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Mat a pekkingarverdmaetum fyrirtaekja

. Pekking er upphafio d framkveemd. Adgero er lokastig pekkingar.
Wan Yang-Ming, 1438

I heimi hinna 6apreifanlegu verdmzta er vaxandi porf fyrir samramda skraningu pekkingar. Til ad sam-
reema slika skraningu parf fyrst ad dkvarda hvad eru pekkingarverdmszeti og hver avinningur fyrirtaekja er
af pvi a0 leggja mat a pau og skjalfesta i skyrslu. Hér er gerd tillaga um adferdir vid mat a4 pekkingarvero-
meaetum, skraningu peirra og kennistaerdir eda visbendingar sem islensk fyrirtaeki geta tekid upp til saman-
burdar milli annarsvegar timabila og hinsvegar milli sambzerilegra innlendra og erlendra fyrirtzekja.

Inngangur

Brautrydjendur 4 svidi mats 4 pekkingarverdmatum géfu Ut sinar fyrstu pekkingarskyrslur 4 midj-
um 10. dratug sidustu aldar. Adur hafdi nokkud verid fjallad um pekkingu sem audlind og 16gd 4her-
sla 4 mikilvaegi pekkingar fyrir fyrirteki { sibreytilegu umhverfi. Rekstrar- og hagfredilegri fram-
setningu pekkingar var hinsvegar litill gaumur gefinn. A sidustu arum hefur fj6ldi fredimanna rudst
fram 4 ritvollinn { umfjéllun um pekkingarverdmaeti. Fyrsta formlega pekkingarskyrslan leit dags-
ins 1j6s pegar s@nska tryggingarfyrirtekid Skandia hof ad birta yfirlit yfir 6efnislegar eignir sinar
samhlida hefdbundinni arsskyrslu. Fra peim tima hafa Nordurlond myndad framvardarsveit pekk-
ingarmats. Hugmyndafraedin hefur einnig teygt anga sina til Bandarikjanna enda ekki vanporf 4 ad
pekkingarfyrirteeki 4 sikvikulum markadi geri grein fyrir eignum sinum { formi mannauds, ferla,
einkaleyfa og imyndar svo eitthvad sé nefnd.

Umraeda um mat 4 pekkingarverdmetum vard fyrst markviss eftir ad Efnahags- og framfara-
stofnunin OECD, yfirvold { Hollandi og Norrani idnadarsjédurinn st6du fyrir radstefnu { juni 1999
i Amsterdam um malid. T beinu framhaldi setti Norrani idnadarsjédurinn 4 stofn verkefnid NOR-
DIKA um mat 4 pekkingarverdmztum. I verkefninu téku patt fulltrdar fyrirtakja og opinberra ad-
ila 4 Nordurlondum.

Samhlida voru rekin landsverkefni sem 4 Islandi var kallad NORDIKA {sland. Stofnadur var
styrihépur NORDIKA sland med pad hlutverk ad koma 4 samstarfi vid fyrirteki { landinu og dreifa
upplysingum um adferdafredi vid mat 4 pekkingarverdmatum. PriceWaterhouseCoopers sd um
frumkynningu verkefnisins { samstarfi vid RANNIS. Einn mikilvaegasti patturinn {f NORDIKA Is-
land verkefninu var ad fa til samstarfs fjogur islensk fyrirteki, sem téku patt { ferli um mat 4 pekk-
ingarverdmatum og gerd pekkingarskyrslu. Eftir pvi sem gagnsemi pekkingarmats vard ljésari fyr-
irtekjum {1 landinu hefur aukinn fjoldi peirra lagt { pad starf ad skrifa pekkingarskyrslu. P4 hafa
nokkur fyrirteeki og stofnanir stadid ad kynningu 4 vidfangsefninu. Ma par nefna RANNIS, Stjérn-
visi, Samtok idnadarins, EJS-Hugur.

I kjolfar Nordika hleypti Norrzni idnadarsjédurinn verkefninu FRAME af stokkunum. Mark-
midid med FRAME er ad nyta reynslu Nordika { samvinnu vid Samtok atvinnulifsins { hverju landi,
til ad fa sem flest fyrirteeki til ad meta pekkingarverdmeeti sin. Petta er einnig markmidid med pess-
um bakling, ad audvelda islenskum fyrirtaekjum fyrstu sporin ad pekkingarmati.

Porvaldur Finnbjérnsson RANNIS
Asta Porleifsdéttir formadur faghéps Stjérnvisi




Afstada islenskra stjornvalda

Idnadar- og vidskiptaradherra, Valgerdur Sverrisdottir sagdi { dvarpi a radstefnu Nordika 7. desember 2000:
bad getur varla dulist nokkrum lengur ad samkeppnisstada Islands mun i framtidinni fyrst og fremst verda
had hagnytingu pekkingar. Veromeeti mannauds, p.e. menntun, ferni og reynsla eru sennilega veigamest, en
innri gerd fyrirteekja eins og stjornunarheettir og verkferlar eru einnig veigamikil atridi auk vidskiptavildar og
tengsla. Pessi pekkingarveromeeti eru hinar éefnislegu eignir sem pekkingarionadurinn mun byggjast d.*

Hiuin baetti vid:
. Pekkingarionadurinn er aftur d moti burdards hins nyja hagkerfis og meeling og skraning a pekkingarvero-
meetum er ein af grundvallar forsendum prounar hans.*

Ré&duneyti idnadar- og vidskipta hafa veitt hugmyndinni um mat 4 pekkingarverdmetum og gerd pekkingarskyrslu
brautargengi. Pad er mikill kostur par sem raduneytid fer med malefni fjarmalamarkada, mikilvagra notanda
pekkingarskyrslna vid verdmat fyrirtaekja. Raduneytid hefur einnig umsja med malefnum idnadar, en 4 peim vett-
vangi er stor hluti peirra fyrirtekja sem vaenta ma ad notferi sér mat 4 pekkingarverdmatum sem stjérntaeki.
Réaduneytid hefur kostad prentun pessarar skyrslu.

Forsagan — Nordika Island um mat & pekkingarverdmaetum

Styrihépur NORDIKA (Nordic Project for measuring Intellectual Capital) Islands var stofnadur 4rid 2000 og leit-
adi strax samstarfs vid radgjafafyrirtaekid PriceWaterhouseCoopers um ad leida starf nokkurra fyrirtekja { gegn-
um ferli um mat 4 pekkingarverdmatum. Fyrirtekin sem toku patt { verkefninu voru Sjéva-Almennar, MiSheim-
ar (dotturfyrirtaeki Landsimans), Glitnir (d6tturfyrirtzki fslandsbanka) og EJS. Um var ad reda brautrydjendastarf
pessara fyrirteekja og hefur pad gefid peim forskot vegna virkari stjérnunar éefnislegra eigna peirra i kjolfarid.
Fyrirtekin storfudu framan af med radgjofum PwC en téku sidan yfir og attu med sér rika samvinnu sem leiddi
til ttgafu pekkingarskyrsina fyrirtzekjanna og samstarfskyrslu um verkefnid 4 Islandi. Verkefnid var mjog gagn-
legt og ahugahvetjandi, pvi var i kjolfarid stofnadur faghépur um pekkingarverdmeti innan Stjérnvisi. A peim
vettvangi hafa fyrirteekin midlad 6drum af reynslu sinni. Starfi islensku fyrirteekjanna eru gerd g6d skil { skyrslu
NORDIKA sem gefin var tt { arslok 2001. [ framhaldi af NORDIKA verkefninu hleypti Norrani idnadarsjédur-
inn af stokkunum FRAME (Joint framework for methods of knowledge management and communication), sem
er arftaki NORDIKA og byggir 4 reynslu sem par fékkst. | FRAME taka patt samtok atvinnulifs i hverju hinna
fimm nordurlanda og 4 fulltrdi Samtaka atvinnulifsins seti { styrihopi FRAME. Gert er rad fyrir ad afloknu pvi
verkefni muni fyrirtzekin sjalf og samtok peirra vidhalda pessu starfi. fslendingar hafa tekid vissa forystu norrzenna
rikja vardandi mat 4 pekkingarverdmatum og skyrslugerd par um. Ekki er pvi fraleitt ad aframhald verdi 4 sam-
starfi NorBurlandanna a pessu svidi ad frumkvedi islendinga.

Faghopur Stjornvisi um mat a4 pekkingarverdmaetum

Pekkingarmatshopur Stjérnvisi var stofnadur vorid 2001 og er @tlad ad vera vettvangur fredilegrar umraedu um
pekkingarverdmzti. A heimsidu hépsins segir m.a.:

Markmidid med hépnum er ad kynna hugmyndir um mat 4 peim verdmatum sem félgin eru { mannaudi, skipu-
lagi og innri ferlum fyrirteekja, auk hugmynda um adferdir og malikvarda. Skrasetning pekkingar er gerd til ad fa
yfirlit yfir éapreifanleg verdmeti og audvelda markvissa pekkingarstjérnun, gadi, vidbragsflyti og adlogun i
hrodu markadsumhverfi. Med mati 4 pekkingarverdmatum og pekkingarbdokhaldi er haegt ad taka betur rok-
studdar dkvardanir og fi raunhaft mat 4 leidir ad settum markmidum. Avinningurinn med pekkingarbékhaldi er
einnig sd, ad gera pekkingarverdmeti synileg fyrir fjarfesta og adra sem hagsmuna eiga ad geata.

Hvernig 4 ad meta pessi 6apreifanlegu verdmeeti til fjar? Hvada reiknireglur 4 ad nota? Er til eitthvad nothaeft
likan? Hvernig er haegt ad bera pessi verdmeeti saman milli dpekkra fyrirteekja med tilliti til fjarfestinga? Hvernig
er best stadid ad gerd pekkingarskyrslu? Hvada petti 4 ad fjalla um { frasogn og hvada petti er @skilegt ad birta
sem kennisterdir og visbendingar? Hépnum er &tlad ad:

e Midla af reynslu peirra fyrirtaekja sem pegar hafa hafid markvissa skraningu pekkingarverdmata

e Huvetja til samstarfs hagsmunaadila, fyrirteekja, endurskodenda og verdbréfafyrirteekja og pvi tilvalinn til

tengslamyndunar

® Vera vettvangur fredilegrar umradu og skodanaskipta

o Klakstod adferdafradi og innleidingar pekkingarmats




Fyrirkomulag starfsins
Haldnir eru fundir reglulega - yfir vetrartimann. A hverjum fundi er tekid fyrir eitt
tiltekid malefni og fengnir framségumenn, ymist einn eda tveir. Ad pvi loknu eru
fyrirspurnir og umradur.

Askorun Fyrir hverja er faghépurinn?
umbaetur,, — Fyrir alla pa er starfa beint eda dbeint ad pekkingarmalum, pekkingarmzlingum og

adgeralr verdmati innan fyrirtekja og stofnana, starfsmenn fjarmalafyrirtzekja sem og alla
dhugasama.
Markmid, . .
Upplysingar:

Hja Stjoérnvisi er einnig ad finna umfjollun um pekkingarverdmsati og starfsemi
faghdpsins, svo sem dagskra funda og fundargerdir. Par er einnig ad finna saman-
tekt 4 bokum og greinum um Pekkingarverdmeeti og tilvisun i ymsar dhugaverdar
heimasidur um petta efni.

(Byggt d heimasiou Stjornvisi: http://stjornvisi.is/)

Pekkingarmat
Upplysingakerfi

Mat a pekkingarverdmaetum og pekkingarskyrsla

Visbendingarnar sem birtar eru { lok pessa heftis hafa verid til umredu 4 fundum
faghdps Stjornvisi um pekkingarverdmeti veturinn 2001 til 2002. Patttakendur
sem voru frd um 25-30 fyrirtekjum hafa pvi sameinast um pessar visbendingar
sem lagt er til ad islensk fyrirteeki taki upp.

Pekkingarverdmeeti fjalla um verdmetaskopun { fyrirtekjum. Pekkingarverdmeeti eru 61l hin éefnislegu verdmeeti
fyrirtaekja, til moétveegis peim apreifanlegu verdmatum sem gerd er grein fyrir { fjarhagsbokhaldi fyrirtekja.

I hinu nyja vidskiptaumhverfi skiptir pekkingarbreidd og par af leidandi yfirsyn, frumkvadi og vidbragsflytir,
skopum, til ad vidhalda vexti samfara hardnandi samkeppni. Naudsynlegt er ad skapa pad umhverfi innan hvers
fyrirtaekis ad avoxtun pekkingarverdmata verdi sem mest, pvi 6likt verdmetum sem molur og ryd fa grandad, vex
pekking vid notkun og midlun.

Markmidid med mati 4 pekkingarverdmatum er utgafa pekkingarskyrslu, afrakstur pekkingarreikningsskila,
sem stjorntaekis til ad baeta afkomu og samkeppnisstodu fyrirtekisins. Ferlid sem farid er { gegnum vid gerd pekk-
ingarskyrslu er mikilveegur pattur { pvi ad gera pekkingarverdmeti synileg og til ad baeta moguleikana 4 ad pekk-
ingar6flun og pekkingarmidlun sé stefnumdtandi pattur i rekstri fyrirtekisins. Pvi betur sem menntun og pekk-
ingaroflun nytist { starfi pvi heerra er framlag starfsmanns og pess vegna verdur ad krefjast pess ad stjérnendur
hafi pekkingarverdmeti i brennidepli, leggi 4 pau mat, styri og auki ardsemi peirra, skilgreini pydingu peirra {
tengslum vid stefnu fyrirtekisins og gefi ut pekkingarskyrslu.

Par sem pekkingarverdmeti eru fremur nytilkomid hugtak vid stjornun fyrirtekja er rétt ad gera stuttlega grein
fyrir pvi hvad att er vid. Demi um pekkingarverdmeeti geta verid:
o Heft starfsfolk
Ordspor, vorumerki, vidskiptavinir
Rannséknir og préun og moguleikar til nyskdpunar
Verndun hugverka, svo sem einkaleyfi
Upplysinga- og gedakerfi, onnur pekkingarkerfi
Skipulag vinnustada og stjornun ferla og kerfa
Netsamstarf og tengsl

Vid skraningu pekkingarverdmeta eru skodadar prjar nyjar viddir til vidbdtar vid hefdbundin reikningsskil:
Mannaudur, vidskiptaaudur og skipulagsaudur. Tengslin milli pessara patta eru ekki sidur mikilvaeg, en pau syna
hvernig pekkingarmidlun 4 sér stad innan fyrirtekisins.

Segja ma ad frumkveedid liggi { mannaudnum, verdmetaskopunin { vidskiptaaudnum og skipulag og utanum-
hald { skipulagsaudnum.




Skipulagsaudur

Mannaudur Alltaf til stadar

A vinnutima

Med pvi ad proa og nyta tengsl milli pessar
priggja patta og stefnu fyrirtaekisins er haegt
. . ad baeta samkeppnisstédu, auka framleidni
Vidskiptaaudur og styrk fyrirtaekisins. Daemi: Mannaudur
Skapar ferla og taekni sem leidir til aukins
vidskiptaauds.

Pegar meta 4 pekkingarverdmeti ber margt ad athuga. Fyrst parf ad skilgreina forsendur og markmid matsins.
Pa ber ad kanna hvada upplysingar er @skilegt ad vinna med. Hvort pzer séu til stadar og hvar per er ad finna, til
ad framkvema malingar. Pvi parf umtalsverda pekkingu 4 upplysingakerfum, adgang ad vinnustadagreiningu eda
samberilegri konnun, auk adgangs ad pjénustukénnunum til ad vinna pekkingarmatid. I stuttu mali parf ad huga
ad eftirfarandi pattum:

e Hvert er markmidid med malingu pekkingar
Hver eru tengsl milli stefnu og markmida fyrirtaekisins
Hver eru raunveruleg 4hrif pess ad mala pekkingu
Hvada vandamal geta verid samfara pvi ad mala pekkingu
Hvada petti 4 mala, hvernig 4 ad mela pa
Hvernig 4 ad standa ad eftirfylgni og 4hrif 4 framtidarsyn
Ahrif 4 proskaferli fyrirtaekisins

Allt sem kemur fram { pekkingarskyrslu er lysing fyrirtekisins 4 pvi hvernig pad ®tlar ad nd arangri og vera
fyrirtaeki { fremstu rod.

Avinningur fyrirtaekja af mati a4 pekkingarverdomaetum

Markmid med pekkingarskyrslu og sa markhépur sem skilgreindur er sem moéttakandi hennar hafa 4hrif 4 hver
avinningurinn verdur af pekkingarmatinu og skyrslunni sjalfri. Markmid geta vardad rekstur fyrirtaekisins, starfs-
mannastefnu og samkeppnisstodu. Markhopar geta verid stjérnendur fyrirtekisins, eigendur, mégulegir fjarfestar,
nuverandi eda framtida starfsmenn eda jafnvel almenningur.

bekkingarskyrslan @tti ad gefa lesandanum innsyn { pad hvernig fyrirtekid skapar verdmeati og hvernig pad
starfar. Pad @tti ad koma fram skilningur 4 stjérnunarlegum pattum og pekkingarverdmetum fyrirtaekisins 1 1jsi
afurda pess. Koma skal fram 4 skipulegan hatt hvada pekkingarverdmetum fyrirtekid hefur yfir ad rdda og hvern-
ig pekking studlar ad verdmataskopun fyrir fyrirtekid 4 sama tima og nyting hennar leidir til ad markmid pess
ndist. Pvi ma segja ad dvinningur fyrirteekja af mati 4 pekkingarverdmatum og utgafu pekkingarskyrslu sé marg-
vislegur. Loks ma nefna dvinning svo sem vid métun stefnu um stjérnun pekkingar { tengslum vid stefnumétun
fyrirteekisins, moguleikann 4 ad forgangsrada verkefnum, meta ahrif af verkefnum, dreifa pekkingu { fyrirtekinu,
baeta samskipti vid adila innan og utan fyrirtekisins og lada ad nytt starfsfoélk. Pad ferli sem fyrirteki fara { gegn-
um vid mat 4 pekkingarverdmatum og utgafu pekkingarskyrslu gefur fljétlega til kynna hvada dvinning fyrirtaek-
in geta haft af slikri vinnu.




Pekkingarskyrsla

Pekkingarskyrsla fyrirtekja er yfirlit yfir pau pekkingarverdmeeti sem fyrirtaekid telur hafa mest dhrif 4 moguleika
pess ad bata samkeppnisstodu og ardsemi. Ferli mats 4 pekkingarverdmatum og gerd pekkingarskyrslu gefur
stjornendum fyrirteekisins jafnan nyja syn 4 moguleika pess { samkeppni og verdmetaskopun. Pegar { upphafi
purfa markmid med pekkingarskyrslu ad vera 1jos og hver fyrirhugadur lesendahdpur er. Er um ad reda skyrslu
til nota innanhuss sem stjornteki eda er hun til dreifingar og pa til hverra? Innanhudsskyrsla er jafnan ndkvemari
og eru bar birtar upplysingar sem fyrirteekid medhondlar sem trinadarmal. Par getur verid tekid 4 vidkvemum
pattum par sem borin eru kennsl & patti par sem skéinn kreppir ad og 16g8 drog ad leidum til drbdta. Skyrsla til
dreifingar utan fyrirtekis getur verid beint til nokkurra markhdpa; vidskiptavina, fjarfesta og hugsanlegra fram-
tidar starfsmanna.

G6d pekkingarskyrsla gerir grein fyrir edli starfsemi fyrirtekisins. Stefnu pess og markmidum og framtidar-
syn eru gerd god skil. Leitast er vid ad gera pekkingarverdmatum skil 4 formi meldar kennisterda og visbend-
inga oftar en ekki studdum stuttri frasogn til frekari skyringa. Leitast skal vid ad tengja malingar vid stefnu og
framtidarsyn, hvad hefur dunnist og hvad parf ad gera til ad na settum markmidum.

Eftirfarandi gétlista @tti ad skoda vandlega adur en skyrslan er gerd. Gatlistann skal ekki skoda sem grind ad
pekkingarskyrslu heldur eingdngu tillégur um innihald.

1. Almenn medhondlun pekkingar
® Fyrirtekid sem eigandi pekkingar, p.e.a.s. hvernig eru tengsl pekkingarverdmeta vid markadi, afurdir og vidskipatvini.
® Hvernig eru tengsl pekkingar og dhrif 4 6nnur verdmeti fyrirtaekisins
® Hvada dhrif hefur pekking 4 aukningu verdmsta { fyrirteekinu svo sem { sambandi vid afurdir og pjénustu
® Hvernig er hattad midlun pekkingar innan fyrirtaekis og milli fyrirteekis og samstarfsadila
2. Tekiferi, stefna, markmid og askorun
® Moguleikar { tengslum vid markadi, markmid fyrirtekisins
® Askorun tengd pvi ad nd markmidum med pvi ad nota og préa pekkingarverdmeti fyrirtzkisins
3. Verdmeti fyrirtekisins
® DPekkingarverdmeti fyrirtekisins og umgerd, uppbygging og adgangur ad pekkingarvedmatum

4. Adgerdir
® Adgerdir fyrirtekisins 1 tengslum vid notkun og préun pekkingarverdmseta pess
5. Tengsl

® Hvernig er hittad peim pekkingarverdmatum sem fyrirtekid byr yfir, hver eru pessi tengsl og fledi peirra 4 milli 6likra
patta pekkingarverdmata
6. Verdmeti sem ekki eru ad fjarhagslegum toga { brennidepli
® Ekki @tti ad leggja dherslu 4 fjarhagslega petti { pekkingarskyrslunni, jafnvel pa sem ekki eru hefdbundnir { skyrslugerd
fyrirtaekisins. Ahersla tti ad liggja 4 6efnislega ptti pé oft sé kostur af pvi ad tengja pa hinum fjarhagslegu pattum.
7. Visbendingar eda lykiltdlur pekkingarverdmata
® Visbendingar, lykiltolur, vaegi patta, toflur, grof og ymsar tegundir birtingar sem lysa peim pattum sem um er getid ofan.

Ferli pekkingarmats

Pad er mismunandi hvernig fyrirtzki velja ad haga starfi vid mat 4 pekkingarverdmatum. I upphafi er métud si
stefna sem fyrirtekid hyggst fylgja vid gerd pekkingarmats. Mikilvaegt er ad nd samstédu um skipulag verkefnis-
ins. Eftirfarandi yfirlitsferli geeti hentad vid mat 4 pekkingarverdmatum:

Fa sampykki

Greina

visbendingar Endurgjof ~  Utgafa

Skyrslugerd

Unnin er grunnvinna sem nytist vel { framtidargreiningu. Gefist hefur vel ad setja saman prja hopa, einn til ad
kanna stodu fyrir hvern patt pekkingarverdmaeta, mannaud, vidskiptaaud og skipulagsaud. Hver hépur gengur {
gegnum greiningarferli. Vinnuferli hdpanna er best lyst med eftirfarandi:




Hugarflugsfundur; hér velta starfsmenn fyrir sér pekkingarverdmatum

Flokkun; flokkun 4 atridum { 3 flokka eftir tegund auds

Skraning; hugmyndir skradar eftir tegund: mannaud, markadsaud og ferla og tekni

Greining; greining 4 atridum, hvada verdmeti felast { vidkomandi atridum, hvernig er hagt ad mala og
hvernig meelt

Sofnun gagna; hvada pekkingarverdmati hafa gert fyrirtekid ad pvi fyrirteki sem pad er { dag

Urvinnsla; vinna tr nidurstédum greininga

Akvordunarferli; fyrir hverja er skyrslan, utlit og innihald

Skyrslugerd; skraning og uppsetning skyrslu

Visbendingar og kennistaerdir pekkingarverdmaeta

P6 mat 4 pekkingarverdmatum og gerd pekkingarskyrslu eigi fremur stutta sogu hafa komid fram fjolmargar vis-
bendingar og kennistaerdir yfir pessi verdmati. Pad sem kallar 4 nyja hugsun vid visbendingar i pekkingarverd-
matum er ad per eru jafnan ekki hagt ad mala i peim hefdbundnu einingum, svo sem krénum og aurum. Vis-
bendingar geta verid ymiskonar hlutfallstolur, fjoldi eininga eda eiginleika, mat 4 eiginleikum eftir akvednum
melikvordum, svo eitthvad sé nefnt. Pad sem gerir pessar visbendingar dhugaverdar er ad um leid og haegt er ad
gera peer synilegar er kominn melikvardi 4 vidkomandi patt og par med er haegt ad stjérna honum betur. Mling-
ar sem gerdur eru til ad fylgjast med stodu og préoun pekkingarverdmeta nytast fyrirteekjum vel pvi um er ad reda
grundvallarmelingar sem mynda undirstodu fyrir ymis 6nnur stjérnunarlikon.

Allar visbendingar verda ad byggja 4 fyrirfram gefnum forsendum og par med uppfylla pau markmid sem sett
hafa verid fyrir hverri visbendingu fyrir sig. Malingar malinganna vegna eru oftast einskis verdar. Ljost parf ad
vera hvad 4 ad meta og sammelast um mealikvarda pannig ad tryggt sé ad somu eiginleikar séu maldir med somu
adferd. Adeins pannig er haegt ad tryggja samanburd milli ra og 4 milli fyrirtekja.

Visbendingar geta melt annadhvort stodu eda préun. Pekkingarskyrsla gerir venjulega grein fyrir stodu viss-
ra pekkingarverdmata 4 vissum timapunkti, arsfjordungslega eda { arslok. Sé gerdur samanburdur vid fyrri ar
kemur fledi eda midlun pekkingarverdmeta { 1j6s. Fledi pekkingarverdmata 4 sér { raun alltaf stad pegar pekk-
ing er notud { fyrirtaekinu. Hver adgerd sem byggir 4 pekkingu hefur dkvedinn leerdom {1 for med sér.

Visbendingar gefa til kynna hvernig hinir duldu ferlar { fyrirteekinu vinna andstatt pvi sem fjarhagsbokhald
gerir. Skilningur 4 pessum duldu ferlum skapast med pvi ad mala b4 og um leid moguleikarnir 4 ad stjoérna peim.
Med pessu er einnig verid ad nalgast pa fyrirtekjamenningu sem nad hefur fétfestu { fyrirteekinu og hefur dhrif 4
hvernig starfi innan pess er hattad.
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MYND 1 Yfirlit yfir pekkingarveromeeti fyrirtekis og stéou i verdmati fyrirtekis. Mannaudur er sd audur sem fer af
vinnustad i lok dags en skipulagsaudur er sa hluti pekkingar mannaudsins sem tekist hefur ad fanga i skipulag og kerfi
fyrirteekisins. Vioskiptaaudur liggur parna mitt G milli og tdknar i raun yfirferslu verometa i gegnum tengsl, imynd og
fleiri vidskiptalega peetti, fra mannaud yfir i skipulag og ferli.




Visbendingar pekkingarverdmata eru gagnlegar til ad skyra 6efnislegar eignir og gera par synilegar um leid.
Med pessu er att vid ad melingin beinir athyglinni ad sjalfri sér og gefur par med til kynna ad verdmaetin sem hin
beinist ad séu mikilvaeg fyrir fyrirtaekid. Eftirfarandi eru forsendur gédra visbendinga:

e Néikvemni: pvi minni sem 6ndkvamnin er pvi betri upplysingar

e Hlutleysi: erfitt ad koma vid { ymsum tilfellum par sem pad sem melt er stendur nalegt peim er melir.

e Timabil: stuttur timi milli melinga og peirra eiginleika sem meldir eru

e Finfaldleiki: hugtok sem folk attar sig 4 audveldar skilning 4 peim fyrirbeerum sem meld eru

,,He who can properly define and divide is to be considered a god.* Plato

Tengsl Pekkingarverdmaeta vid stjornunarlikon

Ad gera grein fyrir pekkingarverdmatum er i forsenda pess ad vel takist til vid notkun flestra stjornunaradferda.
Melikvardar og visbendingar pekkingarverdmata mynda undirstodu fyrir maelingar ymissa stjérnunarlikana sem
notud eru { fyrirtaekjum svo sem Sjalfsmat (EFQM), Samhefdt arangursmat (Balanced Scorecard) og Benchmark-
ing (Microscope). Pekkingarverdmatin mynda undirstodu fyrir pessar stjérnunaradferdir, pannig ad séu paer peg-
ar til stadar { fyrirteki er fatt sem melir gegn pvi ad taka melingar og visbendingar saman i arlega pekkingar-
matsskyrslu. Ef ekki er verid ad beita slikum adferdum vid stjornun mun pad ad mala pekkingarverdmeti aud-
velda innleidingu fyrrgreindra stjérnunaradferda til muna.

Tillogur um stadladar visbendingar og lykiltolur
fyrir islensk fyrirtaeki

Markmid pekkingarskyrslunnar er ad lysa starfsemi fyrirtaekis 4 grundvelli 6dpreifanlegra eigna, niiverandi stodu
peirra og gefa forsendur fyrir framtidarventingum til peirra. Visbendingar eru valdar og flokkadar eftir edli og
tengslum sem stydja vid lysingu pekkingarviddanna, mannauds, vidskiptaauds og skipulagsauds. Ur miklum fj5l-
da visbendinga er ad velja fyrir fyrirtaeki og liklegt ad val visbendinga s¢ mismunandi eftir edli starfsemi, sumar
visbendingar eiga vid um Oll fyrirtaeki en adrar eru sértekar. Til ad tryggja ad samrami sé { visbendingum hefur
eftirfarandi listi verid settur saman { samvinnu vid Faghop um pekkingarmat hja Stjérnvisi. Styrihépur um Pekk-
ingarmat 4 Islandi gerir ad tillogu ad fyrirteki { landinu noti eftirfarandi visbendingar til samanburdar milli tima-
bila og vid onnur fyrirteki.

Um maelikvardoana

Par sem beitt er 6beinum malingum svo sem nidurstddu vinnustadagreininga eda pjénustukannana er birt medal-
tal undirliggjandi fyrirspurna, sja lista yfir spurningar { vidauka. Algengast er ad par sé notadur kvardi 4 bilinu 1
- 5 eda prosentuhlutfall. Nidurstodum er oft skipt 1 prja flokka; adgerdabil ef porf er trbéta til ad nd settum mark-
midum, dsettanlegt en ma beta eda mjog gott. Oft er vidkomandi nidurstada merkt med videigandi litum; rautt,
grent eda blatt eda 6orvum par sem upp merkir ad trbdta er porf. Gott er ad birta nidurstodu fyrra ars til saman-
burdar, likt og gert er { arsskyrslu.

I pessu hefti er lagt til ad fyrirtzeki noti par 10 visbendingar sem eru { téflunum hér 4 eftir, og eru i pykkum
ramma nimerad frd 1-10, til samanburdar vid onnur fyrirteeki { somu grein og til samanburdar 4 milli tima-
bila. Petta verdi almenn vidmid.

Adrar visbendingar noti fyrirtekid ad vild vid mat 4 eigin pekkingarverdmatum.

Mannaudur: velta og vidhorf

Mannaudur er sd pekkingaraudur fyrirtekis sem byr 1 starfsmonnum pess, menntun peirra, faerni og vidhorfum.
Petta er oft hverfull audur, audlind sem fer heim { lok vinnudags. Audlind sem fyrirteki getur ekki slegid eign
sinni 4. Pvi skiptir miklu méli ad vel takist til vid ad fanga pekkingu mannaudsins inn { ferli og innra skipulag fyr-
irteekisins pannig ad yfirgefi starfsmadur fyrirtekid verdi eins mikid af pekkingu hans eftir, fangad 1 upplysinga-
kerfum fyrirtekisins, 4 pann hétt ad gégn og upplysingar geti nyst 60rum starfsmonnum til pekkingardflunar.
Pegar mela 4 mannaud fyrirtekis er rétt ad hafa stefnu og markmid fyrirtekisins til hlidsjénar. Ekki er n6g ad
nota eingdngu mealikvardana heldur parf ad fylgja frdsogn par sem leitast er vid ad tengja maldar sterdir vid




stefnu og sett markmid. Hver er stada fyrirtekisins? Er porf fyrir breytingar, trbatur eda er stadan géd og upp-
fyllir veentingar med tilliti til framtidarsynar? Visbendingar og melingar eru fengnar m.a. dr starfsmannakerfi,
fjarhagskerfi og vinnustadagreiningu. Til samanburdar vid vidhorf starfsmanna er gott ad taka somu petti og
skoda i pjénustukonnun, par sem lyst vidhorfum vidskiptamanna til somu eda samberilegra fullyrdinga. Eftirfar-
andi er demi um slika framsetningu frasagnar til studnings vid melingar:

Dceemi um tiillkun meelingar: Starfsmannavelta

Starfsmannavelta er visbending um arangur fyrirtekis 4 nokkrum svidum, badi fjarhag og starfsanagju. Starfs-
mannvelta er demi um malisterd sem ekki er naegilegt ad birta sem eina tolu - hlutfall peirra sem hztta af heild-
arfjolda starfsmanna { arslok. Naudsynlegt er ad greina starfsmannaveltuna me® tilliti til markadsadstadna, t.d. er
voxtur Or og mikil eftirspurn eftir starfsfélki? Eda er samdrattur? Pvi er naudsynlegt ad greina starfsmannaveltu
sundur { Nylidun, p.e. hversu hatt hlutfall starfsmanna hof storf 4 arinu og Brottfall p.e. hversu margir heettu storf-
um 4 arinu. Samanburdur pessara tveggja steerda gefur til kynna markadsadstadur hverju sinni eda almennt astand
i starfsmannamalum fyrirtaekisins. Einnig er gott ad flokka brottfall eftir starfsaldri, p.e. er fyrirtekid ad missa
burtu mikla pekkingu og reynslu? Ef hatt hlutfall hettir storfum innan ars getur verid porf ad endurskoda radn-
ingarferli, pvi almennt séd skila starfsmenn ekki ardi fyrr en ad halfu ari 1idnu.. Starfsmenn sem hztta eftir 2 ar
(+/- 0,5) eru ad leita sér reynslu. Starfsmenn sem hafa nokkurra 4ra reynslu eru hins vegar oftar en ekki ad taka
med sér umtalsverda pekkingu, slikt parf pvi ad skoda vel { hverju tilfelli fyrir sig. Hagt er ad fa veigamiklar upp-
Iysingar um mannaud med pvi ad greina starfsmannaveltu og ekki sidur ef sambarilegar upplysingar fra svipud-
um fyrirtzekjum eru hafdar til hlidsjénar. I samanburdi vid pjénustukonnun medal vidskiptamanna kemur oft fram
ef peir telja mannaskipti of 6r, enda jadkvaed tengsl starfsmanna og vidskiptamanna sjaldnast ofmetin.

Mannaudur - tillaga um stadladara visbendingar

Flokkur

Kennistaerdir og visbendingar

Spurningar sem liggja ad baki

1 Starfsmenn

Stodugildi

Fjoldi starfsmanna { drslok/fjoldi 4 launaskrd
= Stodugildi

Starfsmannavelta

a) Nylidun = Nyir eda b) Brottfall= Hettir/
Fjoldi stodugilda = Starfsmannavelta

Medalaldur

Lifaldur starfsmanna/Fjoldi 4 launaskra 1 arslok

Starfsaldur

Medaltal starfstima allra

Kynjaskipting

Hlutfall hvors kyns af heildarfjolda
starfsmanna og Hlutfall kvenna/karla
1 stjérnunarstodum

3 Velta

Velta pr. stodugildi

Notad sem grunnur { maelingar
Velta / stodugildi = Velta pr. stodugildi

4 Menntun

Flokkun eftir menntun

PhD

MSc/MA
Haskélamenntun
Stidentsprof
Starfsnam/idnnam
Vottud sérpekking

Sem hlutfall af heild (%)

Starfsproun/fraedsla

Pekkingardflun

Hlutfall vinnustunda skradra 4
pekkingar6flun/namskeid
Starfspréunarkostnadur*/Veltu
*titlagdur kostnadur og vinnulaun.

Viohorf og vaentingar
starfsmanna
(*sja umfjollun { vidauka)

*Starfsdnegja

Medaltal fullyrdinga
Likar vel vid starfid og lidur vel { vinnunni

*Moguleikar 4 starfspréun

Gefst tekiferi til ad afla sér og nyta
nyja pekkingu

*bekking starfsmanns nytist

Finnst menntun og hafileikar nytast
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*Jafnrétti

Kynin eiga jafnmikla moguleika
4 stoduhzkkun

*Launakjor og umbun

Samberileg og réttlat midad vid abyrgd { starfi

*Starfsmannatryggd

Aetladur starfstimi til framtidar

*Starfsandi/ 1idsheild

Andrimsloft: G6dur andi og samvinna

Faerni
(*sja umfjollun { vidauka)

*Frumkveadi starfsmanna

Umbod til athafna- Frumkvodla hugsun ad sja

moguleika og tekiferi { adstedum

*Gagnkvem virding

Framkoma, studningur, hvatning

*Fagleg vinnubrogd Pekking og faerni, tengist gedum
*bjonustuvilji Samskipti og frumkvaedi
Félagsgreind Hefur innsei til ad vinna med og deila

hugmyndum

Lausn vandamala/
6hlutbundin hugsun

Feerni { ad greina og leysa vanamal
4 nyjan hatt

bekking 4 pjénustupdttum

Sérstok pjéonustukonnun - vidhorf

Hvetjandi umhverfi

*Hvetjandi eda letjandi fyrir
frumkvodlahugsun/nyskopun

Hér 4 petta vid umhverfi en ekki
einstakling, umhverfid getur verid
pannig uppbyggt ad pad hvetji til
eda hamli.

Er umhverfi og stjérnun hvetjandi

fyrir frumkvaedi og nyskopun?
Meling: upplifun starfsmanna, viShorf,
medferd nyrra hugmyndum

Umbod til athafna

Spurningar: Skyrt 4byrgdarsvid
Umbod til athafna
Sjalfstedi

Heefir stjornendur
(*sja umfjollun { vidauka)

*Vidhort starfsmanna til stjérnenda

Hvatning og endurgjof
Studningur og traust

Adgengi ad stjornendum
Pekking stjérnenda 4 starfsemi

*Vidhorf til veittrar pjénustu

Vidmo6t vidskiptavina hjd starfsmonnum

Sjdlfsproski

Longun til pekkingarleitar og vidsyni,
skopun og breytinga

*Bodskipti og stefnumotun

Hve oft er stefna endurskodud Patttaka
starfsmanna { stefnumétun og skyrt
abyrgdarsvid

Starfsumhverfi/menning
(*sja umfjollun { vidauka)

*Vinnuélag og jafnvegi vinnu
og einkalifs

Sveigjanlegur vinnutimi

Jafnveagi einkalifs og vinnu.

Hefur med streitu ad gera og dnzgju
starfsmanns med starf

*Starfsadstada

Vidhorf: Sja vinnustadagreiningu

Hvatning

Er drangurstengt hvatakerfi?

Umbun 6nnur en laun?
Kaupréttarsamningar (tiltrd)

Hlutfall starfsmanna sem eiga { fyrirtekinu
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Skipulagsaudur: Upplysingakerfi, innra skipulag og ferlar

Skipulagsaudur er pau verdmaeti sem folgin eru { innra skipulagi, ferlum og upplysingakerfum fyrirtekis, svo sem
postkerfi, innranet, skjala- og starfsmannakerfi. Skipulagsaudur er { raun allar paer upplysingar sem geymdar eru {
kerfum fyrirtekisins, allan sélarhringinn og mata nyjum starfsmanni ad morgni dags. Hér undir falla pvi allar hand-
bakur, leidbeiningar og annad sem getur adstodad starfsmann vid ad afla sér pekkingar og ferni sem skilar fullnegj-
andi vinnu. Edli pessa auds er ad stydja vid gedi og imynd med pvi ad tryggja fl&di og midlun upplysinga, auk pess
ad tryggja fagleg vinnubrogd med skraningu ferla. Skradir ferlar eru veigamikill pattur { pvi ad skapa starfsménnum
gott og agad vinnuumhverfi og leggja pannig ad verulegu leyti til fyrirtekjamenningar. Formleg gaedakerfi falla einn-
ig undir pennan hluta. Eftirfarandi er demi um framsetningu frasagnar til studnings vid mealingar:

Dceemi um tillkun meelikvaroa: Gedakerfi:

Gadavading er ekki dhlaupaverk heldur préun vinnubragda og vidhorfa starfsmanna 4 grunni langtima stefnu-
métunar og markmidasetningar. Gedavottun tryggir ad vinnubrogd og verkferlar uppfylli ad lagmarki forsogn al-
pjodastadalsins ISO 9001. Reglulegt eftirlit og tttektir tryggja vidskiptavinum ad gadastjérnunin sé ekki einstak-
ur atburdur heldur vidvarandi astand og ad verk séu unnin af reynslu, pekkingu og med faglegum vinnubrégdum.

Skipulagsaudur - tillaga um stadladar visbendingar, frekari lysing i vidauka

Flokkur Kennistaerdir og visbendingar Spurningar sem liggja ad baki

5 Upplysingakerfi *Dreifileidir upplysinga Fjoldi upplysingakerfa
(*sja umfjollun { vidauka) Péstkerfi
Hépvinnukerfi
Innranet,
Skjalakerfi
Starfsmannakerfi/fredslugrunnur/starfspréun

*Hversu vel stydja upplysinga- Vinnustadagreining;
kerfin kjarnastarfsemi Faést / nytast upplysingar um vidskiptasogu

vidskiptavinar?

Fast / nytast upplysingar ir um moguleika

4 aukinni pjénustu-/voruframbodi?

Fast / nytast upplysingar um porf 4 betri
pjonustu til vidskiptavinar?

Notar pu pekkingargrunn til ad midla pekkingu
og/eda reynslu?

Melikvardar til samanburdar:;

Kostnadur v. upplysingakerfa pr. starfsmann

Fjarfesting { upplysingakerfum Melikvardar;
Fjarfesting og rekstur upplysingakerfa / Velta
Kostnadur v. upplysingakerfa / heildar-
stjornunarkostnadi
Kostnadur vid rekstur/Starfsmannafjoldi
Heildartekjur / fjoldi stoddeildarstarfsmanna
Kostnadur vegna stodeildarstarfsmanna /
heildartekjur

*Innranet Er til stadar; J4 / Nei
Ef ja; - Vidhorfskénnun;
Nytast upplysingar 4 innraneti pér { starfi?
Melikvardar til samanburdar:;
Fjoldi uppfarsla upplysinga ad medaltali

a viku?
Medalfjoldi heimsdkna 4 starfsmann 4 innranet
a viku?

*Skjalakerfi Er til stadar; Ja / Nei

*Hépvinnukerfi Er til stadar; Ja/nei

Virkni = fjoldi verkefna/stodugildi

*Fjoldi heimsékna starfsmanna & Melikvardar til samanburdar;
upplysinga/pekkingarkerfi Fjoldi heimsdkna 4 pekkingargrunn / fjoldi
starfsmanna. Visbending um nytingu kerfa
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*Vefadgangur / vefrenn

Hlutfall starfsmanna med vefadgang

vinnustadur Fjoldi starfsmanna med fartdlvu / heildarfjoldi
starfsmanna
Fjoldi heimsokna um vefgatt/ fjoldi
starfsmanna
Gaedakerfi *Gadahandbok Er til stadar; Ja / Nei

(*sja umfjollun { vidauka)

Vidhorfskoénnun;
Notar pu lysingar { Gedahandbok?

*Skradir, skilgreindir ferlar

Hversu oft nytast ferlar tr geedahandbok
Eru framsett melanleg geedamarkmid?

*Endurskodun ferla - hversu oft

Formlegar endurbatur

Nidurstodur geda- / innri uttekta

Upptylling mzlanlegra g@damarkmida -
Frammistada / Gedamarkmid

Gazdavottun Er til stadar; J4 / Nei
Pjonustu- og Pj6énustubord Tolfredi fra pjénustubordi / simkerfi;
Framleidsluferli fjoldi simtala innan settra marka / heildarfjolda
(*sja umfjollun { vidauka) simtala
Anzgja vidskiptavina { pjonustukonnun
Pjonustubeidnir Tolfraedi ur verkbokhaldi / pjonustubordi;

heildarfjoldi verk-/pjénustubeidna / svartimi
Endurskodun 4 markmidum um asattanlegan
svartima a0 teknu tilliti til nidurstodu
pjonustukdnnunar / 4nzegju vidskiptavini

Hlutfall verk-/pjénustubeidna
skilar sér { voru / solu

Tolfredi ur verkbokhaldi og solukerfi
Préunarkostnadur &kostnadur vegna
tilbodsgerda / tekjur af nyrri solu

Geta til nyskopunar
(*sja umfjollun { vidauka)

*Umbhverfi fyrir nybreytni

Fjoldi nyrra hugmynda / fj6ldi starfsmanna
Endurgjof 4 innkomnar hugmyndir, ferli

Abendinga- eda hugmyndabrunnur

Formleg 1eid til ad koma hugmyndum
4 framfeeri

Ta

Utgjold til rannsékna og préunar

Kostnadur vegna rannsékna og vorupréunar
sem hlutfall veltu

7b

Manndr vid rannséknir og préun

Manndér starfsfélks vid rannséknir og préun
flokkad eftir starfi og menntun.
Hlutfall af fjolda manndra { fyrirtekinu

Ny vara/vorupréun

Velta eda fjoldi nyrra eda verulega breyttra
afurda eda pjonustu af heildarveltu.

Fjoldi einkaleyfa /nyrra vorumerkja, umboda
eda veittra leyfa

Starfsproun
(framlag fyrirtaekis)
(*sja umfjollun { vidauka)

*Starfsmannasamtol

Melikvardi;

HIutfall starfssamtala/fjoldi starfsmanna
Viohorfskénnun;

Leida starfsmannasamt6l til trbéta /
frampréunar pér { starfi?

*Starfsprounaraztlun

Eru gerdar starfsprounaraztlanir?
Hlutfall starfspréunardetlana sem koma
til framkvemda

*Fostrakerfi

Er til stadar; Ja / Nei
Innleiding nyrra starfsmanna, frasogn
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Vioskiptaaudur

Vidskiptaaudur byggir 4 samspili mannauds og skipulags. Hid enska heiti er Relational capital sem visar mikil-
vaegi tengsla, jafnt milli f6lks sem og samhafingu kerfa. Petta er sd hluti pekkingarmatsins sem mest likist hinni
eldri skilgreiningu 4 vidskiptavild. T pessum hluta er reynt ad gera grein fyrir peim visbendingum sem helst gefa
til kynna markadsstodu fyrirtekisins. Pegar vidskiptavinir eru spurdir, kemur {1 1jés ad peir leggja dherslu 4 petti
eins og ad fyrirtaeki sé fjarhagslega traust, veiti almennt géda pjénustu, nyjungar { pjonustu og kostnad. Upplys-
ingar um vidskiptaaud eru m.a. fengnar dr fjarhagsboékhaldi, vidskiptamannakerfi og pjénustukénnunum.

Oft er vidskiptaaud skipt { undirflokka svo sem markadsaud og nyskopun. Med markadsaud er helst att vid pau
tengsl og uppbyggingu sem fyrirtekid hefur komid sér upp til pess ad koma afurdum sinum 4 markad. Um getur
verid ad reda hvers konar tengsl 4 milli adila 4 markadi, svo sem birgja, framleidenda, kaupenda og annarra sem
eiga hagsmuna ad geta. Sterk tengsl eru 4 milli markadsauds og mannauds og skipulagsauds.

Deemi um tiilkun meelikvarda: Nyskopun

Geta fyrirtekja til nyskopunar byggir 4 samspili nokkurra patta - hvetjandi starfsumhverfi, hefni upplysinga-
kerfa til ad geyma og midla upplysingum og hafni starfsmanna til ad tileinka sér nyja pekkingu. Nyskdpunin birt-
ist svo i afurdum 4 formi nyrra og breyttrar voru eda pjénustu, nyjum vidskiptamannahépum. Utgjold til rann-
sokna og préunar purfa ad vera nagileg til ad bata afurdir og ferla { fyrirteekinu. Visbendingar gefa til kynna ny-
skopunarmoguleika fyrirtekisins, proun og sélu nyrra afurda og stefnu pess til framtidar og moguleika 4 ad bata
afkomu og samkeppnisstodu.

Vioskiptaauour - tillaga um stadladar visbendingar

Flokkur

Markadsstada
(*sjd umfjollun { vidauka)

Kennistaerdir og visbendingar Mzeelikvardar

Velta eftir flokk vidskiptamanna Velta flokkud eftir tegund starfsemi t.d. 30%

opinberir adilar

Velta eftir flokk vidskiptamanna Tekjur eftir flokkum vidskiptamanna, ardi eda
sliku. Hverja skiptir méli ad halda { vidskiptum.

A b ber ad leggja dherslu umfram adra.

Vidskiptatryggd

Flokkun vidskiptamanna eftir tima
1 vidskiptum

8 Nyir vidskiptamenn Hlutfall heildarsolu til nyrra vidskiptamanna,
p.e. tilkomnir 4 vidskiptadrinu { %
Markadshlutdeild Samkvaemt malingum ef til eru
Markadskostnadur Heildarmarkadskostnadur sem hlutfall af veltu
Dreifileidir Frasogn: Vidskiptanet;hvernig vorum er komid
4 framferi
*Markadsimynd Pj6nustukonnun: Pekking og vidhorf
til fyrirtekis
9 Nyjar vorur/vorupréun Fjoldi nyrra eda breyttra vara/
heildarvorufjoldi.
Me®d nyrri eda breyttri voru er att vid vorur sem
tilkomin er ad vidskiptadrinu
Imynd *Anegdir vidskiptamenn Medaltal ur pjénustukénnun:

(Vidhorf vidskiptamanna)
(*sja umfjollun { vidauka)

Hlutfall 4nzegdra vidskiptavina
Hlutfall vidskiptavina sem koma aftur
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10

*Samanburdur vid
samkeppnisadila

Pjénustukoénnun: Er vara og pjénusta jatng6d,
betri eda verri en hjd samkeppnisadila?
Skali 1-5.

*Heilindi og traust

Pjénustukénnun: Synir fyrirteekid heilindi {
vidskiptum

*Frumkvaedi Pjénustukonnun: Nagilegt frumkvaedi
1 samskiptum vid vidskiptavini
Samstarf Samstarf um vorupréun eda nyskopun; fjoldi

verkefna

Synileiki pekkingar

Vidurkennd sérstada

Frasogn: Er vitnad til sérfredipekkingar
fyrirtekisins. Eru starfsmenn pess
vidurkenndir sérfredingar 4 sinu svidi?

Vefsida

Fjoldi heimsdékna 4 heimsiou/ fjoldi
dhugasamra um starfsemi fyrirtekis

Greinar, fyrirlestrar og kynningar

Fjoldi greina, fyrirlestra og kynninga unnin af
starfsmonnum

Opinber umfjollun

Umfjollun eda upplysingar um verkefni /
starfsemi fyrirtekisins - fjoldi / heildarfjolda
verkefna

Gz0i
(*sja umfjollun { vidauka)

Gadi voru og pjénustu

Pjénustukonnun: Eru gadi afurda, buinadar,
afgreidslu og pjonustu 1 lagi.
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Skyringar vi0 kennisteerdir og visbendingar
MANNAUDS

Nedangreindar fullyrdingar eru ad baki mati 4 pekkingarverdmatum { mannaudshlutanum. Per byggja lauslega 4
peim vidmidunum sem radgjafafyrirteeki 4 Islandi nota til ad meta dnegju starfsmanna og konnunum sem hafa
verid hannadar af fyrirtekjunum (XXX) sjalfum.

Viohorf og ventingar starfsmanna

Starfsanaegja
® A heildina litid er ég anegd(ur) { starfi minu hja fyrirtekinu.
® Eg veit til hvers er tlast af mér i starfi.
® Eg hef pau teeki og gdgn sem naudsynleg eru til ad sinna starfi minu vel.
® Dbegar mér eru falin verkefni eru upplysingar nagar til ad hagt sé ad vinna pau vandkvadalaust.
® Eg hef fengid hrés eda vidurkenningu fyrir vel unnin storf 4 sidustu vikum.
® Alit mitt skiptir mali i vinnunni.
® Me¢ér finnst hlutverk/tilgangur XXX gefa til kynna ad starf mitt sé mikilvaegt.
® Forgangstodun verkefna { minu starfi er skyr
® Dbegar mér eru falin verkefni eru upplysingar nagar til ad hagt sé ad vinna pau vandkvadalaust
® Vinnufélagar minir leggja sig alla fram vid ad skila vel unnu verki.
® A s.l. 6 manudum hefur einhver { vinnunni ratt vid mig um frammistodu mina { stafi.
® Starf mitt bydur upp 4 nega fjolbreytni
® Me¢ér finnst hlutverk/tilgangur XXX gefa til kynna ad starf mitt sé mikilvegt

Moguleikar a starfsproun
® Eg hafdi taekifzeri til ad lera og proast { starfi 4 s.1. 4ri
® Eg fa nag tekiferi til ad bata hafni mina { starfi
® Eg hef g6da moguleika 4 starfsframa hjd XXX
® Nyir starfsmenn f4 naudsynlega fredslu og pjalfun { upphafi starfstima
® M¢ér gefst kostur 4 ad flytja mig til { starfi hja XXX ef ég hef dhuga 4 pvi
® Yfirmadur minn, eda einhver { vinnunni, hvetur mig til ad préast { starfi
® Yfirmadur minn hvetur mig til ad auka vid starfsmenntun mina
® Eg syni frumkvadi vid ad afla mér simenntunar / endurmenntunar
® Hji XXX bydst mér pjdlfun i verkefnum utan mins verksvids sem auka 4 getu mina

Pekking starfsmanns nytist
® Eg hef taekifzeri til pess { vinnunni ad gera pad sem ég kann best 4 hverjum degi
e I starfi minu get ég nytt hafileika mina og getu til fullnustu
® Eg nyti tima minn pannig ad drangur verdi sem mestur
® Eg tel mig dorka einhverju { starfi minu
® Markmid sem mér eru sett eru negjanlega krefjandi
® Eg tel mig hafa naega pekkingu til ad geta framkvzamt starf mitt eins vel og hagt er

Jafnrétti
® Vel er stadid ad jafnréttismalum innan fyrirtekisins
® Hja XXX rikir jafnrétti milli kynja { kjaramalum
® Kynin eiga jafnan moguleika 4 stoduhaekkun

Launakjor og umbun
® Laun min eru sanngjorn m.v. p4 dbyrgd sem ég ber { starfi
® | samanburdi vid samberileg storf og vinnutima hja 6drum fyrirteekjum tel ég ad launakjor min séu: lakari/svipud/betri
® Launastefna XXX er réttlat og edlileg
® Starfi minu fylgja ymis g68 hlunnindi
® Ef starfsmenn vinna verk sin évenjulega vel eda leggja sig fram vid starf sitt er eftir pvi tekid
® Tekid er tillit til arangurs { starfi pegar launakjor starfsmanna eru dkvedin
® Eg tel moguleika 4 starfsframa géda

Starfsmannatryggd
® A heildina litid er ég dnagdur med fyrirtzkid XXX sem vinnuveitenda
® Eg er stolt(ur) af pvi ad vinna hja XXX
® Eg er tilbidin(n) ad leggja mig alla(n) fram XXX
® Eg geri rad fyrir ad starfa hja XXX nastu (timabil)
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® Eg nyt starfsoryggis hja XXX

® Eg myndi mzla med XXX sem vinnustad vid vini mina

® Eg er avallt jakvad(ur) gagnavart XXX vid utanadkomandi adila

® XXX stendur sig vel { ad stydja vid g68 malefni i samfélaginu

® Samstarfsmenn minir bera virdingu fyrir sinum vinnustad.

® Eg 4 audvelt med ad verja og stydja gerdir stjiornenda XXX it 4 vid

Starfsandi / Lidsheild
® Yfirmadur minn, eda einhver { vinnunni, ber umhyggju fyrir mér sem einstaklingi
® Ef ég geri mistok { starfi get g treyst 4 studning og adstod yfirmanns mins
® Vinnufélagar minir hlaupa undir bagga med mér ef ég hef mikid ad gera
® Eg 4 g6da(n) vinkonu/vin { vinnunni
® DPad er godur starfsandi innan minnar deildar
® Starfsf6lk { minni deild vinnur sem ein heild
® Dbad er godur starfsandi 4 vinnustadnum sem heild
® Starfsf6lk XXX vinnur sem ein heild
® Gott samstarf er milli deilda hja XXX
® Hopa- og klikumyndun er ekki rikjandi og hefur ekki dhrif 4 samskipti 4 vinnustad
® Starfsmenn eru 6ragir vid ad hrésa hver 68rum fyrir vel unnin storf
® Samstarfsmenn minir hrésa mér fyrir vel unnin storf
® Vinnudlag skiptist jafnt 4 alla starfsmenn { minni deild
® Eg er dnaegd(ur) med samstarfsmenn mina
® Vinnufélagar minir leggja sig alla fram vid ad skila vel unnu verki
® Eg legg oft meira 4 mig en atlast er til af mér { starfi til pess ad veita samstarfsfélki minu géda pjénustu
® [ minni deild eru allir tilbdnir til ad bregdast vid breyttum adstadum med breyttum vinnuadferdum / vinnuferlum

Faerni

Frumkvaedi starfsmanna
® Eg reyni idulega ad leita nyrra leida til ad vinna starf mitt betur
® Eg syni frumkvadi vid ad afla mér simenntunar / endurmenntunar

Frumkvoolahugsun
® Nyjar hugmyndir eru teknar til athugunar hratt og 6rugglega
® Yfirmadur minn veitir mér sveigjanleika til ad framkveaema verkefni min
® Hja fyrirtekid bydst mér pjalfun { verkefnum utan mins verksvids sem auka 4 getu mina
® Yfirmadur minn hlutstar 4 hugmyndir minar og skodanir, og er jakvaedur gagnvart peim
® Eg hef leyfi til ad nyta haefileika mina og préfa mig 4fram med nyjar vinnuadferdir
® Eg er hvattur/hvétt til ad koma med hugmyndir um hvernig m4 gera betur

Gagnkvaem virding
o Alit mitt skiptir mali i vinnunni
® Eg er bedinn) um alit 4 dkvordunum sem snerta starf mitt
® Eg get haft dhrif 4 dkvardanatoku sem tengist starfi minu
® Yfirmadur minn veitir mér sveigjanleika til ad framkvema verkefni min
® Eg hef leyf til ad nyta hafileika mina og préfa mig afram med nyjar vinnuadferdir
® DPegar mistok verda er 10g0 dhersla 4 ad baeta pad sem midur fer { stad pess ad finna sokudolg
® Eg hef taekifzri til ad vinna sjdlfsteett i starfi
® Eg hef pau vold og pd byrgd sem naudsynlegt er til ad geta innt starf mitt vel af hendi
® Degar valid er { storf { minni deild er pad gert & grundvelli hafni umsakjanda - einskis annars
® Framlag mitt er metid ad verdleikum { vinnunni
® Hefur pu ordid fyrir einelti frd starfsmonnum 4 s.l. 12 manudum
® Eg hef fengid hrés eda vidurkenningu fyrir vel unnin storf 4 sidustu vikum
® A s.l. 6 manudum hefur einhver i vinnunni ratt vid mig um frammist6du mina i starfi
® Starfsmenn fa négu oft hrés frd forstjora XXX ef peir verdskulda pad
® Yfirmadur minn leetur mig vita af 4liti sinu 4 storfum minum
® Starfsmannasamtol hafa skilad drangri fyrir XXX og mig

Fagleg vinnubrogd
® Mig skortir oft tima til ad sinna pvi sem mestu mali skiptir { minu starfi
® Eg er dnaegd(ur) med vinnufyrirkomulag/verkefni { minni deild
® Eg veit hvernig 4 ad leysa flest pau vandamal / verkefni sem ég glimi vid { starfi
® Eg fae negjanlegar upplysingar frd samstarfsmonnum til ad geta unnid starf mitt vel
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® Eg get leitad til einhvers pegar upp koma vandamal { tengslum vid starf mitt
® M¢ér er oft uthlutad leidinlegustu verkefnunum

® XXX hefur skyr langtimamarkmid / skyra framtidarsyn

® Eg pekki vel markmid minnar deildar

Pjonustuvilji
® Eg hef dkvednar hugmyndir um hvernig bata megi pjénustu XXX vid vidskiptavini
® Eg kem oft med tillogur ad pvi hvernig bata megi pjénustu minnar deilar vid vidskiptavini
® Eg legg mig tid fram um ad pjéna vidskiptavinum én tillits til pess hvernig mér 1idur
® Eg hef mikla dnegju af pvi ad veita géda pjénustu
® Eg legg oft meira 4 mig en ztlast er til af mér { starfi til pess ad veita vidskiptavinum géda pjénustu
® GO0 pjonusta er forgangsverkefni hja fyrirtekinu
® Vid bregdumst 4 sanngjarna hatt vid kvortunum vidskiptavina
® [ sidustu viku gat ég veitt 5llum vidskiptavinum minum géda pjénustu
® Til ad standa mig betur { starfi, parf ég meiri upplysingar um: frammist6du mina, hver markmid minnar deildar eru og
nyjar vorur og pjénustu sem XXX bydur upp 4

Héaefir stjornendur og traust

Vidhorf starfsmanna til stjornenda
® Yfirmadur minn skapar stemningu fyrir pvi ad nd settum markmidum
® Yfirmadur minn setur starfsmonnum sinum raunhaf markmid
® Eg treysti yfirmanni minum vel
® Eg veit hvar ég stend gagnvart yfirmanni minum
® Upplysingar sem ég fae fra yfirmanni minum eru réttar
® Yfirmadur minn hefur almennt g68a pekkingu 4 storfum sinum
® Yfirmadur minn gerir ekki upp 4 milli starfsmanna heldur tthlutar verkefnum eftir faglegu mati
® Yfirmenn hafa raunverulegan dhuga 4 dnagju og lidan starfsfolks
® Akvardanir stjérnenda eru dvallt virtar hvort sem starfsfélk er sammala peim edur ei
® Ef ég geri mistok 1 starfi get ég treyst 4 studning og adstod yfirmanns mins
® Yfirmadur minn synir gott vidmot pegar ég leita til hans
® Eg get alltaf leitad til yfirmanns mins ef ég parf 4 honum ad halda
® Audvelt er ad leita til nasta yfirmanns med kvartanir og abendingar um pad sem betur ma fara
® Hegt er ad leita til harra settra stjérnenda 4n pess ad pvi fylgi vandredi gagnvart nasta yfirmanni
® Stjéornendur taka 4 umkvortunarefnum hratt og vel
® Vel er stadid ad starfsmannasamtSlum hjd yfirmanni minum
® Yfirmadur minn stendur sig vel { starfi
® Yfirmadur minn kemur hlutunum { verk
® Forstjori hefur dhuga 4 starfi minu
® Vandamdl purfa ad vera vidvarandi 4dur en yfirmadur minn tekur 4 médlinu
® Yfirmadur minn hvetur mig til ad gera sifellt betur
® Yfirmadur minn midlar skyrri framtidarsyn
® Yfirmadur minn synir mér skilning pegar ég parf ad sinna fjolskyldu- og/eda einkamalum

Viohorf til veittrar pjonustu
® Vidskiptavinir fa vingjarnlegt vidmot hjé starfsfolki
® Auglysingar fyrirtekisins gefa rétta mynd af fyrirteekinu
® Fyrirtekid stendur sig vel { ad mata krofum vidskiptavina m.v. onnur fyrirteeki { sama rekstri
® Vidskiptavinir fyrirteekisins f4 géda pjénustu

Bodskipti og stefnumoétun

® Eg fe fullnzgjandi upplysingar um mikilvaega atburdi og breytingar innan fyrirtzkisins

® Eg tel ad nagar upplysingar berist fra stjornendum um pad sem er ad gerast hja fyrirtzkid og hvad er 4 dofinni

® Almennt upplysingastreymi innan XXX er nzgilegt

® Starfsmenn f4 yfirleitt neegar upplysingar um hvad er ad gerast innan eigin deilda

® Starfsmenn f4 yfirleitt neegar upplysingar um hvad er ad gerast innan XXX

® Degar breytingar standa til, berast upplysingar til starfsmanna fra stjéornendum XXX eftir vidurkenndum bodleidum en
ekki sem éstadfestar fréttir { samraedum manna 4 medal

® Upplysingar um astedur stefnubreytinga hjé eru skyrar

® begar breytingar eru teknar upp er peim fylgt vel eftir

® Eg tel ad stjérnendur hafi skyra hugmynd um verksvid mitt

® Skipurit XXX er negjanlega markvisst

® Upplysingar um stefnu XXX eru skyrar
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Starfsumhverfi og menning

Vinnutimi - Vinnualag og jafnvzegi vinnu og einkalifs

® Vinnudlag mitt er of mikid

® Dad er ekki of mikid alag { starfi minu

® M¢ér finnst gott jaftnveegi milli vinnu og einkalifs hja mér

® Starfid er ekki streituvaldandi

® Bodid er upp 4 negjanlega sveigjanlega vinnutima innan minnar deildar

® Eg na yfirleitt ad ljika verkefnum minum 4 venjulegum vinnutima

® Hversu oft undanfarinn manud fannst pér ad pu veerir ad missa stjorn 4 mikilvegum hlutum { lifi pinu

® Hversu oft 4 undanférnum méanudum varst pi 6rugg(ur) med paer dkvardanir sem pu purftir ad taka til ad leysa ur pin-
um persénulegum malum

® Hversu oft sidastlidinn manud fannst pér ad hlutirnir gengu pér { hag

® Hversu oft 4 undanfornum manudi hefur pd upplifad ad vandamalin hrénnudust upp an pess ad pu rédir vid pau

® DPegar pu hefur eitthvad til malana ad leggja 1 vinnunni, hversu oft test pér pd ad koma sjénarmidum pinum 4 framferi

® begar pu hefur eitthvad til mélana ad leggja { vinnunni, hversu oft tekst pér p4 ad hafa dhrif 4 mikilvaegar dkvardanir og
breytingar

Starfsadstada
® A heildina litid er vinnuadstada min géd
® Eg er dnegd(ur) med innréttingar og hisgogn 4 vinnustad
® Eg er dnegd(ur) med pann skrifstofubtinad sem ég fe hja fyrirtakinu
® Stefna fyrirtekid er ad reyna studla ad heilbrigdi starfsmanna
® Eg er anag(ur) med dstand loftraestinga hjd fyrirtakinu
® Umgengni starfsfélks 4 kaffistofum og 1 sameiginlegu rymi er g60
® Almennt vidhald 4 hisnadinu er gott
® Eg er dnaegd(ur) med hitastig 4 vinnustadnum
® Eg er dnegd(ur) med dstand restinga hja fyrirteekinu
® Faduval { motuneytinu er negjanlega gott
® Audvelt er ad 4tta sig 4 launa- og orlofsitreikningum
® Negjanlega vel er geett ad gognum hja fyrirteekinu, svo sem . trinadarupplysingum um vidskiptavini og starfsmennt
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Skyringar vi0 kennisteerdir og visbendingar
SKIPULAGSAUDS

Nedangreindar fullyrdingar geta legid ad baki mati 4 pekkingarverdmatum { skipulagsauds hlutanum.

Upplysingakerfi

Dreifileidir upplysinga
® Upplysingar tr skilgreindum upplysingakerfum, nytast mér { minu daglega starfi
® Eg nota skilgreind upplysingakerfi, til ad midla pekkingu og/eda reynslu

Upplysingakerfi stydja kjarnastarfsemi fyrirteekisins
® Upplysingar ur upplysingakerfum, veita mér vidskiptasogu vidskiptavinar
® Upplysingar ur upplysingakerfum gefa visbendingar um moguleika til aukins pjénustu- /voruframbods til vidskiptavin-
ar
® Upplysingar tr upplysingakerfum gefa visbendingar um porf 4 betri / batta pjénustu til vidskiptavinar
® Upplysingar ur upplysingakerfum, gefa strax visbendingar um préun kennitala tr rekstri

Innranet
® Upplysingar 4 innraneti nytast mér sem starfsmanni fyrirtekisins
® Upplysingar 4 innraneti nytast mér i minu daglega starfi

Skjalakerfi
® Skjalaflokkun { skjalakerfi nytist mér { minu daglega starfi
® Skjalaflokkun { skjalakerfi audveldar mér ad finna naudsynlegar upplysingar
® Skjalaflokkun { skjalakerfi audveldar mér ad halda yfirsyn

Hoépvinnukerfi
® Verkefna- / mdlaskrdning { hépvinnukerfi, audveldar mér samstarf
® Verkefna- / malaskraning i hépvinnukerfi, veitir mér yfirsyn yfir stodu mala

Notkun starfsmanna 4 upplysinga- / pekkingarkerfi
® Upplysingar ur pekkingargrunni nytist mér til pekkingaroflunar
® Eg finn athyglisverdar greinar og kynningar mér og minu starfi til uppfraedslu
® Eg midla upplysingum fra mér 4 pekkingargrunn fyrirtzkisins

Vefadgangur / vefraenn vinnustadur
® Eg nyti mér reglulega fagleg veftimarit
® Eg nyti mér ad taka pétt { radstefnum um vefgatt
® Eg er adili ad spjallrdsum er nytast mér faglega { starfinu

Gaxdakerfi

Gadahandbok
® Eg nyti mér reglulega uppslatt i Geedahandbok
® Framsett geedamarkmid eru raunhef fyrir starf mitt
® Eg nyti mér framsett gaedamarkmid til studnings vid starf mitt

Skraoir, skilgreindir ferlar
® Verkferlalysingar / Gétlistar ir Gedahandbdk nytast mér reglulega { starfi
® Vinna skv. verkferlalysingum / gatlistum eru ordnar mér eiginlegar { starfi
® Notkun eydublada Gedahandbdkar eru ordin edlilegur hluti starfs mins
® Notkun eydublada hefur klarlega audveldad ferli eftirfylgni og eftirlits { minu starfi

Endurskodun ferla
® Endurskodun ferla hefur alltaf ad markmidi ad endurspegla framkvemanlegan raunveruleika
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Pjonustu- og framleiosluferli

Virkni pjonustu vid vidskiptavin
® Markmid um ds@ttanlegan svartima endurskodud ad teknu tilliti til nidurstodu pjénustukannanna / dnegju vidskiptavina
® Upplysingar um sogu vidskiptavina hja fyrirtzkinu, eru avallt adgengilegar mér til studnings { starfi minu ad pjénusta
vidskiptavininn
® Eg hef gott adgengi ad upplysingum um lausnir verka sem unnin hafa verid

Geta til nyskopunar

Umbhverfi fyrir nybreytni

® Hugmyndir / dbendingar starfsmanna skipta mali, og eru metnar ad verdleikum

Starfsproun - framlag fyrirtsekisins

Starfsmannasamtol
® Starfsmannasamtol leida til urbéta / frampréunar mér { starfi
o | starfsmannasamtolum hef ég tekiferi til ad koma minum hugmyndum og éskum 4 framferi
o | starfsmannasamtélum fz ég endurgjof 4 mitt framlag til fyrirtaekisins

Starfspréounarazetlun
® Eg hef taekifzeri til ad leggja fram minar hugmyndir um préun { starfi
® Aztlanir um starfspréun uppfylla min markmi® um préun { starfi
® Aztlanir um starfspréun komast til framkvaemda

Fostrakerfi
® Sem nyr starfsmadur fe ég dkvedinn ramma til ad komast inn { mitt starf og umhverfi pess
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Skyringar vi0 kennisteerdir og visbendingar
VIDSKIPTAAUDS

Nedangreindar fullyrdingar geta legid ad baki mati 4 pekkingarverdmatum { vidskiptaauds hlutanum;

Markadsstada

Marka0simynd
® AD pinu mati, hversu gott ordspor hefur fyrirtekid 4 markadnum ? Mjog gott, gott, pokkalega, dbdtavant
® Hversu vel finnst pér fyrirtzekid hafa synt pér sem vidskiptavini, heilindi { ykkar vidskiptum ? M;jog gott, gott, pokka-
lega, dbdtavant

Imynd - viohorf vidskiptavina
Anzgja vidskiptavina

Mat 4 haefni starfsmanna fyrirtaekisins
® Hvad finnst pér um faglega hefni starfsmanna fyrirtekisins ?
® Er pekking og ferni starfsmanna fyrirtekisins { samrami vid parfir pins fyrirtekis?
® Hvernig metur pu faglega haefni starfsmanna fyrirtekisins ?
® Telur pu ad starfsfolk fyrirtaekisins hafi mikla eda litla pekkingu 4 peim vorum og pjénustu sem fyrirteekid bydur upp 4?

Uppfyllir pjonusta fyrirtaekisins pinar parfir
® Hvada krofur gerir pi almennt til fyrirtekja { pessari grein ?
® Hvad er mikilvagast { sambandi vid pjénustu fyrirtekis eins og pessa til ad hiin fullnaegi pinum pérfum?
® Tengsl pjonustupatta vid heildaranaegju

Samanburour vid samkeppnisadila

Hversu go0 er pjonustan i samanburdi vid adra sambzerilega adila
® Hvernig finnst pér pjénusta fyrirteekisins vera { samanburdi vid pjonustu samberilegra fyrirtekja? Mjog g6d, g6d,
pokkalega, dbdtavant
® Hvernig telur pd pjénustu fyrirtekisins vera { samanburdi vid pjénustu sambzerilegra fyrirtzekja? Betri, samberileg, verri
® Imyndadu pér pjénustu i fyrirmyndar fyrirtaeki { pessari grein, veeri dreidanleiki pjénustu par miklu meiri, nokkru meiri
eda samberilegur vid dreidanleika fyrirtekisins?

Heilindi og traust
® Finnst pér fyrirtekid almennt syna heilindi { vidskiptum vid pig?

Frumkvaedi
Syna starfsmenn nzegilegt frumkvzedi i samskiptum vid pig
® Synir fyrirtekid frumkvedi { samskiptum vid big sem vidskiptavin ? Mikid, Litid
® Synir starfsfélk fyrirtekisins frumkvaedi { ad pjonusta vidskiptavini sina ? Mikid, Litid
® Hversu duglegir/6duglegir eru starfsmenn fyrirtakisins ad kynna fyrir pér nyjungar? duglegir, slakir, hvorki/né
® Kynna starfsmenn fyrirtekisins fyrir pér nyjungar { biinadi og lausnum sem hentar pinu fyrirtaeki?
® Finnst pér fyrirtaekid almennt standa vel eda illa ad pvi ad kynna pér nyjungar { biinadi og lausnum sem henta pinu fyr-
irteki?

Gaedi

Gaedi voru og pjonustu
Hversu god er pjonustan
® Hvernig er reynsla pin af pjénustu fyrirtekisins almennt?
® Hver er reynsla pin af pjénustu pjénustusvids fyrirtekisins?
® Hversu g6d er pjonusta fyrirtaekisins?
® A heildina er litid hversu dnzgdur eda 6dnzegdur ert pi med pjénustu fyrirtekisins?
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Annad sem nota ma um vioskiptaau0

Mat a haefni starfsmanna XXX
® Hvad finnst pér um faglega hefni starfsm. XXX
® Hvad finnst pér um faglega hefni starfsm. XXX
® Er pekking og ferni starfsm. XXX { samremi vid parfir pins fyrirtaekis?
® Hvernig metur pu faglega haefni starfsm. XXX?
® Telur pu ad starfsfolk XXX hafi mikla eda litla pekkingu 4 peim vorum og pjénustu sem fyrirtekid bydur upp 4?

Hversu god er pjonustan
® Hvernig er reynsla pin af pjénustu XXX almennt?
® Hver er reynsla pin af pjénustu pjénustusvids XXX?
® Hversu g6d er pjénusta XXX?
® A heildina er litid hversu dnegdur eda 6anegdur ert pi med pjénustu XXX

Hversu god er pjonustan i samanburdi vid adra sambarilega adila
® Hvernig finnst pér pjénusta XXX vera i samanburdi vid pjénustu samberilegra fyrirteekja?
® Hvernig finnst pér pjénusta XXX vera { samanburdi vid pjénustu samberilegra fyrirtaekja? Mjog géd, g6d, pokkalega,
abotavant
® Hvernig telur pd pjénustu XXX vera { samanburdi vid pjénustu samberilegra fyrirteekja? Betri, sambzrileg, verri
® fmyndadu pér pjénustu { fyrirmyndar-tlvufyrirtzeki, veeri dreidanleiki pjénustu par miklu meiri, nokkru meiri eda sam-
berilegur vid dreidanleika XXX?

Uppfyllir pjonusta XXX pinar parfir
® Hvada krofur gerir pd almennt til tolvufyrirtekja?
® Hvad er mikilvaegast { sambandi vid pjénustu fyrirteekis eins og XXX til ad hdn fullnegi pinum pérfum?
® Hvad er mikilvaegast 1 sambandi vid pjénustu ft. eins og XXX til ad hiin fullnegi pinum porfum?
® Tengsl pjonustupatta vid heildardnaegju

Syna starfsmenn nzegilegt frumkvaedi i samskiptum vid pig
® Hversu duglegir/6duglegir eru starfsmenn XXX ad kynna fyrir pér nyjungar? duglegir, slakir, hvorki/né
® Kynna starfsm. XXX fyrir pér nyjungar { binadi og lausnum sem hentar pinu fyrirtaeki?
® Finnst pér XXX almennt standa vel eda illa ad pvi ad kynna pér nyjungar { biinadi og lausnum sem henta pinu fyrirteki?
® Hversu mikid/litid frumkveedi synir XXX { samskiptum vid pig sem vidskiptavin?
® SP. 12: Synir XXX frumkvadi { samskiptum vid pig sem vidskiptavin?
® Sp. 10: Hversu mikid eda litid frumkvadi finnst pér starfsfolk XXX syna { ad pjénusta vidskiptavini sina?
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