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1. Wstep

1-3 pazdziernika 2007 r. w Atenach odbylo si¢ Forum Europejskiej Fundacji
Zarzadzania Jakoscia (EFQM) pt. ,,Budowanie efektywnych organizacji w Euro-
pie”. W jego trakcie wyroznione zostaly najlepsze europejskie organizacje. W tym
elitarnym gronie znalazta si¢ firma Volkswagen Motor Polska (VWMP) z Polkowic
[1], ktora zostata finalista Nagrody Doskonatosci EFQM (EFQOM Excellence Award
— EEA) w roku 2007 (rys. 1).
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Rys. 1. Logo poziomu finalisty EEA
Zrodto: logo finalisty VWMP.

Uznanie wyrazone przez otrzymanie prestizowej nagrody stanowi dla firm gtéw-
ny bodziec do doskonalenia sig. W tym roku nie przyznano nagrody w kategorii
duzych organizacji, a zwycigzcami w kategorii matych i $rednich przedsigbiorstw
w sektorze publicznym zostali:

— The Cedar Foundation, Irlandia, fundacja wspierajaca niepetnosprawnych,
— Lauaxeta Ikastola Sociedad Cooperativa, Hiszpania, szkota ksztatcaca dzieci

w wieku od 2 do 18 lat,
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w sektorze prywatnym zas:

— Tobermore, Irlandia, producent kostki brukowej, rowniez z kamieni natural-
nych,

— Villa Massa, Wtochy, producent alkoholi z cytrusow [3].

2. Historia Europejskiej Nagrody Jakosci (ENJ)

Wzorowo zarzadzane organizacje europejskie, ktore doskonala sig, stosujac
metode samooceny, moga ubiega¢ si¢ o Nagrode¢ Doskonatosci EFQM (rys. 2).
Wezesniej nagroda ta nosita nazwe¢ Europejskiej Nagrody Jakosci. Od 15. edycji
konkursu, ktéra miata miejsce w 2006 r., obowiazuje juz nowa nazwa. Nagroda zo-
stala ustanowiona w roku 1992 przez Martina Bangermana, wiceprzewodniczacego
Komisji Europejskiej [2]. Od tej pory jest przyznawana co roku. Jej pierwszymi
sponsorami byli Komisja Europejska, EOQ (European Organisation for Quality —
Europejska Organizacja Zarzadzania Jako$cia) i EFQM. Obecnie sa nimi rézne or-
ganizacje i firmy z sektora zarowno prywatnego, jak i publicznego.

Rys. 2. EFQM Excellence Award
Zrodto: [6].

Zwycigzca w pierwszym konkursie doskonatosci zostat Rank Xerox z Wielkiej
Brytanii. Do roku 1996 wyr6zniano nagroda tylko jedna organizacjg, w tym samym
roku krag potencjalnych zdobywcoéw nagrody poszerzono o organizacje dziatajace
w sektorze publicznym. W roku 1997 wprowadzono specjalna kategori¢ matych
i $rednich przedsigbiorstw (zatrudniajacych ponizej 250 pracownikow) i zaczgto
wyroznia¢ nagroda wigeej firm, jednak nigdy ich liczba nie przekroczyta czterech,
tyle tez ustanowiono kategorii.
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3. Etapy EEA

Europejski system nagrod opiera si¢ na modelu doskonatosci EFQM i sktada si¢

z trzech poziomow; sa nimi (rys. 3):

* Nagroda Doskonatosci EFQM, zwana w skrocie EEA (EFOM Excellence
Award),

* wyrodznienie za osiagnigcia w dazeniu do doskonatosci, zwane R4E (Recognised
for Excellence),

* wyrdznienie za zaangazowanie w dziatania prowadzace do doskonatosci, zwane
C2E (Committed to Excellence).

Recognised
for
Excellence

Committed to
Excellence

Rys. 3. Poziomy EFQM Excellence Award
Zrodto: opracowanie na podstawie [4].

Organizacja moze przystapi¢ do konkursu na kazdym z trzech poziomoéw syste-
mu. W przypadku wszystkich poziomoéw przeprowadzana jest niezalezna ocena
w formie wizyty w organizacji. Asesorzy sa przeszkoleni, bezstronni i w zaden spo-
sOb nie sa zwiazani z kandydatem.

Wymagania stawiane organizacjom ubiegajacym si¢ o przyznanie nagrody sa
nastepujace:

1. Nagroda Doskonatosci EFQM to najwyzszy poziom:

— jest oparta na pelnym modelu EFQM,
— dokumentacja aplikacyjna ma 75 lub 25 stron,
— zespot oceniajacy jest ztozony z 4-8 asesorow,
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— przeprowadza si¢ sesj¢ konsensusowa i wizyt¢ w organizacji,

— informacja zwrotna jest rozszerzona i ma posta¢ obszernego raportu,

— warunkiem zakwalifikowania si¢ jest uzyskanie wigcej niz 600 punktow.
Zdobywcami nagrody sa organizacje najlepsze w swojej kategorii, ktore osia-

gaja doskonate wyniki we wszystkich obszarach swojej dziatalnosci i stale si¢ do-

skonala. Zwycigzcy stanowia przyklad dziatania modelu doskonatosci EFQM.

Najpierw oglaszani sa finalisci, spos$rod ktorych wybierani sa zwycigzcy. Oglosze-

nie wynikoéw i ceremonia odbywa si¢ podczas Forum EFQM. W roku 2007 byto to

2 pazdziernika na arenie ,,Panteon” w Atenach, a w uroczystos$ci wzigto udziat

ponad 900 osob.

Kazdego roku wyrdznia sig¢ kilkunastu finalistow w r6znych kategoriach, w roku
2007 byto ich osiemnastu (rys. 4):

e Comarca Gipuzkoa Ekialde — Osakidetza,

e Lauaxeta Ikastola Sociedad Cooperativa,

e Novia Salcedo Foundation,

¢ NXP Semiconductors Austria GmbH Business Line Sound Solutions,

e OBI Baumarkt Franken GmbH & Co KG, Schwabach,

* Philips Lighting Distribution, Regional Distribution Center Villeneuve Saint
Georges,

* Ricoh/Nashuatec Benelux,

¢ Ricoh UK Products Ltd.,

e Siemens Medical Solutions UK,

e Siemens Spain (Siemens SA),

* Siemens Standard Drives Congleton,

e The Cedar Foundation,

e TNT Express Greece,

*  Tobermore Concrete Products Ltd.,

e Trimo, Engineering and Production of Pre-fabricated Buildings, d.d.,

e Villa Massa S.r.l.,

* Volkswagen Motor Polska Sp. z.0.0.,

*  West Lothian Council — Housing Services [6].

Finalistami sg organizacje odznaczajace si¢ wysokim stopniem doskonato$ci za-
rowno w zarzadzaniu jakoscia, jak i w procesie ciaglego doskonalenia. Oprocz na-
grody dla zwycigzcow EFQM przyznaje nagrody za wzorowa realizacj¢ zasad do-
skonatos$ci (prize). Jest osiem kategorii, w ktorych mozna ja otrzymac [3]:

e przywddztwo i stato$¢ celu (wyrdznienia w 2007 r.: Trimo, Engineering and Pro-
duction of Pre-fabricated Buildings, d.d., Stowenia i Novia Salcedo Foundation,
Hiszpania),

* koncentracja na kliencie (wyrdznienia w 2007 r.: OBI Baumarkt Franken GmbH
& Co KG, Niemcy; The Cedar Foundation, Irlandia),

e odpowiedzialno$¢ publiczna,
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The 2007 Applicants have been categorised as follows:
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Rys. 4. Klasyfikacja kandydatow do nagrody w roku 2007

Zrédto: [3].

rozwoj i zaangazowanie pracownikow (wyrdznienia w 2007 r.: TNT Express,
Grecja; Siemens Medical Solutions, Wielka Brytania),

orientacja na wyniki (wyr6znienia w 2007 r.: Tobermore Concrete Products Ltd.,
Irlandia),

zarzadzanie przez procesy i fakty (wyrdznienia w 2007 r.: Lauaxeta lkastola
Sociedad Cooperativa, Hiszpania),

ciagle uczenie sig, doskonalenie i innowacje,

rozwoj partnerstwa (wyroznienia w 2007 r.: Villa Massa S.r.1., Wiochy).

2. Wyrodznienie za osiagnigcia w dazeniu do doskonatosci to poziom $rodkowy:
oparte jest na pelnym modelu EFQM,

dokumentacja aplikacyjna ma 46 stron,

zespot oceniajacy jest ztozony z 2-3 asesorow,
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— przeprowadza si¢ sesj¢ konsensusowa i wizyt¢ w organizacji,

— raport zawiera informacj¢ zwrotna,

— warunkiem zakwalifikowania si¢ jest uzyskanie wigcej niz 300 punktow.
Poziom ten dzieli si¢ na trzy podpoziomy zalezace o przyznanych punktow:

e poziom 3* (300-399 punktéw),

e poziom 4* (400-499 punktoéw),

e poziom 5* (powyzej 500 punktow).
Wyréznienie R4E na poziomie 4* w 2006 r. uzyskata firma Volkswagen Motor

Polska (rys. 5).

RECOGNISED FOR
EXCELLENCE

| EFQM

VOLKSWAGEN Motor Polska Sp. z o.0.

October 2006
Chris Lebeer, E“W%E
CEQ of EFOM lssued by EFCM

Rys. 5. Dyplom ,,Uznanie za doskonalenie”

Zrodto: certyfikat VIWMP,

3. Wyrdznienie za zaangazowanie w dziatania prowadzace do doskonatosci to
najnizszy poziom w systemie nagréd EFQM:
— oparte jest na 9. kryteriach modelu EFQM,
— dokument aplikacyjny ma 12 stron wilacznie z planem doskonalenia,
— jest to proces dwuetapowy: ocena i wizyta w organizacji,
— nastgpuje wsparcie jednego zatwierdzajacego,
— podstawa kwalifikacji jest wdrozenie planu doskonalenia,
— brak raportu i wymaganej liczby punktow do kwalifikacji [4].
O wyrodznienia R4E 1 C2E mozna si¢ ubiega¢ w krajowych organizacjach part-
nerskich EFQM, np. w Polsce taka organizacja jest NPO (National Partner Organi-
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sation). NPO to przedstawicielstwo Europejskiej Fundacji Zarzadzania Jako$cia
(EFQM) w Polsce, utworzone przez trzy $cisle wspotpracujace ze soba krajowe or-
ganizacje:

* Polskie Centrum Badan i Certyfikacji (PCBC SA),

* Krajowa Izb¢ Gospodarcza (KIG),

e Umbrella Consulting Sp. z o.0.

Misjg NPO jest stymulowanie i wspieranie polskich organizacji w dazeniu do
doskonatosci.

Do podstawowych zadan NPO nalezy: przyznawanie europejskich wyroznien
EFQM krajowym organizacjom do poziomu R4E wilacznie, dystrybucja polskiej
wersji materiatow EFQM, udzielanie licencji na dostgp do internetowej platformy
wymiany wiedzy ,,Excellence One”, promowanie i upowszechnianie modelu dosko-
nalosci EFQM. Krajowa Organizacja Partnerska zobowiazana jest do $cistej wspot-
pracy z EFQM przez budowanie bazy cztonkowskiej EFQM, wspottworzenie strate-
gii 1 programow EFQM, zapewnienie praw wilasnosci intelektualnej EFQM,
$wiadczenie ustug z zakresu modelu EFQM, w tym prowadzenie szkolen nt. modelu,
szkolen dla asesoréw i walidatorow systemu wyroznien EFQM, pomoc w przepro-
wadzaniu samooceny i planowaniu dziatan doskonalacych, pomoc w opracowaniu
dokumentacji aplikacyjnej o wyrdznienie lub o Europejska Nagrodg Jakosci [7].

20 wrzesnia Krajowa Organizacja Partnerska EFQM w Polsce podczas VII sesji
Migdzynarodowej Szkoty Jakosci powota Klub EFQM Polskiej i Europejskiej Na-
grody Jakosci. Czlonkowie-zatozyciele klubu podpisali porozumienie, w ktérym
zobowiazali si¢ wspotpracowaé w zakresie upowszechniania systemow zarzadzania
opartych na modelu EFQM w celu podnoszenia konkurencyjnosci krajowych firm
na rynku europejskim. W inauguracji klubu uczestniczyt dyrektor zarzadzajacy
EFQM Chris Lebeer oraz zarzad Krajowej Organizacji Partnerskiej. Cztonkiem klu-
bu moze zosta¢ kazde przedsigbiorstwo, ktore pragnie doskonali¢ swoj system za-
rzadzania, stosujac model EFQM oraz korzystajac z dobrych praktyk i doswiadczen
cztonkoéw-zatozycieli oraz innych cztonkow klubu. Opflata za cztonkostwo w klubie
wynosi 1500 zt rocznie. Cztonek klubu otrzymuje miesigczny e-biuletyn z informa-
cjami na temat doskonalenia zarzadzania za pomoca modelu EFQM, najlepszych
praktyk z firm krajowych i europejskich, nowych narzedzi i produktow EFQM oraz
konferencji i seminariow, ma prawo do umieszczania w e-biuletynie informacji
o swych osiagnieciach zwiazanych ze stosowaniem modelu EFQM, w ciagu roku
moze uczestniczy¢ w dwoch wizytach benchmarkingowych organizowanych przez
Umbrella — Stowarzyszenie Konsultantow i Cztonkow Klubu, otrzymuje 10% zniz-
ki na produkty i ustugi Krajowej Organizacji Partnerskiej, w tym na materiaty i pu-
blikacje EFQM, optaty aplikacyjne o wyrdznienia i nagrody Polskiej i Europejskiej
Nagrody Jako$ci oraz moze uczestniczy¢ w konferencjach i seminariach organizo-
wanych przez Krajowa Organizacje Partnerska EFQM [7].
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4. ,,2005+” — nowa metoda aplikowania na przykladzie VWMP

Klasyczne podejscie do oceny organizacji w procesie przyznawania Europej-
skiej Nagrody Jakosci (ENJ) wymaga opracowania 75-stronicowej aplikacji. Wielu
potencjalnych aplikantéw postrzega to wymaganie jako powazna przeszkode w ubie-
ganiu si¢ o nig. Typowy proces aplikowania i oceny jest stosowany od 1992 r., od
tego czasu wprowadzono do niego wiele usprawnien. Odczuwano jednak potrzebg
przeprowadzenia powazniejszych zmian w procesie, tak aby lepiej zaspokajat on
potrzeby zainteresowanych stron: aplikantéw, asesorow, EFQM oraz spolecznosci
biznesowe;j jako catosci.

W roku 2004 podczas spotkan z asesorami nagrody EFQM rozpoczgla przeglad
catego procesu oceny organizacji ubiegajacych si¢ o ENJ. EFQM wymieniala pogla-
dy ze wszystkimi interesariuszami procesu (aplikantami, asesorami, cztonkami jury,
biurem nagrody) oraz z GEM (Global Excellence Model Council) — Komitetem ds.
Globalnego Modelu Doskonatosci (GEM jest orgdownikiem modelu doskonato$ci
na catym $wiecie, zapewnia on wymiang wiedzy, doswiadczen i informacji migdzy
swoimi cztonkami: od Japonii, po USA). Wszystkie informacje uzyskane przez
EFQM w sposob zarowno formalny, jak i nieformalny staly si¢ podstawa opracowa-
nia nowego podejécia nazwanego ,,2005+”, ktore po raz pierwszy zastosowano
w praktyce w roku 2005. Powody wprowadzenia nowego procesu oceny byty naste-
pujace:

1. Zastosowanie trwalego mechanizmu oceny w mniejszym stopniu obciazaja-
cego aplikanta w fazie przed ocena, zwigkszajacego liczbe¢ doskonatych europej-
skich organizacji ubiegajacych si¢ kazdego roku o ENJ, a jednocze$nie zapewniaja-
cego, ze organizacje te w dalszym ciagu otrzymywalyby uzyteczna informacje
zwrotna wspierajaca je w doskonaleniu.

2. Mozliwo$¢ przyciagnigeia i utrzymania wigkszej liczby menedzerow wyz-
szego szczebla jako asesorow przez znaczne skrocenie czasu, jaki musza oni poswig-
ci¢ ocenie, przy rownoczesnym utrzymaniu dobrej reputacji i dotychczasowych ko-
rzysci wynikajacych z bycia asesorem ENJ.

3. Mozliwos¢ skuteczniejszego dzielenia sig¢ dobrymi praktykami stosowanymi
przez zwycigzcow/aplikantow.

Do najbardziej widocznych zmian w nowym podej$ciu nalezy zastapienie
75-stronicowego dokumentu aplikacyjnego 15-stronicowym formularzem kwalifi-
kacyjnym wraz z 10-stronicowa mapa potencjatu. Te wlasnie dokumenty otrzymuja
obecnie asesorzy, gdy przystgpuja do pracy nad ocena organizacji. 15-stronicowy
formularz zawiera kluczowe czynniki wprowadzone juz klika lat temu, stanowiace
»drogowskaz” do uchwycenia strategicznego kontekstu (przeszios¢, terazniejszosc¢
1 przysztosc) aplikujacej organizacji. Ponadto dokument ten zawiera prezentacjg naj-
wazniejszych wynikoéw organizacji. Jest to pierwszy etap, jaki musi ona przejsé¢
w procesie ubiegania si¢ o ENJ. Po akceptacji kandydat jest proszony o przygotowa-
nie mapy potencjatu, czyli dokumentu, w ktoérym nalezy przedstawi¢ podejscia sto-
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sowane w organizacji w odniesieniu do wszystkich 24. elementow potencjatu zawar-
tych w modelu EFQM (ok. 10 stron). W rezultacie powstaje 25-stronicowy dokument
oparty tylko na istniejacych informacjach. Metoda taka jest tak prosta, jak to tylko
mozliwe, natomiast asesorzy koncentruja si¢ na caloksztatcie dzialania organizacji
i wynikach, jakie ona osiaga, a jednocze$nie unikaja wydawania osadéw juz na po-
czatku procesu oceny.

4.1. Zawarto$¢ nowego zestawu dokumentéw aplikacyjnych

Aplikant przesyta formularz kwalifikacyjny (qualification file), ktory sktada sig z
dwoch rozdziatéw. Pierwszy z nich zawiera kluczowe czynniki; w czgsci tej aplikant
opracowuje opis organizacji zawierajacy nastepujace informacje: otoczenie organiza-
cji, relacje organizacyjne, otoczenie konkurencyjne, wyzwania strategiczne i system
doskonalenia dziatalno$ci. W drugim rozdziale formularza nalezy rowniez przedsta-
wic najistotniejsze wyniki i trendy dla kryteriow 6., 7., 8. 1 9. wraz z komentarzami
je omawiajacymi. Poniewaz 50% z catkowitej punktacji RADAR przypada na czgs$¢
dotyczaca wynikow, analiza tych informacji stanowi efektywny sposob wyselekcjo-
nowania aplikacji, dla ktorych zostanie wyznaczony zespot oceniajacy. Aplikanci,
ktorzy z duzym prawdopodobienstwem nie przekrocza progu 500. punktdw, zostaja
skierowani do programu wyrdznienia ,,Uznanie za doskonalenie”.

Mapa potencjatu (enabler map) jest nowym i waznym narzedziem wymaganym
w procesie 2005+. Jest ona przegladem najwazniejszych podej$¢/procesdw stosowa-
nych przez aplikanta w odniesieniu do kazdego z podkryteriow potencjatu. Opisujac
podejscia/procesy, aplikant powinien réwniez przedstawi¢ zwiazki przyczynowo-
skutkowe z kryteriami wynikow, ktore sg istotnym wymaganiem wynikajacym z lo-
giki RADAR. Aplikanci bioracy udziat w pilotazowej ocenie wedtug nowej metody
stwierdzili, ze praca nad mapa potencjatu wiele ich nauczyta, m.in. udato im sig zi-
dentyfikowac wiele stabosci i brakujacych zwiazkow, kiedy probowali odpowiedzie¢
na pytanie, jaki byt wptyw podejscia na otrzymane wyniki.

4.2. Zespol oceniajacy

Nowy proces oceny wymaga od zespotu asesoréw, aby przede wszystkim duzo
lepiej zrozumieli kontekst dziatalno$ci i cele ocenianej organizacji na podstawie for-
mularza kwalifikacyjnego. W roku 2006 proces oceny rozpoczal si¢ od roboczego
zjazdu zespolu asesorow konczacego si¢ spotkaniem wstgpnym z przedstawicielami
aplikanta. Celem tego spotkania bylto: stworzenie pozytywnej atmosfery wspotpracy
miedzy aplikantem a zespotem oceniajacym, ustalenie oczekiwan odnosnie do wizy-
ty w organizacji oraz pomoc aplikantowi w zrozumieniu tego, jak najlepiej przygo-
towac si¢ do wizyty, m.in. przez omoéwienie agendy spotkania otwierajacego z naj-
wyzszym kierownictwem oraz wszelkich specyficznych informacji, ktorych moga
potrzebowac asesorzy po przybyciu do organizacji, przedyskutowanie wstepnej opi-
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nii zespotu oceniajacego wyrobionej na podstawie formularza kwalifikacyjnego oraz
mapy potencjatu (weryfikacja i wyjasnienie watpliwos$ci). Podczas tego spotkania
opracowywano wstepnie plan wizyty w organizacji. Wszystkie wspomniane dziata-
nia maja umozliwi¢ zespolowi oceniajacemu opracowanie szczegdtowego planu
oraz realizacjg wizyty w organizacji. Zespol asesorow wykorzystuje wizytg w orga-
nizacji do przeprowadzenia wywiadéw oraz zebrania i przestudiowania informacji
innymi metodami. Punktacja jest dokonywana tylko raz: po zakonczeniu wizyty. To
jest z pewnos$cia najpowazniejsza zmiana, mimo ze mniej widoczna. Fakt, ze aseso-
rzy odktadaja swoj osad na sam koniec procesu oceny, sprawia, ze pozostaja oni
bardziej otwarci.

4.3. Konkluzje

Efekt oceny — zarowno w przypadku oceny klasycznej, jak i,,2005+” — pozosta-
je taki sam: informacja zwrotna dla aplikanta zawierajaca profil punktowy oraz ze-
stawienie jego mocnych stron i obszarow do poprawy. Nie ma réznicy w zakresie
wymagan, jakie jury stawia organizacjom, aby zakwalifikowac¢ je do poszczegdl-
nych poziomoéw uznania (zdobywca Nagrody Doskonatosci EFQM, zdobywca na-
grody za wzorowa realizacj¢ zasady doskonatosci, finalista Nagrody Doskonatosci
EFQM). Zasady konkursu pozostaja takie same, jedynie sposob, w jaki zbiera si¢
dowody, jest inny. Zespot EFQM ds. Nagrody jest pierwszym w ramach GEM, ktory
zastosowal nowe podejscie. Efekty procesu z 2005 r. dowodza, ze zmiany te przy-
niosly korzys$ci wszystkim zainteresowanym stronom. Od roku 2006 aplikanci maja
wolny wybor migdzy podej$ciem klasycznym a podejsciem 2005+. EFQM wierzy,
ze nowy proces bedzie angazowat coraz wigcej europejskich organizacji do ubiega-
nia si¢ o Nagrode Doskonatosci EFQM. Jesli ten cel zostanie osiagnigty, EFQM
bedzie blizej realizacji swojej misji — bycia sita napedowa trwatej doskonatosci
w Europie [5].

4.4. ,,2005+” na przykladzie VWMP

W firmie Volkswagen Motor Polska wybrano nowa $ciezke aplikowania. Jeszcze
w grudniu 2006 r. przestano oficjalne zgloszenie organizacji do konkursu, w ktorym
podano podstawowe informacje o firmie i wskazano wybrana metodg aplikowania.
Zgtoszenie to zostalo przygotowane na formularzu o nazwie aplication form (wnio-
sek aplikacyjny), ktory mozna znalez¢ na stronie internetowej EFQM. Rownolegle
rozpoczeto proces samooceny. Gromadzono informacje i podczas warsztatow przy-
porzadkowano je odpowiednim kryteriom modelu. Nastgpnie przedstawiono je
zgodnie z tzw. logika RADAR, czyli identyfikujac trendy, cele, poréwnania i przy-
czyny. W listopadzie 2006 r. firma QMS przeprowadzita jednodniowe strategiczne
szkolenie, w ktorym uczestniczyli cztonkowie zarzadu. Odbyly si¢ takze trzy dwu-
dniowe warsztaty z zespotem ProMotor zajmujacym si¢ wdrazaniem modelu dosko-



Europejski system nagrod EFQM na przyktadzie Volkswagen... 161

natosci w VWMP (analiza danych — grudzien 2006 r., opracowanie qualification file
— styczen 2007 r. , opracowanie enabler map — luty 2007 r.). Wszystkie rezultaty
warsztatow przedstawiano zarzadowi firmy. Przygotowaniem pracownikow zajal sie
zespot ProMotor, ktory przeszkolit czg$¢ z nich, zwana grupa procesowa, a ona z ko-
lei metoda kaskadowa przeszkolita koordynatorow pracy grupowej i kierownikow
zmian z kazdego dzialu (okoto 122 osoby). Koordynatorzy za$ przekazali zdobyta
wiedze wszystkim pracownikom. Rozwiazanie to nie wymagato dodatkowych dzia-
fan i naktadéw finansowych ze strony organizacji, gdyz grupa procesowa co roku
przeprowadza podobne szkolenia; tym razem ich tematem byt model doskonatosci
EFQM i samoocena.

Na poczatku stycznia 2007 r. przygotowan i przestano do EFQM wstgpna wer-
sj¢ qualification file w celu jego wstepnej weryfikacji. Nastgpnie opracowano ena-
bler map, czyli matrycg przedstawiajaca powiazania migedzy modelem EFQM
a procesami zachodzacymi w firmie. Cata opracowana dokumentacja aplikacyjna
miata 25 stron, na ktore ztozyto si¢ 15 stron qualification file i 10 stron enabler
map. Na poczatku marca 2007 r., po wczesniejszym uzyskaniu akceptacji zarzadu,
zostata ona wystana do sekretariatu konkursu [1].

4.5. Spotkania z asesorami

Pierwszy kontakt przedstawicieli firmy Volkswagen Motor Polska z asesorami
EEA miat miejsce 20 kwietnia. Wybrani do oceny przedsigbiorstwa asesorzy (mene-
dzerowie przedsigbiorstw z Wielkiej Brytanii, Belgii, Szwajcarii, Niemiec i Danii)
przyjechali do Brukseli juz 17 kwietnia. Przez 3 dni analizowali dostarczong im do-
kumentacje, po czym na spotkanie do Brukseli przybyli reprezentanci firmy Volks-
wagen Motor Polska. Otworzyla je prezentacja firmy VWMP, ktorej jednak nie wy-
gtosili pracownicy tej firmy, lecz asesorzy, chcacy w ten sposob zweryfikowaé
swoja wiedze o przedsigbiorstwie. Prezentacja przygotowana na podstawie przesta-
nego wczesniej dokumentu aplikacyjnego wzbogacona byta licznymi pytaniami
1 wyjasnieniami padajacymi z obu stron. Omawiane zagadnienia dotyczyty: misji,
wizji, procesow, wskaznikow itp. Na zakonczenie doprecyzowane zostaly szczegoty
planowanej na czerwiec 2007 r. wizyty asesorow w Polkowicach (cate spotkanie
trwato okoto 4. godzin) i przebiegato w milej atmosferze.

Po powrocie do kraju rozpoczely si¢ przygotowania do wizyty asesorow. Ich
pierwszym elementem byto przeprowadzenie przez konsultantow z firmy QMS sy-
mulacji tej wizyty. W ten sposéb pracownicy mogli lepiej przygotowac si¢ do roz-
mow. Z wizyty przestano raport sporzadzony w jezyku angielskim, w ktorym odby-
waly si¢ takze rozmowy. Wszystko po to, aby oswoi¢ pracownikow z kolejnym
obcym jezykiem (wigkszos¢ pracownikdéw postuguje si¢ na co dzien jezykiem nie-
mieckim). Z tym zagadnieniem zwiazany byt tez drugi nurt przygotowan. Polegat on
na wystaniu pracownikow bezposrednio zaangazowanych w proces aplikacyjny na
tygodniowy, intensywny kurs jezyka angielskiego do Londynu (angielski jest pod-
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stawowym jezykiem EFQM). Byla to takze forma wyrdznienia i dodatkowego zmo-
tywowania tych pracownikow.

11 czerwca rozpoczeta si¢ trwajaca 5 dni wizyta asesorow. Przybyli oni do przed-
sigbiorstwa bardzo dobrze przygotowani, wczes$niej podzielili sig na zespoty oce-
niajace poszczegolne kryteria i kazdy z nich mial kilkunastostronicowa liste pytan.
Zapoznali si¢ oni z kultura organizacyjna, procesami i pracownikami firmy, spraw-
dzajac, w jakim stopniu VWMP spelnia wymagania modelu doskonatosci EFQM.
Zgodnie z planem asesorzy rozmawiali ze wszystkimi dyrektorami — mniej wigcej
trzy godziny spedzili z prezesem firmy. Asesordéw, procz stylu przywodztwa, szcze-
gblnie interesowalo zarzadzanie procesami i doskonalenie proceséw (zarzadzanie
pomystami, kaizen oraz treningi). Badali oni takze wyniki finansowe firmy, a takze
metody zarzadzania zasobami. Jednak najwigcej czasu spedzili z dyrektor ds. per-
sonalnych (kazdego dnia odbywata ona trwajaca okoto 2 godzin rozmowg z jednym
z asesorow). Asesorzy prowadzili rowniez wywiady fokusowe, podczas ktérych roz-
mawiali z wybranymi wczes$niej pracownikami reprezentujacymi rézne dziaty firmy.
Zorganizowano cztery grupy fokusowe: pierwsza sktadata si¢ z kierownikow zmian,
druga — z pracownikéw produkcyjnych, w trzeciej uczestniczyly osoby zaangazo-
wane w réznego rodzaju projekty, natomiast czwarta grupa byta mieszana — sktadata
si¢ z pracownikdéw produkcyjnych oraz reprezentantow dziatow logistyki i finansow.
Wiele rozmow przeprowadzono takze z kierownikami §redniego szczebla. Asesorzy
obliczyli, ze tacznie spotkali si¢ z przeszto osiemdziesigcioma pracownikami, prze-
gladneli ponad 1200 stron r6znych dokumentéw i przepracowali okoto 800 godzin.
Z zebranych informacji przygotowali liczacy 49 stron raport [1].

5. Korzysci z ubiegania si¢ 0o EEA

Firmy starajace si¢ o przyznanie im EEA za najbardziej cenny uwazaja raport
sporzadzony przez bezstronnych asesoréw-ekspertow, ktorzy w wigkszosci przy-
padkow sa doswiadczonymi menedzerami. Ta zewngtrzna ocena pozwala organiza-
cji oceni¢ pozycje zajmowana w konteks$cie modelu EFQM. Ubieganie si¢ o nagrode
to swoisty przeglad dziatalnos$ci, ktory powala zmierzy¢, sprawdzi¢ i udoskonali¢
wewngetrzne procedury samooceny. W przygotowania angazuje si¢ wielu pracowni-
kow, co sprzyja pracy zespolowej i poprawia atmosfere w przedsicbiorstwie. Ponad-
to pracownicy majacy jasno sprecyzowane cel i wyzwanie sa bardziej zmotywowa-
ni. Uczestnicza w wielu szkoleniach i spotkaniach informacyjnych, co przyczynia
si¢ do podnoszenia wiedzy zalogi. Aplikacja moze by¢ wykorzystywana jako mate-
riat szkoleniowy, moze stanowi¢ studium przypadku na kursach poswigconych sa-
moocenie. Dokument ma bardzo duze znaczenie dla uczestnikow szkolenia. Zdoby-
cie nagrody przez organizacj¢ to publiczne potwierdzenie jej doskonatego dziatania,
co bardzo poprawia image firmy, przyciaga nowych klientoéw i moze stworzy¢ jej
nowe szanse. Logo nagrody zwigksza prestiz wyrobow i ustug. Wyrdznione organi-
zacje sg zapraszane na wiele konferencji organizowanych w r6znych krajach Euro-
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py. Spotkania te umozliwiaja podzielenie si¢ swoimi doswiadczeniami z innymi oraz
stanowia dodatkowa okazj¢ do budowania publicznego prestizu wiodacych przed-
sigbiorstw Europy [2].

6. Whnioski

1. Nie jest fatwo zdoby¢ nagrode: nie tylko trzeba by¢ najlepszym we wszystkich
kryteriach modelu EFQM, ale rowniez by¢ organizacja wyjatkowa, niepowtarzalna,
wnoszaca co$ nowego do zarzadzania, a nie tylko wykorzystujaca znane i dostgpne
narzedzia na rynku; nagrodzona organizacja ma stworzy¢ wlasne rozwiazania i prze-
kaza¢ je innym, by mogli si¢ doskonali¢.

2. Nowa metoda ubiegania si¢ o nagrodg sprzyja aplikowanym, ktorzy zamiast
koncentrowac¢ si¢ na obszernym opisie dziatalnosci organizacji, moga wykorzystac¢
czas na doskonalenie w praktyce.

3. Zespot asesorow uzyskuje rzeczywisty obraz organizacji podczas wizyty wa-
lidacyjnej (site visit), a nie studiujac 75-stronicowy dokument.

4. Wiele organizacji nie przystgpowato do konkursu o EEA ze wzgledu na wy-
mog zbyt szczegdtowego opisu ich dziatalnosci. Zwazywszy na silng konkurencje,
wiele danych ma charakter poufny i wewngtrzne uregulowania, zwtaszcza w duzych
koncernach, zabraniaja przedstawiania ich na zewnatrz organizacji. Nowa metoda
pozwala na ,,zaszyfrowanie” danych, np. na podzielenie ich przez odpowiedni wspot-
czynnik. Rzeczywiste wartosci prezentowane sa dopiero podczas bezposrednich
spotkan z asesorami.

5. Zmniejszenie objgtosci dokumentu aplikacyjnego z 75. do 25. stron obnizyto
koszty dotyczace ttumaczenia go na jezyk angielski (oficjalny jezyk EFQM) oraz
koszty wydruku egzemplarzy. Mozliwe jest tez przestanie takiego dokumentu droga
elektroniczna, np. e-mailem.
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EFQM EUROPEAN AWARD SYSTEM ON THE EXAMPLE
OF VOLKSWAGEN MOTOR POLAND FROM POLKOWICE

Summary

The classical approach to the EFQM Excellence Award (EEA) assessments, which requires the
preparation of a 75-page submission document, is seen by a growing number of potential applicants as
an obstacle to enter the award process. EFQM exchanged views with all stakeholders of this process:
applicants, assessors, jury members, the award office and GEM — Global Excellence Model council and
prepared a new approach, so called 2005+. The new approach was put into practice for the first time in
2005. Volkswagen Motor Polska from Polkowice was the first company in Poland that applied on the
basis of the new method 2005+. In 2007 VWMP reached the final of EEA.

Dorota Bobik — doktorantka w Katedrze Zarzadzania Jakoscia i Srodowiskiem Uniwersytetu
Ekonomicznego we Wroctawiu — Wydziat w Jeleniej Gorze; doradca do spraw systemu zarzadzania
jakoscia w Volkswagen Motor Polska w Polkowicach.
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