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Zadeva: Analiza Koristi modela EFQM v Sloveniji

Urad RS za meroslovje je v prvi polovici leta 2015 povabil k sodelovanju pri izvedbi
analize Koristi modela EFQM v Sloveniji vse organizacije, javnega in zasebnega
sektorja (v nadaljevanju: JS in ZS), ki so od leta 1998 do leta 2013 v postopku
Priznanja RS za poslovno odli¢nost osvajile relativno visoko stevilo tock — bife finalisti
ali zmagovalci PRSPO. K sodelovanju pri izvedbi anketnega vprasalnika (Priloga 1) je
bilo povabljenih 34 organizacij. Povabilu se je ocdzvalo 22 organizacij, in sicer 7 iz JS in
151z ZS.

Sodelujoce organizacije: BSH, Hidni aparati d.o.o. Nazarje, ELEKTRO GORENJSKA
d.d., ETI d.d., EUROPLAKAT d.c.0., HIDRIA AET d.o.o., KRKA d.d., Novo mesto,
MAHLE LETRIKA d.o.0., LOTRIC d.0.0.,, LUKA KOPER d.d., ODELO SLOVENIJA
d.o.o,, PETROL dd., Ljubllana, POGREBNO PODJETJE MARIBOR dd.,
SUBERMACHER - Komunala Murska Sobota d.0.0., SPLOSNA BOLNISNICA NOVO
MESTO, TPV d.d.,, TRIMO d.d., UKC LJUBLJANA, UE CELJE, UE LJUTOMER, UE
KRSKO, UE TREBNJE in UE NOVO MESTO.

Vse organizacije so posredovale vse podatke na zastavljena vprasanja, je pa pri
nekaterih merjenjih priSlo do odstopan] oziroma razlicnih nacinov vrednotenja
posameznih zadev, zato so bila potrebna usklajevanja-kalibracije s posamezno
organizacijo. V primeru nezmoznosti pretvorbe rezultatov na skupni imenovalec je bila
odloéitev, da rezultati iz vidika nezmoznosti primerjanja z drugimi organizacijami v
doloeni toCki ne sodeluje. To vrstnih odstopanj je bilo zanemarljivo malo (1-2
organizaciji pri toéki 1, 2 in 4).

1. Triletni trend o zadovoljstvu kupcev / strank

Rezultati zadovoljstva kupcev na podrocju ZS (Graf 1) so pokazali, da so kupci oz
stranke zadovoljine z delom in odnosom organizacij ZS do njih kar, so ocenili s
povpreéno oceno nad 4. Pri pregledu triletnega frenda lahko pri vseh organizacijagh ZS
opazimo, da se trend oziroma ocene zadovoljstva kupcev oz. strank nad njihovim
delom via. Pri primerjavi ocene zadovoljstva strank od leta 2010 do 2014 opazimo, da
se je ta dvignila v povpredju za 0,9 in sicer je bila v letu 2010 povpreéna ocena o
zadovoljstvu nad delom ZS 3.6, leta 2014 pa 4,5.
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Graf 1: Ocene 0 zadovoljstvu kupcev oz. strank v organizacijah zasebnega sektorja

Rezultati zadovoljstva strank na podrogju JS (Graf 2) so pokazali, da so stranke
zadovoline z delom in odnosom JS do njih kar so ocenile s povprecno oceno nad 4,6.
Pri pregledu triletnega trenda lahko pri vseh organizacijah JS opazimo, da prakti¢no ni
trenda rasti saj se v povprecju v vseh letih kaZe ocena nad 4,7 in je konstantna.
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Graf 2: Ocene o zadovoljstvu strank v javnem sektorfu

Pri primerjavi povprecnih ocen zadovoljstva strank oziroma kupcev v organizacijah JS
in ZS ugotavljamo, da so stranke v JS bolj zadovoljne kot v ZS. Opazimo pa iz grafa 3
hitro rast zadovoljstva strank oz. kupcev v ZS, zadovoljstvo strank v JS ostaja enako
oziroma se praktiéno ne spreminja. Razlika v povpreCni oceni od 2010 do 2014 je v ZS
kar +0,9. iz primerjave JS in ZS tudi lahko vidimo, da se v ZS ocena zadovoljstva
strank oz. kupcev pocasi in konstantno poveluje, v JS pa od leta 2010 do 2014 ostaja
prakti¢no enaka oziroma je razlika minimalna na tretji decimalki v povprecju.
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Graf 3: Primerjav ocen o zadovoljstvu strank / kupcev v javnem in zasebnem sektorju

Rezultati zadovoljstva strank na podroCiu JS (Graf 4) so pokazali, da so stranke
zadovoljne z delom in odnosom JS do njih, kar so ocenile s povpreéno oceno nad 4.
Pri pregledu trilethnega trenda lahko pri vseh organizacijah JS opazimo, da se trend
oziroma ocene zadovoljstva strank nad njihovim delom viSa. Pri primerjavi ocene
zadovoljstva strank od leta 2010 do 2014 opazimo, da se je ta dvignila v povprecju za
0,4 in sicer je bila v letu 2010 povpreéna ocena o zadovoljstvu nad delom JS 4,2, leta
2014 pa 4,6.
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Graf 4: Skupna ocen o zadovolfstvu strank / kupcev v javnem in zasebnem sektorju

Skupna povprecna ocena o zadovoljstvu strank oziroma kupcev JS in ZS kaze rahli
trend rasti, ki od teta 2010 do 2014 znasa v povpredju + 0,4, Prakticno zanemarljiv
padec oziroma konstantno stanje zadovoljsiva je zaznati v letu 2013, v lefu 2014 pa
ponovno poveéanje za povprecno oceno +0,2.



2.

Pri zadovoljstvu zaposlenih na podrogju ZS (Graf 5) se kaze stalna rast in izboljSevanje
zadovoljstva zaposlenih v organizaciji oziroma delavnem mestu. Zelo lepo se vidi rast
oziroma izboljSevanje zadovoljstva zaposlenih znotraj posameznih organizacij, kjer pa
se pri pregledu podatkov povsod opazi rahel padec rasti, ki je viden po oceni Sele na
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Graf 5: Ocena o zadovolfstvu zaposlenih v zasebnem sektorju

Na podro&ju javnega sektorja zadovoljstvo zaposienth od leta 2010 do 2014 relativno
strmo pada. Vmes zaznamo v letu 2012 in 2014 rahlo izbolj$anje, ampak ne tako, ki bi

se priblizalo klimi zadovoljstva zaposlenih iz leta 2010.
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Graf 6: Ocena o zadovoljstvu zaposlenih v javnem sektorju

Iz primerjave ocen o zadovoljstvu zaposlenih v organizacijah ZS in JS lahko vidimo, da
s0 zaposleni v JS bolj zadovoljni od zaposlenih v ZS. Razlika v povpreéni oceni v letu
2010 med ZS in JS je 1,4 in v letu 2014 je le Se 0,3. Tukaj vidimo da v ZS opazimo
trend rasti v zadovoljstvu zaposienih za razliko od JS, kjer po letu 2010 vidimo relativno




velik padec za -0,8 in potem stalno nihanje, ki pa je v letu 2014 Se vedno pod zgornjo
mejo ocene 4,6 iz leta 2010. Pri zaposlenih v ZS pa se kaze trend rasti zadovoljstva
zaposlenih, ki je majhen in od leta 2010 do 2014 znaSa +0,5, vendar se relativho
enakomerno povecéuje. Tudi ocena zadovoljstva zaposlenih v JS je vi§ja od ocene
zadovoljstva zaposlenih v ZS.
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Graf 7: Primerjava ocene o zadovoljstvu zaposlenih v javnhem in zasebnem sektorju
3. Koristi modela EFQM

Mode! EFQM temelji na sklopu evropskih vrednot, ki organizacijam:

- omogoda oceniti kje na poti odlicnosti so, pomaga jim razumeti lastne kljuéne
prednosti ter morebitno vrzel z njihovo izjavo o viziji in poslanstvy,

- daje skupni jezik in naéin razmisljanja, kar olajSa uspedno komuniciranje v
organizaciji in zunaj nje,

- omogota povezavo med obstojedimi in nalrtovanimi pobudami, prepreCuje
podvajanje in zagotavlja prepoznavo vrzeli,

- daje osnovno strukturo sistema managementa organizacije.

Obstajajo sicer $tevilna, pogosto uporabliena, orodja in tehnike managementa, vendar
nam model EFQM omogoéa celovit pogled na organizacijo in ji dejansko pomaga
izbolj$evati njene rezultate poslovanja ter delovanja na vseh podrocjih kar so sode¢ po
rezultatih anket povedale tudi vse sodelujoCe organizacije iz ZS in JS.

Sodec iz slike 1 je kar 50% vseh poslovno odliénih organizacij v Sloveniji koristi modela
EFQM ocenilo z ocenc odlitno. Vse te organizacije so v svoje okolje vpeljale model
EFQM in po njem delujejo oziroma se samoocenjujejo ter izboljSujejo. Priblizno 41%
organizacij je koristi modela ocenilo z oceno prav dobro in le 9% z oceno dobro
oziroma Steviléno to pomeni 2 organizaciji.




Slika 1: Skupna ocena Koristi modela EFQM s strani organizacij JS in ZS

Slika 2 nam prikazuje shematski prikaz primerjave JS in ZS na podro¢ju osebnega
videnja koristi modela EFQM za njihovo organizacijo in podrofje dela. Pri JS [ahko
vidimo, da so vse organizacije koristi modela EFQM ocenile z oceno odli¢no, v ZS pa
je 60% organizacij ocenilo Koristi modela z oceno prav dobro (4), 27% z oceno odli¢no
(5) in 13% z oceno dobro (3). V tem segmentu se zelo dobro tudi kaZe poznavanje in
razumevanje modela EFQM kot samega, saj je bilo zelo veliko organizacij JS ob
finanéni in vsebinski podpori drzave vkijucenih v pilotni projekt leta 2004 »uvajanja
modela EFQM«. Takrat so imele organizacije priloZnost mode! EFQM dobro spoznati,
izvesti prve samoocene in ga tudi implementirati v svoja delavna okolja.
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Slika 2: Ocena koristi modefa EFQM s strani JS in s strani ZS
4. Triletni trendi uspesnosti poslovanja organizacije

Pri vseh organizacijah JS in ZS opazimo trend rasti na podrocju uspesnosti delovanja
tako iz finan¢nega vidika kot tudi iz vidika 3tevila oziroma deleza izvedenih ter uspesno
zakljucenih projektov ali upravnih postopkov. Pri primerjavi JS in ZS pa lahko opazimo,
da se v ZS Cuti prisotnost gospodarske krize in vedjih sprememb, ki so vplivale na
njihovo delovanje ter kazejo doloCeno mero zadrZanosti oziroma pazljivosti pri
njihovem poslovanju. V primeru z JS, Kjer pa je ta zadeva nekoliko manj prisotna na
podro¢ju rezultatov, bolj se kaZe na podrocju Stevila zaposlenih in njihovi u¢inkovitosti.

Soded iz Grafa 8 izhaja tudi narava dela, ki jo opravijajo organizacije javnega sektorja,
ki niso prisotne na trgu v {uci prodaje, ampak je njihovo poslanstvo sluZiti in izvajati
razliCne storitve za ljudi. Vecina to vrstnih opravil ima zakonsko doloene roke oziroma



so takéne narave, kjer mora biti delo tudi v doloCenih okvirih takoj izvedeno, od tod tudi
relativno zelo dobri rezultati nad 97%.
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Graf 8: Uspesnost poslovanja organizacij v javnem sektorju
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Graf 9: Uspesdnost poslovanja organizacij v zasebnem sektorju

5. Prepoznavnost modela EFQM v poslovnem okolju

Graf 10 kaZe, da 9 (41%) organizacij JS in ZS ocenjuje, da je model EFQM prav dobro
(4) prepoznan v poslovnem okolju, 6 (27,3%) organizacij ocenjuje, da je model dobro
prepoznan (3) in 6 (13,6%) organizacije JS in ZS ocenjuje, da je model odliCno (5)
oziroma zadostno (2) prepoznan v poslovnem okolju. Le 4,5% organizacij oziroma
$tevilino ena sama organizacija ocenjuje, da model EFQM v poslovnem okolju ni
prepoznan.
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Graf 10: Skupna ocena prepoznavnosti modela EFQM v poslovnem okolju

Iz Grafa 11 lahko razberemo, da JS veliko bolje ocenjuje prepoznavnost modela EFQM
v svojem poslovnem okolju kot ZS, kar je ponovno lahko vzrok v izredni aktivnosti
drzave na podrogju pilotnih projektov ob uvajanju modela EFQM v Slovenijo. Priblizno
57% (4 organizacije} JS ocenjuje prepoznavnost modela EFQM z oceno prav dobro 4,
v svojem poslovnem okolju za primerjavo od ZS, ki s 33% (5 organizacij) ocenjuje
prepoznavnost z oceno 4, 13% (2 organizaciji) z oceno 5 in 53% (8 organizacij) z
oceno 3,2in 1.
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Graf 11: Primerjava ocen prepoznavhosti modela EFQM v JS in ZS

6. Kateri so dejavnik oziroma zadeve zaradi ¢esar bi organizacije uporabo in
koristi modela odli¢nosti EFQM priporocile drugim organizacijam

Organizacije JS in ZS ocenjujejo, da sta:

s samoocenjevanje in izbolj$evanje ter

¢ izboljfevanje rezultatov
kljuéna dejavnika, zaradi katerih bi uporabo modela odliénosti EFQM priporodili tudi
drugim organizacijam. 20 (91%) organizacij JS in ZS je ocenilo, da je
samoocenjevanje, ki temelji na odkritem ter pogloblienem stalnem ocenjevanju

:'.11:!1



samega sebe kljucno za ugotavljanje svojih prednosti in priloZnosti na podlagi katerih si
organizacije lahko postavijajo cilie, piSejo strategijo in izboljSujejo svoje rezultate

poslovanja.
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Graf 12: Primerjava ocen prepoznavnosti modela EFQM v JS in ZS

lzvedba kakovostnega samoocenjevanja od organizacij in vodstva zahteva Cas, ter
odkrit in cilino usmerjen dialog presoje oziroma ocene stanja organizacije. Kakovostno
izvedena samoocena po modelu EFQM lahko na podlagi slabih rezultatov pripelje
nazaj na dejavnike, kjer se rezultati lahko izboljfajo z ucenjem, ustvarjalnostjo in
inovativnostjo.
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Slika 3: Model poslovne odiicnosti EFQM
7. Uporaba drugih orodij sistemov kakovosti oziroma posiovne odli¢nosti

Veéina organizacij poleg modela EFQM uporablja §e druga orodja kakovosti, ki pa so
odvisna od njihovih potreb, predpisov s strani panoge, kjer opravijajo dejavnost
oziroma zahtev, ki jim jih predpiSejo njihovi kupci, stranke oziroma razliche
akreditacijske institucije.



Organizacije ZS uporabljajo Se; iISVK, 1SO 9001, ISO 14001, BS OHSAS 18001, I1SO
31000, IS0 26000, certifikat Druzini prijazno podjetje, BSC, BPM, OHSAS 18000, I1SO
TS 16949 FMEA, Stratesko nacrtovanje, Okoljsko porocanje, ISO |[EC 17020, ISO IEC
17025, WCM, ISO 50001, itd.

Organizacije JS uporabljaio $e: CAF, ISO 9001, DNV-DIAS, RAL 1, RAL 2, HACCP,
Novorojencem prijazna porodnisnica, HASAP, itd.

Povzetek rezultatov analize »Koristi modela EFQM«

Evropski model odli¢nosti EFQM temelji na sklopu evropskih vrednot, prvic izrazenih v
Evropski konvenciji o ¢lovekovih pravicah (1953) in Evropski socialni fistini (1996).
Model odli¢nosti je, ozirajo¢ se v zgodovino njegovega nastanka, izhajal in bil razvit na
podiagi dobrih poslovnih praks ter potreb, ki so prihajale neposredno iz organizacij
(javnega in zasebnega sektorja).

Iz tega vidika je zelo krivitno, ko s strani slovenskega managementa oziroma politike
pogosto sli§imo stali§éa kot: »kaj nam bo $e en papir oziroma certifikat ve¢,...s tem
spet Zeli nekdo napolniti svojo blagajno in se okoristiti... «. Takéne pav8alne ocene in
stalidéa Zal kaZzejo na nezadostno poznavanje modela EFQM in drugih orodij vodenja.
Predvsem pa na pomanjkanje vizile o stalnem izboljSevanju poslovanja, boljsi
konkurenénosti in primerljivosti, s pomodjo priznanih in uspesnih sodobnih politik
uvajanja poslovne odliénosti. Vsak odgovoren vodja, ki Zeli, da njegova organizacija
Zivi uspedno poslovno pot, se trajnostno razvija, izboljsuje rezulfate poslovanja in
dviguje svojo prepoznavnost ter konkurenénost pa bo pred organizacijo postavil
objektivno zrcalo. Kaj to pomeni?

To pomeni, da bo pogledal od zunaj in od znotraj kakSna organizacija zares je. Kje je
organizacija dobra, kje ima Sibke tocke oziroma priloZnosti za izboljsave. Na osnovi
tako izvedene samoocene bo zacel pisati strategijo, si zastavljati cilje, ustvarjati
organizacijsko klimo ter uvajati spremembe.

Tak kriticen in hkrati odgovoren odnos do organizacij ter vseh ljudi, ki so v posameznih
organizacijah zaposleni se je pokazal tudi pri izvedeni analizi koristi modela EFQM. Pri
vedini organizacij, ki delujejo po temeljnih nadelih posiovne odlichosti ter se
samoocenjujejo se njihovo delovanje kaze v refativho zelo visoki stopnji zadovoljstva
zaposlenih, kot tudi njihovih partnerjev. Prav tako se koristi modela EFQM kaZejo, ne
samo v njihovi sami oceni, ampak se zrcalijo tudi preko poslovnih rezultatov in
njihovega dojemanja oziroma razumevanja kljuéih dejavnikov modela. Vse sodelujoCe
organizacije verjamejo v koristi modela EFQM ter v svojem delovanju uporabljajo
kljutna orodja samoocenjevanje. |z tega vidika se razvijajo, izboljsujejo poslovne
rezultate, kazejo triletne trende, itd.

V zadnjem &asu se tudi v Sloveniji na podro¢ju poslovno odli¢nih organizacij uveljavija
medsebojno mrezenje (benchmarket), izmenjava dobrih praks ter medsebojna
primerjava v ludi trajnostne rasti in razvoja. Celotna analiza je pokazala, da je model
odlicnosti EFQM zares koristen za organizacije tako v JS kot tudi ZS ter je resni¢no
orodje, ki organizacijam pomaga pri prepoznavanju svojih prednosti, kot tudi priloZnosti
za izbolj$ave. Hkrati pa je to tudi orodje, ki lahko vsem nadzornikom in managerjem
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poda najbolj totno oceno stanja v neki organizaciji in jim hkrati tudi nakaze pot k
izboljSanju poslovnih rezultatov.

Razlaga uporabljenih kratic -

PRSPO Priznanje Republike Slovenije za poslovno odiiCnost
EFQM European Foundation for Quality Management
EFQM model  Model odli¢nosti EFQM

JS Javni sektor

25 Zasebni sektor




