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Latvijas Kvalitātes balvas izcīņas procesa raksturojums

Latvijas Kvalitātes balva dibināta 1997. gadā, sadarbojoties Latvijas Kvalitātes asociācijai (LKA) un LR Ekonomikas ministrijai. 

Latvijas Kvalitātes balva ir LR Ministru Kabineta atzīts, atbalstīts un 1997. gada 16. decembrī ar LR Ministru Kabineta noteikumiem Nr. 419 apstiprināts Latvijas Kvalitātes asociācijas un LR Ekonomikas ministrijas organizēts ikgadējs pasākums.

Latvijas Kvalitātes balvas izcīņa notiek katru gadu trīs pretendentu kategorijās:

· mazie un vidējie uzņēmumi (līdz 250 darbiniekiem);

· lielie uzņēmumi (sākot ar 250 darbiniekiem);

· publiskais sektors.

Kritēriji dažādās pretendentu kategorijās NEATŠĶIRAS.

Dalība balvas izcīņas procesā ir uzņēmuma vai iestādes brīvprātīgu un mērķtiecīgu rīcību rezultāts. Lai uzņēmums vai iestāde kļūtu par Latvijas Kvalitātes balvas pretendentu, tam jāiesniedz Latvijas Kvalitātes asociācijā vadītāja parakstīts pieteikums, un, asociācijas noteiktajā termiņā, vispusīgs savas darbības novērtējums atbilstoši Latvijas Kvalitātes balvas kritērijiem (bieži saukts par organizācijas pašnovērtējuma dokumentu). 

Balvas izcīņas procesa pirmais posms ir šī dokumenta detalizēts vērtējums, kuru veic neatkarīgu ekspertu grupa. Otrajā balvas pretendentu vērtēšanas posmā eksperti apmeklē uzņēmumu. Vizītes mērķis ir, pirmkārt, pārliecināties par pašnovērtējuma dokumentā iekļautās informācijas atbilstību patiesībai, otrkārt, novērtēt aprakstīto pieeju ieviešanas pakāpi pretendenta ikdienas darbībās, un, treškārt, iegūt papildus informāciju jomās, kas paša pretendenta sagatavotajā aprakstā nav pietiekami plaši vai dziļi atspoguļotas. 

Pēc vizītes eksperti tiekas vēlreiz, lai, ņemot vērā vizītes laikā iegūto informāciju, precizētu iepriekš sagatavoto vērtējumu un sagatavotu ziņojumu žūrijas komisijai. Žūrijas komisija pieņem lēmumu par Latvijas Kvalitātes balvas piešķiršanu.

Balvu uz žūrijas komisijas lēmuma pamata pasniedz LR Ministru prezidents vai viņa pilnvarota persona. Pasniegšanas ceremonija tiek organizēta LKA un Ekonomikas ministrijas kopīgi rīkotās ikgadējās vadības konferences ietvaros. 

Organizācijas darbības izcilības pamatnostādnes un Eiropas Izcilības modelis – bāze Latvijas Kvalitātes balvas izcīņas kritēriju formulēšanai

Latvijas Kvalitātes balvas kritēriju formulēšanai ir izmantotas astoņas starptautiski atzītas organizācijas darbības izcilības pamatnostādnes, kas aptver visus būtiskākos darbības aspektus ceļā uz plānoto rezultātu sasniegšanu un organizācijas konkurētspējas un izaugsmes nodrošināšanu ilgtermiņa perspektīvā.

Tās ir:
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Orientācija uz rezultātu

Nostādne: Izcilība nozīmē visas organizācijas darbībā ieinteresētās puses apmierinošu rezultātu sasniegšanu.

Nostādnes skaidrojums no praktiskā viedokļa: Mūsdienu nepārtraukti mainīgajā pasaulē izcilas organizācijas ir elastīgas un ātras, atbildot uz nereti straujajām un biežajām izmaiņām ieinteresēto pušu vajadzībās un vēlmēs. Izcilas organizācijas izzina (mēra) ieinteresēto pušu vajadzības un vēlmes un spēj tās paredzēt, pastāvīgi uzrauga un novērtē, cik lielā mērā ieinteresēto pušu intereses ir izdevies apmierināt, un kāds ir viņu viedoklis par organizāciju, kā arī uzrauga un analizē citu organizāciju sniegumu. Informācija tiek iegūta gan no esošajām, gan nākotnē paredzamajām ieinteresētajām pusēm, un tiek izmantota, lai definētu, ieviestu un pārskatītu organizācijas darbības politiku un stratēģiju, mērķus un uzdevumus, plānus un veicamos uzraudzības pasākumus kā īstermiņa, tā arī ilgtermiņa perspektīvā. Iegūtā informācija palīdz organizācijai arī izstrādāt un īstenot darbības, lai līdzsvaroti sasniegtu dažādām ieinteresētajām pusēm būtiskus rezultātus.

Fokuss uz klientu

Nostādne: Izcilība organizācijas darbībā nozīmē pastāvīgu vērtības radīšanu tās klientiem.

Nostādnes skaidrojums no praktiskā viedokļa: Izcilas organizācijas labi pazīst un saprot savus klientus. Tās izprot, ka produktu un pakalpojumu kvalitāti nosaka tieši klienti, un ka klientu lojalitāti un vēlmi izdarīt atkārtotus pirkumus, kā arī tirgus daļas palielinājumu var panākt vienīgi caur fokusēšanos uz esošo un potenciālo klientu vajadzībām un vēlmēm. Izcilas organizācijas ir atsaucīgas uz klientu šodienas vajadzībām un vēlmēm. Kur piemērojams, tās segmentē savus klientus nolūkā viņu vēlmes apmierināt efektīvāk. Tās veic konkurentu darbību uzraudzību un saprot viņu konkurētspējas priekšrocības. Tās spēj paredzēt savu klientu nākotnes vajadzības un rīkojas jau šodien, lai tās apmierinātu, kur iespējams, pat ar uzviju. Izcilas organizācijas izzina un analizē klientu pieredzi un viedokļus, un rīkojas ātri un efektīvi gadījumos, kad iegūtā informācija uzrāda problēmas. Tās veido un uztur lieliskas attiecības ar visiem saviem klientiem.

Līderība (leadership) un mērķtiecība

Nostādne: Izcilības sasniegšanai nepieciešami iedvesmot spējīgi vadītāji ar skaidru nākotnes redzējumu (vīziju) un mērķtiecību to realizēt praksē.

Nostādnes skaidrojums no praktiskā viedokļa: Izcilās organizācijās to līderi precīzi nosaka organizācijas attīstības virzienu un izskaidro to visos organizācijas līmeņos. To darot, viņi apvieno un motivē citus līderus, kuri, savukārt, iedvesmo cilvēkus sev līdzās. Līderi nosaka organizācijas vērtības, ētiku, kultūru un vadīšanas struktūru tādā veidā, kas piešķir organizācijai unikālu identitāti un pievilcību ieinteresēto pušu acīs. Izcilās organizācijās līderi visos līmeņos vada un iedvesmo cilvēkus izcilības principu praktiskai iedzīvināšanai, caur savu personisko uzvedības modeli un sniegumu pastāvīgi nosakot standartus arī citiem. Viņi rāda piemēru pārējiem, labi pazīstot visas ieinteresētās puses un iesaistot tās kopīgos uzlabošanas pasākumos. Sarežģītās situācijās viņi demonstrē nosvērtību un mērķtiecību, stimulējot ieinteresēto pušu konstruktīvu rīcību un iesaistīšanos, un stiprinot viņu ticību un paļāvību. Tai pat laikā, viņi ir spējīgi adaptēties un pārkārtot organizācijas darbību tā, lai tā atbilstu straujā attīstībā esošās un pastāvīgi mainīgās ārējās vides prasībām, vedot sev līdzi visus pārējos.

Uz faktiem balstīta procesu vadība

Nostādne: Izcilība nozīmē savstarpēji saistītu un savstarpēji atkarīgu sistēmu un procesu vadīšanu, balstoties uz to labu pārzināšanu (faktiem).

Nostādnes skaidrojums no praktiskā viedokļa: Izcilās organizācijās ir izstrādātas un ieviestas efektīvas vadības sistēmas, kas ir balstītas uz visu ieinteresēto pušu vajadzībām un veidotas, lai tās apmierinātu. Politikas(-u), stratēģijas, mērķu un plānu īstenošana ir iespējama un tiek nodrošināta, pateicoties skaidri definētiem un savstarpēji integrētiem procesiem. Procesi ir efektīvi ieviesti, un to vadīšana un uzlabošana ir organiska ikdienas darbības sastāvdaļa. Lēmumi tiek pieņemti uz ticamas informācijas un faktu pamata, kas aptver kā jau sasniegtos, tā arī prognozējamos izpildījuma raksturotājus, datus par procesu un sistēmu veiktspēju, ieinteresēto pušu vajadzībām, vēlmēm un pieredzi (vērtējumu), kā arī par citu organizāciju un, kur piemērojams, konkurentu veikumu. Balstoties uz darbības rezultātu mērījumiem, tiek identificēti un efektīvi vadīti riski. Organizācija tiek profesionāli vadīta, izpildot vai pārpildot visas ārējās korporatīvās prasības. Tiek noteiktas un ieviestas piemērotas profilaktiskās darbības, pastāvīgi nodrošinot augstu ieinteresēto pušu uzticēšanās līmeni.

Personāla iesaistīšana un attīstība

Nostādne: Izcilība nozīmē darbinieku ieguldījuma maksimizēšanu caur viņu iesaistīšanu un attīstību.

Nostādnes skaidrojums no praktiskā viedokļa: Izcilas organizācijas izprot un nosaka kompetences, kas gan tagad, gan nākotnē nepieciešamas organizācijas politikas(-u), stratēģijas, mērķu un plānu īstenošanai. Tās pieņem un attīsta darbiniekus, lai nodrošinātu nepieciešamās kompetences. Personāla attīstība tiek stimulēta un atbalstīta, ļaujot pilnībā atbrīvot un izmantot darbinieku potenciālu. Cilvēki tiek sagatavoti pieņemt izmaiņas prasībās kā attiecībā uz organizācijas darbību kopumā, tā arī uz personāla spējām, un reaģēt uz tām. Izcilas organizācijas atzīst intelektuālā kapitāla aizvien pieaugošo nozīmi un izmanto organizācijas labā darbinieku zināšanas. Tās rūpējas par darbiniekiem, atzīmē un atalgo viņu pūles un sasniegumus tādā veidā, kas veicina darbinieku lojalitāti, atbildību pret organizāciju un gatavību ieguldīt savu darbu tās attīstībā. Darbinieku iesaistīšanās tiek panākta caur uzticēšanās kultūru, vienotu vērtību sistēmu visā organizācijā, atklātību un pilnvaru deleģēšanu. Darbinieku iesaistīšanās rezultātā tiek ģenerēti un īstenoti uzlabojumu priekšlikumi. 

Nepārtraukta mācīšanās, uzlabojumi un jauninājumi

Nostādne: Izcilas organizācijas nesamierinās ar savu status quo, tās pieņem izaicinājumus un ievieš izmaiņas, nepārtraukti mācoties un izmantojot iegūtās zināšanas jauninājumu un uzlabojumu iespēju meklēšanai. 

Nostādnes skaidrojums no praktiskā viedokļa: Izcilas organizācijas nepārtraukti mācās kā no savas, tā no citu pieredzes un sasniegumiem. Tās apzina un rūpīgi studē labāko pieredzi kā organizācijas iekšienē, tā ārpus tās. Tās iegūst zināšanas un dalās tajās, stimulējot darbinieku mācīšanos no saviem darba biedriem organizācijā un kolēģiem citās organizācijās. Izcilas organizācijas ir atvērtas visu ieinteresēto pušu ideju uzklausīšanai un izmantošanai. Darbinieki tiek stimulēti skatīties tālāk par šīsdienas vajadzībām un iespējām, pastāvīgi meklē potenciālu vērtību pievienojošu uzlabojumu un jauninājumu ieviešanai. Organizācijas intelektuālais īpašums tiek aizsargāts, kā arī izmantots komerciālu labumu gūšanai, kur piemērojams. 

Partnerattiecību veidošana

Nostādne: Izcilas organizācijas veido un uztur vērtību pievienojošas partnerattiecības.

Nostādnes skaidrojums no praktiskā viedokļa: Izcilas organizācijas saprot, ka nepārtraukti mainīgajā un aizvien augstākas prasības izvirzošajā pasaulē panākumi var būt atkarīgi no partnerattiecībām, ko tās attīsta, tāpēc tās meklē un izmanto partnerattiecību veidošanas iespējas ar citām organizācijām, kas var būt gan klienti, piegādātāji, sabiedrība, gan pat konkurenti. Jaunajām attiecībām jābūt savstarpēji izdevīgām. Balstoties uz savstarpēju uzticēšanos, cieņu un atvērtību, partneri sadarbojas kopīgu mērķu sasniegšanā, sniedz viens otram atbalstu un specifiskas zināšanas (ekspertīzi). Tādējādi partnerattiecības atļauj organizācijām optimizēt to pamatkompetences un nodrošināt pievienoto vērtību ieinteresētajām pusēm. 

Korporatīvā sociālā atbildība

Nostādne: Izcilība ir vairāk kā tikai saistošo normatīvo prasību izpilde organizācijas darbības sfērā. Tā ietver organizācijas darbībā ieinteresēto sabiedrības locekļu vēlmju izpratni un atsaucību uz tām.

Nostādnes skaidrojums no praktiskā viedokļa: Izcilas organizācijas savā darbībā ievēro caurspīdīguma principus un ētiskas rīcības standartus, un par darbības rezultātiem jūtas atbildīgas ieinteresēto pušu priekšā. Tās pašas rīkojas sociāli atbildīgi, rūpējas par vides saglabāšanu tagad un nākotnē, kā arī aktīvi popularizē sociāli atbildīgu rīcību. Organizācijas korporatīvā sociālā atbildība atspoguļojas tās vērtībās un ir integrēta visās organizācijas rīcībās. Tā ir apzinājusi organizācijas darbības ietekmi kā uz tagadnes, tā uz nākotnes sabiedrību, un rūpējas par negatīvās ietekmes samazināšanu, vada riskus, izpilda vai pārsniedz vietējās un, kur piemērojams, starptautiskās sabiedrības normas, prasības un vēlmes, kā arī sadarbojas ar sabiedrības pārstāvjiem, realizējot savstarpēji izdevīgus projektus, līdz ar to, veicinot sabiedrības uzticēšanos organizācijai.  

Eiropas Izcilības modelis ir uz izcilības pamatnostādnēm balstītu vadlīniju kopums, ko organizācija, kas izvirzījusi izcilību par savu ilgtermiņa mērķi, var izmantot sākotnējā stāvokļa novērtēšanai, uzlabojumu plānošanai un izcilības principu pakāpeniskai iedzīvināšanai.

Modelis nesatur konkrētas norādes uz veicamajiem pasākumiem, atstājot to izvēli pašas organizācijas ziņā, jo atzīst, ka iespējami daudzi dažādi ceļi, kā sasniegt stabili augstus rezultātus. Tas ir balstīts uz izcilības pamatnostādnēm (skat. iepriekš) un pārliecību, ka izcili rezultāti attiecībā uz darbības finanšu rādītājiem, klientiem, darbiniekiem, sabiedrību tiek sasniegti caur līderu izstrādātu politiku un stratēģiju, kas tiek ieviesta ikdienas darbībā ar darbinieku, resursu un procesu starpniecību, balstoties  uz partnerattiecībām. 

Modelis, līdz ar to, ir izveidots, apvienojot 9 kritērijus (četri no tiem attiecas uz rezultātiem, kuri ir sasniegti vai kurus plānots sasniegt, savukārt, pieci – uz sistemātiskām rīcībām (pieejām), ko organizācija ir ieviesusi nolūkā sasniegt plānotos rezultātus). Kritēriji ir attēloti grafiskā veidā, uzsverot to savstarpējo saistību un organizācijas darbības iekšējo dinamiku, ar noteiktu pieeju palīdzību sasniedzot noteiktus rezultātus, izvērtējot tos, mācoties no pieredzes un, ņemot to vērā, ieviešot jauninājumus pieejā, kas, savukārt, ved pie jaunu rezultātu sasniegšanas:
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Lai atvieglotu organizāciju darbu ar Modeli, katram no deviņiem kritērijiem ir dota definīcija un virkne apakškritēriju, kas izteikti apgalvojumu veidā. Savukārt, katram no apakškritērijiem ir izstrādātas norādes attiecībā uz to, kā organizācija konkrēto kritēriju varētu izmantot savā darbībā. Tām ir paskaidrojošs, nevis obligāts raksturs – katra organizācija var neņemt vērā kādu no norādēm, tai pat laikā papildinot tās ar savu kritērija traktējumu. 

Eiropas Izcilības modeļa kritēriji, kas ir Eiropas Kvalitātes balvas un daudzu Eiropas valstu nacionālo balvu izcīņas pamatā, ir izmantoti arī kā Latvijas Kvalitātes balvas kritēriji. Tas nodrošina Eiropas un Latvijas Kvalitātes balvu izcīņas procesu savietojamību un paver Latvijas kvalitātes balvas pretendentiem plašas iespējas strukturēti salīdzināt sevi ar labākajiem Eiropas uzņēmumiem un izmantot iegūtās zināšanas, izejot starptautiskā apritē.

Lai atvieglotu Latvijas Kvalitātes balvas pretendentu pašnovērtējuma procesu, Izcilības modeļa kritēriji ir pārvērsti secīgos jautājumos. Rakstiskas atbildes uz šiem jautājumiem kalpo kā organizācijas pašnovērtējuma dokuments, kuru balvas izcīņas procesa ietvaros vērtē Latvijas Kvalitātes balvas eksperti.

Latvijas Kvalitātes balvas kritēriji un pašnovērtējuma dokumenta veidošana atbilstoši tiem

Turpmākajās teksta sadaļās detalizēti izklāstīti Latvijas Kvalitātes balvas kritēriji un prasības pašnovērtējuma veikšanai atbilstoši tiem.

Ievads: Vispārēja informācija par organizāciju

Ņemot vērā to, ka eksperti sāk pretendentu vērtēšanu tikai uz pašnovērtējuma dokumenta pamata, un viņu rīcībā nav detalizētas informācijas par vērtējamo organizāciju, pretendenti tiek aicināti sniegt svarīgāko informāciju par sevi pašnovērtējuma dokumenta ievaddaļā. Tai ir informatīvs raksturs, un tās saturs vērtējumu NEIETEKMĒ. 

Ievaddaļā nepieciešama sekojoša informācija:

· Organizācijas nosaukums un pārvaldes forma, precīzi norādot, vai uz Kvalitātes balvu pretendē visa organizācija vai tās juridiski neatkarīga daļa;

· Organizācijas darbības joma, klientiem pārdodamie vai atbilstoši LR normatīviem dokumentiem nodrošināmie produkti/pakalpojumi, klientu loka raksturojums;

· Darbinieku skaits;

· Organizatoriskā struktūra, īsi raksturojot, kā tiek definēts jēdziens „augstākā vadība” (kas to veido) un katras struktūrvienības atbildības sfēru;

· Īss organizācijas darbības vides raksturojums (normatīvās bāzes un darbību reglamentējošo/ ierobežojošo faktoru un/vai konkurences apraksts);

· Svarīgākie fakti organizācijas līdzšinējā ceļā uz izcilību.

Svarīgi ir informāciju pasniegt īsi un kodolīgi, aprakstu ietilpinot ne vairāk kā 3 A4 formāta lapās.

1. kritērijs: Vadība/ līderība (Leadership)
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Kritērija definīcija:
Izcili līderi izstrādā organizācijas vīziju un misiju un veicina to īstenošanu praksē. Viņi definē organizācijas vērtības un attīsta sistēmas, kas nepieciešamas pastāvīgu panākumu nodrošināšanai, un ievieš šīs sistēmas caur savām darbībām un uzvedību. Izmaiņu laikā viņi saglabā virzību uz nosprausto mērķi. Nepieciešamības gadījumā šādi līderi spēj izmainīt organizācijas attīstības virzienu un iedvesmot citus sekot viņiem.

Šī kritērija ietvaros tiek vērtēts sekojošais:

1a. Kā vadītāji (līderi) izstrādā misiju, vīziju, vērtības un ētikas standartus un iemieso izcilības kultūru savā darbībā, rādot piemēru pārējiem organizācijas darbiniekiem;

1b. Kā līderi personiski iesaistās organizācijas vadības sistēmas izstrādes, ieviešanas un pastāvīgas uzlabošanas nodrošināšanā;

1c. Kā līderi sadarbojas ar klientiem, partneriem un sabiedrības pārstāvjiem;

1d. Kā līderi stiprina izcilības kultūru organizācijas darbinieku vidū;

1e. Kā līderi identificē nepieciešamās pārmaiņas organizācijā un vada to īstenošanu.

Lai novērtētu iepriekšminēto darbību īstenojumu Jūsu organizācijā, lūdzu, atbildiet uz sekojošiem jautājumiem:

	Jaut. nr.
	Apakš-kritērija nr.
	Jautājums, uz kuru jāatbild pašnovērtējuma dokumentā
	Norādes uz iekļaujamo informāciju
	Vizītē apskatāmie faktori

	1.1.
	1a
	Kādi augstākās vadības līmenī izstrādāti vai apstiprināti dokumenti nosaka Jūsu organizācijas pastāvēšanas mērķus, attīstības virzienus un svarīgākos veiksmīgas darbības faktorus?
	Nosauciet dokumentus, kādus izmantojat savā organizācijā (piemēram, vīzija, misija, vērtības, visu organizāciju aptveroši standarti vai tml.). Sniedziet informāciju, kopš kura laika katrs no tiem ir spēkā. Dodiet vismaz vienu šī līmeņa dokumenta piemēru. Apskatiet tikai tos dokumentus, kas vispārīgi iezīmē attīstības virzienus un svarīgākos veiksmes faktorus – par politiku un stratēģiju to praktiskai īstenošanai tiks runāts pie 2. kritērija.
	Atbildes uz kritērija jautājumiem tiks pārrunātas ar organizācijas vadītāju vai citu augstākās vadības pārstāvi, pievēršot uzmanību tam, kāds uzņēmuma attīstības virziens ir izvēlēts un kāpēc, un kā ikdienas darbībās tiek nodrošināts, ka organizācija tiešām iet izvēlēto ceļu. 

Eksperti iepazīsies ar pašnovērtējumā neiekļauto dokumentu saturu, precizēs šo dokumentu tapšanas procesu, pamatojumu un pielietojumu organizācijā.

Ar vadītāju tiks pārrunāts, kā tiek vērtēta izmantoto pieeju efektivitāte un rezultativitāte, un kā augstākā līmeņa vadītāji apzina savā darbā nepieciešamos uzlabojumus.

	1.2.
	1a
	Raksturojiet iepriekš minēto augstākā līmeņa dokumentu izstrādes un apstiprināšanas procesu.

 
	Atbildot uz šo jautājumu, stāstiet par to, kas piedalās augstākā līmeņa dokumentu izstrādē, kāda informācija ir šo dokumentu izstrādes pamatā, kā organizēta apspriešana, kā notiek apstiprināšana; vai ir paredzēta/ notiek iepriekš apstiprināto dokumentu pārskatīšana, cik bieži un kā tā organizēta. Miniet vienu piemēru izmaiņām, kas izdarītas pārskatīšanas rezultātā.
	

	1.3.
	1a
	Kā paši vadītāji savā darbā izmanto un ievieš iepriekš minētajos augstākā līmeņa dokumentos iekļautās nostādnes?  
	Miniet galvenos vadītāju darbības virzienus vīzijas, misijas, vērtību praktiskai iedzīvināšanai un konkrētus piemērus tam, kā paši vadītāji ar savu rīcību demonstrē augstākā līmeņa dokumentos iekļauto principu svarīgumu un seko tiem.
	

	1.4.
	1b
	Kā vadība atbalsta augstākā līmeņa dokumentos iekļauto nostādņu īstenošanu un organizācijas mērķu sasniegšanu caur piemērotas organizatoriskās struktūras uzturēšanu? 
	Raksturojiet, kā konkrēta atbildība un pienākumi galveno organizācijas darbības nostādņu īstenošanai ir deleģēti struktūrvienībām un zemākiem organizācijas līmeņiem. Ja iespējams, miniet piemērus, kad organizatoriskajā struktūrā tikušas ieviestas izmaiņas nolūkā veicināt organizācijas mērķu sasniegšanu.
	

	1.5.
	1b
	Kā vadība atbalsta augstākā līmeņa dokumentos iekļauto nostādņu īstenošanu un organizācijas mērķu sasniegšanu caur piemērotas vadības sistēmas veidošanu?
	Raksturojiet Jūsu organizācijā pastāvošo vadības sistēmu – kā tiek īstenota operatīvā vadība un organizēts dažāda līmeņa lēmumu pieņemšanas process, vai vadīšanā tiek izmantota procesu pieeja, vai tiek izmantoti kādi īpaši vadības modeļi vai standarti (piemēram, kāds no ISO standartiem, Balanced Scorecard vai tml.) Ar piemēriem akcentējiet vadītāju lomu pastāvošās sistēmas izveidē un turpmāku tās uzlabojumu plānošanā.
	

	1.6.
	1b
	Vai vadības sistēmas pilnveidošana atbilstoši izvirzītajiem ilgtermiņa mērķiem tiek veicināta, pašiem vadītājiem apgūstot jaunas zināšanas un nodrošinot apmācību vidējā līmeņa vadītājiem, speciālistiem, citiem darbiniekiem?
	Miniet konkrētu ārēju vai iekšēju apmācību piemērus nolūkā uzlabot vadības sistēmas veiktspēju kopumā, nevis atsevišķu darbinieku profesionālās zināšanas. Sniedziet īsu komentāru par šo mācību mērķiem, apmācību veicējiem, iesaistīto darbinieku loku, ilgumu, rezultātiem.
	

	1.7.
	1c
	Vai augstākā līmeņa vadītāji ir personiski iesaistīti attiecību veidošanā ar klientiem, partneriem, valsts pārvaldes institūcijām, profesionālām un sabiedriskām organizācijām nolūkā labāk izprast ieinteresēto pušu vēlmes un veidot savstarpēji izdevīgu, organizācijas mērķu sasniegšanu veicinošu sadarbību? 
	Raksturojiet Jūsu organizācijas vadības politiku šajā jomā. Miniet konkrētus piemērus augstākā līmeņa vadītāju organizētiem vai ar personisko dalību atbalstītiem sadarbības veicināšanas pasākumiem, tai skaitā, dalību darba grupās, forumos, konferencēs, semināros u.c.
	

	1.8.
	1c
	Kā augstākā līmeņa vadītāji atbalsta savas organizācijas iesaistīšanos uz ciešāku partnerattiecību ar ieinteresētajām pusēm veidošanu un sabiedrības labklājības veicināšanu vērstos projektos un citās aktivitātēs?
	Raksturojiet Jūsu organizācijas vadības politiku šajā jomā. Miniet konkrētus piemērus, kad vadītāji nav iesaistījušies personiski, taču ir atbalstījuši partnerības veidošanu, projektus vai citas aktivitātes, sniedzot finansiālu atbalstu, deleģējot dalībai savus darbiniekus vai citā piemērotā veidā. 
	

	1.9.
	1d
	Kā augstākā līmeņa vadītāji nodrošina, ka viņu formulēto vīziju, misiju, vērtības un darbības pamatprincipus izprot visi organizācijas darbinieki?
	Raksturojiet, kā augstākā līmeņa dokumenti tiek darīti zināmi un izskaidroti darbiniekiem zemākajos organizācijas līmeņos. 
	

	1.10.
	1d
	Kā augstākā līmeņa vadītāji panāk visu darbinieku potenciāla izmantošanu vīzijas, misijas, vērtību un izcilības kultūras iedzīvināšanā?
	Miniet iniciatīvas un vismaz dažas konkrētas aktivitātes, caur kurām darbinieki ir iesaistīti augstākā līmeņa dokumentos deklarēto principu iedzīvināšanā, piemēram, var un tiek motivēti izteikt priekšlikumus uzlabošanai, ir iesaistīti darba grupās identificēto uzlabojumu īstenošanai, saņem nepieciešamo informāciju un apmācību. 
	

	1.11.
	1e
	Kā vadītāji izvērtē pašu izveidotās vadības sistēmas efektivitāti, identificē un ievieš nepieciešamās pārmaiņas tajā?
	Aprakstiet, vai Jūsu organizācijā tiek praktizēti darbības pārskati. Ja jā, uz kādas informācijas (mērījumu, pētījumu, klientu vai darbinieku aptauju vai tml.) pamata un cik bieži tie notiek? Kas ir šādu pārskatu dalībnieki? Ja iespējams, miniet piemēru analīzes rezultātā identificētām un vēlāk īstenotām pārmaiņām organizācijas vadības sistēmā.
	

	1.12.
	1e
	Kā vadītāji izvērtē paši sava darba un īstenotās vadīšanas pieejas efektivitāti, identificē un ievieš nepieciešamās pārmaiņas tajā?
	Aprakstiet, vai vadītāji Jūsu uzņēmumā vērtē paši savu sniegumu – vadīšanai izmantotās pieejas efektivitāti un rezultativitāti? Kādas metodes tiek izmantotas informācijas iegūšanai un secinājumu izdarīšanai (piemēram, darbinieku aptaujas, 360O novērtējums, ekspertu vērtējums, benčmarkings)? Ja iespējams, miniet kādu mērķtiecīgi īstenotu uzlabojumu piemēru.
	


2. kritērijs: Politika un stratēģija
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Kritērija definīcija:
Izcilas organizācijas ievieš savu misiju un vīziju, izstrādājot uz ieinteresētajām pusēm fokusētu stratēģiju, ņemot vērā tirgus prasības un organizācijas darbības sfēru. Politika(-s), plāni, mērķi un procesi tiek izstrādāti un ieviesti nolūkā nodrošināt stratēģijas īstenošanu praksē. 

Kritērija ietvaros tiek vērtēts:
2a. Vai politika un stratēģija tiek balstīta uz organizācijas darbībā ieinteresēto pušu tagadnes un nākotnes vajadzībām un vēlmēm;

2b. Vai un kā politikas un stratēģijas izstrādē tiek izmantota caur izpildījuma mērījumiem, pētījumiem, mācīšanos un ārējām aktivitātēm iegūtā informācija;

2c. Kā politika un stratēģija tiek izvērtēta, pārskatīta un atjaunota;

2d. Kā politika un stratēģija tiek izskaidrota organizācijā un ieviesta caur svarīgākajiem tās darbības procesiem.

Lūdzu, atbildiet uz sekojošiem jautājumiem:

	Jaut. nr.
	Apakš-kritērija nr.
	Jautājums, uz kuru jāatbild pašnovērtējuma dokumentā
	Norādes uz iekļaujamo informāciju
	Vizītē apskatāmie faktori

	2.1.
	2a
	Kādi dokumenti Jūsu organizācijā tiek izmantoti konkrētu vidējā un īsā termiņā veicamu rīcību noteikšanai nolūkā sasniegt stratēģiskos mērķus?
	Aprakstiet, ar kādu dokumentu palīdzību vispārējās vīzijā, misijā formulētās nostādnes un vērtības tiek pārvērstas konkrētos darbības virzienos un darba uzdevumos 3-5 gadu periodam un tuvākajam gadam. Ar piemēriem raksturojiet šo dokumentu uzbūvi un saturu.
	Kritērija jautājumi vērsti uz to, lai gūtu pārliecību, ka 1. kritērijā iezīmētais uzņēmuma attīstības vispārējais virziens pārtop konkrētos vidēja un īsa termiņa mērķos un plānos, balstoties uz aktuālu un vispusīgu informāciju un zināšanām par pašas organizācijas darba stiprajām un vājajām pusēm.

Saruna par atbildēm uz 2. kritērija jautājumiem notiek ar organizācijas vadītāju vai citu augstākās vadības pārstāvi. Sarunas gaitā eksperti pārrunās mērķu un plānu izstrādes procesu, iepazīsies ar konkrētiem plāniem un meklēs apliecinājumus tam, ka tie tiek īstenoti, bet novirzes no plāna – analizētas, nevis ignorētas.

	2.2.
	2a
	Kādas darbības Jūsu organizācijā tiek veiktas nolūkā definēt piedāvājamos produktus un pakalpojumus, kā arī tirgus/ tirgus segmentus, kuros organizācijai darboties tagad un nākotnē?
	Raksturojiet, kādu informāciju izmantojat, kur un ar kādām metodēm to iegūstat, lai noteiktu perspektīvā piedāvājamo produktu klāstu un mērķa auditoriju, kā arī tirgus. Kā gūstat pārliecību par Jūsu izvēlētā risinājuma pareizību? Kā piemēru īsi aprakstiet un pamatojiet vienu no šobrīd izvēlētiem organizācijas darbības virzieniem. 
	

	2.3.
	2a
	Kādas darbības Jūsu organizācijā tiek veiktas, lai pēc iespējas konkretizētu mērķauditorijas un citu organizācijas darbā ieinteresēto pušu vajadzības un vēlmes, kā arī paredzētu to attīstības virzienu?
	Aprakstiet, ko un kāpēc uzskatāt par svarīgākajām savas organizācijas darbībā ieinteresētajām pusēm, un ar kādām metodēm (kas, kā, cik bieži) identificējat to vajadzības un vēlmes tagad un nākotnē? Kā piemēru sīkāk raksturojiet vienu no izmantotajām metodēm un ilustrējiet tās pielietošanas rezultātu (iegūto informāciju, ko tagad izmantojat organizācijas darbā). Ja iespējams, miniet piemēru gadījumam, kad esat paredzējuši kādu prasību maiņu nākotnē un jau šodien strādājat, lai spētu tās izpildīt.
	

	2.4.
	2b
	Vai savas organizācijas politikas, stratēģijas vai darbības programmas izstrādē izmantojat salīdzinājumus ar konkurentiem un/vai līdzīga profila organizācijām Latvijā un/vai ārvalstīs? 
	Aprakstiet, ar kādām organizācijām un pēc kādiem parametriem veicat salīdzinājumus. Ja iespējams, miniet piemēru, kur salīdzināšanas rezultātā esat nonākuši pie vērtīga secinājuma, ko iestrādāt savā darbības programmā.
	

	2.5.
	2b
	Vai savas organizācijas politikas, stratēģijas vai darbības programmas izstrādē izmantojat iekšēji iegūtu informāciju, tādu kā procesu mērījumi, aprēķini un to rezultātu analīze, pašnovērtējums, darbinieku priekšlikumi vai tml.?
	Īsi raksturojiet, kādu informāciju izmantojat un ar kādām metodēm to iegūstat. Ja iespējams, miniet piemēru, kur iekšēji iegūta informācija ir kalpojusi par pamatu kāda konkrēta punkta iekļaušanai Jūsu darba programmā
	

	2.6.
	2b
	Kādu vēl informāciju izmantojat organizācijas politikas, stratēģijas vai darbības programmas izstrādes procesā?
	Miniet iepriekš neskartus, bet Jūsu organizācijā izmantotus informācijas avotus un informācijas iegūšanas metodes, ja tādas ir (piemēram, ekonomisko un demogrāfisko rādītāju analīzi, statistikas pārvaldes datus, datu bāzes, no līdzdalības kādās organizācijās iegūtu informāciju vai tml.). Raksturojiet ar piemēriem.
	

	2.7.
	2c
	Raksturojiet procesu, kura rezultātā visa iepriekš minētā informācija tiek pārvērsta Jūsu organizācijas darbības programmdokumentā.
	Aprakstiet, kas ir šī procesa dalībnieki, kā tas ir organizēts, kādas metodes tiek izmantotas, analizējot riskus, sabalansējot dažādu ieinteresēto pušu prasības un nosakot prioritātes. Definējiet, ko uzskatāt par veiksmīgu šī procesa rezultātu. Ilustrējiet ar piemēriem, kur iespējams.
	

	2.8.
	2c
	Vai politikas, stratēģijas vai darbības programmas darbības periodā veicat šī dokumenta izpildes pakāpes un izmaiņu nepieciešamības pārskatīšanu?
	Ja pārskati starplaikos notiek, īsi raksturojiet pārskatīšanas procesu (biežumu, izejas datus, dalībniekus, rezultātu) un miniet vismaz vienu pārskatīšanas rezultātā izdarītu izmaiņu piemēru.
	

	2.9.
	2d
	Raksturojiet, kā Jūs nodrošināt programmdokumentā iekļauto mērķu un noteikto pasākumu īstenošanu, tai skaitā, caur organizācijas darbības procesiem.
	Aprakstiet procesu, ar kura palīdzību vadības līmenī noteikto mērķu un uzdevumu izpildē iesaistāt dažādas funkcijas un līmeņus pārstāvošus organizācijas darbiniekus, kā īstenojat izpildes kontroli un komunicējat sasniegtos rezultātus. Aprakstu veidojiet konspektīvu, izmantojiet piemērus.
	

	2.10.
	
	Kā vadītāji izvērtē politikas un stratēģijas izstrādē un ieviešanā izmantotās pieejas efektivitāti (t.i., novērtē, vai pats stratēģijas izstrādes process ir piemērots organizācijas vajadzībām un palīdz ar adekvātu resursu patēriņu ģenerēt labu programmdokumentu)?
	Aprakstiet, vai vadītāji Jūsu uzņēmumā vērtē pašu izveidoto procesu efektivitāti? Kādas metodes tiek izmantotas informācijas iegūšanai un secinājumu izdarīšanai (piemēram, ekspertu vērtējums, benčmarkings)? Ja iespējams, miniet kādu mērķtiecīgi īstenotu uzlabojumu piemēru.
	


3. kritērijs: Darbinieki
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Kritērija definīcija:
Izcilas organizācijas vada, attīsta un izmanto pilnu savu darbinieku potenciālu kā individuālā, tā arī grupu un visas organizācijas līmenī. Tās veicina godīgumu un vienlīdzību, darbinieku iesaistīšanu un pilnvaru deleģēšanu visos organizācijas līmeņos, rūpējas par darbiniekiem, uztur ar viņiem pastāvīgu komunikāciju, atzīst un atalgo viņu pūles, tādējādi motivējot darbiniekus un panākot, ka viņi izmanto savas prasmes un zināšanas organizācijas izaugsmes veicināšanai.

Šī kritērija ietvaros tiks vērtēts:
3a. Kā personāla resursi tiek plānoti, vadīti un uzlaboti;

3b. Kā darbinieku zināšanas un kompetence tiek novērtētas, attīstītas un uzturētas;

3c. Kā darbinieki tiek iesaistīti un pilnvaroti patstāvīgai rīcībai;

3d. Kā organizācija uztur dialogu ar darbiniekiem;

3e. Kā darbinieku ieguldījums un sasniegumi tiek pamanīti un atalgoti, un kā organizācija rūpējas par darbiniekiem. 

Jums jāatbild uz sekojošiem jautājumiem:

	Jaut. nr.
	Apakš-kritērija nr.
	Jautājums, uz kuru jāatbild pašnovērtējuma dokumentā
	Norādes uz iekļaujamo informāciju
	Vizītē apskatāmie faktori

	3.1
	3a. 


	Kā tiek plānots personāls? Kādi ir uzņēmuma mērķi saistībā ar personālu? 


	Raksturojiet, kā notiek personāla plānošana kontekstā ar politiku un stratēģiju, uzņēmuma mērķiem
	Saruna par personāla vadības jautājumiem, saistībā ar personāla politiku, uzņēmuma politiku.

	3.2.
	3a. 


	Kā notiek darbinieku pieņemšana darbā, integrācija uzņēmumā?
	Aprakstiet, kā notiek darbinieku atlases process. Aprakstiet, kādas metodes tiek izmantotas darbinieku integrācijai uzņēmumā.
	Saruna par darbinieku atlasi, metodēm, integrāciju, apmācību u.c.

	3.3.
	3a. 


	Kā tiek veidota darbinieku attīstība uzņēmumā? 
	Aprakstiet, kā tiek veidota darbinieku karjera. Kādas metodes tiek izmantotas, lai nodrošinātu darbinieku attīstību uzņēmumā.
	Jautājumi par darbinieku kvalifikācijas celšanu, attīstību, izglītošanu, karjeras izaugsmes iespējām uzņēmumā.

	3.4.
	3a. 


	Kā tiek vadīti darbinieki?
	Aprakstiet ar kādām metodēm, tiek uzņēmumā vadīti darbinieki
	Jautājumi par vadības līmeņiem, funkcijām, normatīvajiem dokumentiem, darbinieku pienākumiem uzņēmumā

	3.5.
	3a. 


	Kā tiek izzināti darbinieku viedokļi par uzņēmumu, vadību, uzņēmumā notiekošo?
	Aprakstiet ar kādām metodēm tiek izzināti darbinieku viedokļi. (intervijas, aptaujas, u.c.)
	Metožu, piemēru apskate

	3.6
	3b. 


	Kā tiek novērtēti darbinieki?
	Aprakstiet kā tiek novērtēti darbinieki, kādas metodes tiek izmantotas. Sniedziet piemērus.
	

	3.7.
	3b. 


	Kā tiek uzturēta un attīstīta darbinieku kompetence?
	Aprakstiet kādas metodes tiek izmantotas, to sistemātiskums
	Jautājumi par metožu pielietošanu, efektivitāti, sistemātiskumu kontekstā ar visa uzņēmuma attīstības tendencēm

	3.8
	3b. 


	Kā tiek veidota, plānota, darbinieku attīstība ilgtermiņā?
	Aprakstiet īstermiņa un ilgtermiņa attīstības plānu, mērķus, u.c. pasākumus, kas nodrošina darbinieku izaugsmi nākotnē.
	

	3.9
	3c. 


	Kā darbinieki tiek iesaistīti uzņēmuma procesos?


	Aprakstiet, kā darbinieki tiek iesaistīti uzņēmumu plānošanas, attīstības, procesos, kā darbinieki tiek iesaistīti uzņēmumam nozīmīgu jautājumu risināšanā.
	Saruna par darbinieku iesaistīšanu uzņēmumam nozīmīgu jautājumu risināšanā. Piemēru novērtēšana. 

	3.10
	3c. 


	Kā darbinieki tiek pilnvaroti  pastāvīgai rīcībai, lēmumu pieņemšanai.? 
	Aprakstiet, kādām metodēm darbinieki tiek pilnvaroti. Kā tiek deleģētas tiesības un pienākumi. 
	Saruna par metodēm, to efektivitāti, piemēru novērtēšana

	3.12
	3d. 


	Kā uzņēmumā notiek komunikācija ar darbiniekiem? Vai darbiniekiem tiek nodrošināta atgriezeniskā informācija?
	Aprakstiet kādas metodes un līdzekļus uzņēmums izmanto komunikācijai ar darbiniekiem. 


	Saruna par metodēm, to efektivitāti, piemēru novērtēšana

	3.13
	3d. 


	Kā tiek nodrošināts dialogs starp organizāciju un darbiniekiem? 
	Aprakstiet kā organizācija saņem informāciju no darbiniekiem un kā tā tiek izmantota.
	Saruna par metodēm, to efektivitāti, piemēru novērtēšana

	3.14
	3d. 


	Kā tiek popularizēta labākā pieredze un dalīšanās zināšanās starp darbiniekiem?
	Aprakstiet, kādas metodes tiek izmantotas, lai darbinieki būtu informēti par labāko pieredzi uzņēmumā un nozarē, u.c. Kā darbinieki dalās ar savām zināšanām, pieredzi.
	Saruna par metodēm, to efektivitāti, piemēru novērtēšana

	3.15
	3e. 
	Kādi motivācijas pasākumi organizācijā tiek

veikti, lai nodrošinātu darbinieku apmierinātību?
	Aprakstiet visus līdzekļus, metodes, sistēmas, kas nodrošina darbinieku apmierinātību uzņēmumā. Sniedziet piemērus par monetārajiem un nemonetārajiem pasākumiem darbinieku atalgošanā.


	Saruna par metodēm, to efektivitāti, piemēru novērtēšana

	3.16
	3e. 
	Kā tiek izrādīta atzinība darbiniekiem par viņu ieguldījumu organizācijas darbībā, attīstībā?
	Aprakstiet, kā organizācija izrāda atzinību darbiniekiem, ar  nolūku veicināt, uzturēt un novērtēt viņu iniciatīvu un iesaistīšanos;
	

	3.17
	3e. 
	Kādi papildus labumi tiek piešķirti darbiniekiem?
	Aprakstiet, kādi papildus labumi tiek piešķirti darbiniekiem (piem.: veselības, aprūpes, pensiju plānu, pabalstu u.c. piedāvāšanu)


	

	3.18
	3e. 
	Kā tiek nodrošināti atbilstoši darba apstākļi organizācijā?
	Aprakstiet, kā tiek nodrošināta atbilstoša darba vide, ergonomika, klimatiskie apstākļi u.c. ērtības uzņēmumā.


	

	3.19
	3e. 
	Kā tiek veicināta darbinieku sociālā dzīve uzņēmumā? 
	Aprakstiet kādi pasākumi tiek veikti darbinieku sociālās dzīves veicināšanai uzņēmumā.
	

	3.20
	
	Kā tiek novērtēta visu uz darbiniekiem vērsto pasākumu efektivitāte?
	Aprakstiet visu pasākumu, metožu efektivitāti, saistībā ar darbiniekiem.
	Saruna par metodēm, to efektivitāti, piemēru novērtēšana


4. kritērijs: Partnerattiecības un resursi


[image: image6.emf]
Kritērija definīcija:
Izcilas organizācijas plāno un vada ārējās partnerattiecības, attiecības ar piegādātājiem un iekšējos resursus tā, lai nodrošinātu politikas un stratēģijas realizēšanu un efektīvu procesu darbību. Plānošanas procesā un, vadot partnerattiecības un resursus, tās ņem vērā un līdzsvaro pašas organizācijas, sabiedrības un vides tagadnes un nākotnes vajadzības.

Kritērija saturs (vērtējamie aspekti):

4a. Kā tiek vadītas ārējās partnerattiecības
4b. Kā tiek vadītas finanses;

4c. Kā tiek vadītas ēkas, iekārtas un materiāli;

4d. Kā tiek vadītas tehnoloģijas;

4e. Kā tiek vadīta informācija un zināšanas.

Lūdzu, atbildiet uz sekojošiem jautājumiem:

	Jaut. nr.
	Apakš-kritērija nr.
	Jautājums, uz kuru jāatbild pašnovērtējuma dokumentā
	Norādes uz iekļaujamo informāciju
	Vizītē apskatāmie faktori

	4.1.
	4a
	Kā, kādā veidā tiek plānota sadarbība ar piegādātājiem, partneriem, apzinātas iespējas? 
	Raksturojiet plānošanas procesu, būtiskākos kritērijus un datus, kurus izmantojat plānošanai, aprakstiet kāda informācija ir plānošanas pamatā, kā tā tiek apkopota. 
	Saruna ar atbildīgo darbinieku, lai pārliecinātos par to, kā organizācija plāno partnerattiecības, attiecības ar piegādātājiem un ņem vērā un līdzsvaro pašas organizācijas vajadzības un stratēģiju. Var tikt apskatīti plānošanas procesā radītie dokumenti. 

	4.2.
	
	Pēc kādiem kritērijiem tiek izvēlēti piegādātāji, sadarbības partneri?
	Pastāstiet, kādu informāciju izmantojat, kur un ar kādām metodēm to iegūstat, lai noteiktu potenciālos sadarbības partnerus un piegādātājus. Pastāstiet kā gūstat pārliecību par Jūsu izvēlētā risinājuma pareizību.
	Metožu, piemēru apskate

	4.3.
	
	Kā, kādā veidā tiek noteikti kritēriji Jūsu organizācijai sadarbības veidošanai ar sadarbības partneriem, piegādātājiem, klientiem?
	Aprakstiet, kādas vēl aktivitātes bez piegādātāju novērtēšanas tiek veiktas organizācijā, lai veidotu sekmīgu sadarbību ar partneriem un piegādātājiem. Raksturojiet šo aktivitāšu nozīmi un pievienoto vērtību, ko tās rada sadarbības procesā.
	Konkrētu piemēru apskate.

	4.4.
	
	Kā tiek novērtēta sadarbības efektivitāte?
	Raksturojiet sadarbības efektivitātes pārskatīšanas procesu (biežumu, izejas datus). 
	Saruna ar atbildīgo darbinieku par kritērijā ietvertiem jautājumiem. 

	4.5.
	
	Kādas darbības tiek veiktas, ja sadarbības rezultāti nav atbilstoši plānotajiem?
	Raksturojiet īsumā lēmumu pieņemšanu neapmierinošu rezultātu gadījumā. Miniet pārskatīšanas rezultātā izdarītu izmaiņu piemērus.
	Eksperti iepazīsies ar pašnovērtējumā neiekļauto dokumentu saturu, precizēs šo dokumentu tapšanas procesu.

	4.6.
	
	Kādas vēl aktivitātes tiek īstenotas Jūsu organizācijā saistībā ar piegādātājiem, sadarbības partneriem?
	Aprakstiet procesus partneru un piegādātāju izglītošanai, ja tādi pastāv. Atspoguļojiet kopējas aktivitātes, arī neformālas, ja tādas tiek īstenotas.
	Konkrētu piemēru apskatīšana.

	4.7.
	4b
	Kāda informācija tiek izmantota finanšu plānošanā? Kādā veidā šī informācija tiek apkopota? Kādi dokumenti rodas šīs plānošanas rezultātā?
	Raksturojiet plānošanas procesu, būtiskākos kritērijus un datus, kurus izmantojat plānošanai, aprakstiet kāda informācija ir plānošanas pamatā, kā tā tiek apkopota. Nosauciet dokumentus, kuri rodas plānošanas rezultātā.
	Saruna ar atbildīgo darbinieku, lai pārliecinātos, ka finanšu resursi tiek plānoti un vadīti politikas un stratēģijas īstenošanas atbalstīšanai, ir ņemtas vērā organizācijas vajadzības un tiek nodrošināta efektīva finanšu sadale un plāna realizācija. Eksperti iepazīsies ar plānošanas procesā tapušajiem dokumentiem.

	4.8.
	
	Kā tiek noteiktas prioritātes finanšu sadalei? 
	Īsumā izstāstiet kā tiek izvērtētas prioritātes – pēc kādiem principiem, balstoties uz kādu informāciju, kas ir iesaistīts lēmumu tapšanas procesā. Miniet piemēru.
	

	4.9.
	
	Vai finanšu plānošanas procesā tiek ņemta vērā ārējā informācija?
	Pastāstiet kā tiek iegūta, cik lielā apjomā un kā tiek analizēta ārējā informācija finanšu plānošanā. Miniet piemērus attiecībā uz ārējās informācijas avotiem un to izmantošanu uz finanšu plānošanu.
	

	4.10.
	
	Kā tiek veiktas izmaiņas finanšu plānos? Kādā veidā tās tiek ierosinātas un kādā īstenotas?
	Aprakstiet, kas vai kurš var ierosināt izmaiņas finanšu plānos un raksturojiet izmaiņu veikšanas procesu. Nosauciet būtiskākos kritērijus izmaiņu veikšanai.
	

	4.11.
	
	Kā notiek finanšu resursu izmantošanas monitorings?
	Aprakstiet kas ir šī procesa īstenotāji, kādas metodes tiek izmantotas finanšu izlietojuma uzraudzībai. Kādi rādītāji tiek vērtēti?
	

	4.12.
	
	Kā tiek īstenota atskaitīšanās par izmantotajiem finanšu resursiem?
	Pastāstiet kā tiek vadīta informācija par finanšu resursu izlietojumu. Raksturojiet periodiskumu ar kādu notiek atskaitīšanās un pamatojiet šī periodiskuma izvēli. Aprakstiet kādi dokumenti rodas atskaitīšanās rezultātā un kā tie vadīti.
	Pierādījumi lēmumu pieņemšanai uz informācijas pamata, atbilstoši organizācijas interesēm, politikai un stratēģijai. Var tikt apskatīti dokumenti, kuri nav iekļauti pārskata materiālā.

	4.13.
	
	Kā tiek izvērtēta finanšu vadības, plānošanas efektivitāte?
	Pastāstiet, kā, ar kādiem kritērijiem tiek vērtēta finanšu plāna atbilstība? Raksturojiet vērtēšanas procesu.
	

	4.14.
	
	Kā tiek noteikti un vadīti finanšu riski?
	Aprakstiet kā tiek noteikti finanšu riski un kāda informācija tiek izmantota. Raksturojiet metodes finanšu risku paredzēšanai un novēršanai, miniet piemērus. 
	

	4.15.
	4c
	Kā tiek plānota un īstenota pamatlīdzekļu iegāde organizācijā?
	Pastāstiet pēc kādiem kritērijiem, balstoties uz kādu informāciju, Jūs izvērtējat nepieciešamo pamatlīdzekļu iegādi, kuri organizācijas pārstāvji tiek iesaistīti šajā procesā, kā vajadzības tiek saskaņotas ar organizācijas iespējām, kā notiek iegāde.
	Pierādījumi lēmumu pieņemšanai uz informācijas pamata, atbilstoši organizācijas interesēm, politikai un stratēģijai.

	4.16.
	
	Kā tiek nodrošināta pamatlīdzekļu uzturēšana un efektīva lietošana?
	Pastāstiet kā tiek plānota to apsekošana, apkope, kā plānota to noslodze. 
	Ar atbildīgajiem darbiniekiem tiks pārrunāts, kā tiek realizēts šis process. Kā apliecinājumi stāstītajam var kalpot apkopes plāni, ēku apsekošanas protokoli, ekspluatācijas noteikumi, instrukcijas darbiniekiem, noslodzes plāni u.c. dokumentācija. 

	4.17.
	
	Kā tiek ievērotas un uzraudzītas prasības drošībai un veselībai, pamatlīdzekļu ekspluatācijas gaitā?
	Aprakstiet kādā veidā prasības drošībai tiek novadītas līdz pamatlīdzekļu lietotājiem, kā notiek šo prasību izpildes uzraudzīšana.
	

	4.18.
	
	Kā tiek plānoti un uzraudzīti krājumi?
	Īsi aprakstiet kritērijus krājumu plānošanai un uzkrājumu apjomu noteikšanai, uzraudzības mehānismu. 
	Plāni, lēmumu pieņemšanas un iniciēšanas process, pamatojums.

	4.20.
	
	Kā organizācijā tiek apsaimniekoti atkritumi? Kādas aktivitātes tiek veiktas to samazināšanai, pārstrādei? Kā tiek veicināta neatjaunojamo resursu saglabāšana?
	Pastāstiet vai organizācijā ir vides plāni, kā tiek realizēta atkritumu apsaimniekošana un kādā veidā tiek plānota un optimizēta neatjaunojamo resursu izmantošana. Aprakstiet ar piemēriem, kādas aktivitātes vides jomā tiek veiktas organizācijā.
	Eksperti iepazīsies ar pašnovērtējumā neiekļauto dokumentu saturu, precizēs šo dokumentu tapšanas procesu

	4.21.
	4e
	Kā organizācija izvērtē jaunu tehnoloģiju nepieciešamību?
	Aprakstiet procesu, ar kura palīdzību tiek identificēta jaunu tehnoloģiju nepieciešamība.
	Eksperti uzdos atbildīgajam darbiniekam jautājumus par alternatīvo un jauno tehnoloģiju izvērtēšanu kontekstā ar organizācijas vajadzībām un vēlmēm, to samērojamību ar iespējām. Saruna par esošo tehnoloģiju efektivitāti, tās izvērtēšanu un celšanu. Piemēru apskatīšana.

	4.22.
	
	Kā tiek identificētas jaunās tehnoloģijas un noteikta to atbilstība organizācijas vajadzībām, prasībām?
	Pastāstiet kur un kādā veidā tiek iegūta informācija par jaunākajām tehnoloģijām un kā tā tiek izskatīta uzņēmumā. Ja iespējams – miniet piemēru.
	

	4.23.
	
	Kā tiek vērtēta tehnoloģiju efektivitāte, to atbilstība?
	Īsi raksturojiet procesus, kuri notiek jaunu tehnoloģiju ieviešanas stadijā organizācijā un uzreiz pēc tam. 
	

	4.24.
	
	Kā tiek noteiktas uzlabojuma iespējas esošajām tehnoloģijām?
	Pastāstiet kā esošās tehnoloģijas tiek vērtētas to dzīves dažādos ciklos un pēc kādiem kritērijiem. \kā tiek identificētas uzlabojuma iespējas. Kādas metodes tiek izmantotas informācijas iegūšanai un secinājumu izdarīšanai. Aprakstu veidojiet konspektīvu, izmantojiet piemērus.
	

	4.25.
	
	Kā pašā organizācijā tiek iniciētas un attīstītas jaunas tehnoloģijas?
	Pastāstiet kādas metodes tiek izmantotas, lai veicinātu jaunu tehnoloģiju rašanos uzņēmumā. Miniet piemērus.
	

	4.26.
	4e
	Kā tiek plānota informācijas plūsma?
	Raksturojiet plānošanas procesu, būtiskākos kritērijus un datus, kurus izmantojat plānošanai, aprakstiet kāda informācija ir plānošanas pamatā, kā tā tiek apkopota.
	Tiks apskatīts informācijas un zināšanu iegūšanas, strukturēšanas, vadīšanas un lietošanas process, nepieciešamās informācijas pieejamība, lietderīgums un drošums. Tāpat tiks vērsta uzmanība uz zināšanu jauninājumu veicināšanu un radošas domāšanas stimulēšanu, intelektuālā īpašuma radīšanu un aizsargāšanu. Eksperti iepazīsies ar pašnovērtējumā neiekļauto dokumentu saturu, precizēs šo dokumentu tapšanas procesu. Eksperti iepazīsies ar pašnovērtējumā neiekļautiem dokumentiem, paskatīsies piemērus.

	4.27.
	
	Kā tiek plānota jaunu zināšanu iepludināšana organizācijā?
	Raksturojiet plānošanas procesu, būtiskākos kritērijus un datus, kurus izmantojat plānošanai, aprakstiet kāda informācija ir plānošanas pamatā, kā tā tiek apkopota.
	

	4.28.
	
	Kā tiek strukturēta, vadīta un lietota informācija organizācijā? Kā tiek noteikta pieejamības pakāpe un apjoms vajadzīgajai informācijai un zināšanām kā iekšējiem, tā ārējiem lietotājiem? Cik bieži tiek pārskatīti šie kritēriji?
	Aprakstiet kādi informācijas veidi pastāv uzņēmumā, kādā veidā informācija tiek sadalīta un novadīta līdz lietotājam. Raksturojiet procesu informācijas un zināšanu sadalei, pieejas līmeņa un apjoma noteikšanai. Pēc kādiem kritērijiem tiek atlasīta informācija un lietotāju grupas. 
	

	4.29.
	
	Kā informācija organizācijā tiek aizsargāta?
	Aprakstiet kā tiek nodrošināta informācijas aizsardzība uzņēmumā un kādā veidā tiek novērtēts vai šī aizsardzība ir pietiekama. Miniet kritērijus.
	

	4.30.
	
	Kā tiek veicināta jaunu zināšanu (intelektuālā īpašuma) radīšana organizācijā? Kā tiek aizsargāts intelektuālais īpašums?
	Raksturojiet kādi procesi veicina jaunu zināšanu radīšanu organizācijā, kā tie tiek stimulēti. Miniet piemērus.
	

	4.31.
	
	Kā informācija un zināšanas tiek izmantotas jauninājumu veicināšanā uzņēmumā
	Aprakstiet kādu konkrētu piemēru, kad zināšanas tiek izmantotas jauninājumu ieviešanai Jūsu organizācijā. Pastāstiet kā tas tiek sekmēts. 
	


5. kritērijs: Procesi
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Kritērija definīcija:
Izcilas organizācijas izstrādā, vada un uzlabo procesus lai pilnībā apmierinātu klientu un citu ieinteresēto pušu vēlmes, un radītu tām aizvien pieaugošu vērtību.

Šī kritērija ietvaros tiek vērtēts sekojošais:

5a. Vai procesi tiek sistemātiski izstrādāti un vadīti;
5b. Kā procesi tiek uzlaboti, kad nepieciešams, ieviešot jauninājumus nolūkā pilnībā apmierināt klientu un citu ieinteresēto pušu vēlmes, un radīt tām aizvien pieaugošu vērtību; 

5c. Kā produkti un pakalpojumi tiek izstrādāti un attīstīti, balstoties uz klientu vajadzībām un vēlmēm; 

5d. Kā produkti un pakalpojumi tiek radīti, piegādāti un uzturēti (apkalpoti);  

5e. Kā tiek vadītas un uzlabotas attiecības ar klientiem. 

Jautājumi, uz kuriem Jums jāatbild šī kritērija ietvaros:

	Jaut. nr.
	Apakš-kritērija nr.
	Jautājums, uz kuru jāatbild pašnovērtējuma dokumentā
	Norādes uz iekļaujamo informāciju
	Vizītē apskatāmie faktori

	5.1.
	5a
	Vai organizācijā tiek izmantota procesu vadības pieeja klientu un citu ieinteresēto pušu vēlmju un vajadzību apmierināšanai?
	Īsumā raksturojiet un ilustrējot izmantoto procesu vadības pieeju – uzrādiet, kā tiek noteikti organizācijai svarīgie procesi, kādi ir identificētie procesi, kā šie procesi atbalsta visu iepriekšminēto pieeju īstenošanu, kā tiek noteikta atbildība par procesu vadību. 
	Uzmanība tiks vērsta uz to, kā definētā procesu pieeja tiek pielietota viscaur organizācijā – no stratēģijas un politikas izstrādi līdz klientu atgriezeniskās saites analīzei.

	5.2.
	5a
	Kādi vadības sistēmas standarti tiek pielietoti?
	Sniedziet informāciju, kādi vadības sistēmas standarti (piem., ISO 9001, ISO 14001, OHSAS 18001 u.c.) tiek izmantoti – kopš kura laika, kāds bija pamatojums to ieviešanai, vai sistēmas ir sertificētas, ja nē, kā pārliecinaties par sistēmu atbilstību prasībām.
	Eksperti pārliecināsies, kā dažādo standartu prasību izpildīšana notiek caur procesu vadību.

	5.3.
	5a
	Raksturojiet, kāda ir procesu izpildījuma un efektivitātes mērīšanas un novērtēšanas metode?
	Sniedziet informāciju, kā un kad procesiem tiek noteikti raksturotāji un to mērķi, kā šie raksturotāji un mērķi atbalsta stratēģiskos mērķus, kā sistemātiski tiek sekots sasniegtiem rezultātiem attiecībā pret mērķiem, kā šie raksturotāji ir integrēti vienotā sistēmā (piem., Balanced Scorecard, darbinieku novērtēšanas sistēmā).

Ar vismaz viena piemēra palīdzību parādiet, kā augstākminētais tiek īstenots.
	Eksperti iepazīsies ar tiem dokumentiem, kuros ir doti aktuālie procesu raksturotāji, to mērķi un rezultāti, plāni mērķu sasniegšanai (t.sk. noviržu gadījumā).

	5.4.
	5b
	Kādas darbības tiek veiktas, lai uzlabotu procesu izpildījumu visu ieinteresēto pušu vēlmju apmierināšanai?
	Īsumā raksturojiet, kāda ir ieviestā sistēma uzlabojumu identificēšanai, izvērtēšanai, prioritēšanai un  ieviešanai – norādiet, kāda informācija un cik sistemātiski tiek izmantota uzlabojumu iniciēšanai, kādā veidā tā tiek izanalizēta un novērtēta, kādi uzņēmuma darbinieki piedalās uzlabojumu procesā. Sniedziet vismaz vienu piemēru par procesu uzlabošanu pēdēja laikā (no informācijas saņemšanas līdz realizācijai un rezultātu novērtēšanai)
	Eksperti skatīsies apliecinājums uzlabojumu sistemātiskai ieviešanai, kā arī to saistību ar organizācijas stratēģiskiem un īstermiņa mērķiem, prioritātēm.

	5.5.
	5b
	Raksturojiet, kā visas ieinteresētās puses (darbinieki, klienti, partneri) tiek iesaistītas un stimulētas uzlabojumu un pārmaiņu ieviešanai?
	Aprakstiet, kādas ir metodes un līdzekļi darbinieku, klientu, partneru un citu ieinteresēto pušu aktīvai iesaistīšanai uzlabojumu un pārmaiņu ieviešanai – informācijas apmaiņa, pušu dialogs, stimulācijas līdzekļi. Pielietoto pieeju pamatojiet ar piemēriem par katru no ieinteresētām pusēm.
	Pārrunājot ar darbiniekiem un iepazīstoties ar pēdējā laikā ieviesto vai ieviešanas procesā esošo uzlabojumu dokumentāciju, eksperti pārliecināsies par uzlabojumu ieviešanas pieejas īstenošanu.

	5.6.
	5b
	Kā organizācijā tiek veikta sagatavošanās uzlabojumu vai pārmaiņu ieviešanai un kā tiek novērtēta  ieviestā uzlabojuma rezultāts attiecībā pret izvirzīto mērķi?
	Aprakstiet, kādā veidā darbinieki tiek informēti par uzlabojumiem un pārmaiņām (par to mērķi, laiku un plānotiem rezultātiem, kādas būs pārmaiņas viņu darbā, kādā mērā viņi tiks iesaistīti) un kā viņi tiek apmācīti par jaunām darba metodēm, procesiem, kas izriet no uzlabojuma.

Ja pārmaiņas skars arī ārējās puses (klientus, partnerus), īsumā aprakstiet, kā viņi tiek sagatavoti un apmācīti atbilstoši jauninājumiem.

Norādiet metodes, kādā veidā pirms ieviešanas tiek pārbaudīts, vai uzlabojums/ pārmaiņas sasniegs plānotos mērķus.
	Eksperti vēlēsies iepazīties ar konkrētiem uzlabojumu un pārmaiņu ieviešanas plāniem, pilotprojektu rezultātiem, plānoto rezultātu izvērtējumu.

	5.7.
	5c
	Kādi procesi organizācijā tiek vadīti, lai izzinātu un īstenotu klientu vēlmes un ieviestu jaunus produktus vai pakalpojumus?


	Norādiet, kādi procesi ir izveidoti klientu vēlmju izzināšanai un jaunu produktu un pakalpojumu ieviešanai, kā arī parādiet to saikni kopējā procesu hierarhijā un shēmā.

Sniedziet piemērus par svarīgākiem šo procesu parametriem, raksturotājiem.
	Pārrunās ar darbiniekiem, kuri atbild par jaunu produktu un pakalpojumu izstrādi un klientu attiecību vadību, eksperti meklēs apliecinājumus šo procesu realizēšanai.

	5.8.
	5c
	Kādi līdzekļi un metodes tiek izmantotas, lai noskaidrotu klientu viedokli par esošajiem produktiem un pakalpojumiem, un viņu vajadzības un vēlmes attiecībā uz tiem kā šobrīd, tā nākotnē?
	Uzskaitiet un īsumā raksturojiet šīs metodes (piem., klientu aptaujas, tirgus pētījumi u.c.) – cik bieži, kas atbild par veikšanu, kā tiek veikts, kādi ir organizācijai svarīgākie klienta veidokļu parametri, kā tiek analizēta informācija, kas saņem un izmanto iegūtos rezultātus?
	Būs nepieciešams parādīt izmantotās metodes (piem., ja tiek veikta klientu aptauja, tad būs jāuzrāda aptaujas jautājumi), kā arī parādīt to sistemātisku pielietošanu.

	5.9.
	5c
	Kā sadarbībā ar klientiem un citiem partneriem tiek izstrādāti jauni, vērtību pievienojoši produkti kā esošajiem tirgiem, tā jaunu tirgu apgūšanai un ieviešanu?
	Aprakstiet jaunu produktu izstrādes procesu – ideju ģenerēšana un īstenošana, darbinieku, klientu un partneru kompetenču izmantošana vai attīstīšana jaunu konkurētspējīgu produktu realizācijai, sasniegto rezultātu novērtēšana.

Sniedziet piemērus.
	Būs nepieciešams parādīt kāda konkrēta jauna produkta izstrādes pilnu dokumentāciju.

	5.10.
	5d
	Kādi procesi organizācijā tiek vadīti, lai radītu un piegādātu  produktus klientiem?
	Šeit norādiet, kādi procesi ir izveidoti produkta izveidei (piem., ražošanai) un piegādei klientiem, kā arī parādiet to saikni kopējā procesu hierarhijā un shēmā. 

Sniedziet piemērus par svarīgākiem gan šo procesu, gan arī produktu parametriem, raksturotājiem.
	Galvenā uzmanība tiks veikta esošo, jau izstrādāto pruduktu radīšanai un piegādei esošiem un potenciāliem klientiem.

	5.11.
	5d
	Raksturojiet, kā produkts tiek virzīts tirgū, kā notiek pārdošanas un pēcpārdošanas procesi.
	Aprakstiet galvenos produkta mārketinga līdzekļus, pārdošanas pamatmetodes (caur kādiem pārdošanas kanāliem, tiešā/netiešā pārdošana utml.), kā arī norādiet, kādus pēcpārdošanas procesus realizējat (apkalpošana, uzturēšana, utilizācija). Sniedziet piemērus par svarīgākiem šo procesu, parametriem, raksturotājiem.
	Eksperti vēlēsies pārliecināties par šo procesu īstenošanu, apskatot produkta radīšanu (ražošanu), saistošo dokumentāciju, iegūstot apliecinājumus par produkta atbilstību organizācijas noteiktajiem parametriem un specifiskām klienta prasībām, ja tādas ir.

	5.12.
	5e
	Kā tiek vadītas un uzturētas ikdienas attiecības ar klientiem?
	Sniedziet aprakstu, kā ikdienas kontaktos ar klientiem tiek apzinātas viņu vēlmes, izrādīta iniciatīva saskarsmē ar klientu attiecībā uz klienta vajadzību, vēlmju un viedokļu pārrunāšanu un ņemšanu vērā turpmākajās darbībās.

Kā klients var izteikt savu veidokli (t.sk. pretenzijas) un kā šī informācija tiek uzskaitīta un apstrādāta?
	Tiekoties ar organizacijas atbildīgajiem par klientu attiecību veidošanu, eksperti vēlēsies iepazīties ar procesa izpildījumu iekdienas darbībās, vēlēsies redzēt, kādi dati tiek iegūti, kā tie tiek apstrādāi un izmantoti turpmākām aktivitātēm.

	5.13.
	5e
	Kā regulāri tiek iegūti strukturēti dati par mārketinga, pārdošanas un pēcpārdošanas rezultātiem, lai izzinātu un paaugstinātu klientu apmierinātības līmeni, un kādā veidā šie iegūtie rezultāti tiek ņemti vērā uzlabojumu un jauninājumu ieviešanai?
	Sniedziet informāciju par veidiem un avotiem, kā regulāri un sistemātiski tiek iegūti un apstrādāti tiešie un netiešie dati par klientu apmierinātības līmeni. Sniedziet piemērus, kā iegūtie dati ir izmantoti efektīvāku partnerattiecību veidošanai ar klientiem.
	

	5.14.
	5e
	Kā klientu attiecības tiek pilnveidotas, izsakot pateicību par sasniegtiem rezultātiem un  realizētiem projektiem, stimulējot turpmāko sadarbību?
	Aprakstiet, kādi ir atzinības izteikšanas veidi klientiem par veiksmīgu sadarbību (piem., papildus labumu piedāvāšanu kā apmācības, atlaižu piemērošana, kopīgu pasākumu rīkošanu utml.) Sniedziet piemērus.
	Sarunās ar organizācijas pārstāvjiem eksperti vēlēsies pārliecināties par atzinības izteikšanu klientiem kā sistemātisku darbību nevis vienreizēju aktivitāti. 

	5.15.
	5e
	Kā organizācijas vadītāji izvērtē procesu pieejas un klientu attiecību uzturēšanas un veidošanas pieejas efektivitāti (t.i., kā izvērtē, vai esošā pielietotā pieeja sekmē organizācijas stratēģisko mērķu un vīzijas sasniegšanu)?
	Aprakstiet, kādas ir metodes pielietotās pieejas izvērtēšanai (piem., iekšējie un ārējie biznesa procesu auditi, salīdzināšana ar līdzīgām organizācijām vai sadarbības partneriem), cik regulāri šādas izvērtēšanas tiek veiktas un kādas ir veiktās pārmaiņas pēc neapmierinošu rezultātu iegūšanas. Miniet piemēru.
	Šeit eksperti veltīs uzmanību tam, kā organizācija sistemātiski izvērtē pielietotās pieejas efektivitāti un piemērotību tās vajadzībām, meklējot apliecinājumus par izvērtēšanas veikumu, pieņemtiem lēmumiem un ieviestām pārmaiņām.


6. kritērijs: Ar klientiem saistītie rezultāti

 
[image: image8.emf]
Kritērija definīcija:
Izcilas organizācijas vispusīgi vērtē savu sniegumu attiecībā uz klientiem un sasniedz šai jomā ievērojamus rezultātus.

Kritērija ietvaros jāsniedz informācija par: 

6a. Klientu uztveres rādītāju mērījumiem un sasniegtajiem rezultātiem;

6b. Citiem darbības raksturotājiem, kas ļauj (netieši) novērtēt klientu apmierinātību.

Lūdzu, prezentējiet un komentējiet sekojošus datus:

	Jaut. nr.
	Apakš-kritērija nr.
	Jautājums, uz kuru jāatbild pašnovērtējuma dokumentā
	Norādes uz iekļaujamo informāciju
	Vizītē apskatāmie faktori

	6.1.
	6a
	Sniedziet un īsi komentējiet datus par klientu viedokli par organizāciju un veidu, kā tie tiek iegūti.
	Grupējiet datus pēc līdzīgām pazīmēm, piemēram, organizācijas tēls, lojalitāte, produkti un pakalpojumi, pārdošana un pēc-pārdošanas atbalsts. Sniedziet informāciju par klientu viedokļa iegūšanas veidiem, piemēram, klientu aptaujas, fokusa grupas, pārdevēju reitingi, uzslavas un sūdzības. Katru izvēlēto rezultātu prezentējiet pēc iespējas demonstrējot ne tikai mērījuma rezultātu, bet arī rezultāta attīstības dinamiku un, ja iespējams citu organizāciju sniegumu.

Komentārus sniedziet par to, kāpēc izvēlēts tas vai cits datu prezentēšanas griezums, kā arī par rezultātu svārstības / krituma iemesliem, ja tādi ir vērojami, vai noteikto mērķu neizpildes iemesliem.
	Tiks noskaidrots, vai organizācija ir prezentējusi visus tās rīcībā esošos, uz kritēriju attiecināmos datus. 

Tiks uzdoti konkrēti jautājumi par trūkstošas informācijas pieejamību vai organizācijas skaidrojumu gadījumos, kad pašnovērtējuma dokumentā ir sniegti nepietiekami vai pretrunīgi komentāri.

	6.2.
	6b
	Sniedziet datus par citiem darbības raksturotājiem, kas tiek izmantoti, lai izprastu un uzlabotu organizācijas spēju apmierināt klientu prasības un vēlmes.
	Prezentējiet šādas darbības raksturotājus un informāciju par organizācijas tēlu (saņemtās uzslavas, balvas, atspoguļojumi presē, u.c.), produktu un pakalpojumu rezultātiem (konkurētspēja, produkta kvalitāte, dzīves cikls, sūdzības, loģistikas rādītāji, u.c.), pārdošanas un pēc-pārdošanas atbalstu un lojalitātes datiem (rekomendācijas, klientu saglabāšanas un attiecību ilgums u.c.).

Komentārus sniedziet par to, kāpēc izvēlēts tas vai cits datu prezentēšanas griezums.
	


7. kritērijs: Ar darbiniekiem saistītie rezultāti
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Kritērija definīcija:
Izcilas organizācijas vispusīgi vērtē savas attiecības ar darbiniekiem un sasniedz šai jomā ievērojamus rezultātus.

Vērtējamie faktori:

7a. Darbinieku uztveres rādītāji;

7b. Uzņēmuma darbības raksturotāji, kas netieši raksturo darbinieku apmierinātību.

Lūdzam sniegt un komentēt sekojošus datus:

	Jaut. nr.
	Apakš-kritērija nr.
	Jautājums, uz kuru jāatbild pašnovērtējuma dokumentā
	Norādes uz iekļaujamo informāciju
	Vizītē apskatāmie faktori

	7.1.
	7a. 


	Sniedziet datus par rezultātiem, saistībā ar mērķiem, pasākumiem, kas veikti, lai uzlabotu darbinieku apmierinātību, motivāciju
	Sniedziet pārskatāmu informāciju tabulu, prezentāciju veidā par darbinieku apmierinātību ar :

Karjeras attīstību

Komunikāciju;

Pilnvarojumiem patstāvīgai rīcībai;

Mācīšanās un sasniegumu iespējām;

Atzinību;

Mērķu izvirzīšanu un izpildes novērtēšanu;

Organizācijas vērtībām, misiju, vīziju, politiku un stratēģiju;

Apmācību un attīstību.

Administrāciju;

Darba apstākļiem un pieejamiem pakalpojumiem; 

Darba vidi.

Veselības un drošības prasību ievērošanu;

Drošību uzņēmumā;

Atalgojumu un papildus labumiem;

Attiecībām ar kolēģiem;

Pārmaiņu vadību;

Organizācijas lomu sabiedrībā u.c. svarīgiem radītājiem.
	Tiks noskaidrots, vai organizācija ir veikusi pētījumus par darbinieku apmierinātību, ņemot vērā izvirzītos mērķus un kritērijus, kas ir būtiski.

Tāpat tiks vērtēti sniegtie piemēri, rezultāti.

	7.2.
	7b. 


	Sniedziet datus par  personāla vadības rezultātiem, saistībā ar izvirzītajiem mērķiem, pasākumiem, kas raksturo organizācijas sasniegumus attiecībā uz darbiniekiem
	Sniedziet pārskatāmu informāciju tabulu, prezentāciju veidā par organizācijas pašas mērījumiem, attiecībā uz darbiniekiem:

Pieejamajām kompetencēm salīdzinājumā ar izvirzītajām kompetences prasībām;

Darba ražīgumu;

Ārēju atzinību un balvām.

Iesaistīšanos uzlabojumu grupās;

Iesaistīšanos priekšlikumu iesniegšanā;

Apmācības un attīstības rādītājiem;

Indivīdiem un grupām izteikto atzinību;

Proporcionālo darbinieku aptaujās iesaistījušos cilvēku skaitu.

Darba kavējumiem un slimības dienu skaitu;

Negadījumu skaitu;

Sūdzībām;

Atsaucību uz darba sludinājumiem;

Darbinieku lojalitāti un mainību;

Streikiem;

Organizācijas piedāvāto iespēju un labumu izmantošanu.

Darbiniekiem sniegtajiem pakalpojumiem:

Pareizu un rūpīgu personāla administrēšanu;

Komunikācijas efektivitāti;

Atbildes laiku uz darbinieku pieprasījumiem;

Piedāvāto apmācību novērtējumu un citiem būtiskiem rādītājiem
	Tiks vērtēti un apskatīti sniegtie rezultāti. 


8. kritērijs: Ar sabiedrību saistītie rezultāti
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Kritērija definīcija:
Izcilas organizācijas vispusīgi vērtē savu sniegumu attiecībā uz sabiedrību un sasniedz šai jomā ievērojamus rezultātus.

Kritērija ietvaros tiks vērtēti:

8a. Sabiedrības uztveres rādītāji;
8b. Darbības, kas vērstas uz sabiedrības labklājības veicināšanu, un ar to rezultātiem saistīti mērījumi.
Lūdzu, sniedziet atbildes uz sekojošiem jautājumiem:

	Jaut. nr.
	Apakš-kritērija nr.
	Jautājums, uz kuru jāatbild pašnovērtējuma dokumentā
	Norādes uz iekļaujamo informāciju
	Vizītē apskatāmie faktori

	8.1.
	8a
	Sniedziet un īsi komentējiet sabiedrības viedokli par organizāciju un veidu kā tie tiek iegūti.
	Grupējiet datus pēc līdzīgām pazīmēm, piemēram, organizācijas kā darba devēja tēls (atbildība, atsaucība, atpazīstamība), organizācija kā atbildīgs sabiedrības loceklis (ietekme uz ekonomiku, attiecības ar varas iestādēm, informācijas sniegšana un ētika), organizācijas loma vietējās sabiedrības dzīvē (iesaistīšanās izglītībā, atbalsts labklājībai, medicīnai, sportam u.c. aktivitātēm). Uzsveriet organizācijas darbības, kas vērstas uz produkta vai pakalpojuma izraisītā kaitējuma vai traucējuma samazināšanu un novēršanu, apkārtējās vides piesārņojumu, vides snieguma novērtēšanu un resursu taupīšanu un saglabāšanu. Sniedziet informāciju par sabiedrības viedokļa iegūšanas veidiem, piemēram, aptaujas, ziņojumi, raksti, publiskas sanāksmes un tikšanās ar sabiedrības pārstāvjiem un valsts institūcijām. Katru izvēlēto rezultātu prezentējiet pēc iespējas demonstrējot ne tikai mērījuma rezultātu, bet arī rezultāta attīstības dinamiku un ja iespējams citu organizāciju sniegumu.

Komentārus sniedziet par to, kāpēc izvēlēts tas vai cits datu prezentēšanas griezums, kā arī par rezultātu svārstības / krituma iemesliem, ja tādi ir vērojami, vai noteikto mērķu neizpildes iemesliem.
	Tiks noskaidrots, vai organizācija ir prezentējusi visus tās rīcībā esošos, uz kritēriju attiecināmos datus. 

Tiks uzdoti konkrēti jautājumi par trūkstošas informācijas pieejamību vai organizācijas skaidrojumu gadījumos, kad pašnovērtējuma dokumentā ir sniegti nepietiekami vai pretrunīgi komentāri.

	8.2.
	8b
	Sniedziet datus par darbības raksturotājiem, kas tiek izmantoti, lai izprastu un uzlabotu organizācijas spēju attiecībā uz sabiedrību un sabiedrības domas par organizāciju.
	Prezentējiet informāciju un raksturotājus darbībām, kas vērstas uz sabiedrības labklājības veicināšanu, piemēram, rīcības attiecībā uz nodarbināto skaita izmaiņām, sadarbība ar varas iestādēm, labākā prakse nozarē un tml.

Komentārus sniedziet par to, kāpēc izvēlēts tas vai cits datu prezentēšanas griezums.
	


9. kritērijs: Galvenie darbības rezultāti
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Kritērija definīcija:
Izcilas organizācijas vispusīgi vērtē savu sniegumu un sasniedz ievērojamus rezultātus attiecībā uz galvenajām politikas un stratēģijas nostādnēm.

Šī kritērija ietvaros jāsniedz informācija par: 

9a. Galvenajiem organizācijas darbības finanšu rezultātiem un stratēģisko mērķu izpildi;

9b. Citiem būtiskākajiem darbības raksturotājiem, kas nav prezentēti kritērijos 6.-9a.

Lūdzu, sniedziet un komentējiet sekojošus datus:

	Jaut. nr.
	Apakš-kritērija nr.
	Jautājums, uz kuru jāatbild pašnovērtējuma dokumentā
	Norādes uz iekļaujamo informāciju
	Vizītē apskatāmie faktori

	9.1.
	9a
	Sniedziet un īsi komentējiet datus par stratēģisko mērķu izpildi un organizācijas darbības finanšu rezultātiem.
	Grupējiet datus pēc līdzīgām pazīmēm, piemēram, stāvoklis tirgū, uzņēmuma vērtība, īstermiņa un ilgtermiņa likviditāte, rentabilitāte, darbības efektivitāte vai tml.. Katru izvēlēto rezultātu prezentējiet grafiski, pēc iespējas demonstrējot ne tikai absolūto mērījuma rezultātu, bet arī rezultāta attīstības dinamiku cauri periodiem, salīdzinājumu ar mērķiem un citu organizāciju sniegumu.

Komentārus sniedziet par to, kāpēc izvēlēts tas vai cits datu prezentēšanas griezums, kā arī par rezultātu svārstības/ krituma iemesliem, ja tādi ir vērojami, vai mērķu neizpildes iemesliem.
	Tiks noskaidrots, vai organizācija ir prezentējusi visus tās rīcībā esošos, uz kritēriju attiecināmos datus. 

Tiks uzdoti konkrēti jautājumi par trūkstošas informācijas pieejamību vai organizācijas skaidrojumu gadījumos, kad pašnovērtējuma dokumentā ir sniegti nepietiekami vai pretrunīgi komentāri.

	9.2.
	9b
	Sniedziet datus par citu, iepriekšējos rezultātu kritērijos neprezentētu, organizācijas darbību raksturojošu lielumu mērījumiem un sasniegtiem rezultātiem.
	Prezentējiet svarīgāko procesu darbības raksturotājus (procesu snieguma mērījumus, datus par ieviestiem tehnoloģiskiem vai idejiskiem jauninājumiem un to rezultātiem, izmaksām, jaudu izmantojumu, krājumu apriti, jaunu produktu izstrādes laiku no idejas līdz tirgum, veiksmes koeficientu jaunu produktu ieviešanā u.c.), projektu rezultātus, datus par sadarbību ar piegādātājiem un citiem partneriem u.c. Prasība attiecībā uz grafisku rezultātu attēlojumu, tendenču un salīdzinājumu prezentāciju, komentāriem par mērķu neizpildi ir spēkā visiem rezultātu kritērijiem.
	


Prasības pašnovērtējuma dokumenta noformēšanai

Jāiesniedz četras identiskas kopijas.

Iesniedzamā Pieteikuma dokumenta apjoms nedrīkst pārsniegt 72 A4 formas lappuses. Lappuses, kas pārsniegs norādīto skaitu netiks ņemtas vērā.

Atbildes apjoms vienam jautājumam nav ierobežots.

Pieteikuma dokumentam jābūt 

1)Titullapai;

2) Satura rādītājam;

3) Vispārīgajam aprakstam par uzņēmumu;

4) Secīgām atbildēm uz katru kritēriju un jautājumu.

Ieskats pretendentu pašnovērtējuma dokumentu vērtēšanas metodoloģijā

Vērtējot pretendentu iesniegtos pašnovērtējuma dokumentus, eksperti izmanto RADAR loģiku un vērtēšanas matricas.

RADAR un sastāv no četriem elementiem:

Results (Rezultāti),

Approach (Pieeja),

Deployment (Ieviešana),

Assessment (Novērtēšana) un

Review (Pārskatīšana). 

Atbilstoši šai loģikai, organizācijai ir:

· politikas un stratēģijas izstrādes procesa ietvaros jānosaka rezultāti, kurus tā vēlas sasniegt. Plānotajiem rezultātiem jāaptver kā organizācijas finansiālā snieguma un darbības rādītāji, tā arī organizācijas vērtējums ieinteresēto pušu skatījumā;

· jāizstrādā pamatotu un savstarpēji integrētu pieeju pakete plānoto rezultātu sasniegšanai kā tagad, tā arī nākotnē;

· sistemātiskā veidā jālieto izstrādātās pieejas, nodrošinot to visaptverošu ieviešanu;

· jānovērtē un jāpārskata izmantotās pieejas, balstoties uz sasniegto rezultātu uzraudzību un analīzi un pastāvīgu mācīšanos. Visbeidzot, jānosaka, atbilstoši prioritātēm jāplāno un jāievieš uzlabojumi tur, kur nepieciešamība pēc tiem ir konstatēta.

Turpmāk katrs no RADAR elementiem aprakstīts sīkāk, norādot, kam tiek pievērsta ekspertu uzmanība, piemērojot šos elementus balvas kritērijiem:

Rezultāti

Šis elements pievērš uzmanību rezultātiem, ko organizācija plāno sasniegt un sasniedz. Izcilās organizācijās rezultāti uzrāda pozitīvas attīstības tendences un/vai ilgstoši labu sniegumu. Piemēroti mērķi tiek noteikti un sasniegti vai pārsniegti. Sniegums tiek salīdzināts ar citu, konkrētajā sektorā un/ vai pasaules līmenī labāko, organizāciju sasniegtajiem rezultātiem, un ir tiem līdzvērtīgs. Ir skaidri saskatāma saistība starp izmantotajām pieejām un sasniegtajiem rezultātiem. Bez tam, rezultātu aptvertā sfēra ir pietiekami plaša un aptver būtiskus organizācijas darbības aspektus. Tur, kur tas palīdz labāk izprast situāciju un noteikt uzlabojumu iespējas, rezultāti ir segmentēti, piemēram, pa klientiem vai struktūrvienībām.

Pieeja

Šis elements aptver organizācijas plānotās rīcības un iemeslus tieši šādu rīcību noteikšanai. Izcilas organizācijas izmanto labi pamatotas pieejas - katrai pieejai ir loģisks pamatojums, kas vērsts uz organizācijas tagadnes un nākotnes vajadzību apmierināšanu. Pieeja tiek īstenota caur labi izstrādātu procesu vai procesiem ar acīmredzamu orientāciju uz ieinteresēto pušu vajadzību apmierināšanu. Bez tam, visas konkrēta apakškritērija ietvaros izmantotās pieejas ir savā starpā integrētas. Integrētā pieeja ir balstīta uz politikas un stratēģijas nostādnēm un, kur nepieciešams, ir saistīta ar citām pieejām.

Ieviešana

Šis elements aptver organizācijas rīcības pieejas praktiskai īstenošanai. Izcilās organizācijās pieeja ir sistemātiskā veidā ieviesta visās piemērotajās darbības jomās. Ieviešana ir labi izplānota, un plānotās rīcības ir piemērotas gan konkrētajai pieejai, gan organizācijai.

Novērtēšana un pārskatīšana

Šis elements ietver organizācijas veiktās rīcības gan pašas pieejas, gan tās ieviešanas pārskatīšanai un uzlabošanai. Izcilā organizācijā pieeja un tās ieviešana tiek regulāri uzraudzīta un mērīta, pati organizācija pastāvīgi mācās un izmanto gan mācību, gan uzraudzības un mērīšanas rezultātā iegūto informāciju nepieciešamo uzlabojumu un to prioritāšu noteikšanai, plānošanai un īstenošanai.

RADAR vērtēšanas matricas šeit aprakstītos elementus un to atribūtus (sastāvdaļas) attēlo tabulu veidā, kas ir ērti lietojamas organizācijas vērtēšanas procesā.

Pielietojot RADAR vērtēšanas matricas, atsevišķs vērtējums, izteikts % no Izcilības modeļa piedāvātās „izcilības specifikācijas”, tiek sagatavots par katru kritēriju. Vērtēšanas procesa beigu daļā kritēriju procentuālos vērtējumus eksperti pārvērš punktos, ņemot vērā katra kritērija svaru Izcilības modelī (svari tika noteikti 1991. gadā uz plaša mēroga konsultāciju bāzes, kas aptvēra visu Eiropu, un ir guvuši vispārēju atzinību): 
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