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Apmacibas tiek 1stenotas Eiropas Sociala fonda projekta Nr. 3.4.2.0/15/1/003 “Augstaka limena
vaditaju attistibas programma” ietvaros, kur 85% no projekta finansé Eiropas Savieniba ar
Eiropas Sociala fonda starpniecibu un 15% - Latvijas valsts budzets

NACIONALAIS
ATTISTIBAS
PLANS 2020

IEGULDIJUMS TAVA NAKOTNE

EIROPAS SAVIENIBA

Eiropas Socialais
fonds

Valsts kanceleja




Pieredzes parskats

No 2017. gada maija Luminor banka
Parmainu vadibas biroja vaditaja

2016 - 2017 SmartLynx Airlines
FinanSu viceprezidente

2015 — Baltic New Technologies
CFO, Valdes locekle
2012 - 2014 MDM Bank

FinanSu izpilddirektore, I1zpilddirektora vietniece,
Valdes locekle

2009 - 2010 Parex Bank
Vecaka viceprezidente, Valdes locekle
1999 - 2008 Hansabank -> Swedbank

Valdes locekle



Kadel vispar uzstadit merkus”?

- Lai visi zinatu uz kurieni iet un kas jadara
- Lai varétu nomérit padarito

- «Stradajam nevis procesa péc, bet mérku sasniegSanas
pec»
- Mérku uzstadisana jasak no «galvas»



Pleredze no Swedbank

- lzmantot t3 saucamo «Balanced Scorecard» metodi
«L1dzsvarota merku karte»

- Mana pieredze tas ir stradajis vislabak, jo palidz uzturét
fokusa:
- Istermina rezultatus,
- leguldijumus nakotnes rezultatiem,
- Kvalitati,
- Klientu apmierinatibu,
- Darbinieku iesaisti



Pieredze no Swedbank
Lidzsvarota méerku karte - 1

- Sastav no 6 veidu mérkiem :

1. Finansu un efektivitates meérki:
- Pelna, izdevumi uz darbinieku, izdevumi pret apgrozijumu, utt.
2. Istermina mérki:
- Piem., pardot x skaitu produktu, apkalpot y klientus
- Rada tieSu finansu rezultatu dotaja perioda
3. llgtermina meérki
- leguldijumi projektos, kas nodrosSinas rezultatu nakotné, bet prasa

laika un naudas resursus Sodien

- Piem., investicija IT sisttma, kas Sodien ir izdevums, bet péc paris
gadiem laus batiski uzlabot darba efektivitati, apkalpoSanas atrumu
vai samazinat nepiecieSamo darbinieku skaitu

- Svarigi, lai nodroSinatu rezultatus art nakotné



Pieredze no Swedbank
Lidzsvarota mérku karte - 2

4. Kvalitates merki
- piem., banka - cik ir atmaksatu kreditu
- Auditoru atklajumi
- Dienu/ stundu skaits, kuras tiek novérstas problémas (piem.,
elektribas parravums)
5. Klientu apmierinatiba
- Loti svarigs mérijums, jo parada vai musu izvéléta stratégija ir
pareiza
- Tiem, kas neapkalpo arégjos klientus, var mérit ieksSgjo klientu
apmierinatibu (lekséjie pakalpojumu kvalitates standarti/
vienoSanas (SLA) objektivitatei, veicina sadarbibu, utt.)
6. Darbinieku iesaiste

- Darbinieku iesaistes aptaujas rezultati



Atzinas no pieredzes — 1

- Meérit rezultatus salidzinosi ar citiem
- Nav maka stradat labi, kad ekonomika iet labi

- Ja ir sasniegti mazak slikti rezultati neka vidéji nozarée, tas ir labs
rezultats

- Mérkiem jabat izméramiem (to, ko nevar mérit, nevar
novertét)

- Par katru merki vadibas [iment ir jabut VIENAM
atbildigajam

- Kopa nevajadzétu bat vairak par 10 mérkiem, lai
nezaudétu fokusu



Atzinas no pieredzes - 2

- Mérki ir jakaskadé no vadibas uz leju lidz pat
organizacijas struktliiras zemakajam [imenim

- Seit tie var bt pavisam vienkarsi — pieméram apstradat x skaitu
operaciju diena/ ménesit, utt.

- Zemakos limenos var bat arT tadi mérki, kas nav organizacijai
kopuma, bet tiem jabut «atbalstoSiem»

- Organizacijas kopéjie mérki palidz prioritarizét resursus



Atzinas no pieredzes - 3

- Nepietiek vienu reizi uzstadit merkus, tiem ir regulari
jaseko lidzi

- leteicams noteikt rezultativos raditajus (Key Performance
indicators, jeb KPI), kas lauj ikdiena sekot l1dzi progresam

- Dazadu veidu KPI janosaka dazadu periodu mérisanas
biezums

- KPI ir jabut atskaites punktam — kad més uzskatam
rezultatu par labu, kad né



Atzinas no pieredzes - 4

- KPI lauj pamanit novirzi no mérku sasniegsanas
savlaicigi, kas dod iespéju pienemt korigéjoSus lemumus,
ka kaut kas nevirzas uz prieksu ka planots

- Loti palidz vizualizacija ar piem., apkalpotajiem klientiem
diena, vai pardotajiem produktiem — darbiniekiem
redzama vieta, kas rada % no sasniegta mérka

- Klientu apmierinatibu, protams, var mérit retak, bet ka
més redzam piem., dazi RIMI vai pat lidostas droSibas
kontroles ir ieviesusas masinas, kas lauj sekot
apmierinatibai katru dienu



L
KPI piemeri

- Laiks, cik atri tiek atbildéts uz klienta zvanu

- Klienta gaidisanas laiks rinda (viena no rindu masinu
funkcijam)

- MinGsu/ stundu/ dienu skaits, cik atri klients sanem
nepiecieSamo pakalpojumu (piem., registraciju ZG)

- Apkalpoto klientu skaits diena
- Apstradato pieprasijumu skaits diena

- Labojamo kltGdu skaits (tas aiznem neticami daudz laika,
mums par to pat nenojausot)



Ka vel var pielietot Lidzsvaroto merku
karti?

- Var uzstadit dazadu veidu sasniegumiem:
- Neapmierinosi
- Labi
- lzcili

- Kritérijs darbinieku prémésanas sistémas ietvaros
- Samazina vértéjuma subjektivitati
- Veicina merku sasniegsanas kultlru

- Kalpo ka labs pamats/ strukttira sarunai ar darbinieku
Ikgadéjas novértésanas parrunas



Jautajumi?



