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Samantekt

Eitt af framseeknustu stjorntaekjum dagsins i dag er hagnyt viomid
(Benchmarking). Hagnyt viomio audvelda stjéornendum ad taka upp pad sem
best pekkist annars stadar til ad baeta eigin rekstur. Viomidin geta verid
sértaek fyrir akvedna peetti rekstrar, til deemis samkeppnisvidmid, ferlisviomio,
kaupandaviomio og fjarhagslegvidmid eda nad yfir allan reksturinn sbr. heil-
darviomid. Hagnyt vidmidun er agad ferli. Skipuleggja parf framkveemdina og
velja viomid. Eftir samanburdinn er fundin besta lausnin og umbeaetur innleid-
dar. Ad lokum parf ad meta arangurinn.

Adferdin brytur nidur tregdu innan fyrirteekis gagnvart breytingum, vikkar
sjondeildarhring manna og undirbyr jardveginn fyrir innleidslu. Forsenda
arangurs er ad fagleg verkefnisstjornun radi ferdinni. pad er tvennt élikt ad
taka mid af 6drum afurdum og ad innleida hagkveemustu lausnina, en pannig
verdur viomidid hagnytt.

Impra, pjonustumidstod frumkvodla og fyrirteekja veitir fyrirtaekjum pjonustu a
pessu svidi. bar bydst fyrirteekjum ad bera sig saman vid fyrirteeki fra helstu
samkeppnisléndum okkar. bessi pjonusta er opin jafnt fyrirteekjum sem
radgjofum. Fraedslu- og radgjafardeild l1dnteeknistofnunar veitir fyrirtaekjum
einnig radgjof og freedslu & pessu sviodi.
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Inngangur

Samkeppni er askorun um ad gera betur. beir stjérnendur sem taka askorun-
inni eru oft ad gera gott betra, na frekari arangri pé svo ndverandi stada sé
g06d. Hagnyt viomioun (Benchmarking) er adferd sem kemur ad gagni i pessu
sambandi. Adferdin audveldar baedi smeerri og steerri fyrirteekjum ad baeta

rekstur sinn m.t.t. viomida sem eeskileg eru talin & hverjum tima.

Markmidid med pessu hefti er ad gefa lesendum stutta en hagnyta lysingu a
adferdinni & pann hatt ad peir geti notad adferdina ad einhverju marki til ad
baeta rekstur sinna fyrirteekja. Umfjollunin er ekki teemandi. Ef dhugi er a ad
lesa frekar um adferdina péa eru gefnar upp i vidauka ahugaverdar vefslodir

sem frédlegt er ad skoda.

Vid hagnyta vidmidun ma velja um tveer leidir:

Nota hefdbundna adferd vid ad greina stodu rekstrar, velja svid og/eda
ferla sem skoda &, bera pa saman vid pad besta med pvi ad afla gagna
og innleida sidan umbeetur. betta hefti fjallar adallega um pessa leid til
hagnytrar viomidunar.

Hin adferdin byggir einnig & pessum pattum nema par er notast vid sér-
teeka gagnabanka sem hafa ad geyma gogn fra fjdlda fyrirteekja sem
notud eru sem vidmid. Oftast taka viomidanirnar til rekstursins i heild en
jafnframt eru til gagnabankar sem sérheefa sig i sérteekum vidmidum.

Impra - pjénustumiostdd frumkvodla og fyrirteekja & ldnteeknistofnun
byour fyrirteekjum adgang ad gagnabanka til hagnytra vidmida. bessi
pjénusta er bodin i samstarfi vio Nyskdpunarsjéd atvinnulifsins, Samtok
idnadarins, I0nadarraduneytid, Samtok atvinnulifsins og Stjornvisi (&dur
Gaedastjornunarfélag islands). Sérstaklega er fjallad um pessa pjonustu
0g gagnabankann a bls. 20.

Mikid verk : Takmarkad verk
Stefnumarkandi asetlanagerd | 89% (100%)
Skilgreint hlutverk og framtidarsyn 85% (100%)
Hagnyt vidmid 76% (100%)

Anzegjuvogin 74% (100%)
Stefna til vaxtar 64% (75%)
Abatakerfi 63% (100%)

Hysing 61% (100%)
Netverk 57% (86%)
Markadshlutun 54% (50%)
Lykilfeerni 53% (71%)

36% (29%)
38% (100%)

Stytting hringrasartima
Sampeettingarteymi vid samruna

Verkgrundud stjérnun 38% (29%)
Sampeetting adfangakedjunnar 36% (100%)
pekkingarstjornun 29% (100%)
Greining hluthafavirdis 27% (8&%)
Madur & mann markadssetning 24% (300%)
Skipulagning atburdarasa 21% (86%)
Syndarteymi 21% (100%)
Greining raunverulegra kosta 7% (100%) !

Greining markadsupplausnar 5% (100%) !
0% 20% 40% 60% 80% 100%
Hlutfall svarenda

Mynd 1. Samkvaeemt heimasidu Bain & Company (www.bain.com ) eru hagnyt vio-
mid eitt af vinsaelustu stjornunartaekjunum i dag. Myndin synir ad 76% svarenda
nota hagnyt viomid og brodurpartur peirra telur pad ekki umfangsmikio verk.



Hagnyt viomiod

Hagnyt vidmid hafa verid skilgreind & nokkra vegu. | pessu hefti er studst vid
eftirfarandi skilgreiningu:

Hagnyt viomio er stddugt og skilvirkt ferli til ad bera saman frammistodu
fyrirtaekja, starfseininga og ferla vido pad , besta® med pad ad markmidi
ao verda ekki adeins jafn gédur heldur betri en peir bestu.

Arangur fer eftir pvi hvert vidmidid er. Med pvi ad mida sig vid pa bestu og
leera af peim neest meiri arangur en ella.

Med hagnytum vidmidum er eetlunin ad horfa & allar adferdir og adgerdir sem
eru meelanlegar. Heegt er ad koma flestum hlutum i fyrirteekjarekstri i maelan-
legar steerdir. | upphafi getur ménnum synst pad snuid en pegar vidfangs-
efnid er skodad nidur i kjélinn & hlutlausan hatt reynist pad yfirleitt audveldara
en menn atludu. Lykillinn ad pvi er ad spyrja réttu spurninganna og bera sig
stddugt saman vid adra. Oft er audveldara ad fa til pess utanadkomandi adila
sem hlotid hefur pjalfun til sliks.

Eftirfarandi eru nokkrar asteedur til ad taka upp hagnyt viomid sem stjérnteeki
til ad na framarskarandi arangri:

e Mogulegt er ad taka upp ,bestu vinnubrégo“ fra hvada atvinnugrein sem
er og laga ad sinum vinnuferlum.

e  Brytur nidur tregdu gegn breytingum innan fyrirteekisins.

e Ber kennsl & teeknibyltingar og hvort baeta megi frammistodu (e. perform-
ance gap).

e Einstaklingar fa teekifeeri til ad vikka sjondeildarhringinn og beaeta vid
reynslu sina.

e Fyrirteeki meta stbédu sina i samanburdi vid leidandi fyrirteeki og moéta
umbeetur i starfsemi sinni.

e Avinningur fyrir leidandi fyrirtaeki eda pau bestu & viokomandi svidi er ad
pau greina og stadfesta hvad gerir pau best, med peim haetti geta pau
vidhaldid eda aukid forustu sina.

Til pess ad hagnyt vidmid skili tilaetludum arangri eru nokkur lykilatridi naud-
synleg:

e Studningur stjérnenda
Hér er um grundvallaratridi ad reeda. Oll verkefni taka tima og geta
kostad fjarmagn, pvi er mikilveegt ad stjornendur séu tilbunir ad skuld-
binda fyrirteeki sin verkefninu og hvetji til ad pad sé unnid. Skilningur
peirra er pvi mikilveegur ef arangur & ad nast.



Kerfisbundnar adferdir

Hagnyt viomid er vel pekkt og kerfisbundin adferd sem parf ad vera skyr
i huga peirra sem eiga ad nota hana. Eins og fram kemur seinna er um
nokkra kosti ad reeda pegar velja & hvada adferdum skuli beitt. Taka parf
afstodu til pessara adferda og sidan parf ad nalgast vidfangsefnid stig af
stigi. Jafnframt verdur ad hafa i huga ad eins og med allar umbeetur pa
er hagnyt viomioun akvedio ferli. Slikt verkefni & sitt upphaf, afanga a
verkefnistimanum og verklok. Hopurinn sem vinnur verkefnid og hefur
hagsmuna ad geeta parf ad vera vel upplystur um veentanlegan fram-
gang verkefnisins.

Adstada

Til ad haegt sé ad vinna verkefni parf ad skapa patttakendum &kvedna
adstodu til ad sinna pvi a sem bestan hatt. Hér getur baedi verid um ad
raeeda efnislega hluti eins og fundarherbergi, télvu o.fl. eda pa svigram fra
6drum storfum til ad geta unnid heils hugar ad verkefninu. bessi adstada
fer audvitad eftir edli verkefna og umfangi peirra a hverjum tima.

Samstarfsnet

Hér er um ad raeda annars vegar samstarfsnet patttakenda innan viokom-
andi reksturs og svo hins vegar peirra utanadkomandi adila sem leitad
er adstodar til. Utanadkomandi adilar geta til deemis verid radgjafar, stofn-
anir, hagsmunafélég eda pa fyrirteeki sem notud eru sem vidmia.

Heidursmannasamkomulag

Sidferdi i vidskiptum er grundvallaratridi pegar lagdur er grunnur ad starf-
semi til langs tima. Gaeta skal pess ad trinadar sé avallt geett og med-
ferd upplysinga sé i samraemi vid samkomulag, hvort heldur um er ad
reeda samstarf marga fyrirteekja, samvinna vid radgjafa eda tvihlioa
samkomulag tveggja fyrirtaekja.

palfun vinnuhéps og eiganda ferlisins

Mikilveegt er ad allir sem ad verkefninu koma fai pjalfun og vitneskju um
adferdina sem beita a vio verkefnid og ferli pess. Oft & tioum er petta
vanraektur pattur i verkefnum og fyrir bragdid naest ekki sa arangur sem
stefnt var ad. Starfsfélk sem hlytur pjalfun er avallt feerara um ad leysa
vidfangsefnid. I pvi sambandi er naudsynlegt ad skoda & hvada svidi er
verid ad vinna og hverja verkefnid snertir. Gjarnan er sagt ad pad séu
eigendur ferlisins sem verid er ad fjalla um. Ef vel & ad takast er ekki sist
naudsynlegt ad peir adilar fai pann studning sem talinn er naudsynlegur
til ad vel takist til.

Innri gagnagrunnur fyrir skyrslur, gégn o.p.h.
Til ad geeta rekjanleika og ad 6llu sé vel haldio til haga parf ad skra
upplysingar sem aflad er og hvada gogn hafi verido skodud vid Grlausn verk-
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efnisins. Best er ad slik gogn séu midlaeg pannig ad allir patttakendur geti
nytt sér pau & sama tima og tryggt sé ad nyjasta uppfeersla liggi alltaf fyrir.

e GO0 bodmidlun
G606 midlun upplysinga til peirra sem malid vardar er oftar en ekki lykil-
pattur til &rangurs. Hér er um ad reeda patttakendur i verkefninu, stjorn-
endur sem malid vardar og hagsmunaadila vegna nidurstadanna.

Ekki eru allir séttir vio ordin ,hagnyt vidmid“ sem pyding & ,Benchmarking“.
Hugtakid er komid ur landmaelingum par sem t.d. haedarpunktur gefur viomio
(,benchmark®) sem unnid er Gt fr4. Morg 6nnur néfn hafa komid fram eins og
samanburdur, samanburdarvidmid, samkeppnisviomid o.fl. ,Benchmarking*
er i dag meira en samanburdur, stor pattur pess er ad velja betri lausnir og
innleida peer. Af pessum astaedum veljum vid ordin ,hagnyt viomid“ til ad lysa
pvi pegar reett er um ,Benchmarking” eda ,,Applied Benchmarking“ eda ,Best
Practice Benchmarking".

I
Tegundir viomida

Tegundir vidmida eru nokkrar og hafa peim verid gefin mismunandi n6fn. Hér
eru sett fram pau algengustu og hagnytustu. begar reett er um frammistodu
atvinnulifsins eru atvinnugreinar gjarnan bornar saman. Samanburdurinn er
oftar en ekki baedi vid innlendar og erlendar atvinnugreinar. bPessi saman-
burdur pjonar dkvednum tilgangi en hann svarar ekki spurningum sem brenna
a stjornendum um hvernig megi na lengra. Til pess parf ad skoda vidmidun-
ina Ut fra forsendum hvers fyrirtaekis og pess umhverfis sem pad byr vid. Vid
viljum vekja athygli a eftirfarandi viomidum i pessu sambandi:

e Samkeppnisvidomid: Vidmioid er fyrirteeki sem er leidandi & markadi og
bydour sambeerilega pjonustu eda vorur. Umbeeturnar felast i ad gera
betur en peir sem midad er vid til ad na samkeppnisforskoti.

e Ferlisviomid: Viomioid er rekstur sem hefur sambeerilega ferla, svo sem
fyrir medhondlun pantana, radningu nyrra starfsmanna eda dreifingu
voru eda pjonustu. Jafnframt getur verid um ad raeda vidmio innan fyrir-
teekis, milli deilda eda svida. Slik vidomid eru oft nefnd Innri vidmio.
Umbeeturnar felast i ad hagnyta sér vinnubrégd/pekkingu peirra sem
midad er vio til ad gera jafnvel eda betur en peir.

e Kaupandaviomid: Viomidin radast af veentingum kaupandans. Vidskipta-
vinur eda kaupandi véru eda pjonustu skapar sin eigin viomio pegar
hann velur voru og pjénustu. Umbaeturnar midast vid ad uppfylla vaenting-
arnar og gott betur ef na a forskoti & markadi.



e Fjarhagsleg vidomid: Pa er midad vid fjarhagslegar lykiltdlur. | pessu
samhengi er oft raett um kostnadarviomio pegar sérstaklega er rynt i
kostnadart6lur. Umbaetur midast vid ad stjorna fjarmalum fyrirteekis til
jafns vid og helst betur en sérvalin eda almenn vidmid segja til um.

e Heildarviomid: Vidmid sem taka mido af morgum af lykilpattum rekstrar
samtimis. Viomidin eru oftar en ekki sétt i par til gerda gagnabanka sem
hafa ad geyma frammistdédu margra fyrirtaekja ar sému grein og annarra
sem talid er &hugavert ad bera saman vid. Umbaetur midast vid ad skoda
helstu veikleika og styrkleika rekstrarins med pvi ad skoda bilid milli
peirra og fyrirteekja sem eru i gagnabankanum.

Ferli hagnytra viomida

Ferli verkefna & svidi hagnytra vidmida er sambeerilegt pvi pegar unnid er ad
umbdétum almennt undir 6drum heitum eins og t.d. gaedastjérnun, endurhénn-
un ferla, & svidi virdisgreiningar o.s.frv. Hér er um ad reeda meginatridi
verkefnisstjornunar, ferli fra pvi ad asetlun er gerd par til viokomandi lausn er
hagnytt a einn eda annan hatt. Eftirfarandi afangar gefa yfirlit yfir ferlid en
naestu kaflar fjalla betur um einstaka peetti pess.

e Asztlun
Métad (hannad) verkefni um hvada lykilpeaetti rekstrar skuli skoda.
e Vidmio
Viomid akvedin og naverandi arangur metinn.
e Greining
Besta lausnin fundin og umbeetur akvednar.
e Starfreeksla
Umbeetur innleiddar og arangur peirra metinn.

Mynd 2. Ferli hagnytra vidmida
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Moétun hagnytra viomida
Reynslan synir ad nokkur grundvallaratridi verda ad vera til stadar ef vel &4 ad
takast til med verkefni & svidi hagnytra viomida. Vert er ad fara vel yfir pessi
atriéi medan a vinnunni stendur pannig ad verkefnid skili pvi sem til var aetlast
i upphafi.

1. Akvedid hefur verid ad nota hagnyt vidmid til ad baeta reksturinn
Adur en vinna hefst parf ad liggja fyrir skuldbinding stjérnenda vié verk-
efnid. Til stadar parf ad vera pekking a hvad verkefnid getur gert og hvad
pad gerir ekki. Gréf asetlun um umfang parf ad liggja fyrir og upplysa parf
pa adila sem einhverja hagsmuni hafa af pvi ad verkefnid sé unnid.

Skipa parf vinnuhop til ad mota verkefnid og vinna pad. S& vinnuhdpur
parf alls ekki ad vera ébreyttur Ut verkefnistimann heldur fer patttaka i
honum eftir pvi vidfangsefni sem tekid er fyrir & hverjum tima.

Vid breytingar & samsetningu verkefnishéps parf skipting abyrgdar og
valds innan hépsins alltaf ad vera ljos. Ef um érar mannabreytingar er ad
reeda parf oflugan verkefnisstjora til ad leida hopinn sem getur haldid
starfinu samfelldu.

2. Hvad a ad taka fyrir?

Hopurinn parf ad velja pa peetti i rekstrinum sem a ad taka fyrir. betta er
lykilpattur til ad na arangri. Ef tekid er fyrir malefni sem hefur 6veruleg
ahrif & reksturinn eda er ekki talid forgangsmal mun verkefnid hvorki
njota velvildar stjornenda né ahuga peirra. Naudsynlegt er ad skoda pau
atridi sem gera utslag um samkeppnishaefni viokomandi rekstrar og taka
pau atrioi fyrir. Pad getur verid ad n& nidur kostnadi, vera 6flugastur i
nyskopun, pjénustu eda markadssetningu. Akvedid getur verid ad skoda
einstaka ferla eda deildir eda svid viokomandi fyrirtaekis.

3. Sofnun upplysinga
A hvern hatt vid beitum hagnytri vidmidun fer eftir pvi vid hvern vid aetlum
okkur ad mida og & hvern hatt vid getum safnad naudsynlegum og saman-
burdarhaefum upplysingum. Adur en hafist er handa parf ad liggja fyrir &
hvern hatt vinna eigi Ur upplysingunum. Of mikid af upplysingum er séun
a tima peirra sem purfa ad safna peim og peirra sem purfa ad greina peer.

4. Greining upplysinga
Skoda parf peer upplysingar sem heegt er ad nd i og meta a hvern hatt
haegt sé ad greina peer, baedi hvad vardar magn og geedi. Gognin purfa
ad vera samanburdarheef pannig ad heegt sé ad bera pau saman tol-
freedilega eins og i tofluformi eda med adstod stodlpa- eda linurits.
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5. Val a bestu lausninni
Erfidast i verkefninu er ad velja bestu lausnina og innleida hana. Oft
synir hagnyt viomidun fram & ad heegt veeri ad gera hlutina betur, en
sidan er ekkert gert i malunum. Val lausna og préfun peirra er lykilpattur
asamt innleidslu pess sem stendur upp Ur peirri vinnu.

6. Verkefnastjérnun
Eftir ad valio liggur fyrir er naudsynlegt ad aaetla um framkveemdina og
fa stjornendur til ad taka fullan pétt i verkefninu.

Fjallad er betur um pennan pétt, asamt 6drum sem getid er um framar,
seinna i heftinu.

Eftirfarandi er listi til ad geeta ad hvort rétt sé ad verkefninu stadid. Skodid
hvern patt og merkid vid ef viomidinu er nad, annars parf ad endurskoda
verkefnid med tillit til viokomandi atridis.

Gatlisti - Urslitapeettir til ad na arangri :

e AQ verkefnid snuist um lykilpeetti rekstrar.

e AQ verkefnid beaeti veigamikla peetti rekstrar og hafi ahrif & stefnumotun
rekstrarins par ad latandi.

e A9 verkefnid syni fram & hag eda umbaetur sem eru langt umfram kostn-
ao vid ad leggja ut i verkefnid.

e AQ allir séu skuldbundnir verkefninu.

e A0 sett séu maelanleg markmid arangurs og timamaork.

e A til stadar sé desetlun um hvad eigi ad taka fyrir og hvernig.

e A0 aeetlunin fjalli um hvar og & hvern hatt eigi ad afla videigandi upplys-
inga eda gagna.

e Ad aeetlunin syni vid hvad eigi ad mida og ad gégn séu samanburdarheef.

e AQ aeetlunin syni fram a veentanlegan avinning og tilgreini hvad getur
komid i veg fyrir ad hann naist ekki.

e AQ tilgreindir séu eigendur verkpatta og ad tilgreindur sé verkefnisstjori
sem fylgi ferlinu fra upphafi til enda.

B
Hvad a ao taka fyrir?

Ef verkefnid & ad bera skjétan og markvissan arangur a rekstur parf ad ein-
blina a sérteeka peetti i rekstrinum til ad na tilskildum arangri. Vid val & vio-
fangsefninu parf ekki sist ad taka mid af markadslegu umhverfi og stefnu
vidkomandi rekstrar.

Gott er ad svara einfaldri spurningu um i hverju reksturinn purfi virkilega
ao vera leidandi.
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Eftirfarandi atridi gaetu komid til greina:

A fyrirteeki® ad vera leidtogi & markadi?
Framtidarsyn:

e  Stefnumatun

e Hiutverk

e Markmid

e Mat & arangri

A0 framleida voru og pjénustu a leegsta verdi?
Kostnadur:

e  Efniskostnadur pr. stk.

e Vinnslukostnadur & framleidda einingu

e Framlego

e Nyting hradefna

e Vidhaldskostnadur

e Dreifingarkostnadur o.s.frv.

Vidhalda og auka markadshlutdeild?
Sérstada voruframbods:

e bjonusta

e Einkenni voru og pjénustu

e Vorupréun o.s.frv.

Vidhalda pjénustu med minni tilkostnadi?
Nyting adfanga:

e  Aukid virdi pr. starfsmann

e Beett framleidni

e  Meiri sjalfvirkni

Vidhalda og auka vidskiptavild?
pjénusta:

e Umfang endurkaupa

e Fjoldi kvartana

e Afgreidslutimi

e  Kvortunarferli

o Geaoi

| forystu nysképunar?
Nysképunarferlio:

e Hroddoun voru a markad
e Fjoldi einkaleyfa & éari
e Fjarfesting i pekkingu
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Almenn atrigi?

Framleioni:

e  Stillingartimi

e Beinn og ébeinn kostnadur

e Framlegd pr. vinnu eda fjarmagn
e  Birgdir

e  Samskipti vio birgja

e Sala

e Hagnadur

Vidsvegar ma finna nidurstdédur hagnytra viomida. Slikt getur verid ahugavert
skodunarefni en vert er ad hafa i huga ad ekki er haegt ad fjolfalda nidur-
stdédur og rannsoknir & milli fyrirtaekja. Vinna verdur hvert skipti fyrir sig Gt fra
adsteedum, vidfangsefni og uppbyggingu fyrirtaekisins hverju sinni.

So6fnun upplysinga

Til ad vinna ad umbdétum purfa ad liggja fyrir réttar upplysingar baedi ad geed-
um og magni. Mida skal s6fnun upplysinganna pannig ad paer naegi til ad taka
akvardanir. Oft 4 tidum er of mikid af upplysingum letjandi og st nakveemni
sem faest vid ad vinna Gr of miklu magni upplysinga of dyru verdi keypt. Gera
ma rad fyrir ad um 40% vinnunar vid hagnyta vidmidun sé upplysingasofnun
en 60% fari i ad innleida. Sofnunin krefst oftar en ekki hopvinnu margra fag-
adila, einleegni patttakenda og stadfestu stjornenda. HUn leggur grunninn ad
greiningarfasa verkefnisins og er pvi undirstada peirrar nidurstddu sem
veenst er.

Samkeppnisvidmid krefst nakveemra upplysinga um samkeppnisadila.
Slikar upplysingar er haegt ad fa og byggja upp & grunni Ur opinberum
goégnum sbr. arsskyrslur eda upplysingar fra hlutabréfamarkadinum,
greinum i bl6dum og timaritum. Segja ma hins vegar ad haldbaerustu upp-
lysingarnar séu paer sem heegt er ad né beint fra viokomandi fyrirtaeki. Til
aod afla slikra upplysinga er talid best ad rdda utanadkomandi adila, rao-
gjafa, félagasamtok eda stofnun. Par sem sumir pessara adila eru 6hadir
geta peir safnad upplysingum fra vidkomandi adilum med peirra sam-
pykki gegn gagnkveemum notum.

Kaupandaviomid krefst nakveemra upplysinga um parfir vidskiptavinar-
ins og veaentingar hans til rekstursins. Slikra upplysinga er yfirleitt aflad
med margvislegum kénnunum baedi a fyrirliggjandi gdgnum og markads-
rannséknum s.s. rynihdpum, spurningakénnunum o.s.frv. I pvi sambandi
er einnig rétt ad benda & islensku anaegjuvogina. Verkefnid er sam-
starfsverkefni Samtaka idnadarins, Stjérnvisi (adur Geedastjérnunarfélag
islands) og IMG Gallup. Markmid verkefnisins er ad studla ad maelingu
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a anaegju vidskiptavina islenskra fyrirteekja og tryggja peim adgang ad
alpj6dlegum samanburdarhaefum meelingum a pessu svidi. Maelingin fer
pannig fram ad vidskiptavinir fyrirteekjanna eru valdir og spurdir milli 30 -
35 spurninga sem tengjast imynd, vaentingum, geedum, anaegju og tryggo.
Svorin eru metin & kvardanum 0 til 200 og med pvi spyrja milli 200 - 250
vidskiptavini fyrirteekjanna verda nidurstodurnar tolfreedilega nakveemar.
I Evropu standa EOQ (European Organisation for Quality) og EFQM
(European Foundation for Quality Management) ad verkefninu dsamt
Evrépusambandinu. Frekari upplysingar um anaegjuvogina ma nalgast
hja IMG Gallup, Samtékum idnadarins, Stjérnvisi og hja Impru.

Ferlaviomid krefst upplysinga um svipada ferla hja fyrirteekjum sem
geta verid i mjog olikri starfsemi. Slikum upplysingum er safnad saman
med nakveemum athugunum hjé viskomandi fyrirtaekjum.

Fjarhagsleg viomio krefjast upplysinga um fjarmal fra viokomandi atvin-
nugrein eda einstokum fyrirtaekjum. Pad geta verid lykiltdlur ymissa
pétta:

e Kostnadur - Kostnadarviomio krefst sundurlidunar a kostnadi
sambeerilegra fyrirtaekja. Hér er mikilveegt ad halda tranad vid pa
sem midad er vid. Oft er handhaegast ad vinna slik verkefni i hopi
fyrirteekja par sem trinadar er gaett og pess jafnframt geett ad ekki
sé haegt ad rekja upplysingar til einstakra fyrirteekja.

e Hagnadur

e \Velta

e \VOoxtur

e Velta pr. starfsmann eda fjarmagn

e Ardsemi pr. starfsmann eda fjarmagn

e o0.s.frv.

Heildarviomid taka til stddu rekstrarins alls med pvi ad skoda margvis-
lega peetti sem taldir eru rada mestu um ad arangur naist i rekstrinum i
heild. | pessu sambandi er oft raett um ad farid sé i pyrluflug og reksturinn
greindur Ur fjarleegd sem ein heild og sidan borinn saman vid fyrirtaeki
med adstod gagnabanka. bekktustu gagnabankarnir eru tveir. ,Micro-
scope” sem Impra & ldntaeknistofnun veitir forstddu hér & landi (sja nanar
a bls. 20) og svo ,Benchmarking Index" sem starfraektur er af ,Winning
Moves". Badir pessir gagnabankar taka mid ad EFQM-likaninu sem er
vel pekkt stjornunarlikan.

Mynd 2 synir pa peetti sem likanio tekur &. Eitt og sér er likanid 16ngu
buid ad vinna sér sess sem likan sem fyrirtaeki nota til ad meta fram-
mistédu sina. Slikt mat er unnid af starfsménnum fyrirteekjanna a skipu-
lagdéan og markvissan hatt og med adstod stigattflu fast tolulegar
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nidurstdodur sem verda grunnur ad naestu meelingum. Med reglulegu
sjalfsmati fylgjast fyrirteekin stédugt med eigin framférum i peim niu patt-
um rekstrar sem likanid tekur &. Stjornvisi (adur Gaedastjornunarfélag
islands) hefur gefid at kynningarbaekling um likanid ,Ad skara fram ur -
Kynningarbaeklingur” og leidbeiningarrit um matsferlid ,Ad skara fram ar
- EFQM-likanio*“.

FRAMKVAMD ARANGUR

Starfsmanna-
stjérnun

8%
I Samstarfs- I

adilar og innri
peettir 9%

Aneegja
starfsmanna
%

9%
Aneegja I
vidskiptavina
20%
I Samfélagslegur I

avinningur
6%

NYSKOPUN OG LAERDOMUR

Rekstrar-
arangur
15%

Forysta
10%

Mynd 3. EFQM-likan.

Greining upplysinga
Markmidid med greiningu upplysinga eda gagna er ad finna bil (enska: ,gap*)
milli nverandi st6du og peirrar sem talin er betri i viokomandi pattum.

Lita verdur til priggja lykilatrida vid greiningu upplysinga:

1. Skilja og skilgreina & réttan hatt peer upplysingar sem safnad hefur verid.
I pessu sambandi er naudsynlegt ad pau gbgn sem notud eru séu saman-
burdarheef. bad er tilhneiging margra ad safna eins miklu af upplysingum
i stadinn fyrir ad einblina a ad safna sem réttustum upplysingum.

2. Greina bestu lausnina.
Oftar en ekki eru margir valkostir til ad baeta pad sem verid er ad skoda.
Mikilveegt er ad unnid sé med pvi hugarfari ad gera pad besta sem
pekkist en ekki velja midlungslausn eda fyrstu hugmynd sem fram kemur
vegna pess ad hun beetir niverandi astand. Spurningin er hvort ekki sé
til lausn sem gerir geefumuninn & ndverandi astandi til ad skapa fyrirteek-
inu forskot & pvi svidi sem unnid er a.

3. Vidhalda trunadi medal samstarfsadila.
Tranadur milli patttakenda innan verkefnisins er lykilatridi til ad na langti-
maavinningi. Petta & baedi vid um medhdndlun gagna og samskipti innan
fyrirteekis sem og pa adila sem unnid er med fyrir utan fyrirtaekid.
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Til ad gefa innsyn i & hvern hatt er haegt ad nota upplysingar (gogn) til ad
finna bestu lausnina eru hér tvd synishorn eda deemi til Gtskyringar:

Ferlisviomidun - synishorn

Fyrst er synihorn fra framleidslufyrirteeki par sem vidfangsefnid er endur-
tekningar vegna galla i framleidslu. Greining a fyrirliggjandi upplysingum
syna baedi nlverandi st6du og viomid viokomandi ferlis.

barna er framleidsluferli sem skiptist i 5 afanga. Aflad er upplysinga fra
fjorum fyrirteekjum til vidmidunar. Hver afangi parfnast akvedinnar endur-
tekningar vegna galla adur en varan er tilbuin til athendingar. Hver endurtekn-
ing baetir vid kostnadi og veldur téfum i framleidslunni.

Safnad hefur verid upplysingum fra pessum fjérum fyrirtaekjum og peer settar

i toflu hér ad nedan.

Fyrirtaeki Afangi1 Afangi2 Afangi3 Afangi4 Afangi5
Fyrirtaeki 1 0 1 3 1 2
Fyrirtaeki 2 2 1 1 2 1
Fyrirtaeki 3 1 2 1 1 1
Fyrirtaeki 4 1 0 1 1 0

Tafla A. Synir fijdlda endurtekninga i hverjum &fanga hjé fyrirteekjunum fjéorum.

Tolur med blau letri syna pad sem best gerist (feestu endurtekningar vegna
galla i hverjum &fanga), dokkar télur syna midlungsframmistédu en raudu
tolurnar syna pad sem verst er i hverjum afanga hja hverju fyrirtaeki.

| toflu B eru upplysingar ar toflu A settar i prja flokka. Pad sem mida & vid
(bad besta), medaltalid og pad versta sem komid hefur fram hja
fyrirteekjunum i hverjum afanga.

Ferlio Hagnyt viomio Medaltal bad versta
Afangi 1 0 1 2
Afangi 2 0 1 2
Afangi 3 1 1 3
Afangi 4 1 1 2
Afangi 5 0 1 2
Samtals 2 6 11
Tafla B.

pad versta sem gerist er ad endurtekningar geta att sér stad allt ad ellefu sin-
num i ferlinu. Pegar midad er vid pad sem best er pa eru endurtekningarnar
ekki nema tveer.
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Kaupandaviomidun - synishorn

Safnad er upplysingum fra fjélda kaupenda og sett i "gap-rit" sem synir
vaentingar vioskiptavinarins, arangur samkeppnisadila vid ad maeta peim og
svo medaltalsarangur greinarinnar.

Mynd 4 synir pessar upplysingar settar upp i svokallad ,gap-rit".

R

M Krofur vidskiptavinarins il
.__A...._ s
A i
. Medaltalsarangur Wi §
. - -
A Arangur samkeppnisadila L
@ £

N " ik e

Verd Pjonusta Gaedi i Arei

Mynd 4. ,Gap-rit".

Hver péattur & myndinni er lykilpattur arangurs fyrir vidskiptavininn. Spurningin
er hvar ert pu i pessari viomidun?

I

Uppspretta viomida
Ad finna besta vidmidid og innleida pad er pad sem skilar arangri i hagnytri
viomidun. Ad safna upplysingum einum saman skilar ekki videigandi arangri
heldur ad lata verkin tala med markvissri innleidingu pess besta sem pekkt er
a hverjum tima.

Uppsprettur vidmida fyrirteekja eru fjolmargar og oft mun fleiri en stjornendur
gera sér grein fyrir. Svo deemi sé tekid pa eru eflaust mjog fair stjornendur
sem skoda arsreikninga samkeppnisadila sinna en pad eru opinber gégn og
ollum frialst ad afla peirra hja Rikisskattstjéra. Adrar upplysingasuppsprettur
eru:

e Hagsmunafélog eda samtdk
e Hagstofa islands

e Pjodhagsstofnun

e Opinberar stofnanir

e Ohadir radgjafar

e Birgjar

e Opinber gogn

e Timarit og bl6d
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En po ekki sist hja einstaka fyrirtaekjum sem sja sér hag i samstarfi a pessu
svidi eda hja vidskiptavinum med markadskdnnun, rynisvinnu eda med 6dru
samradi.

Pess ma lika geta ad ymis félagasamtok hafa stadid fyrir verkefnum sem
tlad er ad pjona fyrirteekjum sem uppspretta nyjunga. Stjornvisi (adur
Gaedastjornunarfélag islands) starfar i faghopum um afmorkud vidfangsefni i
rekstri og Verkefnastjérnunarfélagid hefur um arabil stadio fyrir heimsdéknum
i fyrirtaeki. Hagraedingafélagid gerdi pad jafnframt & markvissan hatt undir
kjorordinu Reynslunni rikari. Onnur féldg veita oft sambaerilega pjonustu og
pad er pess virdi ad fylgjast med henni.

Fyrir alpjédleg viomid ma nefna adila eins og ,American Productivity and
Quality Center (APQC)“, ,Malcolm Baldridge Award“ og adila eins og
.,European Foundation for Quality Management (EFQM)“ sem adur hefur
verid minnst a.

I

Verkefnastjornun
Innleidsla nyjunga eda umbota & grunni viomida er kjolfesta pess arangurs
sem haegt er ad na med hagnytum vidmidum. Til ad vel fari parf ad koma til
oflug verkefnastjorn. Medfylgjandi mynd synir gatlista verkefnastjornunar
sem haegt er ad fylgja og i vidauka er eydublad sem haegt er ad hafa til
hlidsjonar vio gerd verkaeetlunar.

Gatlisti verkefnastjornunar

1. Umfang 2. Upplysingar
® Hlutverk ® bekktar

® Markmid — ® Skortur
® Krofur ® Haefni

4. Azetlun = === 3 yerkskipulag

® Abyrgd ® Verkhlutar
® Adfong e Afangar
® Ahaetta ® Verkpeettir

Mynd 5. Gatlisti verkefnastjérnunar

Grundvollur arangursriks verkefnis er ad markmid pess séu ljés og sett pann-
ig fram ad pau séu adskiljanleg og maelanlegt til ad meta megi arangur peirra.
Jafnframt purfa peir sem vinna vid verkefnid ad vera sammala pvi sem gera
a. Til stadar parf ad vera heefni til ad vinna verkefnid hvort sem su haefni ligg-
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ur innan fyrirtaekis eda utan pess. Einnig parf tiltekin adféng eins og vinnu og
fjarmagn. barna komum vid enn og aftur ad pvi ad verkefnid verdur ad njéta
studnings innan fyrirteekis til ad pad nai ad gefa af sér pad sem stefnt er ad.

Verkefnisstjori sliks verkefnis parf ad:

e Leida aeetlanagerd. Méta markmid og aeetla tima-, kostnadar- og fjar-
maognun.

e Fylgjast med vinnu og kostnadi & medan & verkefninu stendur.

e Semja um adkeypta vinnu og fyrirkomulag hennar.

e Sjatil ad upplysa alla viokomandi um framvindu mala.

e Huvetja patttakendur vid ad skila a réttum tima.

e Kalla saman fundi um Urlausn einstakra méla eda til ad endurmeta fram-
vindu i ljési asetlunar.

Sidast en ekki sist er rétt ad hafa i huga setningu Einars Benediktssonar vid
hvers kyns umbaetur: ,Madurinn einn er ei nema halfur, med 6drum er hann
meira en hann sjalfur”.

I

Leidbeinandi reglur
Oft & tioum er verid ad fast vid mal sem fyrirteekjum eru kaerust pegar unnio
er ad hagnytri viomidun. Margir hafa pvi Gtbuid ndkveemar lysingar og samn-
inga um verkefni & pessu svidi til ad koma i veg fyrir ad pau og adferdafraedin
séu misnotud & einn eda annan hatt.

Frekari upplysinga er haegt ad f4 um petta atridi hja Impru - pjonustumidsttd
frumkvédla og fyrirteekja. Meginatridi sem tekin eru fyrir i slikum reglum og
allir adila verda ad huga ad eru eftirfarandi:

e AQ allar adgerdir séu innan ramma reglna og laga.

e AQ patttaka i verkefnum byggist & ad skipst sé & upplysingum.

e AQ trinadur um upplysingar sé virtur.

e A0 upplysingar séu notadar einvordungu i tilteknum tilgangi.

e AQ upplyst sampykkti sé aflad fra 6llum videigandi adilum.

e Ad samrdd sé haft vegna samstarfs vid utanadkomandi adila.

e AQ unnid sé heilshugar ad verkefnum pannig ad undirblningur sé gédur
fyrir einstakar peetti.

e AQ allt sidgeedi sé haft i havegum.

| pessu sambandi er gott ad hafa i huga setningarnar ad stjornun byggir &

geedum mannlegra samskipta. Mannleg samskipti byggjast a sidferdilegri
faerni og sioferdileg faerni byggist a proska.
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Pjonusta Iontaeknistofnunar a svidi hagnytra viomida
Idnteeknistofnun bydur upp a pjénustu vid hagnyta vidmidun. Impra - pjénustu-
midstoo frumkvddla og fyrirteekja starfreekir gagnabanka sem fyrirtaeki og rad-
gjafar geta sott viomiod i. Gagnabankinn hefur ad geyma viomid fra: Bretlandi,
Belgiu, Pyskalandi, italiu, Svipjod, irlandi, Austurriki, Porttgal, Hollandi,
Spani, Grikklandi, Sviss, Luxemborg, Frakklandi, Finnlandi, Ungverjalandi,
Kréatiu, Slévakiu og fjoértan eyjum i Karibahafi.

Adferdafreedin er nefnd ,Microscope” og er sérstaklega eetlad ad pjona litlum
0g medalstorum (LMFl) framleidslufyrirteekjum og midast vid ad taka ut
akvedna peetti rekstrar frekar en einstaka hluta hans. bau lykilatridi sem tekin
eru fyrir eru eftirfarandi:

e Skipulag og fyrirteekjabragur

e Framleidslustjérnun

e Gaedastjornun

e Framleidsluskipulag og vorustjérnun
e Nyskdpun

e \erkskipulag og starfsfyrirkomulag
e Voruprounarferli

e Arangursstjornun

Uttektin er gerd af vottudum radgjéfum sem Impra, pjonustumidstéd frum-
kvédla og fyrirtaekja veitir upplysingar um. bad tekur radgjafann ramlega einn
dag ad vinna Gttektina med starfsménnum fyrirtaekis. A grundvelli nidurstadna
sem liggja fyrir svo ad segja samstundist eftir Uttekt eru nidurstédur metnar
og unnin framkvaemdadaetlun um innleidslu umbéta og henni sidan fram-
fylgt. Ferlid er synt & mynd 6.

Kynning og Verkefnishépur Vinnudagur Framkveemda-
mat & samraemir med vottudum Skyrsla . .
; > e ko aeetlun umbota
spurningum sjénarmid sin radgjafa

Kynning og Fundur i Fundir Tveimur
afhending a verkefnishopi med rédgjafa vikum seinna
goégnum

Mynd 6.

I nidurstodum kemur fram veikleiki og styrkleiki rekstrarins og hver stada
pessa patta er samanborid vid vidmidunarhdpinn.

1 LMF: Fyrirteeki med faerri en 250 starfsmenn.
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Mynd 7 synir pa kassa sem fyrirtaeki geta lent i og mynd 8 er deemi um
stadsetningu fyrirtaekja innan pessa ramma.

Arangur
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A heimsvisu
80 Sjalfsanzgt
Framsakid
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Efnilegt
i haettu
50 60 80

Raun

Mynd 7. Skilgreiningar :

Framkveemd med visan til ferla og verklagsreglna i rekstrinum.

Arangur med visan til maelanlegra atrida vid i ferlum og verklagsreglum i starf-

seminni.

Tegund fyrirtaekja:
1. Fyrirteeki & heimsvisu hefur skyra ferla og verklagsreglur og naer markvis-

sum arangri sem gerir pad mjég samkeppnishaeft & sinum moérkudum.
Framsaekid fyrirteeki hefur ferla og verklag og neer arangri sem gerir pad
gb6dan kandidat til ad verda fyrirtaeki & heimsvisu.

Sjalfsanaegt fyrirtaeki hefur ekki ferla eda verklag sem stydur markadsvoxt
pess.

Berskjaldad fyrirtaeki hefur ekki ferla eda verklag og synir ekki samkepp-
nisheefan arangur.

Efnilegt fyrirtaeki hefur ferla og verklag sem aetti ad styrkja voxt pess og vel-
gengni.

Fyrirteeki i heettu hefur hvorki innvidi né er ad na asaettanlegum arangri og
parfnast par med verulegra umbéta i rekstri.

100

L

L]

oo
2 2

Arangur (%)

Raun a méti arangri

&0 i [ ] %0 180
Raun (%)

= Evrépakt Greak 0 Atvinnugrein W Greiningin

Mynd 8.
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Pjénusta Impru er unnin i samstarfi vid eftirtalda adila:

e |dntaeknistofnun

e Idnadar- og vidskiptaraduneytio
e Nyskdpunarsjéd atvinnulifsins
e Samtok atvinnulifsins

e Samtok idnadarins

e Stjérnvisi

Fraedslu- og radgjafardeild Idntaeknistofnunar radleggur a grunni ofangreindrar
aoferdar eda i sérverkefnum & grunni peirra adferda sem getio er um i pessu
hefti. Idnteeknistofnun veitir jafnframt freedslu & pessu svidi baedi innan fyrir-
teekja og samkveemt namskra (sja www.iti.is).
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Vidauki 1. Verkefnisaaetiun

Verkefniseydublad:

Verkefni:

Markmid:

Verkefnislysing:

Ahersluatridi:

Hver leidir verkefnid:

Samstarfsadilar:
Umsjonaradili:
Verkpaettir Hvenaer? Hver?
Jali | Agast| Sept. | Okt. | Nov. | Des. | Jan. | Feb. | Mars | April
Kostnadarazetiun:
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www.connectbestpractice.com
www.businesslink.co.uk
www.efgm.org
www.enterprise-ireland.com
www.apqc.org

www.well.com

www.bain.com
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Heimildir
Vid gerd pessa heftis hefur verid farid yfir ymsar heimildir. | pvi sambandi skal
sérstaklega nefna tvo hefti og einn fyrirlestur:

e Made in Ireland. Benchmarking Irelands SMEs. An lIrish - European
Study. Enterprise Ireland. Ireland.

e Benchmarking the Challenge. A Practical Guide to Business Improvement.
Department of Trade and Industry. UK.

e Masterclass. Benchmarking for Superior Performance. The Path to Excell-
ence. Robert C. Camp. Best Practice Institue. USA.
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