Snizeni chybovosti zpracovani <2

doklada
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Uspokojivé 5% Piepracovani rozpis plateb <4
Vyhleddvani smluv rozsifenim filtru <6
Snizeni chybovosti zpracovani <3
dokladi

Slabé 10% Piepracovani rozpis plateb <5
Vyhleddvani smluv rozsitenim filtru <7
Snizeni chybovosti zpracovani <4
dokladi

Tabulka 3-9 — méieni KPI [autor]

Na KPI se samoziejmé& divaji odlisné zadavatel¢ a poskytovatelé sluzby. Z
pohledu zadavatele - klienta by mélo byt v budoucnu KPI nedilnou souc¢asti dohody s
externim poskytovatelem. V pfipadé spravného nastaveni KPI se zadavatel vyhne dobie
znamému dohadovani o kvalit¢ odvedené prace a polemice o tom, co je jeSté soucasti
smlouvy a co jsou uz viceprace. Zatim je praxe takova, Ze mezi odbornou vetejnosti je
klient pouzivajici KPI povazovan za tzv. chytrého klienta, kterych je zatim jako Safranu.

Na druhé strané jsou poskytovatelé FM sluzeb, ktefi se déli na dva tabory.
Poskytovatelé (vétSinou firmy se zahrani¢nim kapitalem), kteti jsou zvykli KPI pouzivat
a necini jim problémy zaintegrovat tuto problematiku i do ¢eského prostiedi. A "Cesti"
poskytovatelé FM, ktefi jsou z nedavné minulosti zvykli nastavit si nizkou pausalni
cenu, aby vyhrali vybérova fizeni, ale zisky navySuji vicepracemi a klient ve vysledku
zaplati mnohem vice penéz, nez kdyby investoval ¢as do spravného nastaveni KPI. Sice
by mésicné platil vice nez doposud (mysleno pausalng), ale v celkovém souctu by jeho
naklady byly bezesporu nizSi. Je to asi spiSe jen zvyk nez nepfijatelnost a
nesrozumitelnost KPI. NaSe spolecnosti poskytujici sluzby jsou zvyklé mit své jisté a
jakmile se dostanou do situace, kdy maji byt hodnoceny od vykonu nebo kvality préce,
zacnou se bat, ze nebudou ohodnoceny dostate¢né. Méli bychom si vSak uvédomit, Ze
pokud poskytovatel FM sluzby mé vykonavat svou praci kvalitn€, musi byt vydélecny.
A pokud nasadi nizkou cenu pausalu, musi pak zakonité cenu vyrovnavat vyuctovanim
velké sumy u vicepraci.

Nebojme se KPI
Nebojme se novych véci a alespoii na zaCatek vénujme ¢as seznameni se s
problematikou KPI. Pokud si s jejich nasazenim nevime rady, existuji i u nas

spolecnosti, které se zabyvaji poradenstvim v oblasti facility managementu a radi s
ptipravou SLA a KPI pomohou.
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3.4 Hodnoceni kvality pravé pomoci KPI

Jednoduse feceno, kvalita je stupeil naplnéni ocekavani. Princip pouziti KPI [14]
je zna¢né jednoduchy. Je-li toto o¢ekavani splnéno, je vyplacena sjednana odména. Je-li
oc¢ekavani splnéno Iépe nez klient predpokladal, 1ze vyplatit bonus. Je-li ocekavani
naopak naplnéno nedostatecné, pak klient mize vyuzit kritického KPI (CPI) a
pozadovat opravu ¢i ptepracovani, mize sluzbu zcela odmitnout, ¢i uplatnit satisfakci v
podob¢ penalizace, ¢i Uplnym odmitnutim platby. Dilezité¢ je, aby veskeré tyto
moznosti byly pfedem dohodnuty v SLA smlouvach.

V ramci dohody si rovnéz miize urcit, ze pracovnik provede uklid na vSech
plochach do vysky 170 cm apod.

Na zaklad¢ takto dohodnutych parametri se Casto sestavuji tzv. KPI (Key
Performance Indicators — klicové vykonnostni ukazatele), [[16] které umoziuji
promitnuti trovné kvality poskytované sluzby do zptisobu hodnoceni. Kazdy ukazatel
muze mit dle dohody stanovenou urcitou vahu a nedodrzeni urovné kvality ma pak za
nasledek sankci — naptiklad ve formé slevy z fakturace ve vysi uréitého procenta z
meésicéniho obratu sluzby.

V praxi mize vSe probihat naptiklad takto: [[16] zastupce klienta zkontroluje
uklizené misto a na zéklad¢ pozorovani vyplni dotaznik, ktery konzultuje s dodavatelem
sluZeb na pravidelnych schiizkach. Podle stanovenych métitek ohodnoti kvalitu dodané
sluzby. V pripad¢, ze je sluzba na zékladé smluvenych parametri doddna z méné nez
100 %, bude odbératel facility manazerovi fakturovat pouze Céast ze sjednané Castky.
Hodnoceni a kontrola kvality jsou pak jednoduché a transparentni.

Facility management mliZze vyrazné piispet k efektivnosti provozu. Kvalitnim
outsourcingem lze docilit vyraznych uspor snizenim provoznich i prostorovych nakladi.

Dohoda o turovni klicové vykonnostni ukazatele (KPI) [I16] mohou dobie
poslouzit pii definovani a kontrole sjednanych sluzeb.

3.5 Soucasna praxe a vyuziti SL a KPI

V soucasnosti je vétSina vybérovych fizeni na FM poskytovatele pfipravovana
formou vyctu FM sluzeb a jejich ptresného vyctu ukonl (napt. 2 strdzni na brané, 2x
denng vytiit podlahu, atd.) s tim, Ze FM poskytovatel tyto pozadavky ,,pouze™ neceni.
Tim zlstava na klientovi riziko, Ze v tomto vy¢tu na néco zapomene. Proto je pro
klienta vyhodnéjsi SL sluzbu specifikovat tzv. na vystupu (napt. bezpecno, uklizeno).
Klient tim specifikuje vystupni stav a FM poskytovateli ponechava volnou ruku, jak
tohoto cile dosdhne. Riziko se tak pfesouvd na stranu FM poskytovatele. Takovyto
zpusob vybéru dodavatele by mél sméfovat k zajiSténi pozadované kvality za
pfiméfenou cenu. V piipadé, Ze budeme pozadovat kvalitu a splnéni SL, je velice
pravdépodobné, Ze cena bude vyssi, nez pii sou¢asné formeé vybérového tizeni.
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Cely cyklus piipravy, specifikovani, méfeni, vyhodnocovani a zlepSovani kvality
neni v mnoha pfipadech jednoznacné objektivné popsatelny a vyhodnotitelny. V piipadé
tzv. mékkych parametrti (napf. uklizeno) je ocekavani vysoce subjektivni, a proto je
jejich vyjadreni vcéetné vsech popisit tézko specifikovatelné (zkuste si popsat, jak
vypada ,,uklizeno®), méfitelné a zna¢né neurcité. Jedna-li se o tvrdé parametry (napf.
revize provedeny 2x ro¢né¢), pak by vyhodnoceni mélo byt jednoznacné. Zde vsak plati
staré dobré poiekadlo ,,klient ma vzdycky pravdu* a jeho spokojenost/nespokojenost je
vzdy méfitelna polozka (jak u tvrdych, tak mekkych parametrit). [14]

3.6 Popis prinosi

KPI musi v prvé fad€ nastavit zadavatel sluzby, a to z prostého divodu. On
jediny vi, co od outsourcované sluzby nechce. Piikladem miize byt nejvice diskutované
KPIl — uklid. Zde je jasné, ze nikdo nechce mit Spinavou toaletu. At uZz ji navstivi
zameéstnanci ¢i klienti. Stejné tak mizeme chtit, abychom neméli v zim¢ ledovku pied
budovou.

Ve zkratce mizeme zminit, jaké zdkladni body bychom pfi spravném nastaveni
KPI méli dodrzet a neopomenout. Jsou jimi: [110]

- jaké jsou sledované ukazatele;

- co znamena jejich nedodrZeni;

- realizovatelnost pozadovanych vystupt;

- odpovidajici vySe sankci a nastaveni stupni diilezitosti.

Key Performance Indicators (kli¢ové ukazatele vykonnosti), strucné¢ KPI, jsou
provozni klicové ukazatele, které odrazeji vykon a hospodarnost podniku. Slouzi jako
provozni parametry k zobrazeni podnikového uspéchu ¢i neuspéchu. Aktualita
ukazateld pfitom sehrava dileZitou roli: Ukazuji nam KPI, Ze v zadaném Casovém
obdobi jiz nebudou realizovatelna planovana data, mulZete do procesu pfiislusné
zasahnout. Srovnani realizovanych procesti s ukazateli aktudlnich prabéht je kromé
toho vyznamnou soucasti kontinudlniho zlepSovaciho procesu (KVP). Veskeré v
podniku probihajici procesy Ize pomoci KPI hodnotit, kontrolovat a v daném ptipadé
korigovat.

Dals$im ptinosem je lepSi motivace a angazovanost zaméstnancii vlivem jejich
zapojeni napiiklad do feSeni otazek spolecenské odpovédnosti a lepSim pochopenim
cilii spole¢nosti. Motivace zaméstnanct nasledné ovlivni jejich pracovni produktivitu a
disciplinu. ZvySeni angaZovanosti zaméstnancl pfisp&je také k oteviencjsi komunikaci
o zlepSovacich navrzich a ndvrhy ke zlepseni budou vice kolektivné propracované.

Efektivnost KPI se samoziejmé projevi po implementaci zvolenych méfitek do

systému fizeni a méieni vykonnosti. Zde byly zhodnoceny nejvyznamnéjsi ocekavané
pfinosy KPI.
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Z.avér

Hlavnim cilem diplomové prace bylo prozkoumat a navrhnout metodiku KPI,
jeji pouziti v prostiedi univerzity a zaroven zmapovat klicové ukazatele vykonnosti
vybranych oblastech.

Diplomové prace se skladad ze tii zékladnich casti a to z Césti teoretické a
praktické Casti.

Teoretické ¢asti jsou vénovany prvni dvé kapitoly této diplomové prace.
Obsahuji popis:

- zakladnich pojmi a cile facility managementu;
- zakladnich pojmi kli¢ovych ukazatelti vykonnosti a jejich pouziti.

Treti kapitola se zabyva praktickou Casti zvoleného tématu diplomové prace.
Sklad4d se z nasazeni KPI ve Facility managementu a nastaveni KPI pro moduli
GTFacility, a popis pfinosit KPI. Méfeni vykonnosti univerzity bylo provedeno na
zaklad¢ vybranych klicovych ukazatela (KPI).

V préci se podafilo nastinit problematiku klicovych ukazatelii vykonnosti a s
jejich pomoci analyzovat nékolik vybranych dulezitych oblasti fizeni univerzity a
navrhnout dotazy pro vytvoreni analytickych reportu pro tyto ukazatele.

Prace tedy v souCasném stavu demonstruje moznosti manipulace s moduli GT
Facility univerzity a poskytuje ¢tenafi navod, jak k dané problematice pfistupovat.
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