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Uvod

Na konci devéatdesiatych rokov sa stalo manazérstvo kvality pre verejnu spravu v Eurépskej anii (EU) déleZitou té-
mou. S ciefom koordinovat ich Usilie a zacat spolo¢ny eurépsky proces ucenia sa, ministri Eurépskej inie zodpovedni
za verejnu spravu pozvali svojich generalnych riaditelov (DG), aby podporili vymenu a spolupracu medzi ¢lenskymi
statmi Eurdpskej Unie a vytvorili v oblasti manazérstva kvality spolo¢né nastroje. Bolo zrejmé, Ze prave po takejto
eurépskej iniciative bol velky dopyt.

Pri prileZitosti organizovania prvej eurépskej konferencie o kvalite v maji 2000 v Lisabone sa zislo priblizne 1200
statnych uradnikov zo vietkych eurdpskych krajin, aby diskutovali o kvalitativnej a inovativnej praxi. Zaroven bol
prezentovany prvy produkt spoluprace medzi narodnymi expertmi krajin EU: Spoloény systém hodnotenia kvality
(model CAF), skuto¢ny spolocny eurépsky nastroj manazérstva kvality pre verejny sektor, ktory bol verejnym sekto-
rom vytvoreny.

Model CAF sa stal ispechom. Za poslednych desat rokov implementovalo model takmer 4000 organizécii verejnej
spravy z celej Eurépy a pocet pouzivatelov modelu CAF stéle rastie. V zaciatkoch sa model pouzival na zavedenie
principov komplexného manazérstva kvality v organizaciach verejného sektora prostrednictvom ziskania Strukturo-
vaného obrazu organizdcie vo svetle ndvrhu vynimocnej organizacie. Pri tomto pristupe sa vysoko hodnoti zapoje-
nie zamestnancov. Model CAF je spolo¢nym projektom manaZzmentu a zamestnancov a velmi ¢asto je prave model
CAF prvou prileZitostou, kedy manazment a zamestnanci diskutuju o stave veci v organizacii a moznostiach do bu-
ducnosti s ciefom zlepsit efektivnost a Gcinnost.

Vela Gsilia bolo vynalozeného na implementaciu modelu CAF. Vela pouzivatelov modelu CAF chcelo zistit, ¢i sa im
dari dobre a chceli sa dozvediet viac o svojich skisenostiach s modelom. Hladali spatnu vazbu a ocenenie. Vykona-
li proces samohodnotenia spravne? Odraza efektivne ich plan zlepSovania zévery samohodnotenia a urobili prvé
kroky na svojej ceste ku komplexnému manazérstvu kvality? Ako by to bolo mozné deklarovat smerom dovnutra
organizacie a smerom von?

Na ich podnet sa zacali prace na Externej spatnej vazbe pre pouzivatelov modelu CAF. Rovnako ako pri samotnom
modeli CAF, aj toto bolo realizované v rdmci eurépskej spoluprace a vytvorené na zéklade konsenzu medzi ¢len-
skymi krajinami. Jadro Externej spatnej vazby modelu CAF tvori spatna vazba od kolegov alebo expertov ohladom
troch zakladnych otézok (dalej v texte nazyvanych ,piliere”): proces samohodnotenia, zlepSovanie a zaciatok cesty
s 0smimi principmi vynimocnosti, principmi veducimi k vynimocnej organizacii. Tato spatnda vazba tvori skutocnu
pridanu hodnotu Externej spatnej vdzby modelu CAF. Kolegovia a experti — nazyvani hodnotitelia Externej spatnej
vdazby - budu v rdmci dialégu diskutovat s roznymi zainteresovanymi stranami organizécie ohladom implementa-
cie modelu CAF, komentovat to a formulovat namety na zlepSovanie do buducnosti. Budu motivovat pouzivatelov
modelu CAF, aby vynalozili Usilie na dal3i rozvoj kvality vo vietkych jej aspektoch. Aby sme uzavreliich pripomienky,
na konci procesu rozhodnu o tom, ¢i organizacia pouziva model CAF efektivnym sposobom a ¢i si zasluzi udelenie
titulu Efektivny pouzivatel modelu CAF, ktory je platny dva roky.

Mnozstvo sucasnych aj potencidlnych pouzivatelov modelu CAF prejavilo zdujem o Externud spatnu vazbu modelu
CAF a samotny titul. Obidva tieto nové nastroje suvisiace s modelom CAF poskytuju novy stimul, aby sa zacal model
CAF pouzivat, alebo aby sa stalo jeho pouzivanie sti¢astou stratégie trvalého zlepsovania. Novy impulz k implemen-
tacii modelu CAF bol vyslany a do buducnosti sa o¢akava, ze pocet pouzivatelov modelu bude rést. Kazdy ¢lensky
$tat bude niest vlastnu zodpovednost za zavedenie novej schémy do praxe, beric do Uvahy svoje vlastné $pecifika.
Predsa len bude mat teraz titul Efektivny pouzivatel modelu CAF, v sulade so spolo¢nou metodikou, jasnt eurépsku
dimenziu. Vytvara novy sposob, ako zdruzit eurépskych pouzivatelov modelu CAF, aby si vymenili svoje skusenosti
a opat raz zvysili uroven kvality rozvoja modelu.




Novy proces Externej spatnej vazby modelu CAF bol vytvoreny na zdklade mnozstva vysledkov pilotného procesu,
v ktorom pouzivatelia vyjadrili svoje nazory ohladom tejto novej skisenosti.

Belgicko: Odbor ,Sluzby pre vieobecnt vladnu politiku” Flamskej verejnej spravy.

Profesiondlna spdtnd vizba bol déleZity podnet k udrZaniu kvality dynamiky, ktori samohodnotenie podla modelu CAF
prinieslo. Hibkové preverenie procesom samohodnotenia, pldn zlepsovania a akény pldn potvrdili, Ze sme na sprdvnej
ceste, ale zdroveri ndm dalo uZito¢ny podnet k tomu, aby sme nds pristup regulovali. NajinSpirujucejsim aspektom bola
pozornost venovand vplyvu zlepseni modelu CAF na nds odbor. Co sa zmenilo? Do akej miery sa odbor vyvija smerom
ku komplexnej kvalite? Okrem iného nds prdve toto prenieslo spdt k podstate prdce s modelom CAF.

Déansko: Mesto Hgje-Taastrup.

Vo vseobecnosti sme sa zhodli na tom, Ze s pilotnym projektom a jeho vysledkami sme velmi spokojni. Uchddzac si vysoko
ceni seriéznu a konstruktivnu spdtnu vizbu. S celym procesom sme velmi spokojni a uZitocnost spdtnej viizby vo vztahu
k dalsej prdci spojenej so samohodnotenim a zlepsovanim kvality je nespochybnitelnd. Spétnd vizba splnila ocakdvania,
co sa tyka obsahu aj formy.

Taliansko: Narodny institut pre socialne zabezpecenie (INPS) v LAquila.

Hlavnd zmena, ktoru sme z profesiondlnej Externej spditnej viizby ziskali, je fakt, Ze aj zamestnanci nasej organizdcie a aj
manazment su viac motivovani v pokracovani na ceste trvalého zlepsovania. Profesiondina Externd spdtnd vizba po-
skytla nasej organizdcii uZitocné informdcie o slabych strdnkach ndsho samohodnotenia, ktoré sme urobili a o sprdvnej
aplikdcii cyklu PDCA podstatnej pre samotny proces. Na zdklade toho sme zlepsili nasu schopnost pldnovat nase aktivity
sprdvnym spésobom a systematicky ich kontrolovat.

Vytvorenie Externej spatnej vazby modelu CAF a titulu Efektivny pouzivatel modelu CAF bolo spolo¢nym usilim sku-
piny ¢lenskych statov, ktoré su zapojené do implementacie modelu CAF na narodnej Urovni a v rdmci Informacného
centra CAF v Eurépskom institute pre verejnu spravu (EIPA). Zakladné principy procesu boli schvalené na zasadnuti
generalnych riaditelov Eurépskej siete verejnej spravy v maji 2008 pocas slovinského predsednictva Eurépskej Unie
a nasledne prediskutované v pracovnej skupine pre inovaciu verejnej spravy pocas francuzskeho, ceského a Svéd-
skeho predsednictva Eurépskej Unie. Zavere¢ny vysledok bol schvéleny generdlnymi riaditelmi v decembri 2009.

Externd spatna vazba modelu CAF bola vytvorend sietou narodnych koreSpondentov modelu CAF v ramci pracov-
nej skupiny pre inovaciu verejnej spravy. Specialne podakovanie patri pracovnej skupine, ktora pracovala na tomto
produkte a ktord bola zlozena zo zastupcov Belgicka (Jean-Marc Dochot), Ddnska (Mads Biering-Sorensen a Hanne
Dorthe Sorensen), Talianska (Sabina Bellotti, Massimo Tronci a Italo Benedini), Slovinska (Gordana Zurga) a EIPA (Pat-
rick Staes, Nick Thijs a Ann Stoffels) podporenej zastupcami Eurépskej nadacie pre manazérstvo kvality (Samuli Pru-
ikkonen, Celal Seckin a Carla Guerra). Vsetci spolo¢ne pracovali v mene spolo¢ného eurépskeho zadujmu a presved-
Cenia, Ze ich praca bude predstavovat dalsi krok v dalSom rozvoji kvalitného verejného sektora v Eurépe.

Schvélené generalnymi riaditelmi zodpovednymi za verejnu spravu krajin EU na 53. zasadnuti pocas $védskeho
predsednictva EU.
Stokholm, december 2009




Zavery

Od roku 2000, kedy vznikol Spolo¢ny systém hodnotenia kvality (model CAF), takmer 4000 organizécii verejnej
spravy v Eurépe implementovalo tento model. Pocas patnastrocnej historie si nasiel model CAF svoje miesto medzi
mnohymi existujucimi ndstrojmi manazérstva kvality. Proces Externej spatnej vazby modelu CAF, ktory poskytuje
spdtnu vazbu o samohodnoteni podla modelu CAF, je zamerany na to, aby poskytol dalSiu podporu pouzivatelom
modelu na ich ceste ku kvalite.

1. Samohodnotenie a zlepSovanie so Spoloé¢nym systémom hodnotenia kvality

Model CAF poskytuje systém samohodnotenia, ktory je koncepéne podobny hlavnym modelom komplexného ma-
nazérstva kvality (TQM), ale bol zvlast vytvoreny pre organizacie verejnej spravy. Jeho cielom je byt katalyzatorom
celkového procesu zlepSovania v rdmci organizacie.

Proces implementécie modelu CAF je popisany v 10 zékladnych krokoch (od uvedenia, cez proces samohodnotenia
az k implementdcii konkrétnych zlepseni), ktoré treba chapat ako metodiku propagacie spravnej implementacie
modelu CAF. Preto su tieto kroky dolezitym ¢lankom v Externej spatnej véazbe modelu CAF.

Ako nastroj komplexného manazérstva kvality sa model CAF hlasi k zdkladnym principom vynimoc¢nosti: orienta-
cia na vysledky, zameranie na ob¢ana/zékaznika, vodcovstvo a stalost cielov, manazérstvo podla procesov a faktov,
zapojenie zamestnancoy, trvalé zlepsovanie a inovacia, vzajomne vyhodné/prospesné partnerstva a spolocenska
zodpovednost. Zameranie sa na tieto principy je dalsim doéleZitym aspektom Externej spatnej vazby modelu CAF.

2. Metodika Externej spatnej vazby modelu CAF

Aby organizécie verejnej spravy implementujuce model CAF chapali vysledky svojej snahy a ziskali spatnu vazbu,
poskytuje proces hodnotenia spdtnu vazbu o ivode do manazérstva kvality s modelom CAF. Tato spdtna vazba sa
tyka nielen procesu samohodnotenia, ale tiez dalSej cesty, ktoru si organizacia zvoli, aby dosiahla dlhodobu vyni-
mocnost a je zalozend na principoch vynimocnosti.

Ciele metodiky Externej spdtnej vazby modelu CAF

Vo vztahu k podstate potrieb a druhov poziadaviek vyjadrenych pouzivatelmi modelu CAF v r6znych ¢lenskych kra-

jinach EU, cielom Externej spatnej vazby modelu CAF je dosiahnut nasledovné ciele:

1. Podporit kvalitu implementdcie modelu CAF a jeho dopadu na organizdciu.

Zistit, ¢i organizdcia zavddza hodnoty TQM ako vysledok implementdcie modelu CAF.

Podporit a ozZivit entuziazmus pre trvalé zlepSovanie v organizdcii.

Propagovat hodnotenie kolegami a bench learning.

Ocenenie organizdcii, ktoré zacali svoju cestu trvalého zlepsovania, aby dosiahli vynimocnost efektivnym sp6sobom

bez posudzovania toho, aku trover vynimocnosti dosiahli.

6. Podporovat zapdjanie pouzivatelov modelu CAF do trovni vynimocnosti Eurépskej naddcie pre manazérstvo kvality
(EFQM © Levels of Excellence).

LA WN

Externa spatnda vazba modelu CAF je zaloZzend na troch pilieroch.

Pilier 1: Proces samohodnotenia

Kvalita samohodnotenia je zakladom Uspechu dalSieho zlepSovania. V prvom pilieri Externej spatnej vazby mode-
lu CAF je kvalita procesu samohodnotenia jadrom. Dotaznik bol vytvoreny tak, aby hodnotil kvalitu jednotlivych
krokov procesu samohodnotenia. V3etky tieto kroky su premietnuté do konkrétnych cinnosti a aktivit a hodnotené




© Siet narodnych koreSpondentov CAF & Informacné centrum CAF

Externa spatna viazba modelu CAF

Pilier 1: Pilier 2: Pilier 3:

Proces samohodnotenia Proces zlepsovania Uroven zrelosti
komplexného
manazérstva

Kroky 1-6 Kroky 7 -9 kvality organizécie
z desat krokového planu z desat krokového planu

Dotazik 1 Dotazik 2 Dotazik 3
(Priloha 1.1) (Priloha 1.2) (Priloha 1.3)

hodnotitelmi Externej spatnej vazby modelu CAF, pricom sa oceruje schopnost realizovat efektivne a dobre napla-
nované samohodnotenie. Cielom nie je hodnotit Uroveri bodového hodnotenia samohodnotenia.

Pilier 2: Proces zlepsovania

Dalsim délezitym prvkom pri efektivnej implementacii modelu CAF je konanie v sulade s vysledkami samohodno-
tenia. Navrhy na zlepSovanie musia byt usporiadané podla priority a prenesené do pléanu zlepsovania, ktory je rea-
lizovany v ¢asovom rozsahu maximalne 2 roky. Prislusny dotaznik v druhom pilieri Externej spatnej vazby modelu
CAF zahfna planovanie a proces zlepsovania a jeho Gcelom nie je hodnotit vysledky zlepsovacich ¢innosti. Rovnako,
ako v pilieri 1, vSetky tieto kroky st prenesené do Specifickych cinnosti a si hodnotené podla jednoduchej bodovej
stupnice.

Pilier 3: Zrelost TQM v organizdcii (Sirsi rozsah vynimocnosti)

Jednym z ciefov modelu CAF je viest organizécie verejného sektora smerom k délezitym hodnotam TQM. Prostred-
nictvom implementacie modelu CAF by sa mali tieto hodnoty ¢asom stat sucastou kultury organizacie. Dotaznik
pre hodnotenie Urovne zrelosti TQM je preto zalozeny na 8 principoch vynimoc¢nosti. Hodnotenie zahffa postdenie
urovne zrelosti, ktoru organizacia dosiahla ako vysledok samohodnotenia a procesu zlepsovania.

3. Implementacia metodiky Externej spatnej vazby modelu CAF

3.1. Implementéacia Externej spatnej vazby modelu CAF na narodnej trovni

Organizétor Externej spatnej vazby modelu CAF na narodnej urovni je zodpovedny za implementaciu Externej
spdtnej vazby modelu CAF v danej krajine. Narodny organizator zostavuje skupinu hodnotitelov Externej spatnej
vazby modelu CAF.

V3eobecny spoloény navod pre Externt spatna vizbu modelu CAF je uvedeny v tejto prirucke. Clenské krajiny
EU garantuju dodrziavanim tohto navodu, Ze Externa spatna vazba modelu CAF je organizovana na pozadovanej
kvalitativnej irovni a ze v dosledku toho bude dosahovat titul Efektivny pouzivatel modelu CAF v celej Eurépskej
unii vysoku Uroven.

3.2. Uloha Informa¢ného centra CAF

Okrem vedenia databazy CAF Informacné centrum pri EIPA v Maastrichte podporuje ¢lenské krajiny Eurépskej
Unie v implementdcii Externej spatnej vazby modelu CAF prostrednictvom mnozstva iniciativ: propagdaciou
Externej spatnej vazby modelu CAF na eurépskej urovni, zapajanim narodnych korespondentov modelu CAF

Externa spatna vazba modelu CAF



do procesu, organizovanim spolo¢ného eurdpskeho skolenia pre hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu
CAF a podporou pri koordindcii pre tie ¢lenské krajiny EU, ktoré narodného korespondenta modelu CAF nemaij.

3.3. Aplikacia pouzivatelmi modelu CAF

Kazda organizécia verejnej spravy implementujuca model CAF moéze poziadat o Externu spatnu vazbu modelu

CAF v pripade, e spifa dve podmienky:

(1) Prihlaska musi byt podana najskor po 6 a najneskor do 12 mesiacov po realizacii samohodnotenia podla mo-
delu CAF s tym, Ze samohodnotiaca sprava bola skompletizovand a odovzdana.

(2) Organizacia poda prihlasku az vtedy, ked'je zaregistrovana ako pouzivatel modelu CAF v eurépskej databéaze
pouzivatelov modelu CAF na webovej stranke EIPA.

Potom Ziadatel (organizécia) prejde cez nasledujuce fazy procesu Externej spatnej vazby modelu CAF:

« Faza 1: Prihlaska

« Faza 2: Proces poskytnutia spatnej vazby

« Faza 3: Zaverecné rozhodnutie a udelenie titulu Efektivny pouZivatel modelu CAF

4. Uloha, povinnosti a profil hodnotitelov Externej spitnej vizby modelu CAF

Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF zohravaju v celom procese klicovu ulohu. Hlavné ulohy hodnoti-

telov Externej spatnej vazby modelu CAF su:

1. analyzovat implementaciu modelu CAF prostrednictvom procesu samohodnotenia a zlepsovania a zanalyzovat,
¢i organizacia zavadza hodnoty TQM;

2. poskytnut spatnu vazbu a navrhy na silné stranky a oblasti na zlepSovanie vo vztahu k implementacii modelu
CAF;

3. podporit a obnovit entuziazmus pracovat s rozvojom holistickej kvality a so samohodnotenim podla modelu
CAF v organizacii.

To si od hodnotitela Externej spatnej vazby modelu CAF vyZaduje rovnovahu osobnych a profesiondlnych zru¢nosti,

spojenych so zavazkom primerane a vhodne sa spravat. Hodnotitel sa musi zic¢astnit eurépskeho alebo narodného

Skolenia hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF.

Zaver

Model CAF potvrdil za poslednych 15 rokov svoj Uspech, ale zaroven je potrebné urobit dalsie kroky ako pripravu
na buducnost. V tomto ohlade titul Efektivny pouzivatel' modelu CAF prinasa pre pouzivanie modelu i pouzivatelov
samotnych pridanu hodnotu. Organizacie verejného sektora chcu vidiet vysledky svojej snahy a Ziadaju spatnu vaz-
bu. Externa spatna vazba modelu CAF poskytnuta kolegami a odbornikmi bude poméhat organizaciam uskutocnit
dalSie kroky na ich ceste manazérstva kvality k zviditelneniu ich sndh navonok i smerom dovnutra.




CAST 1.
Spolocny systém hodnotenia kvality

Od predstavenia modelu CAF v roku 2000 na Eurépskej konferencii o kvalite, implementovalo model CAF mnoho
organizacii verejného sektora. Externd spatnd vazba je zaloZzend na modeli CAF s ciefom podporit pouzivatelov mo-
delu. Externa spatnd vazba je metodika dostupnd len pre pouzivatelov modelu CAF; jej ucelom je overit a spripo-
mienkovat prostrednictvom externého zhodnotenia kvalitu a efektivnost implementacie modelu CAF. V tejto casti
sU popisané hlavné ¢rty modelu CAF z toho dovodu, aby sme pomohli pochopit vézbu na Externud spatnu vazbu
modelu CAF'.

1.1. Povod a vyvoj

Spolo¢ny systém hodnotenia kvality (model CAF) je nastrojom komplexného manazérstva kvality inSpirovany mo-
delom vynimoc¢nosti EFQM Eurépskej nadécie pre manazérstvo kvality (EFQM ®) a modelom Nemeckej vysokej Skoly
administrativnych vied (OHV) v Speyeri. Je zalozeny na predpoklade, ze vynimoc¢né vysledky dosiahnuté v organi-
zacnej vykonnosti, vo vztahu k ob¢anom/zékaznikom, zamestnancom a spolo¢nosti je mozné dosiahnut prostred-
nictvom vodcovstva s jasnou stratégiou a planovanim, zamestnancami, partnerstvami, zdrojmi a procesmi. Model
pozerd na organizéciu z réznych uhlov naraz; uplatfiuje holisticky pristup k analyze organiza¢nej vykonnosti.

Pilotnda verzia modelu CAF bola prezentovana v maji 2000 a prva revidovana verzia bola predstavena v roku 2002.
Na zaklade rozhodnutia generalnych riaditelov bolo v Eurépskom institute pre verejnu spravu so sidlom v Maastrich-
te vytvorené Informacné centrum modelu CAF (CAF Resource Centre).

Spolu so skupinou narodnych korespondentov modelu CAF, podporenych Eurépskou nadaciou pre manazérstvo
kvality (EFQM) a OHV v Speyeri, zorganizovalo Informacné centrum modelu CAF skolenie o implementécii modelu
roznymi sposobmi a hodnotilo jeho pouzivanie. Medzi rokom 2000 a 2009 implementovalo model CAF takmer 1800
organizacii eurépskej verejnej spravy, aby zlepsili svoje organizécie. Aj krajiny mimo Eurépy prejavuju zaujem o po-
uzivanie nastroja, napr. Cina, Stredny Vychod, Dominikénska republika a Brazilia.

S cieflom reagovat na ich o¢akavania a nastavit model tak, aby sa staral o vyvoj a rozvoj v spolo¢nosti a verejné mana-
Zérstvo, bol Model CAF dvakrat revidovany, konkrétne v roku 2002 a 2006. Po Siestich rokoch pracovnych skusenosti
s verziou 2006 sme opat optimalizovali model, zalozeny na prijatej spatnej vazbe od 400 000 pouzivatelov modelu
CAF a od narodnych koreSpondentov modelu CAF.

Revidovany model CAF 2013 je lepsie vybaveny na podporu verejného sektora na prospech vietkych jeho zainte-
resovanych strdn vo vieobecnosti a predovsetkym obc¢anov. Zasady, ako su orientdcia na pouzivatelov, vykonnost
verejnej spravy, inovacia, etika, efektivne partnerstva s ostatnymi organizaciami a spolo¢enska zodpovednost boli
prehibené a maju vyustit do vytvorenia novych prilezitosti pre dalsi rozvoj organizacii verejného sektora.

Tato nova verzia je vysledkom intenzivnej spoluprace medzi ndrodnymi korespondentmi modelu CAF ¢lenskych
Statov Eurdpskej unie podporovanou Eurépskym informa¢nym centrom CAF pri Eurépskom institute pre verejnu
spravu (European Institute of Public Administration — EIPA) v Maastrichte.

Eurépska databdza pouzivatelov modelu CAF je k nahliadnutiu na webovej stranke Informa¢ného centra mode-
lu CAF pri EIPA www.eipa.eu/caf a elektronicky néastroj modelu CAF je dostupny pre celd komunitu pouzivatelov
modelu CAF. Webova strdnka modelu CAF poskytuje vietky potrebné informdcie na eurépskej urovni. Model je
v sucasnosti prelozeny do 19 jazykov. Na narodnej Grovni tieZ vela krajin vytvorilo podpornu strukturu, ktord zahfna
Skolenia, elektronicky néstroj, brozdry, podujatia pre pouzivatelov modelu a databdzy modelu CAF.

! Detailné informacie o modeli CAF je mozné néjst na webovej stranke: www.eipa.eu/caf
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1.2. Hlavny ucel

Model CAF je verejne pristupny a bezplatne poskytnuty ako jednoduchy nastroj na aplikaciu, ktory pomdha organi-
zaciam verejného sektora v rdmci celej Eurépy implementovat techniky manazérstva kvality s cielom zlepsit vykon-
nost. Poskytuje samohodnotiaci systém koncep¢ne blizky hlavnym nastrojom komplexného manazérstva kvality,
zvlast modelu vynimocnosti EFQM, prispdsobeny organizdciam verejného sektora beric do uvahy ich Specifika.

Model CAF bol navrhnuty na pouzivanie vo vietkych oblastiach verejného sektora, je aplikovatelny vo verejnych or-
ganizaciach na narodnej/federdlnej, regiondlnej alebo miestnej Urovni. MozZe sa tiez pouzivat za réznych okolnosti,
napr. ako sucast systematického programu reforiem alebo ako zaklad pre cielené riadenie Usilia o zvySovanie kvality
organizacii, poskytujucich verejné sluzby. V niektorych pripadoch, najma vo velmi velkych organizaciach, sa méze
samohodnotenie vykonat len v ¢asti organizacie, napr. vo vybranom organiza¢nom Utvare.

Poskytuje samohodnotiaci systém koncepéne blizky hlavnym ndstrojom komplexného manazérstva kvality, zvIast
modelu vynimocnosti EFQM®, prisposobeny organizacidm verejného sektoru beric do tvahy ich Specifika.

Model CAF ma styri hlavné zamery:

1. Zaviest principy komplexného manazérstva kvality do verejnej spravy, metodicky viest organizécie pri poro-
zumeni a aplikacii samohodnotenia vo faze prechodu od systému planovania a vykonu k plne integrovanému
cyklu PDCA;

2. Podporovat samohodnotenie organizacii verejného sektora s cielom ziskat Struktirovany obraz organizacie
a nasledne namety pre zlepsovacie ¢innosti;

3. Posobit ako premostenie r6znych modelov pouzivanych v manazérstve kvality;

4. Podporovat bench learning medzi organizaciami verejného sektora.

Pre dosiahnutie uvedenych zamerov bola Struktira modelu CAF rozdelend do 9 kritérii, tie sa dalej delia na 28 sub-
kritérii s prikladmi. UpIné znenie v3etkych kritérii, subkritérii a prikladov je mozné najst v priru¢ke modelu CAF 2013.
Okrem toho prirucka obsahuje i panely hodnotenia predpokladov a vysledkov, postup zlepSovania organizacii ve-
rejnej spravy podla modelu CAF alebo slovnik.

1.3. Struktura

Model CAF

———_ e ——_—

Vysledky
Zamestnanci vo vztahu
k zamestnancom

Vysledky
Stratégia orientované
& planovanie

Klucové
vysledky
vykonnosti

Vodcovstvo Procesy

na obcana /
zakaznika

Vysledky

Partnerstva vo vztahu
& zdroje k spolo¢enskej
zodpovednosti

Externa spatna vazba modelu CAF
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Struktura deviatich oblasti uréuje hlavné aspekty, ktoré si vyzaduju pozornost pri akejkolvek analyze organizacie.
Kritérid 1 - 5 sa zaoberaju predpokladovymi charakteristikami organizacie. Tieto urcuju, ¢o organizacia robi a ako
pristupuje k svojim tlohdm za ucelom dosiahnutia zelanych vysledkov.

V kritéridch 6 - 9 sa meraju vysledky dosiahnuté vo vztahu k ob¢anom/zdkaznikom, zamestnancom, spolo¢nosti
a klucové vysledky vykonnosti prostrednictvom merania vnimania a hodnotenia internych ukazovatelov.

Kazdé kritérium sa deli na subkritéria. 28 subkritérii urcuje hlavné oblasti, ktoré je potrebné zvazit pri samohodno-
teni organizacie. Tieto su popisané prikladmi, ktoré detailnejsie vysvetluju obsah subkritérii a Specifikujd mozné ob-

lasti zaujmu s cielom objasnit to, ako organizacia plni poziadavky vyjadrené v subkritériu.

1.4. 10 krokov, ako zlepsovat organizacie verejnej spravy prostrednictvom modelu CAF

FAZA 1:
Proces samohodnotenia

FAZA 3:
Plan zlepsovania

FAZA 1:
Zaciatok & priprava

Proces implementacie modelu CAF je mozné popisat v 10 vieobecnych krokoch. Tychto 10 krokov je rozdelenych
do troch hlavnych faz: faza 1 je zaciatok cesty s modelom CAF; faza 2 je proces samohodnotenia; faza 3 je vyuzitie
vysledkov samohodnotenia na zostavenie akéného planu zlepsovania a realizécie zlepSovacich c¢innosti v organiza-
cii. Tychto 10 krokov m6zeme povazovat za hlavni metodiku spravnej implementacie modelu CAF. Tieto kroky pre-
to tvoria dolezitu sucast Externej spatnej vazby modelu CAF, ako sa uvédza detailnejsie v dalsej ¢asti tejto prirucky.

Faza 1 - Zaciatok cesty s modelom CAF

Krok 1: Rozhodnite sa, ako budete planovat a organizovat samohodnotenie
Krok 2: Komunikujte o samohodnoteni

Faza 2 — Proces samohodnotenia

Krok 3: Vytvorte jeden alebo viaceré samohodnotiace timy — CAF timy
Krok 4: Zorganizujte Skolenie

Krok 5: Vykonajte samohodnotenie

Krok 6: Napiste samohodnotiacu spravu

Externa spatna vazba modelu CAF
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Faza 3 - Plan zlep3ovania (akény plan zlepSovania CAF) / urcenie priorit

Krok 7: Zostavte plan zlepSovania

Krok 8: Komunikujte o plane zlepsovania

Krok 9: Realizujte/implementujte plan zlepSovania
Krok 10: Naplanujte dalsie samohodnotenie

1.5. Principy vynimoc¢nosti v modeli CAF
Jednym z cielov modelu CAF je viest organizacie verejnej spravy blizsie k délezitym hodnotam komplexného ma-

nazérstva kvality. Ako nastroj komplexného manazérstva kvality sa model CAF hlasi k principom vynimo¢nosti a ma
za ciel zlepsit na zaklade tychto principov vykonnost organizacii verejnej spravy.

Orientacia
na vysledky

Spolocenska Zameranie na ob¢ana/
zodpovednost zakaznika

PRINCIPY Vodcovstvo a stalost

Rozvoj partnerov VYNIMOCENOSTI cielov

Manazérstvo
podla procesov
a faktov

Trvald inovdacia
a zlepSovanie

Rozvoj zamestnancov
a zapojenie

Princip 1: Orientdcia na vysledky

Organizacia sa zameriava na vysledky. Dosahuju sa vysledky, ktoré su priaznivé pre vietky zainteresované strany
(autority, obcanov/zékaznikov, partnerov a zamestnancov pracujucich v organizacii) vo vztahu k cieflom, ktoré boli
stanovené.

Princip 2: Zameranie na obc¢ana /zdkaznika
Organizacia sa zameriava na potreby sucasnych, ale zaroven aj potencidlnych obcanov/zakaznikov. Zahfna ich
do vyvoja produktov a sluzieb a zlepSovania vykonnosti.

Princip 3: Vodcovstvo a stdlost cielov
Tento princip spdja viziondrske a inspirujuce vodcovstvo so stalostou cielov v meniacom sa prostredi. Vodcovia

Externa spéatna vazba modelu CAF




formuluju jasné poslanie a viziu a vytvaraju a udrzuju vnutorné prostredie, v ktorom moézu byt zamestnanci plne za-
interesovani do dosahovania cielov organizécie.

Princip 4: Manazérstvo podla procesov a faktov
Tento princip vedie organizéaciu od perspektivy, Ze Zelany vysledok je mozné dosiahnut ucinnejsie, ked' su zodpo-
vedajuce zdroje a ¢innosti riadené ako proces a efektivne rozhodnutia su zaloZzené na analyze udajov a informdcii.

Princip 5: Rozvoj zamestnancov a zapojenie

Zamestnanci vsetkych Urovni su podstatou organizécie a ich plnd angazovanost umoznuje, aby boli ich schopnos-
ti vyuzité v prospech organizacie. Vklad zamestnancov by mal byt maximalizovany prostrednictvom ich rozvoja
a zainteresovanosti a vytvdranim pracovného prostredia zdielanych hodn6t a kultury dovery, otvorenosti, splno-
mocnovania a ocefiovania.

Princip 6: Trvald inovdcia a zlepsovanie
Vynimoc¢nost je vyzvou status quo a ovplyviuje zmenu prostrednictvom trvalého zlepSovania, aby vytvorila inova-
cie a prilezitosti na zlep3ovanie. Preto by malo byt trvalé zlepSovanie stalym cielom organizécie.

Princip 7: Rozvoj partnerstiev

Organizécie verejného sektora potrebuju ostatnych, aby dosahovali svoje ciele a preto by mali rozvijat a udrzovat
partnerstva s pridanou hodnotou. Organizacia a jej dodavatelia su nezdvisli a vzajomne vyhodné vztahy zvysuju
schopnost oboch, vytvérat hodnotu.

Princip 8: Spolocenskd zodpovednost
Organizécie verejného sektora musia prevziat svoju spolo¢ensku zodpovednost, reSpektovat ekologicku udrzatel-
nost a pokusit sa o splnenie hlavnych o¢akdvani a poziadaviek miestnej a globalnej komunity.

1.6. Efektivna implementacia modelu CAF

Pouzivanie modelu CAF poskytuje organizacii G¢inny systém na inicidciu procesu trvalého zlepSovania. Model CAF

poskytuje:

«  hodnotenie zaloZzené na dbékazoch pri uplatneni suboru kritérii, ktoré su akceptované vo verejnom sektore
v celej Europe,

+  prilezitosti na stanovenie miery rozvoja a dosiahnutia vynimo¢nej urovne dosahovania cieloy,

«  prostriedky na dosiahnutie zhody smerovania a dohody o tom, o je potrebné urobit pre zvySovanie kvality or-
ganizacie,

«  prepojenie medzi roznymi vysledkami, ktoré treba dosiahnut a podpornymi postupmi alebo predpokladmi,

«  prostriedok na vytvorenie entuziazmu medzi zamestnancami ich zapojenim do procesu zlepsovania,

. prilezitosti podporovat a zdielat najlepsie skisenosti roznych ¢asti vlastnej alebo inych organizacii,

+  prostriedok na integréaciu réznych iniciativ v oblasti kvality do beZnej ¢innosti organizacie,

«  prostriedok na meranie pokroku v case prostrednictvom periodického samohodnotenia.

Externa spatna vazba modelu CAF bola vytvorend, aby v buducnosti dalej podporovala organizécie v efektivnejSom
pouzivani modelu CAF tym, ze poskytne spatnu vazbu o starostlivo zvolenych oblastiach, ktoré su detailne popi-
sané v daldej kapitole tejto prirucky. Uvddzame tri hlavné dovody, preco je délezité pouzivat model CAF efektivne
a ziskavat o tom spatnu vazbu:

Dévod 1: Uspech modelu CAF zdlezi na spésobe, akym je implementovany

Ako uvadza priru¢ka modelu CAF, metodika implementacie modelu CAF neobsahuje presné pravidla a predpisy,
ktoré treba dodrziavat, su to skor odporucané kroky zalozené na skusenostiach a Uspesnej implementacii pocas ce-
lého obdobia od zaciatku prace s modelom. Uspe$na implementacia velmi silne zavisi od spésobu, akym je model
CAF v organizécii pouzity. Pre organizéciu méze byt velmi uZito¢né, ziskat spatnu vazbu o jeho pouziti pre dalsie
zlepSovanie efektivnosti v budicnosti.

Doévod 2: Prdca s modelom CAF znamend tiez realizdciu zlepsovacich c¢innosti
Implementacia modelu CAF spravnym spdsobom neznamend len vykonanie samohodnotenia, ale zahifa aj vy-
tvorenie planu zlepsovania a vykonanie uloh v tomto plane. Ziskanie spatnej vazby o tomto plane a o tom, ako bol




implementovany, méze byt jednou z dolezitych moznosti, ako moze Externd spdtna vdazba modelu CAF priniest
pridand hodnotu. Dalsim délezitym dévodom je motiva¢ny aspekt. Ako ukazuju skdsenosti z mnohych projektov,
motivacia a dynamika su v organizacii, ktord zac¢ina implementovat plan obycajne velmi vysoké. Vyzvou vsak je
pokracovat v tomto Usili. Externa spatna vazba modelu CAF preto moze organizacii pomoct udrzat tento moment
a vyhnut sa strate motivécie alebo dynamiky.

Dévod 3: Vynimocnost'je zaciatok a koniec modelu CAF

Osem principov vynimocnosti tvori zaklad modelu CAF (ako je uvedené v predchadzajucej casti). Organizacie, kto-
ré zac¢inaju model CAF implementovat, maju tendenciu smerovat k vynimocnosti v oblasti svojej vykonnosti a za-
vadzaju v organizécii kultiru vynimocnosti. Efektivne pouzitie modelu CAF by malo véas viest k dalsiemu rozvoju
tohto typu kulttry a myslenia v rdmci organizacie. Ziskanie takejto spatnej vazby méze organizacii poméct rozvinut
prave takuto kulttdru v buducnosti.

Spominané tri dovody tvoria hnacie sily Externej spatnej vazby modelu CAF, ktord je prezentovana v dalsej ¢asti.




CAST 2.
Externa spatna vizba modelu CAF

Zakladom Externej spatnej vazby modelu CAF je samozrejme model CAF. Externa spatna vazba modelu CAF bola
vytvorend s cielom poskytnut implementacii modelu CAF v organizaciach verejného sektora pridant hodnotu. Prvé
prepojenie modelu CAF s Externou spdtnou vazbou modelu CAF bolo urobené v predchadzajucej ¢asti, kde boli
vysvetlené charakteristiky modelu CAF. Tato cast je vSsak zamerana na vysvetlenie pozadia a hlavnych charakteristik
Externej spatnej vazby modelu CAF, jej zamerov, cielov a zakladnych principov. Dal3ia ¢ast detailne vysvetluje pou-
Zitie a funkciu Externej spatnej vazby modelu CAF.

2.1. Dopyt po Externej spatnej vizbe modelu CAF

Tak, ako je uvedené v Uvode, organizacie verejného sektora, ktoré implementovali model CAF, chceli tiez vidiet
vysledky svojej snahy a hladali spatnu vazbu. Takto vznikla myslienka, vytvorit metodiku Externej spatnej vazby
0 zavadzani komplexného manazérstva kvality za pomoci modelu CAF, nielen vo vztahu k modelu CAF, ale tiez
vo vztahu k ceste, ktoru si organizacie vybrali, aby v dlhom obdobi dosiahli vynimocnost. Takdto externd spatna
vdzba realizovand kolegami a expertmi v oblasti komplexného manazérstva kvality by im poskytla jasnejsi pohlad
na to, ¢o bolo vykonané, rovnako, ako by otvorila nové perspektivy pre pracu na kvalite do buducnosti. Okrem toho,
titul Efektivny pouzivatel modelu CAF je udeleny, aby ocenil tych, ktori pouzivaju model CAF efektivne, aby sa zvidi-
telnila snaha smerom dovnutra i smerom von.

Na zdklade tychto myslienok bol prijaty medzi ¢lenskymi krajina Eurépskej Gnie konsenzus, Ze sa vytvori nové meto-
dika/schéma a novy titul: Externa spatna vazba modelu CAF a titul Efektivny pouzivatel modelu CAF.

2.2, Ciele Externej spatnej vazby modelu CAF

Vo vztahu k podstate a druhom poziadaviek vyjadrenych pouzivatelmi modelu CAF v réznych ¢lenskych krajinach,
ma Externa spdtnd vazba modelu CAF niekolko délezitych cielov:

e Podporitkvalitu implementdcie modelu CAF a jeho efektu na organizdciu.
Model CAF bol vydany ako néstroj samohodnotenia a organiza¢ného rozvoja. Pouzite modelu CAF sluzi inter-
nym doévodom. Aby mohol poslizit tomuto Ucelu este viac, Externa spatna vazba modelu CAF poskytuje orga-
nizacidm moznost ziskat spatnu vazbu o svojej implementacii modelu CAF a kvalite cesty, na ktoru sa organiza-
cia vydala.

«  Zistit, ¢i organizdcia aplikuje hodnoty TQM ako vysledok implementdcie modelu CAF.
Model CAF je zaloZzeny na mnozstve hodnét TQM (ako je uvedené vyssie). Aplikacia modelu CAF umoznuje, aby
sa tieto hodnoty stali po ¢ase sucastou kultiry organizacie. Praca s modelom CAF nuti organizaciu, aby sa za-
merala na urcité dolezité casti TQM a uistila sa o nutnosti integracie tychto hodnét do kazdodenného zivota.

e Podporitaobnovit'v organizdcii entuziazmus ohladom trvalého zlepsovania.
Délezitou ¢astou spravneho samohodnotenia je vytvorenie aimplementdcia planu zlepsovania. Pre organizaciu
je zlozité udrzat tempo zmeny pocas dlhého obdobia. Vela organizacii tomu kladie mélo pozornosti a po chvi-
li strati smer. Aby udrzali svoju pozornost na zlepsovani, ziska organizécia spatnu vazbu v pravy cas, aby zistila,
¢i stale pracuje na svojich zlepseniach tak, ako si ich naplanovala.

«  Propagovat'preskimanie kolegami a bench learning.
Jednym z hlavnych cielov modelu CAF je pomahat organizacidm ucit sa jeden od druhého. Externa spat-
na vazba modelu CAF poskytuje novu prilezitost ucit sa od inych organizacii a ziskat uzito¢nu spatnu vazbu
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od skusenych pouzivatelov, kolegov a spolupracovnikov, ktori prechadzaju rovnakym procesom a museli celit
rovnakym problémom.

Ocenit organizdcie, ktoré zacali cestu k trvalému zlepsovaniu, aby dosiahli vynimocnost efektivnym sp6-
sobom bez posudzovania ich tirovne vynimocnosti.

Model CAF poskytuje mnohym organizdcidm Startovaci bod pre pracu s kvalitou $truktdrovanym spésobom.
Externd spatnd vazba modelu CAF je zamerand na podporenie organizacii, ktoré si zvolili cestu ku kvalite. Sché-
ma ocenuje pokusy, ktoré organizacia robi, smer, ktory si vybrala a sposob, pre ktory sa rozhodla.

Napomdhat' pouzivatelom modelu CAF zapojit sa do tirovni vynimocnosti EFQM ° a poskytnut'tak premos-
tenie k urovni Zaviazany k vynimocnosti (Committed to Excellence).

Ked organizacia ziska ocenenie/titul Efektivny pouzivatel modelu CAF, dokazuje, Ze vykonala hodnoverné sa-
mohodnotenie a ze ma efektivny plan zlepsovania. Spatna sprava, ktord potvrdzuje efektivne pouzitie modelu
CAF, bude uvadzat moznost uchadzat sa o Urovne vynimocnosti EFQM ©, vratane Urovne Uznany za vynimoc-
nost (Recognised for Excellence).

2.3. Principy Externej spatnej vazby modelu CAF

Proces podciarkuje Sest vseobecnych principov:

1.

2.

&

Externa spatna vazba modelu CAF je spolocny eurdpsky systém, ktory je implementovany v ndrodnom kon-
texte na baze dobrovolnosti.

Externd spatnd vazba modelu CAF propaguje spatnu véazbu implementdcie modelu CAF a jeho efektov na or-
ganizdciu.

Externu spatnu vazbu modelu CAF realizuju kolegovia a externi hodnotitelia.

Externa spatna vazba modelu CAF vedie k titulu Efektivny pouzivatel'modelu CAF (ECU), ktory je platny dva
roky a nie k uznaniu alebo akreditacii vynimocnej organizacie.

Externa spdtnd vazba modelu CAF je zaloZend na troch pilieroch:

«  proces samohodnotenia,

«  proces zlepsovania,

+  Uroven zrelosti TQM v organizacii (SirSie chapanie vynimocnosti).

Rozhodnutie a zodpovednost za implementéciu Externej spatnej viazby modelu CAF patri na ndrodnej drovni
kazdej ¢lenskej krajine. Ak je to potrebné, narodni koreSpondenti modelu CAF su pozvani spolupracovat s in-
formacnym centrom CAF pri EIPA a ndrodnym kontaktom EFQM.

2.4. Tri piliere Externej spatnej vazby modelu CAF: ambicie a filozofia

Externd spatna vdazba modelu CAF je zaloZzena na troch pilieroch. Tieto tri piliere su detailne rozpracované v dalsej
Casti tejto prirucky a tiez v rozli¢nych dotaznikoch a ndvodoch bodového hodnotenia v prilohe. Hlavné charakteris-
tiky pilierov su vysvetlené nizsie.

Externa spatna vazba modelu CAF

Pilier 1: Pilier 2: [ H

Proces samohodnotenia Proces zlepSovania Uroven zrelosti
komplexného
manazérstva

Kroky 1-6 Kroky 7 -9 kvality organizacie
z desat krokového planu z desat krokového planu

Dotazik 1 Dotazik 2 Dotazik 3
(Priloha 1.1) (Priloha 1.2) (Priloha 1.3)

Externa spatna vazba modelu CAF




Pilier 1: Proces samohodnotenia

Kvalita samohodnotenia sluzi ako zaklad pre Uspech budtcich zlepsovani. V prvom pilieri Externej spatnej vazby
modelu CAF, je najdodleZitejsia kvalita samohodnotenia. S cielom ziskat hlbkovy pohlad na kvalitu procesu, analyzuju
sa kroky 1 - 6 procesu 10 krokov, ktoré st popisané nizsie (pozri Cast 1, odsek 1.4.).

Na hodnotenie tychto rozlicnych krokov bol vytvoreny dotaznik. Dotaznik pokryva Sest krokov a nie je urceny
na hodnotenie bodového hodnotenia dosiahnutého pocas procesu samohodnotenia podla modelu CAF.

KROKY V PILIERI 1

Krok 1 - Rozhodnite sa, ako budete planovat a organizovat samohodnotenie
Krok 2 — Komunikujte o samohodnoteni

Krok 3 - Vytvorte jeden alebo viaceré samohodnotiace timy — CAF timy
Krok 4 - Zorganizujte $kolenie

Krok 5 — Vykonajte samohodnotenie

Krok 6 — NapiSte samohodnotiacu spravu opisujucu vysledky samohodnotenia

Vsetky tieto kroky su rozpracované do konkrétnych cinnosti. Nizsie prezentujeme rozlicné cinnosti definované
v kroku 1 procesu samohodnotenia. Pre detailny popis vietkych krokov, pozri prilohu 1.1. Dotaznik o procese sa-
mohodnotenia.

Proces samohodnotenia (Pilier 1)

Krok 1 - Rozhodnite sa, ako budete planovat a organizovat samohodnotenie

1. Zabezpecte vlastnictvo a jasné rozhodnutie manazmentu zaloZené na konzultacii s organizaciou.

2. Zabezpecte jasné rozhodnutie manazmentu o rozsahu a spésobe vykonania samohodnotenia (samo-
hodnotenie zahffa celd organizéciu alebo ¢ast/organiza¢né jednotky/oddelenia, atd’) a celkovom cieli
samohodnotenia.

3. Definujte rdmec samohodnotenia a nasledné ¢innosti a napldnujte samohodnotenie.

4. Vymenujte projektového manazéra/garanta samohodnotenia s hlbokou znalostou organizécie alebo
vytvorte CAF tim vedeny metodikom.

5. Vyberte si panel bodového hodnotenia.

6. Pridelte samohodnoteniu zdroje a definujte, ako budete stanovovat priority pri rozdelovani zdrojov.
Bodové hodnotenie organizdcie je zalozené na jasnej a jednoduchej hodnotiacej stupnici, bertic do Gvahy fakt, ze
organizacie, ktorych sa to tyka, nemaju vytvorené hodnotenia, ktoré su rovnako sofistikované.
Schéma/metodika rozliSuje schopnost realizovat efektivne a dobre naplanované samohodnotenie, ktoré

zvysi chapanie zakladnych principov v organizacii, aby sa mohla stat vynimoc¢nou. Stupnica bodového hod-
notenia ma 5 stupnov:




1 = Cinnosti boli realizované velmi limitovanym/obmedzenym spésobom.

2 = Cinnosti boli realizované limitovanym/obmedzenym spésobom.
3 = Cinnosti boli realizované prijatelnym spésobom.

4 = Cinnosti boli realizované uspokojivym spésobom.

5 = Cinnosti boli realizované vynimoénym spésobom.

Tato stupnica bodového hodnotenia je detailne rozpracovana v definiciach, ktoré definuju interpretaciu skuto¢nej
situdcie v organizacii s ohfadom na 3pecifické témy. Tieto definicie by nemali byt povaZované za kone¢ny zoznam,
ale skor za priklady, ktoré vedu pouzivatelov modelu CAF a hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF, ked
zvazuju uroven rozvoja. Pre blizsie vysvetlenie bodového hodnotenia a jeho pouzivania, pozri Systém bodového
hodnotenia (Priloha 2, kapitola 2.1. a 3.1.).

Krok 1 - Rozhodhnite sa, ako budete planovat a organizovat samohodnotenie

Cinnosti 1 2 3 4 5
1. Zabezpecte Neexistuje Existuje nejaky Existuje ne-  Existuje jasny Existuje silny dokaz
vlastnictvo Ziadny dokaz =~ dokaz o zédvazku  jaky dokaz = dokaz o zévdzku 0 zavazku a vlastnictve
ajasné zavazku vrcholového o zavazku a vlastnictve celého vrcholového
rozhodnutie avlastnictva = manazmentu vrcholové- ~ vrcholového manazmentu realizo-
manazmentu  zo strany realizovat samo- ho ma- manazmentu vat samohodnotenie,
zalozené manazmentu hodnotenie, ale =~ nazmentu realizovat sa- 0 posobeni ako spon-
na kon- organizacie. v limitovanom realizovat mohodnotenie, zor procesu a ko-
zultacii rozsahu o nie- samohod-  pdsobeniako munikdcii o cieloch
s organi- ktorych zain- note-nie. sponzor procesu  avyhodach a Ucasti na
zaciou. teresovanych a komunikovani definovani projektu.
manazéroch. zédmerov a vyhod.

Pilier 2: Proces zlepsSovania

Samohodnotenie a spravna diagnéza pomocou modelu CAF je jedna vec, ale dalsi délezity prvok efektivnej im-
plementacie modelu CAF sa tyka vyuzitia vysledkov samohodnotenia. Zavery by mali byt zoradené podla priority
a prenesené do planu zlepsovania, ktory obsahuje (limitovany) zoznam spravne vybranych cinnosti, ktoré by ma-
li byt realizované v ¢asovom horizonte maximalne dvoch rokov. Druhy pilier Externej spatnej vazby modelu CAF
je zamerany na fazu implementacie modelu CAF a pokryva kroky 7 - 9 z desiatich krokov spominanych v predcha-
dzajucich castiach. Kroky poskytnu detailny pohlad na plan zlepsovania, kvalitu tohto planu a ako bol vytvoreny,
komunikovany a monitorovany. Externa spatna vazba modelu CAF zahfiha planovanie a proces zlepsovania
a nie je urc¢ena na hodnotenie vysledkov zlepsovania.

Kroky v pilieri 2

Krok 7 — Zostavte plan zlepSovania zaloZzeny na prijatej spatnej sprave
Krok 8 — Komunikujte o plane zlepSovania

Krok 9 — Realizujte/implementujte plan zlepsovania
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Ako v pilieri 1, vetky tieto kroky su prenesené do konkrétnych cinnosti a hodnotia sa podla pat-stupriovej stupnice,
ktora je prezentovana nizsie. Pre blizSie vysvetlenie réznych ¢innosti vo vsetkych krokoch pilieru 2, pozri prilohu 1.2.
Dotaznik o plane zlepSovania a Systém bodového hodnotenia (Priloha 2, kapitola 2.1. a 3.1.) pre detailnejsie
vysvetlenie bodovania tohto piliera.

Pilier 3: Zrelost TQM v organizacii (SirSie chapanie vynimocnosti)

Treti pilier Externej spatnej vazby modelu CAF je zamerany na osem principov vynimocnosti a posun v zamerani
v smere tychto principov po implementacii modelu CAF.

Orientacia
na vysledky

Spolocenska Zameranie na ob¢ana/
zodpovednost zdkaznika

PRINCIPY Vodcovstvo a stélost

Rozvoj partnerov

VYNIMOCNOSTI ciefov

Manazérstvo

Trvelala Inovacia podla procesov
a zlepsovanie a faktov

Rozvoj zamestnancov
a zapojenie

Dotaznik hodnotenia zrelosti TQM je zaloZeny na 6smich principoch vynimoénosti ako uvéadza Cast 1, kapitola 1.5.
tejto prirucky. Vietkych osem principov musi byt organizaciou skontrolovanych ako prvy krok s cielom ziskat poro-
zumenie zrelosti TQM v rdmci organizécie.

Pocas hodnotenia v organizécii (site visit) sa hodnotia hlbsie dva principy vynimocnosti, ktoré si Ziadatel vyberie
(jeden z nich musi byt bud’ Orientacia na vysledky alebo Zameranie na obc¢ana/zékaznika). Hodnotenie posudzuje
uroven zrelosti, ktoru organizacia dosiahla ako vysledok samohodnotenia a planu zlepSovania. Hodnotenie zrelosti
TQM urcuje do akej miery organizacia uspela v implementacii hodnét rozvoja holistickej kvality prostrednictvom
samohodnotenia a procesu zlepsovania. Cielom preto nie je hodnotit skutocné vysledky ¢innosti zlepSovania
aich kvalitu, ale zhodnotit, ¢i samohodnotenie stimulovalo zavedenie a rozvoj kultiry vynimo¢nosti v ram-
ci organizacie.

Externa spatna vazba modelu CAF




Hodnotiaca stupnica ma Styri Urovne:

Uroven iniciacie nebola dosiahnuta

Uroven iniciacie

Uroven realizécie

Uroven zrelosti

Tieto rozli¢né Urovne zrelosti st predstavené s prislusSnymi vyrokmi pre vsetkych 8 principov. NiZsie je uvedené ako
priklad kritérium 1 Vodcovstvo a stalost cielov. Uplny opis vietkych principov je mozné najst v Prilohe 1.3. Dotaz-
nik o Urovni zrelosti TQM a v Systéme bodového hodnotenia (Priloha 2, ¢ast 2.2. a 3.2.)

Vseobecna

charakteristika

Iniciacia

Realizacia

Zrelost

Vodcovstvo
a stalost cielov
- definicia

Vodcovstvo
a stalost cielov
- priklady

Uroven
iniciacie
nebola
dosiahnuta.

Vodcovia nafor-
mulovali jasné
poslanie.

Vodcovia zabez-
pecili organizaciu
dobre definova-
nym poslanim

v sulade s legisla-
tivou a poziadav-
kami predpisov
beruc do uvahy
ocakavania zainte-
resovanych stran.

Vodcovia naformulovali
jasnu viziu, poslanie

a hodnoty. Motivuju
ainspiruju
zamestnancov na ces-
te k vynimocnosti.

Vodcovia zabezpecili
organizaciu dobre
definovanym poslanim,
viziou a hodnotami

a zdielaju ich so zamest-
nancami organizacie.
Manazéri vsetkych
urovni sa zameriavaju
na to, aby preniesli
poslanie, viziu a hod-
noty do praxe.

Vodcovia preukazuju schop-
nost udrzat stalost cielov
v meniacom sa prostredi.

Zainteresované strany su
presvedcéené o stalosti
cielov a solidnosti (sta-
bilite) manazmentu.
Manazéri su vnimani
ako vzorové modely.
Kvalita manazérstva sa
meria, napr. prostrednic-
tvom hodnotenia ma-
nazérov alebo merania
spokojnosti s pracou.




CAST 3.
Ako funguje Externa spitna vizba modelu CAF

3.1. Implementacia Externej spatnej vazby modelu CAF na narodnej Grovni

Clenské krajiny bert do Gvahy a budu dodrziavat spoloénu priru¢ku Externej spatnej vazby modelu CAF tak, ako je
uvedené detailnejsie dalej v tejto kapitole. Tym, Ze budu ¢lenské krajiny dodrziavat tuto prirucku, garantuju, ze Ex-
ternd spdtna vazba modelu CAF je organizovana na kvalitativnej Grovni a ze ako vysledok tohto procesu bude mat
titul Efektivny pouzivatel modelu CAF v celej Eurépskej Unii vysoky Standard. Konkrétna implementécia Externej
spdtnej vazby modelu CAF bude v jednotlivych krajindch Eurépskej tnie ich vlastnou zodpovednostou a bude zavi-
siet od podmienok na ndrodnej drovni.

Narodny organizator (NO) menovany na narodnej urovni bude zodpovedny za implementdciu Externej spatnej vaz-
by modelu CAF v danej krajine. Organizacia, ktord je zodpovedna za proces, zavisi do velkej miery na narodnych
podmienkach a méze nou byt samostatny organiza¢ny Utvar na ministerstve zodpovedného za verejnu spravu ale-
bo to moze byt ind organizacia, pripadne samostatnd institlcia. Bez ohladu na konkrétne organizacné rieSenie musi
byt narodny organizator ako taky uznavany a propagovany.

Néarodny organizator vyberie klu¢ovu skupinu hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF, organizuje pre nich
skolenie na narodnej rovni, prideluje im pracovné ulohy a hodnoti pravidelne ich pésobenie. Narodny organizator
udeluje titul Efektivny pouzivatel modelu CAF na zdklade odportcani hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu
CAF a informuje Informacné centrum pri EIPA o udeleni titulu tak, aby tato informacia mohla byt vliozena do eurép-
skej databézy. Zakladnym principom Externej spatnej vazby modelu CAF je, Ze organizécie ju mézu vyuzit za mini-
malnych nakladov.

3.2. Uloha Informaéného centra CAF

Okrem vedenia databdzy modelu CAF, podporuje Informacné centrum CAF pri EIPA v Maastrichte ¢lenské kraji-
ny priimplementdcii Externej spatnej vazby modelu CAF prostrednictvom mnozstva iniciativ: propagdaciou Externej
spatnej vazby modelu CAF na eurdpskej trovni, oboznamovanim narodnych koreSpondentov modelu CAF so sché-
mou/metodikou, ponukou spolo¢ného eurépskeho skolenia tejto schémy, ponukou spolo¢ného eurépskeho sko-
lenia pre hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF a koordinovanim podpory pre tie ¢lenské krajiny, ktoré
narodného koreSpondenta nemaju.

Siet narodnych koresSpondentov modelu CAF pravidelne podéva spravu generalnym riaditelom Eurdpskej siete
pre verejnu spravu (EUPAN) prostrednictvom Pracovnej skupiny pre inovéciu verejnych sluzieb. Aby mohlo Infor-
macné centrum CAF plnit tuto ulohu koordinatora, ziskava informacie o ndrodnom organizatorovi od ¢lenskych kra-
jin (pozri Priloha 6: Kontaktné tdaje ndarodného organizatora Externej spatnej vazby modelu CAF).

3.3. Poziadavky na pouzivatelov modelu CAF, ktori chcti poziadat o udelenie titulu Efektivny pouzivatel
modelu CAF

Kazda organizcia verejnej spravy implementujica model CAF bez ohladu na to, kolkokrat vykonala samohodnote-
nie, moze poziadat o Externu spatnu vazbu modelu CAF. Napriek tomu viak musi splnit dve poziadavky. Pouzivatelia
modelu CAF, ktori veria, Ze vykonali implementaciu v sulade s poziadavkami modelu CAF a pozaduju spatnu vazbu
ohladom kvality ich implementdcie v organizécii a efektov modelu na organizaciu, mézu poziadat o udelenie titulu
Efektivny pouzivatel modelu CAF.

1) Ziadost musi byt podana medzi 6. a 12. mesiacom po ukonéeni samohodnotenia podla modelu CAF a to
potom, ¢o bola samohodnotiaca sprava skompletizovana a odovzdana.
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Ako bolo uvedené, pracovat s modelom CAF znamend vykonat samohodnotenie a realizovat konkrétne zlepse-
nia. S cielom ziskat Uc¢innu spatnu vazbu prave o zlepsovani, potrebuje organizacia dostato¢ny cas na to, aby toto
zlepSovanie nastavila. Bezprostredne po samohodnoteni, je motivacia a dynamika vysokd a konanie na zaklade
vysledkov nie je vac¢sinou Ziadny problém. Po 6 - 12 mesiacoch trpi va¢sina organizacii znizenym entuziazmom.
Prave to moze byt spravny moment na to, aby prisli do organizacie hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu
CAF a pomohli entuziazmus udrzat.

2) Druhou poziadavkou je, aby sa organizacia zaregistrovala alebo bola registrovana online ako pouziva-
tel modelu CAF v eurépskej databaze pouzivatelov modelu CAF, ktoru vedie EIPA na webovej stranke
www.eipa.eu. Organizacia sa moze zaregistrovat sama alebo prostrednictvom registracného procesu na na-
rodnej Urovni tak, ze narodny korespondent modelu CAF organizaciu v eurépskej databdze zaregistruje. Proces
zavisi od situacie na narodnej urovni. Kontaktné udaje na organizaciu a osobu zodpovednu za Externu spat-
nu vazbu modelu CAF v danej krajine je mozné najst na webovej stranke Informac¢ného centra CAF pri EIPA
(www.eipa.eu).

Organizacie, ktoré splnia dve vyssie uvedené poziadavky, mozu poziadat o titul Efektivny pouzivatel modelu CAF.
Proces Externej spatnej vazby modelu CAF pozostdva z troch faz, ktoré musi organizacia podstupit:

1. Faza 1:Prihlaska

2. Faza 2: Poskytnutie spatnej viazby

3. Faza 3: Rozhodnutie a udelenie titulu ,Efektivny pouzivatel modelu CAF“
Tieto fazy su opisané detailne nizsie.

3.4. Fazy Externej spatnej vazby modelu CAF

Fdza 1: Prihldska na udelenie titulu Efektivny pouZivateI'modelu CAF

V prvej faze sa urobi priprava na proces spatnej vazby. V tejto faze su hlavnymi aktérmi organizdcia Ziadatela
na jednej strane a ndrodny organizdtor na strane druhej. V tejto faze je potrebné urobit Styri rozlicné kroky.

Faza1l
KROK 1
Ziadost /
prihlaska
Zaslanie
‘l&o‘(a‘ informa¢ného
stboru
Vyplnenie KROK 3
dokumentacie
Kontrola
dokumentacie
KROK 4
ZACIATOK
FAZY 2

Externa spatna vazba modelu CAF
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KROK 1:  Ziadatel (organizécia verejnej spravy) kontaktuje NO, aby poziadal o Externd spatnd vazbu modelu CAF.
Za tymto ucelom zasle prihlasku (Priloha 4), ktora potvrdzuje splnenie dvoch poziadaviek.

NO potvrdi prevzatie prihlasky, zasle kompletny informacny subor (brozura) a vyzve zZiadatela, aby zaslal:
1. kratku prezentdaciu organizacie;

. kratky opis procesu samohodnotenia;

. poslednu samohodnotiacu spravu/y schvaleni manazmentom;

. plan zlepsovania;

. komunikac¢ny plan.

Ziadatel vyplIni pozadované informacie a zasle ich spat narodnému organizatorovi, aby sa mohlo pokra-
Covat v spatnej vazbe (Faza 2).

Ked NO obdrzi vsetky pozadované dokumenty, zasle Ziadatelovi pisomné potvrdenie. Nasledne zac¢ne
proces spatnej vazby (Faza 2).

KROK 2:

u b wWN

KROK 3:

KROK 4:

Fdza 2: Poskytnutie spdtnej vizby

Po tom, o Ziadatel splni vSetky poziadavky prvej fazy, za¢ne sa vlastna spatna vazba vo faze 2. Tato faza pozostava
zo Siestich hlavnych krokov a zapaja troch hlavnych ¢initelov:

«  organizaciu/ziadatela,

«  narodného organizétora,

- hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF.

Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF st osoby, ktoré budu posudzovat samohodnotenie podla modelu

CAF a jeho vplyv na organizaciu a poskytnu organizacii uzitoc¢nu spatnu vazbu.

KROK 1. NO vymenuje dvoch alebo viacerych hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF v zavislosti od ty-

pu, velkosti a komplexnosti organizacie Ziadatela. Jednotlivé aspekty ich tloh su popisané v dal3ej kapitole.

KROK 2. NO nasledne informuje ziadatela o vymenovanych hodnotiteloch a posle mu tri dotazniky Externej spat-
nej vazby modelu CAF. Ziadatel je vyzvany, aby vyplnil tieto tri dotazniky na zaklade vlastného rozhodnu-
tia a zaslal ich spat NO:

Faza 2

Narodny
organizator

Hodnotitelia

KROK 1

..’

Vymenovanie
hodnotitelov

Ziadatel/
organizacia

Odoslanie 3
dotaznikov

KROK 2

KROK 3

Kontrola
dotaznikov

ZACIATOK
FAZY 3

KRORe Vyplnenie

dotaznikov

KROK 4

KROK 5

KROK 6

Externa spatna vazba modelu CAF

Analyza
dotaznikov

Priprava
site visitu

Ustna spatna
vazba

Spatnd sprava
z odporuca-
niami




KROK 3.
KROK 4.

KROK 5.

KROK 6.

1) Dotaznik o procese samohodnotenia podla modelu CAF;
2) Dotaznik o plane zlepsovania;
3) Dotaznik o Urovni zrelosti TQM.

Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF zanalyzuju dotazniky, ktoré Ziadatel zaslal.

Priprava na hodnotenie/site visit: Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF informuju organiza-

ciu na ivodnom stretnuti, spolo¢nych semindroch alebo kontaktom prostrednictvom multimédii o hlav-

nom Ucele site visitu tak, aby zosuladili ocakavania a rozhodli o mnozstve nevyhnutnej dokumentécie

a o tom, ucast ktorych osob, institucii a skupin si hodnotitelia pocas interview a workshopov site visitu

zelaju. Sucastou tejto komunikacie je diskusia o hlavnych témach a najdélezitejsich vyzvach prave pocas

site visitu. VSetci Gcastnici Externej spatnej vazby modelu CAF by si mali byt vedomi toho, ¢o musia urobit
ako pripravu na site visit.

Site visit trva 1 az 2 dni v zavislosti od typu, velkosti a komplexnosti ziadatela. Hodnotitelia Externej spat-

nej vazby modelu CAF preveruju, ¢i organizécia implementovala model CAF efektivne:

a) Analyzuju kvalitu samohodnotenia, pricom sa pouziju odpovede z dotaznika ako Startovaci bod pre
diskusiu (kroky 1 -6 ndvodu modelu CAF) s inymi Gi¢astnikmi procesu samohodnotenia nez s tymi, kto-
ri vyplnili dotaznik.

b) Potom sa diskutuje o zostavovani, komunikacii a implementacii planu zlepSovania zalozenom na od-
povediach v dotazniku o plane zlepsovania (krok 7 - 9 ndvodu modelu CAF) s mnozstvom os6b zapo-
jenych do tohto procesu.

¢) Za ucelom hodnotenia rozsahu, v akom bola kultira TQM implementovanad, budu Gc¢astnikmi diskusie
rozli¢né zainteresované strany na zdklade dotaznika o Urovni zrelosti TQM.

d) Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF poskytnu organizécii ivodné Ustne vyjadrenie o svo-
jich zisteniach.

Na zaklade informacii ziskanych pred a pocas site visitu pripravia hodnotitelia Externej spatnej vazby mo-

delu CAF do jedného mesiaca spatnu spravu. Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF predlozia

tuto spatnu spravu NO spolu s odporicaniami o tom, ¢i sa ziadatel kvalifikoval pre titul Efektivny pouziva-

tel modelu CAF (S8abléna spatnej spravy je k dispozicii v Prilohe 3).

Faza 3. Rozhodnutie/udelenie titulu

KROK 1.

NO urobi zaverecné rozhodnutie na zaklade spravy/odporucania hodnotitelov Externej spdtnej vazby
modelu CAF.

Faza3
ZaverecCné
rozhodnutie
Priprava
site visitu KROK 2
Ust spatna
vazba
wROK 2
Zaslanie titulu

Informovanie
informaéného
centra CAF




KROK 2:  NO zasle spatnu spravu spolu s rozhodnutim Ziadatelovi. Ziadatel sa proti rozhodnutiu neméze odvolat.

KROK 3: V pripade pozitivneho rozhodnutia, obdrzi ziadatel v¢as titul Efektivny pouzivatel modelu CAF.

KROK4:  NO informuje Informaéné centrum CAF pri EIPA, ak organizécia titul ziska. Informa¢né centrum CAF zve-
rejni informdciu (titul a ddtum udelenia) v online databaze pouZivatelov modelu CAF.

Pozndmka 1:
Titul Efektivny pouzivatel modelu CAF vyprsi po dvoch rokoch a méze byt obnoveny po novom samohodnoteni
podla modelu CAF, po ktorom nasleduje nova prihlaska.

Pozndmka 2:
Ak organizacia titul Efektivny pouzivatel modelu CAF neziska, méze sa opatovne prihlasit po ukon¢eni nového sa-
mohodnotenia podla modelu CAF.




CAST 4.
Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF

Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF zohravaju kltcova ulohu v Externej spatnej vazbe modelu CAF.
Tato cast opisuje ich ulohy a povinnosti. Okrem toho vysvetluje aj pozadované kompetencie (4.2.), Skolenie (4.3.)
a Eticky kodex spravania sa hodnotitela (4.4.).

4.1. Ulohy, povinnosti a profil
Hlavnou povinnostou hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF v celom procese je:

1. analyzovat implementaciu modelu CAF prostrednictvom procesu samohodnotenia a ¢innosti zlepsovania
a analyzovat, ¢i organizacia zaviedla hodnoty TQM;

2. poskytnut spatnu spravu a ndvrhy silnych strdnok a oblasti na zlepSovanie vo vztahu k procesu implementacie
modelu CAF;

3. podporit a znovu nastartovat entuziazmus v organizacii, aby pracovala s rozvojom holistickej kvality a samo-
hodnotenim podla modelu CAF.

Jednym z cielov Externej spdtnej vazby modelu CAF je podporit preskimanie spolupracovnikmi a bench learning
v ramci eurdpskej verejnej spravy. Preto sa odporuca, aby boli hodnotitelmi Externej spdtnej vazby modelu CAF ko-
legovia a spolupracovnici z verejného sektora.

Posobenie ako hodnotitel Externej spatnej vazby modelu CAF vyzaduje rovnovahu osobnych a profesiondlnych
zrucnosti spojenych so zavazkom vykonat hodnotenie nacas a vhodnym spdsobom. S cielom realizovat Externu
spatnu vazbu modelu CAF Uplne, musia mat hodnotitelia Siroku znalost a skisenosti s manazérstvom procesov, roz-
vojom a zmenami procesov v rdmci organizacii verejného sektora. Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF
mozu ziskat potrebné kompetencie z mnozstva zdrojov vratane pracovnych skisenosti, minulych hodnoteni (napr.
ako posudzovatel EFQM), vzdelavania a skolenia.

Nie je nevyhnuté, aby bol hodnotitel Externej spatnej vazby modelu CAF manazérom alebo vyskolenym posudzo-
vatelom modelu vynimocnosti EFQM (takto ziskané skusenosti a zru¢nosti su vsak v procese spatnej vazby velmi
uzito¢né a vitané). Musi viak absolvovat eurépske alebo nérodné Skolenie potrebné na to, aby bol ndrodnym or-
ganizdtorom modelu CAF uznany ako hodnotitel Externej spatnej vézby modelu CAF. Najvhodnejsimi kandidatmi
na absolvovanie takéhoto skolenia su pouzivatelia modelu CAF (metodici, garanti a pod.), ktori maju s implementa-
ciou modelu CAF v organizacii verejnej spravy dlhoro¢né skusenosti.

4.2. Kompetencie potrebné na vykonanie Externej spatnej vazby modelu CAF
Aby mohli hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF vykonévat svoju Glohu, musia ziskat niektoré vieobecné
kompetencie. Specifické vedomosti hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF sa mézu lidit podla rozlicného

typu sektora a/alebo organizacii.

e Znalostmodelu CAF a jeho vnitornych vizieb. To zahffia porozumenie Struktury a obsahu modelu CAF a pre-
pojeni medzi a v ramci vysledkov a predpokladov.

o Praktické skiisenosti s modelom CAF a/alebo inymi modelmi TQM ako radmcov pre samohodnotenie a zlep-
Sovanie kvality. Hodnotitel Externej spatnej vazby modelu CAF musi mat skusenosti s implementaciou mode-

lu CAF model a/alebo inymi modelmi TQM.

e Znalost zdkladnych principov a hodnét TQM. Hodnotitel Externej spatnej vdazby modelu CAF musi mat




Znalost
modelu CAF

Socialne
a komunikacné
zrucnosti

Hodnoty
a principy TQM

Znalost verejného Prakticka skusenost
sektora s modelom CAF

vyborné vedomosti o zdkladnych hodnotach TQM a o tom, ako mézu byt hodnoty a principy aplikované
v praktickom rozvoji kvality v organizéaciach.

e  Preukdzat znalost rozlicnych typov organizdcii verejnej sprdvy a ich rozli¢nych poziadaviek a potrieb.
Hodnotitel Externej spatnej vazby modelu CAF musi pochopit rozli¢né poziadavky a potreby s ohladom na im-
plementaciu samohodnotenia a zlepSovania. Hodnotitel Externej spatnej vdazby modelu CAF nepouziva prikla-
dy a postupy obsiahnuté v materidloch o Externej spatnej vazbe modelu CAF ako kontrolny zoznam, ale chape,
ze pristupy, ktoré su efektivne a vhodné v jednej organizacii, nemusia byt postacujlce v inej organizacii verej-
nej spravy kvoli rozlicnym hodnotdm, vodcovstvu, zamestnancom a internym procesom.

e  Preukdzat dobré interpersondlne zrucnosti a schopnost efektivnej komunikdcie. Hlavnou povinnostou
hodnotitela Externej spatnej vazby modelu CAF je poskytnut presnd a motivujucu spatnu vazbu, ktord podpori
organizaciu v pokrac¢ovani nadsenia v holistickom a systematickom rozvoji kvality prostrednictvom samohod-
notenia. Hodnotitel Externej spatnej vazby modelu CAF by mal mat zru¢nosti a kompetencie, aby sa zabezpe-
cilo, ze proces Externej spatnej vazby modelu CAF bude realizovany takym spésobom, ktory podporuje ucenie
sa, spolupracu a dialég. Hodnotitelia musia byt preto schopni komunikovat efektivne v kontexte Specifického
typu organizcie a za pouzitia nehanlivého jazyka.

«  Schopnostpracovat’v time (dvoch alebo viacerych hodnotitelov Externej spcitnej véizby modelu CAF). Pri kontakte
a praci so ziadatelom v kontexte Externej spatnej vazby modelu CAF sa musi hodnotitel Externej spatnej vazby
modelu CAF spravat kolegialne, zdielat pracovné zatazenie a pdsobit komplementarnym sposobom.

4.3. Potreba skolenia

KedZe Externd spdtna vdazba modelu CAF je spolo¢nou eurdpskou iniciativou, hodnotitelia Externej spatnej vaz-
by modelu CAF musia zdielat najdéleZitejsie principy, ciele, hodnoty a metodiku. Skolenie preto organizuje na na-
rodnej urovni NO a/alebo zodpovedné organizacie a na eurépskej trovni je to Informacné centrum CAF pri EIPA
v Maastrichte. Pre skolenie bolo zadefinované spolo¢né minimum, pozri Prilohu 5. Dvojdriové skolenie sa sklada
z piatich casti, kazda z nich sluzi urcitym cielom.

Cast 1: Spoloény systém hodnotenia kvality
. Ciele: Prezentdcia hlavnych charakteristik Spolo¢ného systému hodnotenia kvality a procesu implemen-
tacie.




Vysledky: ~ Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF musia poznat model CAF, kontext organizacie
verejnej spravy a jednotlivé kroky implementéacie modelu CAF tak, ako ich popisuje priru¢ka mo-
delu CAF.

Cast 2: Externd spiitnd vizba modelu CAF: Filozofia a systém
Ciele: Prezentdcia hlavnych charakteristik a pilierov schémy Externej spatnej vazby modelu CAF.
Vysledky: ~ Ucastnici musia poznat pozadie potrieb za schémou Externej spatnej viazby modelu CAF, ziskat
hibsie informacie o filozofii a ambicidch schémy a preniest ich prostrednictvom hlavnych charakte-
ristik a pilierov do organizécie.

Cast 3: Ako hodnotit (aplikdcia Externej spéitnej viizby modelu CAF)
Ciele: Prezentdcia detailnych krokov schémy Externej spatnej vazby modelu CAF.
Vysledky: ~ Ucastnici poznaju, chdpu a su schopni pracovat s jednotlivymi dotaznikmi a navodom na bodové
hodnotenie (tedria). Vedia, ako vykonat analyzu dokumentacie a prejst cez site visit.

Cast 4: Eticky kédex a principy sprdvania sa
Ciele: Prezentdcia Etického kédexu hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF.
Vysledky: ~ Hodnotitelia poznaju svoju ulohu rovnako, ako ¢o maju robit a ako sa spravat.

Cast' 5: Podanie sprdvy a poskytnutie spétnej viizby
Ciele: Prezentdcia o tom, ako podat spravu a poskytovat spatnu vazbu.
Vysledky: ~ Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF st schopni poskytnut Externud spatnu véazbu mo-
delu CAF (Ustne a pisomne) a podat spravu organizacii ziadatela na profesionalnej a uspokojivej
urovni.

4.4. Eticky kodex a spravanie sa hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF

Eticky kédex je spolo¢ny rdmec, ktory stanovuje hodnoty a principy Externej spatnej vdzby modelu CAF a poZiadav-
ky na sprévanie sa hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF. Na ndrodnej Urovni moze narodny korespon-
dent modelu CAF (a/alebo narodny organizator) opisat dodato¢né principy a poziadavky na spravanie sa hodnoti-
telov.

Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF musia dodrZiavat vysoku Urovern etického spravania sa, ¢o zname-
nd, Ze musia dodrzat nezavislost, spravat sa zdvorilym a reSpektujucim spésobom, vykondavat svoje povinnosti usi-
lovne, kompetentne a nacas a dodrziavat osobnu poziciu tak, aby sa vyhli konfliktu zdujmov.

e Nezdvislost. Musia dodrziavat dostato¢nu nezévislost a vzdy poskytnut primeranu, efektivnu a spravnu spatnu
vazbu organizacii, ktora sa uchadza o titul. To zahfria dodrzanie nestrannosti a zdrzanie sa predsudkov.

o Osobnad prilezitost alebo prospech. Nesmu mat minulé alebo sucasné vazby (finan¢né alebo iného druhu)
na organizdciu ziadatela, ktoré by mohli ovplyvnit spatnu vazbu a proces hodnotenia.

»  Konflikt zaujmov. Musia identifikovat a vyhnut sa si¢asnym, potencidlnym alebo vnimanym konfliktom zauj-
mov vo vztahu k organizécii Ziadatela, ktory méze vyvolat otdzku nezavislosti hodnotitelov Externej spdtnej
vazby modelu CAF. Akykolvek identifikovany konflikt zdujmov musi byt predmetom pozornosti narodného
korespondenta modelu CAF alebo delegovanej organizacie. Konfliktom zdujmov moze byt napriklad fakt, ze
hodnotitel Externej spatnej vazby modelu CAF bol alebo je zamestnancom organizécie alebo je zamestnany
organizaciou, ktora je v konflikte zaujmov s organizaciou Ziadatela. Dalej sa nesmie hodnotitel Externej spatne;j
vazby modelu CAF zUcastnit poskytnutia spatnej vazby organizdcidm, v ktorych sa zucastrioval na implemen-
tacii modelu CAF (a tak hodnotit svoju vlastnu pracu).

o Zdvorilost'arespekt. Musia sa vzdy prezentovat zdvorilym a reSpektujucim spésobom, napr. reagovat prompt-
ne na poziadavku na informdciu, byt presny a nezapajat sa do aktivit, ktoré by mohli hodnotitelovi Externej
spatnej vazby modelu CAF, procesu Externej spatnej vazby modelu CAF alebo modelu CAF priniest zIU povest.

»  Usilovnost. Musia sa prezentovat usilovnym a kompetentnym sp6sobom a dodrziavat stanovené ¢asové termi-
ny. Ak nie je mozné vykonat ulohu hodnotitela takymto sp6sobom, Uloha by nemala byt prevzata.




© Siet narodnych koreSpondentov CAF & Informacné centrum CAF

«  Dévernost. Komunikdcia a informacie ziskané pocas Externej spatnej vazby modelu CAF su predmetom tajom-
stva a nesmu byt diskutované alebo zneuzité pre tretie strany (okrem zamestnancov UNMS SR ako narodného
organizatora zodpovednych za udelenie titulu Efektivny pouzivatel modelu CAF).

«  Pozitivny pristup. Podporit entuziazmus v organizacii.

Externa spatna vazba modelu CAF




Prilohy

Priloha 1: Dotazniky jednotlivych pilierov
Priloha 1.1. Dotaznik o procese samohodnotenia
Priloha 1.2. Dotaznik o plane zlepsovania
Priloha 1.3. Dotaznik o trovni zrelosti TQM
Priloha2: Systém bodového hodnotenia Externej spatnej vazby modelu CAF
1. Metodika bodového hodnotenia

2. Stupnice bodového hodnotenia

2.1. Stupnice bodového hodnotenia procesu samohodnotenia a aktivit zlepsovania

(Piliere 1- 2)
2.2. Stupnica bodového hodnotenia hodnot TQM (Pilier 3)

3. Profily bodovych hodnoteni

3.1. Profil bodového hodnotenia procesu samohodnotenia a aktivit zlepSovania

(Pilier 1-2)
3.2 Profil bodového hodnotenia hodnot TQM (Pilier 3)

Priloha 3: Spatna sprava z Externej spatnej vazby modelu CAF
Priloha 4: Prihlaska

Priloha5: Skolenie hodnotitelov

Priloha 6: Kontaktné udaje narodného organizatora Externej spatnej vazby modelu CAF

Priloha7: Vzor diplomu Efektivneho pouzivatela modelu CAF

Priloha8: Memorandum porozumenia medzi Eurépskou sietou verejnej spravy (EUPAN)
a Eurépskou nadaciou pre manazérstvo kvality (EFQM ©)

31



PRILOHA 1.

Dotazniky jednotlivych pilierov

PRILOHA 1.1.
Dotaznik k pilieru 1

Dotaznik o procese samohodnotenia

Externa spatna viazba modelu CAF

Pilier 1: Pilier 2: Pilier 3:

Proces samohodnotenia Proces zlepsovania Uroven zrelosti
komplexného
manazérstva

Kroky 1-6 Kroky 7 -9 kvality organizacie

z desat krokového planu z desat krokového planu

Dotazik 1 Dotazik 2 Dotazik 3
(Priloha 1.1) (Priloha 1.2) (Priloha 1.3)

Externa spatna vazba modelu CAF




Referencia

Referenciou dotaznika je Desat krokov na zlepsenie organizacie s modelom CAF ako uvadza kapitola pod nazvom
Postup zlep3ovania organizacii verejnej spravy podla modelu CAF verzie modelu CAF 2013. Cinnosti kazdého kroku
boli prisp6sobené a rozsirené berdc do Uvahy poznatky ziskané z praktickych skusenosti na eurépskej irovni. Nasle-
dujuci dotaznik zahiria otazky tykajuce sa prvych Siestich krokov, ktoré si zamerané na planovanie aimplementaciu
samohodnotenia.

Kroky, ktoré sa hodnotia

Dotaznik zahina prvych Sest z desiatich krokov uvedenych v Postupe zlepsovania organizacii verejnej spravy podla
modelu CAF a nie je ur¢eny na hodnotenie bodového hodnotenia.

Hodnotiaca stupnica

Hodnotiaca stupnica ma pat trovni:

1 = Cinnosti boli realizované velmi limitovanym/obmedzenym sp6sobom.
2 = Cinnosti boli realizované limitovanym/obmedzenym spésobom.

3 = Cinnosti boli realizované prijatelnym spésobom.

4 = Cinnosti boli realizované uspokojivym spésobom.

5 = Cinnosti boli realizované vynimoénym spdsobom.

Tato bodova stupnica opisuje kazdu aktivitu prostrednictvom vety/definicie, ktora interpretuje skutoc¢ny stav rea-
lizacie Specifickej aktivity v organizacii. Tieto definicie netreba povazovat za konecny zoznam, ale skor ako navod
pre pouzivatelov modelu CAF a hodnotitelov, ked budu zvazovat stupen rozvoja danej ¢innosti.

Dokaz: definicia

Rézne spektrum hmatatelnych a nehmatatelnych dokumentov/faktov/informacii poskytnutych pocas site visitu.
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PRILOHA 1.

Dotazniky jednotlivych pilierov

PRILOHA 1.2.
Dotaznik k pilieru 2

Dotaznik o pliane zlepSovania

Externa spatna viazba modelu CAF

Pilier 1: Pilier 2: Pilier 3:

Proces samohodnotenia Proces zlep3ovania Uroven zrelosti
komplexného
manazérstva

Kroky 1-6 Kroky 7 - 9 kvality organizécie

z desat krokového planu z desat krokového planu

Dotazik 1 Dotazik 2 Dotazik 3
(Priloha 1.1) (Priloha 1.2) (Priloha 1.3)

Externa spatna vazba modelu CAF




Referencia

Referenciou dotaznika je Desat krokov na zlepsenie organizacie s modelom CAF ako uvadza kapitola pod nazvom
Postup zlep3ovania organizacii verejnej spravy podla modelu CAF verzie modelu CAF 2013. Cinnosti kazdého kroku
boli prispésobené a rozsirené bertic do tvahy poznatky ziskané z praktickych skisenosti na eurépskej urovni.
Kroky, ktoré sa hodnotia

Externd spatnd vazba modelu CAF zahffa planovanie a proces zlepSovania a nie je ur¢ena na hodnotenie vysledkov
zlepSovania. Dotaznik zahfna kroky 7 — 9 uvedenych v Postupe zlepSovania organizacii verejnej spravy podla mo-
delu CAF.

Hodnotiaca stupnica

Hodnotiaca stupnica ma pat trovni:

1 = Cinnosti boli realizované velmi limitovanym/obmedzenym spésobom.
2 = Cinnosti boli realizované limitovanym/obmedzenym spésobom.

3 = Cinnosti boli realizované prijatelnym spésobom.

4 = Cinnosti boli realizované uspokojivym spdsobom.

5 = Cinnosti boli realizované vynimo¢nym spésobom.

Tato bodova stupnica opisuje kazdu aktivitu prostrednictvom vety/definicie, ktord interpretuje skutocnu situaciu
organizacie s ohladom na Specifickd tému. Tieto definicie netreba povaZzovat za konecny zoznam, ale skor za navod
pre pouzivatelov modelu CAF a hodnotitelov, ked budu zvazovat stupen rozvoja danej ¢innosti.

Dokaz: definicia

Rézne spektrum hmatatelnych a nehmatatelnych dokumentov/faktov/informacii poskytnutych pocas site visitu.
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PRILOHA 1.

Dotazniky jednotlivych pilierov

PRILOHA 1.3.
Dotaznik k pilieru 3

Dotaznik o tirovni zrelosti TGM

Externa spatna viazba modelu CAF

Pilier 1: Pilier 2: Pilier 3:

Proces samohodnotenia Proces zlepsovania Uroven zrelosti
komplexného
manazérstva

Kroky 1-6 Kroky 7 -9 kvality organizacie

z desat krokového planu z desat krokového planu

Dotazik 1 Dotazik 2 Dotazik 3
(Priloha 1.1) (Priloha 1.2) (Priloha 1.3)

Externa spatna vazba modelu CAF




Referencia

Dotaznik hodnotenia Urovni zrelosti TQM je zaloZzeny na 6smich principoch vynimo¢nosti EFQM (EFQM © Funda-
mental Concepts of Excellence) tak, ako su naformulované vo verzii modelu vynimo¢nosti EFQM 2013. V kontexte
Externej spatnej vazby modelu CAF preniesla expertnd pracovna skupina modelu CAF tieto principy vynimocnosti
do styroch urovni zrelosti prisposobenych prostrediu verejného sektora.

Tieto definicie netreba povazovat za kone¢ny zoznam, ale skér za navod pre pouzivatelov modelu CAF a hodnotite-
lov, ked'budu zvazovat ich stupen rozvoja.

Oblasti hodnotenia

Vsetkych osem principov vynimoc¢nosti musi organizacia skontrolovat ako prvy krok s ciefom porozumiet zrelosti
TQM v rdmci organizécie. Po¢as hodnotenia sa posudzuju dva principy, ktoré si ziadatel vybral (jednym z nich musi
byt bud Orientécia na vysledky alebo Zameranie na obc¢ana/zdkaznika).

Metodika hodnotenia

Hodnotenie sa tyka Urovne zrelosti, ktord organizécia dosiahla ako vysledok samohodnotenia a planu zlep3ovania.
Hodnotiaca stupnica ma styri Grovne:

0 = Uroven iniciacie nebola dosiahnuta.
I = Uroven iniciacie.
R = Uroven realizacie.

z = Uroven zrelosti.
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PRILOHA 2.

Systém bodového hodnotenia Externej spatnej
vazby modelu CAF

Uvod

Ucelom systému je sluzit ako navod pre hodnotitelov Externej spatnej vazby modelu CAF s ohfadom na posudenie
dosiahnutej Urovne Externej spatnej vazby modelu CAF a to, ¢i je organizacia (Zziadatel) kvalifikovana na dosiahnutie
titulu Efektivny pouzivatel modelu CAF.

Systém bodového hodnotenia opisuje zékladné principy posudzovania hodnotitelmi Externej spatnej vazby mode-
lu CAF a bodové hodnotenie institucii pracujucich s modelom CAF. Rozsah hodnotenia spociva na troch pilieroch:
posudenie procesu samohodnotenia, ktory pokryva prvych Sest krokov z desiatich krokoch definovanych
v Postupe na zlepsovanie organizacie pomocou modelu CAF (nie bodového hodnotenia ziskaného pocas pro-
cesu samohodnotenia).
posudenie planovania a procesu zlepsovania, ktoré zahfna kroky 7 - 9 definované v Navode na zlepSovanie
organizacie pomocou modelu CAF (nie hodnotenie vysledkov zlepsovania).
posudenie zrelosti TQM v organizacii overovanim urovne zrelosti, ktord dosiahla ako vysledok samohodnote-
nia a planu zlepsovania, ktory je implementovany. Hodnotenie zrelosti s ohladom na hodnoty TQM je zalozené
na 6smich principoch vynimoc¢nosti (3irsi rozsah vynimo¢nosti).

Dotazniky vyplnené Ziadatelom zahfnaju tieto piliere a sluzia ako hlavny rdmec referencie pre hodnotenie hodno-
titelmi Externej spatnej vazby modelu CAF. Kazdy z pilierov bude hodnoteny pomocou vhodnej bodovej stupnice
(pozri dalej) a pilierov, ktoré maju Specifické profily bodového hodnotenia (profily, ktoré musia byt splnené, aby
bolo mozné ziskat titul — pozri dalej). Prvda kapitola o Metodike bodového hodnotenia nacrtne zékladné principy
bodového hodnotenia realizovaného hodnotitelmi Externej spatnej vazby modelu CAF.

1. Metodika bodového hodnotenia

Hlavnym ucelom metodiky je sluzit ako rdmec pre poskytovanie systematickej externej spatnej vazby pre pouziva-
telov modelu CAF, ak si to budu Ziadat. Proces hodnotenia a preverenia pocas site visitu musi byt preto poskytovany
otvorenym a respektujucim spésobom, ktory podporuje ucenie sa a dial6g. Hodnotitel Externej spatnej vazby mo-
delu CAF by sa mal spravat takym spésobom, aby nebol site visit vnimany ako jednostranné ziskavanie dokazov, ale
ako prilezitost na diskusiu a spatnu vazbu.

Externd spatna vazba modelu CAF musi byt dostatocne flexibilng, aby si poradila s mnozstvom institucii z hladiska
komplexnosti a velkosti. Cinnosti popisané vo vietkych troch pilieroch a ich vzajomny vztah k bodovému hodno-
teniu, by preto nemali byt pouzité ako kontrolny zoznam, ale ako navod. Naviac k tymto spominanym cinnostiam
mozu byt pre urcité organizacie vhodné aj iné ¢innosti, ktoré tu nie s spominané.

To znamen4, Ze bodové hodnotenie by nemalo byt vnimané ako mechanické cvi¢enie, ale malo by byt zaloZzené
na celkovom dojme z organizécie, ked'je site visit ukonéeny, rovnako zaloZeny na réznych zhromazdenych dékazoch
s ohladom na $pecifické kroky, ¢innosti a zmeny.

1.1. Dokaz

Dotaznik vyplneny ziadatelom sltzi ako hlavny ramec referencie pre hodnotitela Externej spatnej vazby modelu
CAF. Dékazy zhromazdené pocas site visitu a prostrednictvom pisomnych zaznamov by mali urcit, ¢i vlastny opis




v dotaznikoch podava spravne hodnotenie organizacii pracujucich s modelom CAF. Dékazy budu ziskané pocas in-
terview a workshopov so vietkymi (internymi) relevantnymi zainteresovanymi stranami z organizécie a z réznych
existujucich pisomnych zdznamov.

Titul Efektivny pouzivatel modelu CAF je uznanie pre pouzivatelov modelu CAF s limitovanymi skusenostami. Ke-
dZe systém musi zahffiat zaciato¢nikov, mnozstvo pisomnych dokazov bude casto limitované v porovnani s inymi
uznaniami a cenami. Pisomné dokumenty zahfnaju samohodnotiacu spravu, plany zlepsovania a iné relevantné do-
kumenty.

Je dolezité zdoéraznit, ze ,dokaz” nemusi byt materializovany v pisomnej podobe, ale méze mat formu interview
a nazorov zainteresovanych stran a porovnani tychto vyrokov medzi r6znymi skupinami. Po druhé, nepredpokladd
sa, Ze organizdcia pripravi pre Externu spatnu vazbu modelu CAF mnozstvo pisomnych zdznamov; hodnotenie by
malo, tam kde sa to da, vyuzivat materialy, ktoré su dostupné.

1.2. Bodové hodnotenie

Organizécie su bodované podla bodovej stupnice (pozri ¢ast 2 Systém bodového hodnotenia). Nastroj sofistikova-
ného bodového hodnotenia - ako je karta RADAR v modeli vynimo¢nosti EFQM - nebol vytvoreny, pretoze schéma
Externej spatnej vazby modelu CAF je urc¢end pre pouzivatelov modelu CAF, ktori len zacinaju svoju cestu k rozvoju
holistickej a systematickej kvality. Na tejto Urovni nema vacsina organizacii pisomné zaznamy, ktoré by podporili so-
fistikovanejsi typ hodnotenia.

Schéma rozliduje schopnost organizacie realizovat efektivne a dobre naplanované samohodnotenie, ktoré zvysuje
chapanie zakladnych principov potrebnych na to, aby sa stala vynimo¢nou. Sofistikovanejsi nastroj bodového hod-
notenia na tejto Urovni by riskoval posun pozornosti z dialégu medzi hodnotitelom Externej spatnej vazby modelu
CAF a organizéciou o doélezitej diskusii a ziskanych poznatkoch na jednostranné ziskavanie faktov na podporu sa-
mohodnotenia.

Bodové hodnotenie procesu samohodnotenia a ¢innosti zlepsovania (Piliere 1-2)

Namiesto néstroja na bodové hodnotenie su hodnotitelovi Externej spatnej vazby modelu CAF k dispozicii zaklad-

né principy. Hodnotitelia by mali na rozhodnutie o tom, ¢i by mal byt dany krok hodnoteny ako prijatelny (3) alebo

uspokojivy (4), pouzit ako nastroj cyklus PDCA. Pri kazdom kroku hodnotitel Externej spatnej vazby modelu CAF

posudzuje, ¢i organizécia planuje, rozvija, kontroluje a prispdsobuje ¢innosti efektivnym spdsobom a tam, kde je to

odoévodnené. Délezitymi otazkami by mohli byt:

«  Planoval Ziadatel/organizacia kroky efektivne a zahrnul relevantnt problematiku a suvislosti?

+  Bol krok vytvoreny a implementovany podla planu? Ak nie, boli zmeny implementéacie odévodnené a zalozené
na podloZenych argumentoch?

«  Skontrolovala organizécia, ak je to pre dany krok vhodné, ¢i vybrany pristup dosiahol planované vysledky?

- Anakoniec, prispdsobila organizécia ¢innosti pocas procesu alebo plédnu, aby zmenila pristup v dalSom samo-
hodnoteni na zéklade kontrol a zisteni?

Cyklus PDCA by nemal byt pouzity ako néstroj bodového hodnotenia, ale ako rdmec na reflexiu s ohfadom na pl3a-
novanie a implementdciu samohodnotenia a ¢innosti zlep3ovania. Hodnotitel Externej spdtnej vazby modelu CAF
by preto nemal poskytovat len mechanické hodnotenie individudlnych aktivit pre vietky aspekty cyklu PDCA (napr.
posudzovanim inak uspokojivej ¢innosti ako akceptovatelnej iba preto, Ze kontrola (C) a aktualizacia (A) chybaju).
Inymi slovami, nie v3etky aktivity vyzaduju kontrolu a aktualizéciu, napriklad na ziskanie hodnotenia ‘uspokojivy’.

Dotazniky vyplnené Ziadatelom sluzia ako hlavny rdmec referencie pre hodnotenie hodnotitelmi Externej spatnej
vazby modelu CAF. Prvé dva piliere (proces samohodnotenia a zlepSovanie) sa hodnotia na urovni deviatich krokov
a nie 35 podstatnych ¢innosti. Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF su preto vyzvani vyuzivat dotazniky
ako rdmec na bodové hodnotenie tak, ze hodnotia individualne ¢innosti a posudzuju, ¢co hodnotenie prida k Urovni
deviatich krokov (pozri Cast 3 Systém bodového hodnotenia).

Bodové hodnotenie hodnét TQM (Pilier 3)

Na podporu bodového hodnotenia zrelosti poskytuje dotaznik mnozstvo prikladov, ktoré naznacuju, aké rozlic-
né &innosti predstavuju jednotlivé Urovne zrelosti (pozri Cast 3 Systém bodového hodnotenia). Opitovne slizia




priklady iba ako ndvod a kontext a typ organizacie méze ovplyvnit to, ktoré a kolko ¢innosti je primeranych na do-
siahnutie Urovne zrelosti.

Aby organizacia ziskala titul Efektivny pouZzivatel modelu CAF, musi dosiahnut Urover inicidcie pri vietkych princi-
poch vynimoc¢nosti. Pocas site visitu nie je mozné do hlbky prediskutovat vietkych osem principov vynimocnosti.
Pocas site visitu sa hodnotitel zameria na dva principy, ktoré si vybrala organizécia na hlbsie preskiimanie a spatnu
vazbu.

Dotaznik vyplneny ziadatelom o hodnotdch TQM sluzi ako hlavny ramec referencie hodnotitela Externej spatnej
vazby modelu CAF. Naviac k dokumenticii pilieru 3, posudzuju hodnotitelia samohodnotiacu spravu (spravy) a plan
(plany) zlepSovania s cielom realizovat celkové hodnotenie Grovne zrelosti dosiahnutej pre vietkych osem principov.
Cielom je rozhodnut, ¢i sprava (spravy) a plan (plany) zlepsovania ukazuju, Ze ¢innosti su bud implementované, ale-
bo sa vytvaraju tak, aby bolo odévodnitelné dosiahnutie Grovne zrelosti. Hodnotitelia Externej spatnej vazby mode-
lu CAF mézu tiez zahrnut iné principy pocas interview site visitu, ak existuje akakolvek neistota, aku Urovern zrelosti
organizacia dosiahla.

2. Stupnice bodového hodnotenia
2.1. Stupnica bodového hodnotenia procesu samohodnotenia a aktivit zlepSovania (Piliere 1 - 2)

Proces samohodnotenia a aktivit zlepSovania sa hodnoti rovnakou bodovou stupnicou od 1 - 5 bodov:

1 = Cinnosti boli realizované velmi limitovanym/obmedzenym spdsobom.
2 = Cinnosti boli realizované limitovanym/obmedzenym spésobom.

3 = Cinnosti boli realizované prijatelnym spésobom.

4 = Cinnosti boli realizované uspokojivym spésobom.

5 = Cinnosti boli realizované vynimoénym spésobom.

Hodnotenie sa netyka bodového hodnotenia dosiahnutého v rdmci samohodnotenia organizicie (t. j. hodnotenie
¢innosti realizovanych v ramci kazdého subkritéria modelu CAF podla cyklu PDCA), ani nehodnoti aktualne vysledky
zlepSovania. To, ¢o sa naozaj hodnoti, je to, ¢i bolo vykonanie samohodnotenia a proces zlepSovania naplanované,
implementované, skontrolované a ¢i bola na zdklade zisteni vykonana néprava.

Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF musia zhodnotit vietky kroky v rdmci oboch pilierov (kroky 1 - 9).

2.2. Stupnica bodového hodnotenia hodnét TQM (Pilier 3)

Posudenie hodn6t TQM sa tyka urovne zrelosti, ktoru organizacia dosiahla ako vysledok svojej prace so samohodno-
tenim a procesom zlepsovania. Hodnoty TQM pozostavaju z 6smich principov vynimocnosti.

Hodnotiaca stupnica ma Styri Urovne:

0 = Uroven iniciacie nebola dosiahnuta.
I = Uroven iniciacie.
R = Uroven realizacie.

z = Uroven zrelosti.
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Posudenie hodnét TQM podmienuje, do akej miery organizacia uspela priimplementdcii holistickych hodnét rozvoja kva-
lity prostrednictvom samohodnotenia a procesu zlepSovania. Ciefom teda nie je hodnotit skutoc¢né vysledky zlepSovania
a jeho kvalitu, ale zhodnotit, ¢i zmenilo samohodnotenie zékladné hodnoty s ohladom na rozvoj kvality v organizacii.

Ziadatel si vyberie dva z 6smich principov vynimo¢nosti a tieto budu do hibky zhodnotené pocas hodnotiacej nav-
Stevy (jeden z 2 vybranych principov musi byt bud'Zameranie na ob¢ana / zakaznika, alebo Orientacia na vysledky).

3. Profily bodovych hodnoteni
3.1. Profil bodového hodnotenia procesu samohodnotenia a aktivit zlepsovania (Piliere 1 - 2)

Tieto profily bodového hodnotenia zahfnaju:

«  Hodnotenie procesu samohodnotenia, ktoré pokryva prvych sest krokov z desiatich tak, ako ich opisuje Navod
na zlepSovanie organizacii za pomoci modelu CAF (nie hodnotenie bodového hodnotenia z procesu samohod-
notenia).

«  Hodnotenie planovania a procesu zlepsovania, ktoré pokryva kroky od siedmeho do deviateho, ako ich opisuje
Navod na zlepSovanie organizéacii pomocou modelu CAF (nie hodnotenie vysledkov zlepSovania).

Hodnotenie realizované hodnotitelmi Externej spatnej vazby modelu CAF bude zalozené na dékaze ziskanom po-
cas diskusie s rozli¢nymi skupinami na pracovisku a na samohodnotiacej sprave, plane zlepSovania a inych relevant-
nych dokumentoch. Bodové hodnotenie 1 - 5 je mozné pridelit kazdému z deviatich krokov.

Na to, aby Ziadatel ziskal titul, musi splnit nasledujice minimalne poziadavky:

. celkové bodové hodnotenie za pilier 1 a 2 musi dosiahnut minimalne 28 bodov.

«  kroky 1,5 a9 musia byt povazované asporn za uspokojivé (bodové hodnotenie 4), t. z. organizacia musi dosiah-
nut minimalny pocet bodov - 4.

Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF musia zhodnotit vietky kroky.

Profil bodového hodnotenia - pilier 1 1 2 3 4 5

Krok 1 - Rozhodnite sa, ako budete planovat a organizovat samohodnotenie

Krok 3 — Vytvorte jeden alebo viaceré samohodnotiace timy — CAF timy
Profil bodového hodnotenia - pilier 2

Krok 9 - Realizujte/implementujte plan zlepsovania

Minimalny potrebny pocet bodov (vratane troch krokov s po¢tom bodov 4 za kazdy krok) = 28

Hodnotitel Externej spatnej vdazby modelu CAF si méze zvolit dotaznik ako ramec pre bodové hodnotenie tak, ze
bodovo hodnoti jednotlivé ¢innosti a preveruje, ¢i ¢innosti davaju zmysel vo vztahu k urovni deviatich krokov. Za-
verecné rozhodnutie o tom, ¢i organizdcia titul ziska, je zalozené na profile bodového hodnotenia deviatich krokov,
nie na individualnych ¢innostiach.

Profil bodového hodnotenia sa oznacuje Sedou pri krokoch 1, 5 a 9, kde je potrebné dosiahnut minimalne Urover 4.
Boduje sa devat krokov (oznacené ¢ervenou farbou v dotazniku), nie individualne ¢innosti, z ktorych krok pozostava.

Celkovy pocet bodov za hodnotenie deviatich krokov pilieru 1 a 2 musi dosiahnut aspori 28 bodov.

Externa spatna vazba modelu CAF



© Siet narodnych koreSpondentov CAF & Informacné centrum CAF

Proces samohodnotenia (pilier 1) 1 2 3 4 5

Krok 1 - Rozhodnite sa, ako budete planovat a organizovat samohodnotenie

Zabezpecte jasné rozhodnutie manazmentu zaloZené na konzultacii s organizaciou.
Zabezpecte jasné rozhodnutie manazmentu o rozsahu a spésobe vykonania samohodno-
tenia (samohodnotenie zahfia celt organizaciu alebo ¢ast/organizacné jednotky/
oddelenia, a pod.) a celkovom cieli samohodnotenia.

Definujte rdmec hodnotenia a nasledné ¢innosti a naplanujte samohodnotenie.

Vymenujte projektového manazéra/garanta samohodnotenia s hlbokou znalostou
organizécie alebo vytvorte CAF tim vedeny metodikom.

Vyberte si panel bodového hodnotenia.

Pridelte samohodnoteniu zdroje a definujte, ako budete stanovovat priority
pri rozdelovani zdrojov.

Proces samohodnotenia - celkovy pocet bodov - Krok 1: - - - -
Krok 2 - Komunikujte o samohodnoteni

Vytvorte komunikacny plén, ktory zahffha o¢akavané prinosy, ciele a ¢innosti
samohodnotenia.

Implementujte komunikacny plén za pouZzitia rozli¢nych nastrojov.
Komunikujte so vsetkymi zainteresovanymi stranami pocas jednotlivych faz samohodno-
tenia a stimulujte zapojenie vrcholového a stredného manazmentu a zamestnancov

do samohodnotenia.

Proces samohodnotenia - celkovy pocet bodov - Krok 2:

Krok 3 - Vytvorte jeden alebo viaceré samohodnotiaci timy - CAF timy

Rozhodnite, ¢i je potrebné vytvorit jeden alebo viaceré CAF timy,
definujte ich pocet, vytvorte ich a zorganizujte (vyberte metodika,
pridelte zodpovednosti kazdému ¢lenovi, ako je potrebné).

Rozhodnite, ¢i ¢len manazmentu bude ¢lenom CAF timu/timov.

Vyberte ¢lenov CAF timu/timov na zaklade Specifickych kritérii, ako je ich
znalost organizacie, osobné zrucnosti a ich reprezentativnost.

Proces samohodnotenia - celkovy pocet bodov - Krok 3:

Krok 4 - Zorganizujte skolenie

Zorganizujte informacné/skoliace aktivity pre vodcov a manazérov (vrcholovy a stredny
manazment) na podporu vlastnictva a zavazku.

Pripravte plan vietkych Skoliacich aktivit pre CAF tim (timy).
Vyskolte ¢lenov CAF timu/timov.

Proces samohodnotenia - celkovy pocet bodov - Krok 4:

Krok 5 - Vykonajte samohodnotenie

Relevantné dokumenty a informacie potrebné pre samohodnotenie su zhromazdené
a poskytnuté celému CAF timu/timom.

Externa spatna vazba modelu CAF
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Clenovia CAF timu/timov pripravia zoznam silnych stradnok a oblasti pre zlepsovanie
a individuélne vykonaju bodové hodnotenie kazdého subkritéria modelu CAF.

Garant zhromazdi individudlne vstupy a pripravi konsenzus stretnutie tak, aby zabezpecil
vsetky podmienky pre Uspesny priebeh.

CAF tim dosiahne konsenzus o silnych strankach, oblastiach na zlepSovanie a bodovom
hodnoteni pre kazdé subkritérium.

Proces samohodnotenia - celkovy pocet bodov - Krok 5: - - - -

Krok 6 - Napiste samohodnotiacu spravu

Zostavte samohodnotiacu spravu v stanovenej strukture, ktord obsahuje pre kazdé
subkritérium:

«  silné stranky,

«  oblasti na zlepSovanie,

+  bodové hodnotenie.

Predlozte zavere¢nu samohodnotiacu spravu vrcholovému manaZmentu organizacie.

Komunikujte hlavné vysledky zamestnancom v organizacii a ostatnym zainteresovanym
stranam.

Proces samohodnotenia - celkovy pocet bodov - Krok 6:

Plan zlepsovania (Pilier 2) 1 2 3 4 5

Krok 7 - Zostavte plan zlepsSovania

Zhromazdite vsetky navrhy oblasti na zlepSovanie vratane nametov naformulovanych
pocas samohodnotenia.

Stanovte priority ¢innosti zlepsovania s ohladom na ich efektivnost a realizovatelnost.
Naformulujte Struktdrovany plan zlep$ovania zaloZzeny na cykle PDCA (Plan-Do-Check-Act).
Stanovte sposoby merania vykonnosti tychto ¢innosti a vysledkov.

Zaclente plan zlepSovania do bezného procesu strategického planovania.

Plan zlepsovania - celkovy pocet bodov - Krok 7:

Krok 8 - Komunikujte o plane zlepsovania

Zostavte komunikac¢ny plan o zlepSovani - vhodné informacie pre vhodné média, vhodnej
cielovej skupine, s ciefom oslovit vsetky zainteresované strany.

Implementujte komunikacny plan.

Pravidelne informujte relevantné zainteresované strany — hlavne zamestnancov
organizécie o stave a vyvoji vratane hodnoteni a skusenosti.

Plan zlepsovania - celkovy pocet bodov - Krok 8:

Krok 9 - Realizujte/implementujte plan zlepsovania

Zadefinujte jasné vlastnictvo ¢innosti a projektov zlepsovania a zabezpecte pri Ulohach
transparentnost a delegovanie zodpovednosti.

Implementujte plén zlepSovania tak, ako je naplanovany.

Externa spatna vazba modelu CAF



Zapojte zamestnancov do jednotlivych ¢innosti zlepSovania, aby ste upevnili projekty
zlepSovania v ramci celej organizacie.

Definujte trvaly pristup k monitorovaniu a hodnoteniu ¢innosti zlepSovania.
Pravidelne monitorujte implementdciu ¢innosti zlepsovania.

Plan zlepsovania - celkovy pocet bodov - Krok 9:

3.2 Profil bodového hodnotenia hodnot TQM (Pilier 3)

Tento profil bodového hodnotenia zahifa:

«  hodnotenie zrelosti TQM organizacie postdenim trovne zrelosti, ktort dosiahla ako vysledok samohod-
notenia a planu zlep3ovania. Hodnotenie zrelosti hodnét je zalozené na ésmich principoch vynimocnosti (Sirsi
rozsah vynimocnosti).

. vsetkych osem principov sa v kratkosti zhodnoti. Dva principy, ktoré si ziadatel vyberie, su systematicky do hib-
ky zhodnotené pocas site visitu (jednym z nich musi byt bud’ Zameranie na zékaznika, alebo Orientacia na vy-
sledky).

Bodové hodnotenie oznacujuce Uroven zrelosti TQM (inicidcia, realizécia a zrelost) je priradené kazdému z 6smich
principov vynimo¢nosti.

Minimalne poziadavky na ziskanie titulu su nasledovné:
«  vsetkych osem principov musi dosiahnut Uroven iniciacie (1).

Hodnotenie hodnotitelov Externej spdtnej vazby modelu CAF bude zalozené na dékaze zhromazdenom pocas
interview na pracovisku s rozlicnymi skupinami. Interview otestuje, ¢i a do akej miery vyustilo samohodnotenie
do pozitivnych zmien a ¢i Uroven zrelosti bola dosiahnutd s ohladom na osem principov vynimocnosti. Vsetkych
osem principov bude preverenych len kratko. Dva principy, ktoré si Ziadatel vybral, budu preverené systematicky
do hibky (jeden z nich musi byt bud’ Zameranie na ob¢ana / zakaznika alebo Orientacia na vysledky).

Uroveii zrelosti

8 principov vynimocnosti

0 | R z
Orientacia na vysledky

Zameranie na ob¢ana/zakaznika

Vodcovstvo a stalost cielov

Manazérstvo podla procesov a faktov

Rozvoj zamestnancov a zapojenie

Trvald inovdcia a zlepSovanie

Rozvoj partnerstiev

Spolocenska zodpovednost

Priklady, ktoré vysvetluju uroven, boli zahrnuté do dotaznika, aby podporili ssmohodnotenie a hodnotenie 6smich
principov vynimoc¢nosti hodnotitelmi Externej spatnej vazby modelu CAF. Priklady by nemali byt povazované za na-
vod pre hodnotenie 6smich principov hodnotitelom Externej spatnej vazby modelu CAF. Pre detailny opis principov,
pozri prilohu 1.3 Dotaznik o trovni zrelosti TQM.
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PRILOHA 3.

Struktira spitnej spravy z Externej spitnej
vazby modelu CAF

Externa spatna vazba modelu CAF
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URAD PRE NORMALIZACIU, METROLOGIU.
A SKUSOBNICTVO SLOVENSKEJ REPUBLIKY

COMMON ASSESSMENT
FRAMEWORK

Spatna sprava
Efektivny pouzivatel modelu CAF

[Nazov organizacie]
[Datum]

Hodnotitelia Externej spatnej vazby modelu CAF
[Meno a priezvisko hodnotitela], [Organizacia]
[Meno a priezvisko hodnotitela], [Organizacia]

Externa spatna vazba modelu CAF
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Spatna sprava

Nazov organizicie:

Adresa:

Kontaktna osoba:

Tel. kontakt:

Fax:

E-mail:

Datum:

Tim hodnotitelov Externej spatnej vazby
modelu CAF:

Externa spatna vazba modelu CAF
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Cast’ 1: VSeobecné zavery

Hlavné témy spatnej spravy

[Uvedte na % A4 strany hlavné témy spravy].

Identifikované klticové silné stranky

e [Uvedte 3-4 kltUcové silné stranky].

Klucové oblasti na zlepSovanie

e [Uvedte 3-4 klucové oblasti pre zlepSovanie a zdévodnite ich].

Hlavné odporicania

[Uvedte na %-1 A4 strany hlavné odporucania].

Schvalenie titulu: [X] Neschvilenie titulu: [X]

Externa spatna vazba modelu CAF
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Cast’ 2: Spitna vizba o procese samohodnotenia

Vseobecny komentar k procesu samohodnotenia:

Krok 1 - Rozhodnite sa, ako budete planovat a organizovat samohodnotenie

Silné stranky
e [uvedte silné stranky]

Oblasti na zlepSovanie
e [uvedte oblasti na zlepSovanie]

Cinnosti boli realizované: [oznacte $edou]

velmi limitovanym/ limitovanym/ prijatelnym uspokojivym vynimoénym
obmedzenym obmedzenym spésobom spbésobom spésobom
spésobom spésobom

Krok 2 — Komunikujte o samohodnoteni

Silné stranky
e [uvedte silné stranky]

Oblasti na zlepSovanie
e [uvedte oblasti na zlepSovanie]

Cinnosti boli realizované:

velmi limitovanym/ limitovanym/ prijatelnym uspokojivym vynimocnym
obmedzenym obmedzenym spésobom spésobom spésobom
spésobom spésobom

Krok 3 — Vytvorte jeden alebo viaceré samohodnotiaci timy — CAF timy

Silné stranky
e [uvedte silné stranky]

Oblasti na zlepSovanie
e [uvedte oblasti na zlepSovanie]

Cinnosti boli realizované:

velmi limitovanym/ limitovanym/ prijatelnym uspokojivym vynimocnym
obmedzenym obmedzenym spésobom spésobom spésobom
spésobom spésobom

Externa spatna vazba modelu CAF
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Krok 4 — Zorganizujte skolenie

Silné stranky
e [uvedte silné stranky]

Oblasti na zlepSovanie

e [uvedte oblasti na zlepSovanie]

Cinnosti boli realizované:

velmi limitovanym/ limitovanym/ prijatelnym uspokojivym vynimocnym
obmedzenym obmedzenym spésobom spésobom spésobom
spésobom spésobom
Krok 5 — Vykonajte samohodnotenie
Silné stranky
e [uvedte silné stranky]
Oblasti na zlepSovanie
e [uvedte oblasti na zlepSovanie]
Cinnosti boli realizované:
velmi limitovanym/ limitovanym/ prijatelnym uspokojivym vynimocnym
obmedzenym obmedzenym spésobom spésobom spésobom
sposobom spésobom
Krok 6 — NapiSte samohodnotiacu spravu
Silné stranky
e [uvedte silné stranky]
Oblasti na zlepSovanie
e [uvedte oblasti na zlepSovanie]
Cinnosti boli realizované:
velmi limitovanym/ limitovanym/ prijatelnym uspokojivym vynimocnym
obmedzenym obmedzenym spésobom spésobom spésobom
spésobom spésobom

Externa spatna vazba modelu CAF
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Cast’ 3: Spitna vizba o plane zlepsovania

Vseobecné zavery o plane zlepSovania:

Krok 7 — Zostavte plan zlepSovania

Silné stranky
e [uvedte silné stranky]

Oblasti na zlepSovanie
e [uvedte oblasti na zlepSovanie]

Cinnosti boli realizované:

velmi limitovanym/ limitovanym/ prijatelnym uspokojivym vynimocnym
obmedzenym obmedzenym spésobom spésobom spésobom
spésobom spésobom
Krok 8 — Komunikujte o plane zlepSovania
Silné stranky
e [uvedte silné stranky]
Oblasti na zlepSovanie
e [uvedte oblasti na zlepSovanie]
Cinnosti boli realizované:
velmi limitovanym/ limitovanym/ prijatelnym uspokojivym vynimocnym
obmedzenym obmedzenym spésobom spésobom spésobom
spésobom spésobom

Krok 9 — Realizujte/implementujte plan zlepSovania

Silné stranky
e [uvedte silné stranky]

Oblasti na zlepSovanie
e [uvedte oblasti na zlepSovanie]

Cinnosti boli realizované:

velmi limitovanym/ |  limitovanym/ prijatelnym
obmedzenym obmedzenym spésobom
spbsobom spbsobom

uspokojivym
spésobom

vynimocnym
spésobom

Externa spatna vazba modelu CAF
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Cast’ 4: Spatna sprava o hodnotach TQM

[uved'te prvy vybrany princip vynimocnosti]

Silné stranky
o [uvedte 2 - 4 silné stranky]

Oblasti na zlepSovanie
e [uvedte oblasti na zlepSovanie]

Organizacia: nedosiahla drover dosiahla dosiahla dosiahla
inicidcie uroven uroven uroveri
inicidcie realizdcie zrelosti

[uvedte druhy vybrany princip vynimocnosti]

Silné stranky
e [uvedte 2 - 4 silné stranky]

Oblasti na zlepSovanie
e [uvedte 2 - 4 oblasti na zlepSovanie]

Organizacia: nedosiahla uroven dosiahla dosiahla dosiahla
inicidcie uroveri uroveri uroveri
inicidcie realizdcie zrelosti

Externa spatna vazba modelu CAF




Cast 5: Bodovy profil

Profil bodového hodnotenia (Pilier 1a 2) 1

Krok 1 - Rozhodnite sa, ako budete planovat a organizovat samohodnotenie

Krok 2 — Komunikujte o samohodnoteni

Krok 3 — Vytvorte jeden alebo viaceré samohodnotiace timy — CAF timy

Krok 4 — Zorganizujte Skolenie

Krok 5 — Vykonajte samohodnotenie

Krok 6 — Napiste samohodnotiacu spravu

Krok 7 — Zostavte plan zlepSovania

Krok 8 — Komunikujte o samohodnoteni

Krok 9 — Realizujte/implementujte plan zlepSovania

Minimalny potrebny pocet bodov (vratane troch krokov s poctom bodov 4
za kazdy) = 28

Body = [vloZte body]

8 principov vynimocnosti (Pilier 3)

Orientacia na vysledky

Urovei zrelosti

Zameranie na obéana / zakaznika

Vodcovstvo a stalost cielov

Manazérstvo podla procesov a faktov

Rozvoj zamestnancov a zapojenie

Trvald inovdcia a zlepSovanie

Rozvoj partnerstiev

Spoloéenska zodpovednost

Vsetkych osem principov musi dosiahnut aspori troveri inicidcie (1)

Schvdlenie titulu: [X] Neschvalenie titulu:

[X]




PRILOHA 4.

Prihlaska

Kontaktné udaje ziadatela

Nazov (organizacie/organizacného Utvaru):
Adresa:

Tel. ¢.:

Fax:

E-mail:

Webova stranka:

Kontaktna osoba:

Typ organizacie verejného sektora

[]  Statnasprava

] Samosprava

] Ind organizacia verejného sektora

Samohodnotenie podla modelu CAF bolo realizované v roku 20 .. (rok)
[] Model CAF bol implementovany v celej organizécii
] Model CAF bol implementovany v ¢asti organizacie, Konkrétne: .............cooeviviiiiiiiniiiiiiiieieineeen,

Samohodnotiaca sprava modelu CAF bola finalizovana a odovzdana vrcholovému manazmentu organizacie
na prerokovanie a schvaleniedia.......cocieieiiieiiiiineienerensceescncsssccraccssacnns (deri/mesiac/rok).
Pozndmbka: prihldska musi byt zasland najskér po 6, avsak najneskér do 12 mesiacov po realizdcii samohodnotenia podla
modelu CAF a po tom, ¢o bola samohodnotiaca sprdva ukoncend a odovzdand.

Posudenie na mieste (site visit) timom externych posudzovatelov sa uskutocnilodia...........cccccvvueeee.n..

Registracia pouzivatela modelu CAF

] Organizacia (organizacna jednotka) je zaregistrovana ako pouzivatel' modelu CAF v eurépskej on-line
databaze pouzivatelov modelu CAF (www.eipa.eu)

Podpis Statutarneho zastupcu organizacie

Meno a Priezvisko ........ccoeveviiiiiniiiiiininiininne,

Tituly

Miesto, datum ... Podpis a peciatka organizacie ............cooeveviviiiiiiiniinnnn..

Podpisom organizécia potvrdzuje, Ze poskytnuté informacie su pravdivé a Ze suhlasi s podmienkami prihlasky.

Prihlaska musi byt zasland na adresu:

URAD PRE NORMALIZACIU, METROLOGIU A SKUSOBNICTVO SR

Utvar kvality tel:  +421257485 121,315
Stefanovicova 3 fax:  +421252491713
P.O.Box 76 e-mail: kvalita@normoff.gov.sk
810 05 Bratislava 15 www.unms.sk

Externa spatna vazba modelu CAF




PRILOHA 5.

Skolenie hodnotitelov

Cast 1: Spoloény systém hodnotenia kvality
1. Histdria a europsky kontext modelu CAF
2. Zakladné charakteristiky modelu CAF (kritéria a subkritérid)
3. Proces implementacie modelu CAF

Cast 2: Externa spitna vizba modelu CAF: filozofia a systém
1. Filozofia, poziadavky a ambicie
2. Proces Externej spatnej vazby modelu CAF (jednotlivé kroky a ulohy, Specifické ulohy hodnotitela)
3. Zakladné charakteristiky a piliere metodiky Externej spatnej vazby modelu CAF

Cast 3: Ako hodnotit (aplikacia Externej spiatnej vizby modelu CAF)
1. Prezentdcia rozli¢nych dotaznikov a systému bodového hodnotenia (tedria)
2. Skolenie o tom, ako vykonat analyzu dokumentov
3. Pouzivanie rozli¢cnych metéd bodového hodnotenia na pripadovej studii (cvicenie)
4. Site visit v organizacii
+  Priprava
+ Realizicia
« Stru¢na spatna sprava

Cast 4: Eticky kédex
1. Prezentacia Etického kédexu

Cast 5: Hodnotenie a spatna vizba

1. Hodnotenie a spatna vazba (v tedrii/prepojenie na ciele Externej spatnej vazby modelu CAF a Eticky kodex)
2. Cvicenie hodnotenia a spatnej vazby/simuldcia

Externa spatna vazba modelu CAF




PRILOHA 6.

Kontaktné udaje narodného organizatora
Externej spatnej vazby modelu CAF

Nazov: Urad pre normalizaciu, metroldgiu a skusobnictvo Slovenskej republiky
Logo: . ] .
URAD PRE NORMALIZACIU, METROLOGIUs
A SKUSOBNICTVO SLOVENSKEJ REPUBLIKY
Organizacny utvar: Utvar kvality
Adresa: Stefanovicova 3
P.O.Box 76

810 05 Bratislava

E-mail: kvalita@normoff.gov.sk
URL: http://www.unms.sk/
Tel. ¢.: +421 257485 121,315
Fax: +421 252491713

Kontaktné udaje o ndrodnom organizatorovi budu zverejnené na webovej stranke CAF (www.eipa.eu/caf).

Externa spatna vazba modelu CAF




PRILOHA 7.

Vzor diplomu Efektivheho pouzivatela
modelu CAF

Organizacii

sa udeluje

EFFECTIVE

USER

titul Efektivny pouzivatel modelu CAF

(datum udelenia)

A% EUPAN

european public administration network

EIPA:

V spolupraci s Vydal

EFQM = ﬁ URAD PRE NORMALIZACIU, METROLOGIU.

A SKUSOBNICTVO SLOVENSKEJ REPUBLIKY




PRILOHA 8.

Memorandum porozumenia medzi
EUPAN a EFOM°®

Jolsk EUPAN EFQM =

Shares what works.

european public administration network

MEMORANDUM OF UNDERSTANDING

(5th draft)

It is intended by this Memorandum to define the future cooperation between the European
Public Administration Network (EUPAN) and its Member States, represented by the
Innovative Public Sector Group (IPSG) on one hand, and EFQM on the other hand, on the
further development and implementation of the Common Assessment Framework (CAF) in
the European Public Sector.

The European Public Administration Network (EUPAN) and EFQM have been in close
cooperation since the late 1990s for the development and implementation of a Total Quality
Management tool in the European Public Sector. IPSG, as one of the working groups of
EUPAN, has played a key role in the development of CAF as such a tool; alongside most of
the Member States, it has invested a lot of efforts in spreading and supporting the use of
CAF. They are assisted by the European CAF Resource Centre that was established in 2001 as
part of the European Institute for Public Administration (EIPA), to provide methodological
and practical support to public administrations applying the CAF. Since the beginning, EFQM
has always been one of the main founders and contributors of IPSG and the CAF expert
network. With more than 1700 registered CAF users at the beginning of 2009, this
demonstrates the success of these common efforts.

Based on the deployment of CAF implementation, users now wish to see their efforts
confirmed through an independent evaluation. In order to develop a consistent approach to
an independent evaluation, PEF (Process for External Feedback) and Effective CAF User
labelling concepts are being developed by IPSG, in close collaboration with EFQM. The
participation of CAF Users in the EFQM Levels of Excellence is an important option and has
to be seen as an opportunity to be taken on a voluntary basis; however, this does not
exclude other possibilities.

Through this Memorandum of Understanding, we aim to define the principles, roles and
responsibilities of EFQM and the European Union Member States, represented in this
matter by IPSG, in the context of their collaboration.

Externa spatna vazba modelu CAF
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otk EUPAN EFQME

Shares what works.

european pubtic administration network

EFQM and IPSG commit to present a common policy on the positioning of EFQM and
CAF Models in the eyes of the users. This will ensure a consistent and reliable approach to
support their journey to Excellence.

EFQM and IPSG are willing to maintain a tight collaboration, with mutual respect and
acknowledgement of the competences and capabilities of each other, and to work together
closely to develop the PEF and the Effective CAF User (ECU) label as a sound and sustainable
instrument.

The procedure for external feedback (PEF) has been developed to provide interested
CAF users with a qualitative feedback on their use of CAF. It recognises the efforts made by
an organisation to install a culture of quality development through the use of CAF.

PEF facilitates the participation of CAF users in the EFQM Levels of Excellence, thus
bridging to the application for Committed to Excellence, since organisations that have
obtained the ECU label can demonstrate that they have carried out a self-assessment
reliably and that they dispose of an effective action plan.

EFQM will define the requirements needed by CAF users to apply for the EFQM Level
of Excellence: Recognised for Excellence (R4E), in agreement with IPSG.

The feedback report confirming the effective use of CAF will mention the possibility
to apply for EFQM Levels of Excellence.

EFQM validators and assessors are valuable candidates for the function of External
Feedback Actors (EFAC) in PEF, as well as experts on CAF from public administrations. Both
groups will need additional training on CAF and the PEF process, based on a common outline
supplied at the European and national level .

Reference to EFQM will be made whenever EFQM-related
content/information/material is used, according to common IP practice.

A module presenting the relation between the CAF label and the EFQM Levels of
Excellence, in particular Committed to Excellence, will be offered as part of the training for
EFACs. The module will be defined and updated in collaboration with EFQM.

Externa spatna vazba modelu CAF
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Johdk EUPAN EFQMHE

Shares what works.

european public administration network

s A policy needs to be agreed and developed on the use of logos by the 15-16 October
2009 (CAF users event).

B A joint promotion and communication will be envisaged by both partners in order to
promote and deploy the entire process.

The partners agree to convene at the latest in the first week of December 2010 to
evaluate the status of the cooperation and to make adjustments and amendments to the
present Memorandum as they both consider necessary or useful to achieve the common
goals.

Brussels — Monday, 17 March 2009

Robert LEDVINKA Jan VAN MIERL,
Director General for Public Administration EFQM CEOQ
Czech Presidency of EUPAN

Geert OPDENBOS

EFQM CFO
€ ¥ /
oA 552/44 7/
Jindrich CERMAK — Carla GUERRA
IPSG representative of the Czech Republic EFQM representative EUPAN

OPTIONAL

IPSG National Representative

Externa spatna vazba modelu CAF
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A SKUSOBNICTVO SLOVENSKEJ REPUBLIKY

Urad pre normalizaciu, metrolégiu a skiisobnictvo Slovenskej republiky

Stefanovic¢ova 3
P.O.Box 76
810 05 Bratislava 15
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