Eiropas Izcilības modelis un Latvijas Kvalitātes balvas izcīņa maziem un vidējiem uzņēmumiem 

(ar paskaidrojumiem, kāda informācija vēlama katra kritērija atspoguļojumā)

Ievads (Latvijas Kvalitātes balvas izcīņas procesa raksturojums)

Latvijas Kvalitātes balvas izcīņas pamatā ir pretendenta sagatavots vispusīgs savas darbības novērtējums atbilstoši Eiropas (EFQM*) Modeļa kritērijiem (bieži saukts par organizācijas pašnovērtējuma dokumentu). 

Balvas izcīņas procesa pirmais posms ir šī dokumenta detalizēts vērtējums, par pamatu izmantojot Modeļa kritērijus un RADAR** metodoloģiju. Vērtēšanu vispirms veic katrs eksperts atsevišķi. Pēc tam atsevišķie vērtējumi tiek salīdzināti un pārrunāti ekspertu grupā, līdz eksperti panāk vienošanos par kopīgu vērtējumu, kas tiek izteikts gan punktu izteiksmē, gan arī organizācijas stipro pušu un uzlabojamo jomu saraksta veidā. Papildus tam, eksperti vienojas par jautājumiem, kas detalizētāk apskatāmi vizītes laikā pretendenta uzņēmumā. 

Vizīte ir otrais balvas pretendentu vērtēšanas posms. Tās 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.

Izcilības pamatnostādnes (Ko nozīmē organizācijas darbības izcilība?) 
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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

Eiropas Izcilības modelis ir uzskatāms par vadlīniju kopumu, 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:


[image: image2.emf]Vadība 

(Leadership)

Procesi

Galvenie 

darbības rezultāti

Darbinieki

Politika & 

stratēģija

Partnerattiecības 

un resursi

Ar darbiniekiem 

saistītie rezultāti

Ar klientiem 

saistītie rezultāti

Ar sabiedrību 

saistītie rezultāti

Mācīšanās un jaunievedumi (inovācijas)

Pieeja Rezultāti


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. 

Lai veiktu organizācijas darbības aprakstu atbilstoši Eiropas Izcilības modeļa kritērijiem, organizācijai ir jāsaprot, jāatspoguļo un ar piemēriem jāilustrē, kādā veidā katrs no kritērijiem tiek īstenots praksē. Lai to izdarītu, ir jāapskata katrs apakškritērijs atsevišķi. Apakškritērija apraksta veidošanai vēlams izmantot sekojošajā kritēriju izklāstā dotās norādes (apakšpunktus), izlaižot tos, kas nav piemērojami konkrētās organizācijas darbības veidam. 

Ja organizācija veic Modeļa kritērijiem atbilstošu pašnovērtējumu savām vajadzībām, nevis Kvalitātes balvas izcīņas nolūkos, tā var izvēlēties nepilnu apakškritēriju komplektu atbilstoši organizācijas darbības specifikai un/ vai prioritātēm.

Izcilības modeļa kritēriju atšifrējums

1. kritērijs: Vadība vai 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.

Apakškritēriji:

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

Šīs rīcības var ietvert:

· organizācijas misijas, vīzijas, kultūras un paraugvērtību definēšanu un īstenošanu, kultūru atbalstošu ētikas standartu ieviešanu un atbilstošas sabiedriskās atbildības noteikšanu/ sabiedrisko darbību veikšanu;

· savu personisko rīcību un izturēšanās pārskatīšanu un uzlabošanu no līderu puses;

· pilnvaru deleģēšanu zemāka līmeņa darbiniekiem, pamudinājumus un atbalstu uzņemties atbildību, būt radošiem, ieviest jauninājumus, piemēram, caur izmaiņu ieviešanu organizācijas struktūrā, mācību vai uzlabošanas pasākumu finansēšanu;

· mācīšanās veicināšanu un atbalstīšanu, mācību procesā iegūto zināšanu praktisku pielietošanu;

· nepieciešamo uzlabojumu vērtēšanu, prioritāro uzlabojumu noteikšanu, organizēšanu, aktīvu iesaistīšanos uzlabošanas pasākumos;

· sadarbības veicināšanu un atbalstīšanu organizācijas ietvaros.

1b. Līderi personiski iesaistās organizācijas vadības sistēmas izstrādes, ieviešanas un pastāvīgas uzlabošanas nodrošināšanā

Šīs rīcības var ietvert:

· organizatoriskās struktūras piemērotības politikas un stratēģijas ieviešanai nodrošināšanu;

· ražošanas procesu vadības sistēmas izstrādes un ieviešanas nodrošināšanu;

· procesu īpašnieku precīzu definēšanu;

· politikas un stratēģijas izstrādes, ieviešanas un regulāras atjaunināšanas, kā arī svarīgāko darbības rezultātu mērīšanas, pārskatīšanas un uzlabošanas procesu izveides un ieviešanas nodrošināšanu;

· procesa izstrādi un ieviešanu organizācijas efektīvas vadības nodrošināšanai;

· procesa vai procesu izstrādes un ieviešanas nodrošināšanu pieejas uzlabojumu stimulēšanai, identificēšanai, plānošanai un ieviešanai, piemēram, caur mācībām, radošu darbu, jaunievedumiem.

1c. Līderi sadarbojas ar klientiem, partneriem un sabiedrības pārstāvjiem

Šīs rīcības var ietvert:

· darbības ārējo organizācijas darbībā ieinteresēto pušu vajadzību un vēlmju izzināšanai, izprašanai un reaģēšanai uz tām, kā arī iesaistīšanos kopējos uzlabojumos;

· atzinības izrādīšanu ieinteresēto pušu pārstāvjiem (indivīdiem vai grupām) par viņu lojalitāti, ieguldījumu organizācijas biznesā vai tml.;

· izcilības popularizēšanu un veicināšanu ārpus organizācijas, piemēram, caur piedalīšanos profesionālo organizāciju darbā, konferencēs, semināros;

· tādu aktivitāšu popularizēšanu, veicināšanu un atbalstīšanu, kas ir vērstas uz vides uzlabošanu un organizācijas ieguldījumu sabiedrības attīstībā, respektējot nākamo paaudžu intereses un tiesības.

1d. Līderi stiprina izcilības kultūru organizācijas darbinieku vidū

Šīs rīcības var ietvert:

· personisku organizācijas misijas, vīzijas, vērtību, politikas, stratēģijas, plānu, mērķu un uzdevumu skaidrošanu darbiniekiem;

· pieejamību organizācijas darbiniekiem, ieklausīšanos viņu viedokļos, atsaukšanos uz viņu priekšlikumiem, cilvēku vienošanu un iedvesmošanu;

· palīdzību un atbalstu organizācijas darbiniekiem viņu plānu, mērķu un uzdevumu izpildē;

· cilvēku iesaistīšanās uzlabošanas darbībās veicināšanu un motivēšanu;

· savlaicīgas un ieguldījumam atbilstošas atzinības izrādīšanu atsevišķiem darbiniekiem un darbinieku grupām visos organizācijas līmeņos;

· dažādības un līdzvērtīgu iespēju atbalstīšanu un veicināšanu.

1e. Līderi identificē nepieciešamās pārmaiņas organizācijā un vada to īstenošanu

Šīs rīcības var ietvert:

· izpratni par iekšējiem un ārējiem organizācijas pārmaiņu virzītājiem;

· pašā organizācijā, tās darbības modelī un ārējās partnerattiecībās nepieciešamo pārmaiņu identificēšanu un izvēli;

· pārmaiņu plānu izstrādes vadību;

· pārmaiņu īstenošanai nepieciešamo investīciju, resursu un atbalsta nodrošināšanu;

· kopējā organizācijas pārmaiņu programmu „portfeļa” īstenošanas un risku vadību;

· efektīvu pārmaiņu īstenošanu un attiecību vadību ar ieinteresētajām pusēm;

· pārmaiņu nepieciešamības un pārmaiņu procesa izskaidrošanu organizācijas darbiniekiem un citām ieinteresētajām pusēm;

· darbinieku iesaistīšanu un atbalstīšanu pārmaiņu procesā;

· pārmaiņu efektivitātes mērīšanu un novērtēšanu, un dalīšanos iegūtajās zināšanās.  

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. 

2a. Politika un stratēģija tiek balstīta uz organizācijas darbībā ieinteresēto pušu tagadnes un nākotnes vajadzībām un vēlmēm

Šīs rīcības var ietvert:

· informācijas iegūšanu un analīzi nolūkā definēt tirgus un tirgus segmentus, kuros organizācija darbosies tagad un nākotnē;

· ieinteresēto pušu, tai skaitā, klientu, darbinieku, partneru, akcionāru un sabiedrības, vajadzību un vēlmju izzināšanu, izpratni, un viņu nākotnes interešu paredzēšanu.

2b. Politikas un stratēģijas izstrādē tiek izmantota caur izpildījuma mērījumiem, pētījumiem, mācīšanos un ārējām aktivitātēm iegūtā informācija

Šīs rīcības var ietvert:

· iekšēju mērījumu un mācību, piemēram, pašnovērtējuma, benčmarkinga (pieredzes apmaiņas organizācijas iekšienē un mācīšanās no labākajiem), rezultātu analīzi;

· datu analīzi par organizācijas tēlu sabiedrībā un zīmola atpazīstamību;

· konkurentu un nozarē labāko organizāciju darbības analīzi;

· ar sociāliem, vides, drošības un likumdošanas aspektiem saistītas informācijas analīzi kā īstermiņa, tā arī ilgtermiņa perspektīvā;

· ekonomisko un demogrāfisko rādītāju iegūšanu un izmantošanu;

· ar jaunām tehnoloģijām un to potenciālo ietekmi saistītu datu analīzi.

2c. Politika un stratēģija tiek izstrādāta, pārskatīta un atjaunota

Šīs rīcības var ietvert:

· politikas un stratēģijas izstrādi, pārskatīšanu un atjaunošanu kontekstā ar organizācijas vīziju, misiju, vērtībām un izcilības pamatnostādnēm;

· ieinteresēto pušu īstermiņa un ilgtermiņa vajadzību un vēlmju līdzsvarošanu;

· risku analīzi;

· tagadnes un nākotnes konkurētspējas priekšrocību, tai skaitā, svarīgāko kompetenču, noteikšanu un nepieciešamības pēc partneriem vai to apvienībām analīzi politikas un stratēģijas realizēšanai;

· politikas, stratēģijas un plānu efektivitātes un piemērotības novērtēšanu, piemēram, identificējot kritiskos veiksmes faktorus, un stratēģisko dokumentu aktualizēšanu, kad nepieciešams.

2d. Politika un stratēģija tiek izskaidrota un ieviesta caur svarīgākajiem organizācijas darbības procesiem

Šīs rīcības var ietvert:

· politikas un stratēģijas realizēšanai nepieciešamo procesu noteikšanu, izstrādi un ieviešanu;

· politikas un stratēģijas izskaidrošanu ieinteresētajām pusēm un viņu izpratnes novērtēšanu;

· politikas un stratēģijas īstenošanai nepieciešamo plānu, mērķu un uzdevumu noteikšanu, prioritāšu definēšanu, saskaņošanu un izskaidrošanu visos organizācijas līmeņos, kā arī komunikāciju par plānu, mērķu un uzdevumu izpildes rezultātiem;

· visu organizāciju aptverošu atskaitīšanās mehānismu ieviešanu plānu, mērķu un uzdevumu izpildes uzraudzībai.

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.

3a. Personāla resursi tiek plānoti, vadīti un uzlaboti

Šīs rīcības var ietvert:

· personāla plānu izstrādi kontekstā ar politiku un stratēģiju;

· darbinieku vai viņu pārstāvju iesaistīšanu personāla politikas, stratēģijas un plānu izstrādē;

· darbinieku pieņemšanas un karjeras veidošanas vadīšanu;

· godīguma un līdzvērtīgu tiesību principu ievērošanas nodrošināšanu attiecībās starp organizāciju un tās darbiniekiem;

· darbinieku aptauju un citu darbinieku viedokļu izzināšanas paņēmienu izmantošanu personāla politikas, stratēģijas un plānu uzlabošanai;

· mūsdienīgu metožu un jaunievedumu, piemēram, piegāžu ķēdes restrukturizācijas, izmantošanu darba procesu uzlabošanai.

3b. Darbinieku zināšanas un kompetence tiek novērtētas, attīstītas un uzturētas

Šīs rīcības var ietvert:

· darbinieku zināšanu un kompetenču novērtēšanu, klasificēšanu un saskaņošanu ar organizācijas vajadzībām;

· apmācības un attīstības plānu izstrādi un īstenošanu, lai nodrošinātu darbinieku kompetenču un organizācijas tagadnes un nākotnes vajadzību pēc noteikta kompetenču līmeņa savstarpējo saskaņotību un atbilstību;

· apstākļu un iespēju radīšanu mācībām indivīdu, grupu un visas organizācijas līmenī, kā arī šo iespēju pilnvērtīgas izmantošanas veicināšanu;

· prasmju izkopšanu darbam grupās;

· individuālo un grupu mērķu saskaņošanu ar organizācijas plāniem un mērķiem, to regulāru pārskatīšanu un atjaunošanu;

· darbinieku snieguma vērtēšanu un atbalstu darbiniekiem viņu snieguma paaugstināšanā un potenciāla pilnvērtīgā izmantošanā.

3c. Darbinieki tiek iesaistīti un pilnvaroti patstāvīgai rīcībai
Šīs rīcības var ietvert:

· indivīdu un grupu līdzdalības uzlabošanas aktivitātēs veicināšanu un atbalstīšanu;

· iesaistīšanos stimulējošu iespēju nodrošināšanu, jaunu un radošu pieeju atbalstīšanu;

· vadītāju apmācību tādu vadlīniju izstrādē un ieviešanā, kas pilnvaro darbiniekus patstāvīgai rīcībai.

3d. Organizācija uztur dialogu ar darbiniekiem

Šīs rīcības var ietvert:

· nepieciešamības pēc komunikācijas identificēšanu un to nodrošinošu plānu ieviešanu;

· efektīvas visu virzienu (no augšas uz apakšu, no apakšas uz augšu un horizontāli) komunikācijas nodrošināšanu ar noteiktu komunikācijas kanālu palīdzību;

· dalīšanos zināšanās un labākās pieredzes popularizēšanu organizācijā.

3e. Darbinieku ieguldījums un sasniegumi tiek pamanīti un atalgoti, un organizācija rūpējas par darbiniekiem 

Šīs rīcības var ietvert:

· darbā pieņemšanas, atbrīvošanas, atalgojuma un citu darba līguma nosacījumu saskaņošanu ar politiku un stratēģiju;

· atzinības izrādīšanu darbiniekiem nolūkā veicināt un uzturēt viņu iniciatīvu un iesaistīšanos;

· veselības, drošības, vides un sociālās atbildības aspektu izpratnes veicināšanu darbinieku vidū un viņu iesaistīšanu šo jautājumu risināšanā;

· dažādu labumu, piemēram, veselības aprūpes, bērnu kopšanas, pensiju plānu, piedāvāšanu;

· dažādības un darbinieku pārstāvēto atšķirīgo kultūru atzīšanu un ņemšanu vērā, sociālo un kultūras aktivitāšu veicināšanu;

· tādu darba apstākļu (ēku, pakalpojumu u.c.) nodrošināšanu darbiniekiem, kas izpilda normatīvo dokumentu prasības vai, atsevišķos gadījumos, pārsniedz tās.

4. kritērijs: Partnerattiecības un resursi
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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.

4a. Tiek vadītas ārējās partnerattiecības
Šīs rīcības var ietvert:

· partnerattiecību veidošanas iespēju apzināšanu saskaņā ar organizācijas misiju, politiku un stratēģiju;

· partnerattiecību un sadarbības ar piegādātājiem veidošanu ar mērķi radīt iespējami lielāku vērtību;

· partnerattiecību veidošanu organizācijas piegāžu ķēdes ietvaros nolūkā radīt pievienoto vērtību klientiem;

· kopīgas kultūras veidošanu starp partneriem, daloties zināšanās un savstarpēji atbalstot vienam otra attīstību;

· jaunu ideju ģenerēšanu un radošas domāšanas veicināšanu sadarbībā ar partneriem, lai uzlabotu procesus un radītu pievienoto vērtību ķēdē piegādātājs – klients.

4b. Tiek vadītas finanses

Šīs rīcības var ietvert:

· finanšu resursu izmantošanu politikas un stratēģijas īstenošanas atbalstīšanai;

· finanšu stratēģiju un procesu izstrādi un ieviešanu, ieskaitot vadīšanas un atskaitīšanās procesus; 

· investīciju organizācijas īpašumos un nemateriālajās vērtībās izvērtēšanu;

· finanšu mehānismu un rādītāju lietošanu resursu pareizas sadales un efektīvas izmantošanas nodrošināšanai;

· ar finanšu resursiem saistīto risku vadību.

4c. Tiek vadītas ēkas, iekārtas un materiāli 
Šīs rīcības var ietvert:

· pamatlīdzekļu izmantošanu politikas un stratēģijas īstenošanas atbalstīšanai;

· pamatlīdzekļu uzturēšanas un izmantošanas vadību, lai nodrošinātu to efektīvu lietošanu visa dzīves cikla garumā;

· pamatlīdzekļu drošības vadību;

· organizācijas pamatlīdzekļu negatīvo ietekmju uz sabiedrību vai darbiniekiem (ieskaitot ergonomiku, veselību un drošību) mērīšanu un vadību;

· materiālu krājumu optimizāciju;

· atkritumu samazināšanu un pārstrādi, neatjaunojamo resursu saglabāšanu, optimizējot to izmantošanu.

4d. Tiek vadītas tehnoloģijas

Šīs rīcības var ietvert:

· alternatīvo un jauno tehnoloģiju identificēšanu un izvērtēšanu kontekstā ar politiku un stratēģiju, kā arī ar šo tehnoloģiju ietekmi uz organizācijas biznesu un sabiedrību;

· tehnoloģiju „portfeļa” vadību, ieskaitot novecojušo tehnoloģiju identificēšanu un aizvietošanu;

· esošo tehnoloģiju pilnvērtīgu izmantošanu, tai skaitā, uzlabojumu atbalstīšanai un ieviešanai;

· principiāli jaunu un videi draudzīgu (tai skaitā, enerģiju un resursus taupošu, atkritumus un emisijas samazinošu, pārstrādi un atkārtotu lietošanu veicinošu) tehnoloģiju attīstīšanu.

4e. Tiek vadīta informācija un zināšanas

Šīs rīcības var ietvert:

· informācijas un zināšanu iegūšanu, strukturēšanu, vadīšanu, lietošanu un vairošanu politikas un stratēģijas īstenošanas atbalstīšanai;

· pieejas vajadzīgajai informācijai un zināšanām nodrošināšanu nepieciešamajā apjomā kā iekšējiem, tā ārējiem lietotājiem;

· informācijas lietderīguma, integritātes un drošības nodrošināšanu un uzlabošanu;

· unikāla intelektuālā īpašuma radīšanu, attīstīšanu un aizsargāšanu nolūkā radīt klientam iespējami lielāku vērtību;

· informācijas un zināšanu izmantošanu jauninājumu veicināšanai un radošas domāšanas stimulēšanai.

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.

5a. Procesi tiek sistemātiski izstrādāti un vadīti

Šīs rīcības var ietvert:

· organizācijai svarīgo (tai skaitā, politikas un stratēģijas īstenošanai nepieciešamo) procesu izstrādi;

· procesu vadības sistēmas izveidi un ieviešanu; 

· vadības sistēmu standartu lietošanu, caur procesu vadību īstenojot kvalitātes vadības, vides pārvaldības, arodveselības un darba drošības vai citām vadības sistēmām izvirzītās prasības;

· procesu darbības raksturotāju ieviešanu un mērķu noteikšanu attiecībā uz procesu izpildījumu;

· problēmu risināšanu saskarsmes punktos starp iesaistītajām pusēm organizācijas iekšienē vai attiecībās ar ārējiem partneriem, lai efektīvi vadītu procesus no piegādātāja līdz klientam.

5b. Procesi tiek uzlaboti, kad nepieciešams, ieviešot jauninājumus nolūkā pilnībā apmierināt klientu un citu ieinteresēto pušu vēlmes, un radīt tām aizvien pieaugošu vērtību 

Šīs rīcības var ietvert:

· uzlabojumu un citu pārmaiņu (kā evolucionāru, tā revolucionāru) iespēju identificēšanu un prioritāro darbību noteikšanu;

· darbības rādītāju un uztveres mērījumu, kā arī mācīšanās rezultātā iegūtas informācijas izmantošanu prioritāro uzlabojumu un to mērķu noteikšanai, kā arī darba metožu pilnveidošanai;

· darbinieku, klientu un partneru radošo spēju un ideju stimulēšanu un izmantošanu uzlabojumu realizēšanā;

· pārmaiņu ieviešanas vadību, tai skaitā, pilotprojektu īstenošanu un jaunu vai izmainītu procesu ieviešanas kontroli, nodrošinot, ka pārmaiņu rezultātā tiek sasniegti plānotie rezultāti, sniedzot informāciju par pārmaiņām un sagatavojot visas iesaistītās puses darbam pēc to ieviešanas;

· nodrošināšanu, ka vēl pirms pārmaiņu ieviešanas cilvēki tiek sagatavoti (apmācīti) darbam jaunā vai izmainītā procesa ietvaros.

5c. Produkti un pakalpojumi tiek izstrādāti un attīstīti, balstoties uz klientu vajadzībām un vēlmēm

Šīs rīcības var ietvert:

· tirgus pētījumu, klientu aptauju un citu klientu viedokļu izzināšanas paņēmienu izmantošanu, lai noskaidrotu klientu viedokli par esošajiem produktiem un pakalpojumiem, un viņu vajadzības un vēlmes attiecībā uz tiem kā šobrīd, tā nākotnē;

· produktu un pakalpojumu atbilstības klientu un citu ieinteresēto pušu nākotnes vajadzībām un vēlmēm nodrošināšanai nepieciešamo uzlabojumu paredzēšanu un noteikšanu;

· jaunu, vērtību pievienojošu, produktu izstrādi un ieviešanu sadarbībā ar klientiem un citiem partneriem;

· jaunu produktu un pakalpojumu izstrādi kā esošajiem tirgiem, tā jaunu tirgu apgūšanai;

· darbinieku un ārējo partneru kompetences, ideju un radošā potenciāla izmantošanu jaunu, konkurētspējīgu produktu un pakalpojumu izstrādei un attīstībai.

5d. Produkti un pakalpojumi tiek radīti, piegādāti un uzturēti (apkalpoti)  

Šīs rīcības var ietvert:

· izstrādes gaitā noteiktajām prasībām atbilstošu produktu un pakalpojumu radīšanu vai iegādi;

· produktu un pakalpojumu mārketingu un pārdošanu esošajiem un potenciālajiem klientiem;

· produktu un pakalpojumu piegādi klientiem;

· pēc-pārdošanas uzturēšanu un apkalpošanu, ieskaitot utilizāciju, kur piemērojams.

5e. Attiecības ar klientiem tiek vadītas un uzlabotas

Šīs rīcības var ietvert:

· klientu prasību pēc ikdienas kontaktiem noskaidrošanu un izpildi;

· ikdienas kontaktos no klienta iegūtās informācijas, tai skaitā, sūdzību, apstrādi;

· iniciatīvas izrādīšanu saskarsmē ar klientu attiecībā uz klienta vajadzību, vēlmju un viedokļu pārrunāšanu un ņemšanu vērā turpmākajās darbībās;

· sekot pārdošanas, apkalpošanas un citu kontaktu ar klientu rezultātiem nolūkā noteikt klienta apmierinātības līmeni ar produktiem, pakalpojumiem un pārdošanas/ apkalpošanas procesiem;

· tiekšanos uzturēt radošu pieeju pārdošanas un apkalpošanas attiecībām ar klientu un uzlabot tās, ieviešot jauninājumus;

· tādu partnerattiecību veidošanu ar klientu, kas paaugstina piegāžu ķēdes vērtību;

· regulāru aptauju un citu strukturētu datu vākšanas metožu, kā arī ikdienas kontaktos iegūto datu izmantošanu klientu apmierinātības noskaidrošanai un paaugstināšanai.

6. kritērijs: Ar klientiem saistītie rezultāti
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Kritērija definīcija

Izcilas organizācijas vispusīgi vērtē savu sniegumu attiecībā uz klientiem un sasniedz šai jomā ievērojamus rezultātus.

6a. Klientu uztveres rādītāji

Šie rādītāji raksturo klientu viedokli par organizāciju un tiek iegūti, piemēram, no klientu aptaujām, fokusa grupām, pārdevēju reitingiem, uzslavām un sūdzībām. Atkarībā no organizācijas darbības jomas un mērķiem, klientu uztveres mērījumi var tikt veikti attiecībā uz:

· Organizācijas tēlu:

· Pieejamību;

· Komunikāciju;

· Darbības „caurspīdīgumu”;

· Elastību;

· Proaktīvu rīcību;

· Atsaucību.

· Produktiem un pakalpojumiem:

· Kvalitāti;

· Vērtību;

· Uzticamību;

· Dizaina oriģinalitāti;

· Piegādi;

· Ietekmi uz vidi.

· Pārdošanu un pēc-pārdošanas atbalstu:

· Darbinieku spējām un izturēšanos;

· Padomu un atbalstu;

· Tehnisko un lietotāja dokumentāciju;

· Reaģēšanu uz sūdzībām;

· Apmācību produkta lietošanā;

· Reakcijas laiku (uz pieprasījumiem, sūdzībām un tml.);

· Tehnisko atbalstu;

· Garantijām.

· Lojalitāti:

· Atkārtoto pirkumu izdarīšanas intensitāti;

· Vēlēšanos pirkt citus organizācijas produktus un pakalpojumus;

· Gatavību ieteikt sadarbību ar organizāciju citiem.

6b. Darbības raksturotāji
Šie ir rādītāji, kurus pati organizācija mēra un izmanto nolūkā uzraudzīt, izprast, paredzēt un uzlabot savu spēju apmierināt ārējo klientu prasības un vēlmes. Atkarībā no organizācijas darbības jomas un mērķiem, iekšējie mērījumi var tikt veikti attiecībā uz:

· Organizācijas tēlu:

· No klientiem saņemto uzslavu skaitu un balvu nominācijas;

· Organizācijas darbības atspoguļojumu presē.

· Produktiem un pakalpojumiem:

· Konkurētspēju;

· Defektu, kļūdu un norakstījumu īpatsvaru;

· Produkta kvalitātes apstiprinājumiem un marķējumiem (piemēram, „veselīgs produkts”, „draudzīgs videi” vai tml.);

· Garantijas saistībām un garantijas apkalpošanu;

· Sūdzībām;

· Loģistikas rādītājiem;

· Produkta dzīves ciklu;

· Dizaina jauninājumiem;

· Laiku līdz jauna produkta nonākšanai tirgū.

· Pārdošanu un pēc-pārdošanas atbalstu:

· Pieprasījumu pēc apmācības;

· Sūdzību apstrādi;

· Reaģēšanas ātrumu.

· Lojalitāti:

· Attiecību ilgumu;

· Efektīvām rekomendācijām;

· Pasūtījumu biežumu/ vērtību;

· Vērtības ilglaicīgumu klientam;

· Sūdzību un uzslavu skaitu;

· Jauniem/ zaudētiem klientiem/ darījumiem;

· Klientu saglabāšanu.

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.

7a. Darbinieku uztveres rādītāji

Šie rādītāji raksturo darbinieku viedokli par organizāciju un tiek iegūti strukturētas novērtēšanas rezultātā, piemēram, no darbinieku aptaujām, fokusa grupām, intervijām. Atkarībā no organizācijas mērķiem, darbinieku uztveres mērījumi var tikt veikti attiecībā uz:

· Motivāciju:

· Karjeras attīstību;

· Komunikāciju;

· Pilnvarojumiem patstāvīgai rīcībai;

· Līdzvērtīgām iespējām;

· Iesaistīšanos;

· Līderību;

· Mācīšanās un sasniegumu iespējām;

· Atzinību;

· Mērķu izvirzīšanu un izpildes novērtēšanu;

· Organizācijas vērtībām, misiju, vīziju, politiku un stratēģiju;

· Apmācību un attīstību.

· Apmierinātību ar:

· Administrāciju;

· Darba līguma nosacījumiem;

· Darba apstākļiem un pieejamiem pakalpojumiem; 

· Veselības un drošības prasību ievērošanu;

· Drošību par darba vietas saglabāšanu;

· Atalgojumu un papildus labumiem;

· Attiecībām ar kolēģiem;

· Pārmaiņu vadību;

· Organizācijas vides politiku un ietekmi uz vidi;

· Organizācijas lomu sabiedrībā;

· Darba vidi.

7b. Darbības raksturotāji

Šie ir iekšēji darbības rādītāji, kurus pati organizācija mēra un izmanto nolūkā uzraudzīt, izprast, paredzēt un uzlabot darbinieku sniegumu un domas par organizāciju. Atkarībā no organizācijas mērķiem, iekšējie mērījumi var tikt veikti attiecībā uz:

· Sasniegumiem:

· Pieejamajām kompetencēm salīdzinājumā ar izvirzītajām kompetences prasībām;

· Darba ražīgumu;

· Apmācības un attīstības pasākumu spēju nodrošināt nosprausto mērķu sasniegšanu;

· Ārēju atzinību un balvām.

· Motivāciju un iesaistīšanos:

· Iesaistīšanos uzlabojumu grupās;

· Iesaistīšanos priekšlikumu iesniegšanā;

· Apmācības un attīstības rādītājiem;

· Mērāmiem grupu darba rezultātiem;

· Indivīdiem un grupām izteikto atzinību;

· Proporcionālo darbinieku aptaujās iesaistījušos cilvēku skaitu.

· Apmierinātību:

· 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.

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

8a. Sabiedrības uztveres rādītāji

Šie rādītāji raksturo sabiedrības viedokli par organizāciju un tiek iegūti, piemēram, no aptaujām, ziņojumiem, rakstiem presē, publiskām sanāksmēm, sabiedrības pārstāvjiem, valsts institūcijām. Daži no šeit minētajiem rādītājiem var tikt attiecināti uz darbības raksturotājiem (8b), un otrādi. Atkarībā no organizācijas darbības jomas un mērķiem, sabiedrības uztveres mērījumi var tikt veikti attiecībā uz:

· Organizācijas tēlu:

· Atsaucību kontaktos;

· Organizācijas kā darba devēja tēlu;

· Organizācijas kā atbildīga sabiedrības locekļa tēlu.

· Organizācijas kā atbildīga sabiedrības locekļa sniegumu:

· Sabiedrību interesējošas un ietekmējošas informācijas sniegšanu;

· Līdzvērtīgu iespēju politikas praktizēšanu;

· Ietekmi uz vietējo, reģionālo, nacionālo un globālo ekonomiku;

· Attiecībām ar varas iestādēm;

· Ētisku uzvedību.

· Organizācijas lomu vietējās sabiedrības dzīvē:

· Iesaistīšanos izglītībā un apmācībā;

· Iesaistīšanos atbilstošās aktivitātēs sabiedrības orgānos/ organizācijās;

· Atbalstu medicīnai un labklājības nodrošināšanai;

· Atbalstu sporta un atpūtas aktivitātēm;

· Brīvprātīgo darbu un filantropiju;

· Organizācijas darbības vai produktu/ pakalpojumu dzīves cikla laikā izraisītā kaitējuma vai traucējumu samazināšanu un novēršanu;

· Negadījumiem un riskiem veselībai;

· Troksni un smakām;

· Draudiem drošībai;

· Piesārņojumu un toksisku vielu emisijām;

· Piegāžu ķēdes analīzi;

· Vides snieguma novērtēšanu/ dzīvescikla novērtēšanu;

· Ziņošanu par aktivitātēm, kas vērstas uz resursu taupīšanu un saglabāšanu (piemēram, transporta izvēli, ietekmi uz ekoloģiju; atkritumu un iepakojuma samazināšanu, izejmateriālu aizvietošanu, gāzes, ūdens, elektrības lietošanu, otrreizējo pārstrādi). 

8b. Darbības raksturotāji

Šie ir iekšēji darbības rādītāji, kurus pati organizācija mēra un izmanto nolūkā uzraudzīt, izprast, paredzēt un uzlabot organizācijas sniegumu attiecībā uz sabiedrību un sabiedrības domas par organizāciju. Atkarībā no organizācijas mērķiem, iekšējie mērījumi var tikt veikti attiecībā uz:

· Rīcībām attiecībā uz nodarbināto skaita izmaiņām;

· Sadarbību ar varas iestādēm tādos jautājumos kā:

· Sertifikācija;

· Muitas dokumentu kārtošana;

· Imports/ eksports;

· Plānošana;

· Jaunu produktu palaišana.

· Saņemtajām uzslavām un balvām:

· Informācijas apmaiņu saistībā ar labāko praksi, auditēšanu un ziņošanu sociālajos jautājumos.  

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

9a. Galvenie darbības rezultāti

Šie mērījumi raksturo svarīgākos rezultātus, ko organizācija ir noteikusi un atspoguļojusi tās darbības politikā un stratēģijā

Atkarībā no organizācijas darbības jomas un mērķiem, daži no šeit minētajiem rādītājiem var tikt attiecināti uz darbības raksturotājiem (9b), un otrādi. 

· Organizācijas darbības finansiālie rezultāti var ietvert:

· Vispārīgus un ar tirgu saistītus datus (pārdošanas apjomu, akcijas cenu, dividendes un tml.);

· Peļņas rādītājus (rentabilitāti, ieņēmumus uz vienu akciju, ieņēmumus pirms procentu maksājumiem un nodokļiem un tml.);

· Ar investīcijām un aktīviem saistītu informāciju (ieguldītā kapitāla atdevi, ROCE u.c.);

· Budžeta izpildes rādītājiem.

· Pārējie darbības rezultāti var ietvert:

· Tirgus daļu;

· Laiku līdz tirgum;

· Veiksmes koeficientu (piemēram, jaunu produktu ieviešanā vai tml.);

· Apjomus;

· Procesu izpildījumu

9b. Galvenie darbības raksturotāji

Šie ir operatīvi (darbības) mērījumi, ko organizācija izmanto, lai uzraudzītu un izprastu procesus, un prognozētu un uzlabotu darbības rezultātus.

Atkarībā no organizācijas darbības jomas un mērķiem, iekšējie mērījumi var tikt veikti attiecībā uz:

· Finansēm:

· Naudas plūsmu;

· Amortizāciju;

· Uzturēšanas izmaksām;

· Projektu izmaksām;

· Kredītprocentiem.

· Nefinansiālajiem darbības raksturotājiem:

· Procesiem (sniegumu, novērtējumu, jauninājumiem, izpildes laiku);

· Ārējiem resursiem, ieskaitot partnerattiecības (piegādātāju sniegumu, piegādātāju cenām; partneru skaitu un atdevi; ar partneriem kopīgi realizētu uzlabojumu skaitu );

· Ēkām, iekārtām un materiāliem (defektu līmeni, krājumu apriti, jaudu izmantošanu);

· Tehnoloģijām (jauninājumiem, intelektuālā īpašuma vērtību; patentiem, autoratlīdzību);

· Informāciju un zināšanām (pieejamību, integritāti, intelektuālā kapitāla vērtību).

Saikne starp izcilības pamatnostādnēm un Eiropas Izcilības modeļa kritērijiem

Tā kā izcilības pamatnostādnes ir Eiropas Izcilības modeļa pamatā, katra no tām ir tieši un netieši saistīta ar dažādiem Modeļa kritērijiem vai to daļām. Bez tam, arī pašas pamatnostādnes ietekmē viena otru. Dažas nozīmīgas saites starp pamatnostādnēm un Izcilības modeļa kritērijiem ir attēlotas 1. pielikumā dotajā tabulā un sīkāk aprakstītas šīs nodaļas turpinājumā.

Orientācija uz rezultātu

Šī pamatnostādne ir tiešā veidā saistīta ar četriem Modeļa rezultātu kritērijiem, kas norāda uz nepieciešamību ņemt vērā attiecībā uz visām ieinteresētajām pusēm sasniegtos rezultātus. Šī saite ved mūs atpakaļ uz Modeļa pieejas daļu, kur kritērijs Politika un stratēģija nosaka, ka:

· ieinteresēto pušu prasības un organizācijas darbības raksturotāji tiek izmantoti kā ievadinformācija politikas un stratēģijas definēšanai;

· politika un stratēģija tiek izstrādāta tā, lai līdzsvarotu ieinteresēto pušu vajadzības un prasības;

· politika un stratēģija tiek īstenota, lai sasniegtu plānotos rezultātus.

Savukārt, kritērijs Darbinieki prasa darbinieku nodrošināšanu ar visu nepieciešamo plānoto rezultātu sasniegšanai, bet kritērija Procesi ietvaros sasniegto rezultātu analīze tiek izmantota snieguma uzlabošanai nākotnē.

Fokuss uz klientu

Organizācija pastāv, pateicoties klientiem, tāpēc sasaiste ar klientu ir uzsvērta viscaur Modelim. Visizteiktākās ir šīs pamatnostādnes saites ar apakškritērijiem 5c, 5d un 5e, kuri izvirza prasības ar klientiem saistītajiem procesiem, kā arī r kritēriju Ar klientiem saistītie rezultāti, kas uzsver nepieciešamību mērīt klientu apmierinātību ar produktiem un pakalpojumiem, tāpat kā iekšējos ar klientiem saistītos raksturotājus. Papildus tam, pastāv saite arī ar kritēriju Vadība vai Līderība, kas norāda uz sadarbības nepieciešamību starp organizācijas līderiem un klientiem, un ar kritēriju Politika un stratēģija, kas vērš uzmanību uz klientu prasību noskaidrošanu un līdzsvarošanu ar citu ieinteresēto pušu vajadzībām un vēlmēm. 

Līderība (leadership) un mērķtiecība

Vadītāju – līderu nozīme ir uzsvērta viscaur Modelim, piemēram, kritērijā Politika un stratēģija, bet visuzskatāmāk tā izpaužas 1. modeļa kritērijā Vadība vai Līderība. Līderības efektivitātes rādītājus var atrast kritērijā Ar darbiniekiem saistītie rezultāti.

Uz faktiem balstīta procesu vadība

Arī procesi ir paturēti uzmanības lokā cauri praktiski visiem Modeļa kritērijiem, bet dažu visuzskatāmāko saišu ar šo pamatnostādni vidū jāmin:

· apakškritērijs 1b, atbilstoši kuram vadītāji nodrošina mērķu sasniegšanai atbilstošas vadības sistēmas izveidi, ieviešanu un uzlabošanu;

· apakškritēriji 2a un 2b, kas nosaka informācijas apkopošanu politikas un stratēģijas definēšanai/ pārskatīšanai;

· apakškritērijs 2d, kura uzmanības centrā ir pamatprocesu definēšana;

· apakškritēriji 5a un 5b, kas ir veltīti organizācijas procesu vadības un uzlabošanas sistēmai.

Bez tam, lai noslēgtu loku, visi rezultātu kritēriji sniedz informāciju lēmumu pieņemšanai attiecībā uz organizācijas pieejas daļu.

Personāla iesaistīšana un attīstība

Visizteiktākā saite ar šo pamatnostādni ir kritērijam Darbinieki, kas runā par personāla vadību un attīstību, darbiniekiem sniedzamo atbalstu, atzinību un atalgojumu, kā arī kritērijam Ar darbiniekiem saistītie rezultāti, kas sevī apvieno rādītājus attiecībā uz darbinieku apmierinātību ar organizāciju un iekšējus ar darbiniekiem saistītus mērījumus. Tāpat ir vērojamas arī saites ar:

· apakškritēriju 1d un to, kā līderi motivē, iedvesmo un atbalsta darbiniekus;

· apakškritēriju 2a, kura ietvaros runāts par darbinieku vajadzību un prasību ietekmi uz politiku un stratēģiju;

· apakškritēriju 2c, kas prasa līdzsvarot darbinieku un citu ieinteresēto pušu vajadzības un prasības.

Nepārtraukta mācīšanās, uzlabojumi un jauninājumi

Šī pamatnostādne ir uzskatāmi demonstrēta jau Modeļa grafiskajā atveidojumā un atgādina par to, cik svarīgi ir mācīties no rezultātu kritēriju ietvaros sasniegtā un radoši izmantot šo informāciju Modeļa pieejas daļā. Pamatnostādne ir iedzīvināta arī virknē pieejas kritēriju:

· liela daļa Līderības kritērija apakškritēriju ir saistīti ar uzlabojumu noteikšanu, veicināšanu, iesaistīšanos to īstenošanā, mācīšanos un pārmaiņām;

· kritērijs Politika un stratēģija uzsver nepieciešamību mācīšanās procesā  iegūto informāciju izmantot politikas un stratēģijas noteikšanā/ pārskatīšanā;

· kritērija Darbinieki ietvaros tiek uzlabotas cilvēku zināšanas un kompetence, viņi tiek iesaistīti organizācijas procesos un izmanto iespēju dalīties idejās un zināšanās;

· apakškritērijs 4e runā par organizācijas rīcībā esošo zināšanu vadīšanu un izplatīšanu;

· apakškritērijs 5b uzsver jauninājumu un radošas pieejas nepieciešamību, vadot un uzlabojot procesus;

· apakškritērijā 5c jauninājumu nozīme tiek skatīta kontekstā ar produktu un pakalpojumu izstrādi.

Partnerattiecību veidošana

Acīmredzamas saites šai pamatnostādnei ir ar apakškritēriju 4a, kas runā par partnerattiecību vadību, un 9. kritēriju Galvenie darbības rezultāti, kura ietvaros bieži tiek minēti partnerattiecību efektivitātes rādītāji. Tāpat šī nostādne ir saistīta arī ar:

· apakškritēriju 1c attiecībā uz līderu mijiedarbību ar organizācijas partneriem;

· apakškritēriju 2a, kur informācija par partneru vajadzībām un prasībām tiek izmantota politikas un stratēģijas noteikšanai/ pārskatīšanai;

· apakškritēriju 2c, kur partneru vajadzības un prasības tiek līdzsvarotas ar citu ieinteresēto pušu vajadzībām un prasībām.

Korporatīvā sociālā atbildība

Šī pamatnostādne, kam ir saistība ar globāliem procesiem, ir acīm redzama vairākos Modeļa kritērijos. Vistiešākās saites ir vērojamas ar:

· 1. kritēriju, kas vērš līderu uzmanību uz nepieciešamību izstrādāt, popularizēt un efektīvi ieviest vadības un ētikas principus, vides politiku un programmas, nodrošināt līdzvērtīgas iespējas visiem, respektēt dažādību, t.i., rīkoties atbilstoši tam, ko sagaida sabiedrība un kas ietekmē to kā vienu no organizācijas darbībā ieinteresētajām pusēm;

· apakškritēriju 2a, kas paredz sabiedrības kā ieinteresētās puses ietekmi uz organizācijas politiku un stratēģiju;

· apakškritēriju 2b, kas nosaka ar sabiedrību saistītu mērījumu izmantošanu politikas un stratēģijas izstrādes un pārskatīšanas procesā;

· apakškritēriju 2c, kura ietvaros sabiedrības viedoklis tiek līdzsvarots ar citu ieinteresēto pušu vajadzībām un vēlmēm;

· kritēriju Darbinieki, kas vērš uzmanību uz vienlīdzību un godīgumu attiecībā uz darba attiecību nosacījumiem un darba apstākļiem, kā arī uz vispārējām rūpēm par darbiniekiem;

· 4. kritēriju Partnerattiecības un resursi, kas runā par sabiedrību kā partneri, organizācijas finanšu vadību un resursu patēriņu un izlietojumu, kas ietekmē sabiedrību;

· apakškritēriju 5a, kurā vērsta uzmanība uz vides, veselības un drošības standartu efektīvu pielietojumu organizācijas procesu vadībā;

· apakškritēriju 5c, kas prasa pievērst uzmanību produktu un pakalpojumu ietekmi pēc tam, kad tie ir piegādāti;

· visbeidzot, 8. kritēriju Ar sabiedrību saistītie rezultāti, kas aplūko sabiedrības apmierinātību ar organizāciju un iekšējus organizācijas darbības raksturotājus attiecībā uz ietekmi uz sabiedrību un sabiedrības vērtējumu par to.

Virkne tēmu vijas viscaur modelim kā sarkani pavedieni, kas nozīmē, ka, organizējot procesus vai ieviešot uzlabojumus saistībā ar kādu no Modeļa kritērijiem, to sekas, visdrīzāk, būs jūtamas arī attiecībā uz kādu citu kritēriju. Dažus no šiem „sarkanajiem pavedieniem” ilustrē sekojošā tabula:

	Tēma
	„Sarkanais pavediens” cauri kritērijiem

	Komunikācija
	1c – Līderi komunicē ar ārējām ieinteresētajām pusēm

1d – Līderi komunicē ar iekšējām ieinteresētajām pusēm

2e – Tiek darīta zināma, izskaidrota politika un stratēģija

3d – Iekšējā kumunikācija

5b – Komunikācija attiecībā uz procesu izmaiņām un uzlabojumiem

6}

7} – Tiek mērīta apmierinātība un komunikācijas efektivitāte

8}

	Korporatīvā sociālā atbildība (KSA)
	1a – Vīzija, vērtības un ētika atspoguļo organizācijas nostāju 

        attiecībā uz KSA

1c – Attiecības ar ārējām ieinteresētajām pusēm

1d – Attiecības ar iekšējām ieinteresētajām pusēm

1e – Ārējās vides izmaiņu analīze 

2a – Ieinteresēto pušu ietekme uz stratēģiju

2b – Mērījumu un datu, tai skaitā, vides un demogrāfisko faktoru, 

        ietekme uz stratēģiju

2c – Stratēģijas izstrāde, ietverot KSA stratēģiju

2d – Stratēģijas ieviešana, iesaistot visas ieinteresētās puses

3a – Ētiska un godīga rīcība attiecībā uz darbinieku pieņemšanu un 

        darba attiecību nosacījumiem

3b – Darbinieku attīstība

3c – Darbinieku iesaistīšana ārējos projektos, konferencēs

3e – Rūpes par darbiniekiem, kultūras un sociālu aktivitāšu 

        Veicināšana

4a – Partnerattiecības, tai skaitā ar vietējiem piegādātājiem un 

       sabiedrības organizācijām

4b – Finanšu stratēģija KSA stratēģijas atbalstam

4c – Vides pārvaldība

5c – Klientu un partneru ieguldījums produkta izstrādē

5d – Produktu ražošana, paredzot to atkārtotu pārstrādi vai tml.

5e – Ikdienas kontakti ar klientiem

6a – Klientu viedoklis par organizācijas tēlu un tml.

7a – Darbinieku domas par organizāciju kā darba devēju

8   -  Viss kritērijs

9   -  Organizācijas sniegums salīdzinājumā ar noteiktajām prasībām

        (finanšu un darbības rādītāji, procesu izpildījums u.c.)

	Radoša pieeja un jauninājumi
	1a – Līderi veicina radošu pieeju un jaunradi

2b – Radošas domāšanas un jaunrades rezultāti kā ievads politikas

        un stratēģijas definēšanā

3c – Iespēju radīšana radošai domāšanai un jaunradei

4a – Partnerattiecību izmantošana radošas domāšanas un jaunrades

        Veicināšanai

4e – Informācijas un zināšanu izmantošana radošas domāšanas un

        jaunrades stimulēšanai

5b – Ieinteresēto pušu radošās domāšanas un jaunrades

        izmantošana, lai mainītu/ uzlabotu procesus

5c – Radošas domāšanas un jaunrades izmantošana produktu un

        pakalpojumu izstrādei un attīstībai

5e – Radošas domāšanas un jaunrades izmantošana attiecību ar

        klientiem pilnveidošanai

6}

7} – Radošas pieejas un jaunrades procesu efektivitātes mērīšana

8}    (piemēram, dizaina jauninājumi un tml.)

9}

	Klienti
	1a – Līderu iesaistīšanās attiecību veidošanā ar klientiem

2a – Klientu vajadzību un vēlmju izzināšana

2c – Ieinteresēto pušu vajadzību un vēlmju līdzsvarošana

5b – Procesu uzlabošana klientu apmierinātības paaugstināšanai

5c – Ar klientiem saistīti procesi

5d – Ar klientiem saistīti procesi

5e – Klientu attiecību vadība

6a – Klientu viedoklis par uzņēmumu

6b – Iekšējie mērījumi, kas raksturo attiecības ar klientiem un

        klientu apmierinātību

	Vadīšana
	1b – Izstrādāti un ieviesti procesi organizācijas efektīvai vadīšanai

2a – Ieinteresēto pušu vajadzību un vēlmju apzināšana

2b – Datu vākšana politikas un stratēģijas izstrādei

4b – Galveno vadīšanas procesu ieviešana visos līmeņos

9a – Ziņošana par finansiālās darbības rezultātiem

9b – Ziņošana par finanšu rādītājiem

	Zināšanas
	2b – Zināšanu izmantošana politikas un stratēģijas izstrādei

3d – Darbinieku individuālo zināšanu novērtēšana, attīstība un

        Uzturēšana

4e – Organizācijas rīcībā esošo zināšanu vadība

7   - Apmierinātības ar iegūtajām zināšanām novērtēšana, citu ar

       jaunu zināšanu apguvi saistītu raksturotāju mērīšana

9   - Zināšanu izmantošana biznesa attīstībai

	Tirgus un tirgus definīcija
	2a – Informācijas vākšana tirgus un tirgus segmentu definēšanai

2b – Organizācijas tēlu, zīmola uztveri un konkurentu sniegumu

        raksturojoši indikatori

2c – Tirgus pozīcijas atkārtota apstiprināšana

3b – Darbinieku sastāva un spēju saskaņošana ar organizācijas

        tagadnes un nākotnes vajadzībām

4a – Piegāžu ķēdes vērtības paaugstināšana ar partnerattiecību

        Palīdzību

5c – Jaunu produktu izstrāde esošajiem un potenciālajiem tirgiem

5d – Komunikācija attiecībā uz produktiem, mārketings un

        Pārdošana

6a – Klientu viedoklis par uzņēmumu

6b – Ar klientiem saistīti iekšēji organizācijas darbības raksturotāji

7a – Darbinieku viedoklis par uzņēmumu

7b – Darbinieku lojalitāte

8a – Tēls sabiedrībā

9   - Tirgus daļa un tirgus pozīcija

	Darbinieki
	1d – Līderu iesaistīšanās darbā ar personālu

2a – Darbinieku vajadzību un vēlmju izzināšana

2c – Dažādu ieinteresēto pušu vajadzību un vēlmju līdzsvarošana

3a – Personāla plānošana un vadība

3b – Darbinieku prasmju vērtēšana, attīstība, uzturēšana

3c – Darbinieku iesaistīšana un pilnvarošana patstāvīgai rīcībai

3d – Organizācijas komunikācija ar darbiniekiem

3e – Atzinības izrādīšana, atalgošana par pūlēm, rūpes par personālu

7a – Darbinieku viedoklis par uzņēmumu

7b – Uz personālu attiecināmie iekšējie organizācijas darbības

        rādītāji

	Procesu vadības metodoloģija
	1b – Sistēmas izstrāde procesu vadīšanai, procesu īpašnieku

        nozīmēšana vadības sistēmas ietvaros

2d – Svarīgāko procesu noteikšana un izstrāde

5a – Procesu izstrādes un vadības sistēmas aprakstīšana

5b – Procesu uzlabošanas sistēmas aprakstīšana

6}

7} – Procesu efektivitātes mērīšana

8}    

9}

	Piegādātāji/ Partneri
	1c – Līderu iesaistīšanās darbā ar piegādātājiem/ partneriem

2a – Piegādātāju/ partneru vajadzību un vēlmju izzināšana

2c – Dažādu ieinteresēto pušu vajadzību un vēlmju līdzsvarošana

4a – Partnerattiecību vadība

9a – Galvenie darbības rezultāti attiecībā uz piegādātājiem/

        partneriem

9b – Darbības raksturotāji attiecībā uz piegādātājiem/ partneriem

	Ilgspēja
	1b – Vadīšanas modeļa, pamatprincipu izstrāde

1c – Nākamo paaudžu tiesības un intereses ievērojošu pasākumu

        veicināšana, atbalstīšana, attīstīšana

2a – Datu vākšana par tagadnes un nākotnes vajadzībām 

2c – Īstermiņa un ilgtermiņa vajadzību līdzsvarošana

3b – Darbinieku attīstība organizācijas tagadnes un nākotnes

        vajadzību apmierināšanai

5c – Klientu nākotnes vajadzību paredzēšana un ievērošana,

        izstrādājot un attīstot produktus 

6}

7} – Rezultātu ilgspējīgums

8}    

9}


**RADAR loģika

Eiropas Izcilības modeļa pamatā ir loģika, kas pazīstama ar nosaukumu 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.

Lietojot organizācijā Izcilības modeli, RADAR loģikas Pieejas, Ieviešanas, Novērtēšanas un Pārskatīšanas elementi ir jāattiecina uz katru no apakškritērijiem Modeļa pieejas daļā, savukārt, Rezultātu elements ir jāpiemēro visiem Modeļa rezultātu daļas apakškritērijiem.

RADAR loģikas izmantošana praksē

RADAR loģika organizācijā var tikt lietota dažādiem mērķiem, labāk zināmais, bet ne vienīgais no kuriem ir pašnovērtējums, izmantojot RADAR vērtēšanas matricu.

RADAR loģika var tikt izmantota vadības sistēmas veidošanai. RADAR elementi kopā ar Izcilības modeļa apakškritērijiem var tikt lietoti domāšanas stimulēšanai. Tie teiks priekšā, uz kādiem jautājumiem meklēt atbildes, domājot par izmantojamajām pieejām, to ieviešanu un izvēlētās pieejas efektivitātes novērtēšanu.
RADAR loģika var tikt izmantota arī strukturētai problēmu analīzei: RADAR elementi piedāvā struktūru, caur kuras prizmu aplūkot procesu, projektu vai pieeju, identificējot problēmjomas. 

Turpmāk katrs no RADAR elementiem ir aprakstīts sīkāk, norādot, kam pievērst uzmanību, piemērojot šos elementus Modeļa apakškritērijiem.

Rezultāti

Šis elements pievērš uzmanību rezultātiem, ko organizācija 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 matrica šeit aprakstītos elementus un to atribūtus attēlo tabulas veidā, kas ir ērti lietojama organizācijas vērtēšanas procesā.

RADAR vērtēšanas matrica

RADAR vērtēšanas matrica ir novērtēšanas rīks (metode), ko lieto kā Eiropas, tā arī lielākās daļas nacionālo Kvalitātes balvu pretendentu pašnovērtējuma dokumentu vērtēšanai un vērtējumu pārvēršanai punktu izteiksmē. Matrica var tikt izmantota arī pašnovērtēšanas procesā tajās organizācijās, kas vēlas iegūt skaitlisko vērtējumu salīdzināšanas vai citos nolūkos. 

Pielietojot RADAR vērtēšanas matricu, organizācijas iegūto punktu aprēķināšanai katram no deviņiem Modeļa kritērijiem tiek piešķirts koeficients, kā tas redzams pievienotajā zīmējumā:
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Koeficienti tika noteikti 1991. gadā uz plaša mēroga konsultāciju bāzes, kas aptvēra visu Eiropu, un ir guvuši vispārēju atzinību.  

Apakškritērijiem viena kritērija ietvaros, galvenokārt, ir vienāds svars, piemēram, par apakškritēriju 1a tiek piešķirta piektā daļa jeb 20% no kopīgā 1. kritērija punktu skaita, taču ir trīs izņēmumi:

· apakškritērijam 6a tiek piemēroti 75% no kopējā 6. kritērija (Ar klientiem saistītie rezultāti) punktu skaita, bet apakškritērijs 6b saņem tikai 25%;

· apakškritērijam 7a tiek piemēroti 75% no kopējā 7. kritērija (Ar darbiniekiem saistītie rezultāti) punktu skaita, bet apakškritērijs 7b saņem tikai 25%;

· apakškritērijs 8a saņem tikai 25% no kopējā 8. kritērija (Ar sabiedrību saistītie rezultāti) punktu skaita, kamēr apakškritērijam 8b tiek piemēroti pārējie 75%.

Vērtēšanas procesā ar RADAR vērtēšanas matricas palīdzību vispirms tiek vērtēts katrs no apakškritērijiem, novērtējot organizācijas sniegumu konkrētā apakškritērija ietvaros attiecībā uz katru elementu un tā atribūtu atsevišķi. Noslēgumā tiek izmantota vērtējumu apkopojuma forma, katra kritērija procentuālo vērtējumu pārvēršot punktu izteiksmē. Kopējais iegūto punktu skaits var svārstīties robežās no 0 līdz 1000.

Izvērstas RADAR vērtēšanas matricas dotas 2. un 3. pielikumā – atsevišķi rezultātu un pieejas kritēriju vērtēšanai. Vērtējumu apkopojuma forma pievienota 4. pielikumā.

*EFQM – saīsinājums no European Foundation for Quality Management (Eiropas Kvalitātes vadības organizācija, kam pieder autortiesības uz Eiropas Izcilības modeli)

Piezīme: lieliem uzņēmumiem nedaudz mainās (ir papildināta) tikai apakškritēriju skaidrojošā daļa, pārējā informācija paliek bez izmaiņām.
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