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Informacje ogoélne

Celem niniejszego przewodnika jest pomoc w przygotowaniu organizacji do dziatan
zwigzanych z uzyskaniem wyréznienia EFQM Committed to Excellence Assessment.

Postepowanie zgodnie z radami zawartymi w tym przewodniku pomoze w skutecznym
zaprezentowaniu osiggnie¢ organizacji i umozliwi zmaksymalizowanie wartosci dodanej
wynikajgcej z raportu z oceny, ktéry zostanie opracowany na zakonczenie procesu.

Czy jestesmy gotowi do oceny?

EFQM zaprojektowato proste narzedzie do okreslenia, gotowosci organizacji do oceny.
Wszystko, co trzeba zrobi¢, to oceni¢ szes¢ podejs¢, ktére okreslajg kluczowe dziatania
organizacji.

Minimalne kryteria

Decyzja o podejsciu do oceny powinna by¢ podjeta po uzyskaniu pozytywnej oceny co
najmniej czterech z wymienionych ponizej podejsc.

B Opracowano i wdrozono plan strategiczny obejmujgcy dziatania planowane na
nastepne 2-4 lata;

B Okreslono kluczowe wyniki i ustanowiono system regularnego monitorowania
i przegladu wynikow;

B Przeprowadzono co najmniej jedno badanie zadowolenia klienta i podjeto dziatania
majgce na celu poprawe funkcjonowania organizacji;

B Przeprowadzono co najmniej jedno badanie zadowolenia pracownikéw i podjeto
dziatania majgce na celu poprawe funkcjonowania organizacji;

B Zidentyfikowano procesy organizacji i udokumentowani najwazniejsze z nich;

B Opracowano i wdrozono polityke zrownowazonego rozwoju, obejmujgcg wptyw na
spoteczenstwo i/lub srodowisko.

Na podstawie powyzszej oceny mozna zidentyfikowac trzy potencjalne stany organizacji.

B Niegotowy: jesli nie ocenites pozytywnie swoich dziatah w co najmniej czterech
Z szeSciu wyzej wymienionych obszaréw, oznacza to, ze nie sg wdrozone kluczowe
podejscia i zalecamy ich wprowadzenie. Samoocena wykonana za pomoca narzedzia
EFQM Quick Check pomoze zidentyfikowa¢ i ustali¢ priorytety na podstawie
aktualnych celdéw strategicznych. W takiej sytuacji rekomendujemy przystgpienie do
schematu EFQM Committed to Excellence — Project Validation. Pomoze to
w skoncentrowaniu sie na pomysinym wdrozeniu trzech projektéw doskonalgcych,
ktore bedg miaty realny i istotny wptyw na Twojg organizacje.

B Gotowi na EFQM Committed to Excellence — Assessment: jesli ocenites pozytywnie
swoje dziatania w minimum czterech obszarach, oznacza to, ze organizacja posiada
kluczowe podejscia wymagane do ubiegania sie o wyréznienie EFQM Committed to
Excellence — Assessment. Rozpoczecie prac polega na przygotowaniu dokumentu
zgtoszeniowego, ktory zostat opisany w nastepych czescia niniejszego.




EFQM Committed to Excellence Assessment
Przewodnik dla wnioskodawcy

B Gotowi na EFQM Recognised for Excellence: jesli ocenites wszystkie podejscia
pozytywnie i sg one wystarczajgco dojrzate, mozesz rozwazy¢ ubiegania sie o kolejny
poziom oceny, tj. EFQM Recognised for Excellence. Przed podjeciem takiej decyz;ji
rekomendujemy przeprowadzenie samooceny za pomocg harzedzia EFQM Quick
Check. Nalezy jednak pamietaé, ze kolejny poziom oceny, tj. EFQM Recognised for
Excellence, wigze sie z dogtebng oceng uwzgledniajgcg wszystkie obszary objete
Modelem doskonato$ci EFQM. Idealnym sposobem na rozpoczecie swojej drogi do
doskonatosci jest przygotowanie aplikacji niezbednej do zdobycia wyrdznienia EFQM
Committed to Excellence — Assessment.;
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EFQM Committed to Excellence

Wyréznienie EFQM Committed to Excellence to pierwszy krok na drodze Twojej organizacji
do osiggniecia doskonatosci biznesowe;.

Istniejg dwie mozliwosci ubiegania sie o wyréznienie EFQM Committed to Excellence:
Project Validation (walidacja projektu) i Assessment (ocena). W obu przypadkach dziatania
nalezy rozpocza¢ od przeprowadzenia samooceny organizaciji.

SN

EFQM

Excellence Award

D\) EFQM Excellence
A Award

EFQM -
DQ Recognised for Excellence
s Recognised for
E FQ M °® Excellence

Committed to Excellence

Committed to

Excellence

Project Validation

Po zakonczeniu samooceny konieczne jest okreSlenie priorytetow w kontekscie
doskonalenia. Nastepnie w ciggu od 6 do 12 miesiecy nalezy wdrozyC trzy projekty
doskonalgce, ktére odwotujg sie do wczesniej okreslonych priorytetow.

W kolejnym etapie walidator EFQM przeprowadzi jednodniowg wizyte w celu dokonania
przegladu wynikéw i wnioskow wyciagnietych z  projektow. Na zakonczenie walidacji
zostanie przygotowany raport zawierajgcy szczegotowe informacje na temat
zaobserwowanych mocnych stron i mozliwosci poprawy.

Jesli mozliwe bedzie wykazanie, ze organizacja poczynita wyrazne postepy, zostanie ona
uhonorowana wyréznieniem EFQM Committed to Excellence 1 Star.

Assessment

Jesli zdecydujesz sie na te metode, konieczne bedzie przygotowanie krétkiego dokumentu
opisujgcego organizacje i przestanie go do wstepnej oceny. Dwuosobowy zespot asesorow
EFQM zrealizuje jednodniowg wizyte w celu przeprowadzenia 6 wywiadéw tematycznych.
Na ich podstawie zostanie dokonana ocena organizacji, ktéra bedzie zawarta w raporcie
opartym na dziewieciu kryteriach Modelu Doskonatosci EFQM.

W zaleznosci od uzyskanego wyniku organizacja zostanie uhonorowana wyrdznieniem
EFQM Committed to Excellence 1 Star lub EFQM Committed to Excellence 2 Star.




EFQM Committed to Excellence Assessment
Przewodnik dla wnioskodawcy

EFQOM Quick Check Self-Assessment

Narzedzie Quick Check zostato specjalnie zaprojektowane dla organizacji, ktére wczesniej
nie dokonywaty samooceny. Caty proces trwa od 1 do 2 godzin i sprawdza dojrzatos¢
organizacji w odniesieniu do 20 zagadnieh korespondujgcych z 5 obszarami potencjatu
organizacji wedtug Modelu Doskonatosci EFQM (Przywodztwo, Strategia, Pracownicy,
Partnerstwo i zasoby, Procesy, produkty i ustugi).

Na koncu procesu oceny zostanie opracowany ranking potencjatdw organizacji oparty na
potgczeniu obecnej dojrzatosci i istotnosci w kontekscie strategii. Dziatanie to pomaga
okresli¢ priorytety, na ktérych nalezy sie skupi¢. W narzedziu znajdujg sie rowniez szablony,
ktére pomagajg ustrukturyzowaé i sledzi¢ postepy w wybranych do realizacji projektach
doskonalgcych.
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Committed to Excellence Assessment — przeglad procesu

EFQM Committed to Excellence Project Validation mozna zorganizowa¢ w dowolnym czasie,
ktéry bedzie najwygodniejszy dla organizaciji.

Samoocena

Przygotowanie zgtoszenia

Assessment

Otrzymanie informacji zwrotnej

Etap 1. Samoocena

Pierwszym krokiem do ubiegania sie¢ o wyrdznienie Committed to Excellence jest
przeprowadzenie samooceny, ktéra umozliwi przeglad aktualnych mozliwosci organizaciji
w odniesieniu do Modelu Doskonatosci EFQM. EFQM zaleca korzystanie z narzedzia oceny
Quick Check.

Mozliwe jest takze przeprowadzenie samooceny za pomocg innej metody i narzedzia, albo
zapewnionych przez EFQM, albo ktérego$ z naszych doswiadczonych konsultantow. Jesli
chcesz dowiedzie¢ sie wiecej na temat innych opcji, skontaktuj sie z nami.

Narzedzie Quick Check jest oparte na Modelu Doskonatosci EFQM 2013 i zostato
zaprojektowane tak, aby da¢ szybki przeglad aktualnych mozliwosci organizacji
w odniesieniu do Podstawowych zasad doskonatosci EFQM.

Narzedzie to zostato opracowane w celu oceny istniejgcych rozwigzan organizacyjnych
(podejsé) i okreslenia, gdzie znajdujg sie kluczowe obszary do poprawy. Kryteria oceny to
dojrzatos¢ tych podejsc i ich wptyw na zdolnos¢ organizacji do realizacji jej strategii.
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Przewodnik dla wnioskodawcy

Quick Check ma by¢ pierwszym etapem w dazeniu do doskonatosci. W czasie
dwugodzinnego warsztatu mozliwe jest przeprowadzenie samooceny oraz uzgodnienie planu
dziatania dostosowanego do strategii organizacji. Dziatanie to sktada sie z nastepujgcych
etapow:

B Wypetnienie tabeli, ktéra zawiera liste podejs¢ stosowanych przy wdrazaniu Modelu
Doskonatosci EFQM;

Ocena podejs¢ pod katem dojrzatosci i znaczenia dla strategii;

Stworzenie listy rankingowej na podstawie wynikodw punktacji;

Wybor trzech obszaréw do doskonalenia;

Zaplanowanie projektow;

Realizacja projektéw;

Weryfikacja wynikow projektéw

Narzedzie Quick Check i podrecznik uzytkownika sg dostepne na stronach internetowych
Krajowe] Organizacji Partnerskiej EFQM w Polsce, t.. Fundacji Rozwoju Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu: www.fundacja.ue.wroc.pl lub www.efgm.ue.wroc.pl.

Etap 2: Przygotowanie zgtoszenia
Aby pomoc asesorom EFQM zrozumieé¢ Twojg organizacje, musisz przedstawi¢ krotki
dokument, sktadajgcy sie z dwdch sekcji:

B Przeglad organizacji, ktéry zawiera kilka podstawowych informacji na temat Twoje;j
organizacji, jej historii, struktury i strategii.

B Mapa potencjatbw opisujgca kluczowe podejscia, ktére zostaty opracowane
i wdrozone w organizacji, a takze zawierajgca informacje, kto jest odpowiedzialny za
zarzadzanie nimi. Informacje te wynikajg bezposrednio z samooceny EFQM Quick
Check.



http://www.fundacja.ue.wroc.pl/
http://www.efqm.ue.wroc.pl/
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Etap 3: Assessment

Ocena EFQM Committed to Excellence Asessment ma standardowy harmonogram
| strukture. Aby utatwi¢ ocene, nalezy przygotowac okreslone informacje przed wizytg
asesoréw. . Organizacja powinna okresli¢, ktére osoby sg najbardziej odpowiednie do
udziatu w spotkaniach. Nalezy przygotowa¢ krétkie prezentacie do kazdej sesji
(maksymalnie 20 minut), a pozostaty czas przeznaczyC na dyskusje, tak aby asesorzy
zrozumieli organizacje i mogli zbiera¢ informacje, ktoérych potrzebujg do dokonania oceny.

Standardowy harmonogram oceny Committed to Excellence Assessment

| fAsesors . JAsesor2 |

9:00 Strategia i kluczowe wyniki (Zespot zarzqdzajqcy)

10:30 Przerwa / Konsolidacja asesorow

11:00 Zarzgdzanie relacjami z klientami Zarzgdzanie pracownikami
12:00 Przerwa / Konsolidacja asesorow

13:00 Zarzgdzanie procesami Zrownowazony rozwoj
14:00 Przerwa / Konsolidacja asesorow

14:30 Grupa fokusowa

15:30 Przerwa / Konsolidacja asesorow

16:30 Spotkanie zamykajace

17:00 Zakonhczenie

Poniewaz dokument zgtoszeniowy opisuje tylko okreslone potencjaty organizaciji, nalezy
upewnic sie, ze w trakcie rozmow dostepne bedg dane dotyczgce odpowiednich wyniki
dziatan. Asesorzy bedg starali sie zrozumiec, jak zmieniaty sie trendy dla kluczowych
wynikéw w czasie ostatnich 3 lat.

PAMIETAJ: Committed to Excellence Assessment ma charakter oceny; to na Twojej
organizacji spoczywa obowigzek wykazania, jak skutecznie spetnione sa kryteria.
Zadaniem asesoroéw nie jest udowodnienie, ze kryteria nie sg spetnione.
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Przewodnik dla wnioskodawcy

Gtoéwne tematy do omowienia podczas ses;i

Strategia i kluczowe wyniki

Jest to sesja z zespotem zarzgdzajgcym, ukierunkowana na zrozumienie strategii organizacji
oraz jej kluczowych miar, ktére sg uzywane do oceny wynikéw w odniesieniu do celéw
strategicznych organizacji. Podczas dyskusji nalezy wyjasnié:

Kim sg kluczowe grupy interesariuszy organizacji oraz mechanizmy pozwalajgce
zrozumiec ich potrzeby i oczekiwania.

Jak organizacja rozumie swoje zewnetrzne $rodowisko pracy, w tym odpowiednie
prawodawstwo, regulacje i/lub konkurencije.

W jaki sposdb rozwijana jest strategia, oparta na potrzebach i oczekiwaniach réznych
grup interesariuszy.

Jak zdefiniowane sg cele strategiczne.

Jak liderzy wdrazajg strategie w catej organizacji.

Jak monitorowane sg postepy w realizacji wyznaczonych celéw strategicznych.
Kluczowe wyniki, jakie zostaty osiggniete w odniesieniu do celéw strategicznych.

W jaki sposob wyniki te sg poréwnywane z konkurencjg lub innymi istotnymi
punktami odniesienia.

Zarzgdzanie relacjami z klientami

Sesja ta skupia sie gtéwnie na tym, jak zarzadza sie relacjami i komunikacjg z klientami.
Podczas dyskusji nalezy wyjasnic:

Jaka jest strategia pozyskiwania klientow.

Jak zostaty zdefiniowane i podzielone na segmenty obecne i potencjalne grupy
klientow.

Jak zarzgdza sie rozwojem i dostarczaniem produktéw i ustug.

Jak zarzagdza sie relacjami z klientami, w tym codziennymi kontaktami.

Jakie sg wewnetrzne wskazniki, ktére sg uzywane do pomiaru postepow realizacji
strategii zwigzanej z klientami.

Jak bada sie opinie klientéw.

W jaki sposob informacje te sg wykorzystywane do identyfikacji i stymulowania
ulepszen proceséw, produktow i ustug.

W jaki sposdb wyniki te poréwnuje sie z wynikami konkurencji lub innymi istotnymi
punktami odniesienia.
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Zarzgdzanie pracownikami

Ta sesja skupia sie na tym, jak zarzgdzac, rozwija¢ i angazowac swoich pracownikow.
Podczas dyskusji nalezy wyjasnic:

Jaka jest strategia zarzgdzania pracownikami.

W jaki sposdb okreslane sg umiejetnosci i kompetencje potrzebne do realizacji
strategii.

Jak wyznaczane sg cele i jak zarzadza sie wynikami indywidualnymi
i/lub zespotowymi.

Jak rozwijane sg indywidualne umiejetnosci i kompetencje.

Jakie sg wewnetrzne wskazniki, ktére uzywane sg do mierzenia postepdw
w stosunku do strategii zarzgdzania pracownikami.

Jak badane sg opinie pracownikéw.

W jaki sposdb wykorzystywane sg te informacje do identyfikacji i wprowadzania
ulepszen w procesach zarzadzania pracownikami.

W jaki sposob wyniki te porownywane sg z wynikami konkurenciji lub innymi istotnymi
punktami odniesienia.

Zarzgdzanie procesami

Wywiad ten koncentruje sie na tym, w jaki sposdb mozna zidentyfikowac i zarzgdzaé
procesami, ktore sg kluczowe dla realizacji strategii. Podczas dyskusji nalezy wyjasni¢:

W jaki sposéb sg identyfikowane i dokumentowane kluczowe procesy.

Jak definiowana jest wikasnos¢ procesu, role i obowigzki.

W jaki sposéb zarzgdza sie relacjami z partnerami i dostawcami.

W jaki sposdb sg angazowani pracownicy w dziatania zwigzane z doskonaleniem
procesow.

Jakie sg kluczowe wskazniki osiggow procesow.

W jaki sposéb wykorzystywane sg te dane, aby zrozumieé¢ aktualne poziomy wynikow
i mozliwosci rozwoju.

W jaki sposéb wykorzystuje sie te dane do identyfikacji i wprowadzania usprawnien
w procesach.

W jaki sposob wyniki te porownuje sie z wynikami konkurencji lub innymi istotnymi
punktami odniesienia.

11
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Zrownowazony rozwoj

Wywiad ten skupia sie na podejsciu do zréwnowazonego rozwoju, w tym zarzgdzania
Srodowiskowego i dziatan na rzecz spoteczenstwa. Podczas dyskusji nalezy wyjasnic:

Jakie sg zatozenia Strategii Zrownowazonego Rozwoju.

Jak organizacja zarzgdza swoim wptywem na $rodowisko.

Jak maksymalizowany jest wktad w zycie spoteczne.

W jaki sposéb angazowani sg pracownicy w podejscia zwigzane ze zréwnowazonym

rozwojem.

Jakie sg wewnetrzne wskazniki, ktére uzywane sg do pomiaru postepu w stosunku

do Strategii Zrbwnowazonego Rozwoju.

B Jakie sg wskazniki postrzegania organizacji przez spoteczenstwo.

B W jaki sposéb informacje te sg wykorzystywane , aby zidentyfikowac¢ i udoskonali¢
podejscie do zrbwnowazonego rozwoju.

B W jaki sposob wyniki te poréwnuje sie z wynikami konkurencji lub innymi istotnymi

punktami odniesienia.

Grupa fokusowa

Celem tego wywiadu jest uzyskanie lepszego zrozumienia funkcjonowania kluczowych
podej$¢ na podstawie opinii pracownikow wykonawczych. Zadaniem asesoréw jest:

B Sprawdzenie wdrozenia wybranych kluczowych podejs¢ omdéwionych w poprzednich
wywiadach.
Sprawdzenie skutecznosci komunikacji wewnetrzne;.
Sprawdzenie zgodnosci celdow osobistych, zespotowych i organizacyjnych.
Zrozumienie kultury organizacyjnej.

B Sprawdzenie poziomu zaangazowania w dziatania doskonalgce.
Uwaga: W organizacjach liczgcych mniej niz 12 oséb wywiad z grupg fokusowg zostanie
zastgpiony spotkaniem koncowym z zespotem zarzadzajgcym, aby zapewni¢ asesorom
wszystkie informacje potrzebne do zakohczenia oceny.

Spotkanie zamykajgce

Podczas spotkania zamykajgcego asesorzy podzielg sie podsumowaniem mocnych stron
i mozliwosci doskonalenia organizacji, jakie zaobserwowali podczas oceny. Na tym etapie
asesorzy nie sg w stanie przedstawi¢ petnego raportu lub ujawnic¢ petnych wynikow oceny.
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Etap 4: Otrzymanie informacji zwrotnych

Asesorzy po wypemieniu raportu wysytajg go do Krajowej Organizacji Partnerskiej EFQM
w Polsce, tj. Fundacji Rozwoju Uniwersytetu Ekonomicznego we Wroctawiu, w celu
formalnego sprawdzenia i weryfikacji.

Po zakonczeniu tego procesu raport koncowy zostanie przestany do organizacji.
W zaleznosci od zalecen asesoréw zostanie podjeta decyzja o poziomie wyrdznienia.

Raport zapewni kluczowe informacje © ocenianej organizacji wzgledem Modelu
Doskonatosci EFQM. Raport zawiera streszczenie dla kierownictwa, informacje zwrotne
w ramach dziewieciu kryteriow Modelu Doskonatosci EFQM oraz profil punktowy. Punktacja
odzwierciedla standardowg metodyke stosowang w innych ocenach EFQM.

B Maksymalna mozliwa punktacja to 600 punktow.
B Punkty wedtug kryteriéw przedstawiane sg w 10-punktowym zakresie np. 11 do 20
punktow.
B  Ogolny wynik jest prezentowany w przedziale 50 punktéw, np. 201 do 250.
Raport zwrotny bedzie zawierat réwniez informacje dotyczace mocnych stron i mozliwosci
doskonalenia zaobserwowane przez asesoréw.

Wyréznienie

Aby osiggna¢ EFQM Committed to Excellence 2 Star, organizacja musi zdoby¢
ponad 200 punktow.

Jesli organizacja zdobedzie ponad 300 punktow, moze rozwazyé ubieganie sie
0 wyrdznienie EFQM Recognised for Excellence.

13
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Przewodnik dla wnioskodawcy

Dokumenty aplikacyjne
Aby ztozyé wniosek, nalezy przygotowac i przesta¢ nastepujgce dokumenty:

Deklaracja uczestnictwa

Jest to krotki dokument, w ktérym prosimy o podanie podstawowych informacji o organizaciji.
Peini on rowniez funkcje oficjalnego zgtoszenia, ktére powinno by¢ podpisane zgodnie
Z regutami reprezentacji podmiotu.

Dokument aplikacyjny
Dokument ten powinien zawieraé nastepujgce czesci:

B Przeglad organizacji, ktéry zawiera kilka podstawowych informacji na temat Twojej
organizacji, jej historii, struktury i strategii.

B Mapa potencjatdw opisujgca kluczowe podejscia, ktore zostaty opracowane
i wdrozone w organizacji, a takze zawierajgca informacje, kto jest odpowiedzialny za
zarzadzanie nimi. Informacje te wynikajg bezposrednio z samooceny EFQM Quick
Check.

Inne przydatne informacje

Optaty

Optaty za przeprowadzenie procesu EFQM Committed to Excellence — Assessment. Prosimy
o kontakt z Fundacjg aby pozna¢ wysokosc¢ optaty.

Pozostate koszty

Poza optatg za zgtoszenie, nalezy pamietac, ze sg jeszcze inne koszty zwigzane z procesem
walidaciji:

B Podréz i zakwaterowanie walidatora: zaréwno koszty podrézy jak i zakwaterowanie
walidatora muszg by¢ pokryte przez organizacje kandydujgcg. Przyjetym standardem
jest zakwaterowanie w hotelu przynajmniej 3-gwiazdkowym. Klasa ekonomiczna jest
standardem dla lotéw i innych srodkéw transportu publicznego, w przypadku podrozy
samochodem zastosowanie majg stawki wynikajgce z aktualnych przepisow prawa.

B Inne: druk, tumaczenia (w razie potrzeby) itp.
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