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B 70ZNAM SKRATIEK

CAF Common Assessment Framework

CER CAF Excellence Recognition

ECU Effective CAF User

EUPAN European Public Administration Network
EFA External Feedback Actor

NO Narodny organizator CER

ESV Externa spatna vazba modelu CAF
ReSPA Regional School of Public Administration
(o1\V/} Quality management

TQam Total quality management

UvoD

Koncom 90. rokov 20. storocia sa znacne zvysil vyznam manazérstva kvality vo verejnom sektore v rdmci Eurdp-
skej tnie (EU). S cielom koordinovat ich Usilie a zagat spolo¢ny proces vzajomného uéenia sa naprie¢ Eurépou,
ministri EU zodpovedni za verejnu spravu vyzvali svojich generalnych riaditefov (DG), aby podporovali vymenu
skusenosti a spolupracu medzi ¢lenskymi $tatmi EU, ¢o viedlo k vytvoreniu spoloénych modelov, pristupov
a ndstrojov manazérstva kvality.

Jednym z najvyznamnejsich a najdolezitejSich vysledkov tejto spoluprace bolo vytvorenie Spolo¢ného ramca
hodnotenia (model CAF) v roku 2000 — eurépskeho nastroja manazérstva kvality uréeného Specialne pre verej-
ny sektor. Model CAF bol vytvoreny verejnym sektorom pre verejny sektor. Funguje na predpoklade, Ze vynika-
juce vysledky vykonnosti organizécie, spokojnost obéanov/zédkaznikov, angazovanost zamestnancov a pozitivny
vplyv na spolo¢nost sa dosahuju prostrednictvom stratégii riadenych lidrami, efektivneho planovania, angazo-
vanych zamestnancoy, silnych partnerstiev, optimalneho vyuzivania zdrojov a efektivnych procesov. Vynikajuci
vykon a dobré riadenie vo verejnom priestore Eurépy spolu s doveryhodnou spolupracou s krajinami mimo
Eurdpy su jadrom modelu CAF.

Do implementacie a udrziavania modelu CAF investuju organizacie verejnej spravy znacné usilie a zdroje. Uz
velmi skoro sa ukézala potreba pouzivatelov modelu CAF ziskat spatnu vazbu nielen k metodike, ale aj k jej
dopadu. Tieto organizacie sa chceli uistit, Ze ich samohodnotenie bolo vykonané dékladne, ich Akéné plany
zlepsSovania su zosuladené s vysledkami a Ze skutocne napreduji smerom k TQM. Okrem toho sa snazili pre-
zentovat svoj pokrok vo vnutri svojich organizacii aj externym zainteresovanym stranam. Preto bola v roku 2009
vyvinutd Externa spatna vazba pre pouZivatelov modelu CAF ako vysledok spolocnej prace siete narodnych
korespondentov modelu CAF.

V neustale sa vyvijajucom Usili o vynimocnost a v kontexte novych trendov, ktorym verejny sektor ¢eli, bola
identifikovana potreba aktualizovat tak model CAF, ako aj proces Externej spatnej vdazby modelu CAF. Opat
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boli prijaté opatrenia v sieti narodnych koresSpondentov modelu CAF, ako aj v SirSej CAF komunite. Nova re-
vizia je zalozend na prieskumoch uskuto¢nenych medzi organizaciami pouzivajucimi model CAF a externymi
hodnotitelmi, v rdmci ktorych boli zdiefané ich praktické skisenosti a odporucania. Novy proces hodnotenia
CER (CAF Excellence Recognition) predstavuje revidovanu verziu predchadzajliceho procesu Externej Spatnej
Vazby (ESV), ktora bola publikovand v roku 2013.

Iniciativa na aktualizaciu Externej spatnej vazby pochadza z Rakuskeho narodného centra modelu CAF zo sep-
tembra 2022. Navrh bol nasledne predstaveny narodnym koreSpondentom modelu CAF v oktébri 2022. Sta-
novil sa postup aktualizicie vratane dvoch hibkovych dotaznikovych prieskumov. Dotaznikové prieskumy boli
navrhnuté tak, aby analyzovali Uroven spokojnosti organizdacii verejného sektora s titulom Efektivny pouzivatel
modelu CAF aabyziskali poznatky od externych hodnotitelov Externejspatnejvazby (hodnotitelov ESV). Kltcové
oblasti zaujmu zahfRali droven spokojnosti s procesom ESV, prinos, miera zviditelhenia a trvanie platnosti titulu
Efektivny pouzivatel' modelu CAF, ako aj motivacie pre re-certifikaciu. Rovnako skumali Glohy narodnych organi-
zatorov a hodnotitelov ESV, ako aj Sirsie pohlady na motivaciu a spokojnost s procesom ESV. Prieskumy vypraco-
vané pracovnou skupinou pre reviziu ESV boli uskutocnené v dvoch fazach: januar—februdr 2023 pre organizacie
s titulom Efektivny pouzivatel' modelu CAF a april-maj 2023 pre hodnotitelov ESV a odbornikov na model CAF.
Proces bol riadeny centralne Eurépskym CAF Centrom (CAF Resource Centre) pri Eurépskom institute pre ve-
rejnu spravu (EIPA) v Uzkej spolupraci s narodnymi korespondentmi modelu CAF a ¢lenmi pracovnej skupiny.

Osobitné podakovanie patri vSsetkym narodnym korespondentom modelu CAF za ich neocenitelnu spatnu
vazbu a prispevky k aktualizacii procesu ESV. Osobitna vdaka patri oddanym ¢lenom pracovnej skupiny pre
aktualizaciu procesu ESV, ktori preskumali kazdy aspekt aktualizacie a vypracovali novy CER v jeho sucasnej
podobe. Tento tim zahfna Itala Benediniho (Taliansko, narodné CAF centrum), Philipa Parzera (Rakusko, KDZ
Centrum pre Vyskum Verejnej Spravy), Loredanu Leon (Slovinsko, narodné CAF centrum), Grétu Hrehovu (Slo-
vensko, narodné CAF centrum), Kenana Avdagica (Bosna a Hercegovina, narodné CAF centrum), Oliveru Da-
mjanovic a Slavena Bukaricu (Regionalne Centrum Manazérstva Kvality Zapadného Balkanu, Regionalna Skola
Verejnej Spravy, ReSPA), Isabelle Verschueren (Belgicko, narodné CAF centrum), Katarzynu Dudzik (Pol'sko,
narodné CAF centrum), Mimi Yotovu (Bulharsko, narodné CAF centrum) a Tihanu Puzi¢ spolu s Graciou Varou
a Amber Bolk (Eurépske CAF centrum, Eurdpsky institut pre verejnu spravu).

Ich spolocné usilie, pohdnané spoloc¢nym zdvazkom k spoloénému eurdpskemu zaujmu, odrdza hlboké pre-
svedcenie, zZe ide o vyznamny krok vpred pri podpore kvalitného dobrého riadenia naprie¢ Eurépou. Navyse
si kladie za ciel inspirovat k vynimoénym vysledkom a rozsirovat tieto standardy globalne.

Hodnotenie CER bolo predloZené na pracovnom stretnuti EUPAN a prezentované generalnym riaditelom
EUPAN v mdji 2025 pocas polského predsednictva.
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B zAVERY

Proces hodnotenia CER

Cielom novej verzie poskytovania spatnej vazby od kolegov alebo expertov k implementacii modelu CAF bolo
vytvorit novd dynamiku v komunite pouzivatelov modelu CAF v Eurépe i mimo nej. Iniciativa na reviziu procesu
Externej spatnej vazby modelu CAF vznikla ako reakcia na vyvoj samotného modelu CAF (CAF 2020), ako aj
na potreby, oc¢akavania a odporucania pouzivatelov modelu CAF, hodnotitelov ESV a expertov na model CAF,
vychadzajuc z ich bohatych skisenosti s implementaciou tohto procesu. Cielom tejto aktualizovanej verzie je
zjednodusit proces hodnotenia a uznania vynimocnosti, ako aj usilie zamerané na jej dosiahnutie pouzivanim
modelu CAF, pricom ponuka este struc¢nejsie a lahko sledovatelné kroky. Zaroven zachovava kontext a logiku
povodného procesu Externej spatnej vazby modelu CAF - ESV.

Ciele procesu hodnotenia CER

Dopyt po externom uznani medzi organizaciami verejného sektora predstavuje kltic¢ovy aspekt ich zavazku
k implementacii modelu CAF ako vybraného modelu komplexného manazérstva kvality (TQM). Tento dopyt
vychadza z réznych faktorov a ma vyznamny vplyv na samotné organizacie aj na ich zainteresované strany. Ciele
procesu hodnotenia CER mozno zhrnut nasledovne:
e Overenie Usilia
Organizacie verejného sektora ¢asto pdsobia pod prisnym dohladom a musia preukazovat vysokd mieru
transparentnosti. Zavadzanie TQM prostrednictvom modelu CAF si vyZzaduje znacné usilie, zdroje a odhod-
lanie. Externé ocenenie slUzi ako formalne potvrdenie, Ze ich Usilie viedlo k zmysluplnému zlepsSeniu kvality
a vykonnosti, a zaroven organizdcie posuva k vysSej Urovni vyspelosti prostrednictvom rastucich stupriov
uznania.
e Benchmarking a porovnanie
Usilie o vynimo¢nost a externé ocenenie umozfiuje organizaciam porovnavat svoju vykonnost s podobnymi
organizaciami. Takéto porovnanie pomaha pochopit, kde sa nachadzaju v porovnani so svojimi kolegami
a sluzi ako vychodisko pre neustale zlepSovanie.
e Doveryhodnost a dévera
Ocenenie v stlade so zdsadami a kritériami vynimocnosti zvysuje ddéveryhodnost organizacie. Demonstru-
je to zainteresovanym strandm — vratane obc¢anov, zamestnancov a partnerov, Ze organizacia je oddana
vysokym sStandardom a je pripravena niest zodpovednost za svoju vykonnost.

Mechanizmy procesu hodnotenia CER

Odbornici (externi hodnotitelia) na model CAF poskytuju technickejsiu a objektivnejsiu analyzu vykonnosti
organizacie. Ich spatna vazba obsahuje odévodnené a podrobné hodnotenie jednotlivych krokov procesu
implementacie modelu CAF, dosiahnutych vysledkov a dodrziavania principov vynimocnosti. Tato spatnd vazba
je neocenitelna pri identifikovani nedostatkov a oblasti na zlepSovanie.
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Nové perspektivy

Zaoberanie sa externou spatnou vazbou otvara organizacii nové pohlady a napady na zvySovanie kvality. Pod-
necuje organizdcie k tomu, aby sa zamysleli nad rdmec svojho vnitorného prostredia a zvazili inovativne
pristupy, ktoré boli UspeSne realizované inde.

Dopad ocenenia CER

Externd spatnd vazba v rdmci CER pomaha organizéciam identifikovat dosiahnuté Uspechy a oblasti na zlep-
Sovanie, ¢im umoznuje lepSie nastavenie stratégii na splnenie Standardov kvality a ocakdvani zainteresova-
nych stran. SlUzi ako usmernenie pre buduce iniciativy v oblasti kvality, umoZnuje nastavenie cieloy, zlepSenie
riadiacich postupov a podporuje neustaly rozvoj.

Ocenenie zaroven posilfiuje hrdost a motivaciu zamestnancov a buduje kultdru vynimocnosti. Navonok zvy-
Suje déveryhodnost organizacie u zainteresovanych stran a vysiela jasny signal o jej veducej pozicii v oblasti
manazérstva kvality a zavazku k vysokym Standardom.

Toto ocenenie zaroven posilfiuje doveru a angazovanost zainteresovanych stran, kedze demonstruje transpa-
rentnost, zodpovednost a snahu o neustale zlepSovanie, ¢im prispieva k silnejsej podpore zo strany komunity
a k budovaniu partnerstiev.

Stupne ocenenia

V zavislosti od skdsenosti s implementaciou modelu CAF a Urovne zrelosti moézu byt organizacii udelené tri
rézne stupne ocenenia:

o CAF Excellence Recognition* (1 hviezda)

o CAF Excellence Recognition** (2 hviezdy)

o CAF Excellence Recognition*** (3 hviezdy)

Zakladné uznanie ,PouZivatel modelu CAF“ (CAF User) moze byt udelené organizaciam, ktoré preukazu efek-
tivne pouZivanie modelu CAF, a to prostrednictvom realizovaného samohodnotenia a vytvorenia Akéného
planu zlepSovania. Oznacenie , PouZivatel modelu CAF“ sa udeluje po jednoduchej verifikacii zo strany Narod-
ného organizatora, ktory overi stlad a Uplnost prislusnej dokumentécie — bez pouzitia hodnotiacich ramcov
pre piliere 1, 2 a 3.

Uplny opis jednotlivych stupfiov ocenenia je uvedeny v Prilohe 1 — Stupne ocenenia CER.

Stupne ocenenia CAF Excellence Recognition

CAF Excellence Recognition*** -’(’t’t

CAF Excellence Recognition***

CAF Excellence * *
Recognition* *

CAF Excellence Recognition**

CAF Excellence
Recognitiion*

CAF Excellence Recognition*

Pouzivatel
modelu
CAF
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Proces hodnotenia CER je postaveny na troch pilieroch, ktoré komplexne pokryvaju proces samohodnotenia
a zlepsSovania a Uroven zrelosti v oblasti komplexného manazérstva kvality (TQM):

o1 02 03

Pilier 1 Pilier 2 Pilier 3

Zrelost TQM v
organizacii

Proces Proces
samohodnotenia zlepsSovania

(el

Gy

Hodnotiaciramec 1 Hodnotiaciramec 2
(Priloha 2.1) (Priloha 2.2)

Hodnotiaciramec 3
(Priloha 2.3)

Pilier 1: Proces samohodnotenia

Samohodnotenie slizi ako zaklad pre identifikdciu, planovanie a realizaciu zlepSovani v ramci organizacie.
V prvom pilieri procesu hodnotenia CER je klticova kvalita procesu samohodnotenia. VSetky kroky su posu-
dzované externymi hodnotitelmi CER, pricom sa oceriuje schopnost realizovat efektivne a dobre naplano-
vané samohodnotenie (v sulade s Priru¢kou modelu CAF). Hodnotenie sa nezameriava na Uroven bodového
hodnotenia samohodnotenia, ale na identifikaciu silnych strdnok a oblasti na zlepSovanie, ako aj ndvrhoy,
na ktorych bude postaveny Akény plan zlepSovania.

Pilier 2: Proces zlepSovania

Dal$im dolezitym prvkom pri efektivnej implementacii modelu CAF je konanie v sulade s vysledkami samo-
hodnotenia. Navrhy na zlepsovanie musia byt usporiadané podla priority a prenesené do planu zlepsovania,
ktory sa bude dalej realizovat. V tomto druhom pilieri procesu hodnotenia CER posudzujui hodnotitelia CER
planovanie a implementaciu planu zlepSovania, ako aj priebeh realizacie jednotlivych aktivit.

4

Pilier 3: Zrelost TQM v organizacii (Sirsi rozsah vynimoénosti)

Jednym z ciefov modelu CAF je viest organizacie verejného sektora smerom k doélezitym hodnotam TQM.
Prostrednictvom implementacie modelu CAF by sa mali tieto hodnoty ¢asom stat stc¢astou kultdry organiza-
cie. Hodnotiaci ramec je zaloZzeny na 6smich principoch vynimocnosti. Hodnotenie zahffia postdenie Urovne
zrelosti, ktorud organizacia dosiahla ako vysledok samohodnotenia a procesu zlepSovania.
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Proces hodnotenia CER

Implementacia Procesu ocenenia vynimocnosti podla modelu CAF na narodnej Grovni

Narodny organizator (NO) menovany na narodnej Urovni je zodpovedny za implementaciu procesu hodnote-
nia CER v danej krajine. Tuto ulohu méze plnit aj regionalna institucia, ktora je poverena tlohou Narodného
organizatora®. Narodny organizator zostavuje skupinu hodnotitelov CER.

VSeobecny spolocny navod pre proces hodnotenia CER je uvedeny v tejto prirucke. Dodrziavanim tohto na-
vodu ¢lenské krajiny EU garantuju, Ze proces hodnotenia CER je organizovany na pozadovanej kvalitativne]
urovni, jednotne, a ze v désledku toho bude mat doteraz pouzivany titul ,Efektivny pouZivatel modelu CAF*,
teraz oznacovany ako ,,CAF Excellence Recognition (CER)“, vysokl mieru prijatia a uznania v rdmci Eurépskej
Unie aj mimo ne;j.

Uloha Eurépskeho CAF centra

Okrem spravovania modelu CAF podporuje Eurépske CAF centrum (European CAF Resource Centre) pri Eu-
répskom institute pre verejnu spravu (EIPA) v Maastrichte clenské krajiny Eurdpskej Unie v implementacii
procesu hodnotenia CER prostrednictvom mnoZstva iniciativ. Po prvé, propaguje proces hodnotenia CER na
eurdpskej urovni, oboznamuje narodnych koreSpondentov modelu CAF s tymto postupom a organizuje spo-
lo¢né eurdpske $kolenia pre hodnotitelov CER. Po druhé, koordinuje podporu pre tie ¢lenské krajiny EU, ktoré
nemaju narodného organizatora, a organizuje proces hodnotenia CER pre krajiny mimo EU, ktoré nemaju
narodné CAF centrum, ako aj pre eurdpske institucie.

Aplikacia pouzivatelmi modelu CAF

Kazd4 organizacia verejnej spravy implementujiica model CAF mdze poziadat o CER v pripade, e spliia dve

podmienky:

1. Prihlaska musi byt podana najskér po 6 mesiacov a najneskor do 12 mesiacov po schvéleni Akéného planu
zlepsovania.

2. Organizacia poda prihlasku az vtedy, ked'je zaregistrovana ako pouzivatel modelu CAF v narodnej databaze
a/alebo eurdpskej databaze pouzivatelov modelu CAF na webovej stranke EIPA.

Potom Ziadatel (organizacia) prejde cez nasledujuce fazy procesu hodnoteina CER:
Faza 1: Prihlaska

Faza 2: Proces poskytnutia spatnej vazby

Faza 3: Zaverecné rozhodnutie a udelenie titulu CER.

Uloha, povinnosti a profil hodnotitelov CER

Hodnotitelia CER zohravaju v celom procese kltcovu ulohu. Hlavné dlohy hodnotitelov CER su:

¢ vykonat dokladnu analyzu a zhodnotenie implementacie modelu CAF prostrednictvom procesu samohod-
notenia a zlepSovania a ohodnotit, ¢i organizacia zavadza hodnoty TQM. Toto hodnotenie vychadza z troch
pilierov CER a z poZiadaviek na jednotlivé stupne ocenenia;

e poskytnut spatnu vdzbu a navrhy na silné stranky a oblasti na zlepSovanie vo vztahu k implementdacii
modelu CAF;

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

Hodnotitel CER potrebuje vyvazenu kombindciu osobnostnych a odbornych zruénosti, spojenych so zavazkom
spravat sa objektivne, zodpovedne a primerane. Hodnotitel sa musi zic¢astnit eurdpskeho alebo narodného
Skolenia hodnotitelov CER.

! Napriklad Regionalna skola verejnej spravy (ReSPA) pre zapadny Balkan, ktord je sidlom Regionalneho centra manazérstva kvality.
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Zaver

Proces hodnotenia CER vyrazne zvysuje vyuzitelnost modelu CAF pre organizacie verejného sektora. Tento
proces poskytuje formalny mechanizmus, prostrednictvom ktorého mozu tieto organizacie porovnavat svoju
vykonnost s ustanovenymi Standardmi kvality a s inymi porovnatelnymi organizaciami, ¢o im pomaha iden-
tifikovat ich silné stranky a oblasti na zlep$ovanie. Struktirovana spatna vizba od kolegov a expertov zapo-
jenych do procesu hodnotenia CER prindsa podrobné, vecne odévodnené a cenné poznatky, vdaka ktorym
je proces hodnotenia zmysluplnejSi a prakticky vyuzitelny. Zameranie sa na neustdle zlepSovanie zaroven
povzbudzuje organizacie, aby prekracovali aktualne Standardy kvality a podporovali kulturu trvalého rozvoja
a vynimocnosti. Externa spatna vazba od kolegov a odbornikov prinasa objektivne hodnotenie, ktoré je cas-
to kritickejSie a nezaujatejSie nez interné posudenia, ¢im vedie k hibSiemu pochopeniu vlastnej vykonnosti.
Spolupraca s tymito externymi hodnotitelmi zdroven ponuka organizaciam nové pohlady a inovativne na-
pady, ktoré mozu vyznamne prispiet k ich stratégiam zlepSovania kvality. Ziskana komplexna spatna vazba
sa tyka roznych aspektov vykonnosti, vratane efektivnosti procesov, spokojnosti zdkaznikov a angaZovanosti
zamestnancov, ¢im poskytuje uceleny obraz o aktualnom stave organizacie. Dosiahnutie ocenenia prostred-
nictvom tohto procesu nielenZe zvysuje spokojnost zamestnancov a vedenia tym, Ze oceriuje ich usilie, ale
zaroven ich aj motivuje pokracovat v snahe o vynimocénost. Toto hodnotenie zaroven posilfiuje zodpovednost
a transparentnost, kedZe preukazuje zainteresovanym stranam, ze organizacia sa aktivne hlasi k udrZiavaniu
vysokych standardov kvality. Navyse vyznamne posiliiuje reputaciu organizacie, ¢im vysiela jasny signal obca-
nom, partnerom a inym subjektom verejného sektora, Ze ide o lidra v oblasti kvality, ktory je oddany trvalému
zlepSovaniu.
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B AST 1: OCENENIE CER

1. Pouzivanie modelu CAF

Pouzivanie modelu CAF poskytuje organizacii rdmec na nastartovanie procesu trvalého zlepsovania. Model CAF

organizacii ponuka:

¢ hodnotenie zaloZzené na dokazoch, v porovnani so siborom kritérii, ktoré sa stali vSeobecne akceptovanymi
vo verejnom sektore;

e prilezitosti na identifikovanie pokroku a vynimoénych vysledkov;

e nastroj na dosiahnutie jednoty v smerovani a v tom, ¢o je potrebné urobit na zlepSenie organizacie;

e prepojenie medzi vysledkami a predpokladmi, ktoré ich umozriuju dosiahnut;

e moznost zapojit zamestnancov do procesu zlepSovania;

o prilezitosti na Sirenie a zdielanie dobrej praxe v r6znych oblastiach s inymi organizdciami;

e prostriedok na integraciu réznych pristupov v oblasti kvality do beznych ¢innosti organizacie;

e spbsob merania pokroku v ¢ase prostrednictvom pravidelného samohodnotenia.

Hodnotenie CER bolo vytvorené ako podpora organizaciam pri efektivnom vyuziti modelu CAF v oblasti ma-
nazérstva kvality a na maximalne vyuzitie jeho prinosov. Existuju tri hlavné dévody, preco je délezité efektivne
vyuzivat model CAF a ziskat k tomu aj spatnu vazbu.

D6vod 1: Uspech modelu CAF zéleZi na spdsobe, akym je implementovany

Metodika implementéacie modelu CAF neobsahuje presné pravidla a predpisy, ktoré treba dodrziavat, su to
skor odporucané kroky zaloZzené na skusenostiach a Uspesnej implementacii pocas celého obdobia od zaciatku
prace s modelom. Uspegnd implementacia velmi silne zavisi od spésobu, akym je model CAF v organizacii po-
uzivany. Pre organizaciu moze byt velmi uzito¢né, ziskat spatnu vazbu o jeho pouZivani pre dalsie zlepSovanie
efektivnosti v buddcnosti.

Dovod 2: Praca s modelom CAF znamena tiez realizaciu zlepSovacich c¢innosti

Implementacia modelu CAF spravnym sposobom neznamena len vykonanie samohodnotenia, ale zahfna
aj vytvorenie planu zlepSovania a vykonanie uloh v tomto plane. Ziskanie spatnej vazby o tomto plane a najma
o tom, ako bol implementovany, méze byt jednou z délezitych mozZnosti, ako mdze proces hodnotenia CER
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priniest pridand hodnotu. Dal$im délezitym dévodom je motivaény aspekt. Ako ukazuji skisenosti z mno-
hych projektov, motivacia a dynamika su v organizacii, ktora zac¢ina implementovat plan obyc¢ajne velmi vyso-
ké. Vyzvou vsak je pokracovat v tomto Usili a Uspesne ho dotiahnut do konca. Externd spatna vazba modelu
CAF preto mbze organizécii pomoct udrzat tento moment a vyhnut sa strate motivéacie alebo dynamiky.

Ddvod 3: Vynimocnost je trvaly proces

Osem principov vynimocnosti tvori zaklad modelu CAF (ako je uvedené v predchadzajlcej casti). Organizacie,
ktoré zacinaju model CAF implementovat, maju tendenciu smerovat k vynimocnosti v oblasti svojej vykonnos-
ti a zavadzaju v organizacii kultiru vynimocénosti Efektivne pouZitie modelu CAF by malo véas viest k dalSiemu
rozvoju tohto typu kultiry a myslenia v ramci organizacie. Ziskanie takejto spatnej vazby moZze organizacii
pomact rozvinut prave takuto kultdru v budicnosti.

2. Principy procesu hodnotenia CER

Proces hodnotenia CER podciarkuje pat vseobecnych principov:
1. Proces hodnotenia CER je spolo¢ny eurdpsky systém, ktory je implementovany v narodnom kontexte na
baze dobrovolnosti.

2. Proces hodnotenia CER propaguje spatnu vazbu implementacie modelu CAF a jeho efektov na organizaciu.
Tuto spatnu vazbu poskytuju externi hodnotitelia, ktori absolvovali Skolenie v oblasti CER od Eurépskeho
CAF centra a/alebo narodnych organizatorov.

3. Proces hodnotenia CER vedie k jednému z troch moZnych stupriov ocenenia CER (*, **, ***) ktoré je plat-
né tri roky.

4. Rozhodnutie a zodpovednost za implementaciu CER patri na narodnej Urovni kazdej ¢lenskej krajine /
narodnému organizatorovi. Ako je uvedené vyssie, v pripade, Ze na ndrodnej Urovni neexistuje narodny
organizator, podporu poskytne Eurdpske CAF centrum.

5. Proces hodnotenia CER je zaloZeny na troch pilieroch. Tieto piliere su podrobne rozpracované v dalSej ¢asti
tejto prirucky a tiez v réznych hodnotiacich ramcoch a ndvodoch bodového hodnotenia, ktoré st uvedené
v prislusnych prilohach.

Pilier 1 Pilier 2 Pilier 3

Proces Proces Zrelost TQM v
samohodnotenia zlepSovania organizacii

) el

Hodnotiaci ramec 1 Hodnotiaci ramec 2 Hodnotiaci ramec 3
(Priloha 2.1) (Priloha 2.2) (Priloha 2.3)

S
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Pilier 1: Proces samohodnotenia

Kvalita samohodnotenia sluzi ako zaklad pre uspech buddtcich zlepsovani. V prvom pilieri procesu hodnotenia
CER je najdoleZitejsia kvalita samohodnotenia. S cielom ziskat hibkovy pohlad na kvalitu tohto procesu je
potrebné analyzovat kroky 1 — 3. Na hodnotenie tychto jednotlivych krokov bol vytvoreny hodnotiaci ramec,
pricom kaZdy krok je rozpracovany do konkrétnych cinnosti. NizSie je uvedeny priklad réznych ¢innosti defino-
vanych v kroku 1 procesu samohodnotenia. Pre detailny popis vSetkych krokov, pozri prilohu 2.1: Hodnotiaci
rdmec pre Pilier 1.

KROKY V PILIERI 1 - Proces samohodnotenia

Krok 1: Rozhodnite sa, ako budete planovat, organizovat a komunikovat samohodnotenie.

Krok 2: Zabezpecdte informacné/skoliace aktivity a pripravte proces samohodnotenia.

Krok 3: Vykonajte samohodnotenie.

Bodové hodnotenie organizacie je zalozené na jasnej a jednoduchej hodnotiacej stupnici, bertc do dvahy
fakt, Ze organizacie, ktorych sa to tyka, nemaju vytvorené hodnotenia, ktoré su rovnako sofistikované.

Ramec/metodika rozlisuje schopnost realizovat efektivne a dobre napldanované samohodnotenie, ktoré zvysi
chapanie zakladnych principov v organizécii, aby sa mohla stat vynimocnou. Stupnica bodového hodnotenia
ma 5 stupnov:

Cinnosti boli realizované velmi limitovanym/obmedzenym spsobom.

Cinnosti boli realizované limitovanym/obmedzenym sp6sobom

Cinnosti boli realizované prijatelnym spésobom.

Cinnosti boli realizované efektivnym sposobom.

Cinnosti boli realizované vynimoénym spdsobom.

Tato stupnica bodového hodnotenia je pre kazdu ¢innost detailne rozpracovana prostrednictvom opisnych
kritérii, ktoré definuju interpretdaciu skutocnej situacie v organizacii s ohfadom na Specifické témy. Tieto defi-
nicie by nemali byt povazované za koneény zoznam, ale skor za priklady, ktoré vedu pouzivatelov modelu CAF
a hodnotitelov CER, ked' zvaZzuju uroven rozvoja.

Pre blizsie vysvetlenie bodového hodnotenia a jeho pouzivania, pozri Prilohu 3 — Systém bodového hodnote-
nia pre CER. NizsSie je uvedeny priklad hodnotiaceho ramca pre Krok 1.1.
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ZlepSovanie organizacii verejnej spravy prostrednictvom samohodnotenia

Krok 1: Rozhodnite sa, ako budete planovat, organizovat a komunikovat samohodnotenie.

Urovne

Cinnosti

1

2

3

4

5

1.1. Zabezpecte
jasné rozhodnu-
tie manazmentu
tykajuce sa cielov,
vypracujte plan
riadenia projektu
(napr. zodpoved-
nosti, casovy har-
monogram, zdro-
je, Skolenie, panel
bodového hod-
notenia) a urcte
rozsah vykonania
samohodnotenia
(napr. ¢i samohod-
notenie a zloZenie
CAF timu pokryva
celd organizaciu
alebo len jej casti/
organizacné jed-
notky/oddelenia).

Neexistuje
Ziadny dokaz
o rozhodnuti
prijatom

v konzultacii

S manazmentom
a dalsimi zain-
teresovanymi
stranami, ani
o definovani
rozsahu a
zapojeni
manazmentu
na zaciatku
procesu.

Neexistuje
Ziadny dokaz
o existencii
planu riadenia
projektu.

Neexistuje jasna
definicia rozsahu
samohodnotenia
/ zloZenia CAF
timu.

Existuje nejaky
dokaz o prijatom
rozhodnuti, avsak
s obmedzenymi
dokazmi

o konzultacii

S manazmentom
a dalsimi zain-
teresovanymi
stranami.

Plan riadenia
projektu je neu-
plny alebo
nejasny.

Odévodnenie
vyberu rozsahu
samohodnotenia
/ zlozenia CAF
timu nie je jasné.

Existuje dokaz
o formalnom
rozhodnuti

zo strany
manazmentu,
prijatom

v konzultacii

s manazmentom
a dalsimi zain-
teresovanymi
stranami.

Plan riadenia
projektu nie je
Uplne podrobne
spracovany ale-
bo je Ciastocne
nejasny.

Odévodnenie
vyberu rozsahu
samohodnotenia
/ zlozenia CAF
timu je jasne for-
mulované.

Existuje jasny
dokaz o formal-
nom rozhod-
nuti zo strany
manazmentu,
prijatom

v konzultacii

s organizaciou
a dalsimi zain-
teresovanymi
stranami.

Plan riadenia
projektu je po-
drobne spraco-
vany a logicky
usporiadany.

Odévodnenie
vyberu rozsahu
samohodnote-
nia / zlozenia
CAF timu je
jasné a ciele

su jednoznacne
definované.

Existuje silny dokaz
o formalnom ro-
zhodnuti zo strany
manazmentu, do
ktorého bola za-
pojena organizacia
aj zainteresované
strany.

Plan riade-

nia projektu je
podrobne vypraco-
vany vo vsetkych
oblastiach; jeho
prepojenost a vnu-
torna logika odraza
dokladny pristup.

Odévodnenie
vyberu rozsahu
samohodnotenia /
zloZenia CAF timu
je jasné a ciele su
jednoznacne de-
finované,

s ohfadom na kon-
tinuitu a buduce
prilezitosti.

Pilier 2: Proces zlepSovania

Dal$im déleZitym prvkom pri efektivnej implementacii modelu CAF je vyuZitie vysledkov samohodnotenia
na zlepsenie organizacie. Navrhy na zlepSovanie musia byt usporiadané podla priority a prenesené do planu
zlepSovania, ktory obsahuje (obmedzeny) vyber vhodne zvolenych aktivit. Druhy pilier modelu CAF sa zame-
riava prave na tuto fazu jeho implementdacie, pricom zahffa kroky 4 az 6 procesu hodnotenia CER. Tieto kroky
poskytuju podrobny pohlad na plan zlepSovania, jeho kvalitu a sposob, akym je vytvdrany, komunikovany,
realizovany a monitorovany tak, aby organizacii priniesol skutocnu pridant hodnotu.

V ramci CER* sa hodnotenie obmedzuje na kroky 4 a 5, nakolko jeho cielom je overit planovanie a proces
zlepSovania, nie hodnotit samotné vysledky zlepSovacich ¢innosti.

Kroky v Pilieri 2

Krok 4: Zostavte plan zlepSovania zaloZzeny na samohodnotiacej sprave.

Krok 5: Definujte, realizujte a monitorujte zlepSovacie ¢innosti.

Krok 6: Riadte projekty zlepSovania a vyhodnocujte ich vysledky.
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Ako v pilieri 1, vSetky tieto kroky st prenesené do konkrétnych cinnosti a hodnotia sa podla rovnakej pat-
stupnovej stupnice, ktora je prezentovana nizsie. Pre blizSie vysvetlenie roznych ¢innosti vo vietkych krokoch
pilieru 2, pozri Hodnotiaci rdmec pre Pilier 2 (Priloha 2.2) a Systém bodového hodnotenia (Priloha 3), ktoré
obsahuju podrobné vysvetlenie bodovania pre tento pilier.

Vé

Pilier 3: Zrelost TQM v organizacii

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

1. Orientacia
na vysledky
adopady

2. Zameranie
na obéana/
zakaznika

8.Spolocenska
zodpovednost

Principy
vynimocnosti

6.Zmena 4. Procesny

a inovacie pristup

5. Zapojenie
zamestnancov

Hodnotenie posudzuje Uroven zrelosti, ktoru organizacia dosiahla ako vysledok samohodnotenia a planu zlep-
Sovania, ako aj to, ¢i samohodnotenie a proces zlepSovania stimulovali zavedenie a rozvoj kultiry vynimoc-
nosti v ramci organizacie.

Hodnotiaca stupnica ma styri Urovne:

= Uroven inicidcie nebola dosiahnutd

= Uroven iniciacie

= Urover realizacie

= Urover zrelosti

Opis hodnotiacej stupnice

Stupnica vychadza z metddy postupného rozvoja a zahria styri odliSné Urovne:

e 0 (Nedosiahnuté): Urover iniciacie nebola dosiahnuta.

| (Uroven iniciacie): Zakladna Uroven; st splnené zakladné poziadavky.

e R (Uroveri realizacie): Nadvazuje na Grovei iniciacie (1) splnenim vietkych jej poziadaviek a zarover dal-
Sich, pokrocilejsich kritérii; v tabulke je oznacena ako I+.

o Z (Uroveri zrelosti): Najvyssia trover, ktora zahfria vietky poziadavky z Grovne realizacie (R) a zaroven
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dalsie sofistikovanejsie kritérid; v tabulke je oznacend ako R+.

ZlepSovanie organizacii verejnej spravy prostrednictvom samohodnotenia

Tento postupny pristup zabezpecuje, ze kazda Uroven obsahuje a rozvija poziadavky predchdadzajicej trovne,
¢im sa postupne posilfiuje implementacia.

Rozsah hodnotenia principov a Urovne potrebnej na dosiahnutie ocenenia sa lisSi podla troch stupnov certifi-

Vv

kacie, kedZe vyssie stupne ocenenia si vyzaduju, aby organizdcia preukazala vyssi stupen organizacnej zrelosti.

Pozri Prilohu 3 — Systém bodového hodnotenia pre CER.

Nizsie je uvedeny priklad hodnotiacej stupnice (pre princip Vodcovstvo).

Vynimoc¢né vodcovstvo spaja viziondrske a inSpirativne vodcovstvo, kde je rozhodovanie zaloZzené na
dokazoch a faktoch. Vodcovia formuluju jasné poslanie, viziu a hodnoty a zabezpecuji sposobilost,
odolnost a udrzatelnu déveru verejnosti. Vytvaraju a udrZiavaju vnitorné prostredie a organizac¢nu
kulturu, v ktorej sa zamestnanci m6zu naplno angazovat pri dosahovani ciefov organizacie a pri
dosahovani vysokej Urovne vynimoénosti.
Urovefi R - Realizicia Z - Zrelost
Klucova definicia | Uroven inicidcie Vodcovia naformulovali | | + vodcovia priebezne R + Vodcovia formuluju strate-
nebola dosiahnutd. | jasné poslanie v sulade | prehodnocuju stratégiu gicku viziu so zretelom
s poziadavkami legisla- | organizacie s cielom na sposobilost organizacie,
tivy a predpisov bertc udrzat jej odolnost jej odolnost a udrzatelnd
do Uvahy aj o¢akavania | a zabezpedit agilitu doveru verejnosti.
zainteresovanych stran. | organizacie.
Vysvetlenie Neexistuje Vodcovia definuju Vodcovia definuju straté- | Vodcovia neustale rozvija-
Ziadny dokaz strategické ciele giu na zaklade vizie, pos- | ju organizacnu Struktiru
o tom, Ze by a Strukturalny ramec lania a hodnot organizacie | a manazérske systémy v sulade
sa vodcovstvo organizacie. a hodnotia jej vykonnost. | s internymi aj externymi
vykonavalo poziadavkami a vyvojom prost-
efektivnym Vodcovia komunikuju Vodcovia st odhodlani redia, s cieflom zabezpectit efek-
sposobom. a objasnuju poslanie, definovat, udrZiavat tivny ramec pre dosahovanie
viziu, hodnoty, ciele, a rozvijat vhodné vynimocnych vysledkov.
organizacné pravidla, organizacné struktury
Struktury a postupy a systematické pristupy Vodcovia sa neustale usilu-
zamestnancom a zain- na efektivne a ucinné ju o dalsi rozvoj vynimocnej
teresovanym stranam. naplfianie poslania a vizie. | organiza¢nej kultury v spolupraci
so vsetkymi internymi a externy-
Vodcovia urcuju vhodné | Vodcovia splnomocnuju, mi zainteresovanymi stranami
manazérske Struktury, motivuju a inSpiruju
procesy, funkcie, zod- zamestnancov k prispiev- | Vodcovia a manazéri su vnimani
povednosti a kompe- aniu naplfiania ciefov ako vzorové modely.
tencie. a k zlepsovaniu organiza-
cie. Vodcovia podporuju vzajomnu
doveru a kultdru ucenia sa
Vodcovia definuju a podnecuju zamestnancov
vyvazeny subor vysledkov | k rozvoju ich kompetencii.
a dopadov a hodnotia
vykonnost a vplyv orga- Delegovanie zodpovednosti
nizacie. je systematicky podporované,
pricom zamestnanci maju
Vodcovia upravuju k dispozicii vhodné podmienky
organizaénu Strukturu a nastroje na dosahovanie indi-
v reakcii na interné vidualnych aj spoloc¢nych cielov.
a externé zmeny.
Priklady praxe / Poslanie organizacie Stratégia Vizia
nastrojov Organizacny poriadok Hodnoty (napr. Eticky Hodnotenie vodcovstva
kdédex, Ciele udrzatefného | Kulttra spatnej vazby
rozvoja) Odborné pracovné skupiny
Ciele (na organizacnej Priestor pre rozvoj a inovacie
a individualnej drovni) Predvidanie buducich trendov

-16 -




METODIKA HODNOTENIA CAF EXCELLENCE RECOGNITION B e e R e R A el ey o e R e Te AT e Late e

B AsT 2: PROCES
HODNOTENIA CER

Implementacia procesu hodnotenia CER na narodnej urovni

Clenské krajiny bert do Gvahy a budd dodrZiavat spoloéni metodiku procesu hodnotenia CER tak, ako je
uvedené detailnejsie dalej v tejto kapitole. Tym, Ze budu élenské krajiny dodrziavat tito metodiku, garantuju,
Ze proces hodnotenia CER je organizovany na kvalitativnej Urovni a Ze ako vysledok tohto procesu bude mat
ocenenie CER v celej Eurdpskej unii vysoky Standard. Konkrétna implementdcia procesu hodnotenia CER
v jednotlivych krajinach by mala byt Standardizovana a v stlade so vSetkymi poZiadavkami uvedenymi v tomto
postupe. V pripade potreby zohladnenia Specifickych alebo narodnych podmienok, ktoré vyplyvaju z tohto
procesu, narodny organizator by mal tieto zmeny komunikovat a koordinovat s Eurépskym CAF centrom pri
EIPA.

Narodny organizator (NO) menovany na narodnej Urovni bude zodpovedny za implementaciu procesu hodno-
tenia CER v danej krajine. Organizacia, ktora je zodpovedna za tento proces, zavisi do velkej miery na narod-
nych podmienkach a méze fiou byt samostatny organizacny Utvar na ministerstve zodpovedného za verejnu
spravu alebo to méze byt ind organizacia, pripadne samostatna institlicia. Bez ohladu na konkrétne organizac-
né rieSenie musi byt narodny organizator ako taky uznavany a propagovany.

Narodny organizator vyberie kltic¢ovu skupinu hodnotitelov CER, organizuje pre nich skolenie na narodnej
urovni, pridefuje im pracovné ulohy a hodnoti pravidelne ich p6sobenie. Narodny organizator udeluje ocene-
nie CER na zaklade odporucani hodnotitelov CER.

Uloha Eurépskeho CAF centra pri EIPA

Okrem vedenia databazy modelu CAF, podporuje Eurdpske CAF centrum pri EIPA v Maastrichte clenské krajiny
pri implementacii procesu hodnotenia CER prostrednictvom mnoZstva iniciativ: propagaciou procesu hodno-
tenia CER na eurdpskej urovni, oboznamovanim narodnych korespondentov modelu CAF s ramcom/metodi-
kou, ponukou spolo¢ného eurdpskeho skolenia tejto schémy, ponukou spolo¢ného eurépskeho skolenia pre
hodnotitelov CER a koordinovanim podpory pre tie ¢lenské krajiny, ktoré narodného korespondenta nemaju.
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Poziadavky na pouzivatelov modelu CAF, ktori chcu
poziadat o hodnotenie CER

Kazda organizacia verejnej spravy implementujica model CAF moze poziadat o hodnotenie CER, ak spitia
stanovené kritéria:

1. Ziadost musi byt podana medzi 6. a 12. mesiacom po schvaleni Akéného plénu zlep$ovania vedenim orga-
nizacie.
Ako bolo uvedené, pracovat s modelom CAF znamena vykonat samohodnotenie a realizovat konkrétne
zlepsSovacie ¢innosti. S cielom ziskat Ucinnu spatnu vazbu prave o zlepSovani, potrebuje organizacia dosta-
to€ny ¢as na zhromazdenie navrhov, stanovenie priorit a definovanie moznych zlepsSovacich ¢innosti.

2. Druhou poziadavkou je, aby sa organizacia zaregistrovala alebo bola registrovana ako pouZzivatel modelu
CAF v eurdpskej online databaze pouZivatelov modelu CAF, ktoru vedie EIPA na webovej stranke
www.eipa.eu, ako aj v Slovenskej databaze pouzivatelov modelu CAF, ktoru vedie slovensky narodny orga-
nizator na webovej stranke https://cafcentrum.normoff.gov.sk/

Organizacia sa v oboch databdzach zaregistruje sama. Organizacie, ktoré splnia dve vyssie uvedené poziadav-
ky, m6zu poziadat o hodnotenie CER.

Kontaktné Udaje na organizdciu a osobu zodpovednu za model CAF (narodého korespondenta) v danej krajine
je mozné najst na webovej stranke Eurépskeho CAF centra pri EIPA (www.eipa.eu/caf).

Ako je uvedené v Zaveroch, novy proces hodnotenia CER ponuka tri mozné stupne ocenenia v zavislosti od
stupna zrelosti organizacie. Okrem toho existuje aj stupen ,Pouzivatel' modelu CAF“, ktora nepredstavuje for-
malne uznanie vynimocnosti, ale oznacuje zaciatok pouzivania a implementdacie modelu CAF.

Prvy stupen ocenenia (CAF Excellence Recognition*) predstavuje povinny
vychodiskovy bod pre organizacie, ktoré o proces hodnotenia CER Ziadaju

po prvykrat. Organizacie, ktoré uz ziskali ocenenie CER*, vsak m6Zu nasledne
poziadat o ocenenie CER**, alebo — ak sa domnievaju, ze spifiaju potrebné
poziadavky — mdzu poziadat o hodnotenie na stupni CER***,

Proces hodnotenia CER pozostava z troch faz, ktoré musi organizacia podstupit:
Faza 1: Prihlaska

Faza 2: Poskytnutie spatnej vazby

Faza 3: Rozhodnutie a udelenie ocenenia CER

Proces hodnotenia CER

Krok 3
/ Konecné rozhodnutie a udelenie ocenenia CER
Krok 2
/ Proces poskytnutia spatnej vizby

Krok 1
Prihlaska
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Faza 1: Prihlaska na hodnotenie CER

V tejto faze su hlavnymi aktérmi organizdcia Ziadatela na jednej strane a ndrodny organizator na strane druhej.

le potrebné urobit Styri rozlicné kroky, ako je zndzornené nizsie:

FAZA 1

Ziadatel
organizacia

KROK 1 KROK 3
Poziadavka Uplna dokumentécia

Narodny
organizator

KROK 2 KROK 4
Informacny subor Kontrola dokumentacie

}} ZACIATOK FAZY 2

KROK 1.1
Ziadatel (organizécia verejnej spravy) kontaktuje NO, aby poZiadal o hodnotenie CER. Za tymto Gcelom zasle
prihlasku (Priloha 5), ktora potvrdzuje splnenie dvoch poZiadaviek a uvadza poZadovany stupen ocenenia.

Prva prihlaska o hodnotenie CER musi byt poZzadovana na stupni CER*. Ramec nizsie znazorfiuje pravidla po-
stupu medzi r6znymi stupnami ocenenia.

KROK 1.2

NO potvrdi prevzatie prihlasky a vyzve Ziadatela, aby zaslal:

o kratku prezentdciu organizacie;

® opis procesu samohodnotenia a zlepSovania podla hodnotiaceho ramca;

¢ poslednd samohodnotiacu spravu/y schvaleni manazmentom;

e plan/y zlepsovania;

e v pripade potreby aj iné relevantné dokumenty potrebné na vykonanie hodnotenia (podla uvazenia NO).

KROK 1.3
Ziadatel pripravi pozadované podklady a zale ich ndrodnému organizatorovi, aby sa mohlo pokracovat
v procese hodnotenia CER (Faza 2).

Faza 2: Hodnotenie CER

Po tom, ¢o ziadatel splni vSetky poZiadavky prvej fazy, sa v druhej faze spusta samotny proces hodnotenia.
Tato faza pozostava zo Siestich hlavnych krokov a zapaja troch hlavnych cinitelov:

e organizaciu/ziadatela,

e narodného organizatora,

¢ hodnotitelov CER.

Hodnotitelia CER su tymi, ktori budd posudzovat samohodnotenie podla modelu CAF a jeho vplyv na organi-
zaciu a poskytnu organizacii uzitonu spatnu vazbu.
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v e
Narodny FAZA 2 CAF Hodnotitelia
organizator spatnej vazby
KROK 1 >
Uréenie Analyza
hodnotitelov .. ) hodnotiacich
spatnej vazby Ziadatel schém
(organizacia)
Odoslanie 3 KROK 3 Pri :
N riprava site
hodnotiacich Vyplnené visit
rdmcov
hodnotiace KROK 4
ramce
Kontrola Ustna spatna
dokumentiacie KROK 5 vazba
Site visit
Zaciatok Sp'e?tna
fazy 3 KROK 6 spravaa
odporucania

KROK 2.1

NO vymenuje dvoch alebo viacerych hodnotitelov CER v zavislosti od od typu, velkosti a komplexnosti orga-
nizacie Ziadatela.

R6zne aspekty Ulohy hodnotitefov CAF External Feedback Actors st opisané v nasledujlcej casti.

KROK 2.2

NO nasledne informuje Ziadatela o vymenovanych hodnotiteloch a zasle jej tri hodnotiace schémy pre Pilier
1, Pilier 2 a Pilier 3.

Organizacia Ziadatela je vyzvana, aby vyplnila vSetky tri hodnotiace schémy na zaklade vlastného posudenia
a zaslala ich uréenym hodnotitelom CER a/alebo narodnému organizatorovi (v zavislosti od narodného kon-
textu a usporiadania):

Hodnotiaca schéma pre proces samohodnotenia;

Hodnotiaca schéma pre proces zlepSovania (Kroky 4 a 5; Krok 6 len pri Ziadosti o CAF Excellence Recognition
% g k%%,

Hodnotiaca schéma urovne zrelosti TQM.

KROK 2.3

NO overi Uplnost a sulad dorucenej dokumentacie (predstavenie organizacie, opis implementacie, samohod-
notiaca sprava, akény plan zlepSovania, hodnotiace schémy a nasledne odovzda kompletny sibor hodnoti-
telom CER.

Hodnotitelia CER zanalyzuju hodnotiace schémy, ako aj predloZzené podklady organizacie.

KROK 2.4

Priprava na hodnotenie/site visit:

NO dohodne so Ziadateflom termin a harmonogram site visitu.

Site visit mbze prebehnut osobne, online alebo formou kombinovaného pristupu.

KROK 2.5

Minimalna odporucana dlzka site visit je jeden den. Dlzka navstevy sa moze upravit v zavislosti od velkosti
a komplexnosti organizacie Ziadatela.
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Hodnotitelia CER preveruju, ¢i organizacia implementovala model CAF efektivne:

e Analyzuju kvalitu samohodnotenia, pricom pouzivaju odpovede z hodnotiacich ramcov ako usmernenie
pre diskusiu (kroky 1 — 3).

¢ Nasledne sa diskutuje o zostavovani, komunikacii a implementacii planu zlepSovania zaloZzenom na odpovediach
v hodnotiacom ramci pre proces zlepSovania (kroky 4 a 5) s mnoZstvom 0s6b zapojenych do tohto procesu.

e V pripade stupriov ocenenia CER** a CER*** hodnotitelia diskutuju o vysledkoch planu zlepsovania
a zlepSovacich Cinnosti z predchadzajiuceho cyklu samohodnotenia a o ich dopade na organizéciu, pricom
sa opieraju o hodnotiaci ramec pre proces zlepSovania (krok 6).

e Za Ucelom hodnotenia rozsahu, v akom bola kultira TQM implementovana, budu ucastnikmi diskusie roz-
licné zainteresované strany na zdklade hodnotiaceho ramca pre Uroven zrelosti TQM.

Hodnotitelia CER poskytnu organizacii Gvodné Ustne vyjadrenie o svojich zisteniach.
KROK 2.6
Na zdklade informacii ziskanych pred a pocas site visitu pripravia hodnotitelia CER do jedného mesiaca spatnu

spravu. Hodnotitelia CER predlozia tuto spatnu spravu NO spolu s odporucaniami o tom, i sa ziadatel kvalifi-
koval pre ocenenie CER*, CER** alebo CER*** (Sablona spatnej spravy je k dispozicii v Prilohe 4).

Stupne ocenenia CER

Mozny postup

CAF Excellence CAF Excellence CAF Excellence
Recognition* Recognition** Recognition***

CAF Excellence Recognition* je
povinné ako prvy stuperi

! 4 " . .
1 Predchadzajtce ziskanie
1

ocenenia :
1
1

ocenenia CAF Excellence
Recognition* alebo CAF
Excellence Recognition** je
povinné

Predchadzajce ziskanie
ocenenia CAF Excellence
Recognition* je povinné

2

Odporucany postup Odporutéany postup

Faza 3: Rozhodnutie/udelenie ocenenia CER

KROK 3.1
NO urobi zaverecné rozhodnutie na zaklade spravy/odporicania hodnotitelov CER.

KROK 3.2
NO zasle spatnu spravu spolu s rozhodnutim Ziadatelovi.
Ziadatel sa proti rozhodnutiu neméze odvolat.

KROK 3.3
V pripade pozitivnheho rozhodnutia, obdrzi Ziadatel v€éas ocenenie ‘CAF Excellence Recognition*’ alebo ‘CAF
Excellence Recognition**’ alebo ‘CAF Excellence Recognition***’.

KROK 3.4

Ak organizacia ocenenie ziska, zada informaciu o jeho ziskani a ddtume jeho udelenia priamo do online eurdp-
skej databazy pouzivatelov modelu CAF.
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Poznamka 1:
Ocenenie CER*, CER**, CER*** vyprsi po troch rokoch a méze byt obnovené po novom samohodnoteni
a novom plane zlepSovania podla modelu CAF, po ktorom nasleduje nova Ziadost o hodnotenie CER.

Poznamka 2:

Ak organizécia ocenenie CER neziska z dévodu nesplnenia hodnotiacich kritérii, ma moznost opatovne poslat
prihlasku po uplynuti minimdlnej lehoty troch mesiacov a najneskér do dvanastich mesiacov od dorucenia
rozhodnutia. V ostatnych pripadoch identifikovanych nedostatkov, ktoré mézu vzniknut pred realizaciou site
visit, pocas nej alebo po jej ukoncéeni, pozri ¢ast ,,Stupne ocenenia a certifikat” v Prilohe 1.
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A\ V4 A4
C A ST 3 [ Hodnotitelia CER zohravaju
(] kl'd€ovu ulohu v procese

hodnotenia CER. Tato ¢ast

HODNOTITELIA [
a povinnosti. Okrem
toho vysvetluje aj

C E R pozadované kompetencie,
Skolenie a Eticky kddex
spravania sa hodnotitela.

Ulohy, povinnosti a profil

Hlavnou povinnostou hodnotitelov CER v procese hodnotenia CER je:

¢ zhodnotit efektivnost implementaciu modelu CAF prostrednictvom procesu samohodnotenia a ¢innosti
zlepsovania a preverit, ¢i organizacia zaviedla hodnoty TQM;

e poskytnut spatnd spravu a navrhy silnych stranok a oblasti na zlepsovanie vo vztahu k procesu implemen-
tacie modelu CAF;

¢ podporit vyuzivanie modelu CAF v kazdodennej ¢innosti organizacie.

Jednym z cielov procesu hodnotenia CER je podporit preskimanie spolupracovnikmi a bench learning v ramci
eurdpskej verejnej spravy. Preto sa odporuca, aby boli hodnotitelmi CER kolegovia a spolupracovnici z verej-
ného sektora.

Vykonavanie ¢innosti hodnotitela CER si vyZaduje rovnovahu osobnych a profesionalnych zru¢nosti spojenych
so zavazkom vykonat hodnotenie nacas a vhodnym spdsobom. S cielom realizovat proces hodnotenia CER
Uplne, musia mat hodnotitelia Sirokl znalost a skldsenosti s manazérstvom procesov, rozvojom a zmenami
procesov v rdmci organizacii verejného sektora. Hodnotitelia CER moZu ziskat potrebné kompetencie z mnoz-
stva zdrojov vratane pracovnych skusenosti, minulych hodnoteni (napr. ako posudzovatel EFQM), vzdelavania
a skolenia.

Hodnotitel CER musi absolvovat eurdpske alebo narodné skolenie potrebné na to, aby bol narodnym organi-
zatorom modelu CAF (v spolupraci s Eurépskym CAF centrom pri EIPA) uznany ako hodnotitel CER. Najvhod-
nejsimi kandidatmi na absolvovanie takéhoto Skolenia st pouzivatelia modelu CAF (metodici, garanti a pod.),
ktori maju s implementaciou modelu CAF v organizacii verejnej spravy dlhorocné skisenosti.
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Kompetentnosti potrebné na vykonanie hodnotenia CER

Aby mohli hodnotitelia CER vykonavat svoju Glohu, musia disponovat uréitymi vSseobecnymi vedomostami
a zruénostami. Specifické vedomosti hodnotitefov CER sa mézu lisit podla rozliéného typu sektora a/alebo
organizacii. Kompetentnosti su znazornené v nasledujicej schéme.

Analytické
Schopnost schopnosti

praclovat' Vedomosti
v time o modeliCAF

Socidlne
a komunikacné

schopnosti TQM hodnoty

a principy

Odborna prax
VO verejnom praktické

sektore Kom petentnosti skusenosti
. , s modelom CAF
Hodnotitelov CER

Konkrétnejsie mozno tieto kompetentnosti opisat nasledovne:

Znalost modelu CAF a jeho vnitornych vizieb
To zahfia porozumenie Struktiry a obsahu modelu CAF a prepojeni medzi a v rdmci vysledkov a predpokla-
dov.

Praktické skusenosti s modelom CAF a/alebo inymi modelmi TQM ako ramcov pre samohodnotenie a zlep-
Sovanie kvality
Hodnotitel CER musi mat skisenosti s implementaciou modelu CAF model a/alebo inymi modelmi TQM.

Znalost zakladnych principov a hodnét TQM
Hodnotitel CER musi mat vyborné vedomosti o zdkladnych hodnotidch TQM a o tom, ako mozu byt hodnoty
a principy aplikované v praktickom rozvoji kvality v organizaciach.

Prehlad a znalost rozliénych typov organizacii verejnej spravy a ich rozliénych poZiadaviek a potrieb
Hodnotitel CER musi pochopit rozlicné poZziadavky a potreby s ohfadom na implementaciu samohodnotenia
a zlepSovania. Hodnotitel CER nepouziva priklady a postupy obsiahnuté v materidloch o procese hodnotenia
CER ako kontrolny zoznam, ale chape, Ze pristupy, ktoré su efektivne a vhodné v jednej organizacii, nemu-
sia byt postacujuce v inej organizacii verejnej spravy kvoli rozliécnym hodnotam, vodcovstvu, zamestnancom
a internym procesom.

Dobré interpersonalne zruénosti a schopnost efektivnej komunikacie

Hlavnou povinnostou hodnotitela CER je poskytnut presnt a motivujlcu spatnu vazbu, ktora podpori orga-
nizaciu v pokracovani nadsenia v holistickom a systematickom rozvoji kvality prostrednictvom modelu CAF.
Hodnotitel CER by mal mat zru¢nosti a kompetencie, aby sa zabezpedilo, Ze proces hodnotenia CER bude
realizovany takym spdsobom, ktory podporuje uéenie sa, spolupracu a dialég. Hodnotitelia musia byt preto
schopni komunikovat efektivne v kontexte Specifického typu organizacie a za pouzitia nehanlivého jazyka.

Schopnost pracovat v time (dvoch alebo viacerych hodnotitelov CER)

Pri kontakte a préci so Ziadatelom v kontexte hodnotenia CER sa musi hodnotitel CER spravat kolegialne,
zdielat pracovné zatazenie a posobit komplementarnym spésobom.
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Eticky kodex a spravanie sa hodnotitelov CER

Eticky kodex je spolocny ramec, ktory stanovuje hodnoty a principy hodnotenia CER a poziadavky na spra-
vanie sa hodnotitelov CER. Na narodnej Urovni méze narodny korespondent modelu CAF (a/alebo narodny
organizator) opisat dodatocné principy a poZiadavky na spravanie sa hodnotitelov.

Hodnotitelia CER musia dodrziavat vysoku drover etického spravania sa, o znamena, Zze musia dodrzat neza-
vislost, spravat sa zdvorilym a reSpektujicim spdsobom, vykonavat svoje povinnosti usilovne, kompetentne
a nacas a dodrziavat osobnu poziciu tak, aby sa vyhli konfliktu zaujmov.

Nezavislost
Hodnotitelia CER musia dodrziavat dostato¢nu nezavislost a vidy poskytnut primeranu, efektivnu a spravnu
spatnu vazbu organizacii ziadatela. To zahfna dodrzanie nestrannosti a zdrzanie sa predsudkov.

Osobna prilezitost alebo prospech
Hodnotitelia CER nesmd mat minulé alebo sucasné vazby (finan¢né alebo iného druhu) na organizaciu Ziada-
tela, ktoré by mohli ovplyvnit spatnd vizbu a proces hodnotenia.

Konflikt zaujmov

Hodnotitelia CER musia identifikovat a vyhnut sa sicasnym, potencidlnym alebo vnimanym konfliktom za-
ujmov vo vztahu k organizacii ziadatela, ktory by mohol spochybnit ich nezavislost ako hodnotitelov. Akykol-
vek identifikovany konflikt zaujmov musi byt predmetom pozornosti narodného kore$pondenta modelu CAF
alebo delegovanej organizacie.

Konfliktom zaujmov moze byt napriklad fakt, Ze hodnotitel CER bol alebo je zamestnancom organizécie alebo
je zamestnany organizaciou, ktora je v konflikte zdujmov s organizaciou Ziadatela. Dalej sa nesmie hodnotitel
CER zucastnit poskytnutia spatnej vazby organizaciam, v ktorych sa zdcastrioval na implementacii modelu CAF
(a tak hodnotit svoju vlastnu pracu).

Zdvorilost a reSpekt

Hodnotitelia CER sa musia vzdy prezentovat zdvorilym a reSpektujdcim spdsobom, napr. reagovat promptne
na poziadavku na informaciu, byt presny a nezapajat sa do aktivit, ktoré by mohli hodnotitelovi CER, procesu
hodnotenia CER alebo modelu CAF priniest zIG povest.

Usilovnost
Hodnotitelia CER sa musia prezentovat usilovnym a kompetentnym spésobom a dodrZiavat stanovené ¢asové
terminy. Ak nie je mozné vykonat Glohu hodnotitela takymto spésobom, tloha by nemala byt prevzata.

Ddvernost

Komunikacia a informacie ziskané pocas procesu hodnotenia CER si predmetom tajomstva a nesmu byt dis-
kutované alebo zneu#ité pre tretie strany (okrem zamestnancov UNMS SR ako narodného organizatora zod-
povednych za udelenie ocenenia CER).

Pozitivny pristup
Hodnotitelia CER musia podporit entuziazmus a motivaciu v organizacii.

-25-




METODIKA HODNOTENIA CAF EXCELLENCE RECOGNITION B e e R e R A el ey o e R e Te AT e Late e

Priloha 1: Stupne ocenenia CER

Proces hodnotenia CER podla modelu CAF zahfna tri stupne ocenenia a jeden stupen, ktory preukazuje pou-
zivanie modelu CAF. Cielom tychto stupriov ocenenia je identifikovat a vyzdvihnut organizacie, ktoré dokazu
preukazat vysSiu mieru zrelosti pri implementacii modelu CAF v ramci samohodnotenia, efektivne mana-
Zérstvo planu zlepsSovania a suvisiacich opatreni, a tym aj pokrocilejsiu implementaciu principov TQM.

Proces v sucasnosti zahfnia tieto stupne ocenenia:

Pouzivatel' modelu CAF

Tento stupen je urceny na uznanie organizacii, ktoré preukazali efektivne pouzivanie model CAF prostrednic-
tvom realizovaného samohodnotenia a vypracovania planu zlepSovania. Ndrodny organizator vydava certifi-
kat po jednoduchom overeni stuladu a Uplnosti spravy zo samohodnotenia a planu zlepsovania.

CAF Excellence Recognition*

Tento stupen je uréeny pre organizacie, ktoré dokazu preukazat efektivne pouzivanie modelu CAF prostred-
nictvom realizdcie samohodnotenia a definovania a implementdcie planu zlepSovania a ¢innosti s preukaza-
telnou pridanou hodnotou. Pre tento stupenr a pre Pilier 2 musi organizacia Ziadatela preukazat, ze ¢innosti
v plane zlep3ovania u? boli redlne zahajené. Uplné dokonéenie/zrealizovanie planu ani jeho vysledky nie su
pozadované ani hodnotené. V pripade principov zrelosti TQM sa vyZzaduje, aby organizdcia dosiahla minimal-
ne Uroven iniciacie (1) vo vsetkych 6smich principoch.

Pre bliZSiu Specifikaciu poziadaviek pozri prilohy 2.1, 2.2, 2.3 a prilohu 3.

Ziskanie stupnia CER* je povinné pre vsetky organizacie Ziadatelov, ktoré o hodnotenie CER Ziadaju prvy krat.
Zaroven je ziskanie stupria CER* podmienkou pre ziskanie vyssich stupriov ocenenia.

CAF Excellence Recognition**

Tento stupen je uréeny pre organizacie, ktoré dokazu preukazat realizaciu planu zlepSovania a ¢innosti az po
ich dokoncenie a dosiahnutie vysledkov. Zrelost v oblasti TQM sa hodnoti do vacSej hibky a si pozadované
vysSie Urovne zrelosti.

Podmienkou podania prihlasky o CER** je predchadzajuce ziskanie ocenenia CER*.

Pre bliZSiu Specifikaciu poziadaviek pozri prilohy 2.1, 2.2, 2.3 a prilohu 3.

CAF Excellence Recognition***

Tento stupen je uréeny pre organizacie, ktoré dokazu preukazat vysoku droven zrelosti pri implementécii mo-
delu CAF a principov TQM. Zrelost TQM sa hodnoti do hlbky a st pozadované vyssie Urovne zrelosti.

Podmienkou podania prihlasky o CER*** je predchadzajuce ziskanie ocenenia CER*.

Pre bliZSiu Specifikaciu poziadaviek pozri prilohy 2.1, 2.2, 2.3 a prilohu 3.
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V nasledujlcej ¢asti je znazornena postupnost oceneni CAF Excellence Recognition, ako aj pravidla udelovania
certifikdtov ocenenia v pripade pozitivneho alebo negativneho postdenia zo strany hodnotitelov CER.

Stupne ocenenia CER

Mozny postup

CAF Excellence CAF Excellence CAF Excellence
Recognition* Recognition** Recognition***

CAF Excellence Recognition* je :
povinné ako prvy stupen 1
ocenenia :

1

1

: | Predchadzajlce ziskanie

1 1 ocenenia CAF Excellence
Recognition* je povinné : : Recognition* alebo CAF

1 1

1 1

Predchdadzajuce ziskanie
ocenenia CAF Excellence

a

Excellence Recognition** je
povinné
booooo J booooo J
Odporucany postup Odporucany postup

Cesta pouzivatela modelu CAF — CER*- CER**-CER*** nie je
povinng, ale odporucana

Pouzivatel modelu CAF neméze podat prihlasku o udelenie CER**
alebo CER***, jba CER*

Organizacia, ktora dosiahla zrelost v oblasti TQM, moze preskodit fazu
CER** a pozZiadat o CER***

KedZe CER*** nie je povinné, organizédcia sa moze rozhodnut
nepokracovat k CER***, ale zopakovat ziskanie ocenenia CER**

v KedZe CER** nie je povinné, organizacia sa mdze rozhodnut
Informacny nepokracovat k CER**, ale zopakovat ziskanie ocenenia CER*

prehlad

Odporuca sa usilovat o vyssie stupne ocenenia namiesto
opakovania rovnakého stupna ocenenia

Informdcia tykajuca sa trojro¢nej platnosti ocenenia: maximalna doba
platnosti je tri roky, pri¢om organizacie mézu poZiadat o vyssie uznanie aj
pred uplynutim tejto platnosti

Moze sa tiez stat, Ze hodnotitelia CER identifikuji v ramci hodnotenia urcité aspekty, ktoré nezodpovedaju
pozadovanej Urovni a nemo6zu okamzite odporucit udelenie ocenenia.

MozZné zistené nedostatky, minimdlne ¢asové rozhranie a podmienky pre opakovanie hodnotenia v ramci

posudenia CER su uvedené v nasledujucej tabulke, ako aj zndazornené vo vizualizacii moznych problémovych
situacii.
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Zévazné problémy v samohodnotiacej sprave (napr.
podetné nezrovnalosti alebo neudplnost, ktoré
Problémy pri samohodnoteni: ohrozuju vyznam samohodnotenia alebo maju
Problémy pri ana'y’ze dopad na akény plan): minimalna lehota na

. . opakovanie je 12 mesiacov; vyZzaduje sa nova
dokumentacie samohodnotiaca sprava a preskiimanie akéného
planu.

(pred alebo pocas
site visitu)

Zavazné problémy v akénom plane (napr. nesulad

projektov s vysledkami samohodnotiacej spravy,

chybajlci plan rozvoja, chybajlce ciele projektov;
len pre CER** a CER***: chybajlce vysledky
¢innosti zlepSovania). Minimdlne 6 mesiacov,

Problémy pri akénom plane: vypracovanie nového akéného planu.

Mensie problémy v akénom plane (napr. neexistuje
= a q = q q G o dékaz o zacati a tvodnom monitorovani planu
Ide o vSeobecné usmernenia/moznosti/pozorovania a tim hodnotitelov a projektov, obmedzeny rozvojovy plan projektu,

posudi kazdy pripad osobitne a v pripade potreby konzultuje s narodnym obmedzené ciele): minimalne 3 mesiace, ¢iastoéna
organizatorom revizia akéného planu.

Ak dva alebo viac krokov nedosiahnu
minimalne skére, minimalna lehota na
opakovanie je 12 mesiacov.

Ak jeden krok nedosiahne minimalne skore,
minimalna lehota je 3 mesiace.

Problémy pri krokoch

Ak dve alebo viac poziadaviek nie je splnenych, minimalna
lehota na opakovanie je 12 mesiacov (nova samohodnotiaca
sprava alebo novy akény plan sa nevyzaduju, ak st splnené
stanovené Specifické podmienky.

Problémy pri principoch

Ak nie je splnend jedna poZiadavka, minimalna lehota na
opakovanie je 6 mesiacov (nova samohodnotiaca sprava
alebo novy akény plan sa nevyzaduju, ak su splnené
stanovené Specifické podmienky.

V pripade negativnej spravy — CAF Excellence Recognition*** (v pripade pozitivneho overenia
Specifickych poZiadaviek). Ak sa Ziadatel o CER uchdadza o uroveri CER***, ale tim hodnotitelov
nezisti dostato¢né dokazy, na zaklade predlozenych dokazov méze byt udelené ocenenie CER**
alebo CER*.

Uvedené podmienky platia pre stupne ocenenia CER*, CER** a CER***
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Priloha 2.1: Hodnotiaci ramec pre Pilier 1

Faza samohodnotenia

01

Pilier 1

Proces
samohodnotenia

02
Pilier 2

Proces
zlepSovania

(el

\'ﬁ)

Hodnotiaciramec 1
(Priloha 2.1)

03

Pilier 3

Zrelost TQM v
organizacii

illl

Hodnotiaci rémec 3
(Priloha 2.3)

Nasledujuci hodnotiaci ramec zahfna otdzky tykajuce sa prvych troch krokov Pilieru 1, ktoré st zamerané na

planovanie a implementaciu samohodnotenia.

Pouziva sa hodnotitelmi CER bez ohladu na poZzadovany stuper ocenenia. Vychodiskom ramca je Desat krokov
na zlep$enie organizacie s modelom CAF, ako su definované v modeli CAF. Cinnosti kazdého kroku boli prisp6-
sobené a rozSirené beruc do Uvahy poznatky ziskané z praktickych skisenosti na eurépskej Grovni.

Hodnotiaca stupnica

Hodnotiaca stupnica ma pat urovni.

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

Cinnosti boli realizované velmi limitovanym/obmedzenym spésobom

Cinnosti boli realizované limitovanym/obmedzenym spésobom

Cinnosti boli realizované prijatelnym spdsobom

Cinnosti boli realizované efektivnym spésobom

Cinnosti boli realizované vynimoénym spésobom
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Priloha 2.2: Hodnotiaci ramec pre Pilier 2
Faza planu zlepSovania

Hodnotiaci ramec zahfna kroky Pillieru 2.

Pilier 2

Proces
zlepSovania

Pilier 1 Pilier 3
Proces Zrelost TQM v
samohodnotenia ﬁ organizacii
\ /
Hodnotiaci ramec 2

(Priloha 2.2)
Hodnotiaci ramec 3
(Priloha 2.3)

Krok 6 sa zameriava na ukoncenie projektov, ich vysledky a stvisiacu pridand hodnotu pre organizaciu?.
Hodnotiaca stupnica

Hodnotiaca stupnica ma pat trovni.

Tato bodova stupnica opisuje kazdu aktivitu prostrednictvom vety/definicie, ktora interpretuje skuto¢nu si-
tuaciu organizacie s ohladom na Specifickl tému. Tieto definicie netreba povaZzovat za koneény zoznam, ale
skor za navod pre pouzivatefov modelu CAF a hodnotitelov, ked  budl zvaZovat stupen rozvoja danej ¢innosti.

Dokaz: definicia
Rézne spektrum hmatatelnych a nehmatatelnych dokumentov/faktov/informacii poskytnutych pred a pocas
site visitu.

Cinnosti boli realizované velmi limitovanym/obmedzenym spdsobom

Cinnosti boli realizované limitovanym/obmedzenym spésobom

Cinnosti boli realizované prijatelnym spésobom

Cinnosti boli realizované efektivnym spésobom

Cinnosti boli realizované vynimo¢nym spdsobom

2 Krok 6 sa vztahuje na hodnotenie stupriov ocenenia CER** a CER***,
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Priloha 2.3: Hodnotiaci ramec pre Pilier 3

Uroveii zrelosti komplexného manazérstva kvality organizacie (TQM)

03

Pilier 3

Zrelost TQM v
organizacii

01 02

Pilier 1 Pilier 2

Proces Proces
samohodnotenia zlepsovania

Lt
@

c2
(P"h21) (Plh22)

Hodnotiaciramec 3
(Priloha 2.3)

Referencia

Hodnotiaci ramec na posudenie celkovej Urovne zrelosti zavadzania principov a filozofie TQM je zaloZena na
6smich principoch vynimocnosti TQM formulovanych v modeli CAF:

1. Orientacia
na vysledky

adopady

2. Zameranie

na ob¢ana/

zakaznika
3. Vodcovstvo

8.Spolocenska
zodpovednost

7. Rozv;j P ri n C Ilpy
partnerstiev
vynimocnosti

6.Zmena 4. Procesny
ainovacie pristup

5. Zapojenie
zamestnancov
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Hodnotiaci ramec zahffia aj niektoré dalsie aspekty, ktoré je potrebné zohladnit v hodnoteni CER:

e Strategicka vizia a vodcovstvo, ktoré zabezpecuju spdsobilost, odolnost a trvalt déveru verejnosti;

e Koherentnd, predvidavd, dokazmi podlozend, participativna, digitdlne pripravena a inkluzivna tvorba poli-
tik;

¢ Nestrann3, profesiondlna, fungujica na principe zasluh, spolupracujica a efektivna verejna sprava, vyko-
navajuca ¢innost v dobrych pracovnych podmienkach;

e Kvalitné, inovativne, na ¢loveka orientované a dostupné verejné sluzby;

¢ Sulad s hlavnymi poZiadavkami zakotvenymi v ComPAct3;

e Subsidiarita, koordinacia, zodpovednost, otvorenost verejnej spravy, integrita a dohlad nad administrativ-
nymi procesmi;

e Zodpovedne spravované a udrzatelné verejné financie, podporené integrovanymi a komplexnymi Gctovny-
mi systémami verejnej spravy zaloZzenymi na akrudlnom principe.

Oblasti hodnotenia

Vsetkych osem principov je potrebné skontrolovat, aby sa ziskala predstava o trovni zrelosti TQM v organi-
zacii. Rozsah hodnotenia principov a poZzadovana Uroven sa liSia pre tri stupne ocenenia, kedZe vyssie stupne
vyzaduju, aby Ziadatel o hodnotenie CER preukazal vysSsiu Uroven organizacnej zrelosti.

CAF Excellence Recognition*

Vetky principy budu predmetom hodnotenia a dva z nich, uréené organizaciou, budi hodnotené do hibky
(jeden z nich musi byt bud’ Orientacia na vysledky alebo Zameranie na obc¢ana/zakaznika).

Organizacia musi vo vietkych 6smich principoch dosiahnut minimalne Uroven iniciacie (1).

CAF Excellence Recognition**

Vietky principy budd predmetom hodnotenia a tri z nich, uréené organizaciou, budi hodnotené do hibky
(jeden z nich musi byt bud’ Orientacia na vysledky alebo Zameranie na obc¢ana/zakaznika).

Vo vsetkych 6smich principoch musi organizacia dosiahnut minimalne Groven iniciacie (1) alebo vys$siu, pricom
najmene;j Styri principy musia dosiahnut minimalne Groven realizacie (R).

Pri jednom z principov, uréenom organizaciou, musi byt preukazany pokrok oproti predchadzajicemu pozitiv-
nemu hodnoteniu, a to dosiahnutim vyssej irovne hodnotenia (napr. z Urovne iniciacie (I) na Uroven realizacie
(R) alebo z urovne realizacie (R) na Uroven zrelosti (Z)).

CAF Excellence Recognition***

Vietky principy budi predmetom hodnotenia a $tyri z nich, uréené organizaciou, budd hodnotené do hibky
(vratane Orientacie na vysledky a Zamerania na obéana/zakaznika).

Minimalne Styri principy musia dosiahnut aspori Uroven realizacie (R).

Minimalne jeden princip musi dosiahnut Groven zrelosti (Z).

Najviac jeden princip mo6ze byt na Grovni inicidcie (1).

Pri jednom z principov, uréenom organizaciou, musi byt preukazany pokrok oproti predchadzajicemu pozitiv-
nemu hodnoteniu, a to dosiahnutim vyssej irovne hodnotenia (napr. z Urovne iniciacie (I) na Uroven realizacie
(R) alebo z urovne realizacie (R) na Uroven zrelosti (Z)).

Hodnotiaca stupnica

Hodnotiaca stupnica ma Styri Urovne:

= Uroveri iniciacie nebola dosiahnutd

= Uroven iniciacie

= Uroveri realizacie

= Uroveri zrelosti

3 https://reform-support.ec.europa.eu/public-administration-and-governance-coordination/enhancing-european-administrative-spa
-compact_en.
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Priloha 3: Systém bodového hodnotenia procesu CER

Uvod

Ucelom systému je sluzit ako navod pre hodnotitelov CER pri posudzovani dosiahnutého stupria ocenenia CER
a pri urcovani, i je organizacia (Ziadatel) kvalifikovana na ziskanie ocenenia.

Systém bodového hodnotenia opisuje zakladné principy posudzovania hodnotitelmi CER a bodové hodnote-
nie institucii pracujucich s modelom CAF.

Rozsah hodnotenia spociva na troch pilieroch:

e posudenie procesu samohodnotenia, ktory pokryva prvé tri kroky hodnotiaceho ramca;

e posudenie planovania a procesu zlepSovania, ktoré zahfnia kroky 4 — 6 hodnotiaceho ramca;

e posudenie zrelosti TQM v organizacii overovanim dosiahnutej Urovne zrelosti na zaklade 6smich principov
vynimocnosti (Sirsi rozsah vynimocnosti).

Hodnotiace rdémce pokryvaju tieto piliere a slizia ako hlavny referenény ramec pre hodnotenie vykondvané
hodnotitelmi CER. Kazdy z pilierov bude hodnoteny pomocou vhodnej bodovej stupnice a ma Specifické pro-
fily bodového hodnotenia (profily, ktoré musia byt splnené na ziskanie ocenenia). Prva kapitola o Metodike
bodového hodnotenia nacrtdva zdkladné principy bodového hodnotenia realizovaného hodnotitelmi CER.

Metodika bodového hodnotenia

Hlavnym Géelom metodiky je sluZit ako ramec pre poskytovanie systematickej externej spatnej vazby pre po-
uzivatelov 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 dialdg. Hodnotitel CER by
sa mal spravat takym sposobom, aby nebol site visit vnimany ako jednostranné ziskavanie ddkazov, ale ako
prilezitost na diskusiu a spatna vazbu.

Hodnotenie CER musi byt dostatoc¢ne flexibilné, aby zvladlo rézne typy organizacii z hladiska komplexnosti
a velkosti. Cinnosti popisané vo vietkych troch pilieroch a ich vzdjomny vztah k bodovému hodnoteniu
by preto nemali byt pouzité ako kontrolny zoznam, ale ako navod. Okrem tu uvedenych ¢innosti moézu byt
pre urcité organizdcie vhodné aj iné Cinnosti, ktoré tu nie su spomenuté.

To znamena, Ze bodové hodnotenie by nemalo byt vnimané ako mechanické cvicenie, ale malo by byt zalo-
Zené na celkovom dojme z organizacie po ukonceni site visitu, ako aj na réznych zhromazdenych dbkazoch
tykajucich sa konkrétnych krokov, ¢innosti a zmien.

Dokaz

Hodnotiace rdmce sluzia ako hlavny referenény rdmec pre hodnotitela CER. Dokazy zhromaZzdené pocas site
visitu a prostrednictvom pisomnych zaznamov poskytuju spravne hodnotenie organizacii pracujucich s mode-
lom CAF. Dékazy budu ziskané pocas interview a workshopov so vsetkymi (internymi) relevantnymi zaintere-
sovanymi stranami z organizacie a z réznych existujucich pisomnych zaznamov suvisiacich s implementaciou
modelu CAF. Pisomné dokumenty zahrriaju samohodnotiacu spravu, plany zlepSovania a iné relevantné do-
kumenty.

Je doleZité zdoraznit, Ze ,dokaz” nemusi byt identifikovany len v pisomnej podobe, ale mbze mat formu praxe,
interview a ndzorov zainteresovanych stran, ako aj porovnania tychto vyrokov medzi réznymi skupinami. Po
druhé, nepredpoklada sa, Ze organizacia pripravi nové pisomné zdznamy pre proces hodnotenia CER; hodno-
tenie by malo, tam kde je to mozné, vyuzivat materialy, ktoré uz si dostupné.

Bodové stupnice
Organizacie st bodované podla bodovej stupnice (pozri Cast 2 Systém bodového hodnotenia).

Ramec rozliSuje schopnost organizacie realizovat efektivne a dobre naplanované samohodnotenie, ktoré
zvySuje chdpanie zdkladnych principov potrebnych na to, aby sa stala vynimocnou.
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Bodové hodnotenie procesu samohodnotenia a ¢innosti zlepSovania (Piliere 1-2)

Hodnotitelovi CER su k dispozicii zakladné principy. Na rozhodnutie o tom, ¢i ma byt dany krok hodnoteny

ako prijatelny (Urover 3) alebo efektivny (Uroven 4), by mal hodnotitel CER pouzZit ako usmernenie cyklus

PDCA (planuj, realizuj, kontroluj, konaj). Pri kazdom kroku hodnotitel CER posudzuje, ¢i organizacia planovala,

rozvijala, kontrolovala a prisp6sobovala ¢innosti tam, kde je to odovodnené, efektivnym sp6sobom. Dolezité

otazky by mohli byt:

e Planoval Ziadatel/organizacia kroky efektivne a zahrnul relevantni problematiku a suvislosti?

¢ Bol krok vytvoreny a implementovany podla planu? Ak nie, boli zmeny v implementdcii odévodnené a
zalozené na podloZzenych argumentoch?

e Skontrolovala organizacia, ak je to pre dany krok vhodné, i zvoleny pristup dosiahol planované vysledky?

* Prisp6sobila organizdcia ¢innosti pocas procesu alebo planu, aby zmenila pristup na zaklade kontrol a zis-
teni?

Cyklus PDCA by nemal byt pouzity ako nastroj bodového hodnotenia, ale ako ramec na reflexiu s ohfadom na
planovanie a implementdciu samohodnotenia a ¢innosti zlepSovania

Hodnotiace rdmce vyplnené Ziadatelom sliZia pri bodovani ako hlavny referenény rdmec pre hodnotitela CER.
Prvé dva piliere (proces samohodnotenia a zlepSovanie) sa hodnotia na Urovni piatich krokov, a nie 18 alebo
21 podstatnych ¢innosti. Hodnotitelia CER su preto vyzvani vyuzivat hodnotiace schémy ako ramec na bodo-
vé hodnotenie tak, Ze hodnotia jednotlivé ¢innosti a posudzuju, ¢o hodnotenie prida k Urovni piatich krokov
(pozri Cast 3 Systém bodového hodnotenia).

Bodové hodnotenie hodnot TQM (Pilier 3)

Na podporu bodového hodnotenia zrelosti poskytuje hodnotiaca schéma mnozstvo prikladov, ktoré nazna-
¢uju, aké rozliéné Einnosti predstavuju jednotlivé urovne zrelosti (pozri Cast 3 Systém bodového hodnotenia).
Opatovne sluzia priklady iba ako navod a kontext a typ organizacie moze ovplyvnit to, ktoré a kolko ¢innosti je
primeranych na dosiahnutie roznych Urovni zrelosti.

Pozri Prilohu 1.3 pre podrobné usmernenia o hibke hodnotenia a poziadavkach na ziskanie ocenenia CER¥,
** alebo ***,

Hodnotiaci ramec o hodnotach TQM vyplneny Ziadatelom sluzi ako hlavny referencny rdmec pre hodnotitela
CER. Naviac k dokumentacii pilieru 3 posudzuju hodnotitelia aj samohodnotiace spravy a plany zlepSovania
s cielom realizovat celkové hodnotenie Grovne zrelosti dosiahnutej pre vsetkych osem principov. Cielom je
rozhodnut, ¢i spravy a plany zlepSovania ukazuju, Ze ¢innosti su bud implementované, alebo vo faze pripravy,
¢im je mozné dovodne usudit, Zze bola dosiahnutd prva Urover zrelosti.

Stupnice bodového hodnotenia

Existuju stupnice bodového hodnotenia procesu samohodnotenia a aktivit zlepSovania (Piliere 1 — 2).
Procesy samohodnotenia a aktivit zlepSovania sa hodnotia rovnakou bodovou stupnicou od 1 — 5 bodov. Hod-
noti sa sposob, akym boli proces samohodnotenia a proces zlepSovania naplanované, rozpracované, skontro-
lované a upravené, a, len v pripade ocenenia CER** a CER***, aj dokoncenie projektov.

Cinnosti boli realizované velmi limitovanym/obmedzenym spésobom

Cinnosti boli realizované limitovanym/obmedzenym spésobom

Cinnosti boli realizované prijatelnym spésobom

Cinnosti boli realizované efektivnym sposobom

Cinnosti boli realizované vynimoénym spésobom

Hodnotitelia CER musia zhodnotit vietky kroky v ramci oboch pilierov (kroky 1 — 5 pre ocenenie CER* a kroky
1 —6 pre ocenenie CER** a CER***),
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Stupnica bodového hodnotenia hodn6t TQM (Pilier 3)
Posudenie hodnot TQM sa tyka Urovne zrelosti, ktord organizdcia dosiahla. Hodnoty TQM pozostavaju z 0s-
mich principov vynimoc¢nosti.

Hodnotiaca stupnica ma Styri Urovne:

= Uroveri iniciacie nebola dosiahnutd

= Uroven iniciacie

= Uroveri realizacie

= Uroveri zrelosti

Posudenie zrelosti TQM urcuje, do akej miery organizdcia uspela pri implementdcii holistickych hodnét rozvo-
ja kvality. Pre pochopenie Urovne zrelosti TQM v organizécii je potrebné skontrolovat a overit vSetkych osem
principov vynimocnosti. Rozsah hodnotenia principov a poZzadovana uroven sa liSia pre tri stupne ocenenia,
kedZe vyssie stupne vyZaduju, aby Ziadatel o CER preukazal vyssSiu Groven organizacnej zrelosti.

CAF Excellence Recognition*: Vsetky principy budu predmetom hodnotenia a dva z nich, ur¢ené organiza-
ciou, budi hodnotené do hlbky (jeden z nich musi byt bud’ Orientacia na vysledky, alebo Zameranie na ob-
¢ana/zéakaznika). Organizacia musi vo vSetkych 6smich principoch dosiahnut minimalne droveri iniciacie (1).

CAF Excellence Recognition**: Vsetky principy budd predmetom hodnotenia a tri z nich, ur¢ené organiza-
ciou, budti hodnotené do hibky (jeden z nich musi byt bud' Orientécia na vysledky alebo Zameranie na ob¢a-
na/zakaznika). Vo vietkych 6smich principoch musi organizacia dosiahnut minimalne Groven iniciacie (1) alebo
vyssiu, pricom najmenej Styri principy musia dosiahnut minimalne Groven realizacie (R). Pri jednom z princi-
pov, uréenom organizaciou, musi byt preukazany pokrok oproti predchadzajucemu pozitivnemu hodnoteniu,
a to dosiahnutim vyssej Urovne hodnotenia (napr. z Grovne inicidcie (1) na Uroven realizacie (R) alebo z Urovne
realizacie (R) na uroven zrelosti (Z)).

CAF Excellence Recognition®***: VSetky principy budu predmetom hodnotenia a Styri z nich, ur¢ené organi-
zaciou, budd hodnotené do hibky (vratane Orientacie na vysledky a Zamerania na ob&ana/zakaznika). Mini-
malne Styri principy musia dosiahnut aspon Grover realizacie (R). Minimalne jeden princip musi dosiahnut
uroven zrelosti (Z). Najviac jeden princip moze byt na Urovni iniciacie (I). Pri jednom z principov, uréenom
organizaciou, musi byt preukazany pokrok oproti predchadzajicemu pozitivnemu hodnoteniu, a to dosiahnu-
tim vyssej Urovne hodnotenia (napr. z Urovne iniciacie (1) na Uroven realizacie (R) alebo z Urovne realizacie (R)
na uroven zrelosti (Z)).

Profily bodovych hodnoteni

Profil bodového hodnotenia procesu samohodnotenia a aktivit zlepSovania (Piliere 1 — 2) zahffia:

¢ Hodnotenie procesu samohodnotenia, ktoré pokryva prvé tri kroky procesu hodnotenia CER;

¢ Hodnotenie procesu zlepsovania (planovanie a implementacia), ktoré pokryva kroky Styri az Sest (Styri az
pat pre CER*).

Hodnotenie realizované hodnotitelmi CER bude zalozené na d6kazoch ziskanych pocas rozhovorov s rozli¢ny-
mi skupinami na pracovisku, ako aj na samohodnotiacich spravach, plane zlepSovania a dalSich relevantnych
dokumentoch. Kazdému z Siestich krokov sa celkovo prideli bodové hodnotenie od 1 do 5.

Na to, aby Ziadatel ziskal ocenenie, musi v pilieri 2 splnit tieto minimalne poziadavky:

e CER* pri krokoch 1, 2 a 4 dosiahnut minimalne 3 body; pri krokoch 3 a 5 dosiahnut minimalne 4 body; krok
6 sa pri Urovni CER* nehodnoti.

e CER ** rovnaké minimalne poziadavky ako pri Urovni CER*, s rozdielom, Ze krok 6 musi byt hodnoteny
s minimalne 3 bodmi.
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e CER *** rovnaké minimalne poziadavky ako pri Grovni CER**, s rozdielom, ze krok 6 musi byt hodnoteny
s minimalne 4 bodmi.

Hodnotitelia CER musia zhodnotit vsetky kroky.

Hodnotitel CER pouziva hodnotiaci ramec ako vychodisko pre bodové hodnotenie tak, ze prideluje body jed-
notlivym €innostiam a overuje, ¢i tieto ¢innosti davaju zmysel vo vztahu k Grovni bodového hodnotenia kro-
kov. Konecné rozhodnutie o tom, ¢i organizacia ziska ocenenie, je zalozené na profile bodového hodnotenia
krokov, nie na individudlnych ¢innostiach.

Profil bodového hodnotenia je oznaceny sivou farbou pre Urovne hodnotenia, ktoré neumozruju ziskat oce-
nenie.

Profil bodového hodnotenia - pilier 1 1 2 3 4 5

Krok 1: Rozhodnite sa, ako budete planovat, organizovat a komunikovat samohodnotenie

Krok 2: Zabezpeéte informaéné/Skoliace aktivity a pripravte proces samohodnotenia

Vykonajte samohodnotenie.

Profil bodového hodnotenia - pilier 2

Krok 4: Zostavte plan zlepSovania zaloZzeny na samohodnotiacej sprave

Krok 5: Definujte, realizujte a monitorujte zlepSovacie ¢innosti.

Krok 6: Riadte projekty zlepSovania a vyhodnocujte ich vysledky (poznamka 1).

Proces samohodnotenia (pilier 1) | 1 | 2 | 3 | 4 | 5

Krok 1: Rozhodnite sa, ako budete planovat, organizovat a komunikovat samohodnotenie

1.1 Zabezpecte jasné rozhodnutie manazmentu tykajlce sa cielov, vypracujte plan riad-
enia projektu (napr. zodpovednosti, ¢asovy harmonogram, zdroje, Skolenie, panel bodové-
ho hodnotenia) a uréte rozsah vykonania samohodnotenia (napr. ¢i samohodnotenie a
zloZzenie CAF timu pokryva cell organizaciu alebo len jej Casti/organizacné jednotky/
oddelenia).

1.2 Vymenujte metodika/garanta a uréte zloZenie CAF timu (na zdklade vopred stano-
venych kritérii, ako su znalost organizdcie a odborné kompetencie) a stanovte ulohu
manaZmentu v procese samohodnotenia.

1.3 Vytvorte a implementujte interny a externy komunikacny planpre vietky fazy/kroky
implementdcie modelu CAF, vratane komunikacie o pokroku pri realizacii planu/¢innosti
zlepSovania, so zapojenim relevantnych zainteresovanych stran — s osobitnym dorazom na
zamestnancov organizacie.

Proces samohodnotenia — celkovy pocet bodov - Krok 1:

Krok 2: Zabezpedte informaéné/Skoliace aktivity a pripravte proces samohodnotenia

2.1 Zorganizujte informaéné/ Skoliace aktivity pre vodcov a manazérov (vrcholovych
a strednych) na podporu vlastnictva a zavazku, a v pripade potreby aj pre externé zain-
teresované strany.

2.2 Vyskolte ¢lenov CAF timu v oblasti modelu CAF: ciele, tlohy, kritéria, fazy, metodika,
stanovenie priorit, planovanie ¢innosti, implementdcia a pouZitie panelu bodového hod-
notenia.

2.3 Pripravte samohodnotenie zabezpecenim pristupu CAF timu k relevantnym infor-
maciam a dokumentom potrebnym pre samohodnotenie podla modelu CAF.

Proces samohodnotenia - celkovy pocet bodov - Krok 2:

Krok 3: Vykonajte samohodnotenie

3.1 Clenovia CAF timu pripravia zoznam silnych stranok, oblasti pre zlep$ovanie, navrhov
na zlepSovanie a individudlne vykonaju bodové hodnotenie kazdého subkritéria modelu
CAF zohladnujuc relevantné udaje, fakty a dokazy.

3.2 Zhromazdite individudlne vstupy zo samohodnotenia a pripravte konsenzus stretnutie
tak, aby boli zabezpecené vietky podmienky pre Uspesny priebeh.
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3.3 Zrealizujte konsenzus stretnutie, dosiahnite konsenzus o silnych strankach, oblastiach
pre zlepSovanie, navrhoch na zlepSovacie ¢innosti a bodovom hodnoteni pre kazdé sub-
kritérium.

3.4 Pripravte samohodnotiacu spravu obsahujucu opis faz implementacie modelu CAF
, priebeh implementacie az po samohodnotenie pre kazdé subkritérium: silné stranky,
oblasti pre zlepSovanie, ndvrhy na zlepSovacie ¢innosti a bodové hodnotenie.

3.5 Predlozte zaverecnu samohodnotiacu spravu vedeniu organizécie a zabezpecte jej sch-
valenie.

Proces samohodnotenia - celkovy pocet bodov - Krok 3:

Krok 4: Zostavte plan zlepSovania zaloZeny na samohodnotiacej sprave

4.1 Zhromazdite a konkretizujte vSetky navrhy na zlepSovacie ¢innosti vratane navrhov
naformulovanych pocas samohodnotenia.

4.2 Stanovte priority zlepSovacich navrhov/€innosti s ohladom na strategické ciele orga-
nizacie, dopadu na zainteresované strany, vnutorného dopadu, jednoduchosti implemen-
tacie a potrebnych zdrojov.

4.3 Vypracujte navrh akéného planu zlepsovania s rozpracovanim cielov/ukazovatelov,
zodpovednosti a zlepSovani v postupe realizacie planu projektu.

4.4 Ziskajte schvalenie planu zlepSovania manazmentom a zaclerite ho do bezného pro-
cesu strategického planovania.

Plan zlepSovania - celkovy pocet bodov - Krok 4

Krok 5: Definujte, realizujte a monitorujte zlepSovacie ¢innosti.

5.1 Zadefinujte vlastnictvo celého plédnu zlepSovania a zlepSovacich ¢innosti participativ-
nym pristupom

5.2 Zadefinujte podrobné zlepsovacie Cinnosti a ciele, stanovte spésoby merania a hod-
notenia vykonnosti ¢innosti a vysledkov.

5.3 Implementujte a pravidelne monitorujte plan zlepsovania a zlepSovacie ¢innosti v
sulade s pristupom PDCA (Planuj, Realizuj, Kontroluj, Konaj) so zapojenim zamestnancov
a relevantnych zainteresovanych stran.

Plan zlepSovania - celkovy pocet bodov - Krok 5

Krok 6: Riadte projekty zlepSovania a vyhodnocujte ich vysledky

6.1 Pravidelne monitorujte implementaciu planu a ¢innosti (az do ukoncenia projektov) v
sulade s harmonogramom.

6.2 Dosiahnite vysledky v sulade s cielmi.

6.3 Preskimajte zaverecny projekt s cielom zhodnotit a vyuzit ziskané skusenosti.

Plan zlepSovania - celkovy pocet bodov - Krok 6

Profil bodového hodnotenia hodnot TQM (Pilier 3)

Tento profil bodového hodnotenia zahfiia hodnotenie Urovne zrelosti TQM organizacie posudenim Urovne
zrelosti, ktord dosiahla. Hodnotenie zrelosti vo vztahu k hodnotam TQM je zalozené na ésmich principoch
vynimocnosti (Sirsi rozsah vynimocnosti).

Hodnoti sa vietkych osem principov. Hibka a pravidla hodnotenia principov TQM pre jednotlivé stupne oce-
nenia su opisané v prilohe 2.3.

Bodové hodnotenie oznacujuce Uroven zrelosti TQM je priradené kazdému z 6smich principov vynimoc¢nosti.
PoZiadavky na ziskanie ocenenia su uvedené v prilohe 1. Hodnotenie hodnotitelov CER bude zaloZené na
dbkazoch ziskanych pocas rozhovorov s rozliénymi skupinami na pracovisku, na internej dokumentdcii a na
dosiahnutych a meratelnych vysledkoch.

Na podporu samohodnotenia a hodnotenia 6smich principov vynimocnosti hodnotitelmi CER boli do hodno-
tiaceho ramca zahrnuté priklady opisujuce kazdu Uroven pre vSetkych osem principov vynimocnosti. Priklady
by mali byt chapané ako usmernenie, nie ako navod, pre hodnotenie 6smich principov hodnotitelom CER. Pre
detailny opis principov, pozri prilohu 2.3 ,,Hodnotiaci rdmec piliera 3“.
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Profil bodového

hodnotenia principov 0 | R ya
Tam Ziadny dokaz Iniciacia  Realizicia  Zrelost

Orientacia na vysledky
a dopady

Zameranie na obc¢ana/
zakaznika

Vodcovstvo

Procesny pristup
Zapojenie zamestnancov
Zmena a inovacie

Rozvoj partnerstiev

Spoloéenska zodpovednost

Celkovo (pre kazdu uroven zrelosti)

Princip urceny organizaciou:
Pokrok oproti
predchadzajucemu Preukdzany pokrok: ano()z  na
hodnoteniu nie ()
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Priloha 4: Prehlad hlavnych zmien ESV a CER

Prehlad hlavnych zmien terminolégie ESV a CER
POVODNA VERZIA (ESV) NOVA VERZIA (CER)
Externa spatna vazba modelu CAF Proces hodnotenia CER

titul Efektivny pouzivatel modelu CAF CAF ECU) CAF Excellence Recognition (CER)

Pouzivatel' modelu CAF
CAF Excellence Recognition (CER) a v nadvaznosti

Efektivny pouzivatel modelu CAF (ECU) n&;?k:
CER**
Dotaznik/y Hodnotiaci ramec

Prehlad hlavnych zmien v dotaznikoch (teraz oznacovanych ako hodnotiace ramce)
a prislusnych krokov

NOVA VERZIA (CER)

9 krokov, 35 cinnosti v Pilieroch 1 a 2 6 krokov, 21 ¢innosti v Pilieroch 1 a 2

PILIER 1 — HODNOTIACI RAMEC

Kroky 1-6 Kroky 1-3
22 ¢innosti celkovo 11 cinnosti celkovo

PILIER 2 - HODNOTIACI RAMEC

Kroky 7-9 Kroky 4-6
13 ¢innosti celkovo 10 c¢innosti celkovo

PILIER 3 — HODNOTIACI RAMEC

8 principov
Mierna adaptacia/aktualizacia vychadzajica z novych
aspektov TQM, ako st Compact, SDG a dobrd sprava veci
verejnych.

8 principov

Procesné zmeny/Prihldska na hodnotenie ESV/CER

NOVA VERZIA (CER)

Prihlagka musi byt podana najskér po 6 mesiacov
a najneskor do 12 mesiacov po schvaleni
Akéného planu zlepsovania.

Prihlaska musi byt zaslana najskor po 6, avsak
najneskor do 12 mesiacov po realizacii
samohodnotenia podla
modelu CAF a po tom, ¢o bola samohodnotiaca
sprava ukoncena a odovzdana.
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