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Názov organizácie: 
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Dátum: 

    
   

                           podpis a pečiatka

Prehlásenie a vlastnícke práva

Predkladateľ tejto správy prehlasuje, že uvedené údaje zodpovedajú skutočnosti a informácie obsiahnuté v tejto správe boli získané zo zdrojov inštitúcie. Vlastníkom správy vrátane všetkých údajov je predkladajúca organizácia.
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Základné informácie o organizácii 
Názov organizácie: 
Základné informácie o organizácii:

	Adresa:

	Webová stránka:
	E-mail:

	Tel.:
	Štatutár:


Obdobie, za ktoré je organizácia v správe hodnotená:
Celkový počet zamestnancov (k 31.12.xxxx): 
Garant CAF tímu (meno, priezvisko, funkcia): 
Metodik CAF tímu (meno, priezvisko, funkcia): 
Spracovatelia samohodnotiacej správy modelu CAF:

	Kritérium
	Vlastník kritéria

	
	Meno a priezvisko
	Funkcia / pracovná pozícia

	1.
	
	

	2.
	
	

	3.
	
	

	4.
	
	

	5.
	
	

	6.
	
	

	7.
	
	

	8.
	
	

	9.
	
	

	10.
	
	

	11.
	
	

	12.
	
	

	13.
	
	

	14.
	
	

	15.
	
	


Predstavenie organizácie

Organizačná štruktúra
Predpokladové kritériá

Kritérium 1: Vodcovstvo

Silné stránky:

Oblasti na zlepšovanie:

Dôkazy:

1.1.


1.2.


1.3.


1.4.


Kritérium 1: Vodcovstvo

Hodnotenie: Posúďte, čo vodcovia organizácie robia, aby:

	1.1. Poskytli organizácii smerovanie rozvíjaním jej poslania, vízie a hodnôt

	a. Stanovenie jasného smerovania organizácie rozvíjaním poslania, vízie a hodnôt a zapojením zamestnancov a relevantných zainteresovaných strán.


Opis:
	b. Zabezpečenie, aby princípy a hodnoty európskeho verejného sektora, akými sú integrita, transparentnosť, inovácie, spoločenská zodpovednosť, inklúzia, udržateľnosť, rozmanitosť a rodová rovnosť, boli v stratégii a činnostiach organizácie zohľadňované.


Opis:
	c. Zabezpečenie, aby poslanie, vízia a hodnoty organizácie boli v súlade s miestnymi, národnými, medzinárodnými a nadnárodnými stratégiami, pričom sa berie do úvahy digitalizácia, zmeny v oblasti verejného sektora a spoločné európske programy, ako napr. Agenda 2030 pre udržateľný rozvoj (SDGs), Stratégia Európa 2020 (EU2020) a pod.


Opis:
	d. Zabezpečenie informovanosti a širšej komunikácie o poslaní, vízii, hodnotách, strategických a operatívnych cieľoch so všetkými zamestnancami v organizácii a ďalšími zainteresovanými stranami.


Opis:
	e. Zabezpečenie agilnosti organizácie pravidelným prehodnocovaním poslania, vízie, hodnôt a stratégií odrážajúcich zmeny vonkajšieho prostredia (napr. digitalizácia, reformy verejného sektora, demografický vývoj, vplyv smart technológií a sociálnych sietí, ochrana údajov, politické a hospodárske zmeny, sociálne a spoločenské rozdiely, rozdielne potreby a názory zákazníkov).


Opis:
	f. Príprava organizácie na výzvy a zmeny digitálnej transformácie (napr. stratégia digitalizácie, školenia, postup/usmernenie na ochranu údajov, vymenovanie zodpovednej osoby za ochranu údajov v organizácii).


Opis:
	1.2. Riadili organizáciu, jej výkonnosť a trvalé zlepšovanie

	a. Definovanie vhodných manažérskych štruktúr, procesov, funkcií, zodpovedností a kompetencií/právomocí zabezpečujúcich agilnosť organizácie.


Opis:
	b. Riadenie zlepšovania systému manažérstva a výkonnosti organizácie v súlade s očakávaniami a rozdielnymi potrebami zainteresovaných strán a zákazníkov.


Opis:
	c. Definovanie manažérskeho informačného systému so vstupmi zo systému vnútornej kontroly a riadenia rizík.


Opis:
	d. Stanovenie  cieľov a využívanie vyváženého súboru výstupov a výsledkov na meranie a hodnotenie výkonnosti organizácie, zohľadňovanie rozdielnych potrieb zákazníkov a občanov.


Opis:
	e. Zabezpečenie dobrej internej a externej komunikácie v celej organizácii a používanie nových komunikačných prostriedkov vrátane sociálnych sietí.


Opis:
	f. Vypracovanie manažérskeho systému, ktorý predchádza korupcii a neetickému správaniu sa, podnecovanie zamestnancov k predchádzaniu korupcie poskytovaním usmernení a predpisov.


Opis:
	1.3. Inšpirovali, motivovali a podporovali zamestnancov v organizácii a pôsobili ako vzor správania sa

	a. Inšpirovanie pomocou kultúry vedenia založenej na inováciách, vzájomnej dôvere a otvorenosti.


Opis:
	b. Vedenie pomocou príkladov a osobným pôsobením v súlade so stanovenými cieľmi a hodnotami (napr. integrita, zmysluplnosť konania, rešpektovanie, participácia, inovácia, posilnenie postavenia, presnosť, zodpovednosť, agilnosť).


Opis:
	c. Propagovanie kultúry vzájomnej dôvery medzi vodcami a zamestnancami proaktívnymi opatreniami na boj proti akejkoľvek diskriminácii, podporovaním rovnakých príležitostí a prihliadaním na individuálne potreby a osobné okolnosti zamestnancov.


Opis:
	d. Pravidelné informovanie zamestnancov a konzultácie o kľúčových otázkach týkajúcich sa organizácie.


Opis:
	e. Posilňovanie a podpora zamestnancov poskytovaním včasnej spätnej väzby s cieľom zlepšovania ich výkonnosti.


Opis:
	f. Podporovanie kultúry vzdelávania, povzbudzovanie zamestnancov, aby rozvíjali svoje zručnosti a prispôsobovali sa novým požiadavkám (príprava na neočakávané udalosti a osvojenie si spôsobu rýchleho učenia sa).


Opis:
	1.4. Riadili efektívne vzťahy s politickými autoritami a ostatnými zainteresovanými stranami

	a. Analyzovanie a monitorovanie potrieb a očakávaní zainteresovaných strán vrátane relevantných politických autorít.


Opis:
	b. Spolupráca s relevantnými politickými autoritami a ich zástupcami pri definovaní verejných politík týkajúcich sa organizácie.


Opis:
	c. Zosúladenie činností organizácie s prijatými verejnými politikami a politickými rozhodnutiami.


Opis:
	d. Udržiavanie proaktívnych vzťahov s politickými autoritami a ich zástupcami z príslušných výkonných a legislatívnych oblastí.


Opis:
	e. Spravovanie partnerstiev s dôležitými zainteresovanými stranami (občanmi, mimovládnymi organizáciami, záujmovými skupinami a profesijnými združeniami, priemyslom, inými verejnými orgánmi, atď.).


Opis:
	f. Zvyšovanie povedomia verejnosti, budovanie reputácie a uznania organizácie a rozvíjanie konceptu marketingu zameraného na potreby zainteresovaných strán.


Opis:
Kritérium 2: Stratégia a plánovanie

Silné stránky:

Oblasti na zlepšovanie:

Dôkazy:

2.1.

2.2.

2.3.

2.4.

Kritérium 2: Stratégia a plánovanie

Hodnotenie: Posúďte, čo organizácia vykonáva, aby:

	2.1. Identifikovala potreby a očakávania zainteresovaných strán, vonkajšieho prostredia a relevantných manažérskych informácií

	a. Pravidelné monitorovanie a analyzovanie vonkajšieho prostredia vrátane legislatívnych, politických, demografických zmien a digitalizácie ako vstupy pre tvorbu a aktualizáciu stratégie a plánov.


Opis:
	b. Identifikovanie všetkých relevantných zainteresovaných strán a systematické zhromažďovanie, analyzovanie a preskúmavanie informácií o ich potrebách, očakávaniach a spokojnosti.


Opis:
	c. Analyzovanie zmien, ktoré nastali v oblasti verejného sektora na národnej a európskej úrovni, s cieľom vytvoriť a aktualizovať efektívnu stratégiu.


Opis:

	d. Analyzovanie výkonnosti a schopnosti organizácie so zameraním na vnútorné silné a slabé stránky, príležitosti a ohrozenia/riziká.


Opis:

	2.2. Vytvorila stratégiu a plány berúc do úvahy všetky zhromaždené informácie

	a. Vytvorenie stratégie definovaním dlhodobých a krátkodobých priorít a cieľov v súlade s víziou organizácie a s relevantnými národnými a európskymi stratégiami.


Opis:
	b. Zapojenie zainteresovaných strán do vytvorenia stratégie a plánov a využívanie informácií o ich potrebách a očakávaniach.


Opis:
	c. Integrovanie aspektov udržateľnosti, spoločenskej zodpovednosti, rozmanitosti a rodovej rovnosti do stratégií a plánov organizácie.


Opis:
	d. Vytvorenie plánov definovaním priorít, cieľov a výstupov (poskytované produkty a služby) a výsledkov v súlade s poslaním organizácie a s prihliadaním na zmeny v oblasti verejného sektora.


Opis:
	e. Zabezpečenie dostupnosti zdrojov na efektívnu realizáciu plánu.


Opis:

	2.3. Komunikovala, implementovala a revidovala stratégiu a plány 

	a. Prenesenie stratégie organizácie do relevantných strategických a operatívnych plánov, úloh a cieľov pre jednotlivé organizačné útvary a jednotlivcov.


Opis:
	b. Vypracovanie plánov a programov so stanovením očakávaných cieľov, výsledkov a merateľných ukazovateľov pre každý organizačný útvar.


Opis:
	c. Komunikovanie o stratégiách, plánoch a očakávaných/dosiahnutých výsledkoch organizácie smerom dovnútra organizácie, ako aj smerom von k relevantným zainteresovaným stranám.


Opis:
	d. Pravidelné monitorovanie a hodnotenie výkonnosti organizácie na všetkých organizačných úrovniach (oddelenia, funkcie, organizačná schéma) s cieľom kontroly efektívnosti a účinnosti implementácie stratégie.


Opis:

	2.4. Riadila zmeny a inovácie s cieľom zabezpečiť agilnosť a pružnosť organizácie 

	a. Určenie potrieb a hnacích síl inovácií vzhľadom na príležitosti a tlak digitálnej transformácie.


Opis:
	b. Komunikovanie výsledkov inovačnej politiky organizácie všetkým relevantným zainteresovaným stranám.


Opis:
	c. Budovanie kultúry organizácie založenej na inováciách a vytváranie príležitostí a priestoru pre medziorganizačný rozvoj.


Opis:
	d. Efektívne manažovanie zmien a včasné informovanie a zapájanie zamestnancov a zainteresovaných strán.


Opis:
	e. Zavedenie systému na vytváranie a zber inovatívnych návrhov/nápadov od zamestnancov a zainteresovaných strán na všetkých úrovniach.


Opis:
Kritérium 3: Zamestnanci 

Silné stránky:

Oblasti na zlepšovanie:

Dôkazy:

3.1.

3.2.

3.3.

Kritérium 3: Zamestnanci 

Hodnotenie: Posúďte, čo organizácia vykonáva, aby:

	3.1. Riadila a zlepšovala ľudské zdroje za účelom podpory stratégie organizácie

	a. Analyzovanie súčasných a budúcich potrieb ľudských zdrojov v súlade so stratégiou organizácie.


Opis:
	b. Vypracovanie a implementovanie transparentnej politiky ľudských zdrojov založenej na objektívnych kritériách pre prijímanie, kariérny rast, odmeňovanie, rozvoj, delegovanie a zodpovednosti v súlade s hodnotami organizácie.


Opis:
	c. Implementovanie hodnôt ako spravodlivosť, politická neutralita, zásluhovosť, rovnaké príležitosti, rôznorodosť, rodová rovnosť, sociálna a spoločenská zodpovednosť a rovnováha medzi pracovným a súkromným životom do politiky ľudských zdrojov a pretavenie tejto politiky do plánov ľudských zdrojov.


Opis:
	d. Zavedenie takých kompetentností a spôsobilostí, aby bolo zabezpečené dosiahnutie poslania, vízie a hodnôt organizácie, najmä so zameraním na sociálne zručnosti, agilné myslenie a digitálne a inovačné zručnosti.


Opis:
	e. Podporovanie kultúry výkonnosti definovaním výkonnostných cieľov zdieľaných so zamestnancami, systematickým sledovaním výkonnosti a komunikovaním dosiahnutých výsledkov zamestnancom.


Opis:
	3.2. Rozvíjala a riadila kompetentnosti zamestnancov 

	a. Implementovanie stratégie rozvoja ľudských zdrojov založenej na identifikácii súčasných a budúcich požiadaviek na kompetentnosť, zručnosť a výkon zamestnancov.


Opis:
	b. Získavanie a rozvíjanie “talentov” potrebných na dosiahnutie poslania, vízie a cieľov organizácie. 


Opis:

	c. Umožnenie nových a inovatívnych foriem vzdelávania s cieľom rozvíjania kompetentností (kreatívne myslenie, tímová práca, e-learning, učenie sa na pracovisku).

	


Opis:
	d. Vytvorenie individuálnych plánov rozvoja kompetentností zamestnancov vrátane ich osobných zručností, ktoré by boli súčasťou pravidelného osobného hodnotenia (hodnotiaci rozhovor zamestnancov) a poskytovali by priestor pre vzájomnú spätnú väzbu a zosúladenie očakávaní vodcov/riadiacich zamestnancov s očakávaniami samotných zamestnancov.


Opis:
	e. Vytvorenie špeciálnych vzdelávacích programov a školení zameraných na rozvoj vodcovských zručností, vedenie pracovných tímov, delegovanie a pod.


Opis:
	f. Vedenie nových zamestnancov prostredníctvom mentorstva, koučingu a individuálneho poradenstva.


Opis:
	g. Zavedenie moderných metód odbornej prípravy (napr. multimediálny prístup, školenie na pracovisku, e-learning, využívanie sociálnych sietí).


Opis:
	h. Hodnotenie prínosu absolvovaných vzdelávacích programov a školení vzhľadom na dosahovanie cieľov organizácie a odovzdávanie získaných informácií/vedomostí kolegom.


Opis:
	3.3. Zapájala a splnomocňovala zamestnancov a podporovala ich osobný záujem a prospech

	a. Podporovanie kultúry otvorenej komunikácie a dialógu a povzbudzovanie tímovej práce.


Opis:
	b. Zapájanie zamestnancov a ich zástupcov (napr. odborové zväzy) do prípravy plánov, stratégií, cieľov, navrhovania procesov a do zisťovania a realizácie zlepšovacích aktivít a inovácií.


Opis:
	c. Vytvorenie systému na zhromažďovanie nápadov a návrhov od zamestnancov.


Opis:
	d. Pravidelné vykonávanie prieskumov spokojnosti zamestnancov, zverejňovanie výsledkov prieskumov a poskytnutie spätnej väzby k výsledkom, ich analýza a následné prijatie nápravných opatrení/zlepšení.


Opis:
	e. Zabezpečenie dobrých pracovných podmienok v celej organizácii, vrátane starostlivosti o zdravie a požiadaviek na bezpečnosť.


Opis:
	f. Zabezpečenie primeraných podmienok na dosiahnutie rovnováhy medzi pracovným a súkromným životom zamestnancov (napr. možnosť flexibilného pracovného času, práca na čiastočný úväzok, zamestnanci na materskej alebo rodičovskej dovolenke).


Opis:
	g. Venovanie osobitnej pozornosti potrebám spoločensky znevýhodnených osôb a osôb so zdravotným postihnutím.


Opis:

	h. Nastavenie pravidiel a spôsobu nefinančného odmeňovania zamestnancov (poskytovanie benefitov pre zamestnancov zameraných na rôzne spoločenské a kultúrne podujatia, športové aktivity, starostlivosť o zdravie a pod.).


Opis:

Kritérium 4: Partnerstvá a zdroje

Silné stránky:

Oblasti na zlepšovanie:

Dôkazy:

4.1.

4.2.

4.3.

4.4.

4.5.

4.6.

Kritérium 4: Partnerstvá a zdroje

Hodnotenie: Posúďte, čo organizácia vykonáva, aby: 

	4.1. Vytvárala a riadila partnerstvá s relevantnými organizáciami 

	a. Identifikovanie kľúčových partnerov (napr. kupujúci – poskytovateľ, dodávateľ, spolutvorca, poskytovateľ doplnkových/náhradných produktov, vlastník, zakladateľ) zo súkromného, verejného a tretieho sektora s cieľom budovať udržateľné vzťahy založené na dôvere, dialógu a otvorenosti.


Opis:
	b. Riadenie partnerských zmlúv s prihliadnutím na potenciál rôznych partnerov dosiahnuť vzájomný úžitok a vzájomne sa podporovať odbornosťou, zdrojmi a znalosťami.


Opis:
	c. Definovanie úloh a zodpovedností každého partnera vrátane kontrol, hodnotení a preskúmaní; systematické monitorovanie výsledkov a dopadov partnerstiev.


Opis:
	d. Plnenie a dodržiavanie princípov a hodnôt organizácie výberom poskytovateľov so spoločensky zodpovedným profilom v kontexte verejného obstarávania.


Opis:
	4.2. Spolupracovala s občanmi a občianskymi združeniami

	a. Zabezpečenie transparentnosti pomocou aktívnej informačnej politiky a poskytovaním otvorených údajov (open data) organizácie.


Opis:
	b. Aktívne podporovanie participácie a spolupráce s občanmi:

· Spoločný návrh a rozhodovanie: prostredníctvom konzultačných skupín, fór, prieskumov spokojnosti, prieskumov verejnej mienky;

· spoločná tvorba/produkcia: prevzatie úloh pri poskytovaní služieb;

· spoločné hodnotenie služieb.


Opis:
	c. Aktívne vyhľadávanie námetov a návrhov na zlepšovanie, ako aj sťažností občanov/zákazníkov, a ich získavanie vhodnými prostriedkami (napr. prieskumy spokojnosti, konzultačné skupiny, dotazníky, sťažnosti, prieskumy verejnej mienky).


Opis:
	4.3. Riadila financie

	a. Zabezpečovanie finančnej pružnosti pomocou dlhodobého plánovania rozpočtu, analýzy rizík finančných rozhodnutí a vyváženého rozpočtu.


Opis:
	b. Zostavovanie výkonnostného rozpočtu (integrácia výkonnostných dát a ukazovateľov do rozpočtových dokumentov).


Opis:
	c. Efektívne vedenie účtovníctva a kontrola finančných nákladov a systémov hodnotenia (napr. prehľad a prehodnocovanie výdavkov).


Opis:
	d. Sledovanie dopadu zostavovania rozpočtov na rozmanitosť a uplatňovanie rodovej rovnosti.


Opis:
	e. Delegovanie a decentralizácia finančných povinností a ich zosúladenie s centrálnym riadením.


Opis:
	f. Zabezpečenie rozpočtovej a finančnej transparentnosti a sprístupňovanie informácií o rozpočte všeobecne zrozumiteľným spôsobom.


Opis:
	4.4. Riadila informácie a vedomosti

	a. Vytvorenie učiacej sa organizácie poskytujúcej systémy a procesy pre riadenie, uchovávanie a hodnotenie informácií a vedomostí pre zabezpečenie pružnosti a flexibility organizácie.


Opis:
	b. Využitie príležitosti digitálnej transformácie na zvýšenie vedomostí organizácie a posilnenie digitálnych zručností.


Opis:
	c. Zabezpečenie spôsobu na získavanie relevantných informácií z externého prostredia.


Opis:
	d. Monitorovanie informácií a vedomostí organizácie a zabezpečenie ich relevantnosti, správnosti, spoľahlivosti a bezpečnosti.


Opis:
	e. Vytvorenie interných komunikačných kanálov, aby sa zabezpečilo, že všetci zamestnanci majú prístup k relevantným informáciám a poznatkom.


Opis:
	f. Zabezpečenie prenosu vedomostí medzi zamestnancami v rámci organizácie.


Opis:

	g. Zabezpečenie prístupu k relevantným informáciám a otvoreným dátam všetkým externým zainteresovaným stranám spôsobom prijateľným pre používateľa zohľadňujúc jeho osobitné potreby.


Opis:

	h. Zabezpečenie, aby sa v organizácii uchovávali kľúčové (explicitné a implicitné) vedomosti zamestnancov, ktorí odchádzajú.


Opis:
	4.5. Riadila technológie

	a. Navrhovanie riadenia technológií v súlade so strategickými a operatívnymi cieľmi a systematické monitorovanie jeho účinku, nákladovej účinnosti a dopadu. 


Opis:

	b. Zisťovanie a využívanie nových technológií (Big data, automatizácia, robotizácia, umelá inteligencia, analytika dát, atď.) relevantných pre organizáciu, implementácia otvorených dát a aplikácia otvoreného zdroja, kedykoľvek je to vhodné. 


Opis:

	c. Využívanie technológie na podporu tvorivosti, inovácií, spolupráce (pomocou cloudových služieb alebo nástrojov) a participácie.


Opis:
	d. Definovanie spôsobu, ako môžu IKT zlepšovať interné a externé služby a inteligentne poskytovať online služby tak, aby zodpovedali potrebám a očakávaniam zainteresovaných strán.


Opis:
	e. Prijímanie opatrení na zabezpečenie účinnej ochrany údajov a počítačovej bezpečnosti implementáciou všeobecného nariadenia o ochrane údajov. 


Opis:
	f. Zohľadnenie sociálno-ekonomického a environmentálneho vplyvu IKT, napr. nakladanie s elektronickým odpadom, znížená dostupnosť služieb pre “neelektronických” používateľov. 


Opis:
	4.6. Riadila zariadenia

	a. Zabezpečenie efektívneho, výkonného a trvalo udržateľného zaobstarania a údržby všetkých zariadení (budov, kancelárií, zariadení, dodávok energie, vybavenia, dopravných prostriedkov a materiálov).


Opis:
	b. Poskytovanie bezpečných a efektívnych pracovných podmienok a využívanie zariadení, vrátane bezbariérového prístupu, s cieľom uspokojiť potreby zákazníkov.


Opis:
	c. Uplatňovanie politiky životného cyklu v integrovanom systéme správy zariadení (budovy, technické vybavenie, atď.) vrátane ich bezpečného opätovného použitia, recyklácie alebo zneškodnenia.


Opis:
	d. Zabezpečenie, aby zariadenia organizácie poskytovali pridanú verejnú hodnotu (napríklad tým, že ich poskytnú miestnej komunite).


Opis:
Kritérium 5: Procesy 

Silné stránky:

Oblasti na zlepšovanie:

Dôkazy:

5.1.

5.2.

5.3.

Kritérium 5: Procesy 

Hodnotenie: Posúďte, čo organizácia vykonáva, aby: 

	5.1. Navrhovala a riadila procesy s cieľom zvyšovania hodnoty pre občanov a zákazníkov 

	a. Navrhovanie lean (tzn. “štíhlych”) procesov v súvislosti s potrebami a názormi zákazníkov s cieľom zaistenia agilnosti organizačnej štruktúry. Priebežné identifikovanie a dokumentovanie procesov.


Opis:
	b. Pravidelné prispôsobovanie procesov k potrebám a očakávaniam  zamestnancov a príslušným zainteresovaným stranám.


Opis:
	c. Navrhovanie a implementácia systému na manažérstvo procesov využívajúc príležitosti z digitalizácie, rozhodovania na základe dát/faktov a dostupných štandardov/noriem.


Opis:
	d. Zabezpečenie, aby sa procesy podporujúce strategické ciele plánovali a manažovali a priradili sa k nim potrebné zdroje na dosiahnutie stanovených cieľov.


Opis:
	e. Identifikácia vlastníkov procesov (osôb, ktoré riadia všetky kroky v procese) a prideľovanie zodpovednosti a právomoci vlastníkom procesu.


Opis:
	f. Analyzovanie a hodnotenie procesov, rizík a kritických faktorov úspechu, berúc do úvahy meniace sa prostredie.


Opis:
	g. Pravidelné zjednodušovanie procesov s tým, že budú v prípade potreby navrhované zmeny v právnych požiadavkách.


Opis:
	h. Zabezpečenie inovácie a optimalizácie procesov berúc do úvahy dobrú prax na národnej a medzinárodnej úrovni, ako aj zapojením relevantných zainteresovaných strán.


Opis:
	i. Preskúmavanie a zlepšovanie postupov s cieľom zabezpečenia ochrany osobných údajov (GDPR – General Data Protection Regulation – Všeobecné nariadenie na ochranu osobných údajov).


Opis:
	5.2. Dodávala produkty a služby zákazníkom, občanom, zainteresovaným stranám a spoločnosti 

	a. Definovanie a navrhovanie produktov/služieb organizácie a aktívne riadenie ich celého životného cyklu vrátane recyklácie a opätovného použitia.


Opis:
	b. Využívanie inovatívnych metód na vytváranie verejných služieb zameraných na zákazníka, jeho požiadavky a uplatňovanie zásady “jedenkrát a dosť”.


Opis:
	c. Aplikácia manažérstva založeného na rozmanitosti a rodovej rovnosti pri identifikácii a plnení potrieb a očakávaní.


Opis:
	d. Zapojenie občanov/zákazníkov a ďalších zainteresovaných strán do navrhovania a dodávania produktov a služieb a do vývoja štandardov/noriem kvality.


Opis:
	e. Propagácia produktov a služieb organizácie a zabezpečenie náležitých informácií pre občanov a zákazníkov.


Opis:
	f. Propagácia prístupnosti produktov a služieb organizácie (napr. online dostupnosť služieb, flexibilné otváracie hodiny, dokumenty v rôznych formátoch – napríklad papierovej, ako aj elektronickej podobe, relevantných jazykoch, plagáty, brožúry, Braillovo písmo a audiovizuálne tabule).


Opis:
	g. Využívanie prieskumov zákazníkov, postupov na riadenie sťažností a iné formy spätnej väzby na identifikáciu potenciálu na optimalizáciu procesov, produktov a služieb.


Opis:
	5.3. Koordinovala procesy v celej organizácii a s inými relevantnými organizáciami

	a. Vytváranie pracovnej kultúry procesného manažérstva, ktorá podporuje spoluprácu medzi organizačnými útvarmi a potláča tzv. „silo“ mentalitu (pozri slovník).


Opis:
	b. Definovanie poskytovateľskej siete služieb a relevantných partnerov, ktorí k nej patria.


Opis:

	c. Dohodnutie spoločných noriem, zjednodušenej výmeny dát a spoločných služieb s cieľom koordinácie procesov rovnakého dodávateľského reťazca v rámci celej organizácie a s kľúčovými partnermi v súkromnom, mimovládnom a verejnom sektore.


Opis:
	d. Zapojenie zamestnancov, zákazníkov a zainteresovaných strán do návrhu služieb/produktov.


Opis:
	e. Vytváranie a využívanie partnerstiev na rôznych úrovniach (miestna a regionálna samospráva, štátne a verejné inštitúcie), aby sa zabezpečilo poskytovanie koordinovaných služieb.


Opis:

	f. Vytváranie podnetov (a podmienok) pre manažment a zamestnancov na rozvíjanie procesov medzi organizáciami (napr. zdieľané služby a spoločný rozvoj procesov medzi rozličnými útvarmi).


Opis:

Výsledkové kritériá

Kritérium 6: Výsledky orientované na občana/zákazníka 

Silné stránky:

Oblasti na zlepšovanie:

Dôkazy:

6.1

6.2.

Kritérium 6: Výsledky orientované na občana/zákazníka
Hodnotenie: Posúďte, čo organizácia dosahuje, aby naplnila potreby a očakávania zákazníkov a občanov prostredníctvom nasledujúcich výsledkov:
	6.1. Meranie vnímania

	Všeobecné vnímanie organizácie

	a. Celkový imidž organizácie a jej dobré meno/reputácia na verejnosti.


Opis:
	b. Dostupnosť organizácie.


Opis:
	c. Zameranie zamestnancov na občana/ zákazníka.


Opis:
	d. Zapájanie a participácia občana/zákazníka, vrátane e-participácie.


Opis:

	e. Transparentnosť, otvorenosť a informácie poskytované organizáciou.


Opis:
	Vnímanie služieb a produktov

	f. Dostupnosť fyzických a digitálnych služieb.


Opis:
	g. Kvalita produktov a služieb.


Opis:
	h. Diferenciácia služieb berúc do úvahy potreby zákazníkov.


Opis:
	i. Schopnosť a spôsobilosť inovovania organizácie.


Opis:
	j. Agilnosť organizácie.


Opis:

	k. Digitalizácia v organizácii.


Opis:
	l. Integrita organizácie a všeobecná úroveň dôvery zákazníkov/občanov v organizáciu, jej produkty a služby.


Opis:
	6.2. Meranie výkonnosti

	Výsledky týkajúce sa kvality produktov a služieb

	a. Čakacia doba (doba vybavenia/poskytnutia služby).


Opis:
	b. Počet a čas vybavenia sťažností a implementovaných nápravných opatrení.


Opis:
	c. Výsledky hodnotiacich opatrení týkajúcich sa chýb a súladu so štandardmi/normami kvality.


Opis:
	d. Dodržiavanie platných štandardov/noriem kvality služieb.


Opis:
	Výsledky týkajúce sa transparentnosti, prístupnosti a integrity

	e. Počet informačných a komunikačných kanálov vrátane sociálnych sietí.


Opis:

	f. Dostupnosť a presnosť informácií.


Opis:
	g. Dostupnosť cieľov výkonnosti a výsledkov organizácie.


Opis:
	h. Rozsah poskytovania otvorených dát (tzv. open data).


Opis:
	Výsledky týkajúce sa zapájania zainteresovaných strán a inovácií

	i. Rozsah zapojenia zainteresovaných strán do procesu navrhovania a poskytovania služieb a produktov a/alebo rozhodovacích procesov.


Opis:
	j. Počet prijatých a implementovaných návrhov/odporúčaní.


Opis:
	Výsledky týkajúce sa využívania postupov digitalizácie a elektronickej verejnej správy

	k. Rozsah hodnotení realizovaných spoločne so zainteresovanými stranami s cieľom sledovania ich meniacich sa potrieb a miery, do akej sú spokojní.


Opis:
	l. Otváracie/stránkové hodiny rôznych organizačných útvarov.


Opis:
	m. Nákladová cena za službu.


Opis:
	n. Dostupnosť informácií týkajúcich sa zodpovednosti manažmentu za rozličné služby.


Opis:
Kritérium 7: Výsledky vo vzťahu k zamestnancom

Silné stránky:

Oblasti na zlepšovanie:

Dôkazy:

7.1.

7.2.

Kritérium 7: Výsledky vo vzťahu k zamestnancom

Hodnotenie: Posúďte, čo organizácia dosahuje, aby naplnila potreby a očakávania svojich zamestnancov prostredníctvom nasledujúcich výsledkov:
	7.1. Meranie vnímania 

	Všeobecné vnímanie organizácie

	a. Imidž a celková výkonnosť organizácie.


Opis:
	b. Zapájanie zamestnancov do rozhodovacích procesov a do zlepšovacích aktivít.


Opis:
	c. Povedomie zamestnancov o možnom konflikte záujmov a význame etického správania sa a integrity.


Opis:

	d. Mechanizmus spätnej väzby, konzultácií, dialógu a systematických zamestnaneckých prieskumov.


Opis:
	e. Zapojenie organizácie do spoločenskej zodpovednosti.


Opis:
	f. Otvorenosť organizácie voči zmenám a inováciám.


Opis:

	g. Dopady digitalizácie na organizáciu.


Opis:

	h. Agilnosť organizácie.


Opis:

	Vnímanie manažmentu a systémov manažérstva

	i. Schopnosť manažmentu riadiť/viesť organizáciu, ako aj komunikovať v rámci nej a o nej.


Opis:

	j. Navrhovanie a manažérstvo rozličných procesov organizácie.


Opis:

	k. Rozdeľovanie úloh a systém hodnotenia zamestnancov.


Opis:

	l. Riadenie vedomostí.


Opis:

	m. Interné komunikačné a informačné nástroje.


Opis:

	n. Rozsah a kvalita oceňovania úsilia jednotlivcov a tímov.


Opis:

	Vnímanie pracovných podmienok

	o. Pracovná atmosféra a organizačná kultúra.


Opis:

	p. Prístup k sociálnym otázkam (napr. flexibilita pracovného času, zosúladenie práce s osobným životom, ochrana zdravia).


Opis:

	q. Zabezpečenie rovnakých príležitostí, čestného jednania a správania sa v organizácii.


Opis:

	r. Pracovné prostredie.


Opis:

	Vnímanie kariérneho rozvoja a rozvoja zručností

	s. Systematický kariérny rozvoj a rozvoj zručností.


Opis:

	t. Dostupnosť a kvalita vzdelávania a možnosti profesijného rozvoja.


Opis:

	7.2. Meranie výkonnosti 

	Všeobecné výsledky vo vzťahu k zamestnancom

	a. Ukazovatele týkajúce sa udržania si zamestnancov, ich lojality a motivácie.


Opis:
	b. Úroveň/miera zapojenia zamestnancov do zlepšovacích aktivít.


Opis:
	c. Počet nahlásených etických konfliktov (napr. možných konfliktov záujmov).


Opis:
	d. Frekvencia dobrovoľnej účasti v aktivitách týkajúcich sa spoločenskej zodpovednosti organizácie.


Opis:
	e. Ukazovatele týkajúce sa schopnosti zamestnancov reagovať na potreby občanov/zákazníkov.


Opis:
	Výsledky týkajúce sa individuálnej výkonnosti a kompetentnosti

	f. Ukazovatele týkajúce sa individuálnej výkonnosti.


Opis:
	g. Ukazovatele týkajúce sa používania digitálnych informačných a komunikačných nástrojov.


Opis:
	h. Ukazovatele týkajúce sa rozvoja zručností a vzdelávania zamestnancov.


Opis:
	i. Frekvencia odmeňovania jednotlivcov a tímov.


Opis:

Kritérium 8: Výsledky vo vzťahu k spoločenskej zodpovednosti 

Silné stránky:

Oblasti na zlepšovanie:

Dôkazy:

8.1.

8.2.

Kritérium 8: Výsledky vo vzťahu k spoločenskej zodpovednosti 

Hodnotenie: Posúďte, čo organizácia dosahuje vo vzťahu k spoločenskej zodpovednosti prostredníctvom nasledujúcich výsledkov:
	8.1. Meranie vnímania

	a. Vplyv organizácie na kvalitu života občanov/zákazníkov nad rámec poslania organizácie. 


Opis:
	b. Reputácia organizácie ako prispievateľa miestnej/globálnej spoločnosti.


Opis:
	c. Vplyv organizácie na ekonomický rozvoj.


Opis:
	d. Vplyv organizácie na environmentálnu udržateľnosť vrátane zmeny klímy.


Opis:
	e. Vplyv organizácie na kvalitu demokracie, transparentnosť, etické správanie, právny štát, otvorenosť a integritu.


Opis:
	8.2. Meranie výkonnosti

	a. Aktivity organizácie zamerané na ochranu a udržateľnosť zdrojov.


Opis:
	b. Početnosť vzťahov s relevantnými autoritami, skupinami a zástupcami komunity/verejnosti.


Opis:
	c. Množstvo a významnosť pozitívnej aj negatívnej pozornosti, ktorú venujú médiá organizácii.


Opis:
	d. Podpora venovaná sociálne znevýhodneným občanom a občanom zo sociálne slabších pomerov.


Opis:
	e. Podpora organizácie ako zamestnávateľa venovaná politike rôznorodosti, integrácii a akceptácii etnických menšín a znevýhodnených občanov.


Opis:
	f. Podpora medzinárodných rozvojových projektov.


Opis:
	g. Zdieľanie vedomostí, informácií a údajov so všetkými zainteresovanými stranami.


Opis:
	h. Programy na prevenciu občanov/zákazníkov pred zdravotnými rizikami a úrazmi.


Opis:
Kritérium 9: Kľúčové výsledky výkonnosti 

Silné stránky:

Oblasti na zlepšovanie:

Dôkazy:

9.1.

9.2.

Kritérium 9: Kľúčové výsledky výkonnosti 

Hodnotenie: Zvážte výsledky, ktoré organizácia dosiahla vo vzťahu k: 

	9.1. Externé výsledky: výstupy a verejná hodnota

	a. Výstupy – množstvo a kvalita poskytovaných služieb a produktov.


Opis:
	b. Dôsledky – vplyv/účinok poskytovaných služieb a produktov na cieľovú skupinu.


Opis:
	c. Miera/úroveň naplnenia zmluvných vzťahov a dohôd medzi úradmi a organizáciou.


Opis:
	d. Výsledky externých inšpekcií/kontrol a auditov.


Opis:
	e. Výsledky benchmarkingu (porovnávacie analýzy) z hľadiska výstupov a výsledkov.


Opis:
	f. Výsledky implementovaných reforiem verejnej správy.


Opis:
	9.2. Interné výsledky: úroveň účinnosti

	a. Účinnosť organizácie v manažérstve dostupných zdrojov, vrátane manažérstva ľudských zdrojov, manažérstva vedomostí a zariadení.


Opis:
	b. Výsledky zlepšovacích aktivít a inovácií procesov.


Opis:
	c. Výsledky benchmarkingu (porovnávacích analýz).


Opis:
	d. Výsledky spoločne riešených aktivít a partnerských dohôd.


Opis:
	e. Vplyv digitalizácie na výkonnosť organizácie.


Opis:
	f. Výsledky interných kontrol a auditov.


Opis:
	g. Výsledky účasti v súťažiach, cenách za kvalitu a certifikácie systému manažérstva kvality.


Opis:
	h. Výsledky plnenia rozpočtu a finančných cieľov.


Opis:
	i. Nákladová efektívnosť (dosahovanie výsledkov pri najnižších možných nákladoch).


Opis:
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